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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.12ـ يجب مراعاة أن يكون قياس الصور والجداول المدرجة في البحث لا يتعدى  ج
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

 لمنشر في مجمة جامعة البعث يجب عدم نشره في أي مجمة أخرى. حال قبول البحث
 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
ير الـــرقم إلـــى رقـــم المرجـــع حيـــث يشـــ 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    
وضع تحتو خط وتتبعو نقطة ـ دار النشر وتتبعيا فاصمة ـ الطبعـة ) ثانيـة ( عنوان الكتاب وي -) 

 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.  
 اً  في مجمة بالمغة الأجنبية:ب ـ إذا كان المرجع بحثاً  منشور 

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 Newsin Diseases BUSSE,E 1980 Organic Bra
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 بحث أربع( ل.س 40000رسم نشر ) دفع .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

 ربي السوري .القطر الع
آلاف ليرة سورية رسم موافقة عمى  ستة( ل.س 6000دفع مبمغ )  .4

 النشر من كافة الباحثين.
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 لمحتوىا
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

دراسة تجرٌبٌة للآثار طوٌلة الأجل لمؤشرات 
النقل البري فً التنمٌة الاقتصادٌة فً 

 سورٌة

 د. رامٌا الجبٌلً
 د. ٌسٌرة درٌباتً

 المرعًكهلان 
11-64 

دور نظم المعلومات المحاسبٌة فً تعزٌز 
فاعلٌة وكفاءة حوكمة المصارف )دراسة 
مٌدانٌة فً المصارف الخاصة فً الساحل 

 السوري(

 مرٌم حمودد. 

 

64-44 
 

أثر كفاءة العاملٌن فً صناعة الضٌافة فً 
تحسٌن الصورة الذهنٌة لعملاء الفنادق 

ق أربع )دراسة مٌدانٌة على عملاء فناد
 وخمس نجوم فً محافظة طرطوس(

 111-44 نور عٌسىد. 

دور العلاقات الدبلوماسٌة فً توجٌه الطلب 
 السٌاحً

 ٌاره العباس
 د. مراد إسماعٌل

111-151 

دور العلاقات العامة فً ولاء العمٌل فً 
المنشآت السٌاحٌة دراسة تطبٌقٌة على فنادق 

 الخمسة نجوم فً دمشق

 د. منذر الناصر
 عدنان خضورد. 

 هبة شامً
151-111 
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دراسة تجريبية للآثار طويلة الأجل لمؤشرات النقل 
 البري في التنمية الاقتصادية في سورية

تشرينجامعة  –كمية الاقتصاد  كهلان المرعي: طالب الدراسات العميا  
يسيرة دريباتيراميا الجبيمي + د. اشراف الدكتور:   

 المُمخّص

تعد مشكمة تخطيط النقل العام في معظم المدن السورية مشكمة أساسية حيث لم يعالجيا 
ة الركاب أحد حتى الآن. أسباب ذلك ىي عدم وجود معمومات كافية عن حجم حرك

، مما يؤثر عمى جودة القرارات التي تتخذىا إدارة منظمات وعمل نقل الركاب الحضري
 .النقل

كفاءة مجموعة من مؤشرات النقل البري في سورية خلال ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة 
، وذلك من خلال دراسة مدى معنوية فروق متوسط ىذه المؤشرات 9159-5955الفترة 

عن مستوى الكفاءة المحدد عالمياً، ثم دراسة الآثار طويمة الأجل ليذه المؤشرات في 
فروق  وجود بيّنت النتائج حيث . يج التكامل المشتركالتنمية الاقتصادية باستخدام من

ة وبين متوسط الكفاءة في سوري متوسط مؤشرات النقل البريذات دلالة إحصائية بين 
كثير من مستويات حسب بيانات البنك الدولي وأن معدل ىذه النسبة أقل ب ليذه النسب

البري في التنمية الاقتصادية أثر طويل الأجل لمؤشرات النقل  كما وجدنا .الكفاءة المحددة
خلال الفترة المدروسة وىو ما يشير إلى وجود أىمية كبيرة لتحسين ىذه المؤشرات ما ليا 

 .من انعكاس كبير عمى تطور التنمية الاقتصادية
 

 
 الكفاءة. – التكامل المشترك – التنمية الاقتصادية -البري النقلالكممات المفتاحية: 
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An empirical study of the long-term 

effects of land transport indicators on 

economic development in Syria 

 

Abstract 
The problem of planning public transportation in most Syrian cities 

is a fundamental problem, as no one has addressed it yet. The 

reasons for this are the lack of sufficient information on the volume 

of passenger traffic and the work of urban passenger transport, 

which affects the quality of decisions made by the management of 

transport organizations. 

This study aimed to study the efficiency of a group of land 

transport indicators in Syria during the period 1955-2019, by 

studying the significance of the average differences of these 

indicators from the level of efficiency specified globally, and then 

studying the long-term effects of these indicators on economic 

development using the co-integration approach. Where the results 

showed that there are statistically significant differences between 

the average indicators of road transport in Syria and the average 

efficiency of these ratios according to the data of the World Bank, 

and that the average of this ratio is much lower than the specified 

levels of efficiency. We also found a long-term impact of land 

transport indicators on economic development during the period 

studied, which indicates the great importance of improving these 

indicators because of their great impact on the development of 

economic development. 

 

Key words: Road Transport – Economic Development - Efficiency 

– Co-Integration. 
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 مقدمة:

غنى عنيا في أي نشاط اقتصادي. فبدون  لاتعد وسائل النقل من العناصر التي 
يمكننا الحديث عن نمو وتنمية اقتصادية،  لا، الأسواقو  المواردالوصول الفعمي إلى 

ساسية لمتنمية الأالركائز  منوبالتالي فإن وجود نظام لمنقل متعدد الوسائط يمتاز بالفعالية 
نقل وتحركات الناس والسمع . فتوفر ىذه الوسائل يسيل عممية [1] المستدامةقتصادية الا

والدولية. كما  الأسواق المحميةويحسن أيضا من إمكانية الولوج إلى  المواردوالخدمات و 
أن تطوير بنى تحتية وخدمات حديثة وفعالة لوسائل النقل متعدد الوسائط إلى جانب 

 من العوامل اً تعتبر أيضذات الصمة  الملائمة والمنسجمةوضع القوانين والتنظيمات 
، باعتباره يمعب النقل البري .الاقتصادي الإقميميوتقوية التعاون والتكامل  لتعزيز الميمة

، ي كل من سوق نقل الركاب والبضائع، دورًا متزايد الأىمية فمن نظام النقلجزءًا رئيسيًا 
، ينبغي إيلاء المزيد من الاىتمام لذلكبالتنمية الاقتصادية، كما أن لو علاقة وثيقة 

، مما سيعزز التنمية قة لمنقل البري والنمو الاقتصاديالمتعمقة بالتنمية المنس لمبحوث
 . [2]المستدامة لمنقل البري والاقتصاد الوطني

 مشكمة البحث:

مؤشرات النقل البري في سورية، والتي تتمثل توضيح مدى كفاءة تكمن مشكمة البحث في 
سيارات  –شخص  5111المركبات لكل  –شخص  5111ب)الكثافة الطرقية لكل 

ومن ثم توضيح مدى  ،المركبات لكل كم من الطرق( –شخص  5111الركوب لكل 
تأثيرىا في مؤشر التنمية الاقتصادية الرئيسي )نصيب الفرد من الناتج المحمي الإجمالي( 

من خلال التساؤلات  كتابة مشكمة البحثيمكن ، وبالتالي 9159-5995خلال الفترة 
 :التالية

 في سورية خلال الفترة المدروسة؟ مؤشرات النقل البريما مدى كفاءة  -5
 ؟تؤثر مؤشرات النقل البري في التنمية الاقتصادية في سورية إلى أي مدى -9
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 أهمية البحث:

تأتي أىمية البحث من خلال توضيح مدى كفاءة مؤشرات النقل البري في سورية وقياس 
مدى تقاربيا مع مؤشرات النقل البري العالمية المحددة لمستوى الكفاءة، كما يبين البحث 

تأثير ىذه المؤشرات في التنمية الاقتصادية والتوصل إلى نموذج يربط بينيا ويبين مدى 
 فييا وانعكاسو في التنمية.مدى تأثير التطورات 

 أهداف البحث:

 ييدف البحث إلى: 

 .9159-5995بيان تطور أىم مؤشرات النقل البري في سورية خلال الفترة  -5
 اختبار مدى كفاءة مؤشرات النقل البري في سورية. -9
دراسة الآثار طويمة الأجل لمؤشرات النقل البري في التنمية الاقتصادية في  -3

 سورية.
اقتصاد قياسي يبين أثر تطور كل مؤشر في التنمية الاقتصادية تصميم نموذج  -4

 في سورية.
 منهجية البحث:

دراسة تطور بعض مؤشرات النقل  اعتمد البحث عمى منيج التحميل الإحصائي من خلال
تقنية البري في سورية خلال الفترة المدروسة بالاعتماد عمى الرسوم البيانية 

Visualization  واختبارات جذر الوحدةADF مقارنة كفاءةو  والإحصاءات الوصفية 
في سورية مع مستوى الكفاءة العالمية باستخدام اختبار  النقل البري اتمؤشر  بعض

(Independent T Test) الآثار طويمة الأجل لمؤشرات النقل البري . ومن ثمّ دراسة
ترك لنموذج الانحدار الذاتي باستخدام منيج التكامل المشفي التنمية الاقتصادية 

. وتقدير أفضل نموذج لمدراسة باستخدام معايير المعمومات ARDLللإبطاءات الموزعة 
كما سيتم اختبار دقة النموذج باستخدام الاختبارات التشخيصية لمبواقي وبيان مدى 

 لاحيتو في ظل التغيرات الييكمية .ص
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 فرضيات البحث:

 يختبر البحث الفرضيات التالية:

لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشرات النقل البري في سورية ومستوى  -1
 الكفاءة العالمية خلال الفترة المدروسة. ويتفرع عنها:

في  شخص 5111الكثافة الطرقية لكل  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين -
 سورية ومستوى الكفاءة العالمية خلال الفترة المدروسة.

في  شخص 5111المركبات لكل  ات دلالة إحصائية بينلا توجد فروق ذ -
 سورية ومستوى الكفاءة العالمية خلال الفترة المدروسة.

في  شخص 5111سيارات الركوب لكل  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين -
 سورية ومستوى الكفاءة العالمية خلال الفترة المدروسة.

في سورية  المركبات لكل كم من الطرق لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين -
 ومستوى الكفاءة العالمية خلال الفترة المدروسة.

لا يوجد أثر طويل الأجل لمؤشرات النقل البري في التنمية الاقتصادية في سورية  -2
 خلال الفترة المدروسة، ويتفرع عنها:

 شخص في 5111الكثافة الطرقية لكل لا يوجد أثر طويل الأجل لمؤشر  -
 نصيب الفرد من الناتج المحمي الإجمالي في سورية.

نصيب  في شخص 5111المركبات لكل  لا يوجد أثر طويل الأجل لمؤشر -
 الفرد من الناتج المحمي الإجمالي في سورية.

 شخص في 5111سيارات الركوب لكل لا يوجد أثر طويل الأجل لمؤشر  -
 نصيب الفرد من الناتج المحمي الإجمالي في سورية.

نصيب الفرد من الناتج  المركبات لكل كم في يوجد أثر طويل الأجل لمؤشر لا -
 المحمي الإجمالي في سورية.

  



البري في التنمية الاقتصادية في سوريةدراسة تجريبية للآثار طويلة الأجل لمؤشرات النقل   

16 
 

 مكان وزمان البحث:

لاختبار كفاءة مؤشرات النقل البري وآثارىا طويمة الأجل في سورية خلال  تجريبيةدراسة 
 .9159-5995الفترة 

 الدراسات السابقة:

أثر مؤشرات النقل البري عمى النمو بعنوان: )( 9191، صقر وكرمودراسة ) -5
 (:قتصادي في الجميورية العربية السوريةالا

مثل الأىدفت ىذه الدراسة إلى محاولة الوصول إلى نموذج قادر عمى تحديد المستوى 
قتصاد السوري الاستثمار في النقل البري بالشكل الذي يخدم تنمية متطمبات للا
دراسة أثر مؤشرات النقل البري  خلالجل الطويل من الأجتماعية عمى الاقتصادية و الا

قتصادي حيث تم استخدام المنيج الوصفي و التحميمي في دراسة الاالكمية عمى النمو 
وتوضيح دور مؤشرات النقل البري عمى التنمية المستدامة في الجميورية العربية السورية 

سموب القياسي لدراسة البيانات عمى الجميورية فترة الدراسة، كما تم استخدام األ لالخ
 .ستنتاجاتالاالتوصل إلى مجموعة من و  9195-5991 العربية السورية بين عامي

لمؤشرات النقل تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا من خلال بيان الأىمية الاقتصادية 
نعتمد عمى من حيث المؤشرات المستخدمة، حيث ، وتختمف عنيا بأنّ ىذه الدراسة البري

مؤشرات النقل البري المعروفة عمى المستوى العالمي وذلك بيدف إمكانية تحديد مستوى 
كما نستخدم مؤشر التنمية الاقتصادية المتمثل  .كفائتيا وىو ما لم تتطرق لو ىذه الدراسة

بنصيب الفرد من الناتج المحمي الإجمالي وىو الذي يشمل عمى جميع مؤشرات النمو 
المذكورة بالبحث ويأخذ بعين الاعتبار نسبة النمو السكاني التي تعتبر من العوامل الميمة 

 عند تخطيط مؤشرات النقل البري في سورية.
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 بعنوان: (Zhu et al., 2021)دراسة  -9
النقل البري والنمو الاقتصادي في الصين: تحميل سببية جرانجر استنادًا إلى بيانات )

 :(بانل

مقاطعة  35تبحث ىذه الدراسة في العلاقة السببية بين النقل البري والنمو الاقتصادي في 
 5981عمى مستوى المقاطعة تغطي الفترة من  بانلوبمدية في الصين باستخدام بيانات 

في  السببي. تتبنى ىذه الدراسة تحميل سببية جرانجر استنادًا إلى التحميل 9155إلى 
. يأخذ النموذج التجريبي أيضًا في الاعتبار عدم مختمطة غير متجانسة بيانات بانل

ائج التجريبية أن تجانس المعاملات والارتباطات المقطعية لبيانات الموحة. تؤكد النت
العلاقة السببية ثنائية الاتجاه بين النقل البري والتنمية الاقتصادية ىي النوع السائد في 

، تكشف النتائج عن علاقة لبمديات في الصين. علاوة عمى ذلكمختمف المقاطعات وا
سببية أحادية الاتجاه تمتد من النقل البري إلى النمو الاقتصادي في بكين وشنغياي 

مونغجيانغ. سببية أحادية الاتجاه تمتد من النمو الاقتصادي إلى النقل البري في وىي
تيانجين وفوجيان وىونان ؛ ولا علاقة سببية في التبت. تشير النتائج إلى أن النقل البري 

 والنمو الاقتصادي يتم التنسيق بينيما بشكل متبادل في معظم أنحاء الصين.

لمؤشرات النقل من خلال بيان الأىمية الاقتصادية  تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا
تحميل العلاقة السببية عمى مستوى اعتمدت ، وتختمف عنيا بأنّ ىذه الدراسة البري

المقاطعات في الصين بينما في دراستنا نيدف إلى تحميل الأثر من خلال استخدام 
 منيجية التكامل المشترك عمى مستوى الاقتصاد الكمي.

 الدراسة النظرية:أولًا: 
 :النقل الطرقيمفهوم وأهمية  -1

رق. الطريق ىو طريق يقصد بالنقل البري نقل البضائع والأفراد من مكان إلى آخر بالط
، وقد تم رصفو أو العمل عميو لتمكين النقل عن طريق العربات الآلية وغير بين وجيتين

المزودة بمحركات. ىناك مزايا عديدة لمنقل البري مقارنة بوسائل النقل الأخرى. الاستثمار 
المطموب في النقل البري أقل بكثير مقارنة بوسائل النقل الأخرى مثل السكك الحديدية 
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 اء والتشغيل وصيانة الطرق أرخص من تكمفة السكك الحديديةوالنقل الجوي. تكمفة البن
[3]. 

يمكن تصنيف النقل البري عمى أنو نقل إما بضائع ومواد أو نقل أشخاص. تتمثل الميزة 
الرئيسية لمنقل البري في قدرتو عمى تمكين تسميم البضائع والمواد من الباب إلى الباب 

، لتحميل والتفريغ. في بعض الأحيانة لمتنقل واويمكنو توفير وسيمة فعالة من حيث التكمف
لى المناطق الريفية  يكون النقل البري ىو الطريقة الوحيدة لنقل البضائع والأشخاص من وا 
التي لا يتم توفيرىا عن طريق السكك الحديدية أو المياه أو النقل الجوي. لا يمكن تسميم 

ن خلال النقل البري. ومع ذلك، عمى لا مالبضائع بين المدن والبمدات والقرى الصغيرة إ
، لقيود الرئيسية. عمى سبيل المثال، فإن النقل البري لو بعض االرغم من المزايا المختمفة

ىناك فرص أكبر لمحوادث والأعطال في حالة النقل البري. لذا ، فإن النقل بالسيارات 
ماً مقارنة بالوسائط ليس آمنًا مثل وسائل النقل الأخرى. كما أن النقل البري أقل تنظي

ل البري غير مستقرة وغير الأخرى. إنو غير منتظم ولا يمكن الاعتماد عميو. معدلات النق
، وىذا عيب رئيسي. كما عة في النقل البري بطيئة ومحدودة، في حين أن السر متساوية

، ير مناسب ومكمف. في العصر الحديثأن نقل البضائع الضخمة لمسافات طويمة غ
ل البري تأثير سمبي خطير عمى البيئة. يتطمب بناء الطرق صير القطران أو يكون لمنق
لًا تمكينيًا ، مما قد يضر بالبيئة المصاحبة. نظرًا لأن الطرق كانت عامالخرسانة صياغة

، فإن ىذه المركبات تنبعث أيضًا من الكثير من التموث عمى شكل يرئيسيًا لمنقل الآل
بات العضوية المتطايرة وأول أكسيد الكربون والعديد من ثاني أكسيد النيتروجين والمرك

مموثات اليواء الضارة ، بما في ذلك البنزين ، والتي ليا آثار صحية ضارة عمى الجياز 
تجال في الطرق ىو التنفسي و تيديد خطير لظاىرة الاحتباس الحراري. في حين أن الار 

جوانب مثل طرق الألواح  ، فإن النقل البري في المستقبل يشملموضوع بحث جاد
الشمسية والسيارات حيث حمت الخلايا الشمسية محل الأسفمت أو القطران ، وىناك 
مركبات بمحركات كيربائية تقمل الانبعاثات. ييدف النقل البري في المستقبل إلى العمل 

 .[4] عمى ىذه السمبيات وقمبيا
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 :البري لمتنمية الاقتصادية أهمية النقل  -2
التحتية لمنقل ىي أحد العوامل الرئيسية التي يعتمد عمييا نمو البمد. يُنظر إلى نظام البنية 

النقل عمى أنو المتحكم في اقتصاد الدولة ويوفر رابطًا حيويًا بين الإنتاج والاستيلاك. 
يمكن أن يُظير مقدار حركة المرور التي تتحرك عمى طرق الدولة تقدميا. عندما تزيد 

لوظائف والسمع والخدمات إمكانية وصول الجميور والشركات إلى ا تطورات النقل من
، تزداد الإنتاجية أيضًا. قد يكون ىذا الارتفاع بسبب تحسينات البنية التحتية والأنشطة

ماكن عمميم بسبب لمنقل وانخفاض وقت السفر. نظرًا لأن سوق العمل يقترب مؤقتاً من أ
 .[3] في إنتاجية العمال ، تشيد الشركات تحسيناتتحسين وقت السفر

 :[5] تتمثل أىمية النقل البري لمتنمية الاقتصادية في المجالات التالية

لتطور في في الأساس زراعي بطبيعتو. بغض النظر عن ا السوريالاقتصاد  الزراعة:(1
، لا تزال الزراعة والقطاعات ذات الصمة ىي القطاع الميم الذي القطاعات الأخرى
الإنتاج المحمي. يعتبر النقل من العوامل الحاسمة في زيادة الإنتاجية  يساىم في إجمالي

، بل يبني أيضًا سوقًا لممنتجات و لا يحسن نوعية حياة الناس فحسبالزراعية. في
الزراعية. يسيل النقل الاتصال بين المناطق الطبوغرافية والاقتصادية ويخمق مناطق 

الريفية أحد المكونات الرئيسية لمتنمية الريفية  يعتبر ربط الطرق جديدة لمتركيز التجاري.
لأنو يحسن الوصول إلى الخدمات الاجتماعية والاقتصادية. تولد خدمات النقل الأفضل 
دخلًا زراعيًا محسنًا بالإضافة إلى فرص عمل مثمرة. يوفر الوصول إلى الطرق الوسائل 

ي اعد شبكة الطرق المخططة فلجمب السكان في المناطق الريفية إلى التيار الرئيسي. تس
، وتعزيز تسميم المواد الزراعية وتحسين الإنتاج الزراعي الخاص وكذلك تقميل تكمفة النقل

إن شبكة الطرق الجيدة تعزز توزيع السمع الزراعية وتخمق فرصًا إضافية لمقطاع  التوزيع.
ات السوق. مع الزراعي. تؤدي البنية التحتية الجيدة لمنقل إلى تطوير الأسواق وعممي

وجود بنية تحتية أفضل لمنقل ، سيكون من الأسيل توفير المدخلات لمعمال في المزارع 
وكذلك المنتجات إلى الأسواق التي ستساىم في نمو الصناعة الزراعية المتحالفة. يُميم 
النقل المحسن المزارعين عمى العمل بجدية أكبر لزيادة إنتاجيم والحصول عمى منتجات 

ة وتقميل التمف واليدر. ومن ثم ، إذا كانت خدمات النقل في المناطق الريفية ذات قيم



البري في التنمية الاقتصادية في سوريةدراسة تجريبية للآثار طويلة الأجل لمؤشرات النقل   

20 
 

جيدة ، فإنيا ستؤثر بشكل كبير عمى إنتاجية المزارعين ، وتوظيفيم ، ودخميم ، كما 
 ستقمل من الفقر.

لا يمكن إنكار أن صناعة النقل البري مفيدة في ربط جميع الأعمال صناعة: ل( ا2
سواق العالمية الرئيسية. فيي تساعد في خمق فرص العمل وضمان والصناعات بجميع الأ
، تعتبر استثمارات النقل من أجل تحسين النمو في الاقتصاد توزيع أفضل لمثروة.

، ولكنيا والأشخاص الرخيصة والأكثر كفاءة ضرورية. فيي لا تسيل فقط تحركات السمع
لتي يحتاج منتجيا إلى الصناعات ا .تؤثر أيضًا عمى إيصال النشاط التجاري عبر المدن

، يعتبر النقل أفضل دعم. يتم توفير المواد الغذائية الطازجة مثل الخضار تسويق سريع
والفواكو والأسماك لمختمف العملاء بسرعة حتى في الأسواق البعيدة باستخدام وسائل 

ولة الوصول النقل. بمساعدة النقل السريع لمعملاء الجدد في الأماكن الجديدة يمكن بسي
، يمكننا القول أن النقل يمعب دورًا ميمًا في المنتجات ليم. وبالتالي إلييا ويمكن توفير

 الأسواق الوطنية والدولية.

يعد قطاع النقل البري العمود الفقري للاقتصادات الضخمة والمجتمعات التعميم: ( 3
ريفية من الوصول إلى الديناميكية. تمعب دورًا ميمًا في تمكين الطلاب في المناطق ال

مدارس التعميم العالي. كان ىناك وقت لم يكن فيو نظام نقل موثوق متاحًا لمطلاب في 
المناطق الريفية. بسبب ضعف شبكة الطرق ، كان التحدي الأكبر ىو مواصمة التعميم. 
في بعض الأحيان كانوا يواجيون الإزعاج بالسفر إلى مدارسيم في وسائل النقل العام 

رًا لمعزلة الاقتصادية ، ويصبح مصدنقص وسائل النقل يعني أقل تشتتاً .ظةالمكت
، ويفصل المدن المختمفة عن المدارس المعزولة. إذا لم يتمكن الطلاب من والثقافية

 ، فمن يتمكنوا من التعمم.المدرسة في الوقت المحدد وبأمان الوصول إلى

 :مؤشرات النقل البري في سورية -3

تعكس التطور الاقتصادي من المعايير الميمة التي  النقل البريمؤشرات تعد دراسة 
تعتبر من حيث  . كذلك يعطي فكرة عن مدى توافرىا أو نقصيا داخل الدولةلممنطقة و 
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المعايير الميمة التي تعكس التطور الاقتصادي للأقاليم أو الدول المختمفة و تظير حدة 
 : [6] ت النقل البري في سورية التاليتشمل مؤشرا الكثافة داخل الاقميم او الدولة.

كثافة الطرق ىي نصيب كل الف شخص من  :شخص 1111الكثافة الطرقية لكل  ]5
الكيمومترات الطولية من الشبكة الطرقية. وتشتمل شبكة الطرق عمى جميع الطرق في 
البلاد :طرق المركبات، والطرق السريعة، والطرق الرئيسية، أو شبكة الطرق الوطنية، 

 والطرق الفرعية أو المحمية، والطرق التي تتخمل مناطق الحضر والريف.

تشمل المركبات ذات المحركات السيارات، والحافلات، : شخص 1111مركبات لكل ] 2
ومركبات الشحن، ولكنيا لا تشمل المركبات ذات العجمتين. ويشير السكان إلى تعداد 

 بشأنيا بيانات.السكان في منتصف العام في السنة المتاحة 

تشير سيارات الركاب إلى المركبات ذات : شخص 1111سيارات الركوب لكل  ]3
المحركات التي تسير عمى الطرق )عدا المركبات ذات العجمتين( المعدة لنقل ركاب 

 والمصممة لجموس ركاب لا يزيد عددىم عمى تسعة أشخاص )بما في ذلك السائق(.

ل المركبات لكل كيمومتر من الطرق السيارات، تشم: مركبات لكل كم من الطرق] 4
والحافلات، ومركبات الشحن، ولكنيا لا تشمل المركبات ذات العجمتين. وتشير الطرق 
إلى طرق السيارات، والطرق السريعة، والطرق الرئيسية أو الوطنية، والطرق الثانوية أو 

والمنشأ خصيصاً  الإقميمية، والطرق الأخرى. وطريق السيارات ىو الطريق المصمم
 لحركة السيارات، والذي يفصل تدفق السيارات في الاتجاىات المعاكسة.

إذا تم توحيد طول شبكة الطرق عمى أساس نصيب الفرد الواحد، فإنو يمكن اعتمادىا 
من خلال الشكل  .كوسيمة لقياس مدى استفادة كل فرد في بمد أومنطقة ما من الطرق

المؤشرات في الدول المتقدمة التي تعد فييا شبكات النقل التالي يمكن توضيح نسبة ىذه 
 :9159-5995خلال الفترة  كفؤة وفي سورية
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 .2121شخص في دول مختمفة خلال عام  1111(: الكثافة الطرقية لكل 1الشكل )

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى بيانات البنك الدولي.
لمؤشرات النقل في  زيد من العمل لتطويرلمتشير النتائج إلى أن ىناك حاجة ماسة 

سورية، ولدراسة مدى معنوية ىذه الفروق عن مؤشرات الدول المتقدمة يتم ذلك من خلال 
 القسم التالي.

 ثانياً: الدراسة التطبيقية:
المرحمة  -5يتضمن التحميل الإحصائي لاختبار الفرضيات عدّة مراحل تتمثل ب: 

اختبار الارتباط الخطي بين  -3ار كفاءة المؤشرات اختب -9الاستكشافية لمبيانات. 
اختبار جودة  -5تقدير النموذج.  -4دراسة استقرارية السلاسل الزمنية.  -3المتغيرات. 

 اختبار الاستقرار الييكمي لمنموذج. -6التمثيل لمنموذج. 
 المرحمة الاستكشافية لمبيانات: -1

والخصائص التي تتصف بيا البيانات يتضمن العمل في ىذا القسم اكتشاف الأنماط 
 محل الدراسة والتي تشمل:
 (: المتغيرات المستخدمة في النموذج وترميزها.1جدول )

نصيب الفرد من  المتغير
الناتج المحمي 

 الإجمالي

الكثافة الطرقية 
 1111لكل 

 شخص

المركبات لكل 
 شخص 1111

سيارات الركوب 
 1111لكل 

 شخص

مركبات لكل 
كم من 
 الطرق

 Y X1 X2 X3 X4 الترميز
 المصدر: إعداد الباحث.
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من خلال الرسوم البيانية يمكن ملاحظة نمط تطور المتغيرات والاتجاه العام الذي تسمكو 
 وبالتالي مقدار كفائتيا خلال الفترة المدروسة والتي يتضمنيا الشكل التالي:
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 الدراسة خلال الفترة المدروسة.(: تطور متغيرات 2الشكل )
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج 

يبيّن الشكل التالي مدى تطور متغيرات النقل البري، ومتغير نصيب الفرد من الناتج 
المحمي الإجمالي، حيث نلاحظ وجود تطور قريب من الخطي لنصيب الفرد من الناتج 

كبير بعد ىذه الفترة ليأخذ تغير ، ثم انخفاضو بشكل 9151المحمي الإجمالي حتى عام 
ىيكمي عمى مستوى المتوسط، ويعود ذلك إلى الآثار الكبيرة لمحرب في سورية وتعطيل 

شخص  5111كافة قطاعات الإنتاج والحظر الاقتصادي. أما متغير كثافة الطرق لكل 
X1  كم ثم نلاحظ  5.5إلى نسبة  9156فنلاحظ تطور المتغير بشكل أسي حتى عام
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ىذه النسبة بسبب تعطل العديد من الطرقات وعدم صيانتيا. نجد أن ىذه النسبة  انخفاض
كم بينما في دول أخرى  5.5شخص لا يستفيد إلّا من  5111منخفضة حيث أن كل 

شخص  5111شخص. أما بالنسبة لمتغير المركبات لكل  5111كم لكل  55تصل إلى 
X2 591ليبمغ حوالي  9156م فنلاحظ تطوره باتجاه عشوائي خطي أيضاً حتى عا 

شخص ثم نلاحظ انخفاضو بعد ىذه الفترة بسبب توقف الاستيراد  5111مركبة لكل 
وصعوبة دخول مستوردات تتعمق بالمركبات، ورغم التطور الخطي المتصاعد ليذه النسبة 
إلا أنيا منخفضة بالنسبة لأكبر قيمة ليا والتي بمغت في نفس العام في دول مجاورة إلى 

فنلاحظ تطورىا  X3شخص  5111. أما بالنسبة لسيارات الركوب لكل 511ي حوال
سيارة ركاب وانخفاضيا بعد ىذه الفترة،  75لتبمغ حوالي   9156بشكل خطي حتى عام 

. كما 411وىي أيضاً من النسب المنخفضة حيث بمغت في الدول المجاورة حوالي 
أن ليا تطور خطي حتى عام نلاحظ  X4نلاحظ أن عدد المركبات لكل كم من الطرق 

ثم نلاحظ انخفاضو بعد ىذه الفترة بسبب تعطل عدد كبير من الطرقات وتوقف  9153
 استيراد السيارات وىي من النسب المنخفضة وفقاً لما ورد سابقاً.

من خلال الإحصاءات الوصفية والرسوم البيانية يتم دراسة الخصائص الرئيسية 
 –اءات الوصفية يتم استنتاج توزيع البيانات )طبيعي لممتغيرات ومن خلال أىم الإحص

 غير طبيعي( التي تُحسب وفق الاختبار:
            

 

 
    

      

 
  

 : الالتواء. : التفرطح،  : عدد المشاىدات،  
H0.لا يختمف توزيع المتغير عن التوزيع الطبيعي : 
H1 الطبيعي.: يختمف توزيع المتغير عن التوزيع 

حيث أنّ طرائق التقدير والأدوات الإحصائية المستخدمة تختمف تحت افتراض إنّ كانت 
نحصل عمى  EViews10البيانات تتوزع وفق التوزيع الطبيعي. وباستخدام برنامج 

 :جالنتائ
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 (: أهم الإحصاءات الوصفية لمتغيرات البحث.2جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج 

أكبر من  Probيبيّن الجدول أنّ القيمة الاحتمالية لإحصائية اختبار التوزيع الطبيعي 
% وبالتالي نستطيع أن نرفض فرضية العدم ونجد أن المتغيرات تتوزع 5مستوى دلالة 

وفق التوزيع الطبيعي حيث نجد أن قيم الالتواء والتفرطح لمتغيرات البحث قريبة من نسب 
ما يسمح باستخدام الأساليب الإحصائية لأنيا تقوم عمى افتراضات  التوزيع الطبيعي، وىو

التوزيع الطبيعي، نلاحظ أن متوسطات متغيرات النقل البري بالنسبة لمتغير كثافة النقل 
عام  9.8وىي من النسب المنخفضة كما ذكرنا حيث تطورت القيمة من  3.99البري 
فبمغ  X2شخص  5111كل ، أما متغير المركبات ل9156عام  5.5إلى  5995

فبمغ  X3شخص  5111مركبة، أما بالنسبة لسيارات الركوب لكل  75.35المتوسط 
 X4سيارة، وبالتالي وفقاً لذلك نجد أن متوسط عدد المركبات لكل كم  41.48المتوسط 

سيارة، كما نلاحظ أن متوسط متغير نصيب الفرد من الناتج  93من الطرقات ىو 
ية بالأسعار الثابتة وىو معدل منخفض جداً مقارنة بدول نامية ليرة سور  4731المحمي 

أخرى. إنّ النسب المذكورة تدل عمى عدم كفاءة النقل البري عمى قطاع النقل حيث نذكر 
من خلال الجدول التالي أىم نسب الحد الأدنى التي تدل عمى كفاءة النقل البري لقطاع 

 النقل:

 قل.(: نسب الكفاءة لمؤشرات الن3جدول )
 X1 X2 X3 X4 المتغير

 55 575 154 41 النسبة

 .[6] بيانات البنك الدوليالمصدر: 

X1 X2 X3 X4 Y

 Mean  3.229512  75.35153  40.48943  23.00934  4730.606

 Median  2.803522  69.66742  34.83384  22.46076  4514.105

 Maximum  5.498508  123.5007  73.69038  38.82095  11820.61

 Minimum  2.674231  33.93233  16.64423  11.12679  707.5053

 Std. Dev.  0.812562  31.91810  22.06739  7.737423  3326.474

 Skewness  1.849672  0.131956  0.219873  0.370067  0.598203

 Kurtosis  5.365943  1.421984  1.324636  2.314646  2.392178

 Jarque-Bera 2.086280  2.666442  3.125231  1.059905  1.875869

 Probability 0.348301  0.263627  0.209587  0.588633  0.391435

 Sum  80.73780  1883.788  1012.236  575.2335  118265.2

 Sum Sq. Dev.  15.84617  24450.37  11687.27  1436.825  2.66E+08

 Observations  25  25  25  25  25
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نلاحظ أن النسب التي تدل عمى كفاءة قطاع النقل ىي منخفضة عن النسب المناسبة 
لتكون كفئ حسب بيانات البنك الدولي، ولمتأكد من ذلك نقوم باختبار الفرضيات من 

سورية مع المستوى المناسب لتكون كفؤة وفق بيانات خلال مقارنة مؤشرات النقل في 
 البنك الدولي.

 :النقل البري اتاختبار كفاءة مؤشر  -2

من خلال اختبار عدم وجود فروق لمتوسط المؤشر في  اتالمؤشر نقوم باختبار كفاءة 
سورية عن نسبة الكفاءة المحددة حسب بيانات البنك الدولي وذلك بالاعتماد عمى اختبار 

(One Sample t Test) [7] المحددة وفق القانون التالي: 
  

 ̅   

  √ 
                       

شخص في سورية نختبر فرضية  5111لمعرفة مدى كفاءة مؤشر كثافة الطرق لكل 
 tعدم وجود فروق لمتوسط ىذا المؤشر عن النسبة العالمية لمكفاءة باستخدام اختبار 

 ونحصل عمى النتائج التالية:
 .X1لمتغير  t(: اختبار 4جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج           

أقل من  (Prob = 000)نلاحظ من الجدول أنّ القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
 X1% وبالتالي نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج وجود فروق 5مستوى معنوية 

عن متوسط النسبة العالمية لمكفاءة وىي أقل من المتوسط المطموب خلال الفترة 

Hypothesis Testing for X1

Date: 11/17/22   Time: 04:58

Sample: 1995 2019

Included observations: 25

Test of Hypothesis: Mean =  14.00000

Sample Mean =  3.229512

Sample Std. Dev. =  0.812562

Method Value Probability

t-statistic -66.27487 0.0000
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شخص  5111المدروسة وبالتالي نستنتج عدم وجود كفاءة لمؤشر الكثافة الطرقية لكل 
 في سورية.

شخص في سورية نختبر فرضية عدم  5111لمعرفة مدى كفاءة مؤشر المركبات لكل 
ونحصل  tن النسبة العالمية لمكفاءة باستخدام اختبار وجود فروق لمتوسط ىذا المؤشر ع

 عمى النتائج التالية:
 .X2لمتغير  t(: اختبار 5جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج      

أقل من  (Prob = 000)نلاحظ من الجدول أنّ القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
 X2% وبالتالي نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج وجود فروق 5مستوى معنوية 

عن متوسط النسبة العالمية لمكفاءة وىي أقل من المتوسط المطموب خلال الفترة 
شخص في  5111المدروسة وبالتالي نستنتج عدم وجود كفاءة لمؤشر المركبات لكل 

 سورية.
شخص في سورية نختبر فرضية  5111يارات الركوب لكل لمعرفة مدى كفاءة مؤشر س

 tعدم وجود فروق لمتوسط ىذا المؤشر عن النسبة العالمية لمكفاءة باستخدام اختبار 
 ونحصل عمى النتائج التالية:

  

Hypothesis Testing for X2

Date: 11/17/22   Time: 05:13

Sample: 1995 2019

Included observations: 25

Test of Hypothesis: Mean =  450.0000

Sample Mean =  75.35153

Sample Std. Dev. =  31.91810

Method Value Probability

t-statistic -58.68902 0.0000
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 .X3لمتغير  t(: اختبار 6جدول )

 
  .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج     

أقل من  (Prob = 000)نلاحظ من الجدول أنّ القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
 X3% وبالتالي نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج وجود فروق 5مستوى معنوية 

عن متوسط النسبة العالمية لمكفاءة وىي أقل من المتوسط المطموب خلال الفترة 
شخص  5111كفاءة لمؤشر سيارات الركوب لكل  المدروسة وبالتالي نستنتج عدم وجود

 في سورية.
لمعرفة مدى كفاءة مؤشر عدد المركبات لكل كم في سورية نختبر فرضية عدم وجود 

ونحصل عمى  tفروق لمتوسط ىذا المؤشر عن النسبة العالمية لمكفاءة باستخدام اختبار 
 :النتائج

 .X4لمتغير  t(: اختبار 7جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج      

Hypothesis Testing for X3

Date: 11/17/22   Time: 05:17

Sample: 1995 2019

Included observations: 25

Test of Hypothesis: Mean =  375.0000

Sample Mean =  40.48943

Sample Std. Dev. =  22.06739

Method Value Probability

t-statistic -75.79296 0.0000

Hypothesis Testing for X4

Date: 11/17/22   Time: 05:35

Sample: 1995 2019

Included observations: 25

Test of Hypothesis: Mean =  33.00000

Sample Mean =  23.00934

Sample Std. Dev. =  7.737423

Method Value Probability

t-statistic -6.456064 0.0000
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أقل من  (Prob = 000)نلاحظ من الجدول أنّ القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
 X3% وبالتالي نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج وجود فروق 5مستوى معنوية 

عن متوسط النسبة العالمية لمكفاءة وىي أقل من المتوسط المطموب خلال الفترة 
 المدروسة وبالتالي نستنتج عدم وجود كفاءة لمؤشر عدد المركبات لكل كم في سورية.

تتمثل الخطوة التالية في الاختبارات التمييدية لاختيار النموذج المناسب وبالتالي اختبار 
ري في نصيب الفرد لمناتج المحمي الإجمالي أي أنّ ىذه المتغيرات تاثير مؤشرات النقل الب

تحسن في الاستدلال من خلال إمكانية تحقيق التكامل المشترك طويل الأجل أي أنّ 
 .إمكانية تحسينيا من الممكن أن يساىم في تحسين مؤشر التنمية الاقتصادية

 الارتباط الخطي بين المتغيرات: -3
نموذج انحدار متعدد، قد تظير مشكمة ارتباط خطي بين بصدد تقدير  عندما نكون

المتغيرات المستقمة المستخدمة في النموذج، وعند حدوث ىذه المشكمة تتغير مقدرات 
النموذج فتصبح غير حقيقية وغير ممثمة لمواقع التطبيقي وقد تكون منافية لما تفترضو 

ر الاعتماد عمى نتائج التقدير النظرية الاقتصادية سواء أكانت جزئية أو كمية مما يتعذ
ويتم حساب مصفوفة الارتباط بين المتغيرات من خلال في اتخاذ القرار الصحيح، 

 :[7] المعادلة التالية

  
∑        

̅̅ ̅  
̅̅ ̅

            
                       

تظير مشكمة الارتباط الخطي  الانحراف المعياري لممتغير.   المتغيرات و   حيث 
 .1.95عندما تكون درجة الارتباط أكبر من 

التقدير لبيان وجود أو  في المستخدمة المتغيرات المستقمة بين الارتباط مصفوفة نحسب
 عدم وجود مشكمة الارتباط الخطي ونحصل عمى النتائج التالية:
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 المستقمة(: اختبار الارتباط الخطي بين المتغيرات 8جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج   

تبُيّن النتائج أنّ مستوى الدلالة لمعامل درجة الارتباط بين المتغيرات المستقمة أقل من 
% وبالتالي نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج وجود ارتباط ذو 5مستوى دلالة 

أقل من  X4و  X1دلالة إحصائية بين ىذه المتغيرات، ونجد أنّ مستوى الدلالة بين 
لي لا نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج عدم وجود % وبالتا5مستوى دلالة 

و  X2ارتباط ذو دلالة إحصائية بين ىذه المتغيرات، وأنّ أكبر درجة ارتباط كانت بين 
X4  وىي درجة ارتباط جيدة، وبالتالي نستنتج عدم  1.854حيث بمغت درجة الارتباط

وجود مشكمة ارتباط خطي بين المتغيرات المستقمة حيث تظير ىذه المشكمة عندما تكون 
 (.1.95درجة الارتباط بين المتغير شبو تامة )أكبر من 

 اختبار الاستقرارية: -4
سمسمة لإعطاء قبل مرجمة بناء النموذج، من الميم تحديد الدرجة التي تستقر عندىا ال

أنواع من النماذج بيدف توصيف  3توصيف صحيح لمنموذج التنبؤي، حيث نختبر 
 : [8]السمسمة الزمنية

  

Covariance Analysis: Ordinary

Date: 11/17/22   Time: 05:59

Sample: 1995 2019

Included observations: 25

Correlation

Probability X1 X2 X3 X4 

X1 1.000000

----- 

X2 0.707984 1.000000

0.0001 ----- 

X3 0.714771 0.792479 1.000000

0.0001 0.0000 ----- 

X4 0.172737 0.814604 0.798082 1.000000

0.4090 0.0000 0.0000 ----- 
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الذي يُعطى  t)وبدون اتجاه عام )( Cالنموذج الأول ىو نموذج بدون ثابت ) -1
 بالعلاقة:

          ∑  

 

   

                                 

 الذي يُعطى بالعلاقة: t)) وبدون اتجاه عام( Cالثاني مع ثابت )النموذج  -2

            ∑  

 

   

                         

 ويُعطى بالعلاقة: t)ومع اتجاه عام )( C)النموذج الثالث مع ثابت  -3

               ∑  

 

   

               

: حد الخطأ   ،   مستوى الفرق الأول لممتغير  (            حيث  
 العشوائي.

: درجة إبطاء المتغير لمتخمص من الارتباط الذاتي لحد الخطأ العشوائي. ولتحديدىا يتم  
 . ووفقاً لذلك نختبر الفرضية:[9] (Akaike, Schwarz)عادةً استخدام معايير مثل 

 )السمسة الزمنية غير مستقرة(.       
 )السمسة الزمنية مستقرة(.       

(، ففي حال 3بدءاً من النموذج ) [10] تتمخص منيجية استقرارية السلاسل الزمنية
أو عدميا بالاعتماد عمى نموذج رقم  معنوية القاطع والاتجاه العام نتخذ قرار الاستقرارية

(، ففي 9(، وفي حال عدم معنوية القاطع أو الاتجاه العام ننتقل إلى النموذج رقم )3)
(، وفي حال عدم 9حال معنوية الثابت نتخذ قرار الاستقرارية بالاعتماد عمى نموذج رقم )

 (:5معنوية الثابت نعتمد في اتخاذ قرار الاستقرارية عمى نموذج رقم )
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 لاستقرارية متغيرات الدراسة. ADF-Fisher(: نتائج اختبار 9جدول )

 المتغيرات

 
 

 الاختبار
 
 

 عند المستوى
 

 الأول الفرقعند 

 
ثابت 
 واتجاه

 
 ثابت

 
من دون 
ثابت 
 واتجاه

ثابت 
 ثابت واتجاه

من دون 
ثابت 
 واتجاه

 tقيمة 
 الاحتمالية

 tقيمة 
 الاحتمالية

 tقيمة 
 الاحتمالية

 tقيمة 
 الاحتمالية

 tقيمة 
 الاحتمالية

 tقيمة 
 الاحتمالية

Y ADF-
Fisher 

-1.62 
0.753 

-1.74 
0.395 

-0.89 
0.320 - - -4.54 

0.0001 

X1 ADF-
Fisher 

-2.23 
0.451 

-2.06 
0.260 

- - - -2.24 
0.026 

X2 
ADF-
Fisher 

-2.03 
0.553 - - - - 

-2.67 
0.009 

X3 ADF-
Fisher 

-3.86 
0.035 

- - - - - 

X4 ADF-
Fisher 

-3.09 
0.131 - - - - -5.09 

0.000 
 .EViewsبالاعتماد عمى برنامج  المصدر: إعداد الباحث

نلاحظ من نتائج الجدول أن جميع المتغيرات مستقرة عند الفرق الأول ما عدا المتغير 
X3  مستقر عند المستوى الأصمي. وبالتالي النموذج المناسب لمتقدير ىو نموذج

 .ARDLالانحدار الذاتي لممتباطئات الموزعة 

 :ARDLنموذج  -5
من أىم أدوات تحميل السلاسل الزمنية لدراسة العلاقة بين المتغيرات  ARDLتُعدُ نماذج 

عمى مستوى الاقتصاد الكُمي، حيث يتم من خلاليا دراسة العلاقة بين المتغيرات ليس 
خاصة بكل متغير من المتغيرات  Lagفقط في الوقت نفسو، بل عبر قيم تاريخية 
كتطوير لاختبارات  ARDLجاءت نماذج التفسيرية، وقيم تاريخية لممتغير التابع، وقد 

(، حيث تشترط 5995) Engle-Granger (5987 ،)Johansenالتكامل المشترك ل 
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 ,I(0)ىذه الاختبارات أن تكون المتغيرات مستقرّة من الدرجة نفسيا أي لا يجب أن تكون 
I(1) لذلك ظيرت نماذج ،ARDL  بحيث لا تتطمب أن تكون المتغيرات مُستقرة من
 .[8] ة نفسياالدرج

 عن التكامل المشترك بأنو:  ARDLوتتميز منيجية 
من الممكن تحديد فترات إبطاء زمني مختمف لممتغيرات، والذي يُعدُ أمراً غير ممكن  -5

 .[11]في اختبارات التكامل المشترك 
 .[12]قة الأجمين الطويل والقصير معاً تقدير مكونات علا -9

 في وذلك المتغيرات، بين المشترك التكامل علاقة اختبار أولاً  يتم ARDL لمنيجية ووفقاً 
 Unrestricted Error Correction الخطأ غير المُقيد تصحيح أنموذج إطار

Model باعتبار الآتية بالصيغة يُعطى الذي Y و تابع، متغيرX مستقل متغير: 

       ∑  

 

   

      ∑  

 

   

                                               

: حد الخطأ ε، (lag): نُعبر عن فترات الإبطاء الزمني لممتغيرات  p , qحيث 
:    : الفرق الأول لممتغيرات، Δ: معاملات العلاقة طويمة الأجل،       العشوائي. 

