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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

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

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

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

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

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

 حتى تاريخو.
  : اذا كان الباحث عضواً في الييئة الفنية 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

,  Clinical Psychiatry Newsain Diseases BUSSE,E 1980 Organic Br
Vol. 4. 20 – 60 

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

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

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

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

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

 القطر العربي السوري .
ورية رسم موافقة عمى آلاف ليرة س ستة( ل.س 6000دفع مبمغ )  .4

 النشر من كافة الباحثين.
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 المحتوى
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

العوامل المؤثرة فً ربحٌة شركات التأمٌن 
المدرجة فً سوق دمشق للأوراق المالٌة 

 )دراسة تطبٌقٌة(
 30-11 حٌدره ونوس

فً عملٌة صنع حلٌل البٌانات أثر تقنٌات ت
مٌدانٌة  المصرفً )دراسةالقرار فً القطاع 

المصرف العقاري  فً الإدارٌٌن على العاملٌن
 (فرع طرطوس

 كنانة علً
 د. طاهر حسن

11-85 
 

دور التسوٌق السٌاحً على جذب 
الاستثمارات فً سورٌة )معرض دمشق 

 الدولً أنموذجاً(
 55-85 د. مرهف الحمود

جه  بالسوق على الأداء المالً: أثر التو
دراسة مسحٌة على فروع المصارف الخاصة 

 العاملة فً محافظة طرطوس
 111-55 د. منال دٌوب

جودة الخدمات الحكومٌة الإلكترونٌة ودورها 
فً تحقٌق رضا العملاء دراسة حالة مركز 

 خدمة المواطن الإلكترونً

 عباس كعده
 د. كندة دٌب

 د. دٌمة ماخوس
111-111 
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 العوامل المؤثرة في ربحية شركات التأمين
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية

 )دراسة تطبيقية( 
 الباحث: حيدره ابراهيم ونوس

 جامعة طرطوس –كمية الاقتصاد  -قسم المحاسبة 
 ممخص

ىدف ىذا البحث إلى تحديد أثر العوامل التالية )نسبة رأس المال، نسبة السيولة، حجم 
الشركة( في ربحية شركات التأمين المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية، وقد تم 

كمقياس لمربحية، وتم اجراء الدراسة عمى  (roa)استخدام معدل العائد عمى الأصول 
ة في سوق دمشق للأوراق المالية خلال الفترة الممتدة بين بيانات شركات التأمين المدرج

باستخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد لمعرفة نوع العلاقة بين  2020و 2012عامي 
، وتوصل ىذا البحث إلى spss v.24المتغيرات واتجاىيا من خلال البرنامج الاحصائي 

 النتائج الآتية:

ربحية شركات التأمين المدرجة في سوق دمشق يوجد أثر إيجابي لحجم الشركة في -
 للأوراق المالية.

لا يوجد أثر ميم لكل من نسبة رأس المال ونسبة السيولة في ربحية شركات التأمين -
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية

 

 .نسبة رأس المالالكممات المفتاحية: شركات التأمين، العائد عمى الأصول، 
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11 

Factors affecting the profitability of 

insurance companies listed in the 

Damascus Securities Exchange 

(Empirical study) 

 

Abstract 

The aim of this research is to determine the impact of the following 

factors (capital ratio, liquidity ratio, company size) on the 

profitability of insurance companies listed on the Damascus Stock 

Exchange Listed in the Damascus Stock Exchange, during the 

period between 2012 and 2020, using the multiple linear regression 

model to know the type of relationship between the variables and 

their direction, that through the statistical program spss v.24, and 

this research reached the following results: 

- There is a positive impact of the company's size on the 

profitability of insurance companies listed on the Damascus 

Securities Exchange. 

- There is no significant effect for the capital ratio and the liquidity 

ratio on the insurance profitability listed on the Damascus Stock 

Exchange 

 

 

Keywords: Insurance Companies, Return on Assets, Capital Ratio   
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 مقدمة: -1
تأمين الحماية لموارد  خلال الاقتصادية منلقطاعات بين ا اً ميم اً عيحتل قطاع التأمين موق

المدخرات الوطنية الدور الذي يقوم بو بتجميع من خلال وأيضاً  والبشرية،المجتمع المادية 
فيو بذلك يسيم في صادية والاجتماعية لمدولة. تحقيق خطط التنمية الاقت وتوجيييا نحو

 .تحقيق استقرار النظام المالي بشكل خاص واستقرار النظام الاقتصادي بشكل عام
شيد النشاط التأميني تطوراً ىاماً وانتشاراً واسعاً في السنوات الأخيرة وأصبح من بين اىم 

اذ يعتبر التأمين الدرع الواقي لمنشاط  للنشاطات التي تدعم النشاط الاقتصادي لمدو ا
المستثمرة من المخاطر  لالاقتصادي وذلك من خلال حماية الممتمكات ورؤوس الأموا

 المتوقعة الحدوث. 
قطاع التأمين العديد من التغيرات كان أبرزىا صدور القانون رقم  في السياق السوري شيد

 43وكذلك المرسوم رقم  ،القاضي بإحداث ىيئة الاشراف عمى التأمين 2004ام لع 68
الذي يتضمن شروط تأسيس شركات التأمين وتنظيم قطاع التأمين بشكل عام  2005لعام 
 .ساىم بدخول عدد من شركات القطاع الخاص الى السوق التأمينية مما
وشرط ضروري لبقائيا ت الربحية ىدف أساسي تسعى لتحقيقو جميع المنشآ تعد

، وتمثل العلاقة بين الأرباح التي تحققيا الشركة والاستثمارات التي ساىمت واستمرارىا
ق فالشركات التي تحق .Abera (2012) بتحقيقيا بالتالي في معيار لمحكم عمى الأداء

لمدخول  المالية وتتحفزربحية عالية تتمكن من الحصول عمى التمويل اللازم من الأسواق 
قد تشير نسب الربحية المرتفعة إلى سياسة محفوفة  أخرى،من ناحية  في استثمارات جديدة

إلى استخدام رؤوس أمواليا لاستيعاب الخسائر بدلًا من  الشركاتبالمخاطر ما تضطر 
ذا انخفضت الربحية فيذا يحدّ من قدرة  عمى تمويل الاقتصاد ما يشكل  الشركةأرباحيا، وا 

 عاً عمى المستوى الاقتصادي الكمي.ضغطاً وتراج
المدرجة  شركات التأمينوانطلاقاً مّما سبق قام الباحث بدراسة العوامل المؤثرة عمى ربحية 

 .2020إلى  2012في سوق دمشق للأوراق خلال الفترة الممتدة بين 
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 الدراسات السابقة:-2
 (:malik, 2011دراسة )-1

 لقطاع التأمين الباكستاني محددات ربحية شركات التأمين: تحميل
Determinants of insurance companies profitability: an analysis of 

insurance sector of Pakistan 

المؤثرة في ربحية شركات التأمين في ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد العوامل الداخمية  
ليذه الغاية قام الباحث ، العلاقة التي تربطيا مع الربحية وأيضاً تحديد طبيعة ،باكستان

إلى  2005خلال الفترة الممتدة من  شركة تأمين باكستانية 34بجمع البيانات المتعمقة بـ 
 وتوصل إلى عدد من النتائج أىميا: 2009

 بين ربحية الشركة ونسبة الخسارة ولكن ذات دلالة معنوية  مبيةعلاقة س يوجد-
وذات دلالة معنوية بين ربحية الشركة وكل من حجميا وحجم رأس  طرديةقة علا يوجد-

 ماليا.
 :(Charumathi, 2012) دراسة-2

 دراسة تجريبية -حول محددات الربحية لشركات التأمين عمى الحياة الهندية 
On the determinants of profitability of Indian life insurers–an 

empirical study 
كات التأمين عمى الحياة في ربحية شر  فيسة إلى معرفة العوامل المؤثرة ىذه الدرا تىدف 

شركة وخلال  23بالتطبيق عمى جميع شركات التأمين عمى الحياة والمؤلفة من  ،اليند
 توصمت ىذه الدراسة الى:م.  2011حتى  2008الفترة الممتدة من 

علاقة إيجابية وذات دلالة إحصائية بين ربحية ىذه الشركات وكل من حجميا  توجد 
في حين أنو توجد علاقة سمبية وذات دلالة إحصائية بين ربحيتيا وكل  سيولتيا،ودرجة 

. وأظيرت الدراسة أيضاً انو لا توجد والرفع الماليمن النمو في الأقساط وحجم رأس المال 
 .شركة عمى الوفاء بالتزاماتياعلاقة بين الربحية وقدرة ال
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  (:Almajali et.al, 2012) دراسة-3
 .العوامل المؤثرة عمى الأداء المالي لشركات التأمين الأردنية المدرجة في بورصة عمان

Factors affecting the financial performance of Jordanian insurance 

companies listed at Amman stock exchange 

في شركات  مستوى الأداء المالي العوامل المؤثرة في ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة
التأمين الأردنية المدرجة في سوق عمان للأوراق المالية. من خلال جمع وتحميل البيانات 

مت توص ،2007لغاية  2002شركة تأمين وخلال الفترة الممتدة من  25المتعمقة بـ 
 التالية:الدراسة إلى النتائج 

 المالي،علاقة إيجابية بين الأداء المالي لشركات التأمين الأردنية وكل من الرفع  يوجد-1
 والكفاءة الإدارية الشركة،حجم  السيولة،

 يوجد علاقة بين الأداء المالي لشركات التأمين الأردنية وعمر ىذه الشركات. لا-2
 (:Mwangi & Murigu, 2015) دراسة-4

 المالي في شركات التأمين العامة في كينيا.محددات الأداء 
The determinants of financial performance in general insurance 

companies in Kenya. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة محددات الأداء المالي في شركات التامين العامة في  
الي. تبنت الدراسة المنيج حيث تم اعتبار ربحية ىذه الشركات كمؤشر لأدائيا الم كينيا،

شركة تأمين عامة وخلال الفترة الممتدة من  23الوصفي وذلك بالتطبيق عمى بيانات 
 وتوصمت إلى النتائج التالية: 2012حتى  2009

حجم رأس المال وكفاءة  المديونية،علاقة إيجابية بين الربحية وكل من نسبة  وجود-1 
 الإدارة

 علاقة سمبية بين الربحية وكل من ىيكل الممكية وحجم الشركة. وجود-2 
خطر  السيولة، بيا،صافي الأقساط المكتتب  من علاقة بين الربحية وكل توجد لا-3 

 الشركة. الدفع وعمرضمان 
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 (Ahmeti & Iseni, 2022)دراسة -5
 العوامل المؤثرة في ربحية شركات التأمين. دليل من كوسوفو

Factors Affecting Profitability of Insurance Companies. Evidence 

from Kosovo 

 الشركة،وعمر  الشركة،وحجم  السيولة،) ىدفت ىذه الدراسة الى تحديد أثر كل من
عمى الربحية التي  (ونمو الشركة الشركة،ورأس مال  المالية،والرافعة  الممموسة،والأصول 

( كمتغير تابع. NPMىامش الربح ) صافيو ( ROAيمثميا العائد عمى الأصول )
. وتشير 2020- 2015تضمنت العينة في ىذه الدراسة إحدى عشرة شركة تأمين لمفترة 

نتائج الانحدار إلى أن حجم الشركة ورافعتيا المالية وعمرىا ليا تأثيرات كبيرة عمى العائد 
ربحية شركات بشكل كبير عمى شركة ونمو الشركة حجم ال كما يؤثرعمى الأصول. 

 .التأمين في كوسوفو
 مشكمة البحث:-3
ملاءتيا المالية  لتحقيق اً وجوىري اً أساسي اً الأداء المالي الجيد لشركة التأمين شرط ديع

ر بالتزاماتيا تجاه المؤمن ليم والمساىمين. وبما أن الربحية ىي المؤش وبالتالي الوفاء
  .الأىمية بمكان معرفة العوامل المحددة ليا الأفضل لقياس الأداء المالي فمن

 :مكن صياغة مشكمة البحث بالتساؤلات التاليةي 
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية؟ىو مستوى الربحية في شركات التأمين  ما-1
المدرجة في سوق دمشق للأوراق ربحية في شركات التأمين  العوامل المؤثرة في يى ما-1

 المالية؟
 أهداف البحث:-4

 ييدف ىذا البحث إلى تحقيق الأىداف التالية:
 معرفة مستوى الربحية في شركات التأمين المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.-1
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المدرجة في سوق دمشق للأوراق ت التأمين شركا ربحية فيالمؤثرة العوامل  معرفة-2
 المالية.

 
 :أهمية البحث-5

أىمية الدور الذي تؤديو شركات التأمين في الاقتصاد وبالتالي  تنبع أىمية ىذا البحث من
كما يكتسب ىذا البحث  ،حية ىذه الشركات لضمان استمرارىاضرورة المحافظة عمى رب

 وىذه الأطراف ىي:أىمية من حيث الأطراف الميتمة بنتائجو 
وذلك بيدف  الربحية ودرجة تأثيرىا فييتم بمعرفة العوامل التي تؤثر : حيث تالإدارة-أ

 اتخاذ القرار الصحيح لتحسينيا.
شراف والرقابة عمى التأمين: وذلك من خلال استخدام نتائج ىذه الدراسة في الإ ىيئة-ب

 استمرارىا. إجراءات لضمانالتنبؤ بربحية شركات التأمين واتخاذ ما يمزم من 
 .لأكثر ربحية: وذلك بيدف حماية استثماراتيم وتوجيييا نحو الشركات االمستثمرين-جـ
 فرضيات البحث:-6

H1 :  شركات  والربحية في نسبة رأس الماللة إحصائية بين علاقة ذات دلا يوجدلا
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.التأمين 

H2:  شركات التأمين والربحية في  نسبة السيولةيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا
 المالية.المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

H3 : شركات التأمين  والربحية في حجم الشركةيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.

 منهجية البحث:-7
 عن طريق ( وذلكالواقعالنظرية ثم  استراتيجية)الاستنباطية قام الباحث باعتماد المقاربة 

من النظرية قبل جمع البيانات واختبارىا من خلال نموذج تم بناؤه  بناء الفرضيات
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 بشركات التأمين يتمثل مجتمع البحثبالاعتماد عمى الدراسات السابقة في ىذا المجال. 
شركات التأمين العاممة في سورية من جميع  عينة البحث وتتكون رية،العاممة في سو 

لسورية ا :وىي ستة عددىاىذه الشركات والمدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية. 
، الشركة المتحدة لمتأمين، الشركة السورية الوطنية لمتأمين، بأرو  –الدولية لمتأمين 

 .شركة العقيمة لمتأمين التكافمي، الشركة السورية الكويتية لمتأمين، الاتحاد التعاوني لمتأمين
سنوية ليذه الشركات من التقارير اليانات الثانوية تم اختبار الفرضيات من خلال جمع الب 

، 2020وحتى العام  2012من العام  والمنشورة عمى موقع سوق دمشق للأوراق المالية
المطروحة، ختبار الفرضيات ومن ثم الإجابة عمى التساؤلات لا وتم استخدام ىذه البيانات

ل تحمي تم اختبار الفرضيات عن طريقSPSS v.24 ذلك باستخدام البرنامج الإحصائي 
الخطي البسيط  الارتباطل معام باستخدامرتباطية بين المتغيرات المدروسة لعلاقات الاا

، ومن ثم  Pearson's Simple Linear Correlation Coefficient rليبرسون
العلاقة بين  وطبيعة بيدف قياس قوةكخطوة لاحقة استخدام تحميل الانحدار المتعدد 

 .المفسرة ليا المستقمةالربحية والمتغيرات 
 متغيرات البحث:-8

 المتغير التابع:
 متوسط اجمالي الأصول. /: صافي الدخل(roa)معدل العائد عمى الأصول 

 المتغيرات المستقمة:
 اجمالي حقوق الممكية إلى اجمالي الأصول. :نسبة رأس المال
 اجمالي الأصول. نسبة النقد وما في حكمو إلى نسبة السيولة:
 الطبيعي لإجمالي الأصول. لموغاريتمحجم الشركة: ا
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 حدود البحث:-9
 تسعسيقتصر اجراء ىذا البحث عمى سوق دمشق للأوراق المالية، وفي مدة زمنية تمتد 

 2020وتنتيي في عام  2012عام  تبدأ من سنوات؛
 :لمدراسة الإطار النظري-11

 :الربحية
العلاقة بين الأرباح التي تحققيا المنشأة  بأنّيا( Profitability) الربحية تعرَف

 الربحية أنAbera (2012 ) ويرىوالاستثمارات التي أسيمت في تحقيق ىذه الأرباح، 
تعد التشغيمية، بالتالي  التكاليف تخفيض أو الأرباح تحقيق عمى الإدارة إلى قدرة تشير

 .ىدفاً لممنشأة ومعياراً لمحكم عمى كفاءتيا
ن أحد أىداف الإدارة المالية ىو إحيث  ؛من أىم أىداف الإدارة الماليةتعد الربحية واحدة 

من الربحية  تعظيم القيمة السوقية لثروة المالكين، ويتم ذلك من خلال تحقيق مستوى عال  
وعمى  ،فالشركة غير المربحة لا يمكنيا البقاء ،عمى تمك الثروة التي ستنعكس إيجاباً 

 بعائد   مالكيياالعكس من ذلك فإن الشركة ذات الربحية العالية لدييا القدرة عمى مكافأة 
ىو كسب الربح من  ةتجاري لمنشأة  كبير عمى استثماراتيم. وبالتالي فإن اليدف النيائي 

 أجل التأكد من استدامة الأعمال في ظروف السوق السائدة
 (Alhosani & Nobanee, 2021). 

رغم من أن العديد من الباحثين قد أجروا دراسات في ىذا المجال، فإن محددات عمى ال
ن ما  متداولةمنقاشات لسنوات عديدة ولا تزال مسألة ل أساساً الربحية كانت  في الأدبيات. وا 

ىو أن ىذه المحددات  مستمراً حتى وقتنا الحالي يجعل النقاش حول محددات الربحية
إلى آخر  خر وتختمف باختلاف طبيعة عمل الشركة من بمد  لآ ديناميكية تتغير من وقت  

(Ommeren, 2011.) 
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 في شركات التأمين: محددة لمربحيةالعوامل ال
من خلال المراجعة الأدبية لمحددات الربحية بشكل عام وفي شركات التأمين بشكل 

 الموضوع،نتائج الدراسات السابقة التي تناولت ىذا  الاعتباروأيضاً مع الأخذ بعين خاص 
 البحث،ليتم اختبار أثرىا من خلال ىذا  محددات لمربحية ثلاثةفقد قام الباحث باختيار 

إن ىذه المتغيرات تتناسب مع واقع . حجم الشركة نسبة رأس المال، نسبة السيولة،ىي: و 
قياسيا من خلال البيانات المنشورة في شركات التأمين العاممة في سورية من جية ويمكن 

 التقارير المالية ليذه الشركات من جية أخرى.
نسبة حقوق الممكية إلى إجمالي الأصول )نسبة رأس المال(  دتع :نسبة رأس المال -

داة قيمة لتقييم كفاية رأس أ (، كما تعدGolin, 2001مقياسًا أساسيًا لقوة رأس المال )
ىيكل رأس المال لتحمل الخسائر واستبعاد مخاطر الإفلاس خلال المال لأنيا تمثل قوة 

 الأزمات أوقات
 Liquidity Ratioالسيولة  نسبة

لها من  ربه المنشأة من الأموال النقدٌة أو ما ٌتواف ظٌقصد بالسٌولة عموماً ما تحتف

اء موجودات سرٌعة التحوٌل إلى نقدٌة بدون خسائر فً قٌمتها، إذ إن الغرض منها الإٌف

إن احتفاظ  (.1222بالالتزامات المستحقة المترتبة على المنشأة )الحسٌن والدوري، 
الشركة بنسبة مرتفعة من السيولة يسمح ليا بتمويل نشاطاتيا والتوسع في استثماراتيا 

(. Almajali et.al, 2012) عندما يكون التمويل الخارجي غير متاح أو مرتفع التكمفة
أن السيولة المرتفعة في الشركة تسمح ليا بالتعامل مع الالتزامات الطارئة وخاصة  كما

زيادة السيولة عن حدودىا الطبيعية  من جية أخرى، الربحية المنخفضةخلال الفترات 
ربحيتيا بسبب عدم  فيسمباً  بالتزاماتيا تؤثروفاء واللازمة لتمكين شركات التأمين من ال

 في مجالات تحقق عوائد مرتفعة.استثمار ىذه الأموال 
فالشركات  متعددة،أدائيا المالي بطرق  فييؤثر حجم الشركة  :(Size) حجم الشركة

بالمقارنة مع  الكمية وبالتالي تكون أكثر فاعميةكبيرة الحجم تستطيع الاستفادة من اقتصاد 
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ا ، ولدييالتشغيميةلأن وفورات الحجم تؤدي إلى زيادة الكفاءة الشركات صغيرة الحجم. 
من خلال الوصول إلى الأسواق التي لا تستطيع الخاصة بيا  المرونة في تنويع المنتجات

قد يكون لدييا تكاليف وكالة مرتفعة  من ناحية اخرى ،الصغيرة الدخول إلييا شركاتال
وىذا يعني أن الربحية من المرجح أن ترتفع  خطي؛لذلك يمكن أن يكون تأثير الحجم غير 

معين من خلال تحقيق وفورات الحجم والانخفاض من مستوى معين تصبح  إلى مستوىً 
 (Dietrich and Wanzenried, 2009 ). معقدة لمغاية وبيروقراطية الشركاتفيو 

 الدراسة العممية:
لانحدار نموذج الوعرض  وترميزىا المتغيراتكيفية قياس ل توضيح تتضمن ىذه المرحمة

ة المستخدمة لوصف الإحصاءات الوصفي بالإضافة إلى البحث،المعبر عن فرضيات 
 مع الدراسات السابقة. وعرض نتائجيا ومقارنتيااختبار الفرضيات المتغيرات و 

 قياس المتغيرات:أولًا. 
الربحية في شركات  فيتؤثر  يامتغيرات مستقمة يفترض أن ثلاثةتحتوي ىذه الدراسة عمى 

ىذه المتغيرات المستقمة ىي: أو الظاىرة المدروسة. إن  تأمين والتي تمثل المتغير التابعال
يوضح ترميز كل متغير  (1الجدول ) .، حجم الشركةالسيولة نسبة رأس المال، نسبة

  ة المعتمدة لقياسو في ىذا البحث.والطريق
 قياسيا(: متغيرات الدراسة وطريقة 1الجدول )

 طرٌقة القٌاس المتغٌرات

 الأصول اجمالًالربح الصافً قبل الضرائب / (roa)الربحٌة

 الأصول اجمالً الى الملكٌةنسبة حقوق  (cap) نسبة رأس المال

 الأصولاجمالً /  النقد وما فً حكمه (liqالسٌولة )نسبة 

 اجمالً الأصول لوغارٌتم (log)حجم الشركة 

 
قبل البدء بتطبيق نموذج الانحدار الخطي المتعدد يجب التحقق من مجموعة من 

في الدراسة والتي تشكل شروطاً الافتراضات التي يجب توفرىا في البيانات المستخدمة 
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وىذه  والتعبير عنيا في معادلة انحدارأساسية لاستخدام النموذج في اختبار الفرضيات 
 الشروط ىي: 

يوجد حد أدنى لعدد الحالات أو  إلى عدد المتغيرات المستقمة:الحالات  نسبة-( 1
يقل  ألاالمشاىدات التي يجرى عمييا التحميل بالمقارنة مع المتغيرات المستقمة. ويجب 

حالة  54في ىذه الدراسة  ا. لدينعدد الحالات عن خمسة أمثال عدد المتغيرات المستقمة
المتغيرات المستقمة وىي أمثال  ستةأي أن عدد الحالات يزيد عن  مستقمة، وثلاثة متغيرات

 .نسبة مقبولة
تم استخدام شكل الانتشار لمبواقي لفحص البيانات  :Outliersالمتطرفة  القيم-( 2

 التقميل من أثرىا. ويبينالموجودة بيدف التعرف عمى وجود قيم متطرفة ليتم استبعادىا أو 
 عدم وجود قيم متطرفة. (1الشكل )

ويعبر عن وجود قيم ارتباط عالية بين  :Multicollinearityالخطي  الازدواج-( 3
زدواج الخطي يؤدي إلى المتغيرات المستقمة التي يتضمنيا نموذج الانحدار. وجود الا

وبالتالي  التابع،صعوبة في تحديد الأثر الفردي لكل من المتغيرات المستقمة عمى المتغير 
ولد أخطاء في تفسير معاملات المتغيرات المستقمة. لاكتشاف ىذه المشكمة يتم فحص ي

مشكمة عمى وجود دلّ ذلك  0,6فإذا تضمنت ارتباطات تفوق قيمة  الارتباط،مصفوفة 
 variable inflation (VIF)الازدواج الخطي. كما يمكن بيان ذلك من خلال معامل 

factor،  والذي يحسب من خلال مقموب معامل التسامحVIF = 1/ Tolerance إن .
تشير إلى أن تقدير  10أو  5لأحد المتغيرات المستقمة عن  VIFزيادة قيمة معامل 

 .فقة يتأثر بمشكمة الازدواج الخطيالمعممة المرا
 %60اطات بين المتغيرات لم تتجاوز عند فحص مصفوفة الارتباط تبين بأن قيم الارتب

 (.2والتي يظيرىا الجدول ) 10التي لم تتجاوز  VIFويؤكد ذلك قيم معامل 
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 VIF(: قيم معامل 2الجدول )

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   

Cap .415 2.408 

Liq .507 1.974 

Log .536 1.865 

 
 Homoscedasticity والتجانس Linearityوالخطية  Normality الطبيعية-( 4

  .Independence of Residualsواستقلال البواقي 
 يتم التحقق من ىذه الشروط عن طريق فحص شكل انتشار البواقي طبقاً لمضوابط التالية:

 أن يتبع الفرق بين القيم الفعمية والمتوقعة لممتغير التابع التوزيع الطبيعي -
 والقيم المتوقعة لممتغير التابع علاقة خطيةأن تكون العلاقة بين البواقي  -
 .أن يكون تباين البواقي واحد لكل القيم المتوقعة -

  

 
 

 (2(                                            الشكل )1الشكل )             
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يظير و  طبيعياً،( من خلال انتشار النقاط حول الخط بأن البيانات تتوزع 1يظير الشكل )
 التابع،( عدم وجود نمط معين لانتشار البواقي مقابل القيم المتوقعة لممتغير 2) الشكل

وىذا ما ينسجم مع شرط الخطية. وأيضاً يمثل ىذا الانتشار العشوائي للأخطاء تجانس 
 التباينات للأخطاء. 

مما يدل عمى عدم وجود ارتباط ذاتي بين  1.85تبمغ  DW( يظير بأن قيمة 3الجدول )
 الأخطاء العشوائية في نموذج الانحدار.
 DW إحصائية)3 (الجدول

Model Summary 

Model Durbin-Watson 

1 1.85 
 

 النتائج والمناقشة:ثانياً. 
 الوصفية: الإحصاءات-1

 

(1) الجدول  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Roa 54 -.101 .399 
.0917 

. 

Cap 54 .244 .766 .489 

Liq 54 .0115 .501 .191 

Log 54 9.182 10.164 9.644 

Valid N (listwise) 54    
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المستقل  المتغير)الدراسة ( الإحصاءات الوصفية لجميع متغيرات 4يبين الجدول )
يتراوح  وىذا العائد %9.1العائد عمى الأصول بمغ  متوسطنلاحظ ان  والمتغيرات التابعة(.

