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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 موبة:الأوراق المط

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

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

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

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

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

 حتى تاريخو.
  : اذا كان الباحث عضواً في الييئة الفنية 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

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

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

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

 

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

 ل باحث يريد نشره في مجمة جامعة البعث.لك

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

 بحث لمباحثين من الجامعة الخاصة والافتراضية .

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

 القطر العربي السوري .

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

 النشر من كافة الباحثين.

 
 

 
 
 
 



8 

 

 
 المحتوى

 
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

 

سلاسل القيمة ودورها في تطوير الصناعة 
 الدواء السورية

 

 رسلان خضورد. 
 ساره محمد كيكي

11-44 

دور موظفي المكاتب الامامية في تحقيق 
 رضا العملاء

 
 84-45  رنا إبراهيم داود

 

بالتذبذبات المستقبلية لعوائد مؤشر التنبؤ 
سوق دمشق للأوراق المالية باستخدام نماذج 

ARCH-GARCH المتناظرة وغير المتناظرة 

 

 

 كندا دوبا
 

85-126 

 التنبؤ بإنتاج حليب الأبقار في سورية
 باستخدام التمهيد الأسي

 د. أحمد أديب أحمد
 د. راميا الجبيلي

 
127-152 

 



9 



12 

 

 



 ساره هحود كيكي   رسلاى خضىرد.       2021عام  26العدد   43هجلة جاهعة البعث   الوجلد 

11 

لصناعةىالدواءىاىتطوورفيىىودورهاىسلاسلىالقومة
ىالسوروة

      طالبة الدراسات العميا: ساره محمد كيكي

 جامعة دمشق –كمية الاقتصاد    

 اشراف الدكتور: رسلان خضور

 ممخّص 

والتبادل التجاري عمى الصعيد العالمي مفيوم سلاسل القيمة ىذه الدراسة تتناول    
 وطبيعة المشاركة بسلاسل القيمة العالمية وكيفية تشكل سلاسل القيمة وأنواعيا،

، إضافةً إلى انعكاس لأىمية المتزايدة لمقدرة التنافسية المنيجية في سمسمة القيمةوا
، اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي سلاسل القيمة العالميةعمى  19-جائحة كوفيد

ضمن نطاق الجميورية  porterسلاسل القيمة ل التحميمي وذلك باستخدام تحميل 
عمى تحقيق  تيامدى قدر  لبيانالصناعة الدوائية بالتطبيق عمى العربية السورية، 
  فسية لممشاركة في سلاسل العالمية.وتحقيق تنا قيمة مضافة أعمى

سورية إلى التشبيك مع سلاسل القيمة الاقميمية والعالمية تقار توصمت الدراسة إلى اف
التي تساىم في الانخراط في سلاسل القيمة،  ىمية لمروابط الخمفيةأعدم اعطاء و 

 بالرغم من الميزات النسبية التي تمتاز بيا.
 

الصناعة الدوائية، تحميل سلاسل القيمة العالمية، سلاسل القيمة،  الكممات المفتاحية:       
 بورتر
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The role of value chains in raising the 

competitiveness of the Syrian 

pharmaceutical industry 

 

 

ABSTRACT   

     This study dealt with the concept of value chains and trade 

exchange at the global level, how value chains are formed and 

their types, the size and nature of participation in global value 

chain, in addition to the reflection of the covid-19 pandemic on 

global value chains, the research relied on the descriptive 

analytical approach and by using the analysis of the value 

chains of the porter within the scope of the Syrian Arab 

Republic, by applying to the pharmaceutical industry to show 

the extant of its ability to achieve higher added value and 

achieve competitiveness to participate in global chains, using 

the porter value chain analysis, 

    The study concluded that Syria lacks networking with 

regional and global value chains and does not give the 

importance of backlinks, which contribute to getting involved 

in value chains, despite the comparative advantages that 

characterize in Syria.  

  

  Key words: value chains, pharmaceutical industry, Porter's model 
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 المقدمة:
، بل جزيرة واحد تتشابك فييا كافة العمميات يالم يعد العالم اليوم دول منعزلة عن بعض

منظمة التجارة العالمية، التي لتجارة واتفاقيات التحرير  وأىميا العمميات الانتاجية نتيجةً 
م عمميات الانتاج بين الدول جعمت من الشركات الكبرى والشركات فوق الوطنية تقسّ 

اسم )قبل لتخفيض تكاليف الانتاج، وأصبح المنتج النيائي مرفق بعلامة صنع من 
ىدف أي  وأصبح ،الشركة( وليس صنع في )اسم البمد( وذلك نتيجة لتطور سلاسل القيمة