 معاملات العلاقة القصيرة الأجل. 
من خلال اختبار  عمى المدى الطويل المتغيراتويتم اختبار علاقة التكامل المشترك بين 

(Bounds Test) ويتم اختبار التكامل المشترك بين المتغيرات في [11]ب حس ،
 :الآتية( وفق الفرضية 6المعادلة )

 أي لا يوجد علاقة تكامل مشترك بين المتغيرات.             
 المتغيرات.ترك بين شيوجد علاقة تكامل م             

خاصة  (Lag)وقبل تقدير نموذج تصحيح الخطأ السابق يتم اختيار فترات إبطاء زمني 
، الذي من خلالو يُمكننا تقدير النموذج Shwarzأو  Akaikeبكل متغير وفق معيار 

الذي تكون قيم الخطأ العشوائي فيو أقل ما يمكن )انحراف قيم الأنموذج عن القيم 
 الحقيقية(.
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بعد التأكد من وجود علاقة طويمة الأجل بين المتغيرات، يتم قياس التأثيرات الديناميكية 
 Error Correction Model)قصيرة الأجل من خلال بناء أنموذج تصحيح الخطأ 

ECM) :الذي يُعطى بالعلاقة 

        ∑  

 

   

      ∑  

 

   

                                                 

إلى حد تصحيح الخطأ، ويُعبر عن الخطأ العشوائي الناتج عن        حيث تُشير 
معادلة علاقة التكامل المشترك الذي يقيس سرعة تكييف الاختلالات في الأجل القصير 

تُشير إلى معامل سرعة التعديل الذي يشير إلى   إلى التوازن في الأجل الطويل، و 
مقدار التغير في المتغير التابع نتيجة لانحراف المتغير المستقل في المدى القصير عن 
قيمتو التوازنية في الأجل الطويل بمقدار وحدة واحدة، حيث كمما اقترب معامل سرعة 

الأجل القصير إلى  التعديل إلى الواحد الصحيح كانت سرعة تكييف الأختلالات في
التوازن في الأجل الطويل أسرع، ويتوقع أن يكون ىذا المعامل سالباً، لأنو يشير إلى 
المعامل الذي تتجو بو العلاقة قصيرة الأجل نحو العلاقة طويمة الأجل. ثم يتم تقدير 

 معادلة العلاقة طويمة الأجل التي تُعطى بالصيغة:

      ∑  

 

   

     ∑  

 

   

                                            

، والذي يُعدُ دمج لكل من نماذج الانحدار ARDLيتم في الخطوة الأولى تقدير نموذج 
نحصل  Eviews10، باستخدام برنامج (DL)ونماذج المتباطئات الزمنية  (AR)الذاتي 

 عمى مايمي:
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 لمتغيرات البحث. ARDL(: تقدير نموذج 11جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج    

 Yنلاحظ من الجدول أنو تمام اختيار فترة إبطاء واحدة لكل من المتغير التابع 
وذلك بما يؤدي لتقدير  X4و  X2وبدون أي فترة إبطاء لممتغيرات  X3و  X1والمتغيرات 

وىو ما  Akaike Info Criterion (AIC)أفضل نموذج )أقل خطأ( حسب معيار 
 الشكل التالي:يوضحو 

Dependent Variable: Y

Method: ARDL

Date: 11/18/22   Time: 01:51

Sample (adjusted): 1996 2019

Included observations: 24 after adjustments

Maximum dependent lags: 1 (Automatic selection)

Model selection method: Akaike info criterion (AIC)

Dynamic regressors (2 lags, automatic): X1 X2 X3 X4 

Fixed regressors: C

Number of models evalulated: 81

Selected Model: ARDL(1, 1, 0, 1, 0)

Note: final equation sample is larger than selection sample

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.*  

Y(-1) 0.203508 0.201827 1.008325 0.3283

X1 7464.194 3695.524 2.019793 0.0605

X1(-1) 1654.987 922.4058 1.794207 0.0917

X2 -380.0296 190.5668 -1.994207 0.0635

X3 624.2151 268.2465 2.327021 0.0334

X3(-1) -740.3510 224.7562 -3.294018 0.0046

X4 1259.891 474.7973 2.653534 0.0173

C -22653.91 10385.43 -2.181316 0.0444

R-squared 0.871140     Mean dependent var 4779.973

Adjusted R-squared 0.814763     S.D. dependent var 3388.651

S.E. of regression 1458.447     Akaike info criterion 17.66933

Sum squared resid 34033074     Schwarz criterion 18.06202

Log likelihood -204.0320     Hannan-Quinn criter. 17.77351

F-statistic 15.45219     Durbin-Watson stat 1.717720

Prob(F-statistic) 0.000005

*Note: p-values and any subsequent tests do not account for model

        selection.
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Akaike Information Criteria (top 20 models)

Model51: ARDL(1, 1, 0, 1, 0)

Model77: ARDL(1, 0, 0, 1, 1)

Model24: ARDL(1, 2, 0, 1, 0)

Model68: ARDL(1, 0, 1, 1, 1)

Model48: ARDL(1, 1, 0, 2, 0)

Model42: ARDL(1, 1, 1, 1, 0)

Model21: ARDL(1, 2, 0, 2, 0)

Model50: ARDL(1, 1, 0, 1, 1)

Model78: ARDL(1, 0, 0, 1, 0)

Model74: ARDL(1, 0, 0, 2, 1)

Model76: ARDL(1, 0, 0, 1, 2)

Model64: ARDL(1, 0, 1, 2, 2)

Model73: ARDL(1, 0, 0, 2, 2)

Model67: ARDL(1, 0, 1, 1, 2)

Model49: ARDL(1, 1, 0, 1, 2)

Model69: ARDL(1, 0, 1, 1, 0)

Model15: ARDL(1, 2, 1, 1, 0)

Model65: ARDL(1, 0, 1, 2, 1)

Model23: ARDL(1, 2, 0, 1, 1)

Model12: ARDL(1, 2, 1, 2, 0)

 

 (: نتائج اختيار النموذج الأفضل حسب معايير المعمومات.3الشكل ) 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج  

يتم أولًا استخراج مكونات العلاقة قصيرة الأجل من خلال  ARDLمن خلال نموذج 
، من (Error correction regression)تقدير نموذج تصحيح الخطأ غير المُقيد 

 نحصل عمى النموذج التالي: ARDLمكونات نموذج 
 .لمتغيرات البحث تصحيح الخطأ(: تقدير نموذج 11جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج    

ARDL Error Correction Regression

Dependent Variable: D(Y)

Selected Model: ARDL(1, 1, 0, 1, 0)

Case 3: Unrestricted Constant and No Trend

Date: 11/18/22   Time: 01:57

Sample: 1995 2019

Included observations: 24

ECM Regression

Case 3: Unrestricted Constant and No Trend

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   

C -22653.91 4153.276 -5.454468 0.0001

D(X1) 7464.194 1440.450 5.181848 0.0001

D(X3) 624.2151 160.2331 3.895668 0.0013

CointEq(-1)* -0.796492 0.145219 -5.484776 0.0000

R-squared 0.607333     Mean dependent var -92.14326

Adjusted R-squared 0.548433     S.D. dependent var 1941.219

S.E. of regression 1304.474     Akaike info criterion 17.33600

Sum squared resid 34033074     Schwarz criterion 17.53234

Log likelihood -204.0320     Hannan-Quinn criter. 17.38809

F-statistic 10.31126     Durbin-Watson stat 1.717720

Prob(F-statistic) 0.000258
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%، حيث أنّ 5نلاحظ من الجدول معنوية معاملات الأجل القصير عند مستوى دلالة 
 X3و  X1المتغيرات المستقمة تؤثر بشكل آني وبعد فترة إبطاء واحدة )سنة( لكل من 

% من التغيرات 65، ووجدنا أنّ النموذج يفسر حوالي X4و  X2وبشكل آني لمتغيرات 
 0.80- =(CointEq)، كما وجدنا أنّ معامل مرونة تصحيح الخطأ DYفي متغير 

 الطويل، الأجل في التوازن لتحقيق بعضيا من تقترب المتغيرات أن   معنوي وسالب، أي
 يتم القصيرة، الأجل في الأخطاء من% 81 حوالي أن   عمى النتيجة تفسير ويمكن

 الأجل في التوازني الوضع إلى للانتقال ،(سنوية بيانات) الزمن واحدة في تصحيحيا
جيدة. أيّ أنّ تطور مؤشؤات النقل البري يمكن أنّ  تكيف سرعة عمى تدل وىي الطويل،

 يؤدي بسرعة إلى تطور في نصيب الفرد من الناتج المحمي الإجمالي في سورية.
من النتائج السابقة نختبر فرضية عدم وجود أثر طويمة الأجل لكل من 

(X1,X2,X3,X4)  في(Y)  وفق منيجيةARDL  اختبار الحدود(Bounds Test) ،
 ونحصل عمى النتائج التالية:

 .(Bounds Test)اختبار الحدود  –نتائج اختبار العلاقة طويمة الأجل  (:12جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج           
 الحد من أكبر (F=4.81) القيمة الجدولية لإحصائية الاختبار أنً  الجدول نلاحظ من

 أن نستطيع وبالتالي. المعنوية مستويات جميع عند الحدود، لاختبار الحرجة لمقيم الأعمى
لمؤشرات النقل البري في نصيب  الأجل طويل أثر وجود ونستنتج العدم، الفرضية نرفض

 التأثيرات قياس يتم ذلك بعد الفرد من الناتج المحمي الإجمالي الحقيقي في سورية،
 :التالية النتائج عمى ونحصل الأجل طويمة الديناميكية

 

F-Bounds Test Null Hypothesis: No levels relationship

Test Statistic Value Signif. I(0) I(1)

F-statistic  4.813243 10%  2.45 3.52

k 4 5%  2.86 4.01

2.5%  3.25 4.49

1%  3.74 5.06
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 (: نتائج تقدير العلاقة طويمة الأجل.13جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج     

 من خلال الجدول نحصل عمى النموذج التالي:
                                                    

نلاحظ من النموذج وجود تأثير طويل الأجل لمتغيرات النقل البري في سورية لأنّ القيمة 
%، ونجد وجود تأثير طردي لمتغير 5الاحتمالية لمعالم النموذج أقل من مستوى معنوية 

شخص حيث أنو كل تغير بمقدار وحدة واحدة في الكثافة  5111الكثافة الطرقية لكل 
وحدة في نصيب الفرد من الناتج الالمحمي  55449بمقدار  الطرقية يؤدي إلى ارتفاع

شخص  5111الإجمالي، ونجد تأثير عكسي لكل من المركبات وسيارات الركوب لكل 
ويعود ذلك بسبب الضعف الكبير في متوسط ىذه النسب وعدم كفائتيا. كما نجد تأثير 

ىذه المؤشرات حتى  طردي لمتغير عدد المركبات لكل كم ولكن بحاجة لتغيرات كبيرة في
 يصبح تأثيرىا جيد في مؤشر التنمية عمى الأجل الطويل.

 لمعلاقة تمثيمو ومدى المُقدر، النموذج جودة عمى الحُكم أجل من اختبارات جودة التمثيل:
 من مجموعة خلال من النموذج ىذا خصائص بدراسة نقوم البحث متغيرات بين

 = R-Adjusted المُعدل التحديد معامل أنّ )(  الجدول خلال من وجدنا الاختبارات،
 التابع، المتغير في التغيرات من% 81 شرح تستطيع النموذج متغيرات أن أي 81%
 معنوية F إحصائية خلال من وجدنا كما لمنموذج، جيدة تفسير جودة عمى يدل ما وىو

 .البحث متغيرات تأثير معنوية إلى يشير مما ،)(( جدول) المقدر النموذج
 

Levels Equation

Case 3: Unrestricted Constant and No Trend

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   

X1 11449.17 4951.261 2.312376 0.0344

X2 -477.1289 248.3499 -1.921196 0.0727

X3 -145.8092 166.4775 -0.875849 0.3941

X4 1581.799 654.3526 2.417349 0.0279

EC = Y - (11449.1750*X1 -477.1289*X2 -145.8092*X3 + 1581.7988*X4)
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 اختبار أخطاء النموذج )البواقي(:
يُقصد بالبواقي مقدار انحراف القيم المُقدرة باستخدام النموذج عن القيم الحقيقية، تعتمد 
طرق التقدير عمى عدة فرضيات ترتبط بالبواقي، أىميا أن تكون البواقي مستقرة وتتوزع 

ترك بين جميع قيم طبيعياً، وغير مرتبطة ذاتياً، وأن يكون تباين البواقي ثابت ومش
 البواقي. 

 (: اختبار التوزيع الطبيعي لبواقي النموذج.14جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج 

وىي  (Prob = 0.077)نلاحظ من الجدول أن القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
% وبالتالي لا نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج أن 5أكبر من مستوى دلالة 

 قيم البواقي موزعة وفق التوزيع الطبيعي.
 (: اختبار الارتباط الذاتي لبواقي النموذج.15جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج      

وىي  (Prob = 0.450)نلاحظ من الجدول أن القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
%، وبالتالي لا نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج عدم 5أكبر من مستوى دلالة 

 وجود ارتباط ذاتي بين قيم البواقي.
 
 

0

1

2

3

4

5

6

7

8

-4000 -3000 -2000 -1000 0 1000 2000 3000

Series: Residuals

Sample 1996 2019

Observations 24

Mean      -1.17e-12

Median  -36.51996

Maximum  2636.857

Minimum -3539.814

Std. Dev.   1216.429

Skewness  -0.228682

Kurtosis   5.213987

Jarque-Bera  5.110920

Probabil ity  0.077657


Breusch-Godfrey Serial Correlation LM Test:

Null hypothesis: No serial correlation at up to 2 lags

F-statistic 0.845050     Prob. F(2,14) 0.4503

Obs*R-squared 2.585223     Prob. Chi-Square(2) 0.2746
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 (: اختبار تجانس التباين لبواقي النموذج.16جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج     

أكبر  (Prob = 0.827)نلاحظ من الجدول أنّ القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
% وبالتالي لا نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونستنتج عدم وجود 5من مستوى دلالة 

ولاختبار فرضية عدم وجود جذر الوحدة في  اختلاف )ثبات( في تباين بواقي النموذج.
( نستخرج سمسمة البواقي ونقوم بتطبيق (Stationarity)سمسمة البواقي )استقرار البواقي 

 ونحصل عمى النتائج التالية: (ADF)منيجية اختبار ديكي فولر المطور 
 (: اختبار استقرارية بواقي النموذج17جدول )

 
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج     

وىي  (Prob = 000)نلاحظ من الجدول أنّ القيمة الاحتمالية لإحصائية الاختبار 
% وبالتالي نستطيع أن نرفض الفرضية العدم ونجد أن سمسمة 5أصغر من مستوى دلالة 

 البواقي مستقرة في المستوى.
معممات لمتأكد من عدم وجود تغيرات ىيكمية في  اختبار الاستقرار الهيكمي لمنموذج:

 النموذج المُقدر خلال الفترة الزمنية المدروسة، نستخدم اختبارين ىما:
 Cumulative sum of recursive المتابعة لمبواقي التراكمي المجموع اختبار -

residual.   

Heteroskedasticity Test: ARCH

F-statistic 0.048876     Prob. F(1,21) 0.8272

Obs*R-squared 0.053407     Prob. Chi-Square(1) 0.8172

Null Hypothesis: RESID01 has a unit root

Exogenous: None

Lag Length: 0 (Automatic - based on SIC, maxlag=5)

t-Statistic   Prob.*

Augmented Dickey-Fuller test statistic -4.078970  0.0003

Test critical values: 1% level -2.669359

5% level -1.956406

10% level -1.608495

*MacKinnon (1996) one-sided p-values.
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 Cumulative sum of squareالمتابعة البواقي لمربعات التراكمي المجموع اختبار -

recursive residual. 

 يتم حساب الحد الأعمى والأدنى لإحصائية الاختبار بالاعتماد عمى عدد المشاىدات 
 بحيث يتم ربط النقاط التالية: αو عمى مستوى المعنوية 

{    
        ⁄ }             

        ⁄   
: عدد  : الحد الأدنى لحجم العينة الذي من الممكن ملائمتو مع النموذج،  حيث 

 Eviews12باستخدام برنامج  : معممة تُحدد بناءاً عمى مستوى المعنوية. المشاىدات، 
 نحصل عمى النتائج التالية:

 المتابعة: لمبواقي التراكمي المجموع اختبار -5
 

 
 (: اختبار المجموع التراكمي لمبواقي المتابعة4الشكل )

 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج 
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 عة:البواقي المتاباختبار المجموع التراكمي لمربعات  -9
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 (: اختبار المجموع التراكمي لمربعات البواقي المتابعة5الشكل )
 .EViewsالمصدر: مخرجات برنامج 

 
%، وبالتالي 5نلاحظ أن  إحصائية الاختبارين تقع ضمن حدود الثقة عند مستوى دلالة 

الأجل بين المتغيرات مُستقرة خلال فترة نستنتج أن معاملات العلاقة قصيرة وطويمة 
الدراسة، أي أن  متغيرات الدراسة لا تحوي تغيرات ىيكمية مؤثرة في استقرارية النموذج 
المُقدر. وبالتالي فالنموذج المقدر يُعتبر ممثل جيد لمعلاقة بين المتغيرات ويُمكن 

 الاستدلال باستخدامو.
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 الاستنتاجات:

شخص عن  5111وجود فروق ذات دلالة إحصائية لمؤشر الكثافة الطرقية لكل  -5
متوسط النسبة العالمية لمكفاءة وىي أقل من المتوسط المطموب خالل الفترة المدروسة 

شخص في  5111وبالتالي نستنتج عدم وجود كفاءة لمؤشر الكثافة الطرقية لكل 
 سورية.

شخص عن النسبة  5111مركبات لكل وجود فروق ذات دلالة إحصائية لمؤشر ال -9
العالمية لمكفاءة وىي أقل من المتوسط المطموب خالل الفترة المدروسة وبالتالي 

 شخص في سورية. 5111نستنتج عدم وجود كفاءة لمؤشر المركبات لكل 

شخص عن متوسط النسبة العالمية  5111وجود فروق لمؤشر سيارات الركوب لكل  -3
سط المطموب خالل الفترة المدروسة وبالتالي نستنتج عدم لمكفاءة وىي أقل من المتو 

 شخص في سورية. 5111وجود كفاءة لمؤشر سيارات الركوب لكل 

عن متوسط النسبة  لمؤشر عدد المركبات لكل كم وجود فروق ذات دلالة إحصائية -4
العالمية لمكفاءة وىي أقل من المتوسط المطموب خالل الفترة المدروسة وبالتالي 

 عدم وجود كفاءة لمؤشر عدد المركبات لكل كم في سورية. نستنتج

يوجد أثر طويل الأجل لمؤشرات النقل البري في نصيب الفرد من الناتج المحمي  -5
الإجمالي، وبالتالي إنّ تحسين ىذه المؤرشات إلى مستويات قريبة من الكفاءة يؤدي 

في التنمية  إلى تحسن في نصيب الفرد من الناتج المحمي الإجماليو بالتالي
 الاقتصادية.
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 التوصيات:

 والتي تبطئ التنمية الاقتصادية إلى حد قيود من "اختناقات" النقل البري توجد ،
معين. يوصى بزيادة الاستثمار في أنظمة النقل البري في ىذه المناطق لتخفيف 

 "الاختناق" وتحسين القدرة عمى التوريد من أجل تعزيز النمو الاقتصادي.

  الضروري تطوير النقل البري بشكل صحيح وفقًا لمعلاقة بين النقل البري من
 في كل منطقة ومحافظة. والاقتصاد

 رفع مستوى بعض الطرق من حيث مساراتيا و مواصفاتيا. 

 مما  للازدحام اً ة المرصوفة في بعض الطرقات تفاديوضع المنصفات الطرقي
 شخص. 5111يحسن نسبة الكثافة الطرقية لكل 

 لان ىذا أقل سرعة  وجود طرق سريعة مخصصة لمطوارىء وطرقد من لا ب
في  مؤشرات النقل البرية ويساىم في تحسين نسبة الأمر غير موجود في سوري

 سورية.

  



 العلوم الاقتصادية والسياحيةسلسلة                                                البعثمجلة جامعة       
 كهلان المرعي   يسيرة دريباتيد.      راميا الجبيلي د.                          8282 عام 82 عددال45  المجلد

45 
 

 :المراجع

أثر مؤشرات النقل البري عمى النمو  – 9191، محمد وكرمو، محمود، صقر .1
جامعة تشرين لمعموم الاقتصادية مجمة . الاقتصادي في الجميورية العربية السورية

 .391-376. 5. العدد: 49. المجمد والقانونية

دور وأىمية قطاع النقل في تحقيق وتمويل التنمية  – 9158جمول، خالد،  .2
 .548-541. 5. العدد: 5. مجمة بونة لمبحوث والدراسات. المجمد الاقتصادية

3. Zhu, F., Wu, X., & Peng, W. (2021). Road transportation and 

economic growth in China: Granger causality analysis based on 

provincial panel data. Transportation Letters, 1–11. 

4. Helgeson, B., & Peter, J. (2020). The role of electricity in 

decarbonizing European road transport–Development and assessment 

of an integrated multi-sectoral model. Applied Energy, 262, 114365. 

5. Wang, H., Han, J., Su, M., Wan, S., & Zhang, Z. (2021). The 

relationship between freight transport and economic development: A 

case study of China. Research in Transportation Economics, 85, 

100885. 

  (albankaldawli.org)النقل. النقل – 9199مجموعة البنك الدولي.  .6

. منشورات جامعة أسس التحميل الإحصائي متعدد المتغيرات. 9191العمي، إبراىيم.  .7
 تشرين، سورية: اللاذقية.

8. Pradhan, R and Norman, N., and Badir, Y and Samadhan, B., 2013. 

Transport infrastructure, foreign direct investment and economic 

growth interactions in india: The ARDL Bounds testing approach. 

Social and behavioral sciences, Vol 104, Pp 914-921. 

9. Dickey, D. and Fuller W., 1981. “Likelihood Ratio Statistics for 

Autoregressive Time Series with a Unit Root” Econometrica, 49: 1057-

1072. 

https://www.albankaldawli.org/ar/topic/transport/overview


البري في التنمية الاقتصادية في سوريةدراسة تجريبية للآثار طويلة الأجل لمؤشرات النقل   

46 
 

10. Box, G. E. P., Jenkins, G. M., Reinsel, G. C., and Ljung, G. M., 2015. 

Time series analysis: Forecasting and control (5th ed). Hoboken, New 

Jersey: John Wiley & Sons. 

11. Pradhan, R and Norman, N., and Badir, Y and Samadhan, B. 2013. 

Transport infrastructure, foreign direct investment and economic 

growth interactions in india: The ARDL Bounds testing approach. 

Social and behavioral sciences, Vol 104, Pp 914-921. 

12. Narayan, P. K(2005). The saving and investment nexus for china: 

evidence from cointegration tests. Applied Economics., Vol 37, No 

17. Pp 1979-1990.    

 

 



 سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                               مجلة جامعة البعث       
 مريم حمودد.                                                    8282 عام 82 عددال45  المجلد

74 
 

في تعزيز فاعلية  نظم المعلومات المحادبية دور
 وكفاءة حوكمة المصارف

 المصارف الخاصة في الداحل الدوري( في)درادة ميدانية  
 يم حمودر الدكتورة: م

 جامعة طرطوس –كمية الاقتصاد 

 الممخص
فاعمية  في تعزيز نظم المعمومات المحاسبية دورالى التعرف عمى تيدف الدراسة الحالية 

الحوكمة في المصارف الخاصة في سورية، ولتحقيق ىدف الدراسة تم تصميم  وكفاءة
في المصارف الخاصة في الساحل  مسؤولً  62استبانة وزعت عمى عينة مكونة من 

لكل من نظام المعالجة المحاسبية المتبع في  جابيدور إيلى وجود إالسوري، وتم التوصل 
وكفاءة نظام اعداد التقرير  ، المصرف، وتبني المعايير الدولية لإعداد التقارير المالية

في المصارف، وقد  تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةالمالي، والخصائص النوعية في 
في تعزيز مفيوم الحوكمة في  نظم المعمومات المحاسبية دورالدراسة بالبحث في وصت أ

كما أوصت بضرورة قيام المصارف في سورية بمواصمة تدريب موظفييا  ،قطاعات أخرى
عمى أحدث التطورات والتعديلات التي تحدث عمى المعايير الدولية لإعداد التقارير 

نظم المعمومات المالية، نظراً لدورىا اليام في تعزيز نظام الحوكمة فييا مع تحديث 
أوصت الدراسة كما فييا باستمرار لتواكب التطورات وتبقى ضمن المنافسة،  محاسبيةال

أيضاً بضرورة وجود جية رقابية حكومية سواء من المصرف المركزي أو جية أخرى 
 تراقب باستمرار تطبيق نظام الحوكمة في المصارف.

المعايير الدولية لإعداد  ،الحوكمة، نظم المعمومات المحاسبية:  الكممات المفتاحية
 .IFRSالتقارير المالية 
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The Role Of Accounting Information Systemsin 
Enhancing The Effectiveness And Efficiency Of 

Governance Systems   
(A Field Study On Private Banks In The Syrian Coast) 

 

Abstract 
The current study aims to identify the role of accounting 

information systemsin enhancing the effectiveness and efficiency 
of governance in private banks in Syria. The accounting treatment 
used in the bank, the adoption of international standards for 
financial reporting, the efficiency of the financial reporting system, 
and the qualitative characteristics in enhancing governance in 
banks. The study recommended researching the role of accounting 
information systemsin enhancing the concept of governance in 
other sectors. Syria to continue training its employees on the 
latest developments and amendments that occur on the 
international standards for the preparation of financial reports, 
due to its important role in strengthening its governance system 
with constantly updating its accounting information systemsto 
keep pace with developments and remain within the competition. 
Central Bank or another body that constantly monitors the 
application of the governance system in banks. 

 
 

 
Keywords: Accounting information systems, Governance, 
International Financial  Reporting Standards (IFRS). 
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 : المقدمة
العالم.  دول اىتماماً متزايدا وفي شتى المصرفيةأو الحاكمية  المصارفتمقى حوكمة 

والفشل المالي  ليا من دور فعال وحاسم في تجنيب الشركات مخاطر التعثر ذلك لماو 
القيمة السوقية لمشركة ومن ثم توفير النمو  فضلًا عن دورىا في تعظيموالإداري، ىذا 
 .والستمرارية لو

ويمكن أن يتحقق التنفيذ الفعال لمحوكمة من خلال ركائز أساسية ل بد من توافرىا في 
المصارف حتى يكتمل إحكام الرقابة الفعالة عمى أداء المصارف، تتمخص في الشفافية، 

، وتطبيق نظم المعمومات المحاسبيةوتطبيق نظم المعمومات ومنيا وتوافر المعمومات، 
 معايير المحاسبة الدولية، والنيوض بمستوى الكفاءات البشرية من خلال التدريب.

ولضمان التطبيق الجيد لمحوكمة فلا بد من توافر مجموعتين من المحددات وعمى مستوى 
ذ تعتبر 1لداخمية]مناسب من الجودة: المحددات الخارجية والمحددات ا نظم [ وا 

[ فلا بد 2من المحددات الداخمية بالإضافة إلى غيرىا من النظم ] المعمومات المحاسبية
 تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةفي  نظم المعمومات المحاسبيةدور من تسميط الضوء عمى 

في الشركات بشكل عام، وفي قطاع المصارف بشكل خاص، باعتبارىا عاملا ىاما 
 يز الحوكمة في ىذا القطاع من سورية.لتعز 

وتزايدت أىمية الحوكمة نتيجة لتجاه كثير من دول العالم إلى التحول إلى النظم 
القتصادية الرأسمالية التي يعتمد فييا بدرجة كبيرة عمى الشركات الخاصة لتحقيق 

حوكمة معدلت مرتفعة ومتواصمة من النمو القتصادي. وقد تعاظمت بشكل كبير أىمية 
نظم الشركات لتحقيق كل من التنمية القتصادية. وىذا ما دفع إلى تعظيم دور 

 .في تطبيق وتعزيز الحوكمة المعمومات المحاسبية
تعزيز فاعمية في  نظم المعمومات المحاسبيةدور من ىنا جاءت ىذه الدراسة بيدف بيان 

في المصارف الخاصة العاممة في سورية وقد تم التركيز عمى المصارف  وكفاءة الحوكمة
 الخاصة كونو القطاع الأكثر تطبيقاً لمفيوم الحوكمة. 
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 :مشكمة البحث
 من المشروعات القتصادية إلى ضعف نظم الحوكمة المطبقة أسباب فشل العديدتُعزى 

التي أجريت حول أسباب انييار  فييا، ويستشيد عمى ذلك بالنتائج التي كشفتيا التحقيقات
الأوروبية  دول شرق آسيا أول ثم في الوليات المتحدة والدول بعض الشركات العملاقة في

الشركات يكاد يكون ظاىرة عالمية عامة، إل  فيما بعد. ومع أن ضعف نظم الحوكمة في
ويعمل  طورة.تعاني منيا الدول النامية في ىذا المجال أكثر عمقاً وخ أن المشكمة التي

نظم المعمومات بعدة أسباب لعل من أىميا ضعف  ضعف نظم الحوكمة في ىذه الدول
المعايير  فييا من جية، ثم عدم التزام المينيين فييا بقواعد ومتطمبات المطبقة المحاسبية

لمشركة أو تمك الخاصة بتدقيق تمك  المينية سواء تمك الخاصة بإعداد البيانات المالية
ن نجاح الحوكمة في الجياز المصرفي ل يرتبط فقط بوضع القواعد كما أ ،البيانات

الرقابية ولكن بأىمية تطبيقيا بشكل سميم. وىذا يعتمد عمى المصرف المركزي ورقابتو من 
دارتو من الجية الأخرى كما ويجب عمى إدارة المصرف  ،جية، وعمى المصرف المعني وا 

أن تكون عمى قناعة تامة بأىمية مثل ىذه القواعد والضوابط مما يساعد عمى تنفيذىا، 
ن لتطبيق الحوكمة إلى جانب المعايير المحاسبية فائدة كبيرة  لزيادة فاعمية أداء  وا 
ن المؤسسات وتمكين العاممين فييا من أداء وظائفيم بمستوى عال من الدقة إذ يمك

الكشف عن نقاط القوة والضعف في الداء مما يقوي الإدارة ويزيد من كفاءتيا. وما كان 
، إل حماية لممستثمرين من 2002عام  SOX (Sarbanes-Oxley)صدور قانون 

المخاطر التي يمكن أن تتعرض ليا استثماراتيم نتيجة للأخطاء المحاسبية في التقارير 
مقصودة أو غير المقصودة الأمر الذي يؤدي إلى تدمير المالية، سواء منيا الأخطاء ال

ثقة المستثمرين ويضر بأعمال المؤسسات العاممة في السوق كما حدث في الفضائح 
المالية العالمية المعروفة في ىذا المجال وما نتج عنو من فقدان البمدان التي حدثت فييا 

تثمارية الجيدة. فلا بد من العمل ىذه الفضائح لمبيئة الستثمارية المناسبة والفرص الس
عمى تحقيق التوازن في العلاقة ما بين مدققي الحسابات والدارة العميا ولجان التدقيق في 

أمر ل بد منو لتحسين  وءكف AIS[. وعميو فوجود نظام معمومات محاسبية 3الشركات]
مرين فييا، حوكمة المؤسسات وما يتبع ذلك من رفع مستوى أدائيا وزيادة ثقة المستث
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فالمحاسبة والمساءلة بشفافية ىما ما يؤدي إلى حوكمة جيدة، إذ ان العلاقة طردية بين 
ومن ىنا جاءت ىذه الدراسة لتبين  رت الدارية.اسلامة وصحة القوائم المالية ورشادة القر 

 الحوكمة فيتعزيز فاعمية وكفاءة المطبقة في  لمنظم المحاسبية دوراً فيما اذا كان ىنالك 
النظام  دورما ىو  :السؤال الرئيسالمصارف الخاصة في سورية، من خلال الإجابة عن 

الحوكمة فاعمية وكفاءة المحاسبي المتبع في المصارف الخاصة في سورية في تعزيز 
 فييا؟

 أهمية البحث:
استكمال الجوانب النظرية والعممية التي تعالج البحث أىميتو كونو يأتي في سياق  يستمد
في المصارف كونيا  تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةنظم المحاسبية في مالأساسي ل الدور

. من أدوات الحوكمة وأساس المعمومات التي تتخذ القرارات بناء عمييا خاصة والمؤسسات
تكنولوجيا لإدارة المعمومات عمى مستوى  وتمتمكالمصارف تعمل في بيئة تنافسية عالية ف

ختمف عن أعمال المؤسسات المالية الأخرى لعدة أسباب من تنفرد بأسموب عمل يو عال. 
ل بد من توفر الأمان لممساىمين  فكي تحقق المصارف النمو ،أبرزىا النظام الئتماني

تطبيق قواعد الحوكمة ومنيا الإفصاح الكامل عن أداء لذلك فإن  ،والمستثمرين معاً 
ييا من حماية لحقوقيم، وحقوق المصرف ووضعو المالي يؤثر عمى ثقة المستثمرين لما ف

 المساىمين وتمكينيم من المشاركة في القرارات الجوىرية التي تؤثر عمى أداء المصرف.
وبناء عمى ما سبق فإن البحث الحالي قد يسيم تعزيز موقع المصارف الخاصة في عالم 
المال في سورية ويرفع من مستوى ثقة المستثمرين والمساىمين والمودعين بيذه 

 مصارف.ال
 أهداف البحث:

في  دورنظم المحاسبية المطبقة في المصارف ملمعرفة ما إذا كان ل يسعى البحث الحالي
 وييدف إلى الآتي:الحوكمة فييا،  فاعمية وكفاءة

في المصارف الخاصة في  ةالمتبع نظم المعمومات المحاسبية دور الوقوف عمى .1
 فييا. تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةسورية في 
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تبني المصارف الخاصة في سورية لممعايير الدولية لإعداد  دور الوقوف عمى .2
 فييا. تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةفي   IFRSالتقارير المالية 

كفاءة نظام اعداد التقرير المالي المتبع في المصارف  دور الوقوف عمى .3
 فييا. تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةالخاصة في سورية في في 

الملائمة، والمصداقية، والقابمية لمفيم، )نظم المحاسبية مخصائص النوعية لال واقع .4
( والتوقيت المناسب، والكتمال، والقابمية القابمية لمتحقق، وامكانية الوصول

 في المصارف الخاصة في سورية. تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةفي  ودورىا
 منهجية البحث:
الوصفي بالعتماد عمى الكتب والدوريات والمقالت التحميل منيج  اعتمدت الباحثة في

 العربية والأجنبية بالإضافة إلى استخدام شبكة النترنت.
الدراسة الميدانية المعتمد عمى الستقصاء الميداني لآراء العينة المستيدفة في البحث،  -

لمصارف الحوكمة في ا فاعمية وكفاءة في تعزيز نظم المعمومات المحاسبية دورلتحديد  
الستعانة بالبرنامج  المسؤولة في تمك المصارفالخاصة وذلك من وجية نظر الأطراف 

 .SPSS26الإحصائي 
 فرضيات البحث: 

 يمكن صياغة فرضيات البحث عمى النحو الآتي:
 0.05عند مستوى دللة  دللة إحصائية اتذ ةمعنويفروق ل يوجد  :الفرضية الرئيسية

 فاعمية وكفاءة في تعزيز نظم المعمومات المحاسبيةبين أفراد عينة البحث تجاه دور 
 الحوكمة  في المصارف الخاصة في سورية

  0.05ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة : الفرضية الفرعية الأولى
فاعمية لنظام المحاسبي المتبع في المصارف الخاصة في سورية في تعزيز تجاه دور ا

 الحوكمة فييا.وكفاءة 
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  0.05ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة : الفرضية الفرعية الثانية
تبني المصارف الخاصة في سورية لممعايير الدولية لإعداد التقارير المالية  تجاه دور 

IFRS الحوكمة فييا فاعمية وكفاءة زفي تعزي. 
  0.05ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة : الفرضية الفرعية الثالثة

عداد التقرير المالي المتبع في المصارف الخاصة في سورية في إنظام  كفاءتجاه دور 
 الحوكمة فييا.7فاعمية وكفاءة تعزيز 

  0.05فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة  توجدل: الفرضية الفرعية الرابعة
منظم المحاسبية المطبقة في المصارف الخاصة في سورية للخصائص النوعية اتجاه دور 
 الحوكمة فييا فاعمية وكفاءة في تعزيز

 حدود البحث:
اقتصر البحث من الناحية المكانية عمى خمسة من فروع المصارف الخاصة في مدينتي 

من  الثانيقية، أما من الناحية الزمانية فقد اقتصر البحث خلال النصف طرطوس واللاذ
 .2022العام 

 نموذج البحث:
  ( نموذج البحث المقترح.1يبين الشكل)

 
 ( نموذج البحث المقترح1الشكل )
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 الدراسات السابقة:
وفيما  في تطبيق الحوكمة نظم المعمومات المحاسبيةدور تنوعت الدراسات التي تناولت 
 يأتي بعض أىم ىذه الدراسات.

  ( بعنوان:Virgina et al, 2011.دراسة )1
"The Role Of Financial Accounting Information In Strengthening 
Corporate Control Mechanisms To Alleviate Corporate 

Corruption" [4] 

لرقابة عمى الشركات لمحد من ة المالية في تعزيز آليات ايمعمومات المحاسبنظم الدور 
 هافساد

ىدفت الدراسة إلى محاولة فحص العلاقة بين المعمومات المحاسبية المالية واليات مراقبة 
الشركات والفساد، وذلك من خلال كشف العلاقة بين الفساد المؤسسي ودور معمومات 
المحاسبة المالية في تعزيز اليات مراقبة الشركات في الشركات اليونانية، وذلك من أجل 

توصمت الدراسة إلى أن أنظمة المحاسبة المالية توفر معمومات القضاء عمى الفساد .
قيمة لمراقبة الشركات وىذه الأليات تساعد عمى التخفيف من المشاكل التي تنتج عن 
فصل إدارة الشركة عن أصحابيا. وأوصت الدراسة بضرورة وجود أبحاث تركز بشكل 

الشركات والأليات  كبير عمى مساىمة المعمومات المحاسبية المالية في حوكمة
 المستخدمة لمكافحة الفساد.

 ( بعنوان:Baliyan et al, 2012.دراسة )2
 ""Impact of Accounting Standards on the Corporate Governance" 

[5] 

 أثر معايير المحاسبة عمى حوكمة الشركات
ىدفت الدراسة إلى تحديد مدى اعتماد معايير المحاسبة من قبل الشركات المختارة في 
بوستوانا، وتحديد كيفية تأثير ىذا التبني عمى حوكمة الشركات . استخدم الباحثون المنيج 
الوصفي التحميمي وتم ذلك من خلال من خلال أسموب الستبانة وتحميميا بموجب الطرق 

نة الدراسة من مجموعة من الشركات المختارة في بوستوانا تم الإحصائية .تكونت عي
تقرير من التقارير السنوية المختارة  15استبانة عمييا بالإضافة إلى اختيار  40توزيع 
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باستخدام العينات الطبقية . توصمت الدراسة إلى تأكيد الشركات المحاسبية عمى الحاجة 
لدولية لمتقارير المالية. أوصت الدراسة بضرورة إلى معايير المحاسبة الدولية والمعايير ا

 عمل أبحاث إضافية حول تأثير تطبيق معايير التدقيق في بوتسوانا.
بعنوان "أثر الحوكمة عمى مستوى الإفصاح عن المعمومات  (2014عومرية ،).دراسة 3

 [6المحاسبية"]
الشركات وبيان أثرىا عمى مستوى الإفصاح عن  ىدفت الدراسة إلى التعريف بحوكمة

المعمومة المحاسبية في القوائم المالية في المؤسسات القتصادية لولية سعيدة. استخدمت 
الدراسة المنيج الوصفي التحميمي وتم ذلك من خلال الستبانة وتحميميا بموجب الطرق 

سة من المؤسسات مؤس 15الإحصائية والرياضية، أما عينة الدراسة تمثمت في 
القتصادية. توصمت الدراسة إلى أن جميع مؤسسات العينة ل يممكون أي دليل متعمق 
نما تخضع جميعيا لمقوانين المالية  بالحوكمة بالرغم من إصدار دليل الحوكمة الجزائري وا 
بما فيو قانون الضرائب والقانون التجاري. أوصت الدراسة بضرورة تطبيق الحوكمة 

 أداة ضرورية وفاعمة من أدوات الإصلاح القتصادي. باعتبارىا
بعنوان "حوكمة الشركات ودورىا في تحقيق جودة المعمومات  (2016العابدي،).دراسة 4

 [7المحاسبية " دراسة حالة شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية".]
دة من ىدفت الدراسة إلى بحث العلاقة بين حوكمة الشركات والمعمومة المحاسبية للإفا

إيجابياتيا المتعددة إذ تساعد في القضاء عمى التعارض وتحقيق النسجام والتوازن بين 
مصالح كافة الأطراف ذات العلاقة بالمؤسسة بالإضافة إلى إحكام الرقابة عمى إدارة 
عادة الثقة في المعمومة  الشركة لمنعيا من إساءة استعمال سمطتيا وتوفير الشفافية وا 

باستخدام أليات الحوكمة الداخمية والخارجية. استخدمت الباحثة منيجين،  المحاسبية وذلك
وىما المنيج الوصفي التحميمي وذلك لوصف الجوانب النظرية لمموضوع المتمثمة في 
حوكمة الشركات والمعمومات المحاسبية ومنيج دراسة حالة الذي اعتمد عميو في الجانب 

كمة الشركات عمى شركة أليانس لمتأمينات التطبيقي وذلك من خلال دراسة اليات حو 
الجزائرية وذلك باستخدام الملاحظة والمقابمة الشخصية وتحميل دراسة المعطيات المقدمة. 
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يجابي بين أليات حوكمة الشركات المطبقة  توصمت الدراسة إلى وجود ارتباط وثيق وا 
الشفافية وحوكمة بالشركة ومستوى الجودة في المعمومة المحاسبية حيث يعد الإفصاح و 

الشركات وجيان لعممة واحدة يؤثر كل منيما في الخر ويتأثر بو . أوصت الباحثة 
بضرورة نشر ثقافة الحوكمة في المجتمعات عن طريق وسائل الإعلام ومنظمات 
المجتمع المدني ،فإذا أدرك المجتمع أن الحوكمة تمثل خط الدفاع الأول ضد أي فساد 

رساء قواعدىا. يحاول أن يسمب المجتمع  ثرواتو وأموالو ،فإنو سوف يدعم تطبيقيا وا 
 بعنوان: (Uyar et al, 2017 )دراسة  .5

 "Impact of the Accounting Information System on Corporate 
Governance Evidence from Turkish Non-Listed Companies" [8] 

 الشركات التركية غير المدرجة تأثير نظام المعمومات المحاسبية عمى أدلة حوكمة
، ىدفت الدراسة إلى البحث في العلاقة بين نظم المعمومات المحاسبية وحوكمة الشركات

استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، تكونت عينة الدراسة من الشركات العاممة 
ري الشؤون في اسطنبول، حيث قام الباحثون بتوزيع الستبانة عمى المديرين العامين ومدي

المالية بالإضافة إلى جمع البيانات عن طريق المقابلات المباشرة مع المديرين من خلال 
الإنترنت وعن طريق التصال الياتفي بالشركات. توصمت الدراسة إلى أن ىناك دور 
كبير لأعضاء مجمس الإدارة والمديرين والمنظمات في إنشاء اليات متعمقة بحاكمية 

ل الوكالة وأنيا من المسؤوليات الرئيسية لدييم وأنيا تؤكد عمى أن الشركات وحل مشاك
ليم دور كبير في تصميم نظام معمومات محاسبي يعزز من توظيف الحاكمية في 
الشركات .أوصت الدراسة أن عمى المديرين وضع إجراءات داخمية كنظام السيطرة ونظام 

باستخدام التدقيق المستقل مراقبة داخمي قبل أن يكون ىناك محاولة تحكم خارجي 
وأوصت بضرورة عمل المزيد من الدراسات المتعمقة بتأثير ممارسة المحاسبة الإدارية 

 عمى حوكمة الشركات.
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 :( بعنوان(MARD et al, 2020 دراسة .5

"Effect of Accounting Information Systems, Teamwork, and 
Internal Control on Financial Reporting Timeliness" [9] 

تأثير نظم المعمومات المحاسبية والعمل الجماعي والرقابة الداخمية عمى التقارير 
 المالية

تيدف ىذه الدراسة إلى تحميل العوامل التي تؤثر عمى توقيت إعداد التقارير المالية والتي 
ذ يجب أن تكون طرق القياس ليا في الوقت المناسب، حيث إنيا معمومات ميمة لتخا

القرار. تم تحديد العوامل المتعمقة بمشاكل نظام المعمومات المحاسبية مثل توقيت التقارير 
استخدمت  ،المالية وأنظمة المعمومات المحاسبية والعمل الجماعي والرقابة الداخمية

 SPSSالدراسة أسموب الدراسة الكمية من خلال بيانات مسح تمت معالجتيا باستخدام 
جمعية تعاونية من مدينة تانجيرانج في إندونيسيا. نشر  60، تكونت العينات من  25

المراسمون تقارير مالية عن كل فترة من العام الحالي علاوة عمى ذلك، تم جمع البيانات 
الأولية من خلال استبيان باستخدام مقياس ليكرت وتحميميا من خلال النحدار الخطي 

ئج أن نظام المعمومات المحاسبية، والعمل الجماعي ، والرقابة المتعدد. وأظيرت النتا
الداخمية تأثير إيجابي وىام عمى توقيت تقديم التقرير المالي. أوصت الدراسة بضرورة 
وضع أسس واضحة أمام جميع الجمعيات لدعم تطبيق نظم المعمومات المحاسبية 

 .والرقابة الداخمية عمى العمل لتحقيق مزيد من الشفافية
 :( بعنوانAl-Attar, 2021) دراسة .4

"The effect of accounting information system on corporate 
governance" [10] 

 أثر نظام المعمومات المحاسبية عمى حوكمة الشركات
 ،تيدف ىذه الدراسة إلى بيان أثر نظم المعمومات المحاسبية في حوكمة المؤسسات

( من المديرين الماليين والمديرين لقسم المحاسبة في صناعة الأدوية 72شممت الدراسة )
من خلال استبيان لدراسة تأثير تطبيقات  2020-2019في الأردن خلال العام المالي 

AIS  عمى نتائج حوكمة الشركات المحاسبية. اعتمدت الباحثة متغيرات الحوكمة
ت الرقابة واللتزام بالمعايير المحاسبية وتقييم الأداء المحاسبية من دراسات مختمفة شمم
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ضافة الثقة والمصداقية لممسح. أشارت نتائج الدراسة إلى تأثير جميع المتغيرات  وا 
المعطاة لمحوكمة عمى نتائج حوكمة الشركات الذي يعزى إلى جودة المعمومات المحاسبة 

عايير المحاسبة. أوصت الدراسة والتأكد من أن جميع المعمومات المقدمة تستند إلى م
ضرورة اىتمام إدارة الشركات بربط الحوكمة كأحد الأساليب الإدارية اليادفة إلى الحد من 
الفساد الإداري والمحاسبي بشكل عام والفساد المالي عمى وجو الخصوص  ونظم 

 المعمومات المحاسبية. 
 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:

 في حدود عمم –اسة الحالية عن غيرىا من الدراسات السابقة من تفردىا تتميز الدر 
في اختيار مجتمع الدراسة المتمثل بالمصارف الخاصة السورية كما وتحاول  -الباحثة

ىذه الدراسة معالجة النقاط التي لم تتمكن الدراسات السابقة من احتوائيا حيث ستتناول 
الحوكمة لدى المصارف فاعمية وكفاءة يز في تعز  نظم المعمومات المحاسبيةدور 

نظم المعمومات الخاصة السورية ل سيما في ظل غياب وجود دراسة معمقة لأىمية 
كما تختمف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أن  ،في ىذا المجال المحاسبية

جراء معظم الدراسات السابقة تناولت الشركات وليس المصارف كما وتختمف في مكان ا
 البحث وىو سورية.
 الجانب النظري:

 :نظم المعمومات المحاسبيةمفهوم 
ىو نظام التسجيل في الأعمال لمحفاظ عمى نظاميا  نظم المعمومات المحاسبية

وىذا يتضمن الشراء والبيع والعمميات المالية الأخرى للأعمال. إن ىدف نظام  ،المحاسبي
 ،الدائنين، المعمومات المحاسبية ىو جمع البيانات وتزويد متخذي القرار )المستثمرين

المدراء( بمعمومات لتخاذ قراراتيم في حين كان ىذا الأمر عممية تتم سابقاً ورقياً فإن 
... إن  MYOB , USBالياً تستخدم البرامج المحاسبية مثل معظم الأعمال الحديثة ح

الأشخاص المسؤولين عن نظام المعمومات أيضاً يحتاجون إلى معرفة أساس ، إن لم 
تكن معرفة واسعة حول إدارة قواعد البيانات ولغات البرمجة حيث أن جميع البرامج مبنية 

مومات متاح بشكل طبيعي في أي عمى أساس قواعد البيانات ، وبالرغم من أن نظام المع
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مجال أو اختصاص، فإن التكنولوجيا الحديثة تجعمو اليوم ضرورياً أكثر من أي وقت 
مضى . فنظام المعمومات المحاسبية في ىذه الحالة يؤمن توصيل فعال لممعمومات 
الضرورية لإنجاز الأعمال المحاسبية المطموبة وتأمين البيانات الدقيقة والمفيدة 

خدمين خاصة أولئك الذين ليسوا عمى دراية بمجالت التقارير المالية لممست
[. وقد ازدادت أىمية نظم المعمومات بصفة عامة وأنظمة المعمومات 11والمحاسبية]

 ،المحاسبية بصفة خاصة في العصر الحديث نتيجة لمكثير من العوامل والمتغيرات
فالعالم يعيش عصر ثورة عممية ل مثيل ليا سابقاً  وقد أدت ىذه الثورة ومازالت إلى تعقد 
الحاجات والمصالح وتشابكيا ، وتنوع وتغير سبل تحقيقيا  وزيادة الحاجة إلى معمومات 
مفيدة وصالحة عن متغيراتيا اليائمة ومؤثراتيا ونتائجيا. وأدى ذلك بالتبعية إلى آثار 

طريقة إدارة الموارد القتصادية المتاحة لموحدات القتصادية واتخاذ ممحوظة عمى 
ومتابعة  ،القرارات السميمة في شأن تخصيصيا وتوجيييا إلى أوجو الستخدام البديمة

 [.12كفاءة استخداميا وفعاليتو في تحقيق النتائج المرغوبة من ىذا الستخدام]
نو أحد النظم الفرعية في الوحدة يمكن تعريف نظام المعمومات المحاسبية عمى أ

القتصادية وىو بدوره يتكون من نظم فرعية يعمل بعضيا مع الآخر بصورة مترابطة 
المالية وغير  ،ومتناسقة ومتبادلة بيدف توفير المعمومات التاريخية و الحالية والمستقبمية

 [.13ىدافيا]لجميع الجيات الميتمة بالوحدة القتصادية وبما يخدم تحقيق أ ،المالية
[ 14وىناك سبع صفات مميزة تجعل نظم المعمومات مفيدة وذات معنى لتخاذ القرار ىي]

: 
: تكون المعمومات ذات صمة إذا قممت من نسبة عدم التأكد وحسنت قدرة الملاءمة. 1

 صناع القرار عمى التنبؤ أو صححت توقعاتيم المسبقة.
انت خالية من الأخطاء أو التحيز وتمثل : تكون المعمومات موثوقة إذا كالموثوقية. 2

 بشكل دقيق أحداث المنظمة ونشاطاتيا.
: تتسم المعمومات بالكمال إذا لم تقم بحذف نواح ميمة لمنشاطات أو الأحداث الكمال. 3

 الجارية.
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: تعد المعمومات في الوقت المناسب إذا تم تزويدىا ضمن وقت مناسب التوقيت. 4
 ات اتخاذ قراراتيم.بحيث يستطيع صناع القرار 

 : تعد المعمومات مفيومة إذا تم عرضيا بشكل مفيد.القابمية لمفيم. 5
 : تعد المعمومات قابمة لمتحقق إذا أنتج شخصان خبيران المعمومات نفسيا .التحقق. 6
: تعد المعمومات قابمة لموصول إذا كانت متوفرة لممستخدمين عند الحاجة ليا الوصول. 7

 استخداميا.وبشكل يستطيعون 
 مفهوم حوكمة الجهاز المصرفي والمالي:

تعني الحوكمة في الجياز المصرفي والمالي: مراقبة الأداء من قبل مجمس الإدارة والإدارة 
العميا لممصرف، وىي تتضمن حماية حقوق حممة الأسيم والمودعين، بالإضافة إلى 

من خلال الإطار التنظيمي الىتمام بعلاقة ىؤلء بالأطراف الخارجيين، والتي تتحدد 
وسمطات الييئة الرقابية، وتنطبق الحوكمة في الجياز المصرفي عمى المصارف العامة 

[ ومن وجية النظر المحاسبية فيشير مفيوم الحوكمة إلى توفير 15والخاصة والمشتركة ]
مقومات حماية أموال المستثمرين وحصوليم عمى العوائد المناسبة وضمان عدم استخدام 

مواليم في مجالت أو استثمارات غير آمنة وعدم استغلاليا من قبل الإدارة أو المديرين أ
لتحقيق منافع خاصة، ويتم ذلك من خلال مجموعة الإجراءات والضوابط والمعايير 

 المحاسبية. 
وبناء عمى ما سبق فإن أىم العناصر الأساسية في عممية الحوكمة المصرفية تتمثل في 

 [:16مجموعتين ىما]
، وىم حممة الأسيم، ومجمس insidersالمجموعة الأولى: وىي مجموعة الداخميين  -1

 الإدارة، والإدارة التنفيذية، والمراقبون والمراجعون الداخميون.
، وىم المودعون، وصندوق out sidersالمجموعة الثانية: وىم مجموعة الخارجيين  -2

التصنيف والتقييم الئتماني، بالإضافة إلى تأمين الودائع، ووسائل الإعلام، أو شركات 
 الإطار القانوني التنظيمي والرقابي.