% 48نسبة الممكية  متوسط وبمغ، كما )الشركة المتحدة لمتأمين( %39 % و10-بين 
% )شركة العقيمة لمتأمين 76( و لمتأمين% )الشركة المتحدة 24وتراوحت ىذه النسبة بين 

)شركة % 1.1 بين ىذه النسبةتراوحت و  %19بمغ متوسط نسبة السيولة  التكافمي(، كما
% )الشركة السورية الكويتية لمتأمين(، كما بمغ متوسط 50لمتأمين التكافمي( و  العقيمة

% )شركة 10.1% )الشركة المتحدة لمتأمين( و 9.1% تراوحت بين 9.6حجم الشركة 
  (.العقيمة لمتأمين التكافمي

 اختبار فرضيات البحث ومقارنتها مع نتائج الدراسات السابقة:   نتائج-2 
 .الجداول التي تبين نتائج تحميل معادلة نموذج الانحدار الخطي المتعددعرض فيما يمي ن

(5الجدول )  
 Model Summaryb 

 

 
 وجود وىذا يشير إلى %،35( بأن قيمة معامل الارتباط الخطي تساوي 5يظير الجدول )

بين المتغير التابع والمتغيرات المستقمة. كما يتبين من خلال الجدول المذكور بأن  علاقة
% من التغيرات 17وىذا يدل عمى أن  ،%17تساوي   R Square قيمة معامل التحديد

 ( تفسرىا التغيرات الحاصمة في المتغيرات المستقمة.  لمتغير التابع )الربحيةالحاصمة في ا
  

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .355
a
 .170 .107 .03274566 
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الخاص بنموذج الانحدار المتعدد : تحميل التباين(6الجدول )  
ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression .091 3 .030 4.315 .007
b

 

Residual .644 49 .013   

Total .735 52    

a. Dependent Variable: roa 

b. Predictors: (Constant), , cap, liq, log 

 
%. 5وىي أصغر من مستوى الدلالة  P 0.007بأن قيمة  (،6يتبين من خلال الجدول )

بمعنى أن المتغيرات المستقمة مجتمعة ليا تأثير  الانحدار،ىذا يدل عمى معنوية نموذج 
 أو أن قيمة إحدى المعاملات تختمف معنوياً عن الصفر. التابع،معنوي عمى المتغير 

 
: معاملات المتغيرات المستقمة(7الجدول )  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant

) 
-1.992- .796  -2.502- . 160 

Cap -.028- .125 -.031- -.225- .823 

Liq .151 .129 .167 1.166 .249 

Log .215 .083 .375 2.592 .003 

a. Dependent Variable: roa 

 
 0.16تساوي  p وقيمة-1.992تبمغ  نموذجالفي  ( أن قيمة الثابت7يبين الجدول رقم )

%.  كما يظير ىذا الجدول قيم معاملات 5وىي قيمة غير معنوية عند مستوى الدلالة 
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وىي ما سيتم الاعتماد عمييا عند اختبار  معنويتيا،المتغيرات المستقمة وقيم احتمال 
 الفرضيات.

 :الفرضية الأولى اختبار
H1:  والربحية في شركات  نسبة رأس الماللاقة ذات دلالة إحصائية بين جد علا تو

 . المدرجة في سوق دمشق للأوراق الماليةالتأمين 
وىي أكبر  p 0.823وقيمة  cap -2.28( أن قيمة معامل المتغير 7يظير الجدول )

 نسبة رأس المالنستنتج بأن متغير مما يشير إلى عدم معنويتيا الإحصائية.  %،5من 
لاقة وبالتالي نقبل فرضية العدم القائمة بأنو لا توجد ع الربحية،ليس لو أثر معنوي عمى 
المدرجة في سوق والربحية في شركات التأمين  نسبة رأس المالذات دلالة إحصائية بين 

 . دمشق للأوراق المالية
 :ثانيةالفرضية ال اختبار

H2: وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين السيولة والربحية في شركات التأمين لا ت
 . المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية

وىي  ،p 0.249وقيمة  0.151تساوي  liq( أن قيمة معامل المتغير 7يظير الجدول )
مما يشير إلى عدم معنويتيا الإحصائية. نستنتج بأن متغير السيولة ليس  %،5أكبر من 

وبالتالي نقبل فرضية العدم القائمة بأنو لا توجد علاقة ذات  الربحية،لو أثر معنوي عمى 
المدرجة في سوق دمشق للأوراق دلالة إحصائية بين السيولة والربحية في شركات التأمين 

 . المالية
 :لثةالفرضية الثا اختبار

H3المدرجة وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الحجم والربحية في شركات التأمين ت : لا
 . سوق دمشق للأوراق الماليةفي 
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 p 0.003وتبمغ قيمة  log 0.215( بأن قيمة معامل متغير الحجم 7يظير الجدول )
مما يدل عمى معنويتيا عند ىذا المستوى. وبالتالي نرفض فرضية  %،5وىي أصغر من 

العدم القائمة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الحجم والربحية في شركات 
ونقبل بالفرضية البديمة القائمة بوجود . المدرجة في سوق دمشق للأوراق الماليةالتأمين 

أي كمما أزداد حجم  طردي،فأن ىذا التأثير  ىذه العلاقة. وبما قيمة المعامل موجبة
يمكن تفسير نتائج ىذه الدراسة بأنو كمما زاد حجم الشركة  ربحيتيا.الشركة كمما ازدادت 

مكانية الاستفادة من اقتصاد الك ية وبالتالي مقدرتيا عمى مزادت قدرتيا عمى المنافسة وا 
  تحقيق الأرباح.

 
 الاستنتاجات والتوصيات:

 الاستنتاجات:
 تم التوصل إلى الاستنتاجات التالي: البحث،من خلال ىذا 

المدرجة في سوق دمشق للأوراق  نالتأميشركات ي بمغ متوسط الربحية ف- 
 .الشركاتوتتباين الربحية بين ىذه  ،%9.1المالية

المدرجة في  نالتأميوالربحية في شركات  نسبة رأس الماللم يتبين وجود علاقة بين - 
 سوق دمشق للأوراق المالية.

المدرجة في سوق دمشق  نالتأميشركات لم يتبين وجود علاقة بين السيولة والربحية في -
 للأوراق المالية.

 نالتأميشركات ذات دلالة إحصائية بين الحجم والربحية في توجد علاقة إيجابية و  -
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.
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 التوصيات: 
الشركة نفسيا الدراسات القادمة متغيرات أخرى سواء كانت تتعمق بخصائص  تضمين-1

 لاقتصاد الكمي.أو با
الربحية من خلال  فيتأمين لما لذلك من أثر إيجابي عمى زيادة حجم شركات ال العمل-2

 في ظل وجود أسواق ذات تنافسية عالية. المنافسة،تعزيز قدرة ىذه الشركات عمى 
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 في عملية صنع القرار تحليل البياناتتقنيات أثر 
 على العاملينميدانية  دراسة)المصرفي في القطاع 

 (المصرف العقاري فرع طرطوس في الإداريين
 **كنانة عمي                                                                    *الدكتور طاهر حسن

  ممخّص 
، من عممية صنع القرارفي  الأربعة البيانات بمكوناتياتقنيات تحميل تناول البحث أثر 

مدينة  العقاري فيالمصرف خلال إجراء دراسة ميدانية عمى العاممين الإداريين في 
البيانات أثر تقنيات تحميل  المتمثمة في معرفةطرطوس. ولتحقيق أىداف البحث 

والذي يمثل  عممية صنع القرار فيالمستقمة الأربعة والتي تمثل متغيرات البحث  ابمكوناتي
( 30جرى بناء استبيان وتوزيعو عمى عينة قصدية بمغت )المتغير التابع في البحث 

حيث تتمثل مشكمة  .المصرف العقاري عاممين فيموظف  67أصل  من إدارياً  موظفاً 
البحث في معرفة مدى استفادة المصرف قيد البحث من تقنيات تحميل البيانات في عممية 

استخدمت الباحثة المنيج صنع القرار في ظل التحديات التي يواجييا المصرف كما 
 علاقة أىميا: توجدمن الوصفي المسحي. وقد توصل البحث إلى مجموعة من النتائج 

المقترحات تم اقتراح مجموعة من ، صنع القرارو المعالجة التحميمية الفورية  بين متوسطة
 في ةالمطبق مستودع البيانات والتحميلات المتقدمةأنظمة العمل عمى تعزيز  أىميا:

  محل الدراسة صرفالم
 البيانات،مستودعات  المتقدمة،التحميلات  الفورية،المعالجة التحميمية  المفتاحية:الكممات 

 ، صنع القرار.استخراج البيانات

                                                           
*
 سورية.، جامعة طرطوس، الاقتصاد كمية ،قسم إدارة الأعمالأستاذ،   
 سورية.، جامعة طرطوس، الاقتصاد كمية ،قسم إدارة الأعمال طالبة دراسات عليا )دكتوراه(، **
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The impact of data analysis techniques on the 

decision-making process in the banking sector 

 (A field study on administrative workers in 

the Tartous branch of the Real Estate Bank) 
Dr. Taher Hassan

                                                                                                    
Kinana Ali 


 

  ABSTRACT    

 The research dealt with the impact of data analysis techniques on 

the decision-making process, By conducting a field study on the 

administrative workers in the real estate bank in the city of Tartous. 

To achieve the research objectives of knowing the impact of data 

analysis techniques with its four components Which represent the 

independent research variables in the decision-making process, 

which represents the dependent variable in the research. A 

questionnaire was built and distributed to an intentional sample of 

(30) administrative employees out of 67 employees working in the 

real estate bank. Where the research problem is to know the extent 

to which the bank in question has benefited from data analysis 

techniques in the decision-making process in light of the challenges 

faced by the bank. The researcher also used the descriptive survey 

method.  The research reached a set of results, the most important 

of which are: There is a medium relationship between immediate 

analytical processing and decision-making, A set of proposals has 

been proposed, the most important of which are: Working to 

strengthen the data warehouse systems and advanced analytics 

applied in the bank under study 

Keywords: real-time analytical processing, advanced analytics, 

data warehouses, data mining, decision making. 
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 البحث: مقدمة
إن بيئة الأعمال في تغير مستمر، وأصبحت أكثر تعقيدا، فالمنظمات، الخاصة والعامة، 
تتعرض لضغوط تجبرىا عمى الاستجابة بسرعة لمظروف المتغيرة وأن تكون مبتكرة في 

 طريقة عمميا. 
لممعمومات اللازمة للإدارة الفعالة تعتبر أنظمة تكنولوجيا المعمومات مناجم ذىب 

لممنظمات بأكمميا من خلال العثور عمى البيانات الأولية وتصنيفيا وتقييميا بأكثر 
 أدوات وتقنيات اإنيحيث  البيانات.تقنيات تحميل  الطرق فعالية من خلال استخدام

تم تصميم " فقد حدث فرقًا ممحوظًا في أرباحيا النيائية.تالشركات الحقيقية و  اتستخدمي
 لاستخراجالبيانات تقنيات تحميل تحديد دور  وتم ،لدعم عممية صنع القرار ىذه التقنيات

وتقديم أو معالجة تمك البيانات في معمومات  للأعمال،المعمومات التي تعتبر أساسية 
  .(Arnott, Gibson,   & Jagielka, 2004, p. 296) "مفيدة لدعم القرار الإداري

وتقنيات ذكاء  تقنيات تحميل البيانات أن -,    (Negash, 2004- p177) وبحسب
، والاتجاىات المستقبمية الشركة،لفيم الإمكانات المتاحة في  مستخدتُ  الأعمال

وآثار ىذه  وأفعال المنافسين الشركة؛والبيئة التنظيمية التي تتنافس فييا  والتكنولوجيا،
بين البيانات التشغيمية  وتحميل البيانات  الأعمالتجمع أنظمة ذكاء حيث  الإجراءات،

من أجل  القرار،والأدوات التحميمية لتقديم معمومات معقدة وتنافسية لممخططين وصناع 
  تحسين توقيت وجودة عممية اتخاذ القرار.

)المعالجة تتضمن  التيالبيانات تقنيات تحميل استخدام  أثرحول  البحث اركز ىذي
في عممية  البيانات( ومستودع الفورية، التحميلات المتقدمة، استخراج البياناتالتحميمية 

صنع واتخاذ القرارات الإدارية بالتركيز عمى كل من الأسس النظرية والمفاىيمية ليذه 
عممية  أداة لتسييلكيف يتم استخدام كل  أداة بالتفصيل،وتحديد وظائف كل الأدوات. 

 .صنع القرارات الإدارية
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 لمبحث:المنهجي  الإطار
 البحث:مشكمة -1

في ظل التغيرات السريعة والمتلاحقة التي تعيشيا سورية، تتطمب أنشطة المصارف 
وتكتيكية وتشغيمية متكررة  السورية أن تكون سريعة الحركة وأن تتخذ قرارات إستراتيجية

وسريعة، وبعضيا معقد لمغاية. قد يتطمب اتخاذ مثل ىذه القرارات كميات كبيرة من 
البيانات والمعمومات والمعرفة ذات الصمة، ويجب أن تتم معالجة ىذه القرارات، في إطار 

حدي البيانات المطموبة في الوقت الفعمي، وىنا لا غنى عن الدعم المحوسب. فيبرز الت
الأكبر الذي يواجيو المصرف في القدرة عمى صنع القرارات واتخاذ القرارات الصحيحة 

 في الوقت الصحيح. 
ذكاء الأعمال المصرفية  البيانات وتقنياتتقنيات تحميل لالميم وىنا يبرز الدور 
الرؤى والمعرفة الجديدة من خلال اكتشاف الأنماط  يبرز ويظيرالمطموب، الذي 

والاتجاىات غير المعروفة سابقًا. كما أنو يتيح فيمًا أفضل لمسوق استنادًا  والارتباطات
إلى أحدث المعمومات وتوقع اتجاىات السوق المستقبمية التي تستند إلييا القرارات الحالية 

 والمستقبمية.
  :في السؤال الرئيس الآتي البحثعمى ما سبق يمكن صياغة مشكمة  وبناءً 

 رفعممية صنع القرار في المص البيانات فيتقنيات تحميل لهل هناك تأثير معنوي 
 " ؟طرطوسفي  السوري العقاري

 - :ويتفرع منيا التساؤلات الفرعية التالية
في  ىل يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين المعالجة التحميمية وعممية صنع القرار .1

 المصرف محل البحث؟
المتقدمة وعممية صنع القرار في ىل يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين التحميلات  .2

 المصرف محل البحث؟
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ىل يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين مستودعات البيانات وعممية صنع القرار في  .3
 المصرف محل البحث؟

بين استخراج البيانات وعممية صنع القرار محل  معنوية ىل يوجد أثر ذو دلالة .4
 البحث؟

 البحث:أهمية -2
تشكل من خلال أىمية المتغيرات المبحوثة. إذ  لبحثأىمية اتتجمى الأهمية العممية: 
التطبيقات الحديثة والتي من الممكن أن يعتمد نجاح  إحدىالبيانات تقنيات تحميل 

 عن أنالمنظمة واستمراريتيا عمى مدى قدرتيا عمى الاستفادة من ىذه التطبيقات، فضلا 
دارية نفسيا فلا يمكن أداء أي نشاط عممية صناعة القرارات مستمرة استمرارية العممية الا

 مالم يتخذ بشأنو قرار 
   من خلال الفوائد المرجوة التي يمكن تحقيقيا مثل: لبحثتنبع أىمية االأهمية العممية: 

  دراكالبيانات تقنيات تحميل مساعدة إدارة المصارف في تقييم أىميتيا كعنصر  وا 
 رئيس في عممية صنع القرار 

  عمى إدارة المصارف عمى فيم العلاقة التي تربط عممية صنع مساعدة القائمين
 .القرار وادارتيا بشكل فاعل مستخدمة أدوات ذكاء الأعمال

  البيانات تقنيات تحميل و المساعدة في وضع البرامج والخطط، لتطوير أدوات
 أىميتيا في عممية صنع القرار. وتوضيح

 :متغيرات البحث -3
يتكون من الأبعاد الآتية وىي:  البيانات الذيتقنيات تحميل متغير  المتغير المستقل:

 البيانات.  واستخراجالبيانات، مستودع  ،المتقدمةالمعالجة التحميمية الفورية، التحميلات 
 .صنع القرار المتغير التابع:
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 المتغير التابع 
 
 

 المتغير المستقل                                          لبحثانموذج  (1الشكل رقم )
 أهداف البحث:-4

 فيفي عممية صنع القرار  المعالجة التحميمية الفوريةاستخدام  أثرالتعرّف عمى  -1
 طرطوس.المصرف العقاري السوري فرع 

في  التعرّف عمى أثر استخدام التحميلات المتقدمة في عممية صنع القرار -2
 العقاري السوري فرع طرطوس. المصرف

 المصرففي عممية صنع القرار مستودع البيانات التعرّف عمى أثر استخدام  -3
 العقاري السوري فرع طرطوس.

في  في عممية صنع القرار استخراج البياناتالتعرف عمى أثر استخدام  -4
 المصرف العقاري السوري فرع طرطوس.

  

المعالجة 

التحلٌلٌة 

 الفورٌة

التحلٌلات 

 المتقدمة

البٌاناتمستودع   

 استخراج البٌانات

 صنع القرار 
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 فرضيات البحث  -5
 :التي سيجري اختبارىا التالية؛تمت صياغة الفرضيات  بحثاستنادا إلى مشكمة ال

 عمىالبيانات تقنيات تحميل ليوجد أثر ذو دلالة معنوية لا  :الرئيسةالفرضية 
 :التالية الفرعيةالفرضيات ويتفرع منيا  محل البحث المصرفعممية صنع القرار في 

عمى ممعالجة التحميمية الفورية ليوجد أثر ذو دلالة معنوية لا  (1
 محل البحث.  لمصرفعممية صنع القرار في ا

عممية عمى متحميلات المتقدمة ليوجد أثر ذو دلالة معنوية لا  (2
 صنع القرار في المصرف محل البحث.

عممية عمى مستودعات البيانات ليوجد أثر ذو دلالة معنوية لا  (3
 صنع القرار في المصرف محل البحث.

عممية عمى البيانات لاستخراج يوجد أثر ذو دلالة معنوية لا  (4
 صنع القرار في المصرف محل البحث.

 مجتمع وعينة البحث: -6
تكوَن مجتمع البحث من العاممين الإداريين في المصرف العقاري فرع  مجتمع البحث:

 ( عامل.67والبالغ عددىم ) طرطوس
من وبرامج دعم القرار(  تقنيات تحميل البيانات)العاممين عمى عينة قصدية  :لبحثاعينة 

 عاملًا. 30المصرف العقاري فرع طرطوس تألفت من  الإداريين في العاممين
 حدود البحث:-7
البيانات تقنيات تحميل  أثرعمى  مبحثالحد الموضــوعي: اقتصر الحد الموضوعي ل
 .القطاع المصرفي السوري القرار فيعممية صنع  في
طرطوس.العقاري فرع  المصرففي العاممين الإداريين  :الحد البشــري 
طرطوس. مدينة :الحد المكـاني 
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 3/5/2022و 1/2/2022الفترة بين الحد الزماني: تم تطبيق الدراسة الميدانية خلال 
 :حات البحثممصط-8

 Decision Makingالقرار  صنع
الإجراءات التي تحدد طريقة تنفيذ الأعمال التي تتم عمى المستوى التشغيمي والتكتيكي 

حيث تبدأ عممية صنع القرار من الحاجة  ،(Hevner & March, 2005)والاستراتيجي 
التي ليا تأثير عمى وظائف  المشكمة والمتغيراتمن خلال تحديد ىذه  المشكمة لحل

ثلاث مراحل:  Simons الإطار العام لعممية صنع القرار الذي اقترحو ويشملالأعمال، 
 مرحمة الذكاء، ومرحمة التصميم ومرحمة الاختيار والتنفيذ

-Multiالبيانات )مستودعات البيانات متعددة الابعاد  خزن أدوات -2

dimensional data warehouse     ومتاجر البياناتData Mart 

  يعتمد تصميم مستودعات البيانات عمى نموذج  :البيانات متعددة الأبعادمستودعات
متعدد الأبعاد لتمثيل البيانات ويسمى مكعب البيانات، فيي مجموعة فرعية من البيانات 
المترابطة والمنتظمة التي تسمح لممستفيدين الجمع بين أي سمة مع المعايير لتوليد 

البيانات  أن مستودعات  (Vodapalli,2009,p25) وجيات نظر متعددة، ويؤكد 
متعددة الأبعاد ىي جوىر بيئة ذكاء الأعمال، وفي الأساس ىي قاعدة بيانات كبيرة 
تحتوي عمى جميع البيانات اللازمة لإدارة الأداء، فتقنيات النمذجة المستخدمة لبناء قاعدة 

وذجية لمستودع البيانات ىذه ىي حاسمة بالنسبة لعمل ذكاء الأعمال، فالخصائص النم
البيانات متعدد الأبعاد ىي أنو يحتوي عمى بيانات ثابتة ومتكاممة وأن الفيم الجيد لتقنيات 

 .النمذجة متعددة الأبعاد ىو ضروري من أجل الفيم الأفضل لمستودع بيانات
ىي نسخة مصغرة من مستودع البيانات، وعادة ما تحتوي عمى بيانات  :متاجر البيانات

تتعمق بمجال وظيفي واحد لمنظمة أو في نطاق محدود، إذ يمكن أن تكون خطوة مفيدة 
 (Vodapalli, 2009, 25) .النطاقلمستودع بيانات واسع 



 حسناهر ط د.                ًلنانة عك      1212  عام  21العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

39 
 

 
 ستخراجوا OLAP) ،البيانات )المعالجة التحميمية الفورية تحميل أدوات-3

  DataMiningالبيانات
تقنيات تحميل البيانات تتسم بأىمية بالغة، وذلك لدورىا الجوىري في تشكيل واعادة 
صياغة المعمومات وتقديميا بصورتيا الجديدة المفيدة لممستفيدين منيا، والتي يمكن 

 :تقسيميا إلى الآتي
المعالجة التحميمية الفورية) (OLAP On-Line Analytical Processing : 

  ىذه الأداة تقدم لنا رؤى متعددة الأبعاد لمبيانات التي يتم تخزينيا في المستودعات 
الرد عمى الاستفسارات المعقدة من  :يؤدي ىذا الجزء أنواعًا عديدة إذا كانت الميام مثل

خلال تفسير ىذه الاستفسارات في وضع ىام واسترداد البيانات المطموبة في التقارير 
كما  .المستخدم إمكانية الوصول إلى مستودع البيانات OLAP يمنح .بيانات المفيومةوال

نماذج تجعل الحياة أسيل لممستخدمين لتصنيف المشكمة بأشكال بسيطة  OLAPينشئ 
  (Matei, 2010, p91-101) ويظير أن جميع المتغيرات تؤثر عمى نموذج المشكمة.

البيانات(  عنلتنقيب ا) البيانات ستخراجا:Data Mining 
 .الدور الأول ليذه الأداة ىو تصنيف البيانات غير المنظمة إلى المستويات والفئات

الدور الثاني ىو استخراج البيانات الضمنية والعميقة من البيانات الكبيرة وتقديم التوقعات 
 .القادمة

المنظمة والتي تستند بالإضافة إلى استخراج البيانات المستخدمة لتحميل البيانات غير 
 ,et.al,2006,p4722).  (shi إلى البيانات المخزنة في المستودعات ومتجر البيانات

ذكاء الأعمال  بشكل عام نفس الأدوار في نظام OLAP يمعب التنقيب عن البيانات و"
بإنشاء تقرير باستخدام الممخص والنتائج بينما في  يقوم OLAP ولكن الفرق ىو أن
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التنقيب عن البيانات   يتم استخراج البيانات بشكل أكثر تفصيلًا و يقدم مقارنات 
حصاءات  ,p 697-713) (Cody, et.al.2002 ,وا 

 

  السابقة:الدراسات  -9
   نبعنوا (Popovič et al, 2009) ولىالأ الدراسة 

The impact of business intelligence system maturity on information 

quality 

 تأثير نضج نظام ذكاء الأعمال عمى جودة المعمومات بعنوان:
. تم جمع البيانات التجريبية من خلال مسح 2008في ربيع عام أجريت ىذه الدراسة 

 لممنظمات السموفينية المتوسطة والكبيرة.
اختبار نموذج العلاقة بين نظام ذكاء الأعمال وجودة المعمومات  لىإىدفت ىذه الدراسة 

والتأثير المتباين المحتمل من نضج نظام ذكاء الأعمال عمى جانبين من جوانب جودة 
 المعمومات جودة المحتوى وجودة الوسائل. 

المتوسطة الكبيرة  تم جمع البيانات من خلال مسح لمشركات السموفينية الدراسة: عينة
ن تنفيذ نظام ذكاء الأعمال يؤثر أأبرز النتائج ومن شركة.  181والتي بمغ عددىا 

ايجابيا في جودة المعمومات كما يؤثر نضج نظام ذكاء الأعمال بشكل أكبر في جودة 
 محتوى المعمومات وجودة الوسائل

 ) (Lloyd, 2011 الثانيةالدراسة 
Identifying Key Components of Business Intelligence) systems and 

Their Role in Managerial Decision making) 

  تحديد المكونات الرئٌيسٌية لنظم ذكاء الاعمال ودورها في صنع القرارات الادارٌية بعنوان:
من  تبحث ىذه الدراسة في الأدبيات المنشورة بين 2011أجريت ىذه الدراسة في عام 

 حدد المكونات الأربعة الأكثر شيوعًا لنظام ذكاء الأعمالتو  2010إلى  2001
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ىو تقديم دليل لتمكين متخصصي تكنولوجيا المعمومات  الهدف من هذه الدراسة 
جراء إوالمديرين التنفيذيين من تحديد المكونات الرئيسية لنظام ذكاء الأعمال. عن طريق 

بحاث حددت ىذه الدراسة العناصر الرئٌيسٌية الأكثر شٌيوعا فًي دراسة نظرية لعدد من الأ
تقنٌيات، مستودع البٌيانات، تقنٌيات المعالجة  ETLنظام ذكاء الأعمال وىًي )أدوات 

الفورٌية، تقنٌيات التنقٌيب عن البٌيانات( وعرضيا لمتخذي القرار لمعرفة دورىا فًي  التحميمية
 صناعة القرار.
 نتائج الدراسة 

ربط الدور المحدد في نظام ذكاء الأعمال فيما يتعمق بإجراءات اتخاذ القرارات  - 
 .الإدارية ذات الصمة

يصاليا.  -  الحصول عمى المعمومات وجمعيا والبحث عنيا وتحميميا وا 
وتحديد كيف يمكن استخدام كل مكون لتسييل اتخاذ القرارات التجارية المرتبطة بكل  -

 مكون بشكل أفضل.
 (Bara & Knežević,2013) الثالثةالدراسة 

The Impact of RightTime Business Intelligence onOrganizational 

Behavior 
 تأثير ذكاء الأعمال عمى السموك التنظيميبعنوان: 

 لعدد من الأبحاث  ذات طابع نظريوتعد دراسة  2013أجريت ىذه الدراسة في عام 
لى التعرف عمى مدى امكانية اسيام نظام ذكاء الأعمال في ضغط إىدفت ىذه الدراسة 

الوقت المكرس لاتخاذ قرارات أعمال سميمة بجميع مستويات الشركة ومن ثم تحسين 
السموك التنظيمي لجميع موظفي الشركة عن طريق انشاء منظمة يمكنيا ان تتعمم 

نتائج ىذه الدارسة أن أىم ، ومن عمالن تعزز جودة قرارات الأأباستمرار والتي يمكنيا 
لى تغييرات في السموك والتي تؤدي إعممية اتخاذ القرار وعممية التعمم تؤدي بالضرورة 

  سموب اتخاذىا للإجراءات.ألى تغير في سموك المنظمة بأكمميا و إبالنتيجة 
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 (Muhammad, et.al, 2014الدراسة الرابعة )

Business Intelligence as a Knowledge Management Tool in 

Providing Financial Consultancy Services 

 بعنوان "ذكاء الأعمال كأداة لإدارة المعرفة في تقديم خدمات الاستشارات المالية

عمى الشركات التي تقدم خدمات الاستشارات المالية في  2014أجريت ىذه الدراسة عام 
 لمسحي  القطاع المالي واستخدمت ىذه الدراسة المنيج ا

( كأداة لإدارة المعرفة أن BIلى توضيح كيف يمكن لذكاء الأعمال )إىدفت ىذه الدراسة 
 تساعد الاستشاريين في تقديم الخدمات المينية لمقطاع المالي. 