 .بمد المنشأنافسية ليذه الشركة و ة تحقيق قيمة مضافة وتعزيز القدرة التصناع
يتناول ىذا البحث الصناعة الدوائية في ضوء مفيوم سلاسل القيمة والقيمة المضافة 

مدى قدرة الصناعة الدوائية عمى تحقيق  ضمن نطاق الجميورية العربية السورية، مبيناً 
خلال السنوات والعوائد الكبيرة التي حققتيا  التاريخية،الخبرة قيمة مضافة أعمى نتيجة 

لتركيز عمى عمميات البحث والتطوير وأليو رفع تنافسية الصناعة االسابقة لمحرب، مع 
 .الدوائية السورية

 البحث:مشكمة 
ت المحمية، ومنيا اتكمن مشكمة البحث في عدم اكتمال سلاسل القيمة في بعض الصناع

سنتناوليا في ىذا البحث، إضافة لضعف التشبيك مع سلاسل القيمة صناعة الدواء التي 
 الاقميمية والعالمية.

 أهمية البحث:
تنافسية فاعمة قادرة عمى رفع وتعزيز القدرة  تاستراتيجياتكمن أىمية البحث في مناقشة 

الإنتاجية والتنافسية لشركات الدواء السورية، ومن أحد أوجو ىذه الاستراتيجيات سلاسل 
القيمة والعناقيد الصناعية ورفع القيمة المضافة في المنتجات، والتي يمكن من خلاليا 

تطورة وخفض تكاليف الإنتاج تحقيق وفورات الحجم عن طريق إدخال تقنيات وتكنولوجيا م
 ممنتجات النيائية في صناعة الدواء السورية. لورفع الجودة 
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 أهداف البحث:
والتوصل ومفيوم القيمة المضافة في صناعة الدواء السورية  القيمة،تعزيز مفيوم سلاسل 

وأين يكون ىناك  ،الضعف ومعرفة نقاطصيغة مثمى في التقسيم بين مراحل الانتاج  إلى
  اع في سمسمة القيمة، وكيف يمكن إكمال السمسمة. انقط

 البحث:أسئمة 
 ما ىي الآلية لاستكمال سمسمة القيمة المحمية في الصناعة الدوائية؟

 سلاسل القيمة العالمية؟في سورية من  صناعة الدواء وضعمتأين 
القيمة العالمية ماىي الفوائد المتحققة من تعزيز دور الصناعة الدوائية السورية في سلاسل 

 عمى الاقتصاد الوطني؟

 :فرضية البحث
يؤدي استكمال وتعزيز سمسمة القيمة المحمية في صناعة الدواء إلى رفع نسبة القيمة 

 ورفعالمضافة 
  مستوى المشاركة في سلاسل القيمة العالمية ومنو رفع تنافسية الصناعة الدوائية.

 منهجية البحث:
استخدام المنيج الوصفي التحميمي من خلال توصيف واقع الصناعة الدوائية السورية تم 

الشركات السورية في مجال تصنيع  ودراسة أداءواستعانة بمفيوم سمسمة القيمة لتحميل 
  الدواء.
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 الدراسات السابقة:

المشاركة في سلاسل القيمة  ربعنوان: أث( 0202وآخرون،  دراسة )بوشول .1
العالمية لمخدمات عمى نصيب الفرد من الناتج المحمي الاجمالي دراسة قياسية 

 0212-0222لمجموعة من الدول النامية في الفترة 
ىدفت الدراسة إلى قياس أثر المشاركة في سلاسل القيمة العالمية لمخدمات عمى نصيب  

من خلال  ،2017-2000دولة نامية لمفترة  15الفرد من الناتج المحمي الاجمالي في 
وقد أشارت .Stata14. برنامج و eviews10تقدير نموذج قياسي بالاستعانة ببرنامج

إلى أن نصيب  PMGنتائج تقدير النموذج باستخدام طريقة وسط المجموعة المدمجة 
الفرد من الناتج المحمي يرتبط بعلاقة طردية مع متغيري حصة القيمة المضافة لمخدمات 

، و متغير تنافسية الاداء  VASH , DVASHالمحمية و الاجنبية من اجمالي الصادرات
، الانفاق الاستيلاكي النيائي، حيث أن مؤشر MD، والمعروض النقدي CIPالصناعي

 في نصيب الفرد من الناتج المحمي الاجمالي. أثيراً تصناعي ىو الأكثر تنافسية الأداء ال

أثر المشاركة في سلاسل القيمة  بعنوان: (0212، عقبة عبد الملاويدراسة ) .0
دراسة قياسية لمجموعة من -العالمية عمى التنمية البشرية في الدول النامية

 .0212-1991الدول الناشئة لمفترة:
قياس أثر المشاركة في سلاسل القيمة العالمية عمى التنمية  ىدفت ىذه الدراسة إلى 

بالاعتماد عمى مجموعة من مؤشرات  البشرية لأربعة عشر دولة من الاقتصاديات الناشئة،
سلاسل القيمة المتمثمة في مؤشر المشاركة في سلاسل القيمة العالمية، مؤشر درجة حرية 

نتائج  الصناعي. وقد اسفرتالأداء  ومؤشر تنافسيةالتجارة، مؤشر تركز الصادرات 
 الدراسة عن وجود أثر معنوي لممشاركة في سلاسل القيمة العالمية عمى التنمية البشرية.