أما الركائز الأساسية لمحوكمة في المصارف التي ل بد من توافرىا حتى يكتمل إحكام 
الرقابة الفعالة عمى أداء المصارف، فإنيا تتمخص في الشفافية، وتوافر المعمومات، 
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عاير المحاسبة الدولية، والنيوض بمستوى الكفاءات البشرية وتطبيق المعايير، وتطبيق م
 من خلال التدريب.

من الجدير بالذكر أن نجاح الحوكمة في الجياز المصرفي ل يرتبط فقط بوضع القواعد 
الرقابية ولكن بأىمية تطبيقيا بشكل سميم. وىذا يعتمد عمى المصرف المركزي ورقابتو من 

دارتو من الجية الأخرى، كما ويجب عمى إدارة المصرف جية، وعمى المصرف المعني وا  
أن تكون عمى قناعة تامة بأىمية مثل ىذه القواعد والضوابط مما يساعد عمى تنفيذىا، 
وىذا ما يكشف عن دور كل من مجمس الإدارة بقسميو التنفيذي وغير التنفيذي، ولجان 

دارات التفتيش داخل الجياز المتابعة التي توفر لو البيانات اللازمة عن أداء المصرف ، وا 
المصرفي والتي تعرض تقاريرىا عمى مجمس الإدارة والمساىمين الذين يجب أن يقوموا 
بدورىم في الرقابة عمى أداء المصرف، إلى جانب المساىمة في توفير رؤوس الأموال في 

 [.17حالة حاجة المصرف إلييا]
عم وسلامة الجياز المصرفي، ووفقا تؤدي الممارسة السميمة لمحوكمة بشكل عام إلى د

 [:17لممعايير التي وضعتيا الجنة بازل لمرقابة عمى المصارف، من أىميا]
 الإعلان عن الأىداف الستراتيجية لمجياز المصرفي، وتحديد مسؤوليات الإدارة. -1
دراكيم الكامل لمفيوم الحوكمة -2 وعدم وجود  التأكد من كفاءة أعضاء مجمس الإدارة، وا 

 أخطاء مقصودة من قبل الإدارة العميا.
دراكيم لأىمية دورىم الرقابي. -3  ضمان فعالية دور المراقبين، وا 
 ضرورة توافر الشفافية والإفصاح عن أعمال وأنشطة المصرف والإدارة كافة. -4

 دليل الحوكمة لدى المصارف التقميدية العاممة في الجميورية العربية السورية:
وىو  2009مصرف سورية المركزي ىذا الدليل لعام ، -مجمس النقد والتسميف أصدر

يتضمن خمسة أبواب رئيسية تشمل: مجمس الإدارة، والمجان المنبثقة عن الإدارة، بيئة 
الضبط والرقابة، والشفافية والإفصاح، والعلاقة مع المساىمين وأصحاب المصالح 

نشطة الرئيسية لمجمس الإدارة فيما يتعمق الآخرين. وقد وضح ىذا الدليل الميام والأ
بالتعيينات والإحلال، والتخطيط وأنظمة الضبط والرقابة وميثاق أخلاقيات العمل، ومن ثّم 
التقييم الذاتي وتقييم الأداء. كما جاء في ىذا الدليل شرح واضح لأىم ميام لجان التدقيق 
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لجنة الحوكمة. كما أكد عمى أىمية ولجان الترشيحات والمكافآت، ولجنة إدارة المخاطر، و 
توافر البيئة المناسبة لمضبط والرقابة وادارة المخاطر، وضرورة الإفصاح حسب القوانين 
والأنظمة النافذة ووفق ما تمميو المعايير الدولية لمتقارير المالية. كما أكد عمى أىمية أن 

 يكفل إطار الحوكمة حماية كافة حقوق المساىمين.

 دولية لإعداد التقارير المالية الدوليةالمعايير ال
 International Financial Reporting Standards (IFRS): 

ىي مجموعة من المعايير المحاسبية الدولية :  IFRSالمعايير الدولية لمتقارير المالية 
توضح كيفية التعبير عن المعاملات والأحداث في القوائم المالية. يتم إعداد و إصدار 

، وىي تحدد بدقة كيفية IASBالمعايير الدولية من قبل مجمس معايير المحاسبة الدولية 
المعايير الدولية من قيام المحاسبين بالحفاظ عمى حساباتيم و طرق التسجيل. تم وضع 

أجل الحصول عمى لغة محاسبية موحدة، بحيث يمكن فيم الأعمال والمحاسبة من 
الشركة إلى الشركة ومن البمد إلى البمد. وتتمثل أىمية المعايير الدولية في إعداد التقارير 
 المالية في الحفاظ عمى الستقرار والشفافية في جميع أنحاء العالم المالي، وىذا يسمح
لمشركات والمستثمرين الأفراد باتخاذ قرارات مالية المدروسة، لأنيم قادرون عمى رؤية 
بالضبط ما يحدث مع الشركة التي يرغبون في الستثمار فييا. وطبقت المعايير الدولية 
في العديد من البمدان في أنحاء العالم، بما في ذلك التحاد الأوروبي والكثير من البمدان 

ريكا الجنوبية، ولكن لم تطبق في الوليات المتحدة الأمريكية. وتستفيد كل من في آسيا وأم
الشركات والمستثمرين من استخدام معايير موحدة لأن المستثمرين عمى استعداد 
للاستثمار في الشركات التي تمارس نشاطيا بشفافة، كما أن تكمفة الستثمارات عادة ما 

ن تطبيق المعايير الدولية ىي الشركات الدولية تكون أقل ويكون أكبر المستفيدين م
المنتشرة في عدة مناطق من العالم وذلك لسيولة عمل المقارنات ودراسة القوائم المالية 

 [.18سواء لإدارة الشركات أو لممستثمرين]
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 الجانب العممي:
 الأساليب الإحصائية المستخدمة:

برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم لتحقيق أىداف البحث قامت الباحثة باستخدام 
، كما تم Statistical Package For Social Sciences (SPSS-V20الجتماعية )

%( ويعتبر مستوى مقبول في العموم بشكل عام ويقابمو مستوى 5استخدام مستوى دللة )
 %، وتم استخدام الأساليب الإحصائية الآتية:95ثقة 

 وذلك لمعرفة مدى ثبات فقرات الستبانة. اختبار ألفا كرونباخ ●

 (.(Kolmogorov-Smirnov, K-Sاختبار التوزيع الطبيعي باستخدام  ●

 . one sample t.testاختبار ستودنت لعينة واحدة  ●

 مجتمع البحث وعينته:
تمثل مجتمع البحث بخمسة من المصارف الخاصة العاممة في الساحل السوري وىي: 
مصرف بيمو السعودي الفرنسي، مصرف سورية والميجر، مصرف بيبموس، مصرف 

من  62الشام السلامي ومصرف البركة السلامي ، أما عينة البحث فقد شممت 
تمك المصارف حيث تم توزيع في )مدير، معاون مدير، مستشار، رؤساءأقسام( العاممين 

محاور تشمل: أثر  كل من النظام  4استبيان يشمل معمومات عامة عن العينة و
المحاسبي المتبع في المصارف  ، أثر تبني المصارف لممعايير الدولية لإعداد التقارير 

، أثر كفاءة نظام اعداد التقرير المالي المتبع في المصارف و أثر  IFRSالمالية 
فييا، حيث شممت  تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمةنظم المحاسبية في مالنوعية ل الخصائص

 عبارات موزعة وفق مقياس ليكرت الخماسي وأعطيت الأوزان الآتية:
 (أوزان استبيان البحث1الجدول)

 موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق غٌر موافق بشدة

1 2 3 4 5 

 صدق الأداة: 
الستبانة لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحميل من يقصد بالصدق شمول 

وقد قامت الباحثة بالتأكد من صدق  ،ناحية، ووضوح فقراتيا ومفرداتيا من ناحية أخرى
 الأداة بطريقتين:



دور نظم المعلومات المحاسبية في تعزيز فاعلية وكفاءة حوكمة المصارف )دراسة ميدانية في 
 المصارف الخاصة في الساحل السوري(

57 
 

 الصدق الظاىري للأداة )صدق المحكمين(: . أ
اسبة محباختصاص المن أعضاء الييئة التدريسية  بعددحيث قامت الباحثة بالستعانة 

 ،مما جعل الأداة أكثر دقة وموضوعية في القياس ،والحصاء بقصد الإفادة من خبرتيم
آرائيم حول ملائمة العبارات لقياس ما حيث تم إبداء  ،محكمين 5وقد بمغ عدد المحكمين 

وقد  ،وضعت لأجمو ومدى وضوح صياغة العبارات ومناسبتيا لمجزء الذي تنتمي لو
شممت توجييات المحكمين حول احتواء الفقرات عمى عبارات مكررة وعمى طول بعض 

ضافة البعض الآخر وقد قامت الباحثة بإجراء  ،العبارات بالإضافة لحذف بعض منيا وا 
 .للاستبانة النيائي لمشكلالتعديلات وفق توجييات المحكمين وصولً 

 ب.صدق التساق الداخمي لمفقرات :
اب معامل الرتباط بيرسون بين متوسط العبارات لكل متغير عمى حدا حيث تم حس

 ( الآتي :2ومتوسط الفقرات مجتمعة وىذا موضح بالجدول )
 ( التساق الداخمي لمفقرات2الجدول)

 معامل الارتباط المحور
Sig 

 القيمة الاحتمالية

النظام المحاسبً المتبع فً المصارف الخاصة فً سورٌة  دور
 حوكمة فً تعزٌز 

0.867 .000** 

تبنً المصارف الخاصة فً سورٌة للمعاٌٌر الدولٌة  دور
تعزٌز فاعلٌة وكفاءة فً  IFRSلإعداد التقارٌر المالٌة 

 فٌها الحوكمة
0.837 000**. 

كفاءة نظام اعداد التقرٌر المالً المتبع فً المصارف  دور
 هافٌ تعزٌز فاعلٌة وكفاءة الحوكمةالخاصة فً سورٌة فً فً 

0.847 0**00. 

تعزٌز فاعلٌة نظم المحاسبٌة  فً لالخصائص النوعٌة ل دور
 فً المصارف الخاصة فً سورٌة وكفاءة الحوكمة

0.854 000**. 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
حيث نلاحظ من الجدول السابق أن معاملات الرتباط بين متوسط العبارات لكل متغير 
عمى حدا مع المتوسط الكمي ىي معاملات ثبات داخمي قوية بالنسبة لجميع المحاور 

ولمتأكد ، ( وبيذا تأكدت الباحثة من صدق فقرات أداة البحثSig<0.05ودالة إحصائياً )
 Variance Inflationaryمن قوة النموذج قامت الباحثة بحساب معامل التضخم 

Factor  4.03والذي يستخدم لمتأكد من عدم وجود تداخل بين الفرضيات وبمغت قيمتو 
 وىذا يعني عدم وجود تداخل بين الفرضيات. 5أي أقل من 
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 :Reliability Test-Alphaاختبار درجة الثبات )ألفا كرونباخ( 
، ( ألفا بأنيا معامل الثبات الداخمي بين الإجابات(Reliabilityتفسر درجة المصداقية 

%( فأكثر، أما إذا كانت أقل 60وتعد القيمة المقبولة إحصائياً لمعامل ألفا كرونباخ ىي )
ذا كانت أكثر من ) [. وقد تم بحث 19%( فتعتبر ممتازة ]90من ذلك فتعتبر ضعيفة، وا 

مدى توفر الثبات الداخمي في إجابات أسئمة الستبانة باستخدام معامل المصداقية ألفا 
( يبين لنا أن قيمة معامل ألفا 3سئمة كل محور عمى حدا، والجدول )كرونباخ وذلك لأ

%(، باستثناء محور أثر النظام المحاسبي 80كرونباخ عند جميع المحاور أكثر من )
وىذا يعني  0.717المتبع في المصارف الخاصة في سورية في تعزيز حوكمة بمغ 

يتيا عند تحميل البيانات لتحقيق إمكانية اعتماد نتائج الستبانة والطمئنان إلى مصداق
أىداف البحث حيث احتساب معامل الصدق الذي ىو الجذر التربيعي لمثبات كما ىو 

 (.3موضح بالجدول )
 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ3الجدول)

 المحور
ألفا 
 كرونباخ

معامل الصدق = الجذر التربٌعً 
 000لمعامل ألفا كرونباخ *

النظام المحاسبً المتبع فً المصارف الخاصة فً  دور
 سورٌة فً تعزٌز حوكمة 

0.717 84.68% 

تبنً المصارف الخاصة فً سورٌة للمعاٌٌر  دور
تعزٌز فاعلٌة فً  IFRSالدولٌة لإعداد التقارٌر المالٌة 

 فٌها وكفاءة الحوكمة
0.844 91.87% 

كفاءة نظام اعداد التقرٌر المالً المتبع فً  دور
تعزٌز فاعلٌة المصارف الخاصة فً سورٌة فً فً 

 فٌها وكفاءة الحوكمة
0.804 89.67% 

تعزٌز نظم المحاسبٌة  فً لالخصائص النوعٌة ل دور
فً المصارف الخاصة فً  فاعلٌة وكفاءة الحوكمة

 سورٌة
0.934 96.64% 

 %96.54 0.932 الكل

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
 ((Kolmogorov-Smirnov, K-Sاختبار التوزيع الطبيعي باستخدام 

 ,Kolmogorov-Smirnovحيث استخدمت الباحثة اختبار التوزيع الطبيعي باستخدام )

K-S لمعرفة طبيعة توزع ردود أسئمة كل محور من محاور البحث، وقد تبين أن التوزيع )
( ممخص نتائج اختبار التوزيع 4لجدول )طبيعياً لبيانات جميع محاور البحث. ويبين ا
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%( 5( أكبر من )sig) الحتمالية قيمةال( لمحاور البحث، حيث إذا كانت K-Sالطبيعي )
 فيذا يدل عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.

 K.Sنتائج اختبار ( 7)الجدول

 المحور
قٌمة اختبار 

KS 
Sig 

 القيمة الاحتمالية
 النتٌجة

النظام المحاسبً المتبع فً المصارف الخاصة فً دور 
 حوكمةفاعلٌة وكفاءة السورٌة فً تعزٌز 

 طبٌعً 0.098 1.228

تبنً المصارف الخاصة فً سورٌة للمعاٌٌر الدولٌة  دور
فاعلٌة تعزٌز فً تعزٌز  IFRSلإعداد التقارٌر المالٌة 

 الحوكمة فٌهاوكفاءة 
 طبٌعً 0.298 0.975

كفاءة نظام اعداد التقرٌر المالً المتبع فً المصارف الخاصة  دور
 الحوكمة فٌهاتعزٌز فاعلٌة وكفاءة فً سورٌة فً فً تعزٌز 

 طبٌعً 0.054 1.343

تعزٌز لنظم المحاسبٌة  فً لالخصائص النوعٌة  دور
الحوكمة فً المصارف الخاصة فً فاعلٌة وكفاءة 

 سورٌة
 طبٌعً 0.088 1.249

 طبٌعً 0.082 1.264 الكل

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
 نتائج اختبار الفرضيات:

 0.05عند مستوى دللة  دللة إحصائية اتذ ةمعنويفروق ل يوجد  الفرضية الرئيسية:
 فاعمية وكفاءة في تعزيز نظم المعمومات المحاسبيةبين أفراد عينة البحث تجاه دور 

 .في المصارف الخاصة في سورية  الحوكمة
لمقارنة  one sample t.testلختبار الفرضية تم استخدام اختبار ستودنت لعينة واحدة 

( أن قيمة 5حيث يتبين من الجدول) ، 3متوسط الستجابات مع الوسط الفرضي 
t=10.60  وأنsig<0.05  أي نقبل الفرضية البديمة ونرفض الفرضية الصفرية وبالتالي

بين أفراد عينة  0.05فروق معنوية ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة يوجد  فإنو
في تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمة  في  نظم المعمومات المحاسبيةالبحث تجاه دور 

صالح المتوسط فيو ل (0.72وبما أن الفرق موجب )، المصارف الخاصة في سورية
في  نظم المعمومات المحاسبيةالأعمى أي لصالح متوسط العينة الذي يرى بوجود دور ل

تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمة كون المتوسط يميل باتجاه الإجابات الموافقة عمى وجود 
الحوكمة فاعمية وكفاءة  ايجابي في تعزيزدور نظم المحاسبية ملبالتالي فإن ىذا الدور، و 

 في المصارف الخاصة.



 سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                               مجلة جامعة البعث       
 مريم حمودد.                                                    8282 عام 82 عددال45  المجلد

54 
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الرئيسية5الجدول)
 t. test فرق المتوسطات المحور

Sig 
 القٌمة الاحتمالٌة

 النتٌجة

 000. 10.60 0.72 الكلً
معنوي دال 
 إحصائٌا  

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج            
  0.05إحصائية عند مستوى دللة ل توجد فروق ذات دللة : الفرضية الفرعية الأولى

فاعمية لنظام المحاسبي المتبع في المصارف الخاصة في سورية في تعزيز تجاه دور ا
 الحوكمة فييا.وكفاءة 

لمقارنة  one sample t.testلختبار الفرضية تم استخدام اختبار ستودنت لعينة واحدة 
( أن قيمة 6الجدول)حيث يتبين  من  ، 3متوسط الستجابات مع الوسط الفرضي 

t=7.67           وأنsig<0.05  أي نقبل الفرضية البديمة ونرفض الفرضية الصفرية
دور تجاه  0.05فروق معنوية ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة يوجد  وبالتالي فإنو

وبما ، الحوكمة  فاعمية وكفاءة لنظام المحاسبي المتبع في المصارف الخاصة في تعزيزا
فيو لصالح المتوسط الأعمى أي لصالح متوسط العينة الذي ( 0.55أن الفرق موجب )

فاعمية منظام المحاسبي المتبع في المصارف الخاصة في تعزيز دور إيجابي ليرى بوجود 
 .الحوكمة فيياوكفاءة 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى6الجدول)

 المحور
فرق 

 المتوسطات
t.test 

Sig 
القٌمة 
 الاحتمالٌة

 النتٌجة

النظام المحاسبً المتبع فً المصارف  دور
فاعلٌة وكفاءة الخاصة فً سورٌة فً تعزٌز 

 حوكمةال
0.55 7.67 .000 

معنوي دال 
 إحصائٌا  

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
وىو يوافق  4.19-3.4( نلاحظ أن متوسط جميع العبارات يقع بين 7ومن الجدول)

% من الستجابات وبالتالي ىناك موافقة عمى أن 70الجابة )موافق( وبوزن نسبي يفوق 
 فاعمية وكفاءة تعزيز فيايجابي لو دور النظام المحاسبي المتبع في المصارف الخاصة 

اء عينة البحث فإن وجود أطر مسبقة في المصرف تبين الحوكمة فييا كما أنو وفقاً لآر 
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كيفية استخدام الحسابات أن الدور الأكبر في تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمة ىو ل
 %.72.26الموجودة وبوزن نسبي بمغ 

( الإحصاءات الوصفية لعبارات المحور الأول وكذلك الوزن النسبي والجابة وفق 7الجدول)
 ليكرت

 الأول المحور عبارات
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الوزن
 النسبً

 الإجابة
 وفق
 لٌكرت

 لكٌفٌة المصرف فً مسبقا   معدة أطر وجود
تعزٌز  على ٌعمل المحاسبٌة العملٌات تسجٌل

 فٌه فاعلٌة وكفاءة الحوكمة
 موافق %70.32 0.70 3.52

 المحاسبً التسجٌل وظٌفة بٌن الفصل إن
 على ٌعمل المصرف فً  التحقق ووظٌفة

 فٌه تعزٌز فاعلٌة وكفاءة الحوكمة
 موافق %70.65 0.84 3.53

 كٌفٌة تبٌن المصرف فً مسبقة أطر وجود إن
تعزٌز  على ٌعمل الموجودة الحسابات استخدام

 فٌه فاعلٌة وكفاءة الحوكمة
 موافق %72.26 0.82 3.61

 والتوقٌع بالمصادقة المصرف موظف قٌام ان
 استلامها عند أو اعدادها عند المعاملات على
 فٌه تعزٌز فاعلٌة وكفاءة الحوكمة على ٌعمل

 موافق %70.65 0.69 3.53

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
  0.05ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة : الفرضية الفرعية الثانية

تبني المصارف الخاصة في سورية لممعايير الدولية لإعداد التقارير المالية  تجاه دور 
IFRS الحوكمة فييا فاعمية وكفاءة في تعزيز. 

لمقارنة  one sample t.testلختبار الفرضية تم استخدام اختبار ستودنت لعينة واحدة 
 t=8.38ة ( أن قيم8حيث يتبين من الجدول)، 3متوسط الستجابات مع الوسط الفرضي

نقبل الفرضية البديمة ونرفض الفرضية الصفرية وعميو  sig <0.05وأن             
تجاه دور  0.05وبالتالي فإنو يوجد فروق معنوية ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة 

في  IFRSتبني المصارف الخاصة في سورية لممعايير الدولية لإعداد التقارير المالية  
( بالتالي فإن تبني 0.76وبما أن الفرق موجب )، تعزيز فاعمية وكفاءة الحوكمة

 لو دور IFRSالمصارف الخاصة في سورية لممعايير الدولية لإعداد التقارير المالية  
 .الحوكمة فييا  فاعمية وكفاءة ايجابي في تعزيز
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 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية8الجدول)
 المحور

فرق 
 المتوسطات

t.test 
Sig 

 القٌمة الاحتمالٌة
 النتٌجة

تبنً المصارف الخاصة فً سورٌة  دور
 IFRSللمعاٌٌر الدولٌة لإعداد التقارٌر المالٌة 

 الحوكمة فٌهافاعلٌة وكفاءة فً تعزٌز 
0.76 8.38 .000 

معنوي 
دال 
 إحصائٌا  

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
وىو يوافق  4.19-3.4( نلاحظ أن متوسط جميع العبارات يقع بين 9ومن الجدول)

% من الستجابات وبالتالي ىناك موافقة عمى أن 70الجابة )موافق( وبوزن نسبي يفوق 
لو  IFRS تبني المصارف الخاصة في سورية لممعايير الدولية لإعداد التقارير المالية  

الحوكمة فييا كما أنو وفقاً لآراء عينة البحث فإن   وكفاءة فاعمية يجابي عمى تعزيزدور إأ
 لو الدور الأىم فيتدريب الموظفين عمى المعايير الدولية لإعداد التقارير المالية واللتزام 

 %.79.68الحوكمة في المصرف وبوزن نسبي بمغ  فاعمية وكفاءةتعزيز 
وكذلك الوزن النسبي والجابة وفق ( الإحصاءات الوصفية لعبارات المحور الثاني 9الجدول)

 ليكرت
 عبارات المحور الثانً

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 النسبً

الإجابة وفق 
 لٌكرت

ان تدرٌب الموظفٌن على المعاٌٌر الدولٌة 
لإعداد التقارٌر المالٌة والالتزام بها ٌعمل على 

 تعزٌز نظام الحوكمة فً المصرف
 موافق %79.68 0.84 3.98

ان اعداد المصرف تقرٌره المالً حسب 
المعاٌٌر الدولٌة  بشكل ٌمكن أي جهة من 
الاستفادة منها ٌعزز نظام الحوكمة فً 

 المصرف

 موافق %70.97 0.72 3.55

إن الشفافٌة فً عمل المصرف تكمن فً اعداد 
التقارٌر المالٌة فٌه حسب المعاٌٌر الدولٌة مما 
ٌشجع الزبائن على التعامل معه وٌعزز نظام 

 الحوكمة فٌه

 موافق %75.16 0.90 3.76

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
  0.05دللة إحصائية عند مستوى دللة  ل توجد فروق ذات: الفرضية الفرعية الثالثة

عداد التقرير المالي المتبع في المصارف الخاصة في سورية في إنظام  كفاءتجاه دور 
 الحوكمة فييا.فاعمية وكفاءة تعزيز 

لمقارنة  one sample t.testلختبار الفرضية تم استخدام اختبار ستودنت لعينة واحدة 
( أن قيمة 10حيث يتبين  من الجدول) ، 3رضي متوسط الستجابات مع الوسط الف
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t=10.05              وأنsig<0.05  وعميو نقبل الفرضية البديمة ونرفض الفرضية
 0.05الصفرية وبالتالي فإنو يوجد فروق معنوية ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة 

اصة في سورية في لكفاءة نظام اعداد التقرير المالي المتبع في المصارف الختجاه دور 
كفاءة ل( بالتالي فإن 0.81وبما أن الفرق موجب ) ،الحوكمة فييا فاعمية وكفاءة تعزيز

ايجابي في  دورنظام اعداد التقرير المالي المتبع في المصارف الخاصة في سورية 
 .الحوكمة فييا فاعمية وكفاءة تعزيز

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة10الجدول)

 المحور
فرق 

 المتوسطات
t.test 

Sig 

القٌمة 

 الاحتمالٌة

 النتٌجة

كفاءة نظام اعداد التقرٌر المالً المتبع  دور

فً المصارف الخاصة فً سورٌة فً تعزٌز 

 الحوكمة فٌهافاعلٌة وكفاءة 

0.81 10.05 .000 

معنوي 

دال 

 إحصائٌا  

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
 

وىو يوافق  4.19-3.4( نلاحظ أن متوسط جميع العبارات يقع بين 11ومن الجدول)
% من الستجابات وبالتالي ىناك موافقة عمى أن 70الجابة )موافق( وبوزن نسبي يفوق 

ايجابي  ليا دوركفاءة نظام اعداد التقرير المالي المتبع في المصارف الخاصة في سورية 
الحوكمة فييا كما أنو وفقاً لآراء عينة البحث فإن قيام المصرف اعمية وكفاءة فتعزيز  في

لو الدور بإعداد تقارير تحميمية في نياية العام لغايات استخداميا في اتخاذ القرارات 
 .الحوكمة في المصرف فاعمية وكفاءةتعزيز  الأكبر في
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النسبي والجابة وفق ( الإحصاءات الوصفية لعبارات المحور الثالث وكذلك الوزن 11الجدول)
 ليكرت

 بارات المحور الثالثع
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 النسبً

الإجابة وفق 
 لٌكرت

إن قٌام المصرف بإعداد تقارٌر تحلٌلٌة فً 
نهاٌة العام لغاٌات استخدامها فً اتخاذ 

 القرارات ٌعمل على تعزٌز نظام الحوكمة فٌه
 موافق %80.00 0.65 4.00

استخدام ادارة المصرف للمعلومات الواردة 
فً التقارٌر المالٌة فً تقٌٌم الأداء ٌعمل على 

 تعزٌز نظام الحوكمة فٌه
 موافق %70.65 0.76 3.53

ان وجود لجنة تدقٌق داخلً فً المصرف 
تعنى بمراجعة التقارٌر المالٌة ٌعمل على 

 تعزٌز نظام الحوكمة فٌه
 موافق %77.74 0.81 3.89

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
  0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ل: الفرضية الفرعية الرابعة

نظم المحاسبية المطبقة في المصارف الخاصة في سورية ملخصائص النوعية لاتجاه دور 
 الحوكمة فييا. فاعمية وكفاءة في تعزيز

لمقارنة  one sample t.testلختبار الفرضية تم استخدام اختبار ستودنت لعينة واحدة 
( أن قيمة 12حيث تبين من الجدول)، 3متوسط الستجابات مع الوسط الفرضي 

t=8.05  وأنsig<0.05  وعميو نقبل الفرضية البديمة ونرفض الفرضية الصفرية وبالتالي
 تجاه دور 0.05إحصائية عند مستوى دللة فإنو يوجد فروق معنوية ذات دللة 

منظم المحاسبية المطبقة في المصارف الخاصة في سورية في تعزيز لالخصائص النوعية 
مخصائص ل( بالتالي فإن 0.75وبما أن الفرق موجب )، فاعمية وكفاءة الحوكمة فييا

ايجابي في  دورمنظم المحاسبية المطبقة في المصارف الخاصة في سورية لالنوعية 
 .الحوكمة فييافاعمية وكفاءة تعزيز 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة12الجدول)

 المحور
فرق 

 المتوسطات
t.test 

Sig 
القٌمة 
 الاحتمالٌة

 النتٌجة

فً   للنظم المحاسبٌةأثر الخصائص النوعٌة 
فً المصارف  تعزٌز فاعلٌة وكفاءة الحوكمة

 الخاصة فً سورٌة
0.75 8.05 .000 

معنوي دال 
 إحصائٌا  

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
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وىو يوافق  4.19-3.4( نلاحظ أن متوسط جميع العبارات يقع بين 13من الجدول)
 لمنظم المحاسبيةمخصائص النوعية لالجابة )موافق( وبالتالي ىناك موافقة عمى أن 

الحوكمة  فاعمية وكفاءة تعزيز فيايجابي  دورالمطبقة في المصارف الخاصة في سورية 
الدور معمومات محاسبية قابمة لمتحقق وجود لفييا كما أنو وفقاً لآراء عينة البحث فإن 

 %.77.1الحوكمة في المصرف وبوزن نسبي بمغ  فاعمية وكفاءةتعزيز  الأكبر في
ة لعبارات المحور الرابع وكذلك الوزن النسبي والجابة وفق ( الإحصاءات الوصفي13الجدول)

 ليكرت

 عبارات المحور الرابع
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 النسبً

الإجابة 
وفق 
 لٌكرت

إن وجود معلومات محاسبٌة ملائمة ٌعمل 
 على تعزٌز نظام الحوكمة فً المصرف.

 موافق %76.77 0.85 3.84

إن وجود معلومات محاسبٌة تتسم 
ٌعمل على تعزٌز  (الموثوقٌة)بالمصداقٌة 

 نظام الحوكمة فً المصرف.
 موافق %76.45 0.90 3.82

إن وجود معلومات محاسبٌة قابلة للفهم 
للفئات المستفٌدة ٌعمل على تعزٌز نظام 

 الحوكمة فً المصرف
 موافق %72.90 0.96 3.65

إن توفر المعلومات المحاسبٌة بالوقت 
المناسب ٌعمل على تعزٌز نظام الحوكمة 

 فً المصرف
 موافق %74.84 0.83 3.74

إن وجود معلومات محاسبٌة كاملة تعمل 
 على تعزٌز نظام الحوكمة فً المصرف

 موافق %72.58 0.89 3.63

إن وجود معلومات محاسبٌة قابلة للتحقق 
الحوكمة فً ٌعمل على تعزٌز نظام 

 المصرف.
 موافق %77.10 0.85 3.85

إن وجود معلومات محاسبٌة متاحة 
للاستخدام ٌسهل الوصول الٌها ٌعمل على 

 تعزٌز نظام الحوكمة فً المصرف
 موافق %74.19 0.78 3.71

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج 
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 النتائج:
 توصل البحث إلى النتائج الآتية:في ضوء نتائج اختبار الفرضيات 

فاعمية وكفاءة منظام المحاسبي المتبع في المصارف الخاصة في تعزيز يوجد دور ل. 1
الحوكمة وذلك من خلال وجود أطر معدة مسبقاً في المصرف لكيفية تسجيل العمميات 
المحاسبية وضرورة الفصل بين وظيفة التسجيل المحاسبي ووظيفة التحقق  في المصرف 

وجود أطر مسبقة في المصرف تبين كيفية استخدام الحسابات الموجودة و قيام موظف  و
المصرف بالمصادقة والتوقيع عمى المعاملات عند اعدادىا أو عند استلاميا، وترى 
الباحثة أن التبني المسبق لنيج معين من السياسات والجراءات وتدريب العاممين عمييا 

 الحوكمة في المصرف. فاعمية وكفاءةتنظيماً مما يعزز من يجعل العمل أكثر انضباطاً و 

لتبني المصارف الخاصة في سورية لممعايير الدولية لإعداد التقارير المالية   يوجد دور. 2
IFRS حيث ان اعداد ىذه التقارير حسب المعايير  الحوكمةفاعمية وكفاءة تعزيز  في

من العتماد عمى ىذه التقارير في اتخاذ الدولية، يزيد من قدرة كافة الجيات المستفيدة 
قراراتيا المختمفة، كما أن ىذا يعني ممارسة المصرف عممو بشفافية مما سيعزز نظام 
الحوكمة. وترى الباحثة ان قيام المصرف بإعداد تقاريره حسب المعايير الدولية أصبح 

من أىم  حاجة ممحة لمقطاع المصرفي في سورية، خاصة أن القطاع المصرفي يعتبر
 وأكبر القطاعات القتصادية في سورية.

فاعمية  كفاءة نظام اعداد التقرير المالي المتبع في المصرف في تعزيزلدور يوجد  .3
الحوكمة في المصارف الخاصة في سورية، وذلك من خلال اعداد المصارف  وكفاءة

متقارير التحميمية والتوضيحية الى جانب التقارير اللزامية، والتي تساعد في اتخاذ ل
القرارات بشكل أفضل، كما بينت النتائج أن وجود لجنة تدقيق داخمي يعزز من نظام 

في ظل  أفضلالحوكمة في المصرف. وترى الباحثة أن اتخاذ القرارات ل بد وأن يكون 
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ووضوحاً، كما أن وجود لجنة التدقيق الداخمي التي تعتبر  فصاحات أكثر تحميلاً إتوافر 
 من المجان المنبثقة عن نظام الحوكمة يعزز من تطبيقيا في المصارف.

 الملائمة، المصداقية، القابمية لمفيم،) لمنظم المحاسبيةلمخصائص النوعية  دوريوجد  .4
 فاعمية وكفاءة في تعزيز (ولمكانية الوصوا   التوقيت المناسب، الكتمال، القابمية لمتحقق،

الحوكمة  في المصارف الخاصة في سورية، وترى الباحثة أن توفر ىذه الخصائص 
تعمل عمى إثراء المعمومات المحاسبية التي تعتبر  موضعاً لىتمام العديد من فئات 

 متخذي القرارات  مما سيعزز نظام الحوكمة.

 

  التوصيات :

في تعزيز مفيوم الحوكمة في  المعمومات المحاسبية نظمدور .توصي الباحثة بدراسة 1
 قطاعات أخرى.

ضرورة قيام المصارف في سورية بمواصمة تدريب موظفييا عمى أحدث التطورات  .2
والتعديلات التي تحدث عمى المعايير الدولية لإعداد التقارير المالية، نظراً لدورىا اليام 

فييا باستمرار  المعمومات المحاسبية نظمفي تعزيز نظام الحوكمة فييا مع تحديث 
 لتواكب التطورات وتبقى ضمن المنافسة.

. ضرورة وجود جية رقابية حكومية سواء من المصرف المركزي أو جية أخرى تراقب 3
 باستمرار تطبيق نظام الحوكمة في المصارف.

  



 سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                               مجلة جامعة البعث       
 مريم حمودد.                                                    8282 عام 82 عددال45  المجلد

40 
 

 : المراجع
المؤتمر العممي الدولي: . محددات الحوكمة ومعاييرىا  (.2012.).غادر، محمد ياسين1

 .: جامعة الجنان، طرابمس، لبنانعولمة الإدارة في عصر المعرفة
القطاع الخاص يدفع حوكمة الشركات في الجزائر حوكمة   (.2011.).العيادي، عمي2

مركز ،نشرة دورية لمشرق الأوسط و شمال إفريقيا .الشركات قضايا و اتجاىات
 .(21)العدد  المشروعات الدولية الخاصة،

ساربنيز )دور قانون  (.2011.)عبد المنعم سيد عمي، أسامة ؛.الدوغجي، عمي حسين3
 (.86، العدد)مجمة الدارة والقتصادفي رفع كفاءة مينة التدقيق الخارجي،  (أوكسمي

4.Virginia, Arvanitidou, Eleni, Konstantinidou, Dimitrios, Papadopoulos, 
Chrysoula, Xanthi.(2011). The Role Of Financial Accounting Information 
In Strengthening Corporate Control Mechanisms To Alleviate Corporate 
Corruption, http//google. Com.                                                        

5.Baliyan, P.S., Othata, O. O. and Swami, B.N.(2012). Impact of 
Accounting standards on the Corporate Governance: A case Study 
of A few Selected Corporations in Bostwana, African Journal of 
Economics and Econometrics, Vol. 12,No. 2, 421-433.                 

عمى مستوى الإفصاح عن المعمومات  أثر الحوكمة(. 2014.).عومرية،حماش6
 .مولي سعيدة، الجزائر ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة د.الطاىرالمحاسبية

حوكمة الشركات ودورىا في تحقيق جودة المعمومات (. 2016.).العابدي، دلل7
، أطروحة دكتوراه غير منشورة ،المحاسبية، دراسة حالة شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية

 الجزائر. بسكرة،، جامعة محمدخيضر
8.Uyar, Ali, Gungorms, Ali and Kuzey, Cemil .(2017). Impact of the 
Accounting Information System on Corporate Governance 
Evidence from Turkish Non-Listed Companies, Australasian 
Accounting, Business and Finance Journal, Vol 11, No 1, 8-26.            
9.Mardi, MARDI; PERDANA, Petrolis Nusa; Suparno, SUPARNO; 
MUNANDAR, Imam Aris.(2020). Effect of Accounting Information 
Systems, Teamwork, and Internal Control on Financial Reporting 
Timeliness, Journal of Asian Finance, Economics and Business, Vol 7 
No 12, 809–818.                                                                                               



دور نظم المعلومات المحاسبية في تعزيز فاعلية وكفاءة حوكمة المصارف )دراسة ميدانية في 
 المصارف الخاصة في الساحل السوري(

45 
 

 10.Al-Attar, Kayed Ab Allah.(2021). The effect of accounting 
information system on corporate governance, licensee Growing 
Science, Canada, Accounting , 99–110.  . 

مدى إدراك أىمية استخدام البيانات المحاسبية في (.2003.)وليد زكريا ،صيام . 11
دراسة ميدانية عمى الشركات الصناعية المساىمة  –ترشيد قرارات النفاق الرأسمالي 

 152ص ، 2ع ، 17م ،القتصاد والإدارة  ، مجمة جامعة الممك عبد العزيز ،الأردنية " 
، 2003. 

الطار الفكري  ،نظم المعمومات المحاسبية (. 2006.)أحمد حسين عمي ،. حسين 12
 مصر. ،الإسكندرية  ،الدار الجامعية  ،والنظم التطبيقية

13.Marshall Romney , Paul Stenbart.(2006). Accounting 
information system.tenth edition , Pearson Education ,New Jersey, 
p6.                                                                        
. 14.Belkaoui, A.(1994). Interantional Multinational Accountion, 
The Dryden Press, London, 1994.  15. 

كمية  ،ؤسساتية لمشركات والبنوكالحوكمة الم (.2008.)محمد عبد السلام ،حنورة.15
 جامعة حمب. ،القتصاد

محددات الحوكمة ومعاييرىا مع الإشارة إلى نمط  (.2008.)محمد حسن ،.يوسف16
 .16 ،2008 ،القاىرة، إصدار بنك الستثمار القومي، تطبيقيا في مصر

نمط إلى  شارةالإمحددات الحوكمة ومعاييرىا مع ، (2008.).يوسف، محمد حسن17
 .31القاىرة،  ،إصدار بنك الستثمار القومي ،تطبيقيا في مصر

، مقال منشور المعايير الدولية لعداد التقارير المالية(. 2018.).الكنيل، عبد العزيز18
 .2018،عمى موقع مفاىيم 2018/ 2/  14يوم 
كتاب متاح عمى شبكة  ،نتحميل بيانات الستبيا(. 2008.)وليد عبد الرحمن ،الفرا. 19

 النترنت.
 