( ميزة تنافسية للاستشاريين إذا كانوا قادرين عمى BIحيث تقدم أنظمة ذكاء الأعمال )
التي اعتمدت عمييا الدراسة وىي مستودع البيانات،  (BIاستغلال أدوات ذكاء الأعمال )

(، الاستخراج تحويل وتحميل OLAPوتنقيب البيانات، والمعالجة التحميمية عبر الإنترنت )
(ETL( يمكن للاستشاريين استخدام أنظمة ذكاء الأعمال .)BI لتحميل البيانات )

 ة.التنظيمية مثل اليياكل والعمميات التجارية لممؤسسة المالي
توصمت الدراسة إلى أن أَنظمة ذكاء الَأعمال تمعب دورىا كأداة لإدارة المعرفة  :النتائج
الفائدة لمقطاع المالي والذي يتصف دائما في السوق بسرعة التغير وبحجم ىائل  ولتوفير

 البيانات. من
حيث يمعب ذكاء الَأعمال دورا في استخلاص الأنماط والمعمومات القيمة من شبكة 

 ترنتنالإ
 ومصادر البيانات الخارجية التي تساعد الاستشاريين في إنجاز أعماليم بشكل أفضل.
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 (Olszak, 2014)الخامسة الدراسة 
Understanding Business Intelligence. A dynamic Capability-Based 

Framework for Business Intelligence 

 اتجاه فهم ذكاء الأعمال: إطار ديناميكي قائم عمى القدرات لذكاء الأعمال :بعنوان
اعتمدت الدراسة في منيجيتيا عمى ثلاثة مجالات بدءاً بتحميل حاسم لأدبيات ذكاء 

التفسيرية والمدخل الاستقرائي لنظريات الإدارة وأنظمة المعمومات،  الفمسفة الأعمال عبر
المتنوعة لذكاء الأعمال التي تم تطبيقيا في منظمات متنوعة، ومروراُ بملاحظة المبادرات 

منظمة تعمل في قطاع  20بين  2012وصولًا إلى استخداـم نتائج دراسة أُجريت في 
جراء  مقابلات مع خبراء ا  الخدمات في بولندا شممت الاتصالات والتأمين والمصارف و 

بيدف توفير جانب نظري تستند  في أنظمة ذكاء الأعمال وتقانة المعمومات والاتصالات،
حاسمةً في تحسين أداء الإليو البحوث المستقبمية بوصف  قدرات ذكاء الأعمال 

المنظمات واستجابتيا  لمبيئة المتغيرة، فضلًا عن بناء إطار عمل شامل لمقدرات 
ن أالديناميكية لذكاء الأعمال ومناقشتو، وأىم  الاستنتاجات التي توصمت إلييا الدراسة: 

عامل كأداة أو تقانة لاكتساب البيانات وتحميميا  وليس كمحرك ذكاء الأعمال لازال يُ 
لعممية صناعة قرارات الأعمال عمى نحٍو فاعل، وتحسين أداء عمميات الأعمال، 

ن المنظمات ما تزال  تستيين أواكتشاف أعمال جديدة أو تكوين أفكار جديدة، و 
اء الأعمال مثل )الثقافة المستندة إلى الحقائق، بالميارات والكفاءات التي يحتاجيا ذك

دارة التحميلاتو دارة الموارد البشرية، ا  والمعرفة، والثقة، و   .ا 
 (  Ossimitz, 2015  &Wieder) السادسةالدراسة 

The impact of Business Intelligence on the quality of decision 

making – a mediation model 

 الأعمال عمى جودة القرار أثر ذكاء :بعنوان
 عمى شركات تكنولوجيا المعمومات في أستراليا  2015أجريت ىذه الدراسة عام 
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 BIلى بحث الآثار المباشرة وغير المباشرة لجودة إدارة ذكاء الاعمال إىدفت ىذه الدراسة 
حول جودة صنع القرارات الإدارية باستخدام تحميل المربعات الصغرى لردود الاستبيان 

 .لكبار مديري تكنولوجيا المعمومات في أستراليا
وجودة  BIالنتائج: تؤكد نتائج ىذه الدراسة العلاقة الكمية )التأثير الكمي( بين جودة إدارة 

صنع القرارات الإدارية، ولكنيا تكشف أيضًا عن التأثيرات الوسيطة لجودة البيانات / 
  BIمجال عمل ذكاء الأعمال المعمومات و 

  ((Rouhani, et.al, 2016السابعة الدراسة 
The impact model of business intelligence on decision support and 

organizational benefits 

 تأثير نموذج ذكاء الأعمال عمى دعم القرار والفوائد التنظيمية :بعنوان
مختمفة شركة من صناعات  228عمى عينة تتألف من  2016أجريت ىذه الدراسة عام 

 تقع في دول الشرق الأوسط.
وفوائد دعم القرار  BIدراسة العلاقة بين وظائف ذكاء الأعمال لى إىدفت ىذه الدراسة 

DS  .والفوائد التنظيمية في سياق بيئة القرار 
قامت ىذه الدراسة بإجراء دراسة كمية عمى أساس المسح الكمي لتمثيمو  -/ المنيجية / 

دعم القرار والفوائد التنظيمية في السياق  وفوائد BI ذكاء الأعمال العلاقة بين إمكانات
   (PLS)بيئة القرار.  وتم استخدام تقنية المربعات الصغرى الجزئية 

والفوائد  ،DS ومزايا ،BI تؤكد النتائج وجود علاقة ذات دلالة بين وظائف النتائج:  
يوفر ىذا البحث بشكل  .فرضية رئيسية 16أصل  فرضية من 15التنظيمية من قبل 

التي ليا فوائد ذات تأثير  BIأساسي فيم بشكل دقيق وواسع حول قدرات ذكاء الأعمال 
  .قوي النتائج
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 التعميق عمى الدراسات السابقة
من خلال استعراض الدراسات السابقة لمتعرف عمى الجوانب البحثية المتعمقة بموضوع 

عرض ىذه الدراسات وفق تم جنبية و الأدراسات الباحثة ال استعرضت ، فقدالدراسة الحالية
ترتيب زمني من الأقدم إلى الأحدث، حيث استفادت الباحثة من تمك الدراسات في إثراء 

إلييا الباحثة من خلال  تالإطار النظري لمدراسة الحالية، وفي تفسير النتائج التي توصم
تظير دور التي سابقة ال دراساتقمة الوفيما يمي أهم تمك النتائج الحالية،  ادراستي

في عممية صنع القرار توضح العلاقة بين متغيرات  تقنيات تحميل البيانات استخدام 
 وصنع القرار. تقنيات تحميل البيانات  أدوات 
ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 
تتميز ىذه الدراسة عن غيرىا من الدراسات المحمية بالحداثة من عدة جيات: حيث  -

تقنيات تحميل سوريا التي تتناول موضوع  فيالحديثة من الدراسات تعتبر ىذه الدراسة 
 .من التفصيل وبشيءالبيانات 

السوري باعتبار أن القطاع المصرفي من  العقاريتطبيق ىذه الدراسة عمى المصرف - 
في ظل الثورة المعموماتية والتنافسية  تحميل البياناتأكثر القطاعات حاجة لأنَظمة 

العالمية ولحاجتو الماسة لتوفر المعمومات بالسرعة والدقة الممكنة، وىذا خلافا لمكثير من 
 .ين والخدماتالدراسات التي سعت لتطبيق ذلك فقط عمى قطاع الصناعة والتأم

تقنيات تحميل  اتتدرس علاقة بين متغير  مسحيةتنفيذ الدراسة وفق منيجية وصفية  -
وصنع القرار وىذا يعطي مؤشرات قيمية كمية ويؤدي إلى الوصول إلى توصيات  البيانات

 حقيقية وخصوصا لممصرف التجاري.
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 منهج البحث  -11
 والأبحاث والدوريات الكتب في ورد ما لأىم المسحي الوصفي المنيج عمى الاعتماد جرى

 الأولية، البيانات لجمع وسيمةً  الاستبيان واعتُمِدَ . والإنكميزية العربية بالمغتين والمقالات
 موزعة محاور خمسة من الاستبانة تكونت إذ البحث؛ لمحتوى الرئيسة الجوانب وتضمن

 المتقدمة،المعالجة التحميمية الفورية، التحميلات : المحاور ىذه وشممت ،/ فقرة32/ عمى
 الاستبانة ىذه أُخضعت وقد. القرار وصنع ،البيانات ستخراجوا البيانات،مستودعات 

 فعُرِضَت صلاحيتيا، مدى من لمتأكد والإحصائية العممية الناحية من الموثوقية لاختبار
 جرى كما اللازمة التعديلات أجريت وقد. ملاحظاتيم لأخذ الأكاديميين من مجموعة عمى

 الدراسة محاور من محور لكل كرونباخ ألفا معامل باستخدام البحث أداة ثبات اختبار
 أي أكبر ؛( التالي1كما يوضحو الجدول رقم ) %93.5 قيمتو ككل وكانت وللاستبيان

 تحميل جرى ثم. الاستقصاء قائمة في كبيرة اتساق درجة عمى يدل % وىذا60 من
 .SPSS 26 برنامج بواسطة البيانات

 ( يوضح معامل الثبات ألفا كرونباخ.1)الجدول 
 معامل الثبات ألفا عدد الفقرات البعد

 812. 5 المعالجة التحميمية عبر الإنترنت

 795. 6 التحميلات المتقدمة

 886. 5 مستودع البيانات 

 822. 5 استخراج البيانات

 953. 11 عممية صنع القرار

 935. 32 ككل الاستبيان
 .SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحميل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 
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 أدوات جمع البيانات: -11
البيانات الثانوية: تم جمعيا من الكتب والأطروحات والدوريات من أجل بناء الإطار 

والمقالات العممية النظري العممي، ومن خلال ما تم نشره عمى شبكة الإنترنت لمدراسات 
 المتعمقة بالبحث

البيانات الأولية: تم الحصول عمى البيانات الأولية من خلال تصميم استبيان وزع عمى 
  .عينة الدراسة محل البحث

 ( الإحصائيSPSSلقد قامت الباحثة بتفريغ وتحميل الاستبانة من خلال برنامج )
 

 :والمناقشةالنتائج  -12
جرى اعتماد الأساليب الإحصائية الآتية بيدف معالجة البيانات الدراسة العممية: 

)الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الارتباط بيرسون، معامل الانحدار 
 30؛ حيث جرى توزيع SPSS26 الإحصائيالمتعدد، ألفا كرونباخ( باستخدام البرنامج 

تعريف المتغيرات وتفريغ الاستبيانات الباحثة ب الاستبيانات قامتاستبياناً، وبعد استرجاع 
جراء الاختبارات الإحصائية المطموبة.  وا 
 الإحصاءات الوصفية لمحاور الدراسة: 

، البحث إجابات أسئمةمتوسط المقياس المستخدم: استُخدِمَ مقياس ليكرت الخماسي في 
لمحكم عمى الاتجاه عند استخدام  تبنت الباحثة المعيار الذي ذكره عز عبد الفتاححيث 

: ضعيفة، من 2.59إلى  1.8: ضعيفة جداً، من 1.8من  )أقلمقياس ليكرت الخماسي 
جدا(. كبيرة  :4.2: كبيرة، أكبر من 4.19إلى  3.40: متوسطة، من 3.39 إلى 2.6
  (2008:539الفتاح،  )عبد
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 المعياري لأبعاد المنظمة والانحراف( الوسط الحسابي 2الجدول )
 النتيجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي محاور الدراسة

المعالجة التحليلية 

 متوسط 77537. 3.1467 عبر الإنترنت

 متوسط 67051. 3.4278 التحليلات المتقدمة
 متوسط 82437. 3.42003 مستودع البيانات  

 متوسط 66744. 3.4067 استخراج البيانات
 متوسط 56473. 3.3503  تقنية التحليلات

 متوسط 80629. 3.3273 عملية صنع القرار

 .SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحميل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 
 البحث:اختبار فرضيات -13

عممية صنع  عمىالبيانات تقنيات تحميل ليوجد أثر ذو دلالة معنوية لا  الرئيسة:الفرضية 
 محل البحث  المصرفالقرار في 

 وصنعالبيانات تقنيات تحميل ( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون لمعلاقة بين 3)جدول  
 القرار

Correlations 

 
تقنيات تحميل 

 صنع القرار  البيانات
 **Pearson Correlation 1 .480  تقنيات تحميل البيانات

Sig. (2-tailed)  .007 
N 30 30 

 Pearson Correlation .480** 1 صنع القرار
Sig. (2-tailed) .007  

N 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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القرار  وصنعالبيانات تقنيات تحميل ( أن قيمة معامل الارتباط بين 3يبين الجدول رقم )
(، وىي تدل 01.مستوى دلالة )**( عند 480.بمغت ) صرفالمستخدم من قبل إدارة الم

 علاقة ارتباط طردية بينيما ومقبولة. وجودعمى 
تأثير  لمعلاقة بيننتائج تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج  (:4) الجدول رقم

 .صنع القرار عمىالبيانات تقنيات تحميل 
مستوى 
 الدلالة
Sig 

F متوسط  قيمة
 المربعات

درجات 
 الحرية

 مجموع
 المربعات

R 
Square 

Beta 

.007 8.403 4.352 
.518 

1 
28 
29 

4.352 
14.501 
18.853 

.231 
 

.480 
 

 .SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحميل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 

المصرف العقاري في  المستخدمالبيانات تقنيات تحميل ( أن 4تبين معطيات الجدول رقم )
صنع % من التباين الحاصل في 23.1ىذا النموذج تفسر ما مقداره  البحث فيمحل 
مما يدل عمى أن ىناك أثراً ميماً ذا دلالة معنوية لممتغير المستقل في المتغير  القرار

 Fالتابع. كما نجد من الجدول نفسو ثبات صلاحية النموذج استناداً إلى ارتفاع قيمة 
عن  (28و 1ودرجات حرية ) 0.05عند مستوى دلالة  (8.403) والبالغةالمحسوبة 

( وىي أقل من 007.بمغت قيمة مستوى المعنوية )و ، (4.20والبالغة ) قيمتيا الجدولية
تأثير ذي دلالة ، ونقبل الفرضية البديمة بوجود وبالتالي نرفض فرضية العدم%( 5)

بمغت  Beta. ونلاحظ أن قيمة معامل صنع القرار فيالبيانات تقنيات تحميل إحصائية 
%(؛ لذلك نقبل 48بنسبة ) صنع القرارتؤثر في  تقنية التحميلات( توضح أن 480.)

 .صنع القرار عمىالبيانات تقنيات تحميل لأي يوجد أثر ذو دلالة معنوية  البديمةالفرضية 
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 الفرضيات الفرعية:
تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لمعلاقة يبين تأثير أبعاد  ج(: نتائ5)جدول 

 صنع القرارعمى  ذكاء الأعمال

 .SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحميل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 

 
عمى معنوية لممعالجة التحميمية الفورية يوجد أثر ذو دلالة  لا الأولى:الفرعية  الفرضية

 .عممية صنع القرار في المصرف محل البحث
(؛ يعني أن ما 257.بمغت )  R2( أن قيمة معامل الانحدار 5تبين معطيات الجدول)

لممعالجة تعود  صنع القرار%( من الاختلافات المفسرة )التباين( في 25.7نسبتو )

مستوى الدلالة 
Sig 

R 
Square 

 الأبعاد F Betaقيمة درجات الحرية

.004 .257 1 
28 
29 

المعالجة  507. 9.700

التحليلية 

عبر 

 الإنترنت
.262 .045 1 

28 
29 

التحليلات  211. 1.311

 المتقدمة

.499 .017 1 
28 
29 

مستودع  128. 470.

 البيانات

.000 .443 1 
28 
29 

استخراج  666. 22.284

 البيانات
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 9.700المحسوبة   Fوالنسبة الباقية تعود لمتغيرات أخرى، وبمغت قيمة التحميمية الفورية 
( sig.( ).004، وبمغت قيمة مستوى الدلالة )(4.20)الجدولية  F من قيمة  أكبروىي 
، ونقبل الفرضية البديمة بوجود وبالتالي نرفض فرضية العدم( ؛ 05.من ) أصغروىي 

، ونلاحظ قيمة تأثير ذي دلالة إحصائية لممعالجة التحميمية الفورية في صنع القرار 
 صنع القرارتؤثر في لممعالجة التحميمية الفورية والتي توضح بأن  Beta  (.507)معامل 
 الفرضية الفرعية الأولى. لذلك نقبل %  50.7بنسبة 

عمى عممية يوجد أثر ذو دلالة معنوية لمتحميلات المتقدمة  لا: الثانيةالفرضية الفرعية 
 .صنع القرار في المصرف محل البحث

%( من الاختلافات 4.5(؛ يعني أن ما نسبتو )045.) R2بمغت قيمة معامل الانحدار 
في صنع القرار تعود إلى لمتحميلات المتقدمة والنسبة الباقية تعود  التباين(المفسرة )

 الجدولية Fمن قيمة  صغروىي أ (1.311) المحسوبة F لمتغيرات أخرى، وبمغت قيمة
لتحميلات المتقدمة ا، والتي توضح بأن Beta (.211)، ونلاحظ قيمة معامل (4.20)

 وىي (262.كما بمغت قيمة مستوى المعنوية ) %،21.1بنسبة صنع القرار تؤثر في 
صحة  تتحققأي فرضية العدم ونرفض الفرضية البديمة  نقبلوبالتالي %( 5من ) كبرأ

 الثانية. الفرضية الفرعية 
عمى عممية معنوية لمستودعات البيانات  يوجد أثر ذو دلالةلا  :الثالثةالفرعية الفرضية 

 .صنع القرار في المصرف محل البحث
%( من الاختلافات 1.7(؛ يعني أن ما نسبتو )0.017) R2معامل الانحدار  بمغت قيمة
في صنع القرار تعود لمستودعات البيانات والنسبة الباقية تعود  التباين() المفسرة 

الجدولية  Fمن قيمة  أقلوىي  4700.المحسوبة   Fلمتغيرات أخرى، وبمغت قيمة 
مستودعات البيانات والتي توضح بأن  Beta  (.128)ونلاحظ قيمة معامل   ،(4.20)

قيمة  بمغت% من وحدة انحراف معياري واحد، و 12.8بنسبة صنع القرار تؤثر في 
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%( وىي النسبة المعتمدة في ىذا 5من ) أكبر( ، حيث إنيا 499.مستوى المعنوية )
 نقبل  فرضية العدم، أي نقبل الفرضية الفرعية الثالثة. وبالتالي البحث؛ وبالتالي

عمى عممية البيانات  ستخراجمعنوية لا أثر ذو دلالة يوجدلا : الرابعةالفرعية الفرضية 
 .صنع القرار في المصرف محل البحث

%( من الاختلافات 44.3(؛ يعني أن ما نسبتو )443.) R2بمغت قيمة معامل الانحدار 
والنسبة الباقية تعود البيانات استخراج تعود إلى صنع القرار المفسرة )التباين( في 

الجدولية  fوىي أكبر من قيمة  (22.284) المحسوبة  Fلمتغيرات أخرى، وبمغت قيمة 
تؤثر  استخراج البيانات والتي توضح أن Beta  (.666 )، ونلاحظ قيمة معامل (4.20)

%  من وحدة انحراف معياري واحد، وأكدت قيمة مستوى (66.6) بنسبة القرارصنع في 
وبالتالي نرفض فرضية %( 5( معنوية التأثير، حيث إنيا أقل من )000.المعنوية )

 صنع القرارعمى لاستخراج البيانات تأثير معنوي ، ونقبل الفرضية البديمة بوجود العدم
 .الرابعةوبالتالي تتحقق صحة الفرضية الفرعية 

 والتوصيات:الاستنتاجات -14
 الاستنتاجات:

أمكن التوصل إلى مجموعة من  الفرضيات، واختبار وتفسيرىا البيانات تحميلبعد 
 النتائج أىميا:

في المتغير التابع  البيانات(تقنيات تحميل فيما يتعمق بتأثير المتغير المستقل )
 (:صنع القرار)

تقنيات تحليل بين تظير نتائج اختبار الفرضيات أنو يوجد ارتباط إيجابي  .1

البيانات تقنيات تحميل لويوجد أثر ذو دلالة معنوية  القرار، وصنعالبيانات 
 صنع القرار.   عمى
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صنع  عمىالبيانات تقنيات تحميل معنوية ليمكن تفسير التأثير الإيجابي  .2
اىتمام ادارة المصرف العقاري باستخدام أنظمة القرار إلى وجود نوع من 

 في تسييل مياميا ومساعدتيا عمى صنع واتخاذ القرار تحميل البيانات
 :لممعالجة التحميمية الفورية عمى صنع القرارما يتعمق بوجود أثر ذي دلالة معنوية 

لممعالجة أثر ذو دلالة معنوية  أنو يوجدأظيرت نتائج اختبار الفرضيات  .3
وىذا يدل عمى وجود تأثير معنوي  القرار،صنع عمى التحميمية الفورية 

كما  محل الدراسةفي المصرف لممعالجة التحميمية الفورية عمى صنع القرار 
 عممية صنع القرارلمعالجة التحميمية الفورية في ايدل عمى أىمية 

 :لتحميلات المتقدمة عمى صنع القرارايتعمق بتأثير  ما   
متحميلات ل يوجد أثر ذو دلالة معنوية أنو لاأظيرت نتائج اختبار الفرضيات  .4

غير لتحميلات المتقدمة اوىذا يدل عمى أن  القرار،المتقدمة عمى صنع 
محل الدراسة وىذا الأمر أثر سمباً  صرفملائمة، وتكاد تكون معدومة في الم

 صنع القرار.عمى 
 :صنع القرارعمى مستودعات البيانات ما يتعمق بتأثير   

أظيرت نتائج اختبار الفرضيات أنو لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية  .5
 لمستودعاتالتأثير ، ويفسر غياب لمستودعات البيانات عمى صنع القرار

الاعتماد عمى مستودع البيانات بشكل كبير  عدملالبيانات عمى صنع القرار، 
 في المصرف. عند عممية صنع واتخاذ القرار

 :  صنع القرارعمى استخراج البيانات ما يتعمق بتأثير 
ستخراج لاأظيرت نتائج اختبار الفرضيات أنو يوجد أثر ذو دلالة معنوية  .6

 . صنع القرارعمى البيانات 
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صنع عمى استخراج البيانات يمكن تفسير علاقة التأثير الإيجابية لمتغير  .7
استخراج التنقيب و  تقنياتباستخدام تيتم  إدارة المصرفإلى أن القرار 

 البيانات وىذا أثر ايجابيا عمى صنع القرار
 

 التوصيات:
 :الآتية التوصياتاقتراح  يمكنبناءً عمى النتائج التي تم التوصل إلييا 

 واستخراجلمتحميلات المتقدمة مع أن الدراسة الحالية لم تجد أي تأثير جوىري  (1
الاىتمام  صرفالم ةأنيا تقترح عمى إدار ، إلا عممية صنع القرارعمى البيانات 

المتقدمة  تلمتحميلا، حيث توجد دراسات تُظيِر تأثيراً ميماً ينالمتغير  ينبيذ
 عممية صنع القرار.في  واستخراج البيانات

مـن  الدراسة وذلكفي المصرف محل تعزيز الخبراتُ  الفنية والإدارية لمعاممين  (2
وتطويرىم عمـى أفضـل الممارسـات العمميـة فـي  وتدريبيم ورش العمل خـلال عقـد

 .صنع القراراتعممية  فيالبيانات تقنيات تحميل مجـال الاسـتفادة مـن 
في  صنع القرارعممية  فيالبيانات تقنيات تحميل من ى لتحقيق الاستفادة المثم  (3

الانظمة  لتغذيةقوية  وتكنولوجيةالكترونية  توفير بنيةلابد من  صرفإدارة الم
 .الإلكترونية بالمعمومات المطموبة

فيما يتعمق بالمشكلات البيانات تقنيات تحميل القيام بالعديد من الدراسات حول  (4
تقنيات تحميل تطبيق  والتحديات التي تواجو تطبيقيا، والعوامل المساعدة في

 .معو وما ىي البرامج والأدوات التي تتناسب المصارف، فيالبيانات 
وتوثيق  ضرورة امتلاك قاعدة بيانات لتدوينبالمصرف  ةإداراتيتم  أنينبغي   (5

 كافة المعمومات المتعمقة بالزبائن المتعاممين مع المصرف فضلا عن توثيق
كافة العمميات المصرفية والعمل عمى تحديثيا بصورة مستمرة تمييدا 
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رار وذلك لممساعدة عمى صنع الق الضرورة وبالوقت المحدد لاسترجاعيا عند
 الصحيح 

تقترح الدراسة الحالية من أجل الدراسات المستقبمية إعادة اختبار أثر تقنيات  (6
تحميل البيانات في عممية صنع القرار في ظل ظروف بحثية تختمف عن تمك 

تتعمق بالحدود الزمانية أو المكانية  التي خضعت ليا الدراسة الحالية سواء التي
 مسبقا.ً اسة الدر أو حتى العممية والتي سردتيا 
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 دور التسويق السياحي صلى جذب الاستثمارات
 في سورية 

 )معرض دمشق الدولي أنموذجاً(
 الدكتور: مرىف الحمود

 جامعة البعث –كمية السياحة 
 الممخص

بحثت ىذه الدراسة في دور التسويق السياحي عمى جذب الاستثمارات في سورية. 
. ثم استكشفت حيث بدأت بمناقشة المفاىيم الأساسية في التسويق السياحي

استراتيجيات التسويق المختمفة التي يمكن استخداميا لجذب المستثمرين، بما في ذلك 
العلاقات العامة والدعاية والإعلان. تم استخدام المنيج الوصفي في الدراسة. وتم 

لمتحميل  SPSSإعداد استبيان وتوزيعو عمى أفراد العينة وتم اعتماد برنامج 
توصمت الدراسة إلى أنّو توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة . و 55الإحصائي إصدار 

إحصائية بين العلاقات العامة وجذب الاستثمارات في سورية، كما توصمت إلى أنّو 
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين الدعاية والإعلان وجذب الاستثمارات 

بين التسويق السياحي  في سورية، وأنّو توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية
وجذب الاستثمارات في سورية. وخمصت الدراسة إلى أنّو عمى الرغم من وجود 
إمكانيات للاستثمار في قطاع السياحة في سورية، إلا أنّ ىناك حاجة إلى 

 استراتيجيات تسويقية فعالة لضمان تحقيق ىذه الإمكانيات.
 

 -الدعاية   –العلاقات العامة  –ارات الاستثم –: التسويق السياحي الكممات المفتاحية
الإعلان.
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The Role of Tourism Marketing in Attracting 

Investments in Syria 

(Damascus International Fair as an Example) 

 
Abstract 

This study examines the role of tourism marketing in attracting 

investments in Syria. It begins by discussing the main concepts in 

tourism marketing. It then explores the various marketing strategies 

that can be used to attract investors, including digital marketing, 

public relations, and advertising. The study used the descriptive 

approach. It used SPSS program v20. Finally, the study found that 

there is a statistically significant correlation between public relations 

and attracting investments in Syria, and it also found that there is a 

statistically significant correlation between advertising and 

attracting investments in Syria, and that there is a statistically 

significant correlation between tourism marketing and attracting 

investments in Syria. The study concluded that although there are 

investment possibilities in the tourism sector in Syria, effective 

marketing strategies are needed to ensure that these possibilities are 

 realized 
 

Keywords: Tourism Marketing – Investments – Public Relations – 

advertising. 
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 مقدمة:
السياحة ىي مصدر رئيسي لمدخل لمعديد من البمدان، وسورية ليست استثناءً من ذلك. 
مع تراثيا الثقافي الغني، والمناظر الطبيعية الخلابة، والمدن النابضة بالحياة، سورية 
لدييا القدرة عمى أن تصبح وجية سياحية رئيسية. ومع ذلك، تواجو البلاد تحديات كبيرة 

المستمرة والعقوبات الاقتصادية التي يفرضيا المجتمع الدولي، فضلًا عن بسبب الحرب 
. ونتيجةً لذلك، تأثرت السياحة في سورية بشدة. حيث وفقاً لإحصائيات 99-جائحة كوفيد

مميون سائح وافد  8.5منظمة السياحة العالمية، فقد انخفضت أعداد السياح الوافدين من 
. عمى الرغم من ذلك، لا 1م5252ئح وافد في ألف سا 522م إلى أقل من 5292في 

يزال لدى البلاد إمكانيات كبيرة لتنمية السياحة والاستثمار. وىنا تبرز أىمية التسويق 
السياحي، حيث يساعد عمى خمق الوعي بمناطق الجذب الفريدة في البلاد والفرص 

حتممين والدولة السورية، المحتممة فييا. كما أنّو يساعد عمى بناء الثقة بين المستثمرين الم
فضلًا عن توفير معمومات حول الثقافة والعادات والتشريعات المحمية. من خلال الترويج 
لمناطق الجذب في سورية، يمكن لمتسويق السياحي أن يساعد في جذب المزيد من 

التي مزقتيا الحرب مع المساعدة أيضاً في تعزيز  الاستثمارات الأجنبية إلى ىذه البلاد
لتبادل الثقافي بين سورية ومختمف البمدان حول العالم، مما قد يسيم في تحفيز النمو ا

 الاقتصادي وخمق فرص العمل. 