لبورتر في إبراز  القيمةدور سمسمة  بعنوان: (0212 بوغرارةنادية، دراسة ) .3
  "ولاية قسطنطينية Pizza La Megaدراسة حالة "لممؤسسة  التنافسية الميزة

أعدت ىذه الدراسة لمبحث عن دور سمسة القيمة لبورتر في خمق ميزة تنافسية وتم 
من أجل القيام بدراسة الميدانية واسقاط الجانب  La méga pizzaالاستعانة بمؤسسة 
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وتوصمت الدراسة إلى عدد من النتائج منيا أن تحميل ، النظري عمى الجانب التطبيقي
مضافة والتي قد  قيمةنشاطات الدعم التي لا تحقق  يسمح بتحديد تكاليف القيمةسمسمة 

المؤسسة عمى اتخاذ القرارات المناسبة  يساعدتكون تكمفتيا عالية ومستمرة في التزايد مما 
المؤسسة بتسجيل تكمفة كل  قيامىذه الأنشطة، كما انيا توصمت إلى أنو بمجرد  حيال
لمزبون تتمكن من اكتشاف الأنشطة ذات التكمفة والتي لا تحقق  يحققياالتي  والقيمةنشاط 
 لمزبون. ضئيمة قيمةسوى 
سلاسل القيمة  :بعنوان (Jack Daly and Gary Gereffi,2017)دراسة  .2

 العالمية لمسياحة وافريقيا.
جاءت ىذه الدراسة لتحدد بعض التباين في السياحة عمى الصعيدين الاقميمي و القطري  

الذي يمكن رؤيتو في مختمف المناطق والبمدان عبر قارة افريقيا، وتيدف أساسا إلى 
لتحميل صناعة السياحة، كما تسمط الضوء عمى التدخلات  GVCاستخدام منيجية 

الكفاءة وتسييل الاقتصاد، بالاعتماد عمى تحميل  السياسية التي يمكن تنفيذىا لزيادة
فتوصمت إلى أن الطمب المحمي المحدود  2015إلى  2011مؤشرات منوعة من سنة 

عمى السياحة في افريقيا يتطمب من الجيات الفاعمة المحمية الاعتماد عمى شركات 
ن القوة السوقية. السياحة العالمية لتزويد العملاء، مما يوفر ليذه الشركات درجة عالية م

 .كما يمكن استخدام تدخلات السياسة لزيادة الكفاءة وتسييل التحديث الاقتصادي

 أولًا: الإطار النظري

 :Value Chainل القيمة سلاس -1
مرتبطة من النـشاطات التـي تكون  )مجموعة سمسمة القيمة عمى أنيا Porter عرف

استخدام المواد الأولية ولغاية تسميم المنتج إلى  بدءاً من والخدمات السمعضرورية لخمق 
 (Porter M,1985,37). النيائي(المستيمك 

 (والتمويل وغيرها المحاسبة-التخطيط-بنية المؤسسة )الإدارة العامة
 (التطوير-التدريب-التوظيفالموارد البشرية )

 (والعممياتالمنتجات  تحسين-والتطويرالبحث )التكنولوجي التطور 
هامش 

 الربح 
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 (وغيرها الخدمات-الآلات-والخدماتشراء المواد )المشتريات إدارة 
التسويق  الخدمات

 والمبيعات
 العمميات الأمداد الخارجي

 porterسلاسل القيمة ل  ل(: تحمي1) رقم لشكلا
 Porter's value chain model المصدر:

شبكة من العلاقات الاقتصادية بين الصناعات، حيث قيام ونستنتج أن سمسمة القيمة ىي 
 ومن ثم اقميمياً  صناعة ما يسبب في قيام صناعات أخرى مكممة تترابط مع بعضيا محمياً 

من لمتقميل من تكاليف الانتاج ورفع الانتاجية وتحقيق الأرباح، ويؤثر فييا مجموعة 
 العوامل الداخمية والخارجية. 