 
 
 



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                             مجلة جامعة البعث         
 نور عيسىد.                                                8282 عام 82عدد ال 45 المجلد

77 
 

تحدونىفيىفيىصناعظىالضوافظىىالطاملونثرىكفاءةىأ
ىىالصورةىالذهنوظىلطملاءىالفنادق

ىخمسىنجوموىأربعفنادقىىعملاءىعلىىمودانوظدرادظى)
ى(طرطوسىمحافظظفيى

نور عيسى :ةالباحث  

 جامعة: البعث              سياحةكلية: ال

 الممخص
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر أبعاد كفاءة الموارد البشرية العاممة في قطاع 

طرطوس عمى تعزيز الصورة الذىنية  محافظةنجوم في  خمسو  أربعالضيافة في فنادق 
المنيج الوصفي التحميمي لوصف الظاىرة كما ىي  واعتمدت الدراسةلعملاء ىذه الفنادق، 

عمى أرض الواقع، وتم استخدام الاستبيان كأداة لمدراسة وجمع البيانات المتعمقة بأبعاد 
كفاءة الموارد البشرية )الكفاءات المينية، الكفاءات المعرفية( وتعزيز الصورة الذىنية 

( عامل  من 241بمغ عددىا ) نةأجريت الدراسة عمى عيلعملاء الفنادق محل الدراسة، 
الدراسة إلى  وتوصمتطرطوس،  محافظةالعاممين في فنادق أربع وخمس نجوم  في 

وجود أثر لجميع أبعاد كفاءة الموارد البشرية عمى تحسين الصورة الذىنية لعملاء الفنادق 
البشرية لمموارد البشرية، حيث جاء بُعد )الكفاءات المينية( كأكثر أبعاد كفاءة الموارد 

تأثيراً عمى تحسين الصورة الذىنية لمعملاء ، في حين جاء بُعد )الكفاءات المعرفية( في 
الدراسة  واقترحتالدرجة الثانية من التأثير عمى تحسين الصورة الذىنية لعملاء الفنادق ، 

بضرورة العمل عمى تطوير كفاءة الموارد البشرية لتشمل كفاءات أخرى وذلك من أجل أن 
داعمة لتعزيز الصورة الذىنية لعملاء الفنادق محل الدراسة، و ضرورة العمل عمى  تكون

 تعزيز الكفاءات المينية و الكفاءات المعرفية 
 . الصورة الذىنية الفنادق، البشرية،كفاءة الموارد  الكممات المفتاحية:

  



ثر كفاءة العاملين في صناعة الضيافة في تحسين الصورة الذهنية لعملاء الفنادق )دراسة ميدانية أ
 على عملاء فنادق أربع وخمس نجوم في محافظة طرطوس(
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The impact of the efficiency of workers 

in the hospitality industry in improving 

the mental image of hotel customers 

ABSTRACT 

This study aimed at identifying the impact of the efficiency 

dimensions of human resources operating in the hospitality sector in 

five and four stars hotels in Tartous on enhancing the mental image 

of the hotel customers. The researcher followed the analytical 

descriptive approach to describing the phenomenon as it is on the 

ground. The questionnaire was used as a tool to study and collect 

data on the human resource efficiency dimensions (Professional 

competencies, cognitive competencies) and enhancing the mental 

image of the clients of the hotels in question, on the study sample of 

384 hotel customers in the city of Tartu 

The results of the study indicated that there is an impact of all 

dimensions of human resources efficiency on improving the mental 

image of hotel customers of human resources, where the dimension 

(Professional competencies) as the most influential dimension of HR 

efficiency to improve clients' mental image, while the dimension 

came (cognitive competencies) in the second degree of influence on 

improving the mental image of hotel customers. The study 

recommended the need to work on developing human resources 

efficiency to include other competencies in order to be supportive of 

enhancing the mental image of hotel customers in question, and the 

need to work on enhancing professional competencies and cognitive 

competencies 
Keywords: human resource efficiency, hotels, mental image 
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 مقدمة الدراسة :

تطورت صناعة السياحة في سورية تطوراً كبيراً وخاصةً في العقدين الأخيرين، ويعزى 
السبب الأكبر في ذلك إلى تطور وسائل النقل والمواصلات والاتصالات، وتحول العالم 

الدولة لمقطاع  تقدموإلى قرية كونية صغيرة بالإضافة إلى الاىتمام الكبير الذي بدأت 
دراك أىميتو  ودوره في تفعيل  الاقتصادي النموالكبيرة لا سيما مساىمتو في السياحي وا 

سد من الآثار المباشرة لضيافة لو حصة الأقطاع اف ،قطاعات الاقتصاد الوطني المختمفة
وغير المباشرة الإيجابية أو السمبية لمقطاع السياحي، وذلك من خلال تأثيره في قطاعات 

 أخرى وتشغيل اليد العاممة في الضيافة.

وخاصة  في ىذا القطاعونتيجة لذلك زاد الاىتمام بالصورة الذىنية من قبل المنشآت  
الفنادق نظراً لمقيمة الفعالة التي تؤدييا في تشكيل الآراء والانطباعات الذاتية في خمق 

، فالصورة الذىنية ىي الصورة الفعمية التي تتكون السموك الإيجابي لمعملاء تجاه الفنادق
س عن المنشآت المختمفة، وقد تتكون ىذه الصورة من التجربة المباشرة أو في أذىان النا

غير المباشرة وقد تكون عقلانية أو غير رشيدة وقد تعتمد عمى الادلة والوثائق أو 
الاشاعات والاقوال غير الموثقة لكنيا في النياية تمثل واقعاً صادقاً بالنسبة لمن يحممونيا 

الصورة الذىنية ىدفاً اساسياً تسعى اليو الفنادق التي تنشد وأصبح تكوين ، في رؤوسيم 
النجاح، لذلك سعت الفنادق إلى دراسة وقياس الصورة الذىنية المتكونة في أذىان 
عملائيا لكي تبني الخطط والاستراتيجيات التي تعنى بتحسين الانطباعات والمعارف 

فنادق "منشآت ذات سمة اقتصادية حيث تعتبر ال .وبالتالي خمق بيئة عمل مناسبة لمفنادق
واجتماعية تقدم خدمات الإيواء والمأكولات والمشروبات والترفيو في إطار القوانين المحمية 

 والدولية، وذلك لقاء أجر محدد لنزيل معين داخل بناء مصمم ليذا الغرض 

طاع إلا ان ذلك لن يتحقق مالم تقدم ىذه الصناعة بجودة عالية من قبل العاممين في ق
الموارد البشرية التي تعمل لذلك وجب التركيز عمى ثقافاتيم، صناعة الضيافة باختلاف 

حيث يعرف المورد البشري في الفنادق بانو شريك استراتيجي في  الضيافة،في صناعة 
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بأنواعيا لذلك كان من الضروري التركيز عمى كفاءات ىذه الموارد  السياحية،المنشاة 
ن استغلال ىذه الكفاءات بشكل جيد سوف يؤثر عمى وأ لسموكيةالمينية والمعرفية وا

 الفنادقالصورة الذىنية لعملاء 

 مصطمحات الدراسة:

: ىي القدرة المتميزة عمى تحويل المعارف المكتسبة والمواقف كفاءة الموارد البشرية
الشخصية عمى معرفة عممية تطبق في انجاز الاعمال وتحقيق الأىداف المسطرة )كريمة 

 ، ص ج(2017وسممى ،

بانو بناء يختمف في الحجم من فندق الآخر، يقدم فيو خدمة المبيت الأساسية،  الفنادق:
ومجموعة من الخدمات منيا )الطعام والشراب، أماكن لمتسمية، النادي الصحي( مقابل 

 (24، ص2018سعر محدد لكل خدمة )سرحان ،

السائحين أو الأفراد التي تؤلف وتحتفظ بأنيا انطباعات وآراء  الفنادق: الصورة الذىنية
بشيء ما وتعكس الآراء التي يتبناىا السائحون من الشركات السياحية أو البيئة المحيطة 

تنعكس ىذه الآراء في معرفتيم وخبرتيم بالتفاعلات المباشرة وغير  مكوناتيا،بكافة 
المباشرة لمبيئة التي تساعدىم عمى العيش والتكيف 

 (Hassan,et,al,2020,p2892معيا)

 :الدراسات السابقة

 الدراسات العربية:: أولً 

دور تسيير الكفاءات المينية في تحسين ( بعنوان " 2016)بثينة وحنان ،دراسة -1
 قالمة –دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغاز /  الأداء المؤسسي في المؤسسة القتصادية

معرفة دور تسيير الكفاءات في تحسين الأداء المؤسسي والتعرف عمى  إلى ىدفت الدراسة
خصائص الكفاءات المينية وماىي المعوقات الت تحول والكفاءات المينية في تحسين 
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وصممت استبانة شممت  التحميمي،اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي  ، والأداء المؤسسي
،  40زعت عمى عينة مؤلفة من و و  الكفاءات وخصائص الكفاءات المينية والمعوقات

تتمتع بالتنوع في  سونمغازالكفاءة المينية في مؤسسة وأشارت النتائج إلى أن 
المؤسسي، الاختصاصات ويعود ذلك لطبيعة المؤسسة ورغبتيا في النيوض بالأداء 

الميام بشكل فعال، مما يساىم في الوصول الكفاءات يؤدي عمى أداء  اختصاصات فتنوع
 ونتائج محددة.إلى أىداف 

دراسة تأثير سعر الخدمات والصورة "  (، بعنوان2019دراسة )طمعت وآخرون ، -2
 الذىنية عمى ولء العملاء لممقصد السياحي المصري "

ىدفت الدراسة إلى تحميل أثر سعر الخدمات السياحية المقدمة داخل المقصد السياحي 
لى تحميل مدى تأثير مستوى ولاء السائحين بالصورة  السائحين،المصري عمى ولاء  وا 

وتم  الكمي،اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي ، و الذىنية عن مصر كمقصد سياحي
تصميم استبانة وزعت عمى زائري المقاصد السياحية في مصر من أجانب وعرب 

 ، تناولت2018حتى نياية شير مارس  2017ومصريين خلال الفترة من شير نوفمبر 
، وأشارت  سعر الخدمات، الصورة الذىنية، ولاء العملاء(الابعاد التالية ) الاستبيان

ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين الصورة الذىنية وولاء العملاء لممقصد النتائج أن 
 السياحي المصري

دور الإعلان في تحسين الصورة الذىنية لدى " (،2020، صبرينة، منائيدراسة )-3
  "بسكرة – زبائن سيدي يحى

لدى زبائن ىدفت الدارسة إلى التعرف عمى تأثير الإعلان في تحسين الصورة الذىنية 
الوصفي ولتحقيق ىذا اليدف تم توزيع  الدراسة المنيجاتبعت مركب سيدي يحي ببسكرة، و 

أنو يوجد أثر ضعيف للإعلان عمى رت النتائج وأشااستبيان عمى عينة من زبائن المركب 
تحسين الصورة الذىنية لدى زبائن المركب من حيث بعدىا المعرفي، ولا يوجد أثر لو 
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 الوجداني، البعد السموكي، البعد الاجتماعي( عندعمى باقي أبعاد الصورة الذىنية )البعد 
 0.05مستوى الدلالة 

 الدراسات الأجنبية:ثانياً: 

 ( بعنوان :Hassan,et,al,2020دراسة )-1
The Impact of Tourism Service Quality in Improving Mental 
Imagery: A Study of Tourism Companies in Erbil, Kurdistan 

Region of Iraq 
أثر جودة الخدمة السياحية في تحسين الصورة الذىنية: دراسة لشركات السياحة في 

 لعراقأربيل ، إقميم كردستان ا
ىدفت الدارسة إلى دراسة تأثير جودة الخدمات السياحية في تحسين الصور الذىنية من 
وجية نظر المديرين العاممين في شركات السياحة في أربيل وكذلك فيم مفيوم جودة 

ون الباحثةاستخدم  الكمياتبعت الدراسة المنيج  ، والخدمة السياحية وأبعادىا المختمفة
مديراً  136من  ذاتيا وتم توزيعو عمى عينة البحث التي تتألفاستبيان مسح مصمم 

وكانت ابعاد   اختاروا عشوائياً من مختمف شركات السياحة لمرد عمى أسئمة الاستطلاع
)الموثوقية ، والاستجابة ، والضمان  ىي ابعاد جودة الخدمة المتغير المستقل  الاستبيان

أن وأشارت النتائج إلى  كمتغير تابع ىنية الصور الذوبعد  ، والتعاطف ، والممموسة( 
جودة الخدمة السياحية أثرت عمى الصورة الذىنية لمسائحين في منشآت الوجية في أربيل 

 مما يساىم في إرضاء السائحين، وجذب السائحين.

 بعنوان:( Triatmanto,et,al,2021دراسة )-2
"Towards an understanding of corporate image in the 

hospitality industry East Java, Indonesia 
 نحو فيم صورة الشركة في صناعة الضيافة جاوة الشرقية، إندونيسيا

ىدفت الدارسة إلى تحديد كيفية تصورات وفيم مديري الفنادق في جاوة الشرقية لتحسين 
 المنيج الوصفيالكمي )اتبعت الدراسة  الشركة كاستراتيجية تسويق فندقي، و صورة



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                             مجلة جامعة البعث         
 نور عيسىد.                                                8282 عام 82عدد ال 45 المجلد

83 
 

 مديرا، 232البحث مؤلفة من ولتحقيق ىذا اليدف تم توزيع استبيان عمى عينة  لتحميمي(ا
في ىذا البحث متغيرات صورة الشركة من خلال اثنين من  الاستبيانوكانت أبعاد 

بينما تقيس المؤشرات الوظيفية صورة الشركة من خلال  المؤشرات الوظيفية والنفسية
والراحة والدعوة ، تقيس المؤشرات النفسية صورة الشركة من الجاذبية والخدمة والألفة 

أن المديرين الذين يعممون ، وأشارت النتائج إلى خلال الأفضمية والثقة والسمعة والوعي
في صناعة الفنادق يفيمون بشكل أفضل صورة الشركة لمفندق عمى المستوى النفسي 

 لمحفاظ عمى الثقة في العملاء.

 ( بعنوان:Ammar& Ibraheem,2021دراسة )-3
The Impact of the Employee Behavior in Improving the Mental 

Image of Tourism Destination and Hospitality Services: An applied 
Study on Hurghada 

أثر سموك الموظف في تحسين الصورة الذىنية لموجية السياحية وخدمات الضيافة: 
 الغردقةدراسة تطبيقية عمى 

ىدفت الدارسة إلى دراسة تأثير سموك الموظفين في تحسين الصورة الذىنية لموجيات 
تم اختيار عينة  اتبعت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، و  السياحية وخدمات الضيافة

شركة سياحة في  (20)من فئة الخمس والأربع نجوم، بالإضافة إلى  اً فندق 30من 
الغردقة لمطالبة ضيوفيم باستكماليا، وكانت ابعاد الاستبيان ىي )العوامل التي أدت الى 
اختيار الغردقة دون غيرىا ( )العوامل المؤثرة عمى الصورة الذىنية ( )بعد الصورة الذىنية 

ن أن لسموك الموظف أىمية في تحسي ،وأشارت النتائج إلىوىو بعد  المتغير التابع (
 الصورة الذىنية لموجية السياحية وخدمات الضيافة في ذىن الضيوف.
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 :نقاط التميز بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

 اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة فيما يمي:  -

 ضرورة تعزيز الصورة الذىنية لدى عملاء الفنادق والمنشآت السياحة  -1

 التحميمي لجمع البيانات وتحميميا.استخدام المنيج الوصفي  -2

 اختمفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث:  -

عرضيا أي دراسة تم مجال التطبيق، حيث لا يوجد في الدراسات السابقة التي  -3
 قامت بالتطبيق عمى فنادق خمس وأربع نجوم في مدينة طرطوس

وىو  ،المتغير المستقليث الدراسات السابقة من حجميع اختمفت ىذه الدراسة مع  -4
  كفاءة الموارد البشرية العاممة في قطاع الضيافة الفنادق

 مشكمة الدراسة:

 نظراً ، لممنشآتالاىتمام بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا بالنسبة  الآونة الاخيرة فيتزايد 
يجاد سموك إيجابي من جية،  الانطباعاتوتكوين  الآراءفي تشكيل  لأىميتيا  للأفرادوا 

كما أصبح تكوين الصورة الذىنية الجيدة ىدفاً أساسياً  ،من جية أخرى المنشآتتجاه ىذه ا
نجد الفنادق،  المنشآتوالخدمية عمى حد سواء، ومن ىذه الإنتاجية  المنشآتتسعى إليو 

بشتى الطرق، إذ  العملاءالتي أدركت أىمية تحسين صورتيا الذىنية الموجودة في أذىان 
أحد  تركيز عمى العاممين في صناعة الضيافة وعمى كفاءاتيم وتنميتيا وتدريبيا تعتبر ال

واستناداً الى الدراسات السابقة، والزيارات الاستطلاعية  أىم ىذه الطرق ومن ىذا المنطمق
 التالي: الرئيسي لتساؤلبا فقد خمصنا الى صياغة مشكمة الدراسة  لمفنادق المبحوثة،

لدى  الذىنية الصورةفي في صناعة الضيافة  العاممة ةالبشري اردمو ثر كفاءة الىو أ ما
 ؟ محافظة طرطوس في خمس نجومأربع و عملاء فنادق 
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 من ىذا التساؤل التساؤلات الفرعية التالية: ويشتق

الصورة  فيفي صناعة الضيافة  العاممة لمموارد البشريةالمينية  اتالكفاء أثرىو  ما -
 محل الدراسة؟ خمس نجومأربع و عملاء فنادق الذىنية لدى 

الصورة  فيما ىو أثر الكفاءات المعرفية لمموارد البشرية العاممة في صناعة الضيافة  -
 محل الدراسة؟ خمس نجومأربع و الذىنية لدى عملاء فنادق 

 :ومتغيراتيا نموذج الدراسة

المتغير  المتغيرات المستقمة
 التابع

  

                                                                                  

 

 

5-  

 

 

 

 

 

 بالاعتماد عمى الدراسات السابقة الباحثةالشكل من إعداد 

الذىنية لعملاء الفنادقالصورة  كفاءة الموارد البشرية  

 الكفاءات المينية

 الكفاءات المعرفية
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 فرضيات الدراسة:

 الفرضية الرئيسية: -

شرية العاممة في صناعة الضيافة بأثر ذو دلالة إحصائية لكفاءة الموارد اللا يوجد 
عمى الصورة الذىنية لعملاء تمك  طرطوسفي مدينة  خمس نجومو أربع فنادق ل

 .0.05الفنادق عند مستوى دلالة 

 الفرضيات الفرعية التالية:عنيا وتتفرع 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات المينية لمموارد الشرية العاممة في  -
عمى الصورة في مدينة طرطوس  خمس نجومو ربع أفنادق لصناعة الضيافة 

 .0.05الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى دلالة 
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات المعرفية لمموارد الشرية العاممة في  -

عمى الصورة  في مدينة طرطوس خمس نجومو ربع أفنادق لصناعة الضيافة 
 .0.05الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى دلالة 

 أىداف الدراسة: 

 وأربع تشكيميا لدى عملاء فنادق خمس الذىنية وكيفيةالصورة  ميمةتوضيح  -
 طرطوسنجوم في مدينة 

دراسة العلاقة بين كفاءة العاممين في الفنادق محل الدراسة والصورة الذىنية  -
 لعملاء تمك الفنادق 

 في طرطوسفي مدينة  خمس نجومو أربع أثر كفاءات العاممين في فنادق  قياس -
 تحسين الصورة الذىنية لدى عملاء ىذه الفنادق.

 خمس نجومو أربع فنادق أثر الكفاءات المينية لمموارد البشرية العاممة في  قياس -
 تحسين الصورة الذىنية لدى عملاء ىذه الفنادق. في طرطوسفي مدينة 
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خمس و أربع أثر الكفاءات المعرفية لمموارد البشرية العاممة في فنادق  قياس -
 تحسين الصورة الذىنية لدى عملاء ىذه الفنادق. في طرطوسفي مدينة  نجوم

أربع عمى تحسين الصورة الذىنية لعملاء فنادق  تحديد الكفاءات الأكثر تأثيراً  -
 .طرطوسفي مدينة  خمس نجومو أربع و 

تقديم جممة من المقترحات فيما يخص موضوع الدراسة والتي سوف تكون مرجع  -
لباحثين آخرين لمواضيع متشابية من حيث وجود المشكمة مع وجود متغيرات 

 أخرى وابعاد اخرى

 :الدراسةأىمــية 

 العممية:الأىمية 

توضيح المفاىيم والأفكار والمصطمحات ومبادئ صناعة الضيافة ودور العاممين فييا  -
 في تحقيق الصورة الذىنية لمعملاء.

 تسميط الضوء عمى مفيوم الكفاءة وأنواع الكفاءات المطموبة.  -

لذىنية تنبع أىمية الدراسة العممية أيضاً من أصالة الدراسة التي تتمثل بأىمية الصورة ا -
لعملاء الفنادق محل الدراسة، حيث تعتبر الصورة الذىنية لمفنادق المتشكمة في أذىان 
العملاء عامل حيوي لضمان بقاء عمل الفنادق واستمراريتيا في بيئية تتصف بالتغييرات 

ومن أىمية البيئة التي تطبق فييا الدراسة كونيا بيئة شاممة تعنى بالاقتصاد ، السريعة
 ولى وبالسياحة.بالدرجة الأ

فساح المجال  - مام أما تمثمو الدراسة من إضافة معرفية وعممية لممكتبة العربية وا 
الآخرين لإجراء مزيد من الدراسات لتعميق الفيم والتوسع في تناول الجوانب  الباحثين

 الأخرى ذات العلاقة في مجال الدراسة في المنظمات الحكومية وغير الحكومية
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 العممية:الأىمية 

وبالأخص في مدينة  السياحية وخاصة الفنادق في سورية يعتبر قطاع المنشآت -
الاجتماعية لذلك فإن  والحياةمن المنشآت التي تعنى بالاقتصاد  طرطوس

التركيز عمى العوامل التي تزيد من الصورة الذىنية لعملاء الفنادق في مدينة 
ؤدي الى زيادة الناتج الاقتصادي المحمي من خلال التركيز عمى ت طرطوس

تسميط  الدراسة إلىكفاءات وميارات العاممين في الفنادق والسعي من خلال ىذه 
 الضوء عمى أىم الكفاءات التي تساعد في جعل الفنادق محل الدراسة

مبنية عمى البحث والمقترحات ال ليياتقديم النتائج التي سيتم التوصل إتتمثل في  -
رض ة منيا عمى أدارات الفنادق محل الدراسة وذلك للاستفادىذه النتائج إلى إ

 الواقع.
يمكن لمباحثين الاستفادة من تطبيق الأساليب الإحصائية التي سيعتمد عمييا  -

البحث في الدراسة الميدانية واستخداميا في دراسة ظواىر أخرى غير تمك التي 
 .الدراسةيتم بيا ت

 الدراسة:منيج 
استخدام المنيج الوصفي التحميمي بشقيو الوصفي والاستدلالي، ولمتوصل إلى  سيتم

تكوين الإطار النظري الخاص بالدراسة، وفيما يخص الجانب الوصفي من التحميل 
سوف يتم ذلك عن طريق الاطلاع عمى المتاح من المصادر التالية: الكتب 

جنبية المتخصصة في مجال الدوريات العربية والأ -والمراجع العربية والأجنبية 
الدراسات والأبحاث السابقة المنشورة وغير المنشورة والمؤتمرات العممية  -البحث 

سوف يتم القيام بالدراسة الميدانية لمحصول عمى  -المتعمقة بموضوع البحث 
سوف يتم استخدام مقياس متدرج وىو مقياس  -البيانات باستخدام قائمة استقصاء 

 (  عند عمل قائمة الاستقصاء.Likert Scaleزيع )ليكرت خماسي التو 
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 :الدارسةمنيجية 

 بغية تحقيق الأىداف العممية المرجوة من البحث فقد تم اتباع ما يمي:

تم الاعتماد عمى الأسموب الوصفي التحميمي لأىم المعمومات  في الإطار النظري لمبحث:

 الواردة في الكتب والمراجع العربية والأجنبية المتعمقة بموضوع البحث.

تم الاعتماد عمى الاستبيان والذي وزع عمى العملاء  في الجانب التطبيقي لمبحث:
ولية من واقع التي تتردد عمى الفنادق محل الدراسة من أجل تجميع البيانات الأ

مجتمع وعينة البحث عن طريق تصميم قائمة استقصاء مناسبة ليذا الغرض من 
أجل اختبار صحة فروض البحث اذ تم تحميل البيانات باستخدام البرنامج 

، حيث تم تصميم استبانة تقيس محور فرضيات البحث  SPSS 25الإحصائي 
عملاء الفنادق لالصورة الذىنية  وىو أبعاد كفاءة الموارد البشرية ودورىا في تعزيز

 محل الدراسة.

فندق شاىين، فندق رويل إن، فندق ومنتجع  الفنادق: في العملاءجميع  :الدراسةمجتمع 
 طرطوس فندق انترادوس في مدينة  اليوليداي بيتش،

لصعوبة حصر مجتمع الدراسة تم الاعتماد عمى عينة عشوائية بسيطة : الدراسةعينة 
وبمغ عددىا من العملاء الموجودين في فنادق الأربع وخمس نجوم في محافظة طرطوس 

  من عملاء الفنادق المذكورة.عميلاً ( 75)

  حدود البحث:

في مدينة  نجومخمس و أربع و  أربعفنادق تتمثّل الحدود المكانية لمبحث  الحدود المكانية:
 .طرطوس

 .2023 -2022 الحدود الزمانية:
 .محل الدراسة الأفراد العاممين في الفنادقالحدود البشرية: 
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 :لمدراسة الإطار النظري

اصة العنصر البشري كان ولايزال ىو العنصر الأساسي لنجاح أي منشأة وخ مقدمة: -1
فالتركيز عمى الموارد البشرية العاممة في الفنادق يتطمب التركيز عمى المنشآت السياحية، 

الكفاءات التي تحمميا تمك الموارد وكيفية تعزيز تمك الكفاءات لما ليا من دور في تميز 
فندق عن غيره وبالتالي تأثير عمى الصورة الذىنية لدى عملاء تمك الفنادق وخاصة 

ري ىو المحرك الأساسي لمنشاط الاقتصادي، فيو فالعنصر البش خمس نجومو أربع فنادق 
المسؤول عن مستوى الأداء باعتباره المحرك والعامل المشترك في تحريك القدرات 

 حيث إنوالإمكانات المادية لممجتمع و ىو استثمار حقيقي إذا أحسن تدريبو وتنميتو ،
في الفندق )نصر تنافسية الفندق تنبع من كفاءة وفعالية الموارد البشرية الموجودة 

 (5،ص2021والمقدولي،

 :البشريةمفيوم إدارة الموارد  -2

تعتبر إدارة الموارد البشرية عممية متنوعة ودينامية ومتعددة الأبعاد، حيث تعتبر إدارة 
الموارد البشرية عممية مساعدة لمموظفين العاممين في الفنادق عمى اكتساب الكفاءات.، 

 -ىي مفتاح التنمية الاجتماعية بشكل كفؤ وفعال  إدارتياتم يوالموارد البشرية التي 
 &Eknathالاقتصادية الشاممة لمفنادق ولممجتمع في آن واحد )

Janardhan,2020,p1) ، يمكن تعريف إدارة الموارد البشرية بأنيا ذلك الجزء من و
عمميات الإدارة المعني بما يمي: جميع القرارات والاستراتيجيات والعوامل والمبادئ وال

والممارسات والميام والأنشطة والأساليب المتصمة بإدارة الأفراد بوصفيم موظفين في 
الفنادق، وىي جميع الأبعاد المتعمقة بالأشخاص في علاقاتيم الوظيفية، 

(Mahapatro,2010,p16). 
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عرفت عمى أنيا "جميع الناس الذين يعممون في الفندق من رؤساء ومرؤوسين الذين جرى 
 (12، ص2004توظيفيم فييم لأداء كافة وظائفيم وأعماليم" )الجميمي ،

ىي مختمف القوى والمتغيرات التي تؤثر عمى استخدام المورد كما عرفت عمى أنيا 
التدريب والتعيين نظام الاختيار ، و القوى العامة يمي: ىيكلالبشري داخل الفندق وتضم ما 

، 2019زروق وآخرون ،الأداء )نظم تقييم  فآتنظام الأجور والمكاو  والتأىيل والتنمية
 .(29ص

 : الفنادقأىداف إدارة الموارد البشرية في -3

مجموعة من الأىداف  إلىإدارة الموارد البشرية في قطاع الضيافة وخاصة الفنادق  تيدف
 أىميا:

تيدف إدارة الموارد البشرية في الفنادق عمى تعزيز القدرات التنظيمية في   .1
تمكين وتأىيل واستقطاب الكفاءات اللازمة والقادرة عمى مواكبة الفنادق 

التحديات الحالية والمستقبمية، حيث تساىم الموارد البشرية في الفنادق في تحقيق 
 (4، ص2020أىدافيم الربحية )محمد،

نجاز  .2 وضع استراتيجية لمموارد البشرية وفق متطمبات واحتياجات تنفيذ وا 
لية والمستقبمية، لتسيم من خلاليا بتوفير قوة بشرية ذات استراتيجية الفنادق الحا

مستوى عالي من الكفاءة والفاعمية وبالتالي مستوى عال من الإنتاجية والفاعمية 
 (30-29، ص2005التنظيمي )عقيمي،

تحقيق الكفاية الإنتاجية من خلال دمج الموارد البشرية مع الموارد المادية التي  .3
 الاستخدام الأمثل ليذه الموارد مجتمعة تشمميا الفنادق، لتحقيق

تحقيق الفاعمية في الأداء التنظيمي: الكفاية الإنتاجية لا تكفي لتحقيق النجاح  .4
في الفنادق، فتحقيق مخرجات ذات كفاية عالية يكون من خلال كفاءة الموارد 
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البشرية، الذي بدوره الى تحقيق الرضا لدى عملاء الفنادق )نصر 
 (5ص ،2021والمقدولي،

الأىداف الأخرى لإدارة الموارد البشرية ىي تمبية احتياجات وتطمعات وقيم  .5
يلاء الاىتمام الواجب لممشاكل  وكرامة الموظفين العاممين في الفنادق وا 
الاجتماعية والاقتصادية التي تحيط بالفنادق الظروف والمرافق المختمفة 

 (.Mahapatro,2010,p24وتحسينيا )

 الكفاءة:مفيوم -4

كثيرا في العقدين الأخيرين، حيث أصبح يستعمل داخل وخارج  مفيوم الكفاءةتطور 
المنشاة، وىو مفيوم متعدد الوجوه من حيث التصور والمجالات المطبقة والمقترحة، مما 

و يرتبط ، لكن يمكن القول إنالباحثونيجعل وضع تعريف محدد لو أمر اختمف فيو 
تحدث عن الكفاءة إلا في إطار عممي، كما أن يمكن ال بوضعيات العمل، أي أنو لا

(، Savoirsأبعاد لمكفاءة ىي: المعارف ) ثلاثةأغمب التعاريف تشترك في وضع 
( ، ومعارف التحمي او المعارف السموكية أو Savoirs-faireالمعارف العممية )

 ( وىذا ما توضحو التعاريف التالية :Savoirs-etre)التنظيمية

الكفاءة: ىي تحمل مبادرة او مسؤولية فيما يخص الحالات المينية، في  -1
التوجيات، كما في الأداء، الكفاءة مقدرة اجتماعية، التزام يأتي من الفرد، الكفاءة 
ىي معرفة معمقة، معرفة عممية، معترف بيا والتي تعطي الحق بالحكم في ىذا 

فيي: ( ، Galambaud,2002,p202)أو ذاك المجال، أي مجال الكفاءات 
القدرة عمى تنفيذ مجموعة من ميام محددة وىي قابمة لمقياس والملاحظة في 
النشاط، وبشكل أوسع، فالكفاءة ىي استعداد لتجنيد وتجميع واستخدام الموارد 
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 ))المعارف، المعارف العممية، معارف التحمي( والكفاءة لا تظير إلا أثناء العمل
Boyer& Equilbey,2003,p246). 

 فعال، قدكما تعبر الكفاءة "عن القدرة البشرية المطموبة لمحصول عمى أداء  -
أو مجموعة من اثنين او  شخصي،طابع  ميارة، معرفة، قدرةتكون عبارة عن 
وتمثل الكفاءات الأساس لبناء أداء الأعمال  الصفات،أكثر من ىذه 

(Anne,et,al,2005). 
في  المينية،فالكفاءة ىي تحمل مبادرة أو مسؤولية فيما يخص الحالات  -

مقدرة اجتماعية والتزام يأتي من الفرد وىي  الأداء، وىيكما في  التوجيات،
معرفة معمقة سواء معرفة عممية او عممية معترف بيا وىي لا تظير إلا أثناء 

 العمل 
عال، قد تكون عبارة عن وىي القدرة البشرية المطموبة لمحصول عمى أداء ف -

مجموعة من اثنين أو أكثر من ىذه  شخصي،ميارة معرفة، قدرة، طابع 
 (83ص ،2013سماح،الأعمال )الكفاءات لبنات بناءأداء  الصفات وتمثل

 الكفاءات:أنواع -5

مينية،  نوع الميارة: كفاءاتحول أنواع الكفاءات وىي كفاءات حسب الباحثون يختمف 
 :(2017حسب الوضع )كريمة وبوزريرة، معرفية، كفاءات

ىي محصمة المعارف والخبرات والسموكيات المكتسبة والممارسة  المينية:الكفاءات  :اولً 
في سياق ميني معين من أجل أداء وظيفة محددة بكفاية وفعالية، والكفاءة مرتبطة بالقدرة 

أنيا منشطة بالدافعية الشخصية ومنو فغن الكفاءة المينية  والجسمية( كماالفردية )العقمية 
عادة الإنتاج ) لمقياس،وىي تطبيق /نشاط/ سموك وقابل  الكفاءة:تتكون من : السموك( وا 

المعارف: دات تسمح لنا بتحقيق أىداف محددة ،و خلال مجموعة قدرات واستعدا من
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الاستعدادات العقمية ،و لمكتسبة من خلال الأنشطة مجموع المعمومات والمعطيات ا
والخصائص المجندة في وضعية  الفكرية،:)القدرات الكامنة(: وىي مجموع المصادر 

سة تتحول الاستعدادات إلى قدرات( مينية محددة لتحقيق نتائج منتظرة )بالتكوين والممار 
سموك الافراد نحو تحقيق  تنشط نتوجو وتصون تحرك،السيرورة التي  الدوافع: ىيو 

التنظيمي،  الإجراءات، الوظائف، المناختنظيم العمل،  الميني: طريقةالمحيط و  الأىداف
اكتسابيا، ىذه العوامل ليا تأثير عمى الكفاءة المينية من حيث  المينية، كلنوع العلاقات 

 (45، ص2016يعقوب ،صيانتيا ) ممارستيا،

واستيعاب وتسكين المعاني والأفكار ليتم الاحتفاظ  ادخالىي  الكفاءات المعرفية: ثانياً:
جزءاً من البناء المعرفي لمموظف العامل في قطاع الضيافة والذي يمثل بناء  حبيا لتصب

والتي  المباشرة،تراكمياً تتفاعل فيو معمومات الموظف ومعارفو مع خبراتو المباشرة وغير 
ويصبح، قدرتو عمى الإنتاج المعرفي توفر لو قاعدة جيدة لأساليب المعالجة مما يدعم 

ترجمة المدخلات المعرفية إلى معاني وأفكار يستخدميا الموظف في الفندق أثناء  وىي
، 2020غنية ،معرفية )تقديم خدمة عمى ضوئيا يظير ن لديو كفاءة  ما اوحمو لمشكمة 

اع اللازمة لمعامل الموظف في قط والمعارف والمفاىيموىي جمع المعمومات  (356ص
الضيافة )الفنادق( حول الخدمة التي يقدميا حول المحيط من حولو حول العميل الذي 

وىي كل شيء ، (587، ص2017صباح ،يشغميا )يقدم لو الخدمة حول الوظيفة التي 
ضمني او عمني يستحضره الافراد العاممين في قطاع الضيافة بإتقان أو من أجل اتخاذ 

 (89، ص2017قرارات صائبة )الشريف،

 :الذىنيةالصورة -6
لقد تزايد الاىتمام بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا بالنسبة لمفنادق في الوقت الحالي 
نظراً لما تقوم بو من دور ىام في تكوين انطباعات العملاء واتجاىاتيم وتشكيل سموكيم 
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يتفق مع وقد أصبح تكوين الصورة الجيدة ىدفاً أساسياً تسعى لتحقيقو ىذه الفنادق يما 
 الذىنية كالآتي:تم تعريف الصورة احتياجات العملاء ورغباتيم و 

التي يحمميا أفراد المجتمع عن العالم من حوليم بمكوناتو  التصورات“ىي  -
المختمفة، وتعد الصورة نتاجاً طبيعياً لجماع خبرات الأفراد المباشرة وغير 
المباشرة التي يتمقونيا عبر تفاعلاتيم الاتصالية المختمفة، ولا شك ان 
ر سيولة التغير او صعوبتو يعتمد عمى رسوخ الصورة الذىنية لدى الجميو 

 (.157، ص2019او عدم رسوخيا )طمعت وآخرون ،
كما أنيا عبارة عن مجموعة السمات والملامح التي يدركيا الجميور، ويبني  -

عمى أساسيا مواقفو واتجاىاتو نحو المنظمة أو الشركة أو الدولة أو 
الجماعة، وتتكون تمك الصورة عن طريق الخبرة الشخصية لمجميور القائمة 

اشر، أو عن طريق العمميات الاتصالية الجماىيرية، عمى الاتصال المب
وتتشكل سمات وملامح الصورة الذىنية من خلال إدراك الجميور لشخصية 
المنظمة ووظائفيا وأىدافيا وشرعية وجودىا وأعماليا والقيم الأساسية التي 

 (336،ص2021محمد عطية ، تتبناىا )عبد الجواد ،
اتج النيائي للانطباعات الذاتية للأفراد ويعرفيا د. عمي عجوة في: أنيا الن -

أو الجماعات إزاء منظمة ما، وتتكون ىذه الانطباعات من خلال التجارب 
المباشرة وغير المباشرة وترتبط ىذه التجارب بعواطف الافراد اتجاىاتيم 

 .(2،3، ص2014وعقائدىم )سميرة وأسماء،
 أبعاد الصورة الذىنية:-7
عنصر الصورة المعرفية ىو مجموعة من المعتقدات  الإدراكي:البعد المعرفي أو  -أولً 

حول الشيء الذي يؤدي إلى صورة مقبولة، ويمعب حجم الحوافز الخارجية دورًا ميمًا في 
ويقصد بيذا البعد المعمومات التي ) (Hashem,2017,p26,27تشكيل الصورة المدركة 
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وتعتبر ىذه المعمومات الأساس  يدركيا الفرد والمتعمقة بموضوع أو قضية أو شخصا ما،
الذي تبنى عميو الصورة الذىنية التي يكُونيا الفرد عن الآخرين وتتعمق دقة الصورة 

 ( 318، ص2021صبرينة،المعرفي )الذىنية بالبعد 
يقصد بو أيضاً الميل بالإيجاب او السمب تجاه  البعد الوجداني أو العاطفي: -ثانياً 

أو دولة ما في إطار مجموعة الصور الذىنية  موضوع أو قضية او شخص او شعب
التي يكونيا الافراد عنيم، ويتحدد الجانب العاطفي مع الجانب المعرفي فمع مرور الوقت 
تتلاشى المعمومات والمعارف وتترسب التصورات العاطفية في الأذىان ، والتي ستشكل 

الشعور الإيجابي او السمبي  آراء واتجاىات الأفراد فيما بعد، وقد يكون البعد العاطفي بين
وتؤثر فيو مجموعة من العوامل أىميا حدود توافر مصادر المعرفة وخصائص الشعوب 
من حيث المون والجنس والمغة ، فاختلاف ىذه الخصائص يسيم في بناء الاتجاىات 

 (84،ص2021السمبية والتجانس فييم يسيم في بناء الاتجاىات الإيجابية)خمف،
مكون الرغبة في الصورة مشابو لمسموك وعلاقتو المباشرة  لسموكي:البعد ا -ثالثاً 

بالعناصر الأخرى لأنو يعتمد عمى الصورة التي تم إنشاؤىا خلال المرحمة المعرفية والتي 
يتم تقييميا خلال مرحمة التأثير، وجميع ىذه العناصر تشكل عممية اتخاذ 

 السابقين،حصيمة البعدين ويعتبر ىذا البعد ىو  (Hashem,2017,p26,27القرار)
  .(318، ص2021)صبرينة ،

كما نيا ذات صمة  الفندق،البعد الاجتماعي: حيث تشكل الأعراف السموكية اتجاه  -رابعاً 
الذىنية ليست ناتجاً  الاجتماعية، فالصورةوثيقة بالعادات والتقاليد ويتم اكتسابو من النشأة 

نما ىي نتاج  كما انيا ليست مجرد نشاط إدراكي فردي بل  لمجماعة،إبداعيا لفرد منعزل وا 
كذلك نشاط اجتماعي، فأسموب الحياة وعادات تناول الطعام وطريقة التصرف لدى بعض 

وبالتالي من عميل لآخر)بويرك وميروح  لأخرىالفئات يكون مختمف من فئة 
 (32،ص2021،
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( أن 338، ص2021،أشار )عبد الجواد وعطية رة الذىنية: ولصدر تكوين امصا -8
 تكوين الصورة الذىنية لمعملاء يتم من خلال

a.  الخبرة المباشرة: إن احتكاك الفرد اليومي بغيره من الافراد والمؤسسات والأنظمة
والقوانين ىو مصدراً مباشراً ومؤثراً لتكوين الانطباعات الذاتية عن شخص أو 

تأثيرىا عمى عقمية الفرد  منظمة أو فكرة أو دولة، وىذه الخبرة المباشرة أقوى في
 وعواطفو إذا أحسن توظيفيا.

b.  الخبرة غير المباشرة: إن ما يتعرض لو الفرد من رسائل شخصية يسمعيا من
أصدقاء أو عبر وسائل الإعلام عن مؤسسات ومنشآت سياحية كالفنادق 
وأحداث وأشخاص ودول لم يرىا ولم يسمع منيم مباشرة تعد خبرة منقولة وفي 

من الخبرة لوسائل الاعلام المسموعة والمرئية دوراً أساسياً في تكوين  ىذا النوع
 .الانطباعات التي يشكل الناتج النيائي ليا الصورة الذىنية

 أىمية الصورة الذىنية بالنسبة لمفنادق: -9

قد تزايد الاىتمام بموضوع الصورة الذىنية واىميتيا بالنسبة لمفرد أو المشآة أو عمى 
نظراً لما تقوم بو ىذه الصورة من دور ىام في تكوين الآراء واتخاذ القرارات مستوى الدول 

( لذلك تتجمى أىمية الصورة الذىنية في النقاط 52، ص2019وتشكيل السموك )شعبان،
 التالية:

  القيمة التي تؤدييا في تشكيل الأراد وتكوين الأفكار والانطباعات الحقيقية نحو
 ياحية مثل الفنادقإيجاد سموك نحو المنشاة الس

 بالطيب تؤثر في تشكيل السموك اليادف إلى اختيار الفندق المناسب( 
 (134، ص2022والحسيب،



ثر كفاءة العاملين في صناعة الضيافة في تحسين الصورة الذهنية لعملاء الفنادق )دراسة ميدانية أ
 على عملاء فنادق أربع وخمس نجوم في محافظة طرطوس(

98 
 

  توسع نطاق الرؤى بين الخصائص النفسية لمعميل والخصائص الفنية لمكان
 الفندق

  تسيم في العديد من المميزات المتعمقة في اتخاذ القرارات الاستراتيجية المستيدفة
 (214، ص2018مكانة الفندق بين الفنادق المنافسين لو )الكمري،لتعزيز 

  بناء الصورة الذىنية سيمنح الفنادق فرصة كبيرة لجمب المزيد من التمويل
والممولين والمتعاطفين معيم وذلك بالنسبة لمعملاء الداخميين اما بالنسبة لمعملاء 

فييا الاكفاء وزيادة الداخميين فإن الصورة الذىنية تساىم في الحفاظ عمى موظ
ولائيم، ورغبة الآخرين للانضمام إلى ىذه الفنادق وبالتالي تحسن صورة الفندق 

 (.79، ص2021)خمف،

 مفيوم ولء العملاء لمفنادق: -10

، حيث أظيرت السننوات الأخينرة اىتمامًنا  الولاء ظاىرة حظيت باىتمام كبير بين المسوقين
متزايدًا بولاء العملاء حتى خلال الثمانينيات كان ولاء العملاء في أذىنان معظنم المسنوقين 
وأنفقننت العدينند مننن الشننركات الملايننين عمننى بننرامج إدارة العلاقننات مننع العمننلاء بينندف بننناء 

نننادق بسننبب زيننادة المنافسننة ، حيننث أصننبح الننولاء شننيء  ميمًننا  بالنسننبة لمف ولاء العمننلاء 
داخننننننننننننل قطنننننننننننناع الضننننننننننننيافة  ، حيننننننننننننث يعتبننننننننننننر الننننننننننننولاء ىننننننننننننو نيننننننننننننة إعننننننننننننادة شننننننننننننراء 

تحمننننل العميننننل جميننننع “يمكننننن تعريننننف الننننولاء عمننننى أنننننو و ( Khan,2013,p168الخدمننننة)
وىنو مفينوم  ( ،Oliver,1997الضغوط التي تدفعو إلى التحول نحو منج أو خدمة أخرى)

ددة وينطننوي عمننى اسننتجابات سننموكية مننن خننلال يتصننف بننالتحيز نحننو علامننة تجاريننة محنن
وقند عرفنو كنوتمر عمنى ،(603،ص2010القيام بشراء تمك العلامنة التجارينة تحديداً)صنالح،

أنننننننننننو "مقينننننننننناس العميننننننننننل ورغبتننننننننننو فنننننننننني مشنننننننننناركة تبادليننننننننننة لأنشننننننننننطة الشننننننننننركات")عبد 
 (32، ص2016القادروآخرون،
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 الذىنية لعملاء قطاع الضيافة:علاقة كفاءة الموارد البشرية في تعزيز الصورة -11

تعتر الموارد البشرية في قطاع الضيافة من أىم الأصول  والتي تمعب دوراً ميماً في إدارة 

ن زيادة التوجو الأخير  عمى الموارد البشرية دفع بالمنشآت السياحية شؤون  الموظفين وا 

ذه الكفاءات المتنوعة لمفنادق بالاىتمام بكفاءة الموارد البشرية لدييا من خلال تعزيز ى

مثل الكفاءات المينية والكفاءات المعرفية والكفاءات السموكية من خلال التدريب والتعمم 

التي تعمل ىذه الكفاءات عمى تعزيز نشاط العمال العاممين في قطاع الضيافة وبالتالي 

زة ومرضية تساىم في زيادة إنتاجية الموظفين وبالتالي تقديم الخدمة لمعملاء بطريقة ممتا

الامر الذي يعتبر ان كفاءة الموارد البشرية من اىم المداخل التي تؤدي الى تعزيز 

الصورة الذىنية لدى عملاء قطاع الفنادق من خلال ابراز دور الراس المال البشري دون 

، حيث يترك الانطباع الجيد من قبل العملاء عمى  اىمال جانب المسؤولية الاجتماعية 

ة الموظفين العاممين في قطاع الضيافة صورة ذىنية عن جودة الخدمة كفاءة وفاعمي

المقدمة وجودة مقدمييا وجودة المكان كمقصد سياحي ترفييي يقصده العملاء من اجل 

 (49،ص2020الاستراحة او السياحة او العمل )العنزي،
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 :العمميةالدراسة 

 الأساسية:دراسة الإحصاءات الوصفية التحميمية لمتغيرات الدراسة 
 الموارد كفاءة بأبعاد الخاصة الحسابية المتوسطات وتقييم الوصفية، الإحصاءاتلدراسة 
 المرجح المتوسط باستخدام وذلك ، الفنادق لعملاء الذىنية الصورة تحسينو  البشرية
 يأتي: كما المستخدم المقياس خلايا طول حساب تم حيث التالي، بالجدول الموضح

 حصرت قد 5و 4و 3و 2و 1 الخمسة الأرقام أن أساس عمى حسبت وقد ،0.80 =5/4
 مسافات. 4 بينيا فيما

 ( درجات تطبيق الأبعاد الخاصة بالمتغيرات 1جدول )
 مدى المتوسطات مستوى التطبيق / درجة الموافقة

5حتى  4.20من  مرتفع جداً )موافق بشدة(  

4.20حتى أقل من  3.40من  مرتفع )موافق(  

3.40حتى أقل من  2.60من  )محايد(متوسط   

2.60حتى أقل من  1.8من  منخفض )غير موافق(  

1.80حتى أقل من  1من  منخفض جداً )غير موافق بشدة(  

والتشتت المتمثمة بالمتوسط  كما تم اعتماد استخدام بعض مقاييس النزعة المركزية
والضعف لعبارات أداة البحث كما الحسابي والانحراف المعياري، وذلك لتحديد نقاط القوة 

 يأتي:
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 أولً: الإحصاءات الوصفية لأبعاد كفاءة الموارد البشرية:

 :الكفاءات المينيةالإحصاءات الوصفية لبعد  -1
 ( الإحصاءات الوصفية لبعد الكفاءات المينية2جدول )

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 درجة التطبيق

شخصـية  و خمـس نجـومأربـع لدى العاممون فـي فنـادق 
 مستقمة تدل عمى طبيعة العمل الذين يقومون بو

 مرتفعة 758. 4.25

القدرة عمى  و خمس نجومأربع لدى العاممون في فنادق 
 ممارسة أنشطتيم كلا حسب اختصاصو

 مرتفعة 879. 3.65

خبــرات  و خمــس نجــومأربــع لــدى العــاممون فــي فنــادق 
 تفوق توقعات العملاءممتازة 

 مرتفعة 945. 3.77

 مرتفعة 860. 3.89 المتوسط الكمي لبعد الكفاءات المينية

ىو لمعبارة  الكفاءات المينيةيتضح من الجدول السابق أن أعمى متوسط حسابي لعبارات 
شخصية مستقمة تدل عمى طبيعة العمل  خمس نجومو أربع لدى العاممون في فنادق )

لدى العاممون في  وبانحراف معيار ،4.25بأعمى متوسط حسابي بمغ (،الذين يقومون بو
وبدرجة  ،0.758ي بخبرات ممتازة تفوق توقعات العملاء  خمس نجومو أربع فنادق 

بخبرات  خمس نجومو أربع لدى العاممون في فنادق )تطبيق مرتفعة، فيما حازت عبارة 
( وبانحراف 3.77عمى أقل متوسط حسابي وقدره ) (ممتازة تفوق توقعات العملاء

 .0.945معياري 
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، 0.860( وبانحراف معياري قدره 3.89بمغ ) الكفاءات المينيةأما المتوسط الكمي لبعد 
وبالتالي فإن درجة تطبيق ىذا البعد جاءت بدرجة مرتفعة من وجية نظر مفردات عينة 

 الدراسة.
 المعرفيةالإحصاءات الوصفية لبعد الكفاءات  -2

 ( الإحصاءات الوصفية لبعد الكفاءات المعرفية3جدول )
النحراف  المتوسط العبارة

 المعياري
 درجة التطبيق

في الفنادق بخبرة جيدة في أداء  لموظفين الحديثينيتمتع ا
 الأعمال الموكمة إلييم

 مرتفعة 943. 3.77

تتوافر لدى العاممين في الفنادق ميارات إبداعية خلاقة في 
 طريقة تقديم الخدمة

 متوسطة 715. 3.21

يوجد في الفنادق خبرات متنوعة تساىم في تنوع طريقة 
 تقديم الخدمات

 مرتفعة 944. 3.89

 مرتفعة 815. 3.62 الكفاءات المعرفيةبعد الكمي ل المتوسط

يوجد في الفنادق خبرات متنوعة تساىم في تنوع طريقة ) عبارةيبين الجدول السابق أن 
الكفاءات حصمت عمى أعمى متوسط حسابي بالنسبة لعبارات بعد  (الخدمات تقديم

، حيث كانت درجة  3.89، حيث بمغ المتوسط الحسابي الخاص بيذه العبارة المعرفية
يتمتع الموظفين الحديثين في الفنادق بخبرة جيدة )تطبيق العبارة مرتفعة، تمييا عبارة 

موافقة مرتفعة أيضاً حيث بمغ المتوسط الخاص  بدرجة (في أداء الأعمال الموكمة إلييم
  .(3.61.أما المتوسط الكمي لبعد الكفاءات المعرفية بمغ )3.77بيا 
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 الإحصاءات الوصفية لبعد الصورة الذىنية-3
 الصورة الذىنية( الإحصاءات الوصفية لبعد 4جدول )

المتوسط  العبارة
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 درجة التطبيق

الصورة الحالية لمفنادق جيدة في أذىان 
 العملاء

 مرتفعة 955. 4665

تتوفر الصورة المرغوبة )صورة الفنادق في 
 (أذىان عملاء الفنادق محل الدراسة

 مرتفعة 917. 4.59

المدركة)الصورة الممموسة  تتوفر الصورة
 (عملاء الفنادق محل الدراسة من قبل

 مرتفعة 812. 3.90

تتكون الصور الذىنية لدي عملاء فنادق 
 طرطوسفي مدينة  خمس نجومو أربع 

بسبب النطباع المكون عن كفاءات 
 الموارد البشرية

 مرتفعة  912. 3640

الصورة المثمى في أذىان العملاء تتوفر 
)وىي أمثل صورة تتمناىا الفنادق أن 

أذىان العملاء مقارنة  تتشكل في
 (بمنافسييا

 مرتفعة 871. 3689

 مرتفعة 0.893 4.086 الصورة الذىنيةبعد 

 ) الصورة الحالية لمفنادق جيدة في أذىان العملاء)يبين الجدول السابق أن عبارة 
، حيث بمغ الصورة الذىنيةحصمت عمى أعمى متوسط حسابي بالنسبة لعبارات بعد 

(، حيث كانت 0.955)، بانحراف معياري  4.65المتوسط الحسابي الخاص بيذه العبارة 
تتوفر الصورة المرغوبة )صورة الفنادق في درجة تطبيق العبارة مرتفعة، تمييا عبارة )

بدرجة موافقة مرتفعة أيضاً حيث بمغ المتوسط ( أذىان عملاء الفنادق محل الدراسة
تتوفر الصورة )(، فيما حازت عبارة 0(917.وبانحراف معياري  4.59الخاص بيا 

أذىان  العملاء  )وىي أمثل صورة تتمناىا الفنادق أن تتشكل فيالمثمى في أذىان 
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( وبانحراف معياري قدره 3.89عمى متوسط حسابي وقدره ) (العملاء مقارنة بمنافسييا
حيث تبين أن غالبية أفراد العينة أجابوا بالموافقة عمى ىذا البعد والذي بمغ (، 0.871)

بعد  وجود، وبالتالي فإن درجة 0.8934 ( وبانحراف معياري4.086المتوسط الكمي لو )
 جاء بدرجة مرتفعة من وجية نظر مفردات عينة الدراسة.  الصورة الذىنية

 اختبار الفرضيات:
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات  اختيار الفرضية الفرعية الأولى: -

في  نجومخمس و المينية لمموارد الشرية العاممة في صناعة الضيافة لفنادق أربع 
مدينة طرطوس عمى الصورة الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى دلالة 

0.05. 
بعد الكفاءات المينية باختبار الانحدار الخطي البسيط بين  الباحثةقامت 

 والصورة الذىنية لمعملاء
 

الكفاءات المينية والصورة بعد ( الانحدار الخطي البسيط بين 5حيث يوضح الجدول رقم )
 الذىنية لمعملاء 

N  معامل
  Rالارتباط

معامل 
 R^2التحدي

مجموع 
مربعات 
 الانحدار

مجموع 
مربعات 
 البواقي

مجموع المربعات 
 الكمية

درجات الحرية 
df 

74 .854  0 .7290 1.139 
 

16.456 17.595 73 

  SPSS25بالاعتماد برنامج   الباحثةالمصدر: إعداد 
بعد من ) وىي تمثل قيمة الارتباط بين )الكفاءات المينية R( أن 5نلاحظ من الجدول )

ىي موجبة ( و 0 (854.أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع )الصورة الذىنية( تساوي
 المستقل( بعد من أبعاد المتغير الكفاءات المينيةبين )موجبة  أي أنو يوجد علاقة طردية

حيث أن معامل التحديد ، التابع( المتغير لعملاء الفنادق محل الدراسةالصورة الذىنية و)
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في تقدير الصورة الذىنية لعملاء  بعد الكفاءات المينية يفسرإن وبالتالي ( 0 658.بمغ) 
، والباقي يعو د لمتغيرات أخرى لم يتضمنيا %65.8 ما نسبتو الفنادق )المتغير التابع(

 النموذج

 مقطع الانحدار وقيمة ميل الانحدار في معادلة خط المستقيم )الانحدار البسيط(( يوضح 6الجدول رقم )

N  قيمة مقطع الانحدارa قيمة ميل الانحدارb قيمةSig 
74 2.863 .2640 .0200 

  SPSS25بالاعتماد برنامج  الباحثةالمصدر: إعداد 
وتساوي  b( وقيمة 2.863في معادلة الانحدار وتساوي ) a( يوضح قيمة 6الجدول رقم )

 عادلة الانحدار عمى الشكل التالي:(، حيث يمكن تشكيل م2640.)