  

                                                 
1

: بٍبَبث يٍ يُظًت انطٍبحت انعبنًٍت: يرجع إنكتروًَ تى وضعه يٍ لبم انببحث ببلاعتًبد عهى 

-inbound-08/unwto-public/2021-3fs1.amazonaws.com/s-west-https://webunwto.s3.eu

data.xlsx-arrivals (24/01/2023: تبرٌخ انوطول.) 

https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2021-08/unwto-inbound-arrivals-data.xlsx
https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2021-08/unwto-inbound-arrivals-data.xlsx
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  أولًا: مشكمة البحث:
نّ انعكاساتيا السمبية  لقد تعرضت سورية لحربٍ قاسية أثرّت عمى جميع القطاعات، وا 

-5252لاثة الماضية )عمى الاقتصاد صارت ممموسة بشكلٍ واضح في السنوات الث
قد شمّت عممية التعافي التي كانت تشيدىا  99-(، وفوق ذلك، فإنّ جائحة كوفيد5255

(، وبالتالي فإنّ البلاد بحاجة ماسّة إلى تمقي الدعم 5299-5297سورية في الفترة )
والاستثمارات أكثر من أي وقتٍ مضى. ومن ىنا تبرز أىمية السياحة والتسويق 

انت السياحة تشكل أحد القطاعات الرئيسية لمدخل في سورية. ومنو، السياحي، حيث ك
 ما ىو دور التسويق السياحي في جذب الاستثمارات في سورية؟تبادر لنا التساؤل التالي: 

 ويتفرع عن التساؤل الرئيسي السابق ما يمي:
 ما ىو دور العلاقات العامة في جذب الاستثمارات في سورية؟ .9
 والإعلان في جذب الاستثمارات في سورية؟ما ىو دور الدعاية  .5

 ثانياً: أهمية البحث:
 يمكننا توضيح أىمية البحث في جانبين رئيسيين:

تكمن من خلال التعريف بالتسويق السياحي،  الأىمية العممية )النظرية(: ●
واستراتيجيات التسويق المختمفة التي يمكن استخداميا لجذب المستثمرين، بما 

العامة، والدعاية والإعلان، مما يسيم في إغناء المكتبة في ذلك العلاقات 
 العربية عامةً والسورية خاصةً.

 تتحدد الأىمية العممية في النقاط التالية: الأىمية العممية )التطبيقية(: ●

 إيضاح دور التسويق السياحي في جذب الاستثمارات في سورية. .9
لييا من خلال الاستفادة من النتائج والمقترحات التي تم التوصل إ .5

مكانية تطبيقيا في القطاع السياحي في سورية مما ينعكس  البحث، وا 
 أثرىا عمى الاقتصاد السياحي والاقتصاد السورية ككل.
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 ثالثاً: أهداف البحث:
 انطلاقاً من الدراسة الموسعة في إطار التسويق السياحي، تتحدد أىداف البحث فيما يمي:

 في جذب الاستثمارات في سورية. تحديد ما تأثير العلاقات العامة .9
 بحث دور الدعاية والإعلان في جذب الاستثمارات في سورية. .5
التوصل إلى نتائج ومقترحات يمكن تطبيقيا عمى أرض الواقع وتخدم  .3

 القطاع السياحي والاستثمار في سورية.

 رابعاً: منهج البحث:
الإشكالية المطروحة،  بالنظر إلى طبيعة الموضوع محل الدراسة ومن أجل الإجابة عمى

ثبات صحة الفرضيات المتبناة، تم اعتماد المنيج الوصفي. وتم الاعتماد عمى البيانات  وا 
الثانوية المستخرجة من الكتب والمقالات التي تناولت موضوع البحث، وتم جمع البيانات 

حي الأولية من خلال استبانة تحتوي عمى مجموعة من الأسئمة المرتبطة التسويق السيا
وأثره عمى جذب الاستثمارات في سورية، وتم توزيعيا عمى أفراد عينة البحث محل 

في تحميل البيانات الناتجة عن  55إصدار  SPSSالدراسة، وتم استخدام برنامج 
 الاستبيان واختبار الفرضيات.

 جميع العاممين الإداريين بمعرض دمشق الدولي. مجتمع الدراسة: ●

 ئية من العاممين الإداريين بمعرض دمشق الدولي.عينة عشوا عينة الدراسة: ●

 خامساً: فرضيات البحث:
 في ضوء مشكمة وأىمية وأىداف البحث خمصنا إلى صياغة الفرضيات التالية:

توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين التسويق السياحي  الفرضية الرئيسية:
 وجذب الاستثمارات في سورية.

 ت التالية:ويتفرع عنيا الفرضيا
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. توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين العلاقات العامة وجذب الاستثمارات 9
 في سورية.

. توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين الدعاية والإعلان وجذب الاستثمارات 5
 في سورية.

 حيث أنّ متغيرات البحث تتمثل في:
 لذي يتفرع عنو:: التسويق السياحي، واالمتغير المستقل

 العلاقات العامة. ●

 الدعاية والإعلان. ●

 : جذب الاستثمارات.المتغير التابع

 
 (: متغيرات الدراسة9الشكل )

 المصدر: من إعداد الباحث
 سادساً: حدود البحث: 

 الحدود المكانية: محافظة دمشق.
 م. 5253الحدود الزمانية: خلال العام 

 المتغيز التابع المتغيز المستقل

 

 التسويق السياحي

 انعلالبث انعبيت

 انذعبٌت والإعلاٌ

 جذب الاستثمارات
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 ريفاته الإجرائيةسابعاً: مصطمحات البحث وتع
 المصطمحات: -أ

يعرّف عمى أنّو كافة الجيود والأنشطة المنظمة التي يتم تأديتيا بتناغم  التسويق السياحي:
مدروس من قبل كافة مقدمي الخدمة السياحية بعناصرىا أو أجزائيا المختمفة، والتي 

 .2تيدف إلى إشباع أذواق المتمقين أو الراغبين في السياحة بشتى صورىا
: ىي مجموعة الوسائل التي تستخدميا المؤسسة لخمق جو من الثقة لدى العلاقات العامة

 .3الموظفين والعمال والييئات المتصمة بيا
: ىي نشر معمومات وفق اتجاه معين لمفرد أو الجماعة في محاولة الشركة لمتأثير الدعاية

الإعلام والاتصال  في الرأي، وتغيير الاتجاه لمفرد والجماعات باستخدام وسائل
 .4بالجماىير
: ىو عممية اتصال غير شخصي مدفوعة الثمن تتبّعيا منشأة الأعمال والشركات الإعلان

التي تيدف إلى الربح، بقصد تقديم السمع والخدمات والأفكار لمجموعة من المستيمكين 
قناعيم بيا  .5أو المشترين الصناعيين وا 

عمى وسائل إنتاجية جديدة أو لتطوير : ىو تخصيص رأسمال لمحصول الاستثمار
. من ناحيةٍ أخرى يمكن القول أنّ 6الوسائل الموجودة لغاية زيادة الطاقة الإنتاجية

                                                 
2

حطٍٍ، علاء انطرابً وآخروٌ، انتطوٌك وانًبٍعبث انطٍبحٍت وانفُذلٍت، عًبٌ، الأردٌ، دار جرٌر نهُشر  

 .16، ص2011وانتوزٌع، 
3

 .19، ص2001انعربً انحذٌث، يظر، أبو لحف، عبذ انطلاو، يحبضراث فً انعلالبث انعبيت، انًكتب  
4

، 2020انًظطفى، ضبير حطٍٍ، انذعبٌت والإعلاٌ انتجبري، كهٍت انعهوو الإدارٌت، جبيعت انشبو انخبطت، . د. أ 

 .60ص
5

، 2020انًظطفى، ضبير حطٍٍ، انذعبٌت والإعلاٌ انتجبري، كهٍت انعهوو الإدارٌت، جبيعت انشبو انخبطت، . د. أ 

 .98ص
6

 .32عهٍت، انمبيوش الالتظبدي، بٍروث، انًؤضطت انعربٍت نهذراضبث وانُشر، ص يحًذ بشٍر 
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الاستثمار ىو تضحية بمبالغ مالية مؤكّدة في سبيل الحصول عمى مبالغ أكبر غير 
 .7مؤكدة في المستقبل

 
 التعريفات الإجرائية: -ب

دارة الأنشطة التسويقية لشركة أو وجية : ىو عممية التسويق السياحي تخطيط وتطوير وا 
سياحية من أجل جذب الزوار ومضاعفة الإيرادات. يتضمن إنشاء صورة جذابة لموجية، 

 والترويج لمعالميا السياحية، وتوفير معمومات حول الخدمات والمرافق المتاحة.
المعمومات بين المنظمة : ىي الجيود المبذولة لإدارة كيفية انتشار العلاقات العامة

والجميور. حيث تيدف إلى بناء علاقات مع الجميور وخمق صورة إيجابية حول منتج 
 أو خدمة، والتأثير عمى الرأي والسموك.

: ىي محاولة متعمدة لتشجيع الدعم العام لفكرة أو رأي أو منتج أو خدمة. يمكن الدعاية
صل الاجتماعي أو المعارض تطبيقيا من خلال وسائل الإعلام أو وسائل التوا

والمؤتمرات. واليدف منيا خمق وعي إيجابي واىتمام بالموضوع من أجل التأثير عمى 
 الرأي العام وزيادة المبيعات.

: ىو شكل من أشكال الاتصال يستخدم لإقناع الجميور )المشاىدين، القراء، الإعلان
أو الأفكار أو الخدمات، حيث المستمعين( باتخاذ بعض الإجراءات فيما يتعمق بالمنتجات 

يقوم بالترويج لمنتج أو خدمة أو فكرة من خلال استخدام كممات وعبارات وصور 
 وأصوات جذابة.

: ىو استخدام رأس المال لشراء الأصول )مثل الأسيم أو السندات أو العقارات الاستثمار
زيادة  أو غيرىا من العناصر( من أجل الحصول عمى عوائد مربحة في شكل دخل أو

                                                 
7

يرواٌ شًوط، كُجو عبود كُجو، أضص الاضتثًبر، انشركت انعربٍت انًتحذة نهتطوٌك وانتورٌذاث، انمبهرة، يظر،  

 .6و، ص2008
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رأس المال، وما ينطوي ذلك من مخاطرة المتمثمة في تحقيق عائد أعمى مما تم استثماره 
 في البداية.

 
 ثامناً: الإطار النظري والدراسات السابقة:

 أولًا: الدراسات السابقة:
 الدراسات العربية -أ
العامة  ، بعنوان: الدعاية والإعلان والعلاقات5293. دراسة: اليلالي، جاسم رمضان، 9

 .8في المدونات الإلكترونية
: ركّزت الدراسة عمى موضوع المدونات الإلكترونية التي تزايدت أىمية الدراسة ●

أىميتيا وانتشرت بشكلٍ كبير قياساً إلى العدد الكبير لممواقع الإلكترونية، وما 
يمكن توظيفو في محتوى ومضمون ىذه المدونات وتأثيرىا في العلاقات العامة 

 لان.والإع

: ىدفت الدراسة إلى تحديد الأساليب التي تربط العلاقات العامة أىداف الدراسة ●
بالمدونات عبر الإنترنت والسبل الكفيمة لضمان استخدام المدونات في العلاقات 

 العامة.

: توصمت الدراسة إلى أنّ المدونات أصبحت تشكل حمقة من نتائج الدراسة ●
قل أحداث الدول والمدن في العالم وبأساليب حمقات العلاقات العامة، لأنّيا تن

%، 82مختمفة، كما توصمت إلى أنّ الدعاية الشخصية في المدونات بمغت 
 %.93ودعاية المؤسسات الإنتاجية والخدمية بمغت 

  

                                                 
8

 .رضبنت يبجطتٍر، كهٍت الإعلاو، جبيعت بغذاد 
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، بعنوان: العلاقات العامة ودورىا في 5297. دراسة: عبد الله، بدر داري محمد، 5
 .9تطوير التسويق السياحي

: تتمثل في مدى أىمية الأنشطة التي تقوم بيا إدارة العلاقات الدراسة أىمية ●
الإعلامية والاتصال في دائرة التسويق السياحي والتجاري بدبي، ودور العلاقات 
العامة في تطوير التسويق السياحي في الإمارة، والاستفادة من ىذه التجربة في 

 السودان وموريتانيا.

اسة إلى معرفة الطرق المثمى لمربط بين أدوات : ىدفت الدر أىداف الدراسة ●
العلاقات العامة والإعلام السياحي والإعلام التفاعمي من أجل تسويق سياحي 

 ناجح.

: توصمت الدراسة إلى أنّ إدارة العلاقات الإعلامية والاتصال نتائج الدراسة ●
تساىم بشكل كبير في مجال تحقيق السمعة الطيبة عمى مستوى القطاع 

 حي في دائرة السياحة بدبي والييئات الرسمية التابعة ليا.السيا

 الدراسات الأجنبية: -ب
1. Territorial Marketing: Attracting Investment for The 

Tourism Industry in The West Region of Portugal. Catarina da 

Silva Santos, 2017, Master thesis. 

، بعنوان: التسويق الإقميمي: جذب الاستثمار 5297توس، دراسة: كاترينا دا سيمفا سان
 .10لصناعة السياحة في الإقميم الغربي لمبرتغال

: تتجمى أىمية ىذه الدراسة في تطويرىا لاستراتيجية تسويقية يمكن أىمية الدراسة ●
 الاستفادة منيا ومن المعطيات التي تم جمعيا وتطبيقيا في المستقبل.

                                                 
9

 .، جبيعت انطوداٌ نهعهوو وانتكُونوجٍب(تخظض انعلالبث انعبيت والإعلاٌ)تظبل رضبنت يبجطتٍر، فً عهوو الا 
10

 .رضبنت يبجطتٍر فً إدارة الأعًبل، جبيعت نٍطبوا، انبرتغبل 
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دراسة بشكل أساسيّ إلى تطوير استراتيجية تسويقية من : ىدفت الأىداف الدراسة ●
أجل تحويل السياحة في الإقميم الغربي من البرتغال قطاع للاستثمار الأجنبي 

 المباشر.

: توصمت الدراسة إلى أنّ ىناك العديد من الفرص الاستثمارية في نتائج الدراسة ●
رويجية ليا في الأسواق الإقميم الغربي من البرتغال، وأنّو يجب عمى الحملات الت

الخارجية، أن تركّز عمى البحر، كونّو القيمة المضافة ليذه المنطقة مقارنةً 
 بالمناطق الأخرى.

2. Tourism marketing the role of the internet (Tourism 

destination: Greece), Panagiotopoulou Vasiliki, 2019, Master 

thesis. 

، بعنوان: التسويق السياحي ودور الإنترنت 5299فاسيميكي، دراسة: باناجيوتوبولو 
 .11)الوجية السياحية: اليونان(

: تحمل الدراسة مزيج الاتصالات التسويقية لصناعة السياحة، أىمية الدراسة ●
وتحاول التأكيد عمى أىمية تطبيق ممارسات التسويق الإلكتروني لمترويج 

 والإعلان عن الوجيات والخدمات السياحية.

: اليدف الأساسي ىو الإشارة لضرورة وجود منصة إلكترونية أىداف الدراسة ●
موحدة تضم جميع الخدمات السياحية، جديرة بالثقة ومعترف بيا من قبل منظمة 

 السياحة العالمية.

: توصمت الدراسة إلى الحاجة لوجود تكنولوجيا تجمع المعمومات نتائج الدراسة ●
ع المنظمات السياحية كي تتمكن من التنافس والاتصالات قابمة لمتطبيق لجمي

ضمن البيئة المتغيرة لمتسويق التي نشيدىا اليوم، وأنّ الإنترنت يمعب دوراً مؤثراً 
 في العديد من جوانب السياحة.

                                                 
11

 .رضبنت يبجطتٍر، فً إدارة الأعًبل، كهٍت الالتظبد والإدارة، جبيعت لبرص انًفتوحت 
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 ثانياً: الإطار النظري:
 مفيوم وأىمية التسويق السياحي: -أ

ي والفني الذي تقوم بو يمكن تعريف التسويق السياحي عمى أنّو ذلك النشاط الإدار 
الشركات السياحية داخل وخارج الدولة لتحديد أسواقيا السياحية المرتقبة والتعرف عمييا 

. 12والتأثير فييا، بيدف تنمية الحركة السياحية وتحقيق أكبر قدر من العائدات السياحية
مدروس من  كما يعرّف عمى أنّو كافة الجيود والأنشطة المنظمة التي يتم تأديتيا بتناغم

قبل كافة مقدمي الخدمة السياحية بعناصرىا أو أجزائيا المختمفة، والتي تيدف إلى إشباع 
. ويمكن توضيح أىمية التسويق 13أذواق المتمقين أو الراغبين في السياحة بشتى صورىا

 :14السياحي فيما يمي
ة بين . يساعد التسويق السياحي عمى زيادة حدة التنافس، حيث تمعب حدة المنافس9

 المؤسسات السياحية دوراً كبيراً في تقديم خدمات مناسبة وبأسعار منافسة.
 . يسيّل التسويق السياحية من عممية تخطيط المنتج السياحي.5
. يساىم التسويق السياحي في تسييل عممية تحديد الأسعار عبر جعميا أكثر 3

كما يساىم في تطوير  مصداقية، من خلال معرفة كاممة بالظروف المتغيرة في السوق،
عمميات الترويج، حيث تمعب الاستراتيجيات التسويقية دوراً ىاماً في التأثير عمى 

 المستيمك.
 مفيوم وأىمية العلاقات العامة: -ب

تعرّف العلاقات العامة عمى أنّيا الوظيفة التي تقوم بيا الإدارة لتقويم الاتجاىات وتحديد 
ق مع مصمحة الجميور، وتنفيذ برنامج ييدف إلى سياسات الفرد أو المنظمة بما يتف

                                                 
12

 .90، ص2013دار انًطٍرة نهُشر، عًبٌ، الأردٌ،  انسغبً، عهً فلاح، انتطوٌك انطٍبحً وانفُذلً، 
13

حطٍٍ، علاء انطرابً وآخروٌ، انتطوٌك وانًبٍعبث انطٍبحٍت وانفُذلٍت، عًبٌ، الأردٌ، دار جرٌر نهُشر  

 .16، ص2011وانتوزٌع، 
14

عًبٌ،  يمببهت، خبنذ وانطراًَ، علاء، انتطوٌك انطٍبحً انحذٌث، ضهطهت انطٍبحت وانفُبدق، دار وائم نهُشر، 

 .17، ص2000الأردٌ، 
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. فيي تمثل الجيود الإدارية المرسومة بيدف إقامة 15كسب رضا ىذا الجميور وتفاىمو
. وقد تزايد الاىتمام بالعلاقات العامة 16تدعيم وتفاىم متبادل بين ىيئة ما وجميورىا

 :17للأسباب التالية
قامة علاقات جيدة مع الجماىير الخاصة . تسعى العلاقات العامة في المنظمات إلى إ9

 بالمنظمات والمحافظة عمى مثل ىذه العلاقات وصيانتيا.
. تعمل عمى تحسين صورة المنظمات لدى جماىيرىا بشكل مستمر مما يسيم في 5

 تكوين سمعة جيدة لمنتجات أو خدمات ىذه المنظمة.
 ميم لأىدافيا ولأنظمتيا.. تعزز ثقة العاممين بالمنظمات بزيادة ارتباطيم بيا وتفي3
. تزيد من ثقة الجماىير الداخمية والخارجية لممنظمات وبخاصة الجماىير الأساسية من 4

مساىمين وميتمين، وذلك عن طريق إضافة علاقات جيدة معيم وتقبل اقتراحاتيم 
وتزويدىم بالمعمومات اللازمة التي تسيم في إدخال الطمأنينة إلى قموبيم حول مسيرة 

 ظمة.المن
. تسيم في إقامة علاقات جيدة مع الموردين لضمان الحصول عمى احتياجات المنظمة 5

وبخاصة في وقت الأزمات أو الحصول عمى أفضل الشروط لدى توقيع العروض مع 
 الموردين.

 مفيوم الدعاية والإعلان وأبرز الاختلافات بينيما: -ت
، ويمكن تعريف الدعاية عمى أنّيا تمثل الدعاية والإعلان أحد عناصر المزيج الترويجي

نشر معمومات وفق اتجاه معين لمفرد أو الجماعة في محاولة الشركة لمتأثير في الرأي، 

                                                 
15

 .64، ص2000عجوة، عهً، الأضص انعهًٍت نهعلالبث انعبيت، يكتبت عبنى انكتب، يظر، . د 
16

 .34، ص2007َجٍب، يحًذ يٍُر، انعلالبث انعبيت فً انًؤضطبث انحذٌثت، دار انفجر نهُشر وانتوزٌع، . د. أ 
17

يُحى َظبيً واضتراتٍجً،  –ت فً انمرٌ انواحذ وانعشرٌٍ درة، عبذ انببري إبراهٍى وانًجبنً، انعلالبث انعبي 

 .55، ص2010
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. فيي 18وتغيير الاتجاه لمفرد والجماعات باستخدام وسائل الإعلام والاتصال بالجماىير
يم صانع تمثّل محاولة لمتأثير في الناس وجذب اىتماميم وتغيير سموكيم لأغراض ت

. وتشغل الدعاية دوراً كبيراً في التعريف عن المنتجات 19الدعاية كالأغراض التجارية
وتسويقيا عمى العملاء لاختيارىا دون غيرىا من المنتجات المنافسة. فيي أداة فعّالة في 
تنمية ذوق العميل، والتعريف بأنواع ومواصفات السمع الجديدة، كما أنّيا تساىم في 

. بينما يعرّف الإعلان بأنّو عممية اتصال غير شخصي 20الاستيلاك لديو تحسين ثقافة
مدفوعة الثمن تتبّعيا منشأة الأعمال والشركات التي تيدف إلى الربح، بقصد تقديم السمع 

قناعيم بيا . 21والخدمات والأفكار لمجموعة من المستيمكين أو المشترين الصناعيين وا 
نّ من أبرز مميزات الدعاية والإ  :22علان ما يميوا 

. إنّ الدعاية والإعلان ىي تواصل عمى نطاقٍ واسع، بحيث تقوم بإيصال رسالة إلى 9
 أكبر عدد من الأشخاص الذي يشكمون اليدف.

. تستخدم الدعاية والإعلان وسائل الإعلام بشكل أساسي وذلك كي توجو رسالتيا إلى 5
 اليدف.

سموك والتصرف بما يفيد المعمن. أمّا أبرز . تسعى الدعاية والإعلان إلى التأثير عمى ال3
 (.9الاختلافات بين الدعاية والإعلان فيعكسيا الجدول )

  

                                                 
18

، 2020انًظطفى، ضبير حطٍٍ، انذعبٌت والإعلاٌ انتجبري، كهٍت انعهوو الإدارٌت، جبيعت انشبو انخبطت، . د. أ 

 .60ص
19

، 2020و انخبطت، انًظطفى، ضبير حطٍٍ، انذعبٌت والإعلاٌ انتجبري، كهٍت انعهوو الإدارٌت، جبيعت انشب. د. أ 

 .51ص
20

، 2020انًظطفى، ضبير حطٍٍ، انذعبٌت والإعلاٌ انتجبري، كهٍت انعهوو الإدارٌت، جبيعت انشبو انخبطت، . د. أ 

 .57ص
21

، 2020انًظطفى، ضبير حطٍٍ، انذعبٌت والإعلاٌ انتجبري، كهٍت انعهوو الإدارٌت، جبيعت انشبو انخبطت، . د. أ 

 .98ص
22

، https://elan.gov.sy: انًؤضطت انعربٍت نلإعلاٌ: عه يٍ لبم انببحث ببلاعتًبد عهىيرجع إنكتروًَ تى وض 

 (.29/01/2023: تبرٌخ انوطول)

https://elan.gov.sy/
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 الإعلان الدعاية
 مدفوع الثمن )مكمف( غير مدفوعة الثمن )مجانية(
 مخطط لو غير مخطط ليا بشكل عام

 يتم التعريف بالشخصية المعمنة لا يتم التعريف بالشخصية المعمنة
 يتم من خلال جية راعية محددة ومعروفة خلال طرف ثالث ليس لو مصمحة تتم من

 أداة رئيسية إحدى أدوات العلاقات العامة
 يتم عدة مرات تتم مرة واحدة

 يتم قبولو من قبل العميل بصعوبة يتم قبوليا من العميل بسيولة
 يحقق وظيفة التعريف والإقناع بالمنتج تحقق وظيفة التعريف بالمنتج

 نقل المعمومات في كل الاتجاىات عممية نقل المعمومات في اتجاه واحد
 واضح ومعروف المصدر غامضة ومجيولة المصدر

تخاطب الغرائز والعواطف بأسموب الترىيب 
 والتيديد

 يخاطب العقل بأسموب المنطق

 

 (: الفروق والاختلافات بين الدعاية والإعلان9الجدول )
ث بالاعتماد عمى أ. د. المصطفى، سامر حسين، الدعاية المصدر: من إعداد الباح

 .75، ص5252والإعلان التجاري، كمية العموم الإدارية، جامعة الشام الخاصة، 
نستنتج من الجدول السابق أنّ الإعلان يستعمل أسموب الحث والدعوة المباشرة والمكشوفة 

 المستتر والغامض. لمشراء، بينما تستعمل الدعاية أسموب الإيحاء، أي الأسموب
 واقع الاستثمار في سورية -ث

توفر سورية العديد من الفرص الاستثمارية الجديدة في صناعة الضيافة والسياحة لتشجيع 
 :23المستثمرين عمى الاستثمار في سورية، وتتمثل فيما يمي

                                                 
23

لواٍٍَ الاضتثًبر فً ضورٌت، هٍئت الاضتثًبر : يرجع إنكتروًَ تى وضعه يٍ لبم انببحث ببلاعتًبد عهى 

 (.25/1/2023: تبرٌخ انوطول)، http://sia.gov.sy/law/investment_laws: انطورٌت

http://sia.gov.sy/law/investment_laws
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. تقديم عدد كبير من الحوافز الاستثمارية والضريبية لممستثمرين من جميع أنحاء 9
 عالم، وخاصة المغتربين السوريين، للاستثمار في مشاريع الضيافة والسياحة.ال
. توفير شروط خاصة في مجال القروض الاستثمارية وخاصة لممستثمرين السوريين 5

 من الدول الصديقة لتشجيع الاستثمار.
. قيام وزارة السياحة باستحداث مناطق سياحية خاصة في المناطق السورية من أجل 3

 تثمار.الاس
. تشجيع القطاع الخاصّ عمى الاستثمار في شراكات مع القطاع العام بحيث يتم تنفيذ 4

 مشاريع السياحة والضيافة بشكل مشترك لتخفيف المخاطر.
. تنظيم ندوات وفعاليات في السفارات السورية حول العالم لتوعية المغتربين السوريين 5

ستثمار في وطنيم حيث أنّ الجالية بالوضع الحالي في وطنيم وتشجيعيم عمى الا
( فقط ازدادت المشاريع 5السورية جزء ميم من دعم الاقتصاد السوري. وبحسب الشكل )

، كنتيجة لمجيود التي تبذليا 5252حتى  5296الاستثمارية في سورية خلال الفترة من 
 الدولة السورية.

 
 ( مقدرة بآلاف الميرات السورية5252-5296(: حجم الاستثمارات في سورية خلال الفترة )5الشكل )

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى بيانات المجموعة الإحصائية بين عامي 
تبرٌخ )، http://cbssyr.sy/yearbook.htm)مرجع إلكتروني(:  5296-5252

 (.23/1/2023: انوطول

2016; 399.5 

2017; 554.7 

2018; 643.8 
2019; 732.9 

2020; 822 

 ألف ليرة سورية( 2020-2016)حجم الاستثمار خلال الفترة 

http://cbssyr.sy/yearbook.htm
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ل السابق تطور مستمر وزيادة في الاستثمارات في سورية، وىو يعدّ نستنتج من الشك
إشارة لتحسن مناخ الاستثمار في سورية مما يشجع المزيد من المستثمرين عمى الاستثمار 

 فييا.
 

 تاسعاً: القسم العممي:
 الدراسة التحميمية لمتسويق السياحي وأثره عمى جذب الاستثمارات في سورية:

سؤال، تم توزيعو بدايةً عمى الأساتذة في كمية السياحة  95مؤلف من  تم إعداد استبيان
في جامعة البعث من أجل تحكيمو وتدقيقو، ثم تم توزيعو عمى العينة من مجتمع البحث، 

 %.85الموزعة، أي نسبة استرداد  922استمارة من أصل  85حيث تم استعادة 
 :Cronbach Alphaاختبار كرونباخ ألفا لممصداقية 

لمتحميل  SPSSعد استرداد الاستبانات، تم إدخال البيانات الناتجة عنيا إلى برنامج ب
الإحصائي، وتم إجراء اختبار كرونباخ ألفا من أجل معرفة درجة الاتساق الداخمي 

 والثبات بين الأسئمة، وكانت نتيجة الاختبار كما يمي:
N of Items Cronbach's Alpha 

15 0.854 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

وبالتالي فإنّ حذف أي مفردة من مفردات  2.854بمغت قيمة معامل كرونباخ ألفا 
الاستبيان سوف تنقص من معامل الثبات، فيي عبارات جيدة ولم يتم حذف أي عبارة من 

نّ قيمة معامل كرونباخ التي بمغت  تعني أنّو إذا تم توزيع الاستبيان  2.854الاستبيان، وا 
% لمحصول عمى النتائج التي تم التوصل 85.4عمى عينة أخرى فإنّ ىناك احتمال قدره 

 إلييا.
 توزيع عينة البحث حسب المعمومات العامة:
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 النسبة المئوية العدد مواصفات العينة
   الجنس
 %45.13 37 ذكر
 %54.87 45 أنثى

 %100 82 المجموع
   لعمريةالفئة ا

 %43.90 36 35أقل من 
35-40 21 25.61% 
41-45 16 19.51% 
46-50 6 7.32% 
 %3.66 3 52أكبر من 
 %100 82 المجموع

   سنوات الخبرة في مجال العمل
 %14.63 12 سنوات 3أقل من 

 %54.88 45 سنوات 92و  3بين 
 %28.05 23 سنة 95و  92بين 

 %2.44 2 سنة 96أكثر من 
 %100 82 موعالمج

   المؤىل العممي
 %14.63 12 معيد

 %59.75 49 جامعية
 %6.10 5 دبموم

 %14.63 12 ماجستير
 %4.88 4 دكتوراه
 %100 82 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
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الدراسة كما تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي في الإجابة عمى الأسئمة الموجية لعينة 
 يمي:

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

 المصدر: من إعداد الباحث
وىو القيمة التي يقارن بيا الوسط الحسابي  3إنّ الوسط الحسابي لمقياس ليكرت ىو: 

لكل سؤال. أما معيار الحكم عمى متوسط الاستجابات وفقاً لمقياس ليكرت كما ىو 
 (: 5في الجدول )موضح 

 (: مقياس إجابات ليكرت الخماسي5الجدول )
 الأىمية النسبية % درجة الموافقة المجال
 36-20 ضعيفة جداً  1-1.8

 52-36.1 ضعيفة 1.81-2.60
 68-52.1 متوسطة 2.61-3.40
 84-68.1 كبيرة 3.41-4.20

 100-84.1 كبيرة جداً  4.21-5
 المصدر: من إعداد الباحث

 ت الوصفية لمتغيرات الدراسة:الاختبارا
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور

 0.64 3.91 العلاقات العامة
 0.67 3.86 الدعاية والإعلان
 0.77 3.75 جذب الاستثمارات

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
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عمى الأسئمة المتعمقة ببعد العلاقات  الانحراف المعياري ومتوسطات إجابات أفراد العينة
تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد العلاقات العامة لمعينة محل الدراسة  العامة:

 وكانت النتائج كالتالي:
المتوسط  السؤال #

 الحسابي
الانحرا
ف 

 المعياري
تؤثر العلاقات العامة بشكلٍ إيجابيّ عمى جذب الاستثمارات  1

 في سورية.
3.58 0.66 

تساىم العلاقات العامة بشكلٍ فعّال في إيصال الفرص  2
 الاستثمارية في سورية لممستثمرين المحتممين.

4.20 0.56 

لقد نجح معرض دمشق الدولي في استخدام العلاقات العامة  3
 لتعزيز فرص الاستثمار في سورية.

3.70 0.62 

ورية ساعدت العلاقات العامة في خمق صورة إيجابية لس 4
 كوجية جذابة للاستثمارات.

4.23 0.71 

من اليام استمرار معرض دمشق الدولي في استخدام  5
 العلاقات العامة لجذب الاستثمارات إلى سورية.

3.88 0.67 

 0.64 3.91 المجموع 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 
ابي للأسئمة المرتبطة ببعد العلاقات العامة تقع يبين الجدول السابق أنّ المتوسط الحس

( المقابل لشدة الإجابة "الكبيرة" عمى مجالات سمم ليكرت، 4.52-3.49ضمن المجال )
وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات أنّ أفراد العينة يوافقون عمى أنّ العلاقات العامة 

الوسط الحسابي لبعد العلاقات تسيم بجذب الاستثمارات في سورية. كما يبين أنّ قيمة 
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( المقابل لشدة الإجابة "الكبيرة" 4.52-3.49ويقع ضمن المجال ) 3.99العامة قد بمغ 
عمى مجالات سمم ليكرت، ويزيد عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم 

 (.3ليكرت )
ببعد الدعاية الانحراف المعياري ومتوسطات إجابات أفراد العينة عمى الأسئمة المتعمقة 

تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الدعاية والإعلان لمعينة محل  والإعلان:
 الدراسة وكانت النتائج كالتالي:

المتوسط  السؤال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أثرت الدعاية والإعلان بشكلٍ كبير عمى حجم الاستثمار  1
 الأجنبي في سورية.

4.21 0.69 

جحت الحملات الإعلانية في الترويج لمعرض دمشق لقد ن 2
 الدولي كوجية استثمارية جذابة.

3.65 0.71 

إنّ الدعاية والإعلان أدوات فعّالة لجذب الاستثمارات إلى  3
 سورية.

3.55 0.54 

يمكن لمدعاية والإعلان أن تؤثّر بشدّة عمى قرار المستثمرين  4
 للاستثمار في سورية. 

3.91 0.73 

الاستثمار في الدعاية والإعلان يمكن أن يساعد في  إنّ  5
 زيادة عدد الاستثمارات في سورية.

4.01 0.68 

 0.67 3.86 المجموع 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 
يبين الجدول السابق أنّ المتوسط الحسابي للأسئمة المرتبطة ببعد الدعاية والإعلان تقع 

( المقابل لشدة الإجابة "الكبيرة" عمى مجالات سمم ليكرت، 4.52-3.49لمجال )ضمن ا
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وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات أنّ أفراد العينة يوافقون عمى أنّ الدعاية والإعلان 
تسيم بجذب الاستثمارات في سورية. كما يبين أنّ قيمة الوسط الحسابي لبعد تدفق 

( المقابل لشدة 4.52-3.49ويقع ضمن المجال ) 3.86الدعاية والإعلان قد بمغ 
الإجابة "الكبيرة" عمى مجالات سمم ليكرت، ويزيد عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط 

 (.3تدرجات سمم ليكرت )
الانحراف المعياري ومتوسطات إجابات أفراد العينة عمى الأسئمة المتعمقة ببعد جذب 

عة من الأسئمة المتعمقة ببعد جذب الاستثمارات تم توجيو مجمو  الاستثمارات السياحية:
 السياحية لمعينة محل الدراسة وكانت النتائج كالتالي:

المتوسط  السؤال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.76 3.42 تحسن مناخ الاستثمار في سورية في السنوات الماضية. 1

إنّ السياسات الحكومة فعّالة في تشجيع الاستثمارات  2
 نبية.الأج

3.46 0.81 

توجد حوافز كافية لممستثمرين المحتممين لمنظر في  3
 الاستثمار في سورية.

3.77 0.69 

لا توجد قيود عمى معاملات الصرف الأجنبي المتعمقة  4
 بالاستثمارات في سورية.

3.89 0.87 

ىناك مستوى جيد لموصول إلى العمالة الماىرة والموارد  5
 ي سورية.لممستثمرين المحتممين ف

4.24 0.73 

 0.77 3.75 المجموع 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
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يبين الجدول السابق أنّ المتوسط الحسابي للأسئمة المرتبطة ببعد جذب الاستثمارات تقع 
( المقابل لشدة الإجابة "الكبيرة" عمى مجالات سمم ليكرت، 4.52-3.49ضمن المجال )

تدل الأىمية النسبية ليذه العبارات أنّ أفراد العينة يوافقون عمى أنّ التسويق السياحي و 
يسيم بجذب الاستثمارات في سورية. كما يبين أنّ قيمة الوسط الحسابي لبعد جذب 

( المقابل لشدة الإجابة 4.52-3.49ويقع ضمن المجال ) 3.75الاستثمارات قد بمغ 
كرت، ويزيد عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات "الكبيرة" عمى مجالات سمم لي

 (.3سمم ليكرت )
 اختبار فرضيات الدراسة:

لمتأكد من صحة الفرضيات تم دراسة العلاقة الارتباطية بين المتغيرات باستخدام معامل 
لدراسة قوة أو متانة العلاقة بين متغيرين. وتتراوح قيمتو في  Pearsonالارتباط البسيط 

 (.9، +9-) المجال
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

من أجل اختبار العلاقة بين المتغيرين تم تطبيق معامل الارتباط بيرسون وكانت النتائج 
 كما في الجدول التالي:

 ( دراسة العلاقة الارتباطية بين العلاقات العامة وجذب الاستثمارات3الجدول )
العلاقات   

 العامة
 جذب الاستثمارات

 Pearson Correlation لاقات العامةالع
Sig. (2-tailed) 

N 

1 
 

82 

0.689 
0.373 

82 
 Pearson Correlation جذب الاستثمارات

Sig. (2-tailed) 
N 

0.689 
0.373 

82 

1 
 

82 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 



 دور التسويق السياحي على جذب الاستثمارات في سورية )معرض دمشق الدولي أنموذجاً(

66 

 

 
عمى وجود علاقة ارتباطية وىي تدل  R  =2.689يتضح من الجدول السابق أنّ قيمة 

وبالتالي  P=0.373 > a=2.25قوية وطردية بين المتغيرين، كما أنّ قيمة الاحتمال 
الارتباط معنوي. لذلك نقبل الفرضية الفرعية الأولى: توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة 

 إحصائية بين العلاقات العامة وجذب الاستثمارات.
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

من أجل اختبار العلاقة بين المتغيرين تم تطبيق معامل الارتباط بيرسون وكانت النتائج 
 كما في الجدول التالي:

 ( دراسة العلاقة الارتباطية بين الدعاية والإعلان وجذب الاستثمارات4الجدول )
الدعاية   

 والإعلان
 جذب الاستثمارات

 Pearson Correlation الدعاية والإعلان
Sig. (2-tailed) 

N 

1 
 

82 

0.685 
0.322 

82 
 Pearson Correlation جذب الاستثمارات

Sig. (2-tailed) 
N 

0.685 
0.322 

82 

1 
 

82 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 
وىي تدل عمى وجود علاقة ارتباطية  R  =2.685يتضح من الجدول السابق أنّ قيمة 

يجابية  وبالتالي  P=0.322 > a=2.25بين المتغيرين، كما أنّ قيمة الاحتمال قوية وا 
الارتباط معنوي. لذلك نقبل الفرضية الفرعية الثانية: توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة 

 إحصائية بين الدعاية والإعلان وجذب الاستثمارات.
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 اختبار الفرضية الرئيسية:
تطبيق معامل الارتباط بيرسون وكانت النتائج  من أجل اختبار العلاقة بين المتغيرين تم

 كما في الجدول التالي:
( دراسة العلاقة الارتباطية بين التسويق السياحي وجذب الاستثمارات في 5الجدول )

 سورية
التسويق   

 السياحي
 جذب الاستثمارات

 Pearson Correlation التسويق السياحي
Sig. (2-tailed) 

N 

1 
 

82 

0.753 
0.386 

82 
 Pearson Correlation جذب الاستثمارات

Sig. (2-tailed) 
N 

0.753 
0.386 

82 

1 
 

82 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 
وىي تدل عمى وجود علاقة ارتباطية  R  =2.753يتضح من الجدول السابق أنّ قيمة 

يجابية بين المتغيرين، كما أنّ قيمة الاحت وبالتالي  P=0.386 > a=2.25مال قوية وا 
الارتباط معنوي. لذلك نقبل الفرضية الرئيسية: توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية 

 بين التسويق السياحي وجذب الاستثمارات.
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 النتائج:
ويقع ضمن المجال  3.99إنّ قيمة الوسط الحسابي لبعد العلاقات العامة قد بمغ  .9

شدة الإجابة "الكبيرة" عمى مجالات سمم ليكرت، ويزيد عن ( المقابل ل3.49-4.52)
 (.3متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم ليكرت )

ويقع ضمن المجال  3.86إنّ قيمة الوسط الحسابي لبعد الدعاية والإعلان قد بمغ  .5
( المقابل لشدة الإجابة "الكبيرة" عمى مجالات سمم ليكرت، ويزيد عن 3.49-4.52)

 (.3المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم ليكرت ) متوسط
ويقع ضمن المجال  3.75إنّ قيمة الوسط الحسابي لبعد جذب الاستثمارات قد بمغ  .3

( المقابل لشدة الإجابة "الكبيرة" عمى مجالات سمم ليكرت، ويزيد عن 3.49-4.52)
 (.3متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم ليكرت )

 تباطية ذات دلالة إحصائية بين العلاقات العامة وجذب الاستثمارات.توجد علاقة ار  .4
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين الدعاية والإعلان وجذب  .5

 الاستثمارات.
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين التسويق السياحي وجذب  .6

 الاستثمارات.
 

 المقترحات:
لتسويق الرقمي لموصول إلى جميور أوسع والترويج . الاستفادة من استراتيجيات ا9

 لسورية كوجية سياحية مرغوبة.
 . وضع خطة تسويق سياحي شاممة تتضمن استراتيجيات التسويق التقميدية والرقمية.5
. الاستفادة من قوة وسائل التواصل الاجتماعي لخمق الوعي حول عوامل الجذب 3

 والتجارب المتاحة في سورية.
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 راكات مع الشركات المحمية لمترويج لخدماتيا ومنتجاتيا لمسياح المحتممين.. إنشاء ش4
. التركيز عمى تطوير بنية تحتية سياحية عالية الجودة، مثل الفنادق والمطاعم والنقل 5

 وأماكن الترفيو، لجذب المزيد من الزوار. 
تاريخ الفريدين . الاستثمار في الحملات الترويجية التي تسمط الضوء عمى الثقافة وال6

 لسورية لجذب المزيد من السياح من جميع أنحاء العالم. 
. تطوير موقع جذاب يعرض جميع مناطق الجذب والتجارب المتاحة في سورية 7

 لممستثمرين والسياح المحتممين عمى حد سواء. 
. الاستفادة من أساليب العلاقات العامة لخمق تغطية صحفية إيجابية حول صناعة 8

مكاناتيا لفرص الاستثمار. السيا  حة في سورية وا 
. استضافة فعاليات مثل الميرجانات أو المؤتمرات التي تجمع المستثمرين من جميع 9

أنحاء العالم مع أصحاب الأعمال السوريين الذين يبحثون عن استثمارات في مشاريعيم 
 أو أعماليم المتعمقة بصناعة السياحة في سورية.
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 :المراجع
 اجع العربية:المر  -أ

حطٍٍ، علاء انطرابً وآخروٌ، انتطوٌك وانًبٍعبث انطٍبحٍت وانفُذلٍت، عًبٌ،  .1

 .16، ص2011الأردٌ، دار جرٌر نهُشر وانتوزٌع، 

أبو لحف، عبذ انطلاو، يحبضراث فً انعلالبث انعبيت، انًكتب انعربً انحذٌث،  .2

 .19، ص2001يظر، 

ٌ انتجبري، كهٍت انعهوو الإدارٌت، انًظطفى، ضبير حطٍٍ، انذعبٌت والإعلا. د. أ .3

 .2020جبيعت انشبو انخبطت، 

يحًذ بشٍر عهٍت، انمبيوش الالتظبدي، بٍروث، انًؤضطت انعربٍت نهذراضبث  .4

 .32وانُشر، ص

يرواٌ شًوط، كُجو عبود كُجو، أضص الاضتثًبر، انشركت انعربٍت انًتحذة  .5

 .6و، ص2008نهتطوٌك وانتورٌذاث، انمبهرة، يظر، 

، عهً فلاح، انتطوٌك انطٍبحً وانفُذلً، دار انًطٍرة نهُشر، عًبٌ، انسغبً .6

 .90، ص2013الأردٌ، 

يمببهت، خبنذ وانطراًَ، علاء، انتطوٌك انطٍبحً انحذٌث، ضهطهت انطٍبحت  .7

 .17، ص2000وانفُبدق، دار وائم نهُشر، عًبٌ، الأردٌ، 

انكتب، يظر، عجوة، عهً، الأضص انعهًٍت نهعلالبث انعبيت، يكتبت عبنى . د .8

 .64، ص2000

َجٍب، يحًذ يٍُر، انعلالبث انعبيت فً انًؤضطبث انحذٌثت، دار انفجر . د. أ .9

 .34، ص2007نهُشر وانتوزٌع، 

درة، عبذ انببري إبراهٍى وانًجبنً، انعلالبث انعبيت فً انمرٌ انواحذ وانعشرٌٍ  .10

 .55، ص2010يُحى َظبيً واضتراتٍجً،  –

 المواقع الإلكترونية: -ب
west-https://webunwto.s3.eu-: ٍبَبث يٍ يُظًت انطٍبحت انعبنًٍتب .1

-inbound-08/unwto-public/2021-1.amazonaws.com/s3fs

data.xlsx-arrivals (24/01/2023: طولتبرٌخ انو.) 

: تبرٌخ انوطول)، https://elan.gov.sy: انًؤضطت انعربٍت نلإعلاٌ .2

29/01/2023.) 

: لواٍٍَ الاضتثًبر فً ضورٌت، هٍئت الاضتثًبر انطورٌت .3

law/investment_lawshttp://sia.gov.sy/ ،(تبرٌخ انوطول :

25/1/2023.) 

https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2021-08/unwto-inbound-arrivals-data.xlsx
https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2021-08/unwto-inbound-arrivals-data.xlsx
https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2021-08/unwto-inbound-arrivals-data.xlsx
https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2021-08/unwto-inbound-arrivals-data.xlsx
https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2021-08/unwto-inbound-arrivals-data.xlsx
https://elan.gov.sy/
http://sia.gov.sy/law/investment_laws
http://sia.gov.sy/law/investment_laws
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 الملاحق
 ( استمارة الاستبيان1ممحق رقم )

 كمية السياحة الجميورية العربية السورية
 قسم الإدارة الفندقية جامعة البعث

 
 استمارة استبيان

 
 تحية طيبة وبعد:

سورية )معرض دمشق ىذا استبيان حول "دور التسويق السياحي عمى جذب الاستثمارات في 
 الدولي أنموذجاً(".

نتقدم إلى سيادتكم بقائمة من الأسئمة للإجابة عمييا بدقة وموضوعية، لتقديم معمومات دقيقة 
توصمنا إلى نتائج أفضل حول موضوع الدراسة. عمماً أنّ إجاباتكم ستتمتع بالسرية التامة، 

يدف ىو الوصول إلى بيانات حيث لن يتم ذكر اسمكم أو أي بيانات خاصة بكم، لأنّ ال
 تخدم البحث العممي وليس معمومات شخصية.

 ولكم منا جزيل الشكر والاحترام.
 

 معمومات شخصية: -9
 يرجى وضع إشارة حول الإجابة التي تمثمك:

    أنثى ذكر الجنس
 دكتوراه ماجستير دبموم جامعية معيد المؤىل العممي

 52من  أكبر 50-46 45-41 40-35 35أقل من  العمر
 3أقل من  الخبرة العممية

 سنوات
و  3بين 
92 

 سنوات

 92بين 
 95و 
 سنة

أكثر من 
 سنة 96
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 أسئمة حول متغيرات الدراسة -5
 يرجى الإجابة عمى الأسئمة التالية وفقاً لمترتيب الآتي:

 موافق بشدة 5 –موافق  4 –حيادي  3 –غير موافق  5 –غير موافق بشدة  9
 1 2 3 4 5 العلاقات العامة #
      تؤثر العلاقات العامة بشكلٍ إيجابيّ عمى جذب الاستثمارات في سورية. 1
تساىم العلاقات العامة بشكلٍ فعّال في إيصال الفرص الاستثمارية في سورية  2

 لممستثمرين المحتممين.
     

لقد نجح معرض دمشق الدولي في استخدام العلاقات العامة لتعزيز فرص  3
 في سورية.الاستثمار 

     

ساعدت العلاقات العامة في خمق صورة إيجابية لسورية كوجية جذابة  4
 للاستثمارات.

     

من اليام استمرار معرض دمشق الدولي في استخدام العلاقات العامة لجذب  5
 الاستثمارات إلى سورية.

     

 1 2 3 4 5 الدعاية والإعلان #
      بير عمى حجم الاستثمار الأجنبي في سورية.أثرت الدعاية والإعلان بشكلٍ ك 1
لقد نجحت الحملات الإعلانية في الترويج لمعرض دمشق الدولي كوجية  2

 استثمارية جذابة.
     

      إنّ الدعاية والإعلان أدوات فعّالة لجذب الاستثمارات إلى سورية. 3
      ثمرين للاستثمار في سورية.يمكن لمدعاية والإعلان أن تؤثّر بشدّة عمى قرار المست 4
إنّ الاستثمار في الدعاية والإعلان يمكن أن يساعد في زيادة عدد الاستثمارات في  5

 سورية.
     

 1 2 3 4 5 جذب الاستثمارات #
      تحسن مناخ الاستثمار في سورية في السنوات الماضية. 1
      رات الأجنبية.إنّ السياسات الحكومة فعّالة في تشجيع الاستثما 2
      توجد حوافز كافية لممستثمرين المحتممين لمنظر في الاستثمار في سورية. 3
      لا توجد قيود عمى معاملات الصرف الأجنبي المتعمقة بالاستثمارات في سورية. 4
ىناك مستوى جيد لموصول إلى العمالة الماىرة والموارد لممستثمرين المحتممين في  5

 .سورية
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 :المالي الأداء على بالدوق التوجه  أثر
 المصارف الخاصة العاملة فروع على مدحية درادة

 في محافظة طرطوس 
 ة  منال فيصم ديوبانذكتور

 جامعة طرطوس –كهية الاقتصاد 

 انمهخص

؛ لا سيما إذا كانت تعمل في بيئة ات تحديات كبيرة تؤثر عمى أدائياتواجو المنظم 
الدراسة إلى تحديد أثر التوجو بالسوق عمى الأداء المالي  ىذه غير مستقرة. ىدفت

من خلال دراسة مسحية.  لفروع المصارف الخاصة العاممة في محافظة طرطوس
لسوق اتم الحصول عمى البيانات من خلال استبيان تم تصميمو لقياس التوجو ب

تم قياس الأداء ، تنسيق العمميات الداخمية( بينما )توجو العملاء، توجو المنافسين
، تم عمى حقوق الممكية المالي من خلال معدل العائد عمى الأصول ومعدل العائد

 تم استخدام .فروع المصارف المشار اليياعمى رؤساء الأقسام في  توزيع الاستبيان
لحصول عمى النتائج. كان الارتباط لاختبار الفرضيات و ا SPSS 25 برنامج
 بمغت قيمة معامل التحديد  و 730. الأصولمى والعائد ع التوجو بالسوقبين 

ئد عمى ٪ من التغير في العا53.2يفسر  التوجو بالسوقمما يعني أن  53.2٪
الارتباط بين التوجو بالسوق ومعدل العائد عمى ، فإن الأصول. بالإضافة إلى ذلك

٪ وىذا يعني 57.3 بمغت قيمة معامل التحديد و  780.العلاقة الممكيةحقوق 
 .الممكية في العائد عمى حقوق التغيرات٪ من  57.3السوق يفسر ب التوجو

 

 الأصول علىد معدل العائ ، التوجه بالسوق، الأداء المالي: انرئيسية انكهمات

(ROA) المساهمين حقوق على والعائد (ROE). 
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The impact of market orientation on 

financial performance: 

A survey study on the branches of 

private banks operating in Tartous 

Governorate 
 

Summary 

  Organizations face significant challenges that affect their 

performance. Especially if they are operating in an unstable 

environment. This study aimed to determine the impact of market 

orientation on the financial performance of the branches of private 

banks operating in Tartous governorate through a survey study. The 

data was obtained through a questionnaire designed to measure 

market orientation (customer orientation, competitor orientation, 

coordination of internal operations), while financial performance 

was measured through the rate of return on assets and the rate of 

return on equity. The questionnaire was distributed to the heads of 

departments in the branches of the banks referred to to her. SPSS 

25 was used to test the hypotheses and obtain the results. The 

correlation between market orientation and return on assets was 

.730 and the value of the coefficient of determination was 53.2%, 

which means that market orientation explains 53.2% of the change 

in return on assets. In addition, the correlation between market 

orientation and return on equity was the relationship .780 and the 

value of the coefficient of determination was 57.3%, meaning 

market orientation explains 

 57.3% of the changes in return on equity. 
Key words: market orientation, financial performance, rate of return on 

assets (ROA) and return on equity (ROE.) 
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 مقدمة:
متزايداً عمى منظمات الأعمال ويدفعيا  ضغطاً يشيد العالم تغيرات سريعة تشكل 

(. Richards, 2002لإعادة التفكير في أدائيا وكيفية تقديم قيمة لعملائيا )
وتختمف مفاىيم الأداء وفقًا لبيئة العمل الخاصة بالمؤسسة، حيث يركز المفيوم 

يوم ، بالإضافة إلى المفية والنمو والاستقرارعمى الإنتاجالتقميدي لأداء المنظمة 
 ,Scoot، والمرونة التنافسية )الحديث الذي يركز عمى الجودة، ورضا العملاء

التوجو بالسوق مصدر ىام لمميزة التنافسية ومن المحدِّدات اليامة  (. ويعتبر2003
أن  (. وقد أشارت الأدلة التجريبية إلىKumar et al. 1989 لأداء المنظمات )

بشكل كبير بعد  أداؤىا المنظمات التي اعتمدت سياسة التوجو بالسوق قد تحسن
بالتالي يسعى ،  و Kholi & Jaworski, 1993)اعتماد تمك السياسة التسويقية )
"تأثير التوجو بالسوق عمى الأداء المالي  ىامّةقضية البحث إلى القاء الضوء عمى 

 ." افظة طرطوسفروع المصارف الخاصة العاممة في محفي 
 
 :البحث مشكمة. 2

 المستمر لمتزايد نتيجة والإنتاجية الأداء من عال   مستوى لتحقيق المنظمات تسعى
 عمل بيئة فيوخاصة . التميز عمى قائم جديد عالمي اقتصاد وظيور المنافسة في

 تأثير يسعى البحث لمعرفة السياق، ىذا في. العملاء أذواق في كبير بتغيير تتميز
 .محافظة طرطوس فروع المصارف الخاصة العاممة في أداء عمى جو بالسوقالتو 

 :يمكن تمخيص مشكل البحث بالتساؤلات التالية
فروع المصارف  في المالي والأداء التوجو بالسوق بين علاقة ىناك ىل. 1

 ؟.محافظة طرطوس الخاصة العاممة في
فروع المصارف  في الأصول عمى العائد عمى التوجو بالسوق تأثير ىو ما. 2

 ؟.محافظة طرطوس الخاصة العاممة في
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فروع  في الممكية حقوق عمى العائد عمى التوجو بالسوق تأثير ىو ما - 3
 ؟.المصارف الخاصة العاممة في  محافظة طرطوس

 :وأهدافه البحث أهمية. 3
 لأداءالتوجو بالسوق وتأثيره عمى ا أىمية تحديد تكمن أىمية البحث من خلال

 ومن ثم ترتيب. محافظة طرطوسفروع المصارف الخاصة العاممة في ل يالمال
فروع المصارف ل المالي الأداء عمى تأثيرىا لدرجة وفقًا عناصر التوجو بالسوق
 ضرورة إلى الفروع ىذه إدارة تنبيو وبالتالي .محافظة طرطوسالخاصة العاممة في 

مدى الطويل والتي قد يكون ية عمى التسويق كاستراتيجية السوق توجيو سياسة تبني
فروع المصارف الخاصة العاممة في محافظة  في المالي الأداء تحسين في ليا دور
 .طرطوس
 :إلى البحث ييدف

تنسيق  ، المنافسينب توجوال ، العملاءب توجوال) السوقي التوجو تأثير تحديد •
اممة في في فروع المصارف الخاصة الع المالي الأداء عمى( العمميات الداخمية
 .محافظة طرطوس

 
 فرضيات البحث:. 4

 الفرضية الرئيسية الأولى:
متمثلًا بمعدل  المالي والأداء التوجو بالسوق بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

فروع المصارف الخاصة العاممة في محافظة  في( ROA)العائد عمى الأصول 
 .طرطوس

 لية:و يتفرع منيا الفرضيات الفرعية الثلاثة التا
معدل العائد عمى  و العملاءب توجوال بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .1

 .الأصول
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معدل العائد  و ينالمنافسب التوجو بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .2
 .عمى الأصول

معدل  و تنسيق العمميات الداخمية بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .3
 العائد عمى الأصول.