Y = a + bx 

( وبالتالي 0.05المعنوية التي تساوي )SIGوىي أصغر من قيمة  SIG=0,020وقيمة 
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات المينية لمموارد الشرية نرفض الفرضية الصفرية 

في مدينة طرطوس عمى الصورة  خمس نجومالضيافة لفنادق أربع و  العاممة في صناعة
ونقبل الفرضية البديمة التي تقول  ،.0.05الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى دلالة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات المينية لمموارد الشرية العاممة في صناعة الضيافة 
 طرطوس عمى الصورة الذىنية لعملاء تمك الفنادق.في مدينة  خمس نجوملفنادق أربع و 

 لتصبح معادلة الانحدار البسيط عمى الشكل التالي:
Y = 2.863 +0.264 X 

أن ىذه النتيجة تعود إلى أن الموارد البشرية العاممة في الفنادق محل الدراسة  ونرى
بسبب الخدمات العملاء يترددون الى تمك الفنادق تمتمك من الميارات المينية ما يجعل 

ن العاممين، التي يمتمسونيا من عمال وموظفين ذات ميارات فنية عالية في تمك  وا 
ن الفنادق محل الدراسة تسعى  الفنادق لدييم خبرات فنية تفوق توقعات العملاء، وا 

 لدعم العاممين وتعزيز خبراتيم الفنية من خلال صقميا بخبرات خارجية 
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات المعرفية  الثانية:الفرضية الفرعية اختبار 
في مدينة  خمس نجومو أربع لمموارد الشرية العاممة في صناعة الضيافة لفنادق أربع و 

 .0.05طرطوس عمى الصورة الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى دلالة 

بعد من أبعاد المتغير  الكفاءات المعرفيةباختبار الانحدار الخطي بين  الباحثةقامت 
  المستقل وبعد الصورة الذىنية

الصورة الذىنية وبين الكفاءات المعرفية ( الانحدار الخطي البسيط بين 7حيث يوضح الجدول رقم )
 لمعملاء

N  معامل
 Rالارتباط

معامل 
 R^2التحدي

مجموع 
مربعات 
 الانحدار

مجموع 
مربعات 
 البواقي

مجموع المربعات 
 الكمية

درجات الحرية 
df 

74 .786 0 .61770 1.489 16.734 18.224 73 

  SPSS25بالاعتماد برنامج  الباحثةالمصدر: إعداد 
بعد من ) الكفاءات المعرفيةوىي تمثل قيمة الارتباط بين ) R( أن 7نلاحظ من الجدول )

وىي ( (0.786تساوي  ) الصورة الذىنية لمعملاء) التابعوالمتغير المستقل أبعاد المتغير 
 المستقل( بعد من أبعاد المتغير الكفاءات المعرفيةموجبة أي أنو يوجد علاقة طردية بين )

( 0.6177معامل التحديد )وبمغ  .وقوية التابع( المتغير الصورة الذىنية لعملاء الفنادقو)
في تقدير الصورة الذىنية لعملاء الفنادق  بعد الكفاءات المعرفية يفسرإن وبالتالي أي 

 لمتغيرات أخرى لم يتضمنيا النموذج د، والباقي يعو %61.77 ما نسبتو )المتغير التابع(
 ( يوضح مقطع الانحدار وقيمة ميل الانحدار في معادلة خط المستقيم )الانحدار البسيط(8الجدول رقم )

N  قيمة مقطع الانحدارa قيمة ميل الانحدارb قيمةSig 

74 2.892 0.302 0.009 

  SPSS25بالاعتماد برنامج  الباحثةالمصدر: إعداد 
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( وقيمة 2.892في معادلة الانحدار وتساوي ) a( يوضح قيمة 8حيث أن الجدول رقم )
b ( حيث يمكن تشكيل م0.302وتساوي ،):عادلة الانحدار عمى الشكل التالي Y= a + 

bx ، وقيمةSIG=0,009  ىي أصغر من قيمة  وSIG  0,05تساوي المعنوية التي 
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية التي تقول 

في مدينة  خمس نجومالمعرفية لمموارد الشرية العاممة في صناعة الضيافة لفنادق أربع و 
ونقبل   0.05دلالة  طرطوس عمى الصورة الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمكفاءات المعرفية لمموارد الشرية  الفرضية البديمة التي تقول
في مدينة طرطوس عمى الصورة  خمس نجومالعاممة في صناعة الضيافة لفنادق أربع و 

 0.05الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى دلالة 

أن ىذه النتيجة تعود إلى أن الموارد البشرية العاممة في الفنادق محل الدراسة  ونرى
تمتمك من الميارات المعرفية التي تخدم مجال عمميم من معارف خاصة بكل خدمة من 

رف التقنية الخاصة بالتكنولوجيا الخاصة بالأنترنيت اخدمات الفنادق ومن المع
عميل، وىذه المعارف تفوق توقعات العملاء،  والمعارف الخاصة بآلية التعامل مع كل

ن الفنادق محل الدراسة تسعى لدعم العاممين وتعزيز خبراتيم المعرفية من خلال  وا 
 استقطاب الموظفين المناسبين.

ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية لكفاءة الموارد البشرية اختبار الفرضية الرئيسية: 
العاممة في صناعة الضيافة لفنادق أربع وأربع وخمس نجوم في مدينة طرطوس 

 .0.05عمى الصورة الذىنية لعملاء تمك الفنادق عند مستوى دللة 

عاد من أب الصورة الذىنية لعملاء الفنادق تحسينولتحديد العنصر ذات الدور الأكبر في 
الدراسة، قامت الباحثة باختبار أنموذج  كفاءة الموارد البشرية العاممة في الفنادق محل

وتحسين الصورة الذىنية لعملاء  كفاءة الموارد البشريةالانحدار المتعدد لمعلاقة بين أبعاد 
وذلك انطلاقاً من الفرضية الرئيسة لمبحث، وكانت النتائج وفق الجداول  تمك الفنادق،

 ة:الآتي
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 وتحسين الصورة الذىنية كفاءة الموارد البشرية(: ممخص النموذج )الانحدار المتعدد( لمعلاقة بين 9الجدول )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .974a .952 .945 .11654 

a. Predictors: (Constant) الكفاءات المينية ، الكفاءات المعرفية    
 SPSSبرنامج. المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام 

 
 تحسين الصورة الذىنيةو  كفاءة الموارد البشرية(: تحميل التباين )الانحدار المتعدد( لمعلاقة بين 10الجدول )

Model 
Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressi
on 

33.484 2 8.371 
616.4

07 
.000b 

Residual 1.426 74 .014   
Total 34.910 72    

a. Dependent Variable: EC 
b. Predictors: (Constant) الكفاءات المينية ، الكفاءات المعرفية 

 SPSSالإحصائي باستخدام برنامج  .المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل 
 

( وىي 0.000.( تساوي )sig( أنّ قيمة احتمال الدلالة )10يتضح من الجدول رقم )
(، وبالتالي فإنّ نموذج الانحدار معنوي؛ أيّ ىناك 0.05أصغر من مستوى الدلالة )

تحسين )المتغيرات المستقمة( و  كفاءة الموارد البشريةعلاقةٌ ذات دلالة إحصائية بين 
محل الدراسة )المتغير التابع(، والنموذج المقترح صالح  لعملاء الفنادق الصورة الذىنية

( أنّ قيمة معامل الارتباط الخطي 9لتفسير تمك العلاقة. كما يتبين من الجدول رقم )
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 كفاءة الموارد البشرية( وىي تشير إلى وجود ارتباط قوي جداً بين 0.974بمغت )
محل الدراسة، فنادق أربع وخمس نجوم لمموارد البشرية في  ىنيةتحسين الصورة الذو 

يفسّر  كفاءة الموارد البشرية، وبالتالي فإنّ 0.952وكانت قيمة معامل التحديد المصحح 
% يعود لعوامل 4.8لمموارد البشرية و تحسين الصورة الذىنية% من التباينات في 95.2

مستقمة لا ترتبط ذاتياً، قامَت الباحثة بإجراء أخرى. ومن أجل التأكد من أنّ المتغيرات ال
اختبار وجود التعّدد الخطّي، حيثُ يؤدي وجود التعّدد الخطّي إلى أخطاء في معاملات 

 الأنموذج.
 

 تحسين الصورة الذىنيةو  كفاءة الموارد البشرية(: جدول المعاملات )الانحدار المتعدد( لمعلاقة بين 12الجدول )

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) .238 .243  .979 .020   

الكفاءات 
 المينية

.335 .082 .411 7.086 .000 .146 5.420 

الكفاءات 
 المعرفية

.611 .115 .631 4.283 .000 .151 7.221 

a. Dependent Variable: EC 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج .
 

( لجميع المتغيرات VIF( أنّ قيم معامل تضخم التباين )12يتضح من الجدول رقم )
(، وبالتالي ىذه المتغيرات لا 10( أصغر من القيمة )كفاءة الموارد البشريةالمستقمة )

تتأثر بمشكمة التعّدد الخطّي. ويتضح أيضاً أنّ قيم احتمال الدلالة لكل عنصر من 
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( لعملاء الفنادق تحسين الصورة الذىنيةمع المتغير التابع ) كفاءة الموارد البشريةعناصر 
قة معنوية )ذات دلالة إحصائية( (، وبالتالي العلا0.05ىي أصغر من مستوى الدلالة )
، وبملاحظة تحسين الصورة الذىنيةو  كفاءة الموارد البشريةبين كل عنصر من عناصر 

قيم معامل الانحدار لكل عممية يتضح بأنيا إيجابية والعلاقة بين كل عنصر من عناصر 
حل مفنادق أربع وخمس نجوم  لعملاء تحسين الصورة الذىنيةو  كفاءة الموارد البشرية

 الدراسة ىي علاقة سببية.

كفاءة الموارد يمكن القول: ىناك دورٌ وتأثيرٌ معنويٌ إيجابيٌ لعناصر  ،وبناءً عميو
 محل الدراسة.فنادق أربع وخمس نجوم  لعملاء تحسين الصورة الذىنيةفي  البشرية

 تحسين الصورة الذىنية لعملاءفي  ويمكن ترتيب ىذه العناصر من حيث شدّة التأثير 
معرفية ، الكفاءات )الكفاءات المحل الدراسة، وفق الآتي: فنادق أربع وخمس نجوم 

كفاءة الموارد وعميو؛ تكون معادلة الانحدار الخطي المتعدد لمعلاقة بين أبعاد  ( المينية
محل الدراسة ، وفق فنادق أربع وخمس نجوم  لعملاء تحسين الصورة الذىنيةو  البشرية

 المعادلة الآتية:

EC = .238+.335 X1 + .611 X2  

 ، الكفاءات المعرفيةتمثل  X2، والكفاءات المينيةتمثل  X1حيث 
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 : النتائج
 إلى النتائج التالية: الدراسة توصمت قمنا بيابناءً عمى الدراسة الميدانية التي 

عمى تعزيز الصورة الذىنية  بي لأبعاد كفاءة الموارد البشريةيوجد أثر إيجا -1
قيمة معامل الارتباط الخطي  لعملاء الفنادق محل الدراسة حيث كانت

عمى  كفاءة الموارد البشرية( وىي تشير إلى وجود ارتباط قوي جداً بين 0.974)
محل الدراسة، وكانت قيمة معامل التحديد  الصورة الذىنية لعملاء الفنادقتعزيز 

% من 95.2تفسّر  كفاءة الموارد البشريةوبالتالي فإنّ   0.952 المصحح
وىذا مرده إلى ، الصورة الذىنية لعملاء الفنادق محل الدراسةالتباينات في زيادة 

الموارد البشرية العاممة في الفنادق محل  يمتمسون كفاءة أن أفراد عينة الدراسة 
لأن ذلك  الموارد البشريةبكفاءة تتبنى فكرة الاىتمام  قدلفنا، وأن ىذه االدراسة

العملاء وولائيم من خلال وجود صورة سينعكس بشكل إيجابي عمى كسب رضا 
ربحية الفنادق مما ينعكس بشكل إيجابي عمى  ذىنية وانطباع جيد في اذىانيم

 محل الدراسة
( كان الأشد تأثيراً عمى تحسين الكفاءات المعرفيةأظيرت النتائج أن بعد ) -2

%( وبمغ المتوسط 63لعملاء الفنادق محل الدراسة بمقدار )الصورة الذىنية 
( وبدرجة تطبيق مرتفعة، وترى الباحثة أن ذلك يعود إلى أن 3.89الحسابي لو )

 سة تقوم بتقوية الميارات المعرفية من خلالإلى أن إدارة الفنادق محل الدرا
عطائيم الشخصية المستقم ة التي وضع الموظف المناسب في المكان المناسب وا 

تدل عمى طبيعة العمل وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة 
عمى تعزيز الصورة  لة معنوية لبعد الكفاءات المعرفيةالقائمة بوجود أثر ذو دلا

 الذىنية لعملاء الفنادق محل الدراسة.
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ا التي يمتمكي ينيةأظيرت النتائج أنو يوجد أثر إيجابي لبعد الكفاءات الم -3
العاممون في الفنادق محل الدراسة عمى تعزيز الصورة الذىنية لعملاء الفنادق 

وىي تدل عمى وجود  %33بمقدار التأثيرقيمة معامل  محل الدراسة حيث كانت
وبدرجة تطبيق مرتفعة،  (3.89وبمغ المتوسط الحسابي لو )علاقة ارتباط جيدة 

وترى الباحثة أن ذلك يعود إلى أن إدارة الفنادق محل الدراسة تقوم بتقوية 
من خلال الدورات التدريبية ومن خلال التشجيع عمى الابداع ينية المالميارات 

وبالتالي  ومشاركة الموظفون العاممون في الفنادق محل الدراسة آرائيم وافكارىم
ية ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود أثر ذو دلالة نرفض الفرضية الصفر 

 .تحسين الصورة الذىنيةمعنوية لبعد اختيار المواىب عمى 

 المقترحات:

 في ضوء النتائج التي تم التوصل الييا ، تقترح الدراسة ما يمي: 

وذلك من أجل أن كفاءة الموارد البشرية لتشمل كفاءات أخرى العمل عمى تطوير  -1
 .لتعزيز الصورة الذىنية لعملاء الفنادق محل الدراسةتكون داعمة 

تعزيز الكفاءات المينية من خلال الاستفادة من تجارب الفنادق ضرورة العمل عمى  -2
واستثمار  الأخرى ومن خلال ادخال ميزات عمل جديدة لمعاممين وتدريبيم عمييا

 .مياراتيم وخبراتيم المينية بشكل جيد
تعزيز الكفاءات المعرفية من خلال السعي المستمر لتطوير ضرورة العمل عمى  -3

معارفيم العممية والعممية من خلال تدريبيم بشكل مستمر ومن خلال اطلاعيم عمى 
 أحدث العموم والمعارف التي تتعمق بطبيعة عمميم
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توجيه الطلب دور العلاقات الدبلوماسية في 
 السياحي

 ياره غياث العباس طالـــب الدراســات العليــا:

 البعثجامعة:  –لسياحة كلية: ا

 مراد إسماعيلالدكتور المشرف: 

 الممخص
سػا ة  42السياحة ىي انتقاؿ الأفػراد نػف ننػاف متػانتيـ الن تػاد ملػٍ ننطقػة دةػرز لنػدة تزيػد  ػف 

وتقػؿ  ػػف سػػنةى وحتػػٍ يػتـ ىػػذا ادنتقػػاؿ يو ػػد ال ديػد نػػف ال وانػػؿ التػػي سػا دت لػػذلؾ ننيػػا تطػػور 
لنثيػر وسائؿ النقؿ وادتصاؿ والإتانةى و ود الإ لاـ والترويجى تػوافر النػاؿ ووتػت الغػراغ وايرىػا ا

ننا ي رفو ال نيع ويقوـ بدراستو النةتصيف مد دف ىذا البحث يدرس  انؿ نيـ نف ال وانػؿ التػي 
سا دت  لٍ تطور السػياحة وتلػت الدراسػات  نػوى دد وىػو ال لاتػات الدبلوناسػية التػي ىػي بوابػة 

ت السػػػائلأ الأولػػػٍ لل بػػػور نػػػف دولػػػة ملػػػٍ دةػػػرزى فنػػػف ةػػػلاؿ الدبلوناسػػػيات يػػػتـ مصػػػدار ال ػػػوازا
وتأشيرات الدةوؿ وننلأ الإتانة وتيتـ بأنور ال نارؾ وتحويػؿ الأنػواؿ نػف  يػة ونػف  يػة دةػرز 
ىي النسؤولة  ف توطيد وتحسيف ال لاتات نا بيف الدوؿ لذلؾ تيؿ و ػود الدبلوناسػية ي نػي و ػود 
السػػػياحة وب يػػػر و ودىػػػا سػػػتقؿ الحرنػػػة السػػػياحية وتصػػػ ب الن ػػػانلات السػػػياحية للسػػػائحيف لػػػذلؾ 

البحث ملٍ مظيار دور ال لاتات الدبلوناسية في تو يو الطلب السياحي وتوصؿ ملػٍ دىنيػة  ىدؼ
وتػػد ا تنػػد البحػػث فػػي الوصػػوؿ ملػػٍ النتػػائج  ػػف  نػػؿ الب ثػػات الدبلوناسػػية السػػياحية والتروي يػػة 

و ػػػف طريػػػؽ توزيػػػع اسػػػتبياف ل ينػػػة  spssطريػػػؽ التحليػػػؿ نػػػف ةػػػلاؿ برنػػػانج التحليػػػؿ الإحصػػػائي 
ولػػػػذلؾ ارتترػػػػرح تنارة نوز ػػػة بالتسػػػػاوو  لػػػػٍ نػػػوظغي وزارتػػػػي الةار يػػػػة والسػػػياحة  اسػػػػ 05 ػػػددىا 

ضػػرورة تػػد يـ ىػػذا الػػدور  ػػف طريػػؽ ادنػػدناج بن تن ػػات الػػدوؿ النضػػيغة ونشػػارنتيـ نناسػػباتيـ 
وتقػػػديـ صػػػورة مي ابيػػػة  ػػػف الػػػوطف الأـ نػػػع تقػػػديـ نافػػػة التسػػػييلات نػػػف د ػػػؿ زيػػػادة  ػػػدد السػػػياح 

 ياحةوالحصوؿ  لٍ فوائد الس

 ال لاتات الدبلوناسيةى السياحةى ال لاتات الدبلوناسية السياحيةالمصطمحات الرئيسية: 
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Summary 
Tourism is the movement of individuals from their usual place of 

residence to another area for a period of more than 24 hours and less 

than a year, and until this transition takes place there are many factors 

that helped, including the development of means of transportation, 

communication and residence, the presence of media and promotion, 

the availability of money and free time and many others that are known 

Everyone is studied by specialists, but this research studies an 

important factor that helped the development of tourism, and studies 

have been limited to it, which is the diplomatic relations, which are the 

first gateway for tourists to cross from one country to another. Through 

female diplomats, passports and entry visas are issued, residence is 

granted, and customs matters are taken care of. And the transfer of 

funds on the one hand and on the other hand is responsible for the 

consolidation and improvement of relations between countries, so it was 

said that the presence of diplomacy means the presence of tourism, and 

without its presence, the tourism movement will decrease and the 

tourism transactions for tourists will be difficult. Therefore, the research 

aimed to show the role of diplomatic relations in directing the tourism 



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                             مجلة جامعة البعث         

 مراد إسماعيلد.      ياره العباس                                     8282 عام 82 عددال 45 المجلد

121 
 

demand and reached the importance of the work of diplomatic missions. 

The research was based on reaching the results through analysis 

through the spss statistical analysis program and by distributing a 

questionnaire for a sample of 50 questionnaires distributed equally 

among the employees of the Ministries of Foreign Affairs and Tourism 

Therefore, it was suggested that this role should be strengthened by 

integrating with the societies of the host countries, sharing their events 

and presenting pictures of them. A positive image of the motherland, 

while providing all facilities in order to increase the number of tourists 

and obtain the benefits of tourism  

Key terms: diplomatic relations, tourism, tourist diplomatic 
relations 
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 المقدمة -1
مف الحرنة السياحية حرنة دينانينية نتطورة  بر الزنف نتأثرة بالنثير نػف ال وانػؿ القريبػة 
والب يدة لياى ولذلؾ ىناؾ ال وانؿ التي تد ـ ىذه الحرنة وتزيد نف نشػاط الطلػب السػياحي 

ؿ تحػد نػػف حرنػة الطلػب السػػياحي وتػأثر  لييػػا وادسػتغادة ننػوى وبػػذات الوتػت ىنػاؾ  وانػػ
سػػلبا ى وننيػػا نػػا يةػػص السػػائلأ نغسػػو نال وانػػؿ السػػينولو ية دو الدينوارافيػػة وننيػػا نػػا لػػو 
 لاتة بحالة الدولة السياحية ادتتصػادية والسياسػيةى و وانػؿ الأنػف وسػيولة الوصػوؿ ونػا 

ونراّبػػات و ػػروض تدف ػػو يتلقػػاه السػػائلأ  نػػد وصػػولو ملػػٍ الدولػػة النضػػيغة نػػف تسػػييلات 
دةتيػػػػار و يػػػػة دوف دةػػػػرزى وت ػػػػد ال لاتػػػػات الدبلوناسػػػػية النتنثلػػػػة بالسػػػػغارات ونوظغييػػػػا 
والنناتػػب النلحقػػة بيػػا البوابػػة الرئيسػػية لتقػػديـ الةػػدنات والتسػػييلات للسػػائلأ النسػػافر نػػف 

 "السياحة تقوـ  لٍ الدبلوناسية    ربن نٍ آةدولتو ملٍ دولتوى و
ًأن ى ٌ ران الأةدالبللػػػػػػػػػدةوؿ ىاب إلٍ السغارات ذبحا ة لل نالسائحيإلٍ أن فبػػػػػػػػػالنظر 

 مفإنيى ٌورفي ي النست نننثلي مائيا بصغتيرةيارات نةتلغة لسغتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدنت نات والحك
 ؿ السياح    ودًر ا نين ا في تب رنباش رًاي رنباش لن بشكويل ب

دراضييا للتنظػيـ: فغػي وفي بلداف الوصوؿ: نؿ دولة حرّة في مةضاع دةوؿ الأ انب ملٍ 
   (1) نف نظاـ  ن ية الأنـ ىذا النبدد  ٩١ى ديدت النادة ٩١٩١ اـ 

" تنشػػػػأ ال لاتػػػػات 1691ورد فػػػػي النػػػػادة الثانيػػػػة نػػػػف اتغاتيػػػػة فيينػػػػا لل لاتػػػػات الدبلوناسػػػػية 
الدبلوناسػػػية بػػػيف الػػػدوؿ وتوفػػػد الب ثػػػات الدبلوناسػػػية الدائنػػػة بنػػػا    لػػػٍ ادتغػػػاؽ النتبػػػادؿ 

 (2)بينينا " 

                                                           
رينوفاف بييرى دوروزيؿ  اف باتيستى ندةؿ ملٍ تاريخ ال لاتات الدوليةى تر نة: فايز نـ نقشى تقديـ: (1)

 42ص1696باريسى  -الدنتور نور الديف حاطوـ ى نشر ننشورات  ويدات وبحر النتوسط بيروت 
 4النادة  1691اتغاتية فيينا لل لاتات الدبلوناسية  (2)
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الوثيقػػػة النطويّػػػة »وىػػػي ت نػػػي فػػػي الأصػػػؿ « دبلػػػوـ»وت ػػػدّ الدبلوناسػػػية نشػػػتقة نػػػف نلنػػػة 
والدبلوناسػيوف ىػـ بالتػالي الأشػةاص النؤىلػوف لنقػؿ ىػذه «  الصادرة  ف دصحاب السيادة

الوثائؽ     بيننا الوثائؽ الدبلوناسية ىي ن نو ة الوثائؽ الرسنية ال لنيػة دو السػرية التػي 
   (1)ةلاليا الأنرا  ب ضيـ بب ض دو بننثلييـ في الةارج يتصؿ نف 

 مشكمة البحث-2
بسبب فوائد السياحة النثيرة وبسبب التطور اليائػؿ الػذو دصػابياى دصػبلأ ىنػاؾ النثيػر نػف 
ال وانػػؿ التػػي ت نػػؿ ل ػػذب السػػياح وتػػو يييـ لزيػػارة ننطقػػة دوف دةػػرزى ولػػذلؾ نػػاف د بػػد 

 ةػػػػػػدناتالتقػػػػػػدـ  دف الب ثػػػػػػات الدبلوناسػػػػػػية والسػػػػػػغاراتلل لاتػػػػػػات الدبلوناسػػػػػػية النتنثلػػػػػػة ب
والتسييلات لتطوير السياحة وتسييؿ حرنة النسافريفى فيػؿ ذلػؾ ي ػذب السػياح ملػٍ دولػة 

 نا 
   ولذلؾ سؤاؿ البحث: 

  ؟تو يو الطلب السياحيىؿ يو د دور لل لاتات الدبلوناسية في 

 أهمية البحث-3
نػػػػف حيػػػػث تػػػػوفير فػػػػرص ال نػػػػؿ وزيػػػػادة الػػػػدةوؿ السػػػػياحة ليػػػػا دىنيػػػػة نبيػػػػرة وفوائػػػػد  نّػػػػة 

دوؿ تسػػػ ٍ ملػػػٍ  ػػػذب والنسػػػا دة فػػػي زيػػػادة النػػػاتج القػػػونيى وايرىػػػا    ولػػػذلؾ باتػػػت الػػػ
لػػذلؾ ىػػذا البحػػث يشػػرح دور ال لاتػػات الدبلوناسػػية ننػػؤثر فّ ػػاؿ بالنسػػبة  السػػائحيف ملييػػاى
 لسائحيف وتقديـ الةدنات والتسييلات ل للطلب السياحي

  

                                                           
رنوفاف بييرى تاريخ ال لاتات الدولية نغاوضات السلاـ ن اىدة فرساوى ت ريب وتقديـ رياض الداودوى (1)

  9ص1691/1694 ان ة دنشؽ  -نلية الحقوؽ 
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 البحثالجديد في -4
 ػػػدد البحػػػوث الننشػػػورة فػػػي ىػػػذا النوضػػػوع تليػػػؿ بالنسػػػبة ملػػػٍ بػػػاتي النواضػػػيع الةاصػػػة 

ى لػػذلؾ ىػػذا البحػػث يػػدرس نػػا تقدنػػو ال لاتػػات الدبلوناسػػية والسػػغارات للسػػائحيف بالسػػياحة
  حيث ت تبر ىذه السغارات نننثؿ لوطنيـ في الدوؿ النسافر ملييا

 هدف البحث-5
لوناسية وتطورىا التاريةي ودشػنالياى ونػذلؾ السػياحة وتاريةيػا ب د الت ريؼ بال لاتات الدب

ظيػػار نػػاذا تػػدنت ال لاتػػات الدبلوناسػػية وفوائػػدىا نػػع سػػلبياتياى ىػػدؼ البحػػث ملػػٍ  ذنػػر واه
نإصػػػػدار ال ػػػػػوازات  تو يػػػػو الطلػػػػب السػػػػػياحيللسػػػػياحةى ونػػػػا ىػػػػػي دىنيتيػػػػا ودورىػػػػا فػػػػػي 

ت نػػؿ ال لاتػػات الدبلوناسػػػية  ودنػػ ننػػاوالتأشػػيرات والةػػدنات ال نرنيػػة والصػػحية وايرىػػػاى 
والسػغارات  لػػٍ تقػديـ صػػورة حقيقػة و نيلػػة لػػوطنيـ الأـ والتػرويج لػػو فػي البلػػداف النضػػيغة 

 ليـ 

 متغيرات الدراسة-6

 تو يو الطلب السياحي التابع النت ير
 ال لاتات الدبلوناسية النستقؿ النت ير

 فرضيات البحث-7
 نتابة الغرضية التالية للبحث:نف نشنلة ودىنية وىدؼ البحث تـ 

د يو ػػد دثػػر لل لاتػػات الدبلوناسػػية  لػػٍ تو يػػو الطلػػب السػػياحي  نػػد  (:(H01الغرضػػية 
 %0نستوز ن نوية 

   البحث منهج-8

 النػؤثرة ال وانػؿدحػد   لػٍ الت رؼ ملٍ تيدؼ التي الوصغية الدراسات نف الدراسة ىذه ت د
 ال وانػػػؿ لوصػػػؼ الوصػػػغي الأسػػػلوب اسػػػتةداـ تػػػـ حيػػػث ى السػػػياحي الطلػػػب تو يػػػو  لػػػٍ
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 باسػػػتةداـ وذلػػػؾ للقيػػػاسى تابلػػػة ننيػػػة بيانػػػات ملػػػٍ ننيػػػة ال يػػػر البيانػػػات تحويػػػؿ و النػػػؤثرة
 يتناسػب وبنػا ى الدراسػة وتو يػات داراض لةدنة ةصيصا تصنينينا تـ استبياف استنارة

  الباحث تبؿ نف ا تنادىا تـ التي الغرضيات نع

 مجتمع الدراسة -9

ن تنػػع الدراسػػة نػػف نػػوظغي وزارتػػي الةار يػػة والسػػياحة دصػػحاب الصػػلة النوثوتػػة يتنػػوف 
 بنوضوع الطلب السياحي  

 عينة الدراسة -11

مف تحديد ح ـ ال ينة يت لػؽ بالدتػة النطلوبػة )نسػتوز الثقػة والةطػأ الن يػارو( والإننانػات 
بحيػث د تقػؿ ح ػـ  النتاحة للباحث دو النوارد والنغقات التي يننف دف توضع دناـ الباحث

فػػي الن تن ػػات النبيػػرة ونلنػػا زاد ح ػػـ ال ينػػة زادت نسػػبة الدتػػة وشػػنولية  05ال ينػػة  ػػف 
( اسػتنارة اسػتبياف نوز ػة بالتسػاوو  لػٍ نػوظغي 05فقد تػـ ا تنػاد )  الن تنع النستيدؼ

 وزارتي الةار ية والسياحة دصحاب الصلة النوثوتة بنوضوع الطلب السياحي  

 بقةالدراسات السا
دراسةةة أبةةد زيةةد جمدةةر محمةةد مصةةطدسي بمنةةدان السةةياحة  دددرهةةا فةةي تطةةدير الم  ةةات 

 2118الدبمدماسية في السددان ي رسالة ماجستير عام 
دظيرت ىذه الدراسة دىنية السياحة في نشر السلاـ والتسانلأ بيف الػدوؿ وبالتػالي تحسػيف  

ىػػذه الدراسػػة نػػع البحػػث فػػي التأنيػػد  لػػٍ الػػدور  تتدافةة ال لاتػػات الدبلوناسػػية فينػػا بينيػػاى 
دراسػة دبػو زيػد تػتنلـ  ػف دور السػياحة دتختمدان  النتبادؿ لل لاتات الدبلوناسية والسياحةى

فػػي تطػػوير ال لاتػػات الدبلوناسػػية بيننػػا بحثػػا فبػػال نس يتحػػدث  ػػف دور الدبلوناسػػية فػػي 
 تطوير وتسييؿ السياحة
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 Victoria Olender, Tourism, Development, And International 
Relations: Discursive Productions Of Imperialism, Submitted 
to the Graduate School at Appalachian State University, 2018 

دراسة فينتوريا دوليندرى ب نواف السياحةى التننية وال لاتات الدولية: استطراد ننتوج 
4519تيرى ادنبرياليةى رسالة نا س  

تتحػػػػدث ىػػػػذه الدراسػػػػة  ػػػػف تطػػػػور السػػػػياحة فػػػػي ظػػػػؿ ال لاتػػػػات الدوليػػػػة وةصوصػػػػا   نػػػػد 
السػػائحيف القػػادنيف نػػف دوؿ ادسػػت نار القػػديـى ونػػف فػػروع ال لاتػػات الدوليػػة ىػػو ال لاتػػات 

 تتدافة  الدراسةتانالدبلوناسية التي تحدثت الناتبة دوليندر  ف دورىا في تحسيف السياحةى 
 ػػف دور ال لاتػػات الدبلوناسػػية فػػي تطػػوير وتسػػييؿ الحرنػػة السػػياحية بيننػػا  بأنينػػا تحػػدثتا

فدراسػػػة دولينػػػدر تػػػتنلـ  ػػػف ال لاتػػػات الدوليػػػة بغرو ػػػو النت ػػػددة بيننػػػا بحثنػػػا ىػػػذا  تختمدةةةان
 انتغٍ فقط بال لاتات الدبلوناسية نواحد نف فروع ال لاتات الدولية 

8- Jalalpour  Shiva, Shojaeifar Jamshid, The Tourism 
Industry and The International Relations, World Journal of 
Environmental Biosciences WJES © Volume 6, Iran  2014  

  لالبوور شيغا وشو اييغار  انشيدى صنا ة السياحة وال لاتات الدولية
تتحػػػدث ىػػػذه الدراسػػػة  ػػػف صػػػنا ة السػػػياحة نػػػف حيػػػث  ػػػدة  وانػػػب النزا ػػػات والإرىػػػابى 
وال ولنػػػةى وال لاتػػػات الدبلوناسػػػية وتوصػػػؿ الباحثػػػاف ملػػػٍ دىنيػػػة  نػػػؿ وزارة الةار يػػػة فػػػي 
تطػػوير ال لاتػػات الدبلوناسػػية السػػياحية والت ػػاوف للحصػػوؿ  لػػٍ نتي ػػة نرضػػية للسػػياحةى 

بتوسػػػػع دتختمدةةةةان لحػػػػديث  ػػػػف الدبلوناسػػػػية السػػػػياحيةى بادشػػػػتراؾ با تتدافةةةة  الدراسةةةةتان
  السياحي بالطلبالباحثاف بأنثر نف  انب نف ال وانب النؤثرة 
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 القسم النظري
 تمريف الم  ات الدبمدماسية-1

نشأت الدبلوناسية بشنؿ  اـ نسلوؾ فطروى وذلؾ با تبارىا وسيلة للاتصاؿ والتغػاىـ بػيف 
النت ػػاورة فػػي ال صػػور القدينػػةى ونػػع ت اتػػب ال صػػور تطػػورت الػػنظـ  ال نا ػػات البشػػرية

السياسية القائنػة التػي تحنػـ تلػؾ ال نا ػاتى وىػذا التطػور ددز ملػٍ مي ػاد وسػيلة نػف تبػؿ 
ىػذه الأنظنػػة للتواصػػؿ فينػػا بينيػػاى ثػػـ دصػػبحت ىػذه الوسػػيلة نظانػػا  تائنػػا  بحػػد ذاتػػوى ير نػػٍ 

وؿى وتػد نانػت ال ايػة نػف متانػة ىػذه ال لاتػات مي ػػاد بإتانػة  لاتػات وديػة نتبادلػة بػيف الػد
  (1)ت اوف وتغاىـ وتبادؿ للن ونة والننغ ة 

ناف نف نتاج ثورة الدبلوناسية الصانتةى دف تطورت نناىج بحثيا وددواتيا وتةلػت النظػرة و 
الدبلوناسػية  ػف النرادفػة للحنػػـ والحنػاـ والسػبب فػي ذلػػؾ دف النغنػريف ينسػبوف الغ ػؿ ملػػٍ 

 (2)ةص دوف ال نا ة الش
الدبلوناسػػية  لػػي دنيػػا "مدارة ال لاتػػات الدوليػػة نػػف ةػػلاؿ التغػػاوضى وتنظػػيـ  ٍينظػػر ملػػ -

ىػػػذه ال لاتػػػػات والتوفيػػػػؽ بينيػػػػا  ػػػف طريػػػػؽ السػػػػغرا  والنب ػػػػوثيف" ف ػػػف طريقيػػػػا تػػػػتـ متانػػػػة 
ف ال لاتات الدولية وتد ينياى ون ال ة  نيع الشؤوف التي تيـ نةتلػؼ الػدوؿى والتوفيػؽ بػي

فػػي توثيػػؽ  ىانػػا   النصػػاللأ النت ارضػػة وو يػػات النظػػر النتبادلػػةى نػػذلؾ فإنيػػا تل ػػب دورا  
شػػػ  ال نا ػػػة الدوليػػػةى وىػػػي ا ة الػػػود وحسػػػف التغػػػاىـ بػػػيف د ضػػػا ال لاتػػػات بػػػيف الػػػدوؿ واه

                                                           
ي القانوف الدولي  ان ة شويحنة سيٍى الدبلوناسية ادتتصاديةى رسالة در دت لنيؿ در ة النا ستير ف( (1

 0ص ٣١٩٢حلبى سورية 
 السوداف رسالة نا ستيردبو زيد   غرى السياحة ودورىا في تطوير ال لاتات الدبلوناسية في السودافى ( (2

 1ى ص٣١١٢
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بالنسػػػبة لنػػػؿ دولػػػة دداة ف الػػػة لتوطيػػػد نرنزىػػػا وت زيػػػز نغوذىػػػا وتأنيػػػد ىيبتيػػػا فػػػي نوا يػػػة 
   (1) الدبلوناسية تطورا  ىانا  في ن اؿ تنظينيا ونيانيا الدوؿى لذلؾ شيدت 

 رفيػػػػا شػػػػارؿ نػػػػالغو بأنيػػػػا: " لػػػػـ ال لاتػػػػات القائنػػػػة بػػػػيف نةتلػػػػؼ الػػػػدوؿ والنات ػػػػة  ػػػػف -
 نصالحيا النتبادلةى و ف نبادئ القانوف الدولي ال اـ ونصوص الن اىدات وادتغاتيات" 

نػػػات ونصػػػاللأ الػػػدوؿى ونراتبػػػة حقػػػوؽ  رّفيػػػا بػػػراديف فػػػود بريػػػو بأنيػػػا: "فػػػف تنثيػػػؿ الحنو 
دارة النغاوضػػػات السياسػػػيةى  النػػػواطنيف ونصػػػالحيـى ونػػػذلؾ ىػػػي مدارة الشػػػؤوف الدوليػػػةى واه

 (2) وفقا  للت لينات الصادرة بشأنيا" 

 لمم  ات الدبمدماسيةالتطدّر التاريخي -2
 د ػازت التػي * نصػر فػي ال نارنػة تػؿ بػألواح الأولٍ الثابتة بلوناسيةالد ل لاتاتل دثر ن د

 دبلوناسػػية  لاتػػات شػػبنة وتصػػؼ النػػيلادى تبػػؿ الثػػاني الألػػؼ نيايػػة فػػي التأسػػيس بتػػأريخ
 النسػنارية النتابػة يسػت نلوف ونػانوا ادنتيػازاتى نف ب دد يتنت وف نلنييف بنب وثيف ن ززة
  نشترنة دبلوناسية نل ة البابلية والل ة
    شةصػػيّة بحصػػانات يتنت ػػوف الػػذيف الػػديف ر ػػاؿ رونػػا فػػي الػػدور بيػػذا يضػػطلع ونػػاف
 ((الرسولي القاصد)) يسنٍ ونا الوسيط ال صر في و د النظاـ وىذا
 ىػػػػذه ونانػػػػت ميطاليػػػػا فػػػػي الوسػػػػطٍ ال صػػػػور نيايػػػػة فػػػػي مد الأولػػػػٍ السػػػػغارات تظيػػػػر لػػػػـ

ى نػػراه الػػذو والتػػأثير الحظػػوة ليػػا ينػػف ولػػـ نؤتتػػة السػػغارات  ي تبػػر الدبلوناسػػي ونػػاف اليػػوـ
  نحيطو في يبقٍ دف نف ةيرا   الةارجى في نواىبو لننارسة مرسالو الحانـ يغضؿ  اسوسا  

                                                           
 ٣١الدبار نحندى دب اد السياسة الةار ية دراسة تأصيليةى الن يد النصرو للدراساتى دراسات سياسية (1)

 42-40ص ٣١٩١آذار 
 9شويحنة سيٍى نر ع سابؽ ص ((2
تبؿ النيلادى والتي ت د دوؿ ن اىدة  1645ن اىدة اللؤلؤة دو ن اىدة تادش بيف الغرا نة والحثييفى  *

 سلاـ ووثيقة لل لاتات الدبلوناسية
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  نػػد  شػػر والسػػادس  شػػر الةػػانس القػػرف فػػي مد النبالػػة صػػغة الدبلوناسػػية تنتسػػب ولػػـ
 (1)  لدييا الدائنة السغارات وا تناد ال ديد ال دوؿ في الةار ية وزارات ابتنار

 الدبلوناسػػػية للب ثػػػات الػػػػدائـ التنثيػػػػؿ نغيػػػػوـ ليرسػػػخ 1929  ػػػاـ( وسػػػتغاليا)نػػػؤتنر و ػػػا 
 ةاصػة دوروبػا فػي وادسػتقرار والسػلـ للأنػف ترسػيةا   وذلػؾ النظاـ ىذا استقرار  لٍ وي نؿ
  لػػٍ النحافظػػة فػػي ودور دىنيػػة نػػف الدبلوناسػػي للنب ػػػوث لنػػػا وذلػػػؾ   انػػػة ال ػػػالـ وفػػي