 الثانية: الفرضية الرئيسية
متمثلًا بمعدل  المالي والأداء السوقب توجوال بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

فروع المصارف الخاصة العاممة في  في( ROE)العائد عمى حقوق الممكية 
 .محافظة طرطوس

 و يتفرع منيا الفرضيات الفرعية الثلاثة التالية:
 عمى العائدومعدل  لاءالعمب توجوال بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .1

 .حقوق الممكية
 العائدمعدل  و ينالمنافسب التوجو بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .2

 .حقوق الممكية عمى
معدل  و تنسيق العمميات الداخمية بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .3

 حقوق الممكية. عمى العائد
 :البحث منهجية. 5
 الدوريات عمى بالاعتماد لمبحث النظري الإطار لإعداد الوصفي المنيج استخدام تم

 أما. الثانوية البيانات عمى الحصول أجل من بالبحث المتعمقة المنشورة والبحوث
مسحية تم اجراؤىا من خلال توزيع  دراسة يمثل فيو العممي، لمجانب بالنسبة

 ناستبيا خلال منالاستبانات عبر البريد الالكتروني واستلاميا بنفس الطريقة 
في فروع المصارف الخاصة  الأداء المالي عمى بالسوق التوجو أثر لقياس مصمم

 المتغيرالجزء الأول  تناول ،ينأجز  الاستبيان تضمن .العاممة في محافظة طرطوس
 الأداء) التابع المتغير الثاني الجزء تناول بينما ،( التوجو بالسوق) المستقل
 .ي في تصميم الاستبياناسالخم ليكرتتم اعتماد مقياس (. المالي
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 .فروع المصارف الخاصة العاممة في محافظة طرطوس من يتكون البحث مجتمع
 .فروع المصارف الخاصة العاممة في محافظة طرطوس الدراسة شممت: العينة

السورية، حيث تم ارسال الاستبانة عبر البريد  والمسجمة في موقع وزارة المالية
 الأقسام ورؤساء المديرينمن قبل  وبمغ عدد الردود الفروعالالكتروني لإدارة تمك 

 استبانة. (457) الدراسة ىذه في شاركوا الذين
 
 أدبيات البحث:. 6

لأنو يركز عمى جمع المعمومات  أمراً قيّماً التوجو بالسوق يعتبر  التوجه بالسوق:
 عن احتياجات العملاء المستيدفين وقدرات المنافسين واستخدام ىذه بشكل مستمر

 Narver(. ووفقًا Slater et al ،1995لمعملاء ) مضافةالمعمومات لإنشاء قيمة 
& Slate (1990 فإن التوجو نحو السوق ىو ، )تضع المنظمة فمسفة تنظيمية 
تقديم قيمة مضافة والحفاظ عمى  لتحقيق الربح الأولوية القصوى  بموجبيا 
 وأوضحوا فيوم توجيو السوقمقاربة أوسع لم الباحثان وقد قدّم كل من. لعملائيا

 التوجوثلاثة مكونات أساسية ) تقسّم إلى السوق يتكون من خمسة أبعادببأن التوجو 
بالإضافة إلى معيارين ( العمميات الداخميةتنسيق و ، المنافسينبو توجال، و العملاءب

تم يوفيما يمي س الربحية( الطويل والزمني )التركيز عمى المدى لاتخاذ القرار ىما 
العملاء ب التوجولتي تتكون من الثلاثة لمتوجو بالسوق وامكونات ستعراض الا
 العمميات الداخمية.تنسيق و المنافسين التوجو بو 

 فيمياإلى الدرجة التي طورت بيا المنظمة  التوجو بالعميليشير  التوجه بالعملاء:
ن الحاليي لعملائياوممتازة  مضافةمن أجل توفير قيمة  مستيميكييالقاعدة 

التوجو  يتطمب(. عمى ىذا النحو ،  ,1990Narver & Slaterوالمستقبميين )
تضمن المزيد من القيم دراسة وفيم سلاسل قيمة العملاء لخمق فرص  بالعميل

، Narver & Slater؛ Day & Wensley ،1988) المضافة لمعملاء 
جيدة لدى رة ذىنية صو تشدد ثقافة الشركات عمى الحفاظ عمى وغالباً ما (. 1990
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بناء  وىذا يعني. .(Lyman, 1991) العملاء وكذلك سمعة تجارية جيدة في السوق
 علاقات إيجابية طويمة الأجل مع العملاء وأصحاب المصمحة الرئيسيين الآخرين

 & Dyer, 2006; Habbershon) لتجارية بين تمك الأطرافافي إطار العلاقات 

Williams, 1999; Lyman, 1991).   شارت الأدلة التجريبية عمى أن التوجو وقد أ
 ,Dyer) . وفي دراسة أخرى، لدى منظمات الأعمالىو موضوع رئيسي بالعميل 

تطوير رأس المال  من خلالفريدة تحقق مزايا  إلى أن المنظمات قد أشار  (2006
الذي يمثل الأصول والموارد المتاحة لممنظمة من خلال العلاقات ، و الاجتماعي
 ,Payne, Moore, Griffis, & Autry) مع أصحاب المصالح كالعملاء الترابطية

وعمى  طويمة الأمد عبر الأجيال تسعى لاقامة علاقاتلأن المنظمات و ،  ,(2010
عمى الأصول غير الممموسة مثل تركز كثير من الأحيان  نحو مستمر فيي في

، Lyman؛ Lee ،2006السمعة والولاء ورضا العملاء عمى حساب الربحية )
1991.) 

فيم "نقاط القوة  عمى العمل التوجو بالمنافسينيتطمب : التوجه بالمنافسين
عمى المدى الطويل القدرات والإستراتيجيات كذلك و  المنظوروالضعف عمى المدى 

، يؤكد التوجو بالعميلعمى غرار و (.  ,1990Narver & Slater)لممنافسين 
ين الحاليين والمحتممين وعممياتيم عمى أىمية فيم المنافس التوجو بالمنافسين

(1990Narver & Slater, .)  ا عمى يً يمكن لممنظمات أن تركز اىتمامو
، D. Harris ،Martinezولا تركز بشكل كاف عمى المنافسين ) عممياتيا الداخمية

& Ward ،1994 .) إذا ما وصفت، المنافسين عن معموماتالعند جمع كذلك 
، Zahraطيئة في التفاعل في بيئات تنافسية )المنظمات بأنيا تقميدية وب

Hayton ،Neubaum ،Dibrell ،& Craig ،2008 )غير  فأنيا تكون بذلك
 . المتعمقة بالمنافسينفعالة في معالجة المعمومات 
عمى الاستخدام  تنسيق العمميات الداخميةينطوي : تنسيق العمميات الداخمية

لمعملاء وأصحاب المصمحة الآخرين  فةمضاالمتزامن لمموارد بطريقة تخمق قيمة 
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(Narver & Slater ،1990 ؛Webster ،1988 وىذا يتطمب .) مشاركة جميع
ولا تقتصر الميمة عمى ، السوق والمشاركة فييا عن معموماتالفي جمع الأقسام 

، Narver & Slater؛ Kohli & Jaworski ،1990) موظفي التسويق فقط
نما تشمل الميم (1990 لمنظمات الأعمال . بالنسبة ظفين في بقية الأقسامالمو  ةوا 
ثقافتيا في ومتأصمة ضمنة تتكون ممسألة تنسيق العمميات الداخمية ، فإن الناجحة
 .التنظيمية

 
 مفهوم الأداء: .1

يعتبر الأداء من أىم المواضيع التي تناولتيا أدبيات الإدارة، لما لو من أىمية في 
متميز لمنظمات الأعمال فرص النمو بيئة الأعمال، حيث يتيح الأداء ال

 تعددت مفاىيم الأداء نتيجة تعدد آراء الباحثين: والاستمرار، وبالتالي
مجموعة من المؤشرات  الأداء عمى أنو: Lebans&Euske 2006)حيث عرف )

المالية وغير المالية التي تقدم معمومات عن درجة تحقيق الأىداف والوصول 
 لمنتائج.

( أن الأداء ىو محصمة قدرة المنظمة عمى  Bromiley Miller&وقد أوضح )
استغلال مواردىا وتوجيييا، فالأداء ىو انعكاس لكيفية استخدام المنظمة لمواردىا 

 المادية والبشرية، واسغلاليا بالشكل الذي يجعميا قادرة عمى تحقيق أىدافيا. 
من خلال علاقتو  أن الأداء لا يمكن أن يُعبّر عنو إلا Fericelli A.Mبينما يرى

 بمؤشرات النجاح، وىو نشاط يؤدي إلى النمو وليس نتيجة تظير في زمن معين.
عبر عن الأداء بأنو النشاط، وليس النتيجة، أي أنو نشاط  Fericellن بذلك نجد أ

 Fericellمن أجل القيام بالعمل ولكنو ليس نتيجة العمل، ويرى الباحث أن تعريف 
ج تتبع الأداء ولا تسبقو ولذلك ليس من المنطق أن ىو الأنسب حيث أن النتائ

 ترتبة عن القيام بالعمل.مداء بأنو النتيجة أو النتائج النعرف الأ
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أن الأداء مفيوم متعدد الأبعاد  (Bates and Holton, 1995)وقد عبر كل من 
 يختمف قياسو وفقاً لعوامل متعددة.

 :(Divisio,et al , 2009)مقاييس الأداء
 الاستخدام الأمثل لمموارد المتاحة، أي انتاج وحدات العمل بأقل التكاليف. :الكفاءة .1
تشير إلى درجة توافق مخرجات العمل مع المطموب )فعل الأشياء  الفعالية: .2

 الصحيحة أي تحقيق الأىداف(.
 درجة توافق المنتج أو الخدمة المقدمة مع توقعات العملاء.  الجودة: .3
 لى المدخلات.نسبة المخرجات إ الانتاجية: .4
تشير إلى درجة تطبيق تدابير الصحة العامة في المنظمة وبيئة العمل  الأمان: .5

 لموظفييا.
تشير إلى معرفة ما إذا كان العمل ينجز بالشكل الصحيح  وبالوقت  التوقيت: .6

المناسب، بناءً عمى معايير الوقت والجودة، ويتم تحديد تمك المعايير بناءً عمى 
 متطمبات العملاء.

ىي إطار عمل يساعد المنظمات عمى ترجمة الاستراتيجية طاقة الأداء المتوازن:ب .7
ومن ثم يمكن القول أن  إلى أىداف تشغيمية والتي بدورىا تغير السموك والأداء.

بطاقة الأداء المتوازن ىي نظام يقوم بربط الأىداف والمقاييس والمستويات 
راتيجية المنشأة وكيفية تحقيق ىذه المستيدفة والمبادرات، والتي بمجمميا تصف است

 الاستراتيجية.
وتشمل العديد من النسب المالية لتقييم الأداء المالي لمنظمات  المقاييس المالية: .8

معدل العائد عمى الأصول ومعدل العائد عمى حقوق  نالأعمال ويعتبر كل م
 لممنظمات:المساىمين أكثر ىذه النسب شيوعاً واستخداماً في تققيم الأداء المالي 

 معدل العائد عمى الأصول: أ:
( ىو مؤشر عمى مدى ربحية شركة نسبة إلى مجموع ROAالعائد عمى الأصول. )

مديراً أو مستثمر أو محملًا فكرة عن مدى كفاءة إدارة  ROAأصوليا. يعطي 
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الشركة في استخدام أصوليا لتوليد الأرباح. يتم عرض العائد عمى الأصول كنسبة 
= صافي الدخل / إجمالي الأصول.  ROAعمى النحو التالي:  مئوية وتحسب

 الوحدات النقدية، أي عدد يمكن أن تفعمو الشركة بما لدييا يخبرك ىذا الرقم بما
من الأصول التي تسيطر  وحدة نقديةمن الأرباح التي تحصل عمييا من كل 

يختمف  عمييا. إنو رقم مفيد لمقارنة الشركات المنافسة في نفس المجال. سوف
ؤشرا العدد بشكل كبير عبر الصناعات المختمفة. العائد عمى الأصول يعطي م

، والتي سوف تعتمد عمى الصناعة ؛ الشركات التي عمى كثافة رأس المال لمشركة
تتطمب استثمارات أولية كبيرة سيكون ليا عموما عائد أقل عمى الأصول. تعتبر 

ROA  مستثمرين فوائد الفائدة إلى ٪ عموما جيدة. يضيف بعض ال 5أكثر من
صافي الدخل عند إجراء ىذا الحساب لأنيم يرغبون في استخدام عوائد التشغيل 

باسم "عائد  ROAقبل تكمفة الاقتراض. في بعض الأحيان ، يشار إلى 
 الاستثمار".

 معدل العائد عمى حقوق الممكية: ب:
حيث يشرح ( الغرض من العائد عمى حقوق الممكية Joetta ،2007أوضح )

قياس مقدار الربح الناتج عن نسبة "العائد عمى حقوق المساىمين" في الشركة 
وتعتبر ، مصرفمقابل استثمار أمواليم في ال العائد الذي حصل عميو المالكون
، مما يؤدي إلى قرار المالكين بالاستمرار في واحدة من أىم نسب الربحية

، ة أخرى تكون مناسبةيم إلى أنشطأو تحويل استثمارات مصرفاستثماراتيم في ال
( أوضحت أن العائد عمى حقوق 2011تعتمد عمى ىذه النسبة. )أنبار وألبر ، 

المساىمين ىو عبارة عن أرباح صافية مقسومة عمى حقوق المساىمين ويتم 
وفعاليتو في استثمار  مصرفالتعبير عنيا في المائة. وىو يوضح مدى نجاح ال

 مصارفسوف تزيد من قيمة أسيم ال مصرففي أرباح الأموالو، حيث إن الزيادة 
 .مصرفلتي ستؤثر عمى الأمن المالي لم( واASEفي )
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 :(Divisio,et al , 2009) خصائص مقاييس الأداء الجيدة
 .تتصل بشكل واضح  مع النشاط الذي يتم قياسو ذات صمة:
ىذا ينطبق عمى المغة و غير المتخصصين، لسيمة واضحة وموجزة، و مفهومة: 

مثلا لمقياس المستخدم الجوانب الفنية لمقياس و ، المستخدمة في العنوان والوصف
 في المخططات أو اختيار أىداف الأداء.

القرار في  يأي أن يوفر المقياس المعمومات المطموبة لمتخذ التوقيت المناسب:
 ر.الوقت المناسب، وبالتالي أن يكون ليا قيمة في اتخاذ القرا

الأداء معرفة ما إذا كان ما يكفي من البيانات لأي أن توفر  قابمة لممقارنة:
الأداء معرفة ما إذا كان لنيا توفر لمقارئ إطاراً مرجعياً كما أ .أو يتراجع، يتحسن

 .يتجاوز التوقعات الحالي يفي أو
رض تفي بالغدقيقة و ، التحيز، وخالية من توفر بيانات يمكن التحقق منياموثوقة: 
 .المطموب

وتحميل عرض وتسجيل و جمع تبرير الوقت والجيد لفعالة من حيث التكمفة: 
استخدامو. جانب آخر من  مىالمقياس والفائدة المترتبة عقيمة البيانات نظرا ل

فعالية المقياس من حيث التكمفة: الجدوى، أي إلى أي مدى يعطي المقياس نتائج 
 قيمتيا أكبر من الفوائد المحتممة.
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 النتائج والمناقشة: .7
 مصفوفة الارتباط أولًا: 

ROA 

 

ROE 

 

تنسيق 

العمليات 

 الداخلية

التوجه 

 بالمنافسين

التوجه 

 بالعملاء
  

    1 

 

 

 

Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed) 

التوجه 

 بالعملاء

   

 

 

 

1 .715(**) 

 

.008 

 

Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed)  

التوجه 

  بالمنافسين

  1 .715(**) 

 

 

 

.827 

 

.019 

 

Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed)  

تنسيق 

العمليات 

 الداخلية 

 1 .681 

 

.042 

 

 

.827 

 

.019 

 

.723(**) 

 

.014 

 

 

Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed)  

 

ROE 

معدل العائد 

على حقوق 

 الملكية 

1 .879(**) 

 

.004 

.705(**) 

 

.016 

 

.691(**) 

 

.001 

.779(**) 

 

.024 

Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed)  

ROA 

معدل العائد  

على 

 الأصول 

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

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 مصفوفة الارتباط( 1الجدول )
 SPSSالمصدر برنامج التحميل الاحصائي 

نلاحظ أنو يوجد ارتباط موجب بين التوجو بالعميل ومعدل العائد عمى الأصول 
 %.95( عند مستوى دلالة 723.حيث بمغت قيمة معامل الارتباط )

د عمى حقوق الممكية  حيث يوجد ارتباط موجب بين التوجو بالعميل ومعدل العائ 
 %.95( عند مستوى دلالة 779.بمغت قيمة معامل الارتباط )

https://www.investopedia.com/terms/r/returnonassets.asp
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نلاحظ أنو يوجد ارتباط موجب بين التوجو بالمنافسين ومعدل العائد عمى الأصول 
 %.95( عند مستوى دلالة 827.حيث بمغت قيمة معامل الارتباط )

حيث  ائد عمى حقوق الممكيةن ومعدل العيوجد ارتباط موجب بين التوجو بالمنافسي 
 %.95( عند مستوى دلالة 691.بمغت قيمة معامل الارتباط )

نلاحظ أنو يوجد ارتباط موجب بين تنسيق العمميات الداخمية ومعدل العائد عمى 
 %.95( عند مستوى دلالة 681.الأصول حيث بمغت قيمة معامل الارتباط )

مية ومعدل العائد عمى حقوق يوجد ارتباط موجب بين تنسيق العمميات الداخ 
 %.95( عند مستوى دلالة 705.الممكية  حيث بمغت قيمة معامل الارتباط )

 
 تحميل الانحدار البسيط واختبار الفرضيات:ثانياً: 

 ممخص اختبار أنوفا(2الجدول رقم)

 
 SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحميل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 

 
التوجو بالسوق )( وجود علاقة ذات دلالة إحصايئية بين 2يتضح من الجدول)

محل الدراسة.  فروع المصارففي  ROAمعدل العائد عمى الأصول ( و ككل
التوجو بالعملاء، التوجو بالمنافسين، تنسيق )  التوجو بالسوق يمثلحيث 

( حيث بمغت قيمة معامل الارتباط بين المتغيرات المستقمة العمميات الداخمية
موجب، ومعامل التحديد  وىو ارتباط   ROA)) r=0.73والمتغير التابع

%53.2= r2 ( من 53.2أي أن أن المتغيرات المستقمة تفسر ما مقداره )%

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .730
a
 .532 .490 .813 

a. Predictors: (Constant),   customer  orientation, competitor orientation, inter 

functional coordination  
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 طردية وىذا ما يثبت وجود علاقة(. ROAالتغير الحاصل في المتغير التابع )
بين المتغيرات وبالتالي يمكن الانتقال إلى تحميل التباين ذات تأثير موجب 

 لمعرفة مدى صحة الفرضيات.
 

 ار الفرضيات:اختب
 

( معاملات الانحذار3انجذول )  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.080 1.645  4.305 .000 

customer orientation .070 .033 .217 2.152 .035 

competitor orientation .153 .072 .261 2.121 .028 

inter functional coordination .471 .098 .680 4.792 .071 

a. Dependent Variable: ROA 

 
 التوجو( ، نلاحظ أن متغير 3من الجدول ) :1.1الفرضية الفرعية الأولى: 

مقاساً بمعدل العائد عمى  فروع المصارفلعميل يؤثر عمى الأداء المالي لاب
(. أقل من .035) دلالةمستوى  عند. ىذا التأثير ذو دلالة إحصائية لالأصو 

بين (. لذلك نقبل الفرضية الفرعية الأولى: ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية 0.05)
في  الخاصة  فروع المصارف ومعدل العائد عمى الأصول في التوجو بالعملاء

 .محافظة طرطوس
التوجو  رمتغيأن نلاحظ ( 3) الجدول نم :2.1لثانية اعية رلفاضية رلفا

مقاساً بمعدل العائد عمى  لفروع المصارفلمالي داء الأاعمى  رثؤيبالمنافسين 
(. وىي أقل من .028)عند مستوى دلالةحصائية إلالة ذو د رلتأثيا الأصول.ىذا

لذلك  نقبل الفرضية الفرعية الثانية: ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية بين  .(0.05)
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في  الخاصة  فروع المصارفومعدل العائد عمى الأصول في فسين و المناب التوجو
 محافظة طرطوس.

تنسيق  رمتغيأن  نلاحظ (3) لجدولا نم:  3-1لثالثة: اعية رلفاضية رلفا
مقاساً بمعدل العائد  فروع المصارفلمالي لداء الأالا يؤثر عمى  العمميات الداخمية
لذلك  .(0.05من ) أكبر (. وىو.071. بسبب مستوى الأىمية )عمى الأصول

تنسيق نرفض الفرضية الفرعية الثالثة: ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية بين 
في  الخاصة  فروع المصارفالعمميات الداخمية ومعدل العائد عمى الأصول في 

 محافظة طرطوس.
 :معادلة الانحدار

Y = 7.080 + 0.070X1 + 0.015X3 
Y: تمثل الأداء المالي (ROA) لمصارففروع الم X1:  العميلبتوجو التمثل X2: 

 .ينتمثل التوجو المنافس
 

 ممخص اختبار أنوفا(4الجدول رقم)

 
 SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحميل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 

 
التوجو بالسوق ( وجود علاقة ذات دلالة إحصايئية بين )4يتضح من الجدول)

محل  فروع المصارففي  ROEمعدل العائد عمى حقوق الممكية ( و ككل
التوجو بالعملاء، التوجو بالمنافسين، )  التوجو بالسوق يمثلسة. حيث الدرا

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .780
a
 .573 .510 0.789 

a. Predictors: (Constant),   customer  orientation, competitor orientation, inter 

functional coordination  
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( حيث بمغت قيمة معامل الارتباط بين المتغيرات تنسيق العمميات الداخمية
وىو ارتباط موجب، ومعامل    ROE)) r=0.78المستقمة والمتغير التابع

%( 53.2أن المتغيرات المستقمة تفسر ما مقداره ) أي r2 =57.3%التحديد 
 وىذا ما يثبت وجود علاقة(. ROEمن التغير الحاصل في المتغير التابع )

بين المتغيرات وبالتالي يمكن الانتقال إلى تحميل ذات تأثير موجب  طردية
 التباين لمعرفة مدى صحة الفرضيات.

 اختبار الفرضيات
( معاملات الانحذار5انجذول )  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 33.228 3.664  9.069 .000 
customer orientation .067 .093 .107 .755 .048 
competitor orientation .788 .157 1.139 5.031 .000 

inter functional coordination .204 .224 .165 .913 .371 
a. Dependent Variable: ROE 

 

 
التوجو  رمتغيأن  (5نلاحظ من الجدول ) :1.2لى: ولأاعية رلفاضية رلفا

الخاصة  فروع المصارفمعدل العائد عمى حقوق الممكية في عمى  رثؤي بالعميل
  (045.) عند مستوى دلالة. ىذا التأثير ذو دلالة إحصائية محافظة طرطوسفي 
لك ، نقبل الفرضية الفرعية الأولى: ىناك تأثير ذو دلالة (. لذ0.05أقل من ) وىو

مقاساً بمعدل العائد عمى حقوق العملاء والأداء المالي بتوجو الإحصائية بين 
 .محافظة طرطوسفي  الخاصة فروع المصارففي  الممكية
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التوجو  رمتغيأن  (5نلاحظ من الجدول ) :2.2لثانية اعية رلفاضية رلفا
 فروع المصارف معدل العائد عمى حقوق الممكية فيمى ع رثؤي بالمنافسين

 عند مستوى دلالة. ىذا التأثير ذو دلالة إحصائية محافظة طرطوسالخاصة في 
: ىناك تأثير الثانية(. لذلك ، نقبل الفرضية الفرعية 0.05أقل من ) وىو  (000.)

دل العائد عمى مقاساً بمعوالأداء المالي  بالمنافسينتوجو الذو دلالة إحصائية بين 
 .محافظة طرطوسفي  الخاصة فروع المصارف في حقوق الممكية

تنسيق العمميات  رمتغيأن  (5نلاحظ من الجدول ) 3-2لثالثة: الثالثة اضية رلفا
الخاصة  فروع المصارفمعدل العائد عمى حقوق الممكية في عمى  رثؤي الداخمية

  (371.) عند مستوى دلالة. ىذا التأثير ذو دلالة إحصائية محافظة طرطوسفي 
: ىناك تأثير ذو الثالثةالفرضية الفرعية  نرفض، (. لذلك0.05من ) أكبر وىو

مقاساً بمعدل العائد عمى حقوق العملاء والأداء المالي بتوجو الدلالة إحصائية بين 
 .محافظة طرطوسفي  الخاصة فروع المصارففي  الممكية

 معادلة الانحدار:
 

Y = 33.228 + 0.067X1 + 0.788X2 
 
Y( تمثل الأداء المالي :ROEل )فروع المصارف X1 العميل بتوجو ال: تمثلX2 :

 .ينالمنافسبتمثل التوجو 
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 : النتائج
 التفسيرية والقوة السوقب وتوجو( ROA) المالي الأداء بين موجبة علاقة ىناك •

 ٪(.53.2) الدراسة لنموذج
 التفسيرية والقوة السوق وتوجو( ROE) المالي الأداء بين موجبة علاقة توجد •

 ٪(.57.3) الدراسة لنموذج
 .المالي والأداء لتنسيق العمميات الداخمية تأثير أي وجود عدم النتائج أظيرت •
 الأداءعمى  لمتوجو بالعملاء والتوجو بالمنافسي تأثيراً  ىناك أن النتائج أظيرت •

 (. حقوق الممكيةىعم العائد ومعدل ، الأصول عمى العائد معدل) المالي
 :التوصيات

 يمكن التي التوصيات من مجموعة ىناك ، الإحصائي التحميل نتائج عمى بناءً  
 تحسين بالسوق و التوجو مفيوم تطبيق أجل من اتخاذىا الخاص القطاع صارفلم

 :المالي الأداء
 الأقسام في مختمف المستويات  بين المعمومات لضمان نشر آلية تطوير

 .الخاصة صارفلما في الإدارية
 بيانات قاعدة وبناء المطموبة بالميزانية ودعمو التسويق أبحاث قسم دعم 

 العملاء بآراء مصرفال يتمت أن يجب كما. الخاصة مصارفال في فعالة
 .واحتياجاتيم لرغباتيم وفقًا الخدمات أفضل وتقديم

 
 السوقب  التوجو مفيوم أساس عمى لممصرف الإستراتيجية الخطط وضع •
 .والمراجعين التجار من العملاء واحتياجات لرغبات أكبر بشكل الاستجابةو 
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 في والتعاون لمتنسيق وتحفيزىم و الموظفين لمعمال السموكية الميارات تطوير •
 .الوظيفية المستويات مختمف بين مناسبة بطريقة المعمومات وتوزيع وجمع توليد

 .ومستمر دائم بشكل وتحديثيا والعملاء المنافسين بيانات قاعدة تبني ضرورة •
 وتخصيص والفعالة المدربة بالكوادر وتزويدىم والأبحاث لمدراسات قسم إنشاء •

 .مناسبة ميزانية
 رئيسي مصدر لأنيم معيم والتواصل لمعملاء الاىتمام من المزيد إيلاء •

 بشكل عام. الأداء لتحسين لممعمومات
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جودةىالخدماتىالحكوموةىالإلكترونوةىودورهاىفيىتحقوقى
 رضاىالعملاء

ىدرادةىحالةىمركزىخدمةىالمواطنىالإلكتروني
 ديمة ماخوس**د.       *أ.د. كندة عمي ديب  ***عباس رشيد كعده

 الممخص
إلى تقييم جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة لمعملاء عبر مركز ىدفت ىذه الدراسة 

خدمة المواطن الإلكتروني، ودور جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقيق رضا 
؛ حيث تم جمع اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي العملاء، ولتحقيق أىاف الدراسة

د الاطلاع عمى الدراسات السابقة، كما البيانات الأولية من خلال استبانة تم اعدادىا بع
في محافظة  تمثمت عينة الدراسة بمجموعة من عملاء مركز خدمة المواطن الإلكتروني

مفردة تم اختيارىا بأسموب المعاينة الميسرة، وكان عدد الاستبانات  324بمغت  دمشق
اليب الإحصائية استبانة، وتم إجراء الدراسة العممية باستخدام الاس 333الصالحة لمتحميل 

إلى مجموعة من النتائج؛ كان  التحميل الإحصائيالمناسبة، وتوصمت الدراسة من خلال 
من أبرزىا، مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة 
المواطن الإلكتروني كان مرتفعاً من وجية نظر عملاء المركز، كما أن العملاء راضون 

وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين تي يقدميا المركز ليا، إضافة إلى عن الخدمات ال
جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني 
لعملائو ومستوى رضا العملاء عن ىذه الخدمات؛ حيث كانت قيمة معامل ارتباط 

 .3.776ورضا العملاء  بيرسون بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية
مركز خدمة المواطن  –رضا العملاء  –الكممات المفتاحية: جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية 

 الإلكتروني.