    الدوؿ بػيف والحنينػة الدافئػة ال لاتات
 ن ػػد النثػػاؿى سػػبيؿ  لػػٍ  شػػر الثػػانف القػػرف فػػي نشػػرت التػػي السػػغرا  ملػػٍ الت لينػػات فػػي

 (  2)   بننصبو يلتحؽ  ندنا ال ديد السغير سيقابليـ الذيف والوزرا  للنلوؾ  ديدة لوحات
 ال لاتػػات تػنظـ دوليػة اتغاتيػة  نػو ونتج الننسا في فينػا في 1691  اـ دولي نؤتنر  قد 

    والقنصلي الدبلوناسي ال نؿ وتحنـ تنظـ وشانلة نثيرة توا د  ػلٍ واشػتنلت الدبلوناسػية
متبا يػػا ٍ الدبلوناسػػييف والأسػػاليب التػػي ي ػػب  لػػالػػذو تػػدـ 1910نػػؤتنر فينػػػا  ػػػاـ  و ػػا 

فػػػػػي حقيػػػػػـ فػػػػػي حػػػػػاؿ مةلاليػػػػػـ والإ ػػػػػػرا ات ال قابيػػػػػة  ـوانتيازاتػػػػػػي ـونػػػػػا ىػػػػػي حصػػػػػاناتي
 (3) بالقوانيف

 الدبمدماسية الم  ات أشكال-3
نشػػػاط الدبلوناسػػػي فػػػي الأنػػػور السياسػػػية يقػػػوـ بػػػو رئػػػيس الدولػػػةى ورئػػػيس الػػػوزرا ى ووزيػػػر 

تو ػػػػد دشػػػػةاص دةػػػػرز ت ػػػػد نػػػػف  (4)الةار يػػػػةى و الننثلػػػػيف الدبلوناسػػػػييف فػػػػي السػػػػغاراتى

                                                           
ايى تانوف ال لاتات الدوليةى تر نة نور الديف اللبادى الناشر ننتبة ندبوليى القاىرة نصرى  آنيؿ(1) 

 60ص 1666
 219بيير رينوفافى  اف باتيست دوروزيؿى نر ع سابؽ ص (2)
 4515طشطوشى ىايؿ  بد النولٍى نقدنة في ال لاتات الدوليةى  ان ة اليرنوؾ /الأردفى  اـ (3)
 445-416-419ص

4))
 40شويحنة سيٍى نر ع سابؽ ص 
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ىػػي الننظنػػات دشػػةاص القػػانوف الػػدولي ال ػػاـ و تنػػارس ىػػذه الوظيغػػةى وىػػذه الأشػػةاص 
ال النيػػة و لػػٍ اةػػتلاؼ دىػػدافيا واةتصاصػػاتيا  ننػػا دنػػو تو ػػد ىيئػػات الدوليػػة الإتلينيػػة و 

 دةرز تنػارس ال نػؿ الدبلوناسػي  لػٍ الػراـ نػف دنيػا ليسػت نػف دشػةاص القػانوف الػدولي
 (1)نن نو ات الض طى والشرنات نت ددة ال نسياتى والأحزاب السياسية وايرىا 

 ونف دشناؿ الدبلوناسية: 
 الن تنػػػدةى للدولػػػة  انػػػة نصػػػلحة وىػػػي(: نغوضػػػية دو سػػػغارة) الدبلوناسػػػية الب ثػػػة 

 والوسػػػائؿ النقػػػرات تنتلػػػؾ النضػػػيغةى الدولػػػة متلػػػيـ  لػػػٍ دائػػػـ بشػػػنؿ تقػػػيـ والتػػػي
 الب ثػة تنثػؿ دف ي ػب فيينػا اتغاتية نف الثالثة النادة حسب: د ناليا ونف  النادية
 تستقصػػي ودف الحنونػػة نػػع تتغػػاوض ودف النضػػيغةى الدولػػة لػػدز الن تنػػدة الدولػػة

 دف ىدولتيػػػا حنونػػة ملػػٍ وتنقليػػػا الأحػػداث وتطػػور الظػػػروؼ النشػػرو ة بالوسػػائؿ
 بػػػيف وال لنيػػػة والثقافيػػػة ادتتصػػػادية وال لاتػػػات الصػػػداتة  لاتػػػات وتنشػػػط تطػػػوّر

    الب ثة مالاؽ ملٍ تؤدو تد التي الأ ناؿ  ف وادنتناع الدولتيفى
 فػػي  نليػػا تنػػارس التػػي الن تنػػدة الدولػػة حالػػة منيػػا: والنت ػػدد النػػزدوج اد تنػػاد 

    فيينا اتغاتية – الةانسة النادة – دوؿ  دة دو اثنتيف
 دولػة ملٍ دولة تبؿ نف نرسلة نؤتتة ب ثة  لٍ يطلؽ ت بير وىو: الةاصة الب ثة 

 نحػػػػددة نينػػػػة لإتنػػػػاـ دو نحػػػػددة نسػػػػألة لن ال ػػػػة الأةيػػػػرة ىػػػػذه بنوافقػػػػة دةػػػػرز
   (2) لدييا

 أعمال البمثة الدبمدماسية -4

 نػاؿ الب ثػة تشػنؿ د ي1691 الدبلوناسػية لل لاتػات فيينػا اتغاتيػة نػف الثالثػة النػادة في ورد
 :الدبلوناسية نا يأتي

                                                           
 6شويحنة سيٍى نر ع سابؽ ص (1)
 64-69آنيؿ ايى نر ع سابؽ  ص( (2
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  ن تندة لدز الدولة الن تند لديياتنثيؿ الدولة ال -أ

حناية نصاللأ الدولة الن تندة ونػذلؾ نصػاللأ ر اياىػا لػدز الدولػة الن تنػد لػدييا  -ب
 الحدود النقررة في القانوف الدولي في 

  الدولة الن تند لدييا التغاوض نع حنونة -ت
الت رؼ بنؿ الوسائؿ النشرو ة  لٍ ظروؼ وتطور الأحداث في الدولػة الن تنػد  -ث

  ير  ف ذلؾ لحنونة الدوؿ الن تندةلدييا و نؿ التقار 
 يػة بػيف الدولػةتييئة  لاتات الصداتة وتننية ال لاتات ادتتصادية والثقافيػة وال لن -ج

  الن تندة والدولة الن تند لدييا
 تننيػػة فػػي تتنثػػؿ الحػػزنتيف ىػػاتيف دولػػٍ فػػإفّ   نلػػوى ونيػػداف السػػغير لنينػػات بالنسػػبة دنػػا

 السياسػػػػػية دولتػػػػػو نصػػػػػاللأ وحنايػػػػػة لػػػػػديياى الن تنػػػػػد والدولػػػػػة بلػػػػػده بػػػػػيف الطّيبػػػػػة ال لاتػػػػػات
 الدولػػػػػػة دراضػػػػػػي فػػػػػػي نواطنيػػػػػػو ونصػػػػػػاللأ والدفا يػػػػػػة والإ لانيػػػػػػة والثقافيػػػػػػة وادتتصػػػػػػادية

      (1) النضيغة

      داختصاصها بالسدارات الممحقة المكاتب-5
 ت ارو ننتب  4             والزرا ية الصنا ية الشؤوف ننتب .1

 الإ لاني الننتب  2                         ال سنرو النلحؽ  ننتب .4
 (2) ثقافي ننتب  9               وال نؿ اد تنا ية الشؤوف ننتب .0

 تمريف السياحة-6
ينظر ملٍ السياحة  ادة  لٍ دنيا نشاط ترفييي ينطوو  لٍ انتقاؿ نؤتت نف نناف -

ملٍ آةر  مد دف الت ريغات ال لنية لنصطللأ السياحة تت دد بحسب الن اؿ ال لني 

                                                           
 40ص د يو د دار نشر 4554شرؼى نحند ياسرى دنثروبولو يا ال لاتات الدبلوناسية  ((1
 62-65شرؼى نحند ياسرى نر ع سابؽى ص (2)
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ى وتتـ نقاربة السياحة نف ننطلؽ طبقات الن تنع فنف الننظور اد تنا يللناظر ملييا  
وديديولو ياتو )وذلؾ لتغسير دنواع السياحة ودوافع السائلأ ونيغية اةتيار النقصد السياحي 

ى ت تبر السياحة "منتاج ونف الننظور الثقافيوتدا يات السياحة  لٍ البلد النضيؼ  
 –النناف  –ثقافي" للن تنعى )فيي نحصلة التغا لات بيف ثلاثة  ناصر: الزناف 

ى فتيتـ بدراسة سلوؾ السائلأ والن اني التي تتسـ بيا ت ربتو و يادنا الأنثروبولالثقافة  
ت تبر السياحة "صنا ة " لنا للإنغاؽ  في حيف دف الأبحاث ادتتصادية السياحية 

ويأتي ت ريؼ السياحي نف دىنية في تش يؿ تطا ات ةلغية ودنانية نرتبطة بالسياحة  
ذه النقاربات بر دا   ديدا  يت لؽ بالسائلأ ليزيد  لٍ ى الننظنة ال النية للسياحة ال النية

نغسو  و ليوى فإف السياحة ىي نّرنب نت دد الأب اد  فيو يؤثر ويتأثر بالننظونة 
 (1)التش يلية لأو ننافى مذ دنو نحرؾ للتننية النحلي 

وت رفيا ب:"السياحة الدولية تشنؿ دنشطة الأفراد النتنثلة في السغر ملٍ دنانف ةارج 
شيرا  لقضا  دوتات  14تيـ الن تادة والدائنة والننوث بيا ندة د تت اوز دنانف متان

ننت ة دو ننارسة دنشطة الأ ناؿ الت ارية دو ل يرىا نف الأاراض  وبنا   لٍ ىذا 
الت ريؼ ال اـى تشنؿ صنا ة السياحة  نيع الأنشطة اد تنا ية وادتتصادية التي 

 السلع والةدنات للسياح  وفي ىذا الصددىترتبط بشنؿ نباشر دو اير نباشر بتوفير 
نشاطا  نت لقا  ب انب ال رض ليا روابط نينة  190حددت ننظنة السياحة ال النية 

 (2)بقطاع السياحة" 

                                                           
دندروى تدا يات الأزنة السورية  لٍ السياحة في لبنافى نقاؿ في  ريدة ال لوـ  سالـ اادةى  ازورو((1

 144ى ص4514الأوؿ  التاريخ تشريف 14ى ال دد ScienceDirect)نباشر)
journal homepage: https://www.elsevier.com/locate/aebj 

تينتيف  يـى دوالو  يادى السياحة الدولية في الدوؿ الأ ضا  في ننظنة الت اوف الإسلانية الآفاؽ  (2)
حساف الةليعى نرنز الأبحاث الإحصائية وادتتصادية  والتحدياتى تر نة نحند دنيف  زّاوو واه

 1ى ص4514واد تنا ية والتدريب للدوؿ الإسلانية 

https://www.elsevier.com/locate/aebj
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وىنػػػاؾ نػػػف ي ػػػرؼ السػػػياحة  لػػػٍ دنيػػػا: ميصػػػاؿ ثقػػػافي وحضػػػارو يسػػػا د  لػػػٍ صػػػيااة -
 (1)الشةصية القونية وتقليؿ النسافات اد تنا ية بيف الش وب  

 ات الأفكار وال لاتات ًن ن دنظنػػػػػػػػػػػػة نن تتنػػػػػػػػػػػػوفصنا ة السياحة  لٍ أنيا ت ػػػػػػػػػػػرؼ 
ى ٌرالنادية الأةوالأشػػػػػيا  النباني ى رالبحى )الأرض اد والن ر ب تنتػػػػػدًالننارسات التي 
ًالننت ات ى زونرًالى رو)الص التنثيلية  مالو( ًال ذلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾًنا إلٍ ى ًالأ سام النادية

ةلاؿ  نن ذلػػػػؾ مالحادت يت ظم(    في ن  ذلػػػػؾإلٍ ًنا ى الن سػػػػدةًالأفكار ى الإ لانية
فييا  سالنساحات ًال يات الغا لة ال النية ًالنحلية التي تتناف تلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾ لٍ  زنيرالت

حلات رال وننظنػػػػػي نال قاريي نيرالةاصة بالنستثن تلػػػػػؾ ننى النصاللأ الةاصة ًال انة
 الطبي يػػػػػػة ـال ػػػػػػوال طبيعةةةةةة  لتحديػػػػػػدى الدولػػػػػػةوونػػػػػػلا  اب السياسية زنات ًالأحرإلٍ الح

 (2)فييا للسياح  ويقدنوفن ون ًي نلوية التي ي يشزنرًالنادية ًاد تنا ية ًال
 التطدر التاريخي لمسياحة-7

 وتػػد 1604في  ام   النتحػػدة الأنػػـ لتب نن البدايػػةالسياحية في  النصػػطلحات اسػػتةدنت
اللاتينية في الكلنة  نت ػػػػػػػػػذرةًىي نلنة "ى لة ونلنة "   ن اع نلنة السياحة نراست تػػػػػػػػػـ

"Turns نلنة  ظهةرت ذلؾ  ًنع  يةوًال النصدر نذىاب ا ًإياب ا بي الدوراف" ًالتي ت ني
 لتب نيغات نةتلغة نرت  تقػديـ وتػـى رفي السغ النتوسػطة الطبقػةاد رأف بػدد  ندناالسياحة 

 ن ة نوالسياحة إلٍ ن ن نصػػػػػػطللأ ريشي ودصػػػػػػبلأ ىالسياح لتحديػػػػػػداد رًالأف الننظنػػػػػات

                                                           
ى دور التر نة في الترويج السياحيدراسة تحليلية نقدية لنطوية بوداود فاطنة زىرةى ننصورو فتيحة( (1

نلية الآداب والل ات  -تلنساف - ان ة دبي بنر بلقايد  سياحية حوؿ ندينة تلنساف رسالة نا ستير
 19-10ص 4510/4519الأ نبيةى ال زائر

(2) Olender Victoria ,Tourism, Development, And International Relations: 
Discursive, For The Degree Of Master Of Arts In Political Science: 
Comparative Politics And Inernational Relations, At Appalachian State 
University, August 2018 p:60 
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ن السائلأ في ود يك حيػػػػػػػثى وايرىػػػػػػػافيو ًالتسلية ر يات للتوصادر ًالالن نحلات بيرال
 ائنة   دًالإتانة ال لً ية ال ن

 قافوت وتسػػػػػبب ار السياسي رًادستق الثػػػػػرا  وى الننثػػػػؼ الػػػػػدولي رالسغ نتطلبػػػػات دأحمف 
 نيذال نلييلػػػػػػػػػػػدوا نيرالنساف لأًائ نًنان ضنرال النػػػػػػػػػػػواطنيففي إدراج  لانوال  ىػػػػػػػػػػػذه
ًيج للسياحة رالت متى ًنانيةررية الطوارانييار الإنب داحة  ب رًالًن للاست نام ريساف

 (1 )الحج  لًاسع في شك نطاؽًلية  لٍ دال
 رالنحلي ً ب رالسغ لنة إلٍ   رلة ادتصاؿ ًالحوأدٌ التصنيع ًزيادة سيب ػػػد ذلػػػؾى 

 (2) لًد أسيدالح
ل ام  تيةرة ناستد ع رسني للسياحة في ادتحاد الأًرًبي نان في ن اىرأًؿ ن
 الندنيػػػػػػػػػػةًالحناية  الطاتػػػػػػػػػػةفي ن ادت  التػػػػػػػػػػدابيرت بإي از ن ال ة " رالتي ذنى 1664

حتٍ  طفيةةة  لبالسياحة بشك قت ادتحاد الأًرًبي فينا يت للطػػػاس رتت ي ولػػػـ  ًالسياحة
ع رار أسر نلية اتةاذ الق 160د ً  9النادتان لػػػت   ؛ 4554نة في  ام وة لشبىػػػدن ا

ادتحاد  لة  ندالسياحة تسن ا في ن اى م طػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا  متى  أيض ا 4554  ًفي  ام لًأسي
بيئة  قادتحاد الأًرًبي لتش يع "ةلاسػػػػػػتد ا  م ػػػػػػرا   حيػػػػػػث تػػػػػػـ(   TFEU)  الأًرًبي 

د سينا الأ ضػػػا " ًؿ لػػػدا نالت اًن بي زيزاع" ًت طا القذفي ى لت يػػػداتا ريوتػػػطاتية ون
 (3)ة"  يدةلاؿ تبادؿ الننارسات ال  نن

  

                                                           
(1) Jalalpour  Shiva, Shojaeifar Jamshid, The Tourism Industry and The 
International Relations, World Journal of Environmental Biosciences WJES © 
Volume 6, Iran 2014  p:6 
(2) Olender Victoria, op. ct. p:26  
(3) Olender Victoria, op. ct. p:46 
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 السياحة أنداع-8
  دة دنواع للسياحة طبقا  للن ايير التي ترؤةذ في تصنيؼ السياح وفينا يلي نذنر:ىناؾ 

 :  دنواع السياحة  لٍ دساس النوتع والحدود -1-9

السػػػػػياحة الداةليػػػػػة )نحليػػػػػة (   *السػػػػػياحة الإتلينيػػػػػة     *سػػػػػياحة الدوليػػػػػة  *
 )الةار ية ( 

 دنواع السياحة  لٍ دساس فترة متانة السائلأ وةصائص الننطقة السياحية: -4-9
 سياحة دائنة : وىي سياحة تتـ  لٍ ندار السنة )سياحة ثقافية ى دينية(  *

 سياحة نوسنية : تقتصر  لٍ فترة نف السنة نالسياحة الصيغية دو الشتوية  *
 :دنواع السياحة  لٍ دساس نناطؽ ال ذب السياحي -0-9

سػػػياحة ثقافيػػػة: وتشػػػنؿ ىػػػذه السػػػياحة زيػػػارة الأنػػػانف التاريةيػػػة والنواتػػػع الأثريػػػة  *
والدينيػػة والنتػػاحؼى وىػػذه السػػياحة االبػػا  نػػا تنػػوف دائنػػة مذا نػػا تػػوافرت الظػػروؼ 

 النناةية النلائنة لحرنة السياح وتنقلاتيـ  
انػة ( سياحة طبي ية: وىػي سػياحة نت ػددة الو ػوه )نناةيػة ى نباتيػة ى طبي يػة ى  *

الأاػػراض )ترويحيػػػة ى لنيػػةى استشػػغائية ( ولنػػػف ير ػػد الننػػاخ  نصػػػرىا  ونتنو ػػة
 الأساسي ونحرنيا الغّ اؿ 

سياحة ا تنا ية: وىي سػياحة نت ػددة ال وانػبى فيػي سػياحة  لاتػات ا تنا يػة  *
 وسياحة ترويلأ وترفيو  ف النغس وربنا تنوف سياحة الندف ضنف ىذه السياحة 

   لٍ دساس اليدؼ:دنواع السياحة  -2-9
 *سياحة النؤتنرات   *  سياحة  لا ية           سياحة ترويحية   *

 *  سياحة ر اؿ الأ ناؿ              رياضية سياحة *
 دينية               سياحة ثقافية             *  سياحة *



 دور العلاقات الدبلوماسية في توجيه الطلب السياحي

136 
 

 :  دنواع السياحة  لٍ دساس التنظيـ-9 -0 
 *سياحة  نا ية )ن نو ات سياحية( سياحة فردية      *سياحة  ائلية       *

 دنواع السياحة  لٍ دساس د نار السياح: -9-9

 (سنة 05-19سياحة  الشباب بيف) *
 ( سنة 95-05سياحة الناض يف بيف ) *
 سنة 95سياحة نبار السف )النسنيف( دو سياحة نف ت اوز  *

 دنواع السياحة  لٍ دساس وسيلة ادنتقاؿ: -4-9
 يرافالسياحة ال وية  ف طريؽ الط *

 السياحة البرية  ف طريؽ السيارات والقطارات *
 السياحة البحرية  ف طريؽ السغف واليةوت  *
سػػػػػياحة الغضػػػػػا  وىػػػػػي نػػػػػوع  ديػػػػػد نػػػػػف السػػػػػياحة نحصػػػػػورة حتػّػػػػٍ الآف بػػػػػب ض  *

 (1)الأشةاص القلائؿ  دا  حيث تنلؼ الرحلة نلاييف الدودرات 

 سمبيات االسياحة-9
 اير نتوازنة  يننف دف تؤدو ملٍ ةلؽ تننية اتتصادية 

  ةلؽ النشانؿ اد تنا يةى فيي تيديد ليينؿ الأسر 
  انتشار التلوثى و النساس بالنحيط الطبي ي و النادو 
  تزيد نف انتشار الآفات اد تنا ية نال رينةى والد ارةى والقنارى وايرىا 
  تزيػػد نػػف مننانيػػة الت ػػرض للت يػػرات ادتتصػػاديةى والسياسػػية نتي ػػة للأزنػػات التػػي

 نف دف توا ييا ين
                                                           

برىوـ دديبى تقويـ نغا ة التسويؽ السياحي في سوريةى ن لة  ان ة تشريفى ال لوـ ادتتصادية  ( (1
 0ى سورية ص٣١١٢ل اـ  ٣ال دد  ٣١والقانونية الن لد 
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  (1)يننف دف تنوف سببا في انتشار الأنراض والأوبئة بيف السناف النحلييف 

 فدائد السياحة-11
 السياحة ليا دورا  ىانا  في ت زيز التباددت الثقافية  *

تحغيػز السػناف  الآثػار( :ٍ سبيؿ النثػاؿتش يع النحافظة  لٍ التراث الثقافي ) ل *
 (2)النحلييف  لٍ ادفتةار بوطنيـ 

 تؤدو ملٍ زيادة ادتصاؿ بيف الثقافات والحضارات   *
 (3)النزيد نف فرص التغاىـ بيف الش وب   *

 السياحة الدولية يننف دف ت لب ال نلات الأ نبية   *
 تحغز ادستثنارات النحلية وتست ؿ وفورات الح ـ  و  تولد فرص ال نؿ *
 (4)ىناؾ دراسات  ف تأثيرات السياحة  لٍ الرفاىية الوطنية  *

  

                                                           
الصحراوو نروافى التسويؽ السياحي ودثره  لٍ الطلب السياحي حالة ال زائرى رسالة د دت لنيؿ ( 1)

 49ص٣١٩٣-٣١٩٩ال زائرى الت اريةرسالة النا ستيرى  ان ة دبي بنر بلقايد نلية ال لوـ ادتتصادية و 
(2)  BudeanuAdriana, Impacts and responsibilities for sustainable tourism: a 
tour operator’s perspective, International Institute for Industrial Environmental 
Economics, Lund University,  Lund, Sweden 2003 p:91 

 29ص ائدو  ثنافى الصنا ة السياحية في سوريةالواتع والآفاؽىديو د ن لونات  ف النشر (3)
(4)Song Haiyan, Dwyer Larry, Li Gang and Cao Zheng,Tourism Economics 
Research: A Review And Assessment, Research For: The Hong Kong 
Polytechnic University, Hong Kong, University of New South Wales, 
Australiaand University of Surrey, United Kingdom 39 (3) pp. 1653-1682 year 
2012 p:13 
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 الخصائص المميزة لصناعة السياحة -11
السياحة ىي ثروة دائنة تناد د تغنٍ لأنيا ترتنز  لٍ دصػوؿ منتا يػة  ثروة دائنة : ▪

ايػػر تابلػػة للإىػػلاؾ نبػػاتي الأصػػوؿ النسػػت نلة فػػي منتػػاج السػػلع والةػػدنات الأةػػرز 
    التي ليا  نرا  منتا يا  نحدودا  

مذ يننف اسػتبداؿ ننت ػات سػياحية بػأةرزى فالونالػة السػياحية التػي  تابلة للإحلاؿ : ▪
برن ت لزبائنيا ةلاؿ ندة متانتيـ في محدز الغنادؽ  ولة ملػٍ البحػر ينننيػا بسػيولة 
وفػػػي وتػػػت تصػػػير اسػػػتبداليا بزيػػػارة ن ػػػالـ دثريػػػة دو الت ػػػوؿ دو التسػػػوؽ فػػػي الأحيػػػا  

      وية نثاؿال تيقة في حالة حدوث ت ير نبير في الأحواؿ ال 
بن نٍ دف ىناؾ دوتاتا  ن ينة نف السنة يصؿ فييا الطلب السػياحي ملػٍ  النوسنية : ▪

ذروتػػو نثػػؿ دوتػػات الصػػيؼ واه ػػازة نصػػؼ ال ػػاـ الدراسػػيةى بيننػػا يحػػدث رنػػود سػػياحي 
 في باتي دشير السنة    

صػػػنا ة السػػػياحة ت تبػػػر صػػػادرات ايػػػر اسػػػتحالة نقػػػؿ دو ةػػػزف الننتػػػوج السػػػياحي :  ▪
ننظػػورةى فيػػي نػػف الصػػنا ات القليلػػة التػػي تقػػوـ بنقػػؿ النسػػتيلؾ )السػػائلأ( ملػػٍ الننػػاف 

    دو الننطقة السياحية وليس ال نس
تد تت رض صنا ة السياحة الدولية لتأثيرات نػف ةػارج  رضة للتأثيرات الةار ية: •  

 (1)في دس ار الصرؼ     الدولةى نو ود اضطرابات سياسية دو ت يرات
 يالسياح الطمبد الم  ات الدبمدماسية -12 

 مف السياحة وسيلة للدبلوناسية * الثقافيةى * التغاىـى * السلاـ الدولي  
 فالنر  ينظر في  وىر الت ربة السياحية بأنيا فرصة الوصوؿ ملٍ نغاىيـ ثقافية نةتلغة  

                                                           
 لل لوـ الباحث ن لة الدوليةى ال لاتات في وتوظيغيا السياحة صنا ة الديفى سيؼ رضا  لولي ((1

 190-192ص 4544 ال زائرى ورتلة ى٢ ال دد ٤ الن لد ال لغةى  ان ة واد تنا يةى الرياضية
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الغػف »بإحيػا  ن نػٍ  الغنػادؽ الدوليػة )راديسػوف( لٍ سػبيؿ النثػاؿ: سػبؽ دف تانػت سلسػلة 
وذلػػػؾ نػػػػف ةػػػلاؿ تشػػػػ يع النػػػزد  والأ ضػػػػا   لػػػٍ الت ػػػػرؼ  لػػػٍ ال ن يػػػػات « والسػػػياحة

النحليػػة والتراثيػػة والثقافيػػة والغنيػػة والنسػػارح النحليػػة    بيػػدؼ مضػػافة تينػػة ملػػٍ الننت ػػات 
   الثقافية في الو ية السياحية التي يو د بيا الغندؽ 

يننػػػف دف تنػػػوف لت ربػػػة الػػػزوار/ السػػػياح نسػػػاىنة نسػػػتنرة للدبلوناسػػػية الثقافيػػػة  لػػػٍ ننػػػا 
النستوز الدولي نف ةلاؿ ادطلاع سلسػلة نػف الوثػائؽ والبيانػاتى بنػا فػي ذلػؾ  الإ ػلاف 

(ى و تانوف حقػوؽ السػياحة<ى و تػانوف السػياحة< 1695 ف السياحة ال النية< )نانيلاى 
(  حيػػث 1666ل النيػػة لأةلاتيػػات السػػياحة< )سػػانتيااوى (ى و الندونػػة ا1690)صػػوفياى 

 (1)دف الأةيرة دصبحت فينا ب د دوؿ نيثاؽ دولي للسياحة   

ناسية في حناية نصاللأ البلاد في ال لاتات نع وبلللػػػػػػػػػػػػػػػدئيسية رالنينة ال لتتنثحيػػػػػػػػػػػػػػػث 
 ( 2)ال لاتات ن يا    ريوتطٌ ًرًؿ الأةلدا

 يالسياح الطمب حركةالم  ات الدبمدماسية في  أهمية-13
 تشنؿ ن ادت  ديدة نثؿ :

 الت لينات الةاصة بتأشيرات الدةوؿ والةروج 
 الرتابة والتحريـ والقيود  لٍ تحرنات السائحيف 

 القيود التي تد تغرض تبؿ و ف وب د دةوؿ السائلأ 
 القيود  لٍ م غا ات السوؽ الحرة و  القيود  لٍ استةداـ بطاتات ادئتناف 
 (1)الحوا ز ال نرنية واير ال نرنية و  ضرائب ورسوـ السغر 

                                                           
 مجال السياحة والتراث -متخصصة في العلاقات والمنظمات الدولية  -بسمة بنت عبد العزيز  الميمان (1)

jazirah.com/2018/20181221/sy3.htm-https://www.al 
(4) Jalalpour  Shiva, Shojaeifar Jamshid, op. ct. p:70 

https://www.al-jazirah.com/2018/20181221/sy3.htm
https://www.al-jazirah.com/2018/20181221/sy3.htm
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 يالسياحالطمب ددر الم  ات الدبمدماسية في حركة -14
 & مدارة ال وازات: 

  تتقيد مدارة ال وازات في تسييؿ م را ات دةوؿ وةروج السياح 
 صدار دذونات التحرؾو  ننلأ الإتانات  اه
  تسييؿ انتقاؿ السياح  بر الحدودى وذلػؾ حسػب نػؤتنر )نيويػورؾ لل ػوازاتى  ػاـ

٩١٩٢   ) 
 & تأشيرات الدةوؿ: 

ت ػد التأشػػيرات نػف ال وانػػؿ الأساسػية فػػي تسػييؿ دو  رتلػػة الحرنػة السػػياحية بسػبب تحغػػظ 
 ب ض البلداف  لٍ النواحي الأننية والسياسية 

 تنقسـ التأشيرات ملٍ:
 وتننلأ نف د يزة الدولة والسغارات  تأشيرات ا تيادية: 
 تأشيرات ال بور )الترانزيت(: ندتيا سب ة دياـ وصلاحيتيا ثلاثة دشير  

 تأشيرة اضطرارية: وتننلأ للأحواؿ الإنسانية والنوارث  
 تأشيرات دبلوناسية : وتننلأ للدوائر الدوبلوناسية  
 تأشيرات سياسية: وتننلأ للا ئيف السياسيف 
 ننلأ لتقدير نوظغي الدر ة ال ليا في الدولة تأشيرات الةدنة: وت 

 & بطاتات دةوؿ السياح: 

 اتب ت الدوؿ نظاـ نوحد ب د ن اناة السياح  لٍ الحدود ل نع ن لونات  ف السياح 
 & مدارة ال نارؾ: 

                                                                                                                                              
ىوؿ نولف ناينؿى السياحة والسياسية ندةؿ ملٍ التننية السياحية الرشيدةى تر نة نحند ح ابى تقديـ  ((1

 87و٩٨ص4550س اد نغافيى النشروع القوني للتر نة في ن لس الثقافي الأ لٍ في القاىرةى نصر 
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د تو ػػد تػػوانيف نوحػػدة حػػوؿ الأنت ػػة الشةصػػية والنػػواد النسػػنوح بإدةاليػػا ملػػٍ دو تطػػر  
دوؿ تتبػػع دنظنػػة للحغػػاظ  لػػٍ نصػػالحيا الوطنيػػة وتراثيػػا و اداتيػػا بقصػػد السػػياحة  لنػػف الػػ

 ولأاراض دينية 

 & نقاط ال بور والنطارات: 
تت لػػؽ بالتسػػييلات وتػػذليؿ ال قبػػات دنػػاـ السػػياح وبسػػف تػػوانيف وتشػػري ات واه ػػرا ات تنظػػيـ 

 حرنة السياح  بر الحدود والنطارات 

 & وسائؿ الإ لاـ السياحي الدبلوناسي: 
الػػدوؿ بتقػػديـ وسػػائؿ الإ ػػلاـ سػػياحي دبلوناسػػي نت ػػددة ننثلػػة فػػي الأفػػلاـ والشػػرائلأ تيػػتـ 

والنلصػػػقات والن ػػػلات السػػػياحية والصػػػحؼ واليػػػدايا التذناريػػػة التػػػي ت طػػػي انطبا ػػػا   ػػػف 
 البلد 

 & الرسوـ والإ غا ات: 
اتةػػػذت الننظنػػػات السػػػياحية تػػػرارات تحػػػد نػػػف الرسػػػوـ والضػػػرائب  لػػػٍ السػػػياح وارتغػػػاع 

 س ار وايرىا   الأ
 & تحويلات ال نلة: 

وذلػػؾ حسػػب الوضػػع ادتتصػػادو للبلػػدى وليػػذا تانػػت الننظنػػات السػػياحية بإتةػػاذ توصػػيات 
بشػػأف تسػػػييؿ انتقػػاؿ السػػػياح دفػػرادا  دو  نا ػػػات وتحػػويلات  نػػػاتيـى واسػػتيلانيـ للنػػػوارد 

 السياحية 
 & وسائؿ النقؿ: 

 تأشيرة الدةوؿ لٍ  لقنصليات بتسييلات الحصوؿاىتنت الدوؿ وا -

 توحيد رةص تيادة السيارات في الرحلة الدولية -
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وديضا  بطاتات التأنيف حيث ت غػي ب ػض الػدوؿ حػانلي ىػذه   توحيد دفتر السيارة -
 البطاتات نف دفع الرسوـ  ند الن ادرة دو الدةوؿ دو ال بور 

 & الةدنات الصحية: 
  تانت الننظنات ال النية بحصر النناطؽ النلوثػة وتػوفير السػلانة الصػحية  بػر

النرانز الصحية التي تنػنلأ شػيادات دوليػة ضػد الأنػراض الن ديػة )دفتػر صػحي 
 دو بطاتة( 

  مي اد نرانز طبية حدودية وديضا  في النوانئ والنطارات والنرانز الصحية 
 س اؼ  (1)النوادر الوظيغية وال نالية  تأنينات صحية ور ايةو  ةدنات طوارئ واه

 الدبمدماسية السياحية-15 
فتػػػػرة ليسػػػػت ب يػػػػدةى بػػػػددت تظيػػػػر فػػػػي الأفػػػػؽ نصػػػػطلحات  ديػػػػدة وننيػػػػا نصػػػػطللأ  ننػػػػذ

"الدبلوناسية السياحية"؛ مذ ارتأت القائنوف  لػٍ القطػاع السػياحة دف تنػوف ليػا الدبلوناسػية 
دف  حيػػث والثقافيػػة والإ لانيػػة  الةاصػػة بيػػا دسػػوة ببػػاتي القطا ػػات وةاصػػة ادتتصػػادية 

الدبلوناسػػػػية السػػػػياحية ت نػػػػؿ  لػػػػٍ تسػػػػييؿ حرنػػػػة السػػػػياح بػػػػيف البلػػػػداف وتغػػػػادو ادزدواج 
الضريبي للةدنات السياحية ود ـ البحوث والدراسات ووضع اتغاتيات حديثػة للنقػؿ ال ػوو 

تيػػات وننيػػا ت زيػػز حريػػات الطيػػراف وتسػػييؿ م ػػرا ات دةػػوؿ وةػػروج السػػياح ود ػػـ دو اتغا
 (2) ن نية بال نارؾ والأسواؽ الحرة

  

                                                           
 19-19دبو زيد   غرى نر ع سابؽ ص ((1
 https://alroya.omالبلوشي ةالد بف  بدالوىابى في صحيغة الرؤية و لٍ نوت يا الإلنتروني ( 2(

https://alroya.om/
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 الدراسة الميدانية:

 مجتمع الدراسة*

يتنػػوف ن تنػػع الدراسػػة نػػف نػػوظغي وزارتػػي الةار يػػة والسػػياحة دصػػحاب الصػػلة النوثوتػػة 
 بنوضوع الطلب السياحي  

 عينة الدراسة*

مف تحديد ح ـ ال ينة يت لػؽ بالدتػة النطلوبػة )نسػتوز الثقػة والةطػأ الن يػارو( والإننانػات 
النتاحة للباحث دو النوارد والنغقات التي يننف دف توضع دناـ الباحث بحيػث د تقػؿ ح ػـ 

فػػي الن تن ػػات النبيػػرة ونلنػػا زاد ح ػػـ ال ينػػة زادت نسػػبة الدتػػة وشػػنولية  05ال ينػػة  ػػف 
 يدؼ الن تنع النست

( اسػػػتنارة اسػػػتبياف نوز ػػػة بالتسػػػاوو  لػػػٍ نػػػوظغي وزارتػػػي الةار يػػػة 05فقػػػد تػػػـ ا تنػػػاد )
 والسياحة دصحاب الصلة النوثوتة بنوضوع الطلب السياحي  

 أداة الدراسة*

تػػـ ا تنػػاد اسػػتنارة اسػػتبياف ل نػػع البيانػػاتى والتػػي تػػـ تطويرىػػا نػػف ةػػلاؿ ادطػػلاع  لػػٍ 
  لٍ  ينة نف الن تنع النستيدؼ  الدراسات السابقةى وتـ توزي يا 

 ثبات الأداة*
دةتبار ندز ثبات دداة  نع البيانػات فقػد اسػتةدـ الباحػث ن انػؿ دلغػا نرونبػاخ  للاتسػاؽ 

( وىػػػي ت تبػػػر نسػػػبة  يػػػدة لت نػػػيـ نتػػػائج 40 5الػػػداةليى وتػػػد بل ػػػت تينػػػة دلغػػػا نرونبػػػاخ )
%(  95ىػػػذه الدراسػػػات ىػػػي ) الدراسػػػة الحاليػػػةى مذ دف النسػػػبة النقبولػػػة لت نػػػيـ نتػػػائج نثػػػؿ

  ( يوضلأ ن انلات الثبات لنت يرات الدراسة 1وال دوؿ رتـ )
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 ن انؿ دلغا نرونباخ النت ير  الغقرات 
 40 5 ال لاتات الدبلوناسية 1-7

 الننوف ليكرت نقياس ا تناد تـ فقدادستنارة نونيا وصغية اير ننية  نقياس ودةتبار
 ننا وذلؾ ادستبيافى بنود نف بند لنؿ النسبية الأىنية در ة لتحديد در ات ةنس نف
 (4رتـ) ال دوؿ في نوضلأ ىو
 

 مقياس الاستمارة اختبار( 2)ر م الجددل
 5 4 3 2 1 الدرجة

 نوافؽ بشدة نوافؽ نحايد اير نوافؽ اير نوافؽ بشدة مستدى الاجابة
 

 الحسابي النتوسط  لٍ الت ليؽ  ند سةراالد ىذه ا تندتيا التي بالحدود يت لؽ فينا
 ىالنوافقة در ة ولتحديدالدراسة  ننوذج الواردةفي للنت ير

 الن ادلة  لٍ بنا  )  ننةغض نتوسطى نرتغعى ( ىي نستويات 0 الباحث حدد فقد 
 النستويات  دد) /الأدنٍ الحد – الأ لٍ الحد = (الغئة طوؿ :الآتية
(=0-1 / )0  =1 00 

 :نالتالي النستويات تنوف وبذلؾ
 درجة التقييم  الحسابي الدسط
 ننةغضة نوافقة در ة 2.33 - 1 من
 نتوسطة نوافقة در ة 3.67 – 2.34 من
  الية نوافقة در ة . 5 إلس 3.68 من

 
 الحسابي لمدسط التقييم مستدى تحديد في الممتمد المقياس يدضح( 3) ر م الجددل
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 الممالجة الإحصائية*
واةتبػػػار فرضػػػياتيا تػػػـ اسػػػتةداـ التحليػػػؿ الإحصػػػائي لل لػػػوـ للإ ابػػػة  ػػػف دسػػػئلة الدراسػػػة 

    SPSSاد تنا ية والإنسانية  باستةداـ برنانج
 نف ةلاؿ تطبيؽ الأساليب التالية:و 

  التنػرارات  Frequencies  والنسػب النئويػة Percent  بيػدؼ تحديػد نؤشػرات
 القياس

 الن تندة في الدراسة وتحليؿ ةصائص ال ينة  
 

  النتوسػطات الحسػػابية  Mean  لتحديػػد نسػػتوز اسػت ابة دفػػراد  ينػػة الدراسػػة  ػػف
 نت يراتيا 

 
  ادنحػػراؼ الن يػػارو  Standard Deviation  لقيػػاس در ػػة تشػػتت اسػػت ابات

 دفراد  ينة
 الدراسة  ف وسطيا الحسابي 

 
  ن انػػػػػؿ دلغػػػػػا نرونبػػػػػاخ  Cornbrash Alpha  لقيػػػػػاس ثبػػػػػات دداة الدراسػػػػػة

ونقػػػػدار ادتسػػػػاؽ الػػػػداةلي ليػػػػا  ودر ػػػػة نصػػػػداتية الإ ابػػػػات  ػػػػف فقػػػػرات )ادسػػػػتنارة( 
 ادستبانة 

 
 ( تحليػػؿ ادنحػػػدار الةطػػػي البسػػيطSimple Regression  وذلػػػؾ نػػػف ا ػػػؿ )

اةتبػػار الغرضػػيات وذلػػؾ لن رفػػة تػػأثير نػػؿ نت يػػر نسػػتقؿ  لػػٍ حػػدة فػػي النت يػػر التػػابع 
 لنؿ فرضية 

 : الدبمدماسيةالم  ات  بمتغير المتممقة النتائج*
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 ال لاتػات الدبلوناسػية ى لنت يػر الن ياريػة وادنحرافػات الحسػابية النتوسػطات مي ػاد تػـ
 :يلي ننا النتائج ونانت

 الم  ات الدبمدماسية لمتغير دالانحرافات المميارية الحسابية المتدسطات( 4)الجددل
ر م 
 المبارة

 المبارة
المتدسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الممياري

مستدى 
 التقييم

1 
لوسائؿ الإ لاـ الدبلوناسية ف الية في تحسيف النشاط 

 3.54 السياحي 
0.98 

 نتوسط 

2 
تسا د النناتب النلحقة بالسغارات نالنناتب الإ لانية 

 والثقافية في تنشيط السياحة بيف الدوؿ 
  اؿ 0.938 3.86

ت نؿ التسييلات الدبلوناسية بيف الدوؿ نننلأ   وازات السغر  3
لٍ ىذه الدوؿ     اؿ 0.86 4.08 والتأشيرات في زيادة  دد النسافريف نف واه

4 
تساىـ ال لاتات الدبلوناسية في تةغيؼ الإ را ات 

الروتينية والأننية  بر النطارات والننافذ الحدودية ننا 
 يسيؿ دةوؿ وةروج النواطنيف بيف ىذه الدوؿ 

  اؿ 0.85 4.06

5 
الةدنات التي تقدنيا السغارات لنواطنييا تش ع السائلأ 

 ملٍ تنرار الزيارة 
 نتوسط 0.80 42 0

ةلاؿ الأزنات والحروب تساىـ الب ثات الدبلوناسية و النناتب  6
  اؿ 0.74 4.12 النلحقة بيا في تحويؿ الو ية السياحية لدوؿ ن ينة 

7 
فتلأ مالاؽ السغارات والنناتب الدبلوناسية يل ب دور في 

 ت يير  دد الزوار بيف ىذه الدوؿ   
  اؿ 0.84 4.2

  اؿ 1.87 3.89 المتدسط المام
 المصدر : تحميل البيانات الأدلية

 ال لاتػات الدبلوناسػية تراوحػت بػيف نت يػر نتوسػطات دف ملػٍ السػابؽ ال ػدوؿ يشػير
 (ى14 2 -24 0بيف) نا الحسابية نتوسطاتيا وبل ت النتوسطى ال اؿٍ والنستوز النستوز
 الأرتاـ ذات الغقرات وىي التأثير نف ال اؿٍ  بالنستوز النت ير ىذا نف فقرات ( 0) و ا ت
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 التقييـى نف النتوسط بالنستوز فقرة  (4) ا ت   حيف (  في4(و )9( و)2(و )0( و)4)
 (0( و )1الرتـ ) الغقرات ذات وىي

 ال لاتػات الدبلوناسػية  لػٍ نت ير تأثير نف  اؿٍ  نستوز و ود ملٍ ال انة النتي ة وتشير
 النتوسػط الحسػابي بلػ  حيػث الدراسػةى  ينػة نظػر و يػة نػف و يػة الطلػب السػياحي

الننةغضػة  القينػة وىذه ى0.87)) بل  فقد ادنحرافات الن يارو دنا (96 0) ال اـ للن نوع
 .نا حد ملٍ ونتشابية نتقاربة الدراسة  ينة م ابات دف ملٍ للانحراؼ تشير

لممتغير المستقل الطمب  دالانحرافات المميارية الحسابية المتدسطات( 5)الجددل
 السياحي

ر م 
 المبارة

 المبارة
المتدسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الممياري

مستدى 
 التقييم

1 
 

  اؿ 0.76 3.98 ت د سورية تبلة لنثير نف السياح حوؿ ال الـ

2 
تشنؿ السياحة  ز  دساسي نف الدةؿ القوني في سورية 

  اؿ 0.61 4.22 نف ةلاؿ الوافديف دو ال ابريف  

3 
ت اه التقلبات الداةلية ي د الطلب السياحي شديد الحساسية 

 والةار ية
  اؿ 0.78 4.42

4 
يزداد النشاط السياحي بتوفر البنٍ التحتية والةدنات 

  اؿ 0.74 4.12 ونرانز الإتانة والتسييلات

5 
ي نؿ السياح الزائريف مضافة ملٍ البروشورات النقدنة  لٍ 

 نتوسط 0.78 3.5 ال ذب السياحي ل دد نبير نف السياح

6 
الو يات السياحية الأثرية ننيا والتراثية والدينية تنوع 

 وال لا ية والطبي ية ت نؿ  لٍ زيادة ادستقطاب السياحي
  اؿ 0.77 4.26

7 
ةلغت ورا ىا سلبيات نبيرة  4511الأزنة السورية ننذ  اـ 

  لٍ الطلب السياحي 
  اؿ 0.66 4.2

 عال 0.73 4.1 المتدسط المام
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 الأدلية المصدر : تحميل البيانات
 للنت يػر النسػتقؿ الطلػب السػياحي تراوحػت بػيف نتوسػطات دف ملػٍ السػابؽ ال ػدوؿ يشػير

 (ى24 2- 0 0بػيف) نػا الحسػابية نتوسػطاتيا وبل ػت النتوسػطى ال اؿٍ والنستوز النستوز
 الأرتػاـ ذات الغقػرات وىػي التػأثير نػف ال ػاؿٍ  بالنستوز النت ير نف ىذا فقرات  9و ا ت 

 التقيػيـى نف النتوسط بالنستوز  ا ت فقرة واحدة  حيف ( في4( و)9و)( 0(و )4( و)1)
 (  0الرتـ ) الغقرة ذات وىي

للنت يػر النسػتقؿ الطلػب  الأىنيػة نػف  ػاؿٍ  نسػتوز و ػود ملػٍ ال انػة النتي ػة وتشػير
 ال ػاـ للن نػوع النتوسػط الحسػابي بلػ  حيػث الدراسػةى  ينػة نظػر و يػة نػف السػياحي

 الننةغضة للانحراؼ تشير القينة وىذه ى0.73)) بل  فقد الن ياروادنحرافات  دنا (1 2)
 .نا حد ملٍ ونتشابية نتقاربة الدراسة  ينة م ابات دف ملٍ
 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  *

تـ م را  ب ض ادةتبارات ى وذلؾ نف د ػؿ التأنػد نػف نلائنػة البيانػات للافتراضػات التػي 
 ودظيرت النتائج نا يلي:لتحليلات تقوـ  لييا ىذه ا

 ( :Normalityاختبار التدزيع الطبيمي )  -1
 test One Sample)تػـ التأنػد نػف متبػاع بيانػات التوزيػع الطبي ػي باسػتةداـ اةتبػار)

Kolmogrov :ى وال دوؿ الآتي يبيف النتائج التي تـ التوصؿ ملييا 
 

 لممتغيرات( test One Sample Kolmogorov-Smirnov( اختبار ) 6جددل )

Tests of Normality 
Kolmogorov-Smirnova النت ير 

Statistic df Sig. 

 ال لاتات الدبلوناسية 5.455 05 0.100
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( للنت يػػػػػر )ال لاتػػػػػات sig( دف تينػػػػػة الددلػػػػػة الإحصػػػػػائية )9يتبػػػػػيف نػػػػػف ال ػػػػػدوؿ رتػػػػػـ )
% ىفأننػػا نقبػػؿ بنظريػػة ال ػػدـ ى ننػػا يػػدؿ 0( وىػػي دنبػػر نػػف 455 5بل ػػت ) الدبلوناسػػية(

تبع التوزيع الطبي ي  واستنادا لنظرية النز ػة النرنزيػة والتػي تػنص  لػٍ يالنت ير  لٍ دف 
(ى فػإف توزيػع  4σ( وتبػايف )  μ( ولػو وسػط حسػابي )  05مذا ناف ح ـ ال ينة دنبػرنف ) 

 الن اينة للوسط الحسابي تقترب نف التوزيع الطبي ي  
 نتائج تحميل اختبار الانحدار المتمدد: -2

لن رفػػػػػة النت يػػػػػرات الداةلػػػػػة والةار ػػػػػة فػػػػػي ن ادلػػػػػة ادنحػػػػػدار النت ػػػػػدد تػػػػػـ اتبػػػػػاع تحليػػػػػؿ  
(Entered/removed )   

 ( Entered( المتغيرات الداخمة دالخارجة بطريقة ) 7الجددل ر م )

 الطريقة النت يرات الةار ة النت يرات الداةلة  النحور
 Entered 5 ال لاتات الدبلوناسية 1

في ن ادلة ادنحدار النت دد )ال لاتات  داةؿ النت ير( دف 4يتضلأ نف ال دوؿ )
 الدبلوناسية(  

 نتائج ممام ت الارتباط لنمدذج الانحدار المتمدد: -3
 (9ال دوؿ رتـ )

 R 2R النمدذج
Adjusted 

R2 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

T 
 المحسدبة 

T 
 الجددلية

1 5 014* 5 499 5 44 5 054 2 19 4 51 

 المصدر : تحميل البيانات الأدلية
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 ينة ن انؿ ادرتباط بيف النت ير النستقؿ والنت ير التابع( دف ت9يتبيف نف ال دوؿ )
% 01(ى فيػػػػو ارتبػػػػاط نو ػػػػب دو ال لاتػػػػة طرديػػػػة و يػػػػدة دنبػػػػر نػػػػف 014 5تػػػػد بل ػػػػت )
 ال دولية T النحسوبة دنبر نف Tون نوو لأف 

(ى وىػػذه القينػػة تشػػير ملػػٍ انػػو  نػػد مضػػافة  5 499)4Rننػػا بل ػػت تينػػة ن انػػؿ التحديػػد 
 نت يػػػر نسػػػتقؿ للننػػػوذج فػػػإف تينتػػػو سػػػوؼ ترتغػػػع حتػػػٍ لػػػو لػػػـ ينػػػف ىنػػػاؾ دىنيػػػة للنت يػػػر

 النستقؿ في الننوذجى
( وىو نؤشر يغسر بطريقة نناثلة لن انؿ التحديػد 416 5دنا ن انؿ التحديد الن دؿ بل  )

ذج  و ليػػػو فػػػإف النت يػػػر ولننػػػو ددؽ مذ دنػػػو ايػػػر نتحيػػػز لزيػػػادة  ػػػدد النت يػػػرات فػػػي الننػػػو 
%( نػػف النت يػػرات الحاصػػلة فػػي النت يػػر التػػابع فػػي حػػيف 44غسػػر)يالنسػػتقؿ اسػػتطاع دف 

  اتي ملٍ  وانؿ دةرزز البي ا
 اختبار الممندية الإجمالية لنمدذج الانحدار المتمدد:  -4

 دةتبار ن نوية ننوذج ادنحدار: ANOVA( نتائج تحليؿ التبايف 6ينثؿ ال دوؿ )
  ANOVA( نتائج تحميل التباين9جددل )

 النمدذج
 

 مصدر التباين
 مجمدع
 المربمات

 درجة
 الحرية

 متدسط
 المربمات

F Sig 

1 
Regression 1.529 3 .510 

0 094 0.002a Residual 4.196 46 .091 
  49 5.724 الن نوع

 المصدر : تحميل البيانات الأدلية
 ( تحليؿ التبايف والذو ييدؼ ملٍ الت رؼ  لٍ القوة التغسيرية للننوذج6يوضلأ  دوؿ )

(  وتػػػػػـ صػػػػػيااة Fنسػػػػػتقؿ )ال لاتػػػػػات الدبلوناسػػػػػية(  ػػػػػف طريػػػػػؽ محصػػػػػائي )النت يػػػػػر لول
 فرضياتو نالآتي: 

  الغرضية ال دنية: د يو د تأثير للنت ير النستقؿ  لٍ النت ير التابع 
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  الغرضية البديلة: يو د تأثير للنت ير النستقؿ  لٍ النت ير التابع 
  Fالنحسػوبة <  F%  و Sig a    0وبنا   لػٍ الن طيػات الػواردة فػي ال ػدوؿ د ػلاه )

ال دوليػة ( فإنػو يػتـ رفػض الغرضػػية ال دنيػة نػع تبػوؿ الغرضػػية البديلػةى لػذلؾ يننػف القػػوؿ 
منو يو د  لٍ الأتؿ نت ير نستقؿ يؤثر  لٍ النت ير التابع والػذو يننػف دف ينػوف ن نػوو 

 ويتـ ن رفة ذلؾ نف ةلاؿ اةتبار ن نوية ن انلات ن ادلة ادنحدار النت دد 
 مادلة الانحدار المتمدد:اختبار ممندية ممام ت م  -5

( تػػػػيـ ن ػػػػانلات ادنحػػػػدار للاةتبػػػػارات 15يتضػػػػلأ نػػػػف نطال ػػػػة البيانػػػػات فػػػػي ال ػػػػدوؿ )
 وىي ننا يلي:ى الإحصائية

 (.Coefficient( جددل الممام ت )11جددل ر م )
 ( ملٍ اةتبار الغرضية التالية لن لنة التقاطع النتنثلة في الحد الثابت:tييدؼ اةتبار )

 الغرضية ال دنية: وىي تنثؿ تينة الحد الثابت وتساوو الصغر 
 البديلة: وىي تنثؿ تينة الحد الثابت التي د تساوو الصغر الغرضية 

(  α ≥ 50 5( دتؿ نف نستوز الددلة )  Sig = 0.000وبنا مف ن لنة الحد الثابت) 
ترفض الغرضية ال دنية وتقبؿ الغرضية البديلةى ودصبلأ بالإنناف باةتبار فرضيات  وليذا

 التوصؿ ملييا: الدراسة وال داوؿ التالية تبيف النتائج التي تـ
  

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) الحد الثابت   3.584 0.565  6.340 0.000 

 0.191 1.326 0.232 0.039 0.052 الم  ات الدبمدماسية
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  (H01اختبار الدرضية )- 1
وتنص ىذه الغرضية  لٍ انو " د يو د دثر ال لاتات الدبلوناسية  لٍ الطلب السياحي 

  (α ≤ 0.05 ند نستوز ن لنة ) 
 Simpleودةتبار ىذه الغرضية تـ  استةداـ تحليؿ ادنحدار الةطي البسيط )  

Regression (11تبيف النتائج التي يتضننيا ال دوؿ رتـ )( لن رفة ىذا الأثرى حيث 
( Simple Regression( نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط )11جددل ر م )

 لمدرضية الأدلس

 R2 R B المتغير المستقل
T 

 المحسدبة
Sig 

 القرار الإحصائي

أثر الم  ات الدبمدماسية 
 عمس الطمب السياحي

الدرضية رفض  52 5 55 0 596 5 069 5 109 5
 المدمية

 المصدر : تحميل البيانات الأدلية
( 52 5( البال ة )Sigيتضلأ نف البيانات الواردة في ال دوؿ دف تينة نستوز الددلة ) 

%( لذلؾ فإنو يتـ رفض الغرضية ال دنية وتبوؿ الغرضية البديلة التي تنص 0دتؿ نف)
سياحي  ند نستوز الددلة  لٍ انو " يو د دثر ال لاتات الدبلوناسية  لٍ الطلب ال

(   51 4( فينا بل ت تينتيا ال دولية )55 0النحسوبة ىي ) T%( "ىننا دف  تينة 0)
وبنقارنة القيـ التي تـ التوصؿ ملييا في اةتبار ىذه الغرضيةى يتبيف ن نوية الغرضية 

( يغسر نا نسبتو  R2الأولٍى ننا تشير ملٍ دف التبايف في النت ير النستقؿ ) 
(وىي 596 5( فقد بل ت ) Bفي النت ير التابع  ودنا تينة )  ( نف التبايف9 10)%

 تشير الٍ تينة تأثير نت ير ال لاتات الدبلوناسية  لٍ الطلب السياحي
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 الخاتمة

نف ةلاؿ نا سبؽ تبيف دف لل لاتات الدبلوناسية دثر ودور في تو يو الطلب السياحي 
نف ةلاؿ نا تقدنو نف ةدنات تسا د النسافر في بلد الو ية وىذا نا دظيرتو الدراسة 

ال نلية للبحثى وذلؾ نف ةلاؿ تقديـ الةدنات الصحية النظرية ودندتو الدراسة 
يا ديضا  وسيلة للتقارب بيف الش وب وزيادة التغاىـى نف والتأشيرات و وازات السغرى ثـ دن

 ةلاؿ النشارنات بادحتغادت الرسنية وايرىا 

 

 النتائج 

 وتو يو الطلب السياحي يو د  لاتة ودور لل لاتات الدبلوناسية  -

التطور التاريةي للسياحة رافؽ التطور الدبلوناسي التاريةي نثلو نثؿ تطور  -
 النقؿ ووسائؿ السغر 

ت تند السياحة  لٍ الدبلوناسية في نثير نف ال وانب مدارة ال وازات وننلأ  -
 التأشيرات وتأنيف الةدنات الصحية للسائحيف في الدوؿ النضيغة وايرىا

ت تند السياحة  لٍ الب ثات الدبلوناسية في تقديـ صورة م لانية واضحة  -
 وحقيقية و نيلة لبلدانيـ ونذلؾ تقدـ الد اية والترويج 

نصطللأ الدبلوناسية السياحية ظير بسبب اندناج الن نييف ن ا  وللتأنيد  لٍ  -
 دىنيتينا النتبادلة 

  



 دور العلاقات الدبلوماسية في توجيه الطلب السياحي

154 
 

 الا تراحات

التأنيد  لٍ دور الدبلوناسية السياحية وتقديـ التسييلات الةاصة لسغارات الدوؿ  -
 النقانة في دولة ثانية 

نينة لبلدانيـ وتوزيع  لٍ الب ثات الدبلوناسية ادىتناـ بالأ ياد والنناسبات ال -
 اليدايا التذنارية في نثؿ ىذه النناسبات 

نشارنة الب ثات الدبلوناسية في النير انات وادحتغادت النقانة في الدوؿ  -
 النضيغةى وذلؾ للتقريب بيف الش وب والنشارنة في الترويج لوطنيـ الأـ 

 وطنية للوطف الأـ ادىتناـ بالشنؿ الن نارو لبنا  السغارات بنا ي نس اليوية ال -

توتيع ادتغاتيات والن اىدات لتقديـ الةدنات والتسييلات النتبادلة ضنف مطار  -
 ال لاتات الدبلوناسية 
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 المراجع المربية
دبو زيد   غرى السياحة ودورىا في تطوير ال لاتات الدبلوناسية في السودافى رسالة -1

 ٣١١٢نا ستير السوداف 
 1691الدبلوناسية اتغاتية فيينا لل لاتات -4
شويحنة سيٍى الدبلوناسية ادتتصاديةى رسالة در دت لنيؿ در ة النا ستير في -0

 ٣١٩٢القانوف الدولي  ان ة حلبى سورية 
الدبار نحندى دب اد السياسة الةار ية دراسة تأصيليةى الن يد النصرو للدراساتى -2

 ٣١٩١آذار  ٣١دراسات سياسية 

سياحية في سوريةالواتع والآفاؽىديو د ن لونات  ف  ائدو  ثنافى الصنا ة ال-0
 النشر

برىوـ دديبى تقويـ نغا ة التسويؽ السياحي في سوريةى ن لة  ان ة تشريفى ال لوـ -9
 ى سورية٣١١٢ل اـ  ٣ال دد  ٣١ادتتصادية والقانونية الن لد 

السياحيدراسة تحليلية بوداود فاطنة زىرةى ننصورو فتيحةى دور التر نة في الترويج -4
 -نقدية لنطوية سياحية حوؿ ندينة تلنساف رسالة نا ستير ان ة دبي بنر بلقايد 

  4510/4519نلية الآداب والل ات الأ نبيةى ال زائر -تلنساف
 لولي رضا سيؼ الديفى صنا ة السياحة وتوظيغيا في ال لاتات الدوليةى ن لة -9

ى ورتلة ال زائرى ٢ال دد  ٤الباحث لل لوـ الرياضية واد تنا يةى  ان ة ال لغةى الن لد 
4544  

تينتيف  يـى دوالو  يادى السياحة الدولية في الدوؿ الأ ضا  في ننظنة الت اوف -6
حساف الةليعى نرنز الأبحاث الإسلانية الآفاؽ والت حدياتى تر نة نحند دنيف  زّاوو واه

  4514الإحصائية وادتتصادية واد تنا ية والتدريب للدوؿ الإسلانية 
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سالـ اادةى  ازورو دندروى تدا يات الأزنة السورية  لٍ السياحة في لبنافى نقاؿ -15
 4514الأوؿ  تشريفالتاريخ  14ى ال دد ScienceDirect)في  ريدة ال لوـ نباشر)

journal homepage: https://www.elsevier.com/locate/aebj 
الدوليةى  ان ة اليرنوؾ طشطوشى ىايؿ  بد النولٍى نقدنة في ال لاتات -11
 4515فالأرد

الصحراوو نروافى التسويؽ السياحي ودثره  لٍ الطلب السياحي حالة ال زائرى -14
رسالة د دت لنيؿ رسالة النا ستيرى  ان ة دبي بنر بلقايد نلية ال لوـ ادتتصادية 

  ٣١٩٣ – ٣١٩٩والت ارية    ال زائر 
رنوفاف بييرى تاريخ ال لاتات الدولية نغاوضات السلاـ ن اىدة فرساوى ت ريب -10
 1691/1694 ان ة دنشؽ  -تقديـ رياض الداودوى نلية الحقوؽ و 

 د يو د دار نشر 4554شرؼى نحند ياسرى دنثروبولو يا ال لاتات الدبلوناسية -12
آنيؿ ايى تانوف ال لاتات الدوليةى تر نة نور الديف اللبادى الناشر ننتبة ندبوليى القاىرة 

 1666نصرى 
يستى ندةؿ ملٍ تاريخ ال لاتات الدوليةى تر نة: ى دوروزيؿ  اف باترينوفاف بيي-10

ى نشر ننشورات  ويدات وبحر النتوسط تقديـ: الدنتور نور الديف حاطوـ فايز نـ نقشى
 1696باريسى  -بيروت 

ىوؿ نولف ناينؿى السياحة والسياسية ندةؿ ملٍ التننية السياحية الرشيدةى تر نة -19
القوني للتر نة في ن لس الثقافي الأ لٍ في  نحند ح ابى تقديـ س اد نغافيى النشروع

 4550القاىرةى نصر 
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دور العلاقات العامة في ولاء العميل في المنذآت 
 الدياحية

 درادة تطبيقية رلى فنادق الخمدة نجوم في دمذق

 هبة أنور شامي طالـــب الدراســات العلٌــا:

البعثجامعة:  –لسٌاحة كلٌة: ا  

 عدنان خضور+ د. منذر الناصرالدكتور المشرف:   

 الممخص
 المزيد الفنادؽ إدارات أولت فقد الفندقية الخدمة صناعة في المنافسة حدة لازدياد نظراً 

دورً عف لمكشؼ الدراسة ىذه ىدفت فقد وليذا بدورًالعلاقاتًالعامةًفييا، مفًالاىتماـ
ًًالعلاقاتًالعامةًفيًولاءًالعميؿًفيًالمنشآتًالسياحةًوخاصةًفيًفنادؽ الخمسةًنجوـ

يةًدورًالعلاقاتًالعامةًفيًكسبًأىم بدراسة الدراسة ىذه اىتمت حيث ،دمشؽًةفيًمدين
ًدائميف ًعملاء ًلجعميـ ًبيـ ًوالتوجو ًالعملاء ًعمىًًثقة ًمعتمدة ًالمنشأة، ًليذه ًولاء ذو

ًمفً ًبمجموعة ًالبيانات ًتحميؿ ًعمى ًوعممت ًالبيانات، ًلجمع ًأساسية ًكأداة الاستبانة
ًأنوًيوجدًعلاقةًذات ًالأساليبًالإحصائية،ًوتوصمتًىذهًالدراسةًإلىًنتيجةًمضمونيا
دلالةًإحصائيةًبيفًالعلاقاتًالعامةًوثقةًالعميؿًفيًالمنشآتًالفندقيةًموضوعًالدراسة،ً

ًوبالتاليًلمعلاقاتًالعامةًدورًرئيسيًفيًتحقيؽًولاءًالعميؿًفيًىذهًالفنادؽ.ً

ًالعميؿ،ًالكممات المفتاحية: ًولاء ًالعامة، ًالعميؿ،ًالعلاقات ًالخمسةًًثقة ًذات فنادؽ
ً.  نجوـ
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ABSTRACT 

 

Due to the increasing intensity of competition in the hotel service 

industry, hotel departments have paid more attention to the role of 

public relations in them, and for this this study aimed to reveal the 

role of public relations in customer loyalty in tourism facilities, 

especially in five-star hotels in the cities of Damascus and Homs, 

where this study was interested in studying the importance of the 

role of public relations in gaining customer trust and directing them 

to make them permanent customers with loyalty to this facility, 

relying on the questionnaire as a basic tool for data collection, and 

worked on Data analysis with a set of statistical methods, and this 

study reached a conclusion that there is a statistically significant 

relationship between public relations and customer confidence in 

the hotel establishments under study, and therefore public relations 

have a major role in achieving customer loyalty in these hotels. 

 

Keywords: public relations, customer loyalty, customer trust, five-

star hotels. 
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 المقدمة

تعتبػػػػرًصػػػػناعةًالسػػػػياحةًمػػػػفًأىػػػػـًالصػػػػناعاتًالاقتصػػػػاديةًالكبػػػػر ًالتػػػػيًتسػػػػعىًجميػػػػعً
الناميػػػػػةًإلػػػػػىًالاىتمػػػػػاـًبيػػػػػاًوالعمػػػػػؿًعمػػػػػىًتنميتيػػػػػا،ًوتعتبػػػػػرًًالػػػػػدوؿًسػػػػػواءًالمتقدمػػػػػةًأو

الفنػػػػػػػػادؽًإحػػػػػػػػد ًالػػػػػػػػدعاماتًالرئيسػػػػػػػػيةًلمصػػػػػػػػناعةًالسػػػػػػػػياحيةًفقػػػػػػػػدًأصػػػػػػػػبحتًصػػػػػػػػناعةً
داريػػػػا ًىامػػػػا ًلػػػػوًمكانػػػػةًفػػػػالفنػػػادؽًتمثػػػػؿًجانبػػػػا ًاقتصػػػػاديا ً الكيػػػػافًًيوفػػػػًيالػػػػدخؿًالقػػػػومًيوا 

تمتمػػػػػؾًبيئػػػػػةًذاتًيػػػػػابعًتنافسػػػػػيًفنجػػػػػدًًيأكثػػػػػرًالصػػػػػناعاتًالتػػػػػًيككػػػػػؿًفيػػػػػًيالسػػػػػياح
 ظػػػػػػػػػػػؿًىػػػػػػػػػػػذهًالمنافسػػػػػػػػػػػة.ًًيكػػػػػػػػػػؿًفنػػػػػػػػػػػدؽًيسػػػػػػػػػػػعىًإلػػػػػػػػػػػىًتحقيػػػػػػػػػػػؽًمكانػػػػػػػػػػةًعاليػػػػػػػػػػػةًفػػػػػػػػػػػ

تعػػػػػػػػدًالعلاقػػػػػػػػاتًالعامػػػػػػػػةًنشػػػػػػػػايا ًىامػػػػػػػػا ًوأساسػػػػػػػػيا ًمػػػػػػػػفًأنشػػػػػػػػيةًالمنشػػػػػػػػآتًالسػػػػػػػػياحيةً
 فنػوف مػف رفيعػاً  فنػاً  أصػبحت اليػوـ العامػة فالعلاقػاتًىامػة،اسػتراتيجيةًاتصػاليةًوً

ًوجميورىػا، المؤسسػات بػيف متميػزة علاقػات لخمػؽ مػؤثرة وأداة الإنسػاني، الاتصػاؿ
ميمػػػػػػػةًًوخاصػػػػػػػةًالفندقيػػػػػػػةًالمؤسسػػػػػػػاتًالسػػػػػػػياحيةًيقسػػػػػػػـًالعلاقػػػػػػػاتًالعامػػػػػػػةًفػػػػػػػوعمػػػػػػػىً

لبنػػػػاءةًمػػػػعًالعمػػػػلاء،ًوذلػػػػؾًبيػػػػدؼًالمتبػػػػادؿًوتكػػػػويفًالعلاقػػػػاتًالتفاعميػػػػةًا تصػػػػاؿالا
ضػػػػػمافًولائيػػػػػـًلممؤسسػػػػػاتًالسػػػػػياحية.ًحيػػػػػثًتػػػػػؤد ًالثقػػػػػةًالعاليػػػػػةًمػػػػػفًقبػػػػػؿًالعمػػػػػلاءً

ً.إلىًالولاءًالذ ًبموجبوًيصبحًالعميؿًوفيا ًلممنشأة

وعميػػػوًتنصػػػبًدراسػػػتناًفػػػيًمحاولػػػةًلتوضػػػيحًأىميػػػةًدورًالعلاقػػػاتًالعامػػػةًفػػػيًالمنشػػػآتً
ومػػد ًأىميػػةًتيبيػػؽًذلػػؾًفػػيًالمنشػػآتًالفندقيػػة،ًالفندقيػػةًفػػيًولاءًالعميػػؿًوكسػػبًثقتػػو،ً

ًآمميفًأفًتحقؽًىذهًالدراسةًالفائدةًالمرجوةًمنيا.
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 الدراسات السابقة:

 الدراسات العربية: 

دراساااة حالاااة البنااا   المصااارفيء العميااا  كسااال وا فااايقاااات العاماااة لادور الع (1
التبساااي، ، هاااادفي تركياااة، جامعاااة العرباااي -وكالاااة تبساااة–زائاااري الجرجي الخاااا

 2222رسالة دكتوراه، 
ءًالعميػػؿًكسػػبًولاًيقػػاتًالعامػػةًفػػلايػػةًدورًالعمالدراسػػةًلمتعػػرؼًعمػػىًأىًدفتىػػ

ءًلاعميػػػؿًمػػفًعمػػػ100ً،ًوقػػدًيبقػػػتًعمػػىًعينػػػةًبسػػييةًمكونػػػةًمػػفًالمصػػرفي
ًجمػعًفػيسػتبانةًعتمػادًالااًلاوكالةًتبسػة،ًمػفًخػ BEA زائر لجرجيًالخاالبنؾًا

توصػػمتً 3SPSSصػػائياًعػػفًيريػػؽًبرنػػام ًالبيانػػاتًالتػػيًتمػػتًمعاجمتيػػاًاح
ءًلاكسػػبًوًًفػػيقػػاتًالعامػػةًتسػػيـًلايػػاًأفًالعمعػػدةًنتػػائ ًأىًتحقيػػؽًلػػىالدراسػػةًإ
بنػػاءًالثقػػةًوكسػػبًالقبػػوؿ،ًكمػػاًخمصػػتًًفػػيمػػفًقػػدرةًًليػػاًلمػػاًالمصػػرفيالعميػػؿً
قػاتًالعامػةًلارورةًتركيزًجميعًأنشيةًوبرام ًالعضتوصياتًأىمياًًلىالدراسةًإ

 .عمىًالعميؿ
 ، ناوا  عباد ار رجالبااررد  الساياحية بالمنشائات العاماة العلاقاات عممياة (2

 2211الزب ، جامعة الشرق اروسط، رسالة ماجستير، 
 :إلى سةاالدرً ىذه ىدفت
 بالأردف السياحية المنشئات في العامة العلاقات عممية عمى التعرؼ -
 الأردف في السياحية المنايؽ عمى التعرؼ -
 بالأردف السياحية المنشئات في العامة العلاقات وظائؼ تقييـ -
 السياحي التروي  عممية في العامة العلاقات بو تقوـ الذ  الدور عمى التعرؼ -

ًوتوصمتًإلىًمجموعةًمفًالنتائ :

 السػياحية المنشػئات فػي العامػة العلاقػات ممارسػة بػأف سػةاالدرً ىػذه نتائ  جاءت -
  .متوسية بالأردف
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 في العامة العلاقات ادارة لد  الممارسة حيث مف لاولىا بالمرتبة الاتصاؿ جاء -
 ... والتقويـ التخييي ثـ البحوث تميو الأردنيةًالسياحية المنشئات

ً.العامة بالعلاقات السياحية المنشئات تاإدارً قبؿ مف الكافي الاىتماـ عدـ -
 الدراسات ارجنبية:

3) The Importance of PR and its impact on Hotels in 
Armenia: The use of Storytelling as a PR technique 

 اساتخدا : أرمينياا فاي الفناادق عما  وتأثيرهاا العاماة العلاقاات دراسة بعنوا : أهمية
 2212العامة، رسالة ماجستير،  لمعلاقات كأسمول القصص سرد

ًالعامػػةًلمعلاقػػاتًكأسػػموبًالقصػػ ًسػػردًوتػػأثيراتًأىميػػةًىػػدفتًىػػذهًالدراسػػةًإلػػىًمعرفػػة
ًوتوضػيحً.أرمينيػاًفػيًالمجػاؿًبيػذاًالمتعمقػةًالحاليةًالقضاياًوتحميؿًالفنادؽ،ًصناعةًعمى
ًبشػػكؿًتػػؤثرًوالتػػيًوالتسػػويؽًالعامػػةًالعلاقػػاتًمػػفًكػػؿًفػػيًمسػػتخدمةًكػػأداةًالقصػػ ًسػػرد

ًعلامتيػػػاًسػػػمعةًيعػػػززًممػػػاًالفنػػػادؽ،ًعمػػػىًتحديػػػد اًأكثػػػرًوبشػػػكؿًالشػػػركات،ًعمػػػىًإيجػػػابي
ً.العملاء/ًًواستيداؼًالجميورًوالتروي ،ًالعاـ،ًالتصورًويشكؿًالتجارية،

واسػػػتنتجتًىػػػذهًالدراسػػػةًأفًالعلاقػػػاتًالعامػػػةًأداةًىامػػػةًفػػػيًالتسػػػويؽًلمفنػػػدؽ،ًحيػػػثًأنيػػػاً
تػػؤد ًإلػػىًجػػذبًعمػػلاءًجػػددًوكسػػبًثقػػتيـ،ًوتعػػززًمػػفًسػػمعةًالفنػػدؽًوصػػورتوًالذىنيػػةً

ًلدييـ.

4) "Building Client Trust and Loyalty: Professionals as 
Stewards ".   

ًبمثابػػةًالمحترفػػوف:ًوولاءهًالعميػػؿًثقػػةًبنػػاء"ف:ًبعنػػواWebber(ً،2000)ًسػػةادرً
ًوكلاء

 لإعيػاء محاولػة فػي لمعميػؿًنيػةيالم العلاقػة يػـلف نمػاذج ثلاثػةماؿًاسػتع لاختبػار دفتىػ
 فمػ اىػوأثرً لمعميػؿًنيػةيالم العلاقػة إدارة يبيعػةفًعػ مػةيم مػاتمعموً يتمػيفوالم فالبػاحثي



 دور العلاقات العامة فً ولاء العمٌل فً المنشآت السٌاحٌة دراسة تطبٌقٌة على فنادق الخمسة نجوم فً دمشق

164 
 

 مػدير(66ًفً)مػ سػةاالدرً عينػة وتكونػتمييػا.ًع والمحافظػة ووولائػيمؾًالمست ثقة بناء أجؿ
 ذهىػًواسػتنتجتف.ًالشػركتي تػامك فمػ لاً عمػي(40ً)و خدمػةمل فمقػدمتي فشػركتي فػي مشػروع

ًالػولاء نيػة في ونسبية إيجابية بصورةىماًمتعمؽًكلا المؤثرة والثقة المدركة الثقة فأ سةاالدرً
ً.الشركة ريةاباستمرً قةممتع اىوحد المدركة الثقة بينما.ًالمؤثر الولاء وفي
ً

 اختلا  الدراسة ع  الدراسات السابقة:
إفًالدراسػػػاتًالسػػػابقةًتناولػػػتًدورًالعلاقػػػاتًالعامػػػةًفػػػيًكسػػػبًولاءًالعميػػػؿًفػػػيًالبنػػػوؾً
ًً.والمنشآتًالسياحية،ًفيًكؿًمفًالجزائرًوالأردفًوأرمينيا،ًوأىميةًبناءًثقةًالعميؿًوولاءه

بالنسبةًلدراستناًىذهًفييًتتمحورًتسمييًعمىًأىميػةًدورًالعلاقػاتًالعامػةًفػيًتحقيػؽًأماً
ولاءًالعميؿًفيًالمنشآتًالفندقيةًالسوريةًمفًخلاؿًبيػافًأىميػةًالعلاقػاتًالعامػةًفػيًبنػاءً

 الثقةًوالعلاقةًالدائمةًمعًالعميؿًمماًيضمفًلممنشأةًعملاءًدائميفًموالييف.
ً

 :البحثمشكمة 

لػدورًالأساسػيًبافيًعدـًاىتماـًالمنشآتًالسػياحيةًوخاصػةًالفندقيػةًًالدراسةًتكمفًمشكمة
عمىًالولاءًلد ًالعملاء.ًحيػثًأنيػاًتسػعىًإلػىًًلإيجابيةلإدارةًالعلاقاتًالعامةًوتأثيراتياًا

كسػػبًالعمػػلاءًوالاحتفػػاظًبيػػـًمػػفًخػػلاؿًتحسػػيفًالصػػورةًالذىنيػػةًلممنشػػأةًالسػػياحيةًودعػػـً
ًإقامةًالعلاقاتًالمبنيةًعمىًالثقةًوالانسجاـًبيفًالعملاءًوالمنشأة.ًالتفاىـًوأيضاً 

ً:تكمفًفيًالتساؤؿًالتاليًالرئيسيةًلمبحثمشكمةًالومفًىناًتظيرً

 ً ماًىوًدورًالعلاقػاتًالعامػةًفػيًولاءًالعميػؿًفػيًالمنشػآتًالسػياحيةًفػيًسػورية
 "دمشؽًوحم "

ًويتفرعًمنياًالتساؤؿًالآتي:ً

 ًالعامةًفيًتنميةًثقةًالعميؿًبالمنشأةًالفندقية ماًىوًدورًالعلاقات 
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   :البحثمتغيرات 

   العلاقاتًالعامة.ًالمتغير المستق :

ًولاءًالعميؿ.المتغير التابع: 

 المتغير التابع المتغير المستق 
ًولاءًالعميؿًًًًًًًًًًًًًًًًالعلاقاتًالعامةًًًًًًًً

 ًبالمنشأةًالفندقيةًالثقة
ً

إلىًصياغةًًةالباحثًتخمصًالدراسةفيًضوءًمشكمةًوأىميةًوأىداؼًً:البحثفرضيات 
ًالفرضياتًالتالية:

 :ارول  الفرضية الرئيسية

تحقيؽًوًلعلاقاتًالعامةًفيًالمنشآتًالسياحيةًاًبيفًذاتًدلالةًإحصائيةًتوجدًعلاقةلاً
ًولاءًالعميؿً

ًالتالية:ًعيةويتفرعًعفًىذهًالفرضيةًالفرً

 ًثقةًالعميؿًبالمنشأةًبيفًالعلاقاتًالعامةًوًًإحصائيةًذاتًدلالةًعلاقةوجدًتلا
 .الفندقية
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 :البحثأهمية 

 :)ارهمية العممية )النظرية 
الاىتماـًبػدورًالعلاقػاتًًتسمييًالضوءًعمىًضرورةًزيادةًمفًالدراسةتنبعًأىميةً

العامةًفيًالوقتًالراىفًفيًكافةًالمؤسساتًوخاصةًاليادفػةًمنيػاًلمػربحًولاسػيماً
قيػػػػػاعًالفنػػػػػادؽًعمػػػػػىًاعتبػػػػػارهًالدعامػػػػػةًالرئيسػػػػػيةًلصػػػػػناعةًالسػػػػػياحة.ًوباعتبػػػػػارً
العلاقػػػاتًالعامػػػةًإحػػػد ًأىػػػـًالوسػػػائؿًالترويجيػػػةًالتػػػيًيمكػػػفًمػػػفًخلاليػػػاًتكػػػويفً

ئـًوالمسػػتمرًمػػعًعملائيػػا،ًوتوضػػيحًالصػػورةًالإيجابيػػةًوبنػػاءًودعػػـًالاتصػػاؿًالػػدا
لمفندؽًوتحسينياًلترسيخًمكانةًقويةًوسمعةًمرموقةًلوًتضمفًمػفًخلاليػاًكسػبً

ًولاءًالعملاءًوكسبًثقتيـًوعدـًتحوليـًلممنافسيف.ً
 :)ارهمية العممية )التطبيقية 

ًىذهًالدراسةًبإثباتًالعلاقةًبيفًدورًالعلاقاتًالعامةًفػيًالم نشػآتًالسػياحيةًتقوـ
اعتبػػػارًالضػػػيؼًىػػػوًسػػػببًوجػػػودًالفندقيػػػةًفػػػيًتحقيػػػؽًثقػػػةًوولاءًعملائيػػػاًعمػػػىً

،ًوذلػؾًمػفًخػلاؿًالرجػوعًإلػىًالبيانػاتًالمنظمػةًالفندقيػةًوبقائيػاًفػيًسػوؽًالعمػؿ
الػػػػػواردةًفػػػػػػيًالجػػػػػػداوؿًالإحصػػػػػػائيةًوالاسػػػػػػتبيافًوجميػػػػػػعًالمصػػػػػػادرًذاتًالصػػػػػػمةً

 .ةًالتيًتيرقتًلوبموضوعًالدراسة،ًوبماًيرفدًالدراساتًالسابق

 أهدا  البحث:

ًيسعىًالبحثًإلىًتحقيؽًالعديدًمفًالأىداؼًمنيا:

توضيحًالأىميةًالعمميةًلػدورًالعلاقػاتًالعامػةًفػيًتحسػيفًثقػةًالعميػؿًبالمنشػآتً (1
 الفندقيةًعامةًوفيًمنشآتناًالفندقيةًالمبحوثةًخاصة...

العامػػػةًفػػػيًتقػػػديـًمجموعػػػةًمػػػفًالنتػػػائ ًوالمقترحػػػاتًفيمػػػاًيخػػػ ًدورًالعلاقػػػاتً (2
 كسبًالثقةًالتيًمفًشأنياًأفًتحقؽًولاءًالعملاءًفيًالفنادؽ.ًً
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مػػفًأجػػؿًالوصػػوؿًإلػػىًأىػػداؼًالبحػػثًوالإجابػػةًعػػفًالتسػػاؤلاتً ماان ا البحااث: (3
الميروحػػػةًسػػػابقا ،ًاعتمػػػدناًعمػػػىًالمػػػني ًالوصػػػفيًفػػػيًوصػػػؼًوتحميػػػؿًوعػػػر ً

:ًالعلاقػػػػػاتًالعامػػػػػةًوثقػػػػػةًوولاءًالعميػػػػػؿًمسػػػػػ تعينيفًالعناصػػػػػرًالمرتبيػػػػػةًبمفيػػػػػوـ
بمجموعػػةًمػػفًالبػػرام ًالإحصػػائيةًالمتيػػورةًالتػػيًتسػػاىـًفػػيًالوصػػوؿًإلػػىًنتػػائ ً

 ومقترحاتًقيّمة.

ًفػػيًالجميوريػػةًالمنشػػآتًالسػػياحيةًعمػػلاءًً:الدراسااةمجتمااع  الفندقيػػةًذاتًالخمسػػةًنجػػوـ
ًالسورية.العربيةً

ًفيًمدينةًدمشؽ.فنادؽًعينةًعشوائيةًمفًعملاءًً:الدراسةعينة  ًخمسًالنجوـ

 حدود البحث:

  :ًفيًدمشؽفنادؽًالحدود المكانية  .مفًدرجةًخمسةًنجوـ
 :ًـ.2023-2022عاـً الفترةًالزمنيةًالممتدةًخلاؿ الحدود الزمانية

 تعاري  ومصطمحات البحث:

 وتعػاوف اتصػاؿًخيػوي تأسػيس فػي تسػاعد مميػزة إداريػة وظيفػةىػيًًالعلاقاات العاماة:
ًوالقضػايا، المشػاكؿ إدارة كػذلؾ وتشػمؿ وجميورىػاًالمؤسسػة بػيف عمييػا والمحافظػةًمتبػادؿ
ًا.لي والاستجابة العامة راءبالآ معرفة عمى تظؿ أف عمى الإدارة وتساعد

 معػيف خدمػة(/)سػمعة شػراءًمنػت  بإعػادة الزبػوف جانػب مػف عميػؽ التػزاـ ىو واء العمي :
 بإيجابيػةً)كممػة عنػو والتحػدث نحػوه إيجابيػة مواقػؼ اتخػاذ خػلاؿ مف ورعايتوًلديو مفضؿ

 أصػناؼ إلػى بػالتحوؿ نوايػا وجػود عػدـ مع بشرائو الآخريفًبتوصية المنيوقة(ًوقيامو الفـ
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 الحاليػة المؤسسػة مػع التعامػؿ مػف تمنعػوًترويجيػة حمػلات لأيػة تعرضػو حالػة فػي أخػر 
ً.أخر  مؤسسة إلى والتحوؿ

،ًوىػذاًالشػعورًالمنشػأةمافًبالنسػبةًلمعميػؿًفػيًتفاعمػوًمػعًلأبأنياًشعورًمفًاثقة العمي : 
ًورفاىيتو.ًولةًعفًاىتماماتؤًعتمادًعميياًومسالايمكفًًالمنشأةكوًبأفًاعمىًإدرًمبنياً

ًىػيًالتػيًتقػدـًأعمػىًمسػتو ًمػفًالخػدماتًإفناادق خمساة نجاو :  فًفنػادؽًالخمػسًنجػوـ
عػػادةًمػػاًتكػػوفًموجػػودةًفػػيًمنػػايؽًحصػػريةًأوًفػػيًأحيػػاءًالضػػواحي.ًلمحصػػوؿًًوالإقامػػة.

،ًيجػػبًأفًتقػػدـًالفنػػادؽًأمػػاكفًإقامػػةًفػػاخرةًووسػػائؿًراحػػةًمػػفًعمػػىًتصػػنيؼً خمػػسًنجػػوـ
الدرجػػػةًالأولػػػىًوخدمػػػةًذاتًمسػػػتو ًعػػػالمي.ًتشػػػمؿًبعػػػ ًالمواصػػػفاتًالمحػػػددةًلفنػػػدؽً
ًغرف ػػاًفسػػيحةًومجيػػزةًجيػػد ا،ًوميػػاعـًوبػػاراتًمتعػػددة،ًومركػػز اًلمياقػػةًالبدنيػػةً خمػػسًنجػػوـ

ً.وسبا،ًوسيولةًالوصوؿًإلىًوسائؿًالنقؿ

 ة النظرية:الدراس

 العلاقات العامة

 العلاقات العامة: أواً: 

ًومػفًالممارسػيف الاجتمػاع عممػاء أحد Rex Harlow ىارلو ريكس.د قدمو الذ  التعريؼ
خيػويً تأسػيس فػي تسػاعد مميػزة إدارية وظيفة ىي العامة العلاقات بأف العامة، لمعلاقات
 إدارة كػذلؾ وتشػمؿ وجميورىػاالمؤسسػةً بػيف عمييػا والمحافظػة متبػادؿ وتعػاوف اتصػاؿ
 والاسػتجابة العامػة راءبػالآ معرفػة عمػى تظػؿ أف عمػى الإدارة والقضػايا،ًوتسػاعد المشػاكؿ

1ًليا.

                                                           
1
 5 ص .(3102، الكترونٌة نسخة)" آنالقر صناعة" العامة العلاقات ،احمد اونة،رالط 



سلسلة العلوم الاقتصادٌة والسٌاحٌة                                          مجلة جامعة البعث       

 هبة شامً   عدنان خضورد.    منذر الناصر د.                        8282 عام 88 عددال 45 المجلد

169 
 

 والمدعمػة والمقصػودة المخييػة الجيػود بأنيػاً:البرييػاني العامػة العلاقػات معيػد عرفيػا
2ً.وجميورىا المنظمة بيف المتبادؿ التفاىـ عمى والمحافظة والثقة التفاىـ لإيجاد
 :معانييا بأبسي العامة بالعلاقات يقصدًبأنو لقوؿيمكنناًا
 تحقيػؽ يضػمف بمػا الصػلات ىػذه دامػةا وًً جميورىػا وبػيف المنظمة بيف ييبة صلات إقامة
  أالػرً تأييػد كسػب إلػى اليػوـ منظمػات تسػعى لػذاًبينيمػا، المتبادلػةًوالثقػة والتفػاىـ الرضػا
ً.نجاحيا عمى ودليلاً  ة،ارًللإدًالأساسية الواجبات مف ذلؾ عديوً وثقتو، العاـ

 
  :قات العامةلاالع وأهدا  أهميةثانياً: 

ًؿقػػػاتًخػػػلالادارةًوبظيػػػورًالعتًالعمػػػؿًفػػػيًالإالامػػػفًمجػػػًقػػػاتًالعامػػػةًمجػػػالاً لاتمثػػػؿًالع
ًإدار ًوكوظيفػػةًنجػػدًأنيػػاًحققػػتًقبػػولاً ًحػػالينصػػؼًالقػػرفًال ،ًويرجػػعًاً أخيػػرًًزايػػداً متًكمفيػػوـ

العػػػاـًوكسػػػبًثقػػػةًالجميػػػورًفػػػيًنجػػػاحًأ ًمؤسسػػػةًأوًمنشػػػأة،ًأوًذلػػػؾًإلػػػىًأىميػػػةًالػػػرأ ً
جتماعيػةًمػعًدارةًبمسػؤولياتياًالالإاضافةًإلىًمد ًاىتمػاـًلإمنظمةًميماًتنوعًنشاييا،ًبا

ًإنمػػاًيكػػوفًفيمػػاًتنيػػو ًعميػػوًًأىميػػةًواعتبػػار الػػرأ ًالعػػاـ،ًوىػػذاًالتيػػورًالػػذ ًيظيػػرًاليػػوـ
وًالنشػػاياتًالمتعػددةًوالتػػيًتػػؤد ًتكامػػؿًقػاتًالعامػػةًعمػػىًمجموعػػةًمتنوعػةًمػػفًأوجػػالعلا

3ًًًأدائياًإلىًتحقيؽًأىداؼًالمنظمات.
ً:سبابقاتًالعامةًومفًىذهًالأىتماـًبالعلالاكماًافًىناؾًأسبابًتدفعًالمنشآتًل

 ًتسػػعىًالعلاقػػاتًالعامػػةًفػػيًالمنظمػػاتًعمػػىًإقامػػةًعلاقػػاتًجيػػدةًمػػعًالجمػػاىير
 قاتًوصيانتيا.الخاصةًبالمنظماتًوالمحافظةًعمىًمثؿًىذهًالعلا

 ًتعمؿًعمىًتحسيفًصورةًالمنظماتًلد ًجماىيرىاًبشػكؿًمسػتمرًممػاًيسػيـًفػي
 تكويفًسمعةًجيدةًسواءًلمنتجاتًأوًخدماتًىذهًالمنظمة.

 .تعززًثقةًالعامميفًبالمنظماتًبزيادةًارتباييـًبياًوتفيميـًلأىدافياًوأنظمتيا 

                                                           
2
 01ص) العصرٌة المطبعة دبً، ،0986 (الحدٌثة الدولة فً العامة العلاقات أبوسن، ،هٌماإبر أحمد 

3
 سعد أكادٌمٌة تامنشور الكوٌت،) 3113الإنسانٌة والعلاقات العامة العلاقات الباز، السٌد علً 3113 الباز، 

66ً،ص.)العبدالله
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 ًتزيػػػػػدًمػػػػػفًثقػػػػػةًالجمػػػػػاىيرًالداخميػػػػػةًوالخارجيػػػػػةًلممنظمػػػػػاتًوبخاصػػػػػةًالجمػػػػػاىير
الأساسيةًمفًمسػاىميفًوميتمػيف،ًوذلػؾًعػفًيريػؽًإضػافةًعلاقػاتًجيػدةًمعيػـً
وتقبػػؿًاقتراحػػاتيـًوتزويػػدىـًبالمعمومػػاتًاللازمػػةًالتػػيًتسػػيـًفػػيًإدخػػاؿًاليمأنينػػةً

 إلىًقموبيـًحوؿًمسيرةًالمنظمة.
 يفًأ ًمنظمػةًوالمنظمػاتًالتػيًتتعامػؿًمعيػاًوبخاصػةًتعمؿًعمىًترسػيخًالثقػةًبػ

المنظمػػػػاتًالماليػػػػةًالتػػػػيًتقػػػػدـًالتمويػػػػؿًوالإقػػػػرا ًلممنظمػػػػة،ًوىػػػػيًبػػػػذلؾًتمػػػػنحً
 المنظمةًميزةًتنافسية.