 سورية -اللاذقية  –جامعة تشرين  –كمية الاقتصاد  -قسم إدارة الأعمال - أستاذ*
 سورية -اللاذقية  –جامعة تشرين  –قسم إدارة الأعمال كمية الاقتصاد  -مدرس **

 سورية -اللاذقية  –جامعة تشرين  –قسم إدارة الأعمال كمية الاقتصاد  -طالب دراسات عميا )دكتوراه( ***
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The Quality of E-government Services and Their 

Role in Achieving Customer Satisfaction 

Case Study Of The E-citizen Service Center 
*** Abbas Rashid Kaada 

* Dr. Kinda Ali Deeb                  **Dr. Dima Makhous 
Abstract 

This study aimed to assess the quality of electronic services 

provided to customers through the e-citizen service center, and the 

role of the quality of e-government services in achieving customer 

satisfaction. To achieve the objectives of the study, the researcher 

relied on the descriptive approach. Where the primary data was 

collected through a questionnaire that was prepared after reviewing 

the previous studies, and the study sample was represented by a 

group of clients of the e-Citizen Service Center in Damascus 

governorate, amounting to 324 items that were chosen using the 

soft sampling method, and the number of questionnaires valid for 

analysis was 300, and the study was conducted The process using 

appropriate statistical methods, and the study reached, through 

statistical analysis, a set of results; Most notably, the level of 

quality of e-government services provided by the e-citizen service 

center was high from the point of view of the center’s customers, 

and the customers are satisfied with the services provided by the 

center to them, in addition to the presence of a positive significant 

correlation between the quality of e-government services provided 

by the service center e-citizen of its customers and the level of 

customer satisfaction with these services; Where the Pearson 

correlation coefficient value between the quality of e-government 

services and customer satisfaction was 0.776. 

Keywords: quality of e-government services - customer satisfaction 

- e-citizen service center. 
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 _المقدمة:1

تعتبر الحكومة الإلكترونية أحد أىم نتائج الثورة التكنولوجية المتعمقة بمجال عمل 
إلى استخدام الحكومات لتكنولوجيا و تشير الحكومة الإلكترونية ا، الحكومات ومنظماتي

وتقديم الخدمات  المعمومات والاتصالات لتعزيز الوصول إلى العملاء وتوفير المعمومات
الحكومية للأفراد والشركات بالشكل الأمثل، ويمكننا القول بأنَّ الحكومة الإلكترونية ىي 
وسيمة لجعل الحكومات أصغر حجماً وأكثر ذكاءً، من خلال تحسين جودة الخدمات التي 
شراك العملاء في عممية إنتاج وتقديم الخدمات لموصول إلى  تقدميا المنظمات لعملائيا وا 
درجة الرضا، ومع انتشار الوعي عالمياً بأىمية الخدمات الحكومية الإلكترونية باعتبارىا 
تمثل الشكل الجديد لمخدمات الحكومية، سعت الجميورية العربية السورية إلى إرساء 
مقومات الحكومة الإلكترونية وتوفير متطمباتيا وتطوير الخدمات الحكومية وتوفيرىا 

نية، ومن بين أىم المشاريع الحكومية لتقديم الخدمات الحكومية ضمن البيئة الإلكترو 
الإلكترونية مركز خدمة المواطن الإلكتروني الذي يمثل نقطة انطلاق لخدمات الحكومة 

 الإلكترونية وأحد أىم قنواتيا لتحسين جودة الخدمات الحكومية وتحقيق رضا العملاء.

 _مشكمة الدراسة:2

بشكل ممحوظ خصوصاً بعد إطلاق  ةالحكومة الإلكترونية في سورينحو يتزايد التوجو 
منظومة الدفع الإلكتروني، والتحول في تقديم بعض الخدمات الحكومية من نحو الخدمات 
الحكومية الإلكترونية، وانتشار العديد من التطبيقات الإلكترونية لتعزيز انشتار الوسائل 

تحول في تقديم الخدمات الحكومية ضرورة تقييم ىذا الوقد فرض الإلكترونية بين الناس، 
الخدمات الحكومية الإلكترونية ودورىا في تحقيق رضا العملاء، ومن ىنا قام الباحث 

 بصياغة مشكمة الدراسة في التساؤل الرئيس التالي:

ما ىو دور جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات 
 ركز خدمة المواطن الإلكتروني؟التي يقدميا م
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 ويتفرع عنو مجموعة من التساؤلات الفرعية:

ما ىو دور بعد سيولة الاستخدام في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات التي  -
 يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني؟

ما ىو دور بعد سرعة الاستجابة في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات التي  -
 المواطن الإلكتروني؟يقدميا مركز خدمة 

ما ىو دور بعد توفر وشمولية المعمومات في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات  -
 التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني؟

ما ىو دور بعد الخصوصية والأمان في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات  -
 التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني؟

تصميم الموقع الإلكتروني في تحقيق رضا العملاء عن ما ىو دور بعد أداء و  -
 الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني؟

 _أىمية الدراسة:3

تتمثل الأىمية النظرية لمبحث في بناء إطار نظري حول جودة  الأىمية النظرية:
خصوصاً  ،المقدمة في مركز خدمة المواطن الإلكتروني الخدمات الحكومية الإلكترونية

، وعلاقة في سورية حول نحو تقديم الخدمات الإلكترونية في المنظمات الحكوميةتبعد ال
 .ثيرىا عمى رضا العملاءجودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وتأ

بقياس جودة  تتمثل الأىمية العممية لمبحث في البناء عمى نتائجو؛ وذلك الأىمية العممية:
المقدمة في مركز خدمة المواطن الإلكتروني؛ من خلال  يةالخدمات الحكومية الإلكترون

مجموعة من المؤشرات من وجية نظر العملاء لمتعرف عمى فجوات الجودة، وتحديد دور 
جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقيق رضا العملاء، وتقديم مجموعة من 

ل معالجة فجوات التوصيات لتحسين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية من خلا
الجودة، والذي بدوره يؤثر عمى مستوى رضا العملاء عن الخدمات الحكومية الإلكترونية 

 التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.
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 _أىداف الدراسة:4

تقييم جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية المقدمة في مركز خدمة المواطن  -
 الإلكتروني من وجية نظر العملاء.

قياس مستوى رضا العملاء عن الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن  -
 الإلكتروني.

دراسة العلاقة بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ورضا العملاء عن  -
 الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

 ومتغيراتيا:_ أنموذج الدراسة 5

 فرضيات الدراسة:

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسةأ( 1الشكل  )

الإلكترونية: ويتكون من مجموعة جودة الخدمات الحكومية المتغير المستقل:  -
من الأبعاد )سيولة الاستخدام، توفر وشمولية المعمومات، سرعة الاستجابة، 

 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني، الخصوصية والأمان(
 رضا العملاءالمتغير التابع:  -

 المتغير التابع المتغير المستقل

جودة الخدمات الحكومية 

 الإلكترونية

 رضا العملاء

 سهولة الاستخدام

 توفر وشمولية المعلومات

 سرعة الاستجابة

 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني

 الخصوصية والأمان
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 _فرضيات الدراسة:6

( a>0.05دلالة )الفرضية الأساسية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية بأبعادىا ورضا العملاء عن الخدمات التي 

 يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

 يتفرع عن الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:

الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .1
(0.05<aبين سيولة الاستخدام ورضا العملاء عن الخدمات )  الحكومية

 الإلكترونية
الفرضية الفرعية الثانية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .2

(0.05<a بين سرعة الاستجابة ورضا العملاء )الحكومية  عن الخدمات
  الإلكترونية

ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  الفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد علاقة .3
(0.05<a بين توفر وشمولية المعمومات ورضا العملاء )عن الخدمات 

  الحكومية الإلكترونية
الفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .4

(0.05<a بين الخصوصية والأمان ورضا العملاء )الحكومية  عن الخدمات
  لكترونيةالإ

الفرضية الفرعية الخامسة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .5
عن ( بين أداء وتصميم الموقع الإلكتروني ورضا العملاء a>0.05دلالة )
  الحكومية الإلكترونية الخدمات

 حدود الدراسة:_ 7

 .2322 الحدود الزمانية: أجريت ىذه الدراسة خلال مدة شيري آذار ونيسان من عام

 سورية.الحدود المكانية: أجريت ىذه الدراسة عمى مركز خدمة المواطن الإلكتروني في 



 عباس كعده    د. كندة ديب      د. ديمة باخوس  1212 عام  21العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

111 
 

العملاء المستفيدين من الخدمات الحدود البشرية: أجريت ىذه الدراسة عمى عينة من 
 .الحكومية الإلكترونية المقدمة في مركز خدمة المواطن الإلكتروني في محافظة دمشق

 وعينتو:مجتمع الدراسة _ 8

يتكون مجتمع الدراسة من مجموعة من العملاء الذين يستخدمون موقع مركز خدمة 
بالاعتماد عمى ، حيث تم تحديد عينة الدراسة في محافظة دمشق المواطن الإلكتروني

ستبانة عمييا الاتم توزيع  324من العملاء بمغ عددىا  المعاينة الميسرة، باختيار مجموعة
 333الصالحة لمتحميل  المستردة لكتروني، وبمغ عدد الاستباناتباستخدام البريد الإ

 استبانة.

 _ منيجية الدراسة:9

اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي من خلال اتباع أسموب دراسة الحالة؛ حيث تم جمع 
البيانات الثانوية المتعمقة بالبحث من خلال مجموعة من الدراسات والمراجع العربية 
والأجنبية التي تخدم بناء الإطار النظري لمبحث، أما البيانات الأولية المتعمقة باختبار 

موجية لعينة ميسرة من م الحصول عمييا من خلال استبانة فرضيات البحث، فقد ت
عملاء مركز خدمة المواطن الإلكتروني في محافظة دمشق؛ بيدف قياس جودة الخدمات 
الحكومية الإلكترونية المقدمة ليم واختبار علاقة الارتباط بين جودة الخدمات الحكومية 

 .SPSS V23تحميل الإحصائي باستخدام برنامج الالإلكترونية ورضا العملاء عنيا 
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 _الدراسات السابقة:11

 _الدراسات العربية:1_11

( بعنوان: أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق 2121دراسة )غياد،  -
مجمة دراسات ، ينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائررضا الزبائن: دراسة عمى ع

 سكيكدة.: وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة

الدراسة إلى التعرف عمى أثر جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدميا موقع  ىدفت ىذه
بريد الجزائر عمى رضا زبائنو المستخدمين لمموقع الإلكتروني، من خلال الاعتماد عمى 

( المصمم لقياس جودة الخدمات الإلكترونية؛ وتكونت عينة الدراسة Netqualمقياس )
مفردة تم اختيارىا باستخدام  88رونية بمغت من عدد من مستخدمي الخدمات الإلكت

المعاينة العشوائية، وباستخدام المنيج الوصفي التحميمي توصمت الدراسة إلى مجموعة 
من النتائج من اىميا؛ رضا الزبائن عن الخدمات الإلكترونية المقدمة ليم في مؤسسة 

ترونية، بالإضافة إلى بريد الجزائر مع اختلاف درجة الرضا عن أبعاد جودة الخدمة الإلك
وجودة علاقة ارتباط طردية بين جودة الخدمات الإلكترونية ورضا الزبائن في مؤسسة 

 بريد الجزائر.

( بعنوان: مدى رضا المستخدمين عن الخدمات 2121دراسة )طحان، عباس،  -
عمى الإدارات العامة في الجميورية  تجريبيةالحكومية الإلكترونية )دراسة 

 .المجمة الدولية لضمان الجودة، المبنانية(

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مستوى رضا المستخدمين في لبنان عن الخدمات 
المقدمة إلكترونياً في الإدارات العامة، وقد تم جمع البيانات باستخدام استبانة تم توزيعيا 

خدام مفردة باست 384عمى عينة من المستخدمين لمخدمات الإلكترونية بمغ عددىا 
المعاينة العشوائية البسيطة، وباستخدام المنيج الوصفي التحميمي توصمت الدراسة إلى 
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مجموعة من النتائج من أىميا؛ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ممكنات 
المستخدمين لمحصول عمى الخدمات الإلكترونية المتمثمة بما يمي )الحصول عمى 

ستخدام البرمجيات والشبكات وجودة المعمومات( ورضا الوسائل التكنولوجية والقدرة عمى ا
 المستخدمين لمخدمات الحكومية الإلكترونية المقدمة في الإدارات العامة في لبنان.

 _الدراسات الأجنبية:2_11

 ( بعنوان:Chandio, 2019دراسة ) -

E-Government In Pakistan: Framework Of Opportunities And 

Challenges 

 الحكومة الإلكترونية في باكستان: إطار نظري لمفرص والتحديات.خدمات 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة توقعات المواطنين حول مستوى جودة الخدمات الإلكترونية 
التي تقدميا الحكومة في باكستان، وتقييم الوسائل التي يستطيع من خلاليا المواطنون  

دميا الحكومة في باكستان ومستوى فاعميتيا، الحصول عمى الخدمات الإلكترونية التي تق
ولتحقيق أىداف الدراسة تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي؛ من خلال جمع 

  353البيانات باستخدام المقابمة الشخصية واستبانة تم توزيعيا عمى عينة مؤلفة من 
لحكومية، مستخدم لوسائل وتطبيقات الحكومة الإلكترونية لمحصول عمى الخدمات ا

وأظيرت نتائج الدراسة أنَّ تجربة حكومة باكستان لا تزال دون المستوى المتوسط قياساً 
بالتجارب العالمية لمحكومة الإلكترونية، وأنَّ معظم المواطنين غير ميتمين باستخدام 
الخدمات، كما بينت الدراسة أنَّ ثقة المواطنين بالخدمات الإلكترونية ومدى قابميتيا 

توقعاتيم جاءت بمستوى منخفض، كما كان تقييم المواطنين لجودة الخدمات  لتحقيق
 الإلكترونية منخفض بسبب عدم الاستخدام.
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 ( بعنوان:Liang, S, W. 2015دراسة ) -

Adoption of e-government services: an empirical study of the 

online tax filing system in Taiwan  

الإلكحرونية: دراسة ججريبية لنظام الإيداع الضريبي عبر  اعحماد خدمات الحكومة

 الإنحرنث في جايوان.

ىدفت ىذه الدراسة إلى التحقيق في العوامل التي تؤثر في رغبة الجميور لتبني الخدمات 
الإلكترونية لمضريبة في تايوان، وتقييم جودة ىذه الخدمات من وجية نظر الجميور، 

لاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي؛ من خلال توزيع ولتحقيق أىداف الدراسة تم ا
مفردة يتعاممون مع الخدمات الإلكترونية  73استبانة عمى عينة الدراسة المكونة من 

لمضريبة في تايوان، وتوصمت الدراسة إلى أنَّ مستوى تبني الجميور لمخدمات الإلكترونية 
عايير الاجتماعية السائدة بين مستوى منخفض ويعود السبب في ذلك إلى العادات والم

 الجميور في تايوان.

 _الاختلاف عن الدراسات السابقة:3_11

تختمف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في بيئة التطبيق، فيذه الدراسة مطبقة عمى 
مركز خدمة المواطن الإلكتروني في الجميورية العربية السورية، وتأتي أىمية الدراسة من 

يم جودة الخدمات الحكومية الإلكتروني لمركز خدمة المواطن الإلكتروني، أىمية تقي
 ومدى مساىمة جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقيق رضا العملاء.
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 _الإطار النظري:11

 _جودة الخدمات الإلكترونية:1_11

 _ الخدمات الإلكترونية:1_1_11

لاتصالات أحد أىم الأىداف التي تسعى يعتبر توظيف واستخدام تكنولوجيا المعمومات وا
المنظمات لتحقيقيا وخصوصاً المنظمات الخدمية، لما لذلك من دور في تحسين أدائيا 

تسيم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات و  ،خدمات التي تقدميا لعملائياوتحسين جودة ال
الإلكترونية بما يحقق الفائدة في تحويل تقديم الخدمات من الطريقة التقميدية إلى الطريقة 

لممنظمات والعملاء، ويمكن تعريف الخدمات الإلكترونية بأنيا "خدمات تستند إلى 
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات التي يشارك فييا العملاء ويقوم بدور تفاعمي، وبالتالي 

 (.Kasper, 2006, p321يكون قادر عمى الاستفادة منيا والتعامل معيا الكترونياً" )

 _ الخدمات الحكومية الإلكترونية:2_1_11

يشير مصطمح الخدمات الحكومية الإلكترونية إلى تقديم الخدمات الحكومية عبر شبكة 
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات من أجل دعم  فتقوم الحكومات باستخدامالانترنت؛ 

ملاء مع الخدمات التي وتطوير الخدمات التي تقدميا لمعملاء وتعزيز مشاركة وتفاعل الع
تقدميا، وقد تكون الخدمات الحكومية الإلكترونية عبارة عن تقديم معمومات أو تسديد 

 استخدام الحكوماتمستحقات أو أنشطة أخرى تتم عبر شبكة الانترنت، وتعرف بأنيا "
؛ لخدمة العملاء والمنظمات مع ضمان ثر ابتكاراً تقنيات المعمومات والاتصالات الأكل

سيولة الوصول إلى المعمومات والخدمات الحكومية؛ بيدف تحسين نوعية الخدمات 
(، وتعرف أيضاً بأنيا Fang, 2002, P9وتوفير فرص أكبر لممشاركة والتفاعل )

"مجموعة الخدمات الحكومية التي يتم تقديميا من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات 
وأكثر كفاءة في جميع الأوقات  فاعميةريقة أكثر والاتصالات ؛ لتعزيز الأداء الحكومي بط

ومن مختمف الأماكن وضمان تفاعل العملاء ورفع مستوى رضاىم عن الخدمات 
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، ويمكن تصنيف الخدمات الحكومية (44، ص2319مية )العابد، الحموي، الحكو 
 الإلكترونية إلى أربعة تصنيفات:

 خدمات مقدمة من الحكومة إلى العملاء. -
 من الحكومية إلى منظمات الأعمال. خدمات مقدمة -
 مقدمة من الحكومة إلى العاممين.خدمات  -
 (.Jabbar, et al, 2018, P1258)خدمات مقدمة من الحكومة إلى الحكومة  -

 _ جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية:3_1_11

بتقديم تعتبر جودة الخدمات الإلكترونية عاملًا في نجاح المنظمات الحكومية التي تقوم 
أنَّ اليدف من تقديم الخدمات الحكومية  الخدمات الإلكترونية لمعملاء، باعتبار

 Parasuraman et)تحقيق رضا العملاء وتسييل تقديم الخدمات، وقدم  والإلكترونية ى

al, 2005, P220)  تعريفاً لجودة الخدمات الإلكترونية بأنيا مدى اتصاف الموقع
الإلكتروني الذي يقدم الخدمات الإلكترونية بالكفاءة والفعالية في جميع عممياتو، ويرى 

(Rowley, 2006, P345)  أنَّ جودة الخدمات الإلكترونية تنبع من جودة البيئة
)المحارب، ، بينما عرفيا ع الإلكترونيم الخدمات مثل الموقالإلكترونية المرتبطة بتقدي

( بأنيا قدرة الخدمة الإلكترونية عمى تحقيق المنفعة 313، ص2317العضايمة، 
 المستيدفة لمعملاء والوصول إلى رضاه في ضوء معايير محددة.

 _ أبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية:4_1_11

ات لرضا العملاء والوصول إلى ولاء تعتبر جودة الخدمات الإلكترونية أحد أىم المحدد
العملاء؛ حيث تمعب جودة الخدمات الإلكترونية في تمبية احتياجات ورغبات العملاء 
وتطوير العلاقة معيم، وقد تعرضت العديد من الدراسات السابقة إلى جودة الخدمات 

اعتمدت كل دراسة عمى مجموعة من الأبعاد المتناسبة مع بيئة التطبيق وقد الإلكترونية؛ 
لقياس وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية، وفيما يمي أىم الأبعاد التي تم اعتمادىا لتقييم 

 :(Ojasalo, 2010, P130)جودة الخدمات الإلكترونية 
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- (Barnes, Vidgen, 2002تم الاعتماد عمى الأبعاد التالية في ق ) ياس وتقييم
جودة الخدمات الإلكترونية: )سيولة الاستخدام، التصميم، توفر المعمومات، 

 الثقة، التعاطف(.
- (Santos, 2003)  في قياس وتقييم جودة تم الاعتماد على الأبعاد التالية

الخدمات الإلكترونية: )سيولة الاستخدام، المظير، الربط، الييكل والتخطيط، 
 لكفاءة، الدعم، الاتصالات، الأمن، الحوافز(.المحتوى، الموثوقية، ا

- (Wolfinbarger, Gilly, 2003 تم الاعتماد عمى الأبعاد التالية في قياس )
وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية: )الوفاء والموثوقية، تصميم الموقع، خدمة 

 العملاء، الأمان والخصوصية(.
- (Ribbnink, van Riel, et al, 2004) عمى الأبعاد التالية في  تم الاعتماد

قياس وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية: )سيولة الاستخدام، تصميم الموقع، 
 التخصيص، الاستجابة، الضمان(.

- (Raman, et al, 2008)  تم الاعتماد عمى الأبعاد التالية في قياس وتقييم
جودة الخدمات الإلكترونية: )سيولة الاستخدام، المظير، الموثوقية، 

 تخصيص، الاتصالات، الحوافز(.ال

عمى الأبعاد التالية لقياس جودة الخدمات الحكومية  د الباحثماعتوخلال ىذه الدراسة 
الإلكترونية: )سيولة الاستخدام، سرعة الاستجابة، توفر وشمولية المعمومات، 

 :الإلكتروني(الخصوصية والأمان، أداء وتصميم الموقع 

يقصد بسيولة الاستخدام سيولة التصفح عبر الموقع سيولة الاستخدام:  -
الإلكتروني، وسيولة الوصول إلى المعمومات المطموبة، من خلال قابمية التفاعل 
مع الموقع وسيولة الدخول إليو وسيولة تقديم طمبات الخدمات والحصول عمييا 

 (.11، ص2311)الطراونة،  الاستخدام مع كافة شرائح العملاءوتناسب طبيعة 
تعني القدرة عمى التعامل الفعال مع متطمبات العملاء سرعة الاستجابة:  -

والاستجابة لمشكلاتيم والعمل عمى معالجتيا بسرعة وكفاءة، بحيث يكون 
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العملاء محل تقدير واىتمام واحترام المنظمة التي يتعاممون معيا، وتمعب 
ة؛ من خلال تحديد الاستجابة دوراً رئيسياً في تحسين جودة الخدمات الإلكتروني

نوعية المعمومات وأساليب الدعم المطموب توفيرىا في مواقع تقديم الخدمات، 
ليكون موقع تقديم الخدمات قادر عمى توفير الدعم الفني والتقني الفوري لمعملاء 

 (.593، ص2316)رمان،  بما يساعد في تحقيق رضا العملاء
يقصد بو توفر المعمومات اللازمة عن الخدمات توفر وشمولية المعمومات:  -

المقدمة إضافة إلى بساطة المعمومات وسيولة فيميا وتكامميا بما يضمن 
حصول العملاء عمى الخدمات، وبالتالي فإنَّ محتوى ومعمومات الموقع الذي 

)المجاني،  مة وواضحة وسيمة بالنسبة لمعملاءيوفر الخدمات يجب أن تكون كام
 (.25-24، ص2316

تقديم الخدمات الإلكترونية يتضمن طمب الوصول إلى الخصوصية والأمان:  -
بعض معمومات العملاء الخاصة والتي تعتبر من خصوصيات العملاء؛ 
وبالتالي يجب أن يوفر الموقع آليات عمل لممحافظة عمى ىذه الخصوصيات، 

ييا، بحيث يشعر العملاء بالأمان أثناء عممية تقديم الخدمات والحصول عم
أو المخاطر بالإضافة لمتركيز عمى خمو الخدمات الإلكترونية من الأخطاء 

 (.593، ص2316)رمان،  التشغيمية أو التقنية
يمثل الموقع الإلكتروني واجية تقديم الخدمات أداء وتصميم الموقع الإلكتروني:  -

الإلكترونية التي يتعامل معيا العملاء لمحصول عمى الخدمات، حيث يتم من 
خلال توفير المعمومات واستلام الطمبات والشكاوى وعرض الخدمات وتسميميا 
لمعملاء، وبالتالي فإنَّ التصميم الجيد لمموقع الإلكتروني من حيث واجية 
الاستخدام وسرعة الموقع وتصميم صفحات الموقع لو دور ميم في تحسين 

 .(52، ص2317)شحيبر،  الإلكترونية وتحقيق رضا العملاء جودة الخدمات
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 _ رضا العملاء:2_11

يعرف رضا العميل بأنو الحالة التي تتقابل فييا توقعات العميل مع إدراكاتو المرتبطة 
(، وفي ذات السياق يعرف أيضاً Kotler, Keller, 2012, P128بالخدمة المقدمة لو )

بأنو الانطباع الإيجابي أو السمبي الذي يشعر بو العميل بشأن تجربة الشراء أو 
 ,Kotler, et alالاستيلاك وينتج عن مقارنة التوقعات مع أداء المنتج )

2019,P130( ويرى ،)Kotler أنَّ المنظمات التي تريد النجاح يجب عمييا التركيز )
في عممياتيا بشكل مباشر عمى تحقيق رضا العملاء، حيث يمثل العملاء نقطة البداية 

يم ورغباتيم، ونقطة النياية من خلال في عمميات المنظمات من خلال فيم احتياجات
تقديم المنتجات التي تشبع تمك الاحتياجات والرغبات، وتجمع غالبية الدراسات حول 

 (:211، ص2322مجموعة من المحددات لرضا العملاء )دخيمي، 

وىي التصورات التي يكونيا العميل في عقمو قبل الحصول عمى  التوقعات: -
فع التي يرغب بالحصول عمييا، وتؤثر مجموعة المنتجات ومدى تحقيقيا لممنا

من العوامل في توقعات العملاء منيا الاتصال بالآخرين  والاحتياجات 
 الشخصية والخبرات التراكمية والنشاط التسويقي لممنظمات وأسعار المنتجات.