 ًتسػػيـًفػػيًإقامػػةًعلاقػػاتًجيػػدةًمػػعًالمػػورديفًلضػػمافًالحصػػوؿًعمػػىًاحتياجػػات
لػػػد ًالمنظمػػػةًوبخاصػػػةًفػػػيًوقػػػتًالأزمػػػاتًأوًالحصػػػوؿًعمػػػىًأفضػػػؿًالشػػػرويً

 توقيعًالعرو ًمعًالمورديف.
 ًتضػػمفًالحصػػوؿًعمػػىًالتلذيػػةًالراجعػػةًالناتجػػةًعػػفًردودًفعػػؿًجمػػاىيرًالمنظمػػة

ًالعلاقػػػػاتًالعامػػػػةًبػػػػإبلاغًردودًالفعػػػػؿًىػػػػذهًلػػػػلإدارةًالعميػػػػاً واتجاىػػػػاتيـ،ًإذًتقػػػػوـ
حايتياًبكؿًالمستجداتًالمتعمقةًبجميورىاًالعاـ. 4ًلممنظمةًوا 

 ًً
تسعىًالعلاقػاتًالعامػةًإلػىًتحقيػؽًمجموعػةًمػفًالأىػداؼً :امةأهدا  العلاقات العثانياً: 

ً:يمكفًإجمالياًفيًالآتي
 ًخلاؿً :تحسي  السمعة أو الصورة لدى الجماهير ع  المؤسسة ًمف وذلؾ

ًالجيد ًالمشػروعاتًًالتقديـ ًكؿ ًتقدـ ًكما ًوأىدافيا ًسياستيا ًوشرح لممؤسسة،
ًتفسيرا ًونفسرىا ًخاصة، ًأو ًحكومية ًكبيرة ًكانتًأو ًحتىًتضمفًًصليرة جيدا

ًلػجميورىا ًالجيػدة ًالسمعةًوتنظيـ5ًًالسمعة ويكوفًذلؾًعفًيريؽًبرام ًتوييد
ًمساىمةً ًخلاؿ ًمف ًأو ًالمعار  ًتنظيـ ًأو ًلممؤسسة، ًالجماىيرية الزيارات

ًفػي ًكماًًالمؤسسػة ًالمبيعات، ًزيادة ًمف ًتمكف ًالتي ًالمحمي، ًالمجتمع أنشػية

                                                           
4
منحى نظامً  -( العلاقات العامة فً القرن الواحد والعشرٌن3101درة، عبد الباري إبراهٌم والمجالً، )  

 55واستراتٌجً ص
5
 39 ص ،( أساسٌات التسوٌق3111) .أبو قحف، عبد السلام 
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ًوالرياض ًالثقافية ًالأنشية ًفي ًأيضا ًواليدؼًتساىـ ًوالاجتماعية، ًالفنية ًأو ية
 المؤسسةًوتحسيفًسمعتياًسـالكميًمفًذلؾًىوًالتروي ًلا

 ًًالعامميفً :كسل الجم ور الداخمي ًإشعار ًعمى ًالعامة ًالعلاقات ًتعمؿ أف
بأىميتيـًداخػؿًالمؤسسػةًوذلػؾًبتحسيسػيـًبالانتماءًوالمساىمةًفيًحؿًمشاكميـً

بالاسػتقرارًالػوظيفيًكماًتشجعًالأنشيةًًالخاصة،ًومحاولةًتوفيرًليـًماًيعرؼ
 .الثقافيةًوالاجتماعيةًوالرحلاتًالرياضيةًلمترفيوًعفًالعامؿ

  ًأىـً :كسل ثقة الجم ور الخارجي ًمف ًالخارجي ًالجميور ًثقة ًكسب تعتبر
ًأىـً ًبتحديد ًتقوـ ًأف ًمؤسسة ًأ  ًفعمػى ًالعامػة، ًالعلاقػات ًوأنشية أىداؼ

ً ًتسعى ًثـ ًبيا، ًالمتصمة ًوالعمؿًالجماىير ًمعيػا ًعلاقتيػا ًتػدعيـ ًإلػى ًذلؾ بعد
6ًًعمىًإرضائيـًبماًيحقؽًالفائدةًلجميعًالأيراؼ

ً:وندعـًىذهًالأىداؼًبيدفيفًآخريفًىما
معرفةًاتجاىاتًالجميورًالحقيقيةًنحوًنشاياتًالمؤسسػةًوعرضػياًعمػىًقيػادةً -

ً.المؤسسةًىػذه
 الأساسيةًلكسبًتعاونووأىدافياً،ًإعلاـًالجميورًبنشايًالمؤسسةًوبرامجيا.ً

 
 ثالثاً: العلاقات العامة في الفندق:

 منفعة تقدـًحيث التسويقي الاتصاؿ في متزايدة وقوة تأثير ذات العامة العلاقات أصبحت
 الشركاتًفبع  المختمفة، بجوانبيا المتعمقة المصروفات مقابؿ لمفندؽ عالية وقيمة

 لنشاياتًالعلاقات والإعلاف الدعاية موازنة مف 50% مف أكثر تخص  والمؤسسات
 لكوف رئيسي بشكؿ يعود وىذا فقي،ً%20-15حوالي سابقاً  النسبة ىذه كانت وقد العامة،

  7خاصة. وأىمية واضح تأثير ذات العامة العلاقات
 لوسائؿًباستخداميا المجانية الترويجية مفًالأساليب عمىًكونيا العامة العلاقات تقوـ

 يصبحًالمختمفة الإعلاـ وسائؿ في أوًالوقت الإعلاني الحيز شراء مف فبدلاً  الاتصاؿ،

                                                           
6
  37ص العامة، العلاقات ،3113احمد محمد المصري،  

7
 .الأردن -عمان-للنشر وائل دار ،الحدٌث الفندقً التروٌج (2000) ،خالد مقابلة، 
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 الأخبارًلعر  ليا الفرصة وتييئة إتاحة خلاؿ مف الوسائؿ ىذه مثؿ أنظار محي الفندؽ
ً.رغبتيا مع يتوافؽ ما حسب والحقيقة الخاصة الأىمية ذات الصادقة
ًلمفندؽ يمكف خلاليا مف التي الوسيمة أنيا عمىالفندقيةًالعامةً العلاقات تعريؼ ويمكف
وغيرً الشخصية الاتصاؿ وسائؿ خلاؿ مف المستيدفة الجماىير مع الاتصاؿ تحديد

8ًالشخصية.
ً

 :الخارجي الجم ور مع تحقيق ا إل  العامة في الفنادق العلاقات تسع  التي ارهدا 
 ًالتي الجماىير لد  لمفندؽ متميز ومركز ييبة ذىنية وصورة جيدة سمعة إيجاد

 .معيا تتعامؿ
 المبذولة جيوده وكافة وسياستو وخدماتو الفندؽ نشاي عف الإعلاـ. 
 الصحيحة بالمعمومات بإمداده الخارجي العاـ أ رًال وتأييد ثقة كسب عمى العمؿ 

 .الفندؽًعف
 ًومستمرة حسنة علاقات عمى والمحافظة المختمفة الإعلاـ بأجيزة الدائـ الاتصاؿ

 .معيا
 ًالخارجي الجميور فئات مختمؼ بيف والتعاوف المتبادؿ التفاىـ فر  زيادة

 .والفندؽ
 الفندؽ لد  لمعمؿ المتميزة الكفاءات اجتذاب. 
 9القومي. المستو  عمى لمفندؽ ومؤيد إيجابي عاـ أ رً إيجاد 

 

 

  

                                                           
8
 .القاهرة – العربٌة النهضة دار العامة، العلاقات علم فن (1991) ،البطل محمد ومنً مرسً طاهر عطٌة، 

9
 – العربٌة النهضة دار العامة، العلاقات علم فن (1991) ،البطل محمد ومنً مرسً طاهر عطٌة،  

 010ص.القاهرة
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 واء العمي 

 أواً: مف و  الواء:
 المستقبؿ، في راباستمرً المفضؿ المنت  ءاشرً لإعادة عميؽ ـاالتزً "وأن ىمع الولاء يعرؼ

 تبديؿ إحداث ىمع القدرة ايلدي التي التسويقية وديوالج الوظيفية تاالتأثيرًًمف الرغـ ىمع
 .10وؾمالس

 "خدمة عة،مس " منت  ءاشرً بإعادة العميؿ جانب مف عميؽ ـاالتزً وأن ىمع الولاء ويعرؼ
 " بإيجابية وعن والتحدث نحوه إيجابية مواقؼ اتخاذ خلاؿ مف وورعايت ولديًمفضؿ معيف

 إلى بالتحويؿ نوايا أ  وجود عدـ مع وئابشرً الآخريف بتوصيةًووقيام "المنيوقة الفـ مةمك
 مع التعامؿ عف وعزوف دؼيتست ترويجية حملاتًلأية وتعرض حالة في أخر  أصناؼ
  11.أخر  مؤسسة إلى والتحوؿ الحالية المؤسسة

 
 الواء: ثانياً: أهمية

  :ايمىأ ونذكر الولاء، ميةىأ وتتنوع تتعدد
 بيف السوؽ في سواء منت مل تموقع الولاء يفر  :المنتا تموقع يقوي الواء .1

 .العملاء فىذًفي أو المنتجات
 في ثمانوف أف قاعدة عف المعروؼ مف :جدد عملاء جذل عم  يساعد الواء .2

 .الأولى بالمئة عشريف يريؽ عف جاءوا مؤسسة أ  عملاء مفًً  80/20المئة
 جدا ؿيالس فمف الولاء ذو  العملاء مف جيدةًقاعدة المؤسسة لد  كاف فإذا

 .مخايرة وفيًالمنت  ءاشرً يكوف عندما خاصة جدد عملاء جذب
 أقؿ الحاليف العملاء ىمع الحفاظ إف :التسويقية التكالي  م  يخفض الواء .3

 الفعالة الدخوؿ حواجز مف اً حاجزً ويعتبر جدد، عملاء وجذبًالبحث مف فةمتك
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 Martina donnelly، Building customer loyalty : a customer experience based 
approach in a tourism context، submitted to Waterford institute of technology ،the 
requirement for a masters،june2009 

 85:  ، 2010 الأردف، وموزعوف، ناشروف زمزـ الأولى، اليبعة ،العولاء خذهث ناجي،ً،معلا11ً
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 يتميز قياع في ربح ىمع الحصوؿ الصعبًفمف الجدد، المنافسيف وجو في
 .والعلامة مؤسسةمل مرتفع بولاء وعملائ

 منت  بإيلاؽ ما منافس قاـ إذا :ااستجابة في والس ولة الوقت يمنح الواء .4
 مف أحسف

 الوقت مؤسسةمل يمنح الولاء ذو  العملاء مف لقاعدة الأخيرة ذهى امتلاؾ فإف المؤسسة
 الكافي

 وقد التجديد، عف يبحث ولا الأحواؿ بمأغ في  ارً الولاء ذو العميؿ لأف للاستجابة،
 يلاحظ
 المؤسسة منتجات أداء يكف لـ إف المد  يويؿ يكوف لا لكف منافسة منتجات وجود حتى
12ً.متأخرة أو ضعيفة اياستجابت كانت أوًالقمة في

 الواء: ثالثاً: مستويات
 ـيمعظم يتفؽ لكف الموضوع ذايل باحث كؿ نظرة حسب الولاء مستويات تصنيؼ ؼميخت
 .منخفضة وأخر  مرتفعة مستويات ويف الولاءًأف ىمع

 :منخفض واء .1
 يجد حالما آخر بمنت  الأوؿ المنت  باستبداؿ العميؿ ايفي يقوـ التي المستويات يىوً

 في صعوبة
 يوفره لا منو القريب المحؿ أف أو يؿمبق أقؿ الثاني المنت  سعر لأف أو ،ميوع الحصوؿ

 تمنع عديدة أخر  وأسباب معينة منتجات إلا يعر  ولا الأوؿ، منت ملًوحاجت وقت في
 .معيف لمحؿًأو لمنت  حقيقي ولاء حدوث مف

 :نسبيا معتد  واء .2
 ييتـ لكف وحاجات بيةملت جيد أقؿ وبذؿ التعود ىمع يرتكز التليير عف يبحث لا ناى العميؿ

 فةمبتك
 .المنتجات ذهى نفس ىمع الإبقاء مع بالمقارنة أخر  منتجات إلى التحوؿ وعائد
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 Jean Noël Kapfer, "Les marques capital de l'entreprise", édition d'organisation, Paris, 

3ème édition,2003, p 53. 
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 :مرتفع واء .3
 وذلؾ والمؤسسة العميؿ بيف عايفي ارتباي عف ناجـ حقيقي المستو  ذاى في الولاء يكوف
 اييمع يحصؿ التي خبرةمول وإلي ترمز ما بكؿ التجارية العلامة أو بالمنت ًوقمتع بسبب

 القيمة ؾمت ىمع المستو  ذاى في الولاء يرتكز كماًالعلامة، أو المنت  مع بالتعامؿ
 ريتظ حيث آخر إلى عميؿ مفًايكاإدرً مستو  ؼميخت والتي العميؿ يرؼ مف المدركة

 المناسب،ًوالمنت  الجيدة ةمالمعام في القيمة ير  الذ  العميؿ يىوً فئات خلاؿ مف
 .كةاالشرً في غباالرً والعميؿ العلاقات، في غباالرً العميؿ ومة،مالمع في غبارلًا العميؿ

 وفي المؤسسة، بقاء لضماف الأمثؿ وى الولاء مف المستو  ذاى فإف الأساس ذاىًىموع
 "وكاإدرً حسب " معينة قيمة ىمع العميؿ ايخلال مف يحصؿ ارتباييةًعلاقة ىمع مبني
 ذهى إلى ينتمي وأن اىمفاد قناعة إلى ليصؿ المنافسة،ًالمؤسسات إلى التحوؿ مف وتمنع

13ً.اينجاحًرااستمرً وعف ايعن مسؤوؿ تاليالوب المؤسسة
ً

 رابعاً: ثقة العمي : 
تعدًالثقةًالحجرًالأساسًلبناءًالعلاقة،ًوتعتبرًأيضا ًجوىرًالعلاقاتًالتبادلية،ًكماًتعدً

ً ًدونيا. ًمف ًتستمر ًأف ًيمكفًلأ ًعلاقة ًلا ًالتي ًالأساسية ًالدعامة ًالثقة ًفيًإف الثقة
العلاقاتًمحددًأساسيًيتوسيًأثارًالعلاقاتًالتسويقية،ًوىيًعنصرًضرور ًلمعلاقاتً
يويمةًالأمدًمعًالعملاء،ًكماًأفًثقةًالعميؿًفيًالعلاقاتًمعًالمنشأةًيرتبيًبتوافرًاعتقادً

14ًبأفًىذهًالمنشأةًيمكفًالاعتمادًعميياًويترافؽًمعياًدرجةًعاليةًمفًالأماف.

ً ًالثقة ًتوافر ًتتصؼًإف ًوالتي ًالمعقدة ًالشرائية ًالقرارات ًاتخاذ ًعممية ًتسييؿ ًإلى يؤد 
تخاذًالقراراتًبالمخايرةًالعالية.ًويمكفًأفًنمحظًبسيولةًأىميةًىذاًالعنصرًفيًمجاؿًا

                                                           
 حانت انُمال انٓاحف خذيت سٕق فٙ انعًٛم ٔلاء ححمٛك فٙ انًذسكت انمًٛت فاعهٛت يحًذ، صٚذاٌ أحًذ، يحًٕد٘،  13

 عشش، انخايس انعذد ٔالإَساَٛت، الاجخًاعٛت نهذساساث ، الأكادًٚٛت DJEZZYGSM حٛهكٕو يؤسست أٔساسكٕو

 95:ص ، 2015
14

 MORGAN, R.M and HUNT, S.D. The commitment trust theory of relationship 

marketing Journal of marketing, Vol. 58, 1994, p: 20 
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لمعملاءًحيثًيمعبًتوافرًىذاًالعنصرًفيًخيارًمعيفًدورا ًحاسما ًفيًًوالخياراتًالمالية
ًيمكفًأفًنعرؼًالثقةًعمى ًأبرزًمخرجاتًًاختياره. ًشعورًبالراحةًواليمأنينةًوأحد أنيا

ًالعلاقةًالناجحة.

ًالثقةًأمرا ًميما ًجدا ًلبناءًعلاقاتًيويمةًالأمدًوتعزيزًالولاءًعندًالعملاء،ًوقدًقاـً تعدّ
العديدًمفًالعمماءًوالباحثيفًفيًمجاؿًالتسويؽًبالعلاقاتًبدعـًوتأكيدًىذاًالرأ ،ًحيثً

ًأنوًمفًخلاؿًالثق ًالعميؿًأثبتوا سيكوفًمواليًلممنشأة،ًوسيكوفًممتزما ًةًالتيًيشعرًبيا
ًفيًمجاؿً ًقويا  ًالأجؿًوداعما  ًلمعلاقاتًيويمة ًحاسما  ًعاملا  ًتعد ًكما ًتجاىيا، بعلاقتو
تحسيفًالتزاـًوولاءًالعملاء.ًيشيرًالشعورًبالثقةًإلىًتيوراتًالمستفيديفًمفًالخدماتً

اًمقدميًىذهًالخدماتًمفًالقدرة،ًوالكفاءة،ًتجاهًمجموعةًمفًالخصائ ًالتيًيتمتعًبي
15ًوالنزاىة،ًوالإخلا ،ًوالقدرةًعمىًالاعتمادًعمىًالمنشأةًفيًكافةًالظروؼًوالأوضاع.

 :كسل ثقة العملاء لتحقيق النجاح طرق

 قدـًخدمةًعملاءًمميزةنًكيؼ

 :القيا  بح  مشاك  العملاء .1

ً ًجديد ًمنت  ًانيلاؽ ًأو ًجديدة ًخدمة ًانيلاؽ ًنقية ًلد ًإف ًمشكمة ًحؿ ًمنيا اليدؼ
 .العملاء.ًبحيثًيجبًالتركيزًوالاىتماـًعمىًحؿًىذهًالمشكمةًوتقديـًنصائح

ونفسًدرجةًالتعامؿًفيًكؿًًـبحيثًينبليًأفًيشعرًالعميؿًبالرقيًوالاحترافيةًوالاىتما
ًمرحمةًمفًمراحؿًعممؾًأثناءًتعامموًمعًعلامتؾًالتجارية،ًفيًبدايةًالأمرًعندًرؤيةً

                                                           
15

 DENG,  Z;  LU,  Y;  WEI,  K.K;  ZHANG,  J. Understanding  customer  satisfaction 

and loyalty: An empirical study of mobile instant messages in China. International 

Journal of Information Management, Vol. 30, 2010, p: 289 
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ً

فإفًفيًً،ًوحتىًتنفيذًالخدمةًوالقياـًبتسميميا.خدمةًالعملاء الإعلاف،ًوحتىًتواصموًمع
 .كؿًىذهًالمراحؿًيجبًأفًيكوفًىذاًالشعورًملازم اًلمعميؿًمفًأجؿًكسبًثقةًالعملاء

 توفير تجربة تسوق آمنة .2

ًأثناءً ًلمثقة ًويحتاجوفًأيضا  ًما ًالعمؿًمعًشركة ًالباؿًعند إفًالعملاءًيحتاجوفًلراحة
ًجميعً ًأف ًليـ ًوضح ًلذلؾ ًخدمتؾ. ًبشراء ًالقياـ ًأو ًمنصتؾ، ًعمى ًبياناتيـ تسجيؿ
ًدفعً ًأنظمة ًباعتماد ًوالقياـ ًالخصوصية، ًوذلؾًمفًخلاؿًسياسة ًجدا ، التفاعلاتًآمنة
ًبإتماـً ًالقياـ ًقبؿ ًالمرور ًلكممة ًخاصة ًآلية ًوجود ًوكذلؾ ًومعروفة، ًوواضحة موثوقة

 .بإيصاؿًمفصؿ،ًوىكذاًءعمميةًالشراء،ًومتابعةًعمميةًالشرا

 أهمية خدمة العملاء .3

ًالعملاء ًخدمة ًترقية ًمعًًوالاىتماـًإف ًجيدة ًعلاقات ًبناء ًعمى ًبمساعدتؾ ًيقوـ بيا
ًالانتظار،ً ًأوقات ًبتقميؿ ًوالقياـ ًالعملاء، ًعمى ًالرد ًسرعة ًفإف ًثقتيـ. ًوكسب العملاء
ًثقةً ًكسب ًفي ًتساعدؾ ًالتي ًالأمور ًمف ًتواجييـ، ًالتي ًلمعقبات ًدائما  ًالحموؿ وتقديـ

ًعملائؾًجيد ا ًلذلؾًراقبًخدمة ًعمىًولائيـ. ًوالاستحواذ ًا ًًالعملاء، ًبإغفاؿ ًتقوـ ولا
ً.تفصيؿ،ًحيثًيمكنياًالتسببًفيًترؾًانيباعًسيءًلدييـًرغـًجودةًخدمتؾًأوًمنتجؾ

 الصدق مع العملاء .4

إفًخيواتًكسبًثقةًالعملاءًتبدأًمفًالمصداقيةًوالرقيًفيًالتعامؿ.ًلذلؾًكفًصادق اً
حدوثًمعًعملائؾًودعؾًالممايمةًوالكذب.ًواحر ًأفًتكوفًوفي اًبوعودؾ،ًوفيًحاؿً

يارئًيمنعؾًمفًالوفاءًبوعودؾًقـًبتقديـًاعتذار اًتوضحًمفًخلالوًأفًالأمرًخارجًعفً
ًالعرو ً ًفترات ًوأيضا  ًالتسميـ، ًبمواعيد ًوالوضوح ًالمصداقية ًتشمؿ ًبحيث إرادتؾ.

ً.الترويجيةًوالخصومات،ًوكذلؾًالقياـًبتقديـًالحموؿًالحقيقيةًلمعقباتًالتيًتواجييـ

https://www.maglobalgroup.com/%d8%ae%d8%b7%d9%88%d8%a7%d8%aa-%d9%84%d8%aa%d8%b7%d9%88%d9%8a%d8%b1-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1/
https://www.maglobalgroup.com/%d8%ae%d8%b7%d9%88%d8%a7%d8%aa-%d9%84%d8%aa%d8%b7%d9%88%d9%8a%d8%b1-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1/
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 بطريقة مميزة وبفاعميةالتواص  مع العملاء  .5

ًالعملاءًوكسبًولائيـ،إفً وخاصةًعندًًالتواصؿًالجيدًيساعدؾًعمىًبناءًوكسبًثقة
ماًلوًمفعوؿًجيدًفيًإزالةًالخلاؼًفيًالعمؿًوالتواصؿًمعًالعملاءًالمنزعجيفًوىذاًالأمر

ًبإرضاءًالعميؿ،ًبحيثًيتماشىًمعًسياساتً بينكف،ًوتسييؿًالعثورًعمىًحؿًوسيًيقوـ
 .بحيثًيجعؿًالعميؿًممتفًلؾًدائم اًشركتؾ،

 بناء العلاقات م  خلا  المحتوى الجذال والممتع .6

إفًالمحتو ًالجيدًوالمناسبًىوًاليريؽًالأمثؿًوالأسرعًإلىًالقياـًبكسبًثقةًالعملاء،ً
بؿًوالقياـًبتحويؿًىذهًالثقةًإلىًعمميةًشراءًومشاركةًالتجربةًالجديةًوالقياـًبالدعـ،ًفإفً

محتو ًليسًفقيًعمميةًنشرًوشرحًعفًالمنت ًبؿًفيًحاؿًأحسنتًاستخداموًالتسويؽًبال
ًالعملاءً ًبكسب ًوالقياـ ًقوية، ًتجارية ًعلامة ًبناء ًأجؿ ًمف ًالتميز ًنحو ًيريقؾ سيكوف

 .بيريقةًسريعةًومؤثرة

 الدراسة العممية: اختبار وتحمي  الفرضيات

، وبسبب عدم تعاون لفنادق الخمس نجوم فً مدٌنة دمشقشمل مجتمع الدراسة عملاء ا

بعض الفنادق مع الباحثة ومنعها من توزٌع الاستبٌانات على عملائها، لذلك اقتصرت 

فندق الداما  المتمثلة بفندق شٌراتون دمشق،الفنادق المتعاونة مع الباحثة و الدراسة على

عٌنة مٌسرة من عملاء هذه  رروز وفندق فورسٌزون، حٌث قامت الباحثة باختٌا

 099استبٌان، استرد منها  311توزٌع استبٌان على عٌنة عشوائٌة مؤلفة من الفنادق، و

لٌصبح عدد الاستبٌانات التحلٌل. استبٌانات غٌر صالحة للدراسة و 2استبٌان، منها 

  096الصالحة للتحلٌل الموزعة و
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 ثبات أداة الدراسةصدق و

رات المدروسة، على قٌاس المتغٌ ٌقصد بصدق أداة الدراسة مدى قدرة الاستبٌان

المؤثرة فً هذه المتغٌرات. أما الثبات ٌقٌس وشموله على جمٌع العناصر المرتبطة و

الاستقرار فً نتائج الاستبٌان فً حال إعادة توزٌعه أكثر من مرة على المستجٌبٌن مع 

 تماثل الشروط والظروف المحٌطة.

 ً:قامت الباحثة بالتأكد من صدق أداة الدراسة بطرٌقتٌن كما ٌلو

 الصدق الظاهري )صدق المحتوى(: .1

من خلال إعداد الباحثة استبٌان أولً ٌتضمن مجموعة من الأسئلة لقٌاس المتغٌرات 

 بناء  ٌن الاختصاصٌٌن فً جامعة البعث والمحددة وعرضه على مجموعة من المحكم

اقتراحاتهم قامت الباحثة بإجراء على ملاحظات السادة المحكمٌن وتوجٌهاتهم و

إعادة صٌاغتها، وإضافة أسئلة التعدٌلات المناسبة، بما تتطلبه من تعدٌل بعض الأسئلة و

( سؤال، 38لٌصبح الاستبٌان بشكله النهائً مكون من )حذف بعضها الآخر أخرى، و

 ( مستجٌب.21وزعت على عٌنة استطلاعٌة مؤلفة من )

 صدق الاتساق الداخلً: .2

صدق الاتساق الداخلً قامت الباحثة بحساب معاملات الارتباط الثنائٌة بٌن  لقٌاس

 كانت النتائج كما ٌلً:كل محور ومتوسط المحور الذي تنتمً إلٌه، و عبارات
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 :صدق الاتساق الداخلً لعبارات محور العلاقات العامة 

 )العلاقات العامة(( معاملات الارتباط لعبارات المتغٌر المستقل 1الجدول رقم )

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig النتٌجة 

0 
ٌتواصل قسم العلاقات العامة مع العملاء 

 لمعرفة آرائهم وانطباعاتهم
 دال 0.000 0.615

3 
ٌقوم قسم العلاقات العامة بشرح سٌاسات 

 وخدمات الفندق 
 دال 0.000 0.676

2 
تواصل معك مسؤول العلاقات العامة لقٌاس 

 درجة رضاك عن الإقامة
 دال 0.000 0.688

4 
ٌوجد اهتمام واضح بالخدمات المقدمة للعملاء 

 من قبل إدارة الفندق
 دال 0.000 0.808

5 
زرت الفندق بناء  على الإعلان الذي نشره 

 الفندق 
 دال 0.000 0.768

 دال 0.001 0.563 حظٌت باهتمام خاص بالفندق  6

 دال 0.001 0.562 الاجتماعٌة العامة ٌشارك الفندق فً النشاطات 7

8 
ٌقوم الفندق بحملات تسوٌقٌة مستمرة فً 

 وسائل الإعلام 
 دال 0.000 0.699

 دال 0.000 0.738 للفندق صورة ذهنٌة جٌدة فً ذهنً 9

01 
لدعاٌة والإعلان والمواد المطبوعة فً الفندق ا

 جاذبة
 دال 0.000 0.744

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 
 

 ( نجدد أن معداملات الارتبداط بدٌن عبدارات محدور العلاقدات العامدة و0من الجدول رقم )

. وتدددل علددى ارتبدداط ]16818 – 16563 [بددٌن متوسددط درجددات المحددور ككددل تتددراوح 

ممددا ٌؤكددد صدددق عبددارات  Sig < 0.05ذو دلالددة إحصددائٌة عنددد مسددتوى دلالددة  مقبددول

 أي عبارة منه.اتساقها وصلاحٌتها للدراسة، وعدم الحاجة لحذف المحور و
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 :صدق الاتساق الداخلً لعبارات محور ولاء العمٌل 

 ( معاملات الارتباط لعبارات المتغٌر التابع )ولاء العمٌل(2الجدول رقم )

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig النتٌجة 

 دال 0.000 0.731 فّٛ ٔانعايهٍٛ انفُذق بخذياث كبٛشة ثمت نذ٘ 00

 دال 0.000 0.757 تجاهًعملائوًوعودهًفيًصادؽًالفندؽ 03

02 
ًالعرو ًأفضؿًتقديـًعمىًدائماً ًالفندؽًعمؿي

 دال 0.000 0.796ً.زبائنياًاحتياجاتًمعًتتناسبًالتي

 دال 0.000 0.891 سموؾًالعامميفًفيًالفندؽًيشعرنيًبالثقة 04

05 
ًىذاًفيعميؿًًمجردًمفًأكثرًأننيًأشعر
 الفندؽ

 دال 0.000 0.762

06 
ٚعًم انفُذق عهٗ حٕفٛش انخذياث انخٙ حهبٙ أٔ 

 دال 0.000 0.888 .حفٕق حٕلعاحٙ

 دال 0.000 0.794 عملائوًمعًالتعامؿًفيًمصداقيتوًلوًالفندؽ 07

 دال 0.000 0.741 ييتـًالفندؽًبمشاكؿًنزلائو 08

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

 

 ثبات ااستبيا 

بالتالً الحصول على نفس النتائج فً حال تكراره على ٌقصد بها قٌاس ثبات الاستبٌان و

بحساب معامل ثبات ألفا  Spssٌقوم برنامج لعٌنة مع ثبات الظروف المحٌطة. ونفس ا

ٌزداد الثبات بزٌادة قٌمة معامل الثبات، ( و0( و )1ذي تتراوح قٌمته بٌن )كرونباخ، وال

( الحد الأدنى المقبول للثبات فً العلوم الاجتماعٌة. والجدول 166بحٌث تعد النسبة )

 التالً ٌبٌن قٌم معاملات ألفا كرونباخ لجمٌع عبارات الاستبٌان: 
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 ( قي  معام  ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة3الجدو  رق  )
 النتيجة ألفا كرونباخ العبارات عدد المحور المتغير
 ثابت 16862 01 العلاقات العامة مستقل

 ثابت 16905 8 ثقة العمٌل تابع

 ثابت 16885 38 الاستبٌان ككل

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

من محاور الدراسة ( ٌظهر أن قٌم معاملات ألفا كرونباخ لكل محور 2من الجدول رقم )

ان تتسم بدرجة عبارات الاستبٌ، مما ٌدل على أن محاور و166من  أكبر وللاستبٌان ككل

 لا داعً لحذف أي عبارة.عالٌة من الثبات و

 اتجاهات أفراد عٌنة الدراسة تجاه عبارات الاستبٌانتحلٌل آراء و

فً الفقرات التالٌة تناولت الباحثة دراسة آراء و اتجاهات عٌنة الدراسة نحو عبارات 

ٌث تم توزٌع الدرجات على أسئلة الاستبٌان وفقا  لمقٌاس لٌكرت الخماسً، الاستبٌان، ح

خلاله أفراد العٌنة عن مدى موافقتهم أو عدم موافقتهم عن كل عبارة  و الذي ٌعبر من

 من عبارات الاستبٌان ضمن خمس درجات كما ٌلً:

 موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق غٌر موافق بشدة درجة الموافقة

 5 4 2 3 0 الرتبة
 

 لتحدٌد مستوى الموافقة تم استخدام الأدوات التالٌة:و

 :ًمستجٌبٌن حول عبارات بغٌة الوقوف على متوسط إجابات ال المتوسط الحساب

 مقارنتها.الاستبٌان و

 :و الذي ٌعبر عن التشتت فً إجابات أفراد العٌنة، بحٌث تدل  الانحراف المعٌاري

 القٌمة القرٌبة من الصفر على تركز الإجابات حول المتوسط و عدم تشتتها.
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 :و ذلك للوقوف على اتجاهات المستجٌبٌن نحو كل عبارة  المدى لتحدٌد طول الفئة

بدرجة عالٌة أو من عبارات الاستبٌان، و هل هم موافقون بدرجة عالٌة جدا  أم 

 محاٌدون أو موافقون بدرجة منخفضة أو منخفضة جدا . 

 عدد المستوٌات /رتبة أدنى درجة(  –طول الفئة = )رتبة أعلى درجة 

 بذلك نحصل على المجالات التالٌة:و 168=  5 /( 0 – 5أي طول الفئة = )

 مجال الوزن النسبً درجة الموافقة مقٌاس لٌكرت مجال المتوسط الحسابً

 درجة 0679حتى  0من 
 % 26أقل من  منخفضة جدا   غٌر موافق بشدة

 درجة 3659حتى  068من 
 %53% إلى 26من  منخفضة غٌر موافق

 درجة 2629حتى  366من 
 %68% إلى 5360من  متوسطة محاٌد

 درجة 4609حتى  264من 
 %84% إلى 6860من  عالٌة موافق

 درجة 5حتى  463من 
 %011% إلى 8460من  جدا  عالٌة  موافق بشدة

 

الانحرافدات المعٌارٌدة لإجابدات احثدة بحسداب المتوسدطات الحسدابٌة ووفٌما ٌلً قامدت الب

اتجاهدات أفدراد عٌندة ور الاسدتبٌان، للتعدرف علدى آراء وأفراد عٌنة الدراسة بحسب محدا

 كانت النتائج كما ٌلً:دراسة تجاه متغٌراته المدروسة، وال
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 أفراد عٌنة الدراسة تجاه محور العلاقات العامة اتجاهاتتحلٌل آراء و 

 المحور المستقلعبارات  تجاهأفراد عٌنة الدراسة  اتجاهاتآراء و( نتائج تحلٌل 4) رقم الجدول

 رقم 

 محتوى الفقرة العبارة
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الأهمٌة 

 النسبٌة

Test Value = 3 

 

T 

مستوى 

 الدلالة

الدلالة معنوٌة 

 المحسوبة

0 
ٌتواصل قسم العلاقات العامة مع 

العملاء لمعرفة آرائهم 

 وانطباعاتهم

 دال إحصائٌا 0.000 26.50 77.2 0.453 3.86

ٌقوم قسم العلاقات العامة بشرح  3

 سٌاسات وخدمات الفندق 
 دال إحصائٌا 0.000 21.32 82 0.720 4.10

2 
تواصل معك مسؤول العلاقات 

لقٌاس درجة رضاك عن العامة 

 الإقامة

 دال إحصائٌا 0.000 15.44 73 0.592 3.65

4 
ٌوجد اهتمام واضح بالخدمات 

المقدمة للعملاء من قبل إدارة 

 الفندق

 دال إحصائٌا 0.000 16.76 78.2 0.763 3.91

5 
زرت الفندق بناء  على الإعلان 

 الذي نشره الفندق 
 إحصائٌادال  0.000 24.03 79.4 0.568 3.97

 دال إحصائٌا 0.000 11.02 69.4 0.603 3.47 حظٌت باهتمام خاص بالفندق  6

ٌشارك الفندق فً النشاطات  7

 الاجتماعٌة العامة
 دال إحصائٌا 0.000 12.24 69 0.519 3.45

8 
ٌقوم الفندق بحملات تسوٌقٌة 

 مستمرة فً وسائل الإعلام 
 دال إحصائٌا 0.000 19.34 77.4 0.632 3.87

للفندق صورة ذهنٌة جٌدة فً  9

 ذهنً
 دال إحصائٌا 0.000 8.75 69.6 0.768 3.48

01 
لدعاٌة والإعلان والمواد ا

 المطبوعة فً الفندق جاذبة
 دال إحصائٌا 0.000 24.16 78.4 0.535 3.92

 دال إحصائٌا 16111 0..71 75.4 6.7.0 7.33 كامل المحور

 Spss v.24من مخرجات برنامج  ةالمصدر من إعداد الباحث
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 ( َجذ:4يٍ انجذٔل سلى)

( ٚمطططم  طططًٍ انًجطططال 1،،،،،9،4،،،،،،،5،،1إٌ انًخٕسططط اث انحسطططابٛت نهعبطططاساث ) -

ٔانًمابططم نشططذة الإجابططت  يٕافططك   ٔفططك حططذسجاث يجططالاث سططهى نٛكططشث  ]4.15 – 4.،[

بٕجٕد فاسق دال إحصطايٛا  عُطذ يسطخٕٖ  One sample t-testانخًاسٙ. ٔلذ بٍٛ اخخباس 

الأُوٍدث الٌبدةٍث  خدذ ّ(، ،انمًٛطت انحٛادٚطت )بٍٛ يخٕس اث ْطزِ انعبطاساث ٔ   9،.،دلانت 

ْافقدْى علدى هعدوْى ُدزٍ العةداساج على أى أفشاد العٌٍث هحد  الذساةدث ٌلِزٍ العةاساج 

لوعشفدث رساهِدن اصد  هبددوش هعِدن ٌشّى أى قبدن العلاقداج العاهدث فدً ال ٌدذ  علدى خّْ

قٍاس دسجث سظاُن عي الإقاهدث فٍدَ  ًطةاعاخِن، ّلششح خذهاج ّةٍاةاج ال ٌذ ، ّاّ

ها لوبدٍْ هدي ٌاءً على الإعلاى الوٌشْس عٌَ، ّحٍث ٌؤكذّى أى صٌاسخِن لل ٌذ  كاًح ب

عٌاٌددث خاصددث عٌددذ صٌدداسخِن  كوددا ٌددشّى أى لل ٌددذ  صددْست رٌٍُددث جٍددذت لددذٌِن كٌدٍ ددث 

 ها ٌقْم بَ هي حولاج إعلاًٍث جاربث اج الاجدواعٍث ّلوشاسكدَ فً الٌشاغ

حطٕس إٌ لًٛت انًخٕسط انحسابٙ لإجًطانٙ إجابطاث أفطشاد عُٛطت انذساسطت عهطٗ عبطاساث ي - 

كاَطططج الأًْٛطططت انُسطططبٛت ، ٔ،1،.،ٔبطططاَحشاع يعٛطططاس٘  ،،.،انعلالطططاث انعايطططت به طططج 

س دلانت فشق يخٕسطط يحطٕس % )انًمابهت نشذة الإجابت يٕافك(. ٔ عُذ اخخبا9.4،الإجًانٛت 

 One sample t-test لاختبدار T(، كاَطج لًٛطت ،انعلالاث انعايت عٍ انذسجطت انحٛادٚطت )

وبالتددالً  ɑ=0.05و هددو أصددغر مددن  Sig=0.000باحتمددال معنددوي    24606 حسططأ٘

سدابً نقبل الفرضٌة البدٌلة التدً تدنص علدى أن قٌمدة المتوسدط الحنرفض فرضٌة العدم و

ّ بالددالً ٌونٌٌدا هدً أكبدر منهدا بشدكل جدوهري، (،       و7درجدة الحٌداد )تختلف عدن 

القْ  بؤى أفشاد عٌٍث الذساةث ٌْافقْى على ه و  هعدوْى ُدزا الوحدْس ّلدذٌِن قٌاعدث 

 بدْفش العلاقاج العاهث بذسجث هقةْلث فً العٌٍث هْظْع الذساةث 
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 العمٌل اتجاهات أفراد عٌنة الدراسة تجاه محور ثقةتحلٌل آراء و 

 الأولالمحور التابع عبارات  تجاهأفراد عٌنة الدراسة  اتجاهاتآراء و( نتائج تحلٌل 5) رقم الجدول

 رقم 
 محتوى الفقرة العبارة

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

Test Value = 3 

 

T 
مستوى 
 الدلالة

معنوٌة الدلالة 
 المحسوبة

00 
بخدمات الفندق  لدي ثقة كبٌرة
 دال إحصائٌا 0.000 25.01 76.8 0.468 3.84 والعاملٌن فٌه

03 
الفندق صادق فً وعوده تجاه 

 دال إحصائٌا 0.000 23.95 79.6 0.573 3.98 عملائه

02 
ٌعمل الفندق دائما  على تقدٌم 
أفضل العروض التً تتناسب 

 .مع احتٌاجات زبائنها
 إحصائٌادال  0.000 17.49 73.2 0.527 3.66

04 
سلوك العاملٌن فً الفندق 

 دال إحصائٌا 0.000 16.30 76.8 0.719 3.84 ٌشعرنً بالثقة

05 
أشعر أننً أكثر من مجرد 

 دال إحصائٌا 0.000 17.24 76.4 0.667 3.82 عمٌل فً هذا الفندق

06 
ٌعمل الفندق على توفٌر 

الخدمات التً تلبً أو تفوق 
 .توقعاتً

 دال إحصائٌا 0.000 14.34 72.4 0.608 3.62

07 
الفندق له مصداقٌته فً التعامل 

 دال إحصائٌا 0.000 13.44 70.8 0.558 3.54 مع عملائه

 دال إحصائٌا 0.000 17.50 74.8 0.596 3.74 ٌهتم الفندق بمشاكل نزلائه 08

 دال إحصائٌا 0.000 30.71 75 0.344 3.75 كامل المحور

 Spss v.24من مخرجات برنامج  ةالمصدر من إعداد الباحث

 ( َجذ:9يٍ انجذٔل سلى)

( ٚمططططم  ططططًٍ 11،،1،،19،14،1،،1،،1،،1إٌ انًخٕسطططط اث انحسططططابٛت نهعبططططاساث ) -

ٔانًمابطططم نشطططذة الإجابطططت  يٕافطططك   ٔفطططك حطططذسجاث  ]4.15 – 4.،[انًجطططال                

بٕجطٕد فطاسق دال  One sample t-testيجالاث سهى نٛكشث انخًاسطٙ. ٔلطذ بطٍٛ اخخبطاس 

(، ،انمًٛططت انحٛادٚططت )بططٍٛ يخٕسطط اث ْططزِ انعبططاساث ٔ 9،.،إحصططايٛا  عُططذ يسططخٕٖ دلانططت 

افقدْى علدى خذ  الأُوٍث الٌبةٍث لِدزٍ العةداساج علدى أى أفدشاد العٌٍدث هحد  الذساةدث ٌّْ

العداهلٍي فٍدَ، بخدذهاج ال ٌداد  هْظدْع الذساةدث ّ أًِن ٌثقْىهعوْى ُزٍ العةاساج ّ

ى بددؤًِن أكثددش هددي ه ددشد عوددلاء  كوددا ٌددشّى اى ال ٌدداد  هْظددْع الذساةددث حٍددث ٌشددعشّ
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شّض الدً خدٌاةد  خقذٌن العصادقث فً ّعْدُا خ اٍ عولاهِا، ّخبعى لح  هشنلاخِن ّ

 الدً خ ْ  خْقعاخِن هع احدٍاجاخِن ّ

ساث يحطٕس إٌ لًٛت انًخٕسط انحسابٙ لإجًطانٙ إجابطاث أفطشاد عُٛطت انذساسطت عهطٗ عبطا - 

كاَططج الأًْٛططت انُسططبٛت الإجًانٛططت ، 44ٔ،.،ٔبططاَحشاع يعٛططاس٘  9،.،ًٛططم به ططج ثمططت انع

% )انًمابهت نشذة الإجابت يٕافك(. ٔ عُذ اخخباس دلانت فطشق يخٕسطط يحطٕس ثمطت انعًٛطم 9،

 21670 حسطأ٘ One sample t-test لاختبدار T(، كاَطج لًٛطت ،عٍ انذسجت انحٛادٚطت )

وبالتالً نرفض فرضٌة العدم  ɑ=0.05و هو أصغر من   Sig=0.000باحتمال معنوي 

حسدابً تختلدف عدن درجدة و نقبل الفرضدٌة البدٌلدة التدً تدنص علدى أن قٌمدة المتوسدط ال

ّ بالدددالً ٌونٌٌددا القددْ  بددؤى أفددشاد عٌٍددث وهددً أكبددر منهددا بشددكل جددوهري،  (،7الحٌدداد )

فش ثقددث للعوٍدد  الذساةددث ٌْافقددْى علددى ه ودد  هعددوْى ُددزا الوحددْس ّلددذٌِن قٌاعددث بدددْ

 بذسجث هقةْلث فً العٌٍث هْظْع الذساةث 

 

 اخدةاس فشظٍث الذساةث

فٌمددا ٌلددً قامددت الباحثددة باختبددار فرضددٌات الدراسددة باسددتخدام كددل مددن معامددل الارتبدداط 

بٌرسون للحكم على قدوة العلاقدة بدٌن المتغٌدرات المدروسدة، إضدافة إلدى تحلٌدل الانحددار 

 المستقل بالمتغٌر التابع.لقٌاس اتجاه علاقة المتغٌر 

 الفرضٌة الرئٌسٌة للدراسة:

تحقٌدددق ثقدددة العمٌدددل فدددً ة إحصدددائٌة بدددٌن العلاقدددات العامدددة ولا توجدددد علاقدددة ذات دلالددد

 المنشآت الفندقٌة موضوع الدراسة.

 اختبار الفرضٌة الفرعٌة الأولى:

نوٌددة مع حسددابإجراء اختبددار الانحدددار البسددٌط، ولاختبددار هددذه الفرضددٌة قامددت الباحثددة بدد

 كانت النتائج كما ٌلً:النموذج وقدرته التفسٌرٌة و
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 التحدٌد لنموذج الانحدار( معامل الارتباط و6الجدول رقم )ج

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 0.59 0.35 0.348 0.27783 

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 
 

ثمت نعلالاث انعايت )كًخ ٛش يسخمم( َٔجذ أٌ لًٛت يعايم الاسحباط بٍٛ ا( 6يٍ انجذٔل )

انخٙ حذل عهٗ علالت اسحباطّٛ يخٕس ت بًُٛٓا. ( 95ٔ.،ًٛم )كًخ ٛش حابم( به ج )انع

%( يٍ انخباٍٚ 9،حٛث أٌ انعلالاث انعايت فٙ انفُادق يٕ ٕع انذساست حسٓى بًمذاس )

 .انحاصم فٙ ثمت انعًٛم فٙ حهك انفُادق

 ( اختبار معنوٌة نموذج الانحدار7الجدول رقم )

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 8.099 1 8.099 104.92 0.000 

Residual 14.975 194 0.077   

Total 23.074 195    

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

( بًسخٕٖ دلانت ،1،4.5نًعُٕٚت ًَٕرج الاَحذاس به ج ) F( َجذ أٌ لًٛت ،يٍ انجذٔل )

0.05  Sig = 0.000 <  ٍٛيًا ٚذل عهٗ صلاحٛت انًُٕرج ٔ لذسحّ انخفسٛشٚت نهعلالت ب

 انعلالاث انعايت ٔ ثمت انعًٛم فٙ انفُادق يٕ ٕع انذساست.

 ( معنوٌة معاملات الانحدار لنموذج الانحدار8الجدول رقم )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.319 0.239  5.531 0.000 

 0.000 10.243 0.592 0.063 0.646 العامة العلاقات

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 
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( ،4،.،( َجذ أٌ دسجت حأثٛش انعلالاث انعايت فٙ ثمت انعًٛم به ج )،يٍ انجذٔل سلى)

ثش غشدي هدْةػ بٍي أالدً خذ  على ّ Sig = 0.000 < 0.05بًسخٕٖ دلانت 

 . الودغٍشٌي

علٍَ ًشفط ث ًّقة  ال شظٍث الةذٌلث، ّبٌاءً على ها ةةق ًشفط ال شظٍث الص شٌّ

ثقث ث إحصاهٍث بٍي العلاقاج العاهث ّعلاقث راج دلال أي ٌْجذال شظٍث الشهٍبث للذساةث 

 بالوٌشآج ال ٌذقٍث هْظْع الذساةث   العوٍ

 

 النتائا:

 ًبالمنشآتًالفندقيةًموضوعًالدراسة.ًؿبيفًالعلاقاتًالعامةًوثقةًالعميًيوجدًقوية
 مف العملاء ولاء كسب في الفنادؽ في العامة العلاقات تؤديو الذ  الدور أىمية 

 .نظرىـ وجية
 عملاءهًوكسبً عمى الحفاظ في مؤثراً  دوراً  الفنادؽ في العامة العلاقات تمعب

ًثقتيـًورضاىـ.
 اىتماـًالمنشآتًالفندقيةًبقسـًالعلاقاتًالعامة،ًوتدريبًاختصاصيفًذاتًًإف

يحسفًمفًصورةًالفندؽًلد ًالعملاءًويعمؿًعمىًًكفاءةًعاليةًلمعمؿًىذاًالقسـ
 ئيـًواحتياجاتيـًوبالتاليًكسبًثقتيـًوولائيـًلمفندؽ.توييدًعلاقاتيـًومعرفةًآرا

 مقترحات:ال

 ًاىتماـًإداراتًالشركاتًالفندقيةًبالعمؿًعمىًتيويرًأقسػاـًالعلاقػاتًالعامػةًفي
فنادؽًالدرجةًالممتازةًوالعودةًإلىًالمعاييرًالفندقيةًفيًتقديـًحجـًالعمالةً

 أقساـًالعلاقاتًالعامة.الميموبػةًوعدـًالتقمي ًفيًحجـًالتخص ًخاصةًفيً
 علاميـً الاتصالاتًالفعالةًمعًالعملاءًحيثًأف الاتصاؿًالمستمرًبالعملاءًوا 

وتشجيعًالعملاءًعمىًالاتصاؿًبالفندؽًفيًأ ً بأ ًخدماتًجديدةًقدمياًالفندؽ



 دور العلاقات العامة فً ولاء العمٌل فً المنشآت السٌاحٌة دراسة تطبٌقٌة على فنادق الخمسة نجوم فً دمشق

190 
 

وقتًعفًيريؽًالتمفوفًأوًالانترنتًومكافأةًالعامميفًأصحابًالعلاقاتًالقويةً
 معًالعملاء.

 ًالثقةًبيفًالفندؽًوعملائوًولأفًالعنصرًالبشر ًجزءا ًأساسيا ًفيًبناءًجسور
تقديـًالخدمةًفإفًالاختيارًالجيدًلمقدميًالخدمة،ًوبصفةًخاصةًلأولئؾًالمذيفً

يتعامموفًمعًالجميورًمباشرة،ًوتنميةًمياراتيـًوتدريبيـًوتعزيزًدافعيتيـً
ءًمعًضرورةًتوفيرًورغبتيـًفيًتقديـًخدمةًجيدةًلمعملاءًوصولا ًلإرضاءًالعملا

 .كافةًالإمكانياتًاللازمةًالتيًتساعدًعمىًأداءًالأعماؿًعمىًأكمؿًوجو
 ولاء كسب ىو العامة العلاقات برام  لجميع الرئيسي اليدؼ جعؿ عمى العمؿ 

ً.العميؿ
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