مجموعة المنافع الفعمية التي يحصل عمييا العملاء من شراء أو  الأداء الفعمي: -
المنتجات، وتأتي أىمية الأداء الفعمي من كونو معياراً لتحديد مدى استخدام 

 تحقق توقعات العملاء.
تنتج من خلال مقارنة العملاء للأداء الفعمي  المطابقة وعدم المطابقة: -

لممنتجات مع التوقعات المراد الحصول عمييا، فإذا كانت النتيجة الفعمي لأداء 
 بأن الرضا قد تحقق. المنتج مساوية لمتوقعات يمكن القول

وتسعى جميع المنظمات من خلال  تحقيق رضا العملاء إلى الوصول بيم إلى درجة 
الولاء، حيث يمثل الولاء أحد أىم الأصول الاستراتيجية لممنظمات باختلاف أنواعيا، 
وعمى المنظمات أن تُدرك كل أنواع الولاء لتعمل عمى توظيف استراتيجية الخدمة 

 ح والمناسب، ويمكن تصنيف ولاء العملاء إلى سبعة أنواع:بالاتجاه الصحي
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 .بما تقدمو الخدمات لمعملاء من مشاعر وخصوصيةولاء عاطفي: مرتبط  -
 ولاء للاسم: ارتباط العملاء بالمنظمة ومنتجاتيا وشعورىم بأنيم جزء منيا. -
الولاء لمصفات الحاكمة: مرتبط بالقيمة المدركة من قبل العميل لمواصفات  -

 الخدمة الأساسية
ولاء الارتباط: عندما يشعر العملاء بأنَّ الحصول عمى الخدمات يمنحيم مزايا  -

 إضافية في المجتمع.
الولاء الناتج عن ارتفاع تكمفة التغيير: عندما تكون تكمفة التحول باتجاه آخر  -

 أكبر من تكمفة الاستمرار في الحصول عمى نفس الخدمة.
م المستمر: الولاء الناتج عن اعتياد العملاء الحصول الولاء الناتج عن الاستخدا -

 عمى الخدمات.
الولاء المرتبط بالراحة: وىو الولاء المرتبط بشعور العملاء أثناء عممية طمب  -

 .(98، ص2332)أبو عمفة،  وشراء واستخدام الخدمات

 _ مركز خدمة المواطن الإلكتروني:3_11

لجميورية العربية السورية نقطة انطلاق يمثل مركز خدمة المواطن الإلكتروني في ا
لخدمات الحكومة الإلكترونية وأحد قنواتيا، حيث بدأ مشروع مركز خدمة المواطن 
الإلكتروني من خلال تقديم مجموعة من الخدمات الحكومية الإلكترونية المرتبطة بعمل 

، وتتمثل الجيات الحكومية عن طريق الانترنت كجزء من تطبيقات الحكومة الإلكترونية
رؤية المركز في بناء بوابة إلكترونية مرتبطة ومتكاممة مع برنامج مركز خدمة المواطن 
الموحد في مراكز خدمة المواطن، والتي تسمح بتقديم الطمبات ومتابعتيا والدفع الكترونياً 
وصولًا لاستلام نتيجة المعاممة من مركز خدمة المواطن أو من خلال البريد. ليتمكن 

ن من تقديم المعاملات التي تنفذ في المركز، ومتابعة تنفيذ ىذه المعاملات بغض المواط
النظر عن مكان تواجده الحقيقي، مما يتيح تسريع المعاملات ومتابعتيا، بالإضافة إلى 
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، وييدف مركز خدمة المواطن الإلكتروني زدحام الناتج عن تواجد المواطنينتخفيف الا
 لتحقيق مجموعة من الأىداف:

تجميع كافة الأنشطة والخدمات المعموماتية لمراكز خدمة المواطن في موقع  -
 رسمي موحد

 تحقيق سرعة التنسيق والإنجاز بين المواطن والمراكز والجيات المزودة لمخدمات -
 اتصال دائم بالمواطنين -
 القدرة عمى تأمين كافة الاحتياجات الاستعلامية والخدمية لممواطن -
 العمل الورقي في المعاملات الحكوميةتقميل الاعتماد عمى  -
 المرونة في التعامل مع المواطنين -
 كسر الحواجز الجغرافية بين المواطن والحكومة  -

 الدراسة العممية:_12

 _أداة الدراسة:1_12

استخدم الباحث لأغراض الدراسة العممية استبانة تم تصميميا من خلال الاطلاع الموسع 
عمى الدراسات السابقة والاستفادة منيا، كما قام الباحث باختبار صدق وثبات الاستبانة 

( والتي تشير إلى 3.972لمتأكد من صلاحيتيا لمدراسة؛ حيث بمغت النسبة الإجمالية )
والجدول التالي يوضح قيمة ألفا كرونباخ لكل متغير من متغيرات  درجة موثوقية عالية،

(، وشممت الاستبانة قسماً خاصاً بالبيانات 1الدراسة كما ىو موضح بالجدول )
الديموغرافية لعينة الدراسة، وقسماً خاصاً بمتغيرات الدراسة المستقل والتابع، كما قام 

 الباحث باختبار وثبات الاستبانة من خلال:
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 معامل ثبات الفا مرونباخ –( 1جدول رقم )ال

 ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور
 3.981 6 سيولة الاستخدام
 3.962 6 سرعة الاستجابة

 3.965 3 توفر وشمولية المعمومات
 3.976 3 الخصوصية والأمان

 3.977 4 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني
 3.972 8 رضا العملاء
 3.972 33 الإجمالي

 spss v23المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 الخصائص الديموغرافية:_ 2_12

 الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة –( 2الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار التصنيف الخصائص الديموغرافية
 %56.6 173 ذكر الجنس

 %43.4 133 أنثى
 %25 75 سنة 25أقل من  العمر

 %45 135 سنة 35حتى  26من 
 %23.3 73 سنة 45حتى  36من 

 %6.7 23 سنة 45أكثر من 
 %16.7 53 معيد المؤىلات العممية

 %76.3 229 جامعة
 %7 13 دراسات عميا

 %24 72 طالب موظف
 %29 87 القطاع الخاص
 %23 63 القطاع العام
 %27 81 عمل حر

 الباحث المصدر: من إعداد
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 يمكننا ملاحظة ما يمي:لعينة الدراسة من خلال جدول المتغيرات الديموغرافية 

نسبة الذكور الذين يستخدمون الخدمات الإلكترونية التي يقدميا مركز كانت  -
خدمة المواطن الإلكتروني ىي أكبر من نسبة الإناث اللاتي يستخدمن الخدمات 

المواطن الإلكتروني؛ حيث بمغت نسبة الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة 
 %.43.4% مقبل الإناث التي بمغت 56.6الذكور 

سنة النسبة الأكبر من العملاء الذين  35تشكل فئة الشباب ممن أعمارىم دون  -
 %.73يستخدمون خدمات مركز خدمة المواطن الإلكتروني حيث بمغت نسبتيم 

لأكبر لمستخدمي خدمات مركز ( إلى أنَّ النسبة ا2تشير البيانات في الجدول ) -
خدمة المواطن الإلكتروني ىي من حممة الإجازة الجامعية حيث بمغت نسبتيم 

76.3.% 
ىنالك تنوع في المين بين عملاء مركز خدمة المواطن الإلكتروني بين الطلاب  -

والعاممين في القطاع الخاص والعام والمين الحرة؛ حيث كانت النسب متقاربة 
 فيما بينيم.

 توصيف متغيرات الدراسة:_ 3_12

توصيف متغيرات الدراسة من خلال إجابات أفراد العينة عمى الأسئمة المتعمقة بالمتغيرات 
واستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى قبول الإجابات عمى مقياس 

 ليكرت الخماسي عمى النحو التالي:

1-2.33 2.33-3.66 3.66-5 
 مستوى قبول مرتفع مستوى قبول متوسط مستوى قبول منخفض
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متوسطات إجابات أفراد العينة عمى المتغير المستقل )جودة الخدمات  -
 الإلكترونية(:
المتوسطات الحسابية لمحاور المتغير المستقل )جودة الخدمات  –( 3الجدول رقم )

 الإلكترونية(

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 القبول

 مرتفع 5 1.819 3.81 سيولة الاستخدام
 مرتفع 4 3.698 3.83 يعتبر استخدام الخدمات الإلكترونية سيل وأقل جيد

يساعد استخدام الخدمات الإلكترونية عمى إنجاز المطموب 
 دون الحاجة إلى الذىاب لموقع تقديم الخدمة

 متوسط 6 3.712 3.61

 مرتفع 2 3.679 3.92 المساعدة الفورية لتسييل العمميات عمى العملاءيوفر الموقع 
تتميز المغة والمصطمحات المستخدمة في الخدمات الإلكترونية 

 بالوضوح
 مرتفع 3 3.722 3.82

 مرتفع 1 3.736 3.95 يمكن البحث عن الخدمات الإلكترونية والوصول إلييا بسيولة
يوضح كيفية التعامل مع يوفر الموقع دليلًا كافياً واضحا 

 الخدمات الإلكترونية
 مرتفع 5 3.684 3.71

 مرتفع 3 1.728 3.82 سرعة الاستجابة
 مرتفع 1 3.777 4.21 يتم احترام الوعود بشأن تسميم الخدمات 

 مرتفع 2 3.725 4.38 يتم تقديم الخدمات بشكل دقيق كما تم طمبيا.
الخدمات الإلكترونية كما يتم الاستجابة لطمبات العملاء عمى 

 ىو متوقع
 مرتفع 4 3.688 3.72

يمكن لمعملاء طمب الخدمات والوصول إلييا من أي متصفح 
 إلكتروني أو عبر الياتف النقال

 مرتفع 3 3.722 3.95

يوفر المركز خدمة الرد السريع عن طريق الياتف أو البريد 
 الإلكتروني أو وسائل التواصل الاجتماعي

 متوسط 5 3.717 3.59

يتم الاستجابة لممشكلات والشكاوى ومعالجتيا بالشكل 
 المطموب

 

 متوسط 6 3.741 3.52
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 مرتفع 1 1.766 4.27 توفر وشمولية المعمومات
يعرض الموقع معمومات حديثة متناسبة مع ما يقدمو من 

 خدمات إلكترونية
 مرتفع 3 3.779 4.11

دقيقة ومفيومة تتوفر الخدمات الإلكترونيات عمى معمومات 
 حول مضمونيا

 مرتفع 2 3.778 4.21

يوفر الموقع معمومات إرشادية لكيفية طمب الخدمات والتسجيل 
 عمييا ومتطمباتيا ومواعيد استلاميا

 مرتفع 1 3.743 4.51

 مرتفع 4 1.697 3.81 الخصوصية والأمان
لدي شعور بالثقة والأمان فيما يخص عممية إدخال معموماتي 

 لطمب الخدمات الإلكترونيةالشخصية 
 مرتفع 1 3.693 4.23

 مرتفع 2 3.684 3.75 لدي ثقة بعدم إساءة استخدام معموماتي الشخصية 
أشعر بالثقة والأمان أثناء طمب الخدمات الإلكترونية لما يوفره 

 المركز من تقنيات حماية وأمان لمعملاء
 مرتفع 3 3.731 3.72

 مرتفع 2 1.719 3.97 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني
 مرتفع 4 3.723 3.83 يعتبر شكل وتصميم وصفحات الموقع حديثة وجذابة
 مرتفع 2 3.714 4.36 يوفر الموقع أيقونات وقوائم واضحة وسيمة الاستخدام
 مرتفع 1 3.723 4.13 يمكن استخدام الموقع والانتقال بين صفحاتو بسيولة
 مرتفع 3 3.718 3.92 المطموبةصفحات الموقع مترابطة لتوفير الخدمات بالسرعة 

 مرتفع  1.756 3.93 الإجمالي
 spss v23المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 من خلال الجدول السابق يمكن استخلاص النتائج التالية:

عد "توفر وشمولية المعمومات" بالمرتبة الأولى من ناحية الأىمية النسبية جاء بُ  -
المعطاة لو من قبل عملاء مركز خدمة المواطن الإلكتروني لمخدمات التي 

بانحراف معياري قدره  4.27يقدميا؛ حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة 
ء حول الخدمات وىذا ما يؤكد أنَّ توفير المعمومات اللازمة لمعملا، 3.766

باعتبارىا  الحكومية الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني
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لو دور ميم في  ؛ من حيث آلية طمب الخدمة ومواعيد استلامياتجربة جديدة
 الحكم عمى جودة الخدمات من وجية نظر العملاء

ا مركز خدمة كان تقييم العملاء لأبعاد جودة الخدمة الإلكترونية التي يقدمي -
المواطن الإلكتروني مرتفع حيث جاءت المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد 

 .ضمن التقييم المرتفعالعينة 
جاء بعد "سيولة الاستخدام" من ناحية الأىمية النسبية المعطاة لو من قبل  -

عملاء مركز خدمة المواطن الإلكتروني في الترتيب الأخير بين أبعاد جودة 
، 3.819وانحراف معياري  3.83الخدمات الإلكترونية بمتوسط حسابي بمغ 

عبر مركز  ةترونيأنَّ تجربة الخدمات الإلكإلى السبب في ذلك  ويُرجع الباحث
فة خدمة المواطن الإلكتروني لا زالت تجربة جديدة، ولم يكتسب العملاء المعر 

وبالتالي ليس من السيل استخدام العملاء ليذه  والخبرة الكافية لمتعامل معيا
 الخدمات.

نجد من خلال الإحصاءات الوصفية لمحاور المتغير المستقل أنَّ المتوسط  -
لخدمات الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإجمالي لأبعاد جودة ا

، وتشير ىذه النسب إلى موافقة 3.756بانحراف معياري قدره  3.93الإلكتروني 
عملاء مركز خدمة المواطن الإلكتروني عمى توافر أبعاد جودة الخدمات 

 الإلكتروني في الخدمات التي يقدميا المركز لعملائو بمستوى مرتفع.
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 إجابات أفراد العينة عمى المتغير التابع )رضا العملاء(:متوسطات 

 المتوسطات الحسابية لممتغير التابع )رضا العملاء( –( 4الجدول رقم )

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
أنا راضٍ عن أداء الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن 

 الإلكتروني
4.36 3.698 

 3.713 4.15 استخدام خدمات مركز خدمة المواطن الإلكتروني تسرني تجربتي في
سوف أستمر باستخدام موقع مركز خدمة المواطن الإلكتروني 

 لمحصول عمى الخدمات الإلكترونية
4.32 3.764 

جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن 
 الإلكتروني تفوق الجودة التي أتوقعيا

4.35 3.759 

يقدم مركز خدمة المواطن الإلكتروني الخدمات الإلكتروني بكفاءة 
 وفعالية

3.93 3.742 

الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني تمبي متطمباتي 
 واحتياجاتي

3.85 3.729 

يتم تطوير موقع مركز خدمة المواطن الإلكتروني بشكل مستمر 
 ملاءلضمان تقديم الخدمات التي يطمبيا الع

3.95 3.699 

سوف أقوم بدعوة معارفي لمحصول عمى الخدمات الإلكترونية التي 
 يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني

4.25 3.818 

 1.739 4.12 الإجمالي
 spss v23المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 من خلال الجدول السابق يمكن استخلاص النتائج التالية:

درجة رضا العملاء عن الخدمات الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن  -
 4.32الإلكتروني مرتفعة حيث بمغ متوسط إجابات العملاء عمى رضا العملاء 

، وىذا يدل عمى رضا العملاء عن تجربة 3.739بانحراف معياري قدره 
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؛ نظراً لما رونييا مركز خدمة المواطن الإلكتالخدمات الإلكترونية التي يقدم
 توفره من جيد وتكمفة عمى العملاء.

 اختبار الفرضيات:_ 4_ 12

 ( اختبار الفرضيات5الجدول )

الترتيب حسب 

قوة معامل 

 الارتباط

Sig. (1-

tailed) 

Pearson 

Correlation 

 الفرضيات المتغيرات

1 .000 .835
 الفرضية الفرعية الأولى سيولة الاستخدام **

 رضا العملاء

5 .000 .698
 الفرضية الفرعية الثانية سرعة الاستجابة **

 رضا العملاء

2 .000 .823
توفر وشمولية  **

 المعمومات

 الفرضية الفرعية الثالثة

 رضا العملاء

4 .000 .701
 الفرضية الفرعية الرابعة الأمان والخصوصية **

 رضا العملاء

3 .000 .822
الموقع أداء وتصميم  **

 الإلكتروني

 الفرضية الفرعية الخامسة

 رضا العملاء

 .000 .776
جودة الخدمات  **

 الحكومية الإلكترونية

 الفرضية الرئيسية

 رضا العملاء

 spss v23المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
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دلالة إحصائية عند اختبار الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد علاقة ذات  -1
( بين سيولة الاستخدام ورضا العملاء عن الخدمات a>0.05مستوى دلالة )

 الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين سيولة 5الباحث من خلال الجدول ) وجد  
( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت 3.835الاستخدام ورضا العملاء )

وىذا يدل عمى أنَّ الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط  sig<0.05القيمة الاحتمالية 
دم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فرضية الع

 الحكومية دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث أنو يزداد رضا العملاء عن الخدمات
عمميات  الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني عبر موقعو كمما كانت

 .الحصول عمى الخدمات أسيل

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الفرضية الفرعية الثانية: لا  -2
( بين سرعة الاستجابة ورضا العملاء عن الخدمات التي a>0.05دلالة )

 يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين سرعة 5الباحث من خلال الجدول ) وجد  
( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت 3.698الاستجابة ورضا العملاء )

وىذا يدل عمى أنَّ الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط  sig<0.05القيمة الاحتمالية 
م ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فرضية العد

 الحكومية دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث أنو يزداد رضا العملاء عن الخدمات
تمكن المركز الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني عبر موقعو كمما 

 م المساعدة ليم.من تحقيق استجابة أفضل لاحتياجات العملاء ورغباتيم وتقدي
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اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -3
( بين توفر وشمولية المعمومات ورضا العملاء عن a>0.05مستوى دلالة )

 الخدمات الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين توفر وشمولية 5الباحث من خلال الجدول ) وجد  
( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت 3.823المعمومات ورضا العملاء )

وىذا يدل عمى أنَّ الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط  sig<0.05القيمة الاحتمالية 
ضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فر 

 الحكومية دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث أنو يزداد رضا العملاء عن الخدمات
استطاع الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني عبر موقعو كمما 

لمخدمات الحكومية الإلكترونية المركز توفير المعمومات اللازمة حول استخدام العملاء 
 التي يقدميا.

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -4
( بين الخصوصية والأمان ورضا العملاء عن a>0.05مستوى دلالة )

 الخدمات الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين الخصوصية 5الباحث من خلال الجدول ) وجد  
( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت 3.731والأمان ورضا العملاء )

وىذا يدل عمى أنَّ الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط  sig<0.05القيمة الاحتمالية 
معنوي؛ وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة ذات 

 الحكومية دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث أنو يزداد رضا العملاء عن الخدمات
تمكن المركز ي عبر موقعو كمما الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكترون

من توفير درجة أكبر من الخصوصية والأمان لمعملاء فيما يتعمق بطمب الخدمات  
 والحصول عمييا والمعمومات الشخصية الخاصة بالعملاء.
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اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -5
الموقع الإلكتروني  ورضا العملاء ( بين أداء وتصميم a>0.05مستوى دلالة )

 عن الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين أداء وتصميم 5الباحث من خلال الجدول ) وجد  
( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما 3.822الموقع الإلكتروني ورضا العملاء )

وىذا يدل عمى أنَّ الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط  sig<0.05كانت القيمة الاحتمالية 
نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة ذات معنوي؛ وبالتالي 

 الحكومية دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث أنو يزداد رضا العملاء عن الخدمات
 أداء الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني عبر موقعو كمما كان

، بحيث يوفر السيولة الخدمات التي يقدميا اً مع طبيعةتصميم الموقع الإلكتروني متناسبو 
 والمعمومات لمعملاء أثناء طمب الخدمات.

اختبار الفرضية الرئيسية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -
( بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ورضا العملاء عن a>0.05دلالة )

 الإلكتروني.الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن 

قيمة معامل الارتباط الإجمالي بين جودة ( أنَّ 5الباحث من خلال الجدول ) وجد  
الخدمات الحكومية الإلكترونية ورضا العملاء عن الخدمات التي يقدميا مركز خدمة 

( أي أن ىنالك علاقة طردية قوية بين جودة 3.776المواطن الإلكتروني عبر موقعو )
لكترونية ورضا العملاء عن الخدمات التي يقدميا مركز خدمة الخدمات الحكومية الإ

وىذا يدل عمى  sig<0.05المواطن الإلكتروني عبر موقعو، كما كانت القيمة الاحتمالية 
أنَّ الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط معنوي يعتد بو؛ وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل 

 ين المتغيرين الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة ب
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 _النتائج والتوصيات:13

 _النتائج:1_13

بينت نتائج الدراسة العممية أن تقييم عملاء مركز خدمة المواطن الإلكتروني  .1
الإلكترونية التي يقدميا المركز كان مرتفعاً وجاء الحكومية لجودة الخدمات 

بالنسبة لعملاء ىمية مية الإلكترونية حسب الأو ترتيب أبعاد جودة الخدمات الحك
 المركز عمى النحو التالي:

  توفر وشمولية المعمومات في الترتيب الأول بمتوسط حسابي بمغ
4.27 

  أداء وتصميم الموقع الإلكتروني في الترتيب الثاني بمتوسط حسابي بمغ
3.97 

  3.82سرعة الاستجابة في الترتيب الثالث بمتوسط حسابي بمغ 
  3.81الرابع بمتوسط حسابي بمغ الخصوصية والأمان في الترتيب 
  3.83سيولة الاستخدام في الترتيب الخامس بمتوسط حسابي بمغ 

ويُرجع الباحث الترتيب السابق إلى أنَّ الخدمات الحكومية الإلكترونية لا تزال تجربة 
جديدة وبالتالي فإنَّ حُكم العملاء عمى جودتيا يتأثر بدرجة كبيرة وأساسية بمدى توفر 

حول ىذه الخدمات وآليات طمبيا واستلاميا، ومن ثم يمعب الموقع الإلكتروني  المعمومات
دور ميم في التأثير عمى إدراك العملاء لجودة الخدمات المقدمة ليم من خلال ما يوفره 
تصميم الموقع لمعملاء أثناء طمبيم الخدمات والحصول عمييا، بالإضافة إلى استجابة 

مباتيم واحتياجاتيم التي قد تكون كثيرة باعتبار أنَّ تجربة الموقع لاستفسارات العملاء وط
الخدمات الحكومية الإلكترونية ىي تجربة جديدة قد يجد العملاء بعض الصعوبات في 
استخداميا، ومن ثم تتأثر جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية بدرجة الأمان 

 لخدمة من البداية إلى النيايةوالخصوصية التي يوفرىا المركز لعملائو حيث أنَّ عممية ا
تتم عبر البيئة الافتراضية حيث تعتبر درجة الخصوصية والأمان ميمة جداً لمعملاء، 
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وأخيراً يأتي تقييم سيولة الاستخدام الذي يتأثر بجميع الأبعاد السابقة من وجية نظر 
 العملاء في الحكم عمى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية.

مة المواطن الحكومية الإلكترونية التي يقدميا مركز خدتتصف الخدمات  .2
نيا سيمة الاستخدام من خلال تصميم الموقع الإلكتروني أالإلكتروني لمعملاء ب

وأدائو ودرجة الخصوصية والأمان التي يوفرىا لمعملاء أثناء عمميات الخدمات، 
ات والحصول إضافة إلى توفير المعمومات اللازمة والكافية لمعملاء لطمب الخدم

عمييا، مع توفير درجة عالية من الاستجابة لمتطمبات العملاء ومعالجتيا 
 بالسرعة المطموبة.

الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدميا مركز  بينت نتائج الدراسة العممية أنَّ  .3
من وجية  خدمة المواطن الإلكتروني لعملائو تتصف بدرجة عالية من الجودة

حيث بمغ المتوسط الإجمالي لأبعاد جودة الخدمات الحكومية  نظر العملاء
 3.93الإلكترونية 

بينت نتائج الدراسة العممية أن مستوى رضا العملاء عن الخدمات الحكومية  .4
الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني لعملائو كان مرتفعاً 

 4.32لعملاء حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى رضا ا
بينت نتائج اختبار الفرضيات وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين جودة  .5

الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني 
لعملائو ومستوى رضا العملاء عن ىذه الخدمات؛ حيث كانت قيمة معامل 

 3.776كترونية ورضا العملاء ارتباط بيرسون بين جودة الخدمات الحكومية الإل
توجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية  .6

تحقيق رضا العملاء عن الخدمات التي يقدميا مركز خدمة المواطن و 
مع اختلاف درجة ومستوى العلاقة كما أظيرت نتائج التحميل  الإلكتروني
 الإحصائي:

 الارتباطبمغت قيمة معامل  فقدة الأولى سيولة الاستخدام في المرتب 
3.835. 
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  بمغت قيمة معامل  فقدتوفر وشمولية المعمومات في المرتبة الثانية
 3.823 الارتباط

  بمغت قيمة  فقدأداء وتصميم الموقع الإلكتروني في المرتبة الثالثة
 3.822رتباط الامعامل 

  الارتباطبمغت قيمة معامل  فقدالأمان والخصوصية في المرتبة الرابعة 
3.731 

  رتباط الابمغت قيمة معامل  فقدسرعة الاستجابة في المرتبة الخامسة
3.698 

ويرى الباحث أنَّ نتائج اختبار الفرضيات تبُين ارتباط مستوى رضا العملاء بأبعاد جودة 
لاء لدرجة بدرجات مختمفة، ويعتبر الباحث أنَّ ترتيب العم الخدمات الحكومية الإلكترونية

الارتباط يتأثر بشكل كبيرة بتجربة العملاء لمخدمات الحكومية الإلكترونية، باعتبارىا 
تجربة جديدة فلا يزال العملاء بحاجة إلى توفير درجة أكبر من سيولة الاستخدام والراحة 
مع توفير معمومات أشمل عن ميزات الخدمات التي يتم تقديميا وآليات الحصول عمييا 

 أداء الموقع الإلكتروني ليتناسب مع طبيعة الخدمات والعملاء المستخدمين لووتطوير 
 واعتماد معايير تضمن توفير أعمى درجات الخصوصية والأمان والاستجابة لمعملاء.

 :الاقتراحات_2_13

يقترح الباحث مجموعة المقترحات لتحسين جودة بناء عمى النتائج التي تم الوصول إلييا 
 الحكومية الإلكترونية وتحقيق رضا العملاء:الخدمات 

ضرورة اىتمام إدارة مركز خدمة المواطن الإلكتروني بتسييل استخدام العملاء  .1
لمموقع أثناء عممية طمب الخدمات والحصول عمييا من خلال توفير دليل كامل 
للاستخدام، ونشر فيديوىات توضيحية لكيفية استخدام الموقع الإلكتروني أثناء 

الخدمات واستلاميا، وتطوير النماذج الإلكترونية الخاصة بالخدمات بما  طمب
 يتناسب وطبيعة العملاء ويسيل عمييم طمب الخدمات.
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تعزيز وتطوير المعمومات ضمن الموقع الإلكتروني عن الخدمات التي يتم  .2
تقديميا، بحيث يكون العملاء قادرون عمى معرفة ما يمزم لعممية الحصول عمى 

بشكل بسيط ومباشر، وضرورة إتاحة المعمومات الخاصة بالخدمات  الخدمات
التي يقدميا مركز خدمة المواطن الإلكتروني في المواقع الإلكترونية الخدمية 

 الأخرى الخاصة بالحكومة لتسييل وصول العملاء إلى المعمومات المطموبة.
سرعتو العمل عمى تحديث الموقع الإلكتروني بشكل مستمر وتعزيز قدرتو و  .3

وتطوير واجيات الاستخدام والقوائم الخاصة بعمميات الخدمات بما يسيل عمى 
 العملاء عممية استخدام الموقع ويضمن وصوليم لمخدمات بفعالية.

تطوير سياسة الاستخدام والخصوصية بما يزيد من شعور الأمان لدى العملاء  .4
ل المخاطر فيما يخص معموماتيم الشخصية، وضرورة تثقيف العملاء حول ك

التقنية والتشغيمية التي يمكن أن تعترضيم أثناء استخدام الموقع الإلكتروني 
 الخاص بمركز خدمة المواطن الإلكتروني والخدمات التي يقدميا.

تعزيز سرعة استجابة الموقع الإلكتروني لطمبات العملاء عمى الخدمات،  .5
ق استجابة أكبر وتوظيف الخبراء والمتخصصين وموظفي خدمة العملاء لتحقي

لطمبات العملاء ومشكلاتيم؛ حيث يمكن إضافة خدمة المحادثة المباشرة عبر 
تقنية الذكاء الاصطناعي لمموقع الإلكتروني بما يحقق استجابة مستدامة لمعملاء 

 أثناء عمميات الخدمات الخاصة بيم.
دميا زيادة وعي العملاء حول استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يق .6

مركز خدمة المواطن الإلكتروني وكيفية استخدام الموقع والتطبيقات الممحقة بو، 
 لما لذلك من أىمية كبيرة في تحقيق رضا العملاء التي يتم تقديميا.

جودة الخدمات الحكومية  وتقييم اعتماد معايير واضحة وشفافة لقياس .7
 عمى عمميات التقييم لكترونية بشكل دوري من وجية نظر العملاء، والاعتمادالإ
وأسبابيا، واتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجتيا بما يؤثر  كتشاف فجوات الخدمةلا

 ورضا العملاء وولائيم. عمى تحسين جودتيا
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