 مة العالمية:نشوء سلاسل القي 1-1

بدأ نيج الكفاءة الداخمية لممصنع ولمشركة ينتشر في الروابط بين الشركات خلال 
أظيرت شركة تويوتا إذ ،  فترةبشكل خاص في ىذه ال مكان ىناك تطور ميو  ،الثمانينيات

في اليابان منذ أواخر السبعينيات أن تطوير إدارة الجودة الشاممة في الوقت المناسب 
جراءات التحسين المستمر داخل الشركة، قد لا يحدث فرقاً ممحوظاً في قدرتيا التنافسية  وا 

تبنت ممارسات مماثمة لضمان اعتماد  نمورديالالمختمفة من  مستوياتالما لم تكن 
و يكمن المنطق في ذلك بأن الشركات  ،ميات مماثمة في جميع أنحاء سمسمة التوريدعم

يجب أن تركز عمى تمك الموارد التي تمتمكيا، والتي كانت فريدة نسبياً، والتي قدمت خدمة 
  قيّمة لمعملاء و كان من الصعب تقميدىا.

مجموعة صغيرة  ونتيجة لمتقدم التقني والتكنولوجي الحاصل يصعب عمى شخص واحد او
ارتفاع  ،الأول :من الأشخاص القيام بتصنيع منتج كامل من الألف إلى الياء وذلك لسببين

والسبب الأخر صعوبة السيطرة الكاممة عمى كل مراحل تصنيع منتج ما  ،تكاليف الانتاج
دارة كافة العمميات من شراء المواد الأولية إلى تسويق المنتج النيائي، وغدا من  وا 

التخصص في مرحمة انتاجية معينة ورفع جودتيا وتحقيق ميزة تنافسية ومن ثم  ضروريال
 أخرى.بيعيا كمنتج نيائي وكمدخلات انتاج لشركات 

هامش 

 الربح 
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العالمية، لا يمكن الحديث اليوم عن اقتصاد مغمق أو صناعة منعزلة عن سلاسل القيمة 
قيمة؟ أىو في موقع متقدم السؤال الميم ما ىو موقع ىذا البمد أو ذاك في سلاسل ال ولكن

القيمة المضافة التي تحققيا ىذه الصناعة مقارنة  وما مقدارأم في موقع متأخر؟ 
 بصناعات أخرى منافسة. 

  أنواع سلاسل القيمة -0
 :البسيطةسمسمة القيمة - 2-1

تصف سمسمة القيمة المجموعة الكاممة من الأنشطة المطموبة لجمب خدمة أو منتج ما من 
 التحولات من مجموعة تتضمن التيمروراً بمراحل الإنتاج المختمفة )مرحمة الأفكار، 

 والتخمص النيائيين، لممستيمكين التسميم ثم ومن ،(المختمفة المنتج خدماتو  المادية
. بالنظر إلى شكل السمسمة العام، فإنيا تأخذ الصيغة استخداميا بعد منيا النيائي

واحد فقط من  رابط، فإن الإنتاج في حد ذاتو ليس سوى (1) رقم الشكل يفالموضحة 
القيمة المضافة. وعلاوة عمى ذلك، فيناك مجموعات من الأنشطة داخل كل رابط  روابط

في السمسمة، وعمى الرغم من تصويرىا في كثير من الأحيان عمى انيا سمسمة عمودية، 
نائية الاتجاه، فمثلًا، لا تؤثر إلا أن الروابط داخل السلاسل غالباً ما تكون ذات طبيعة ث

وكالات التصميم المتخصصة عمى طبيعة عممية الإنتاج والتسويق فحسب، بل إنيا تتأثر 
 ,Barnes J. and R. Kaplinsky .بقيود الروابط ىذه ذات الاتجاه الواحد في السمسمة

2000, 797)). 

 
 (: أربع روابط في سمسمة قيمة بسيطة0الشكل رقم )

تصميم 
وتطوير 
 المنتج

الإنتاج -  
الخطط  -

 الاستراتيجية

التحويل -  

الاستيلاك 
عادة  وا 

 التسويق
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IDRC, Repheal Kaplinsky &Mike morris:المصدر 
 

  سمسمة القيمة الموسعة- 2-2
وتميل إلى أن يكون ىناك  ،في العالم الحقيقي، سلاسل القيمة أكثر تعقيداً من ذلك بكثير

حالة صناعة  ،عمى سبيل المثال ،لنأخذ ،العديد من الروابط في السمسمة لسبب واحد
وىذا يضم توفير مدخلات البذور والمواد  (،3كما ىو موضح في الشكل رقم )الأثاث 

الأخشاب تمر إلى قطاع  حيث أن قطعالكيميائية والمعدات والمياه لقطاع الغابات. 
الذي يحصل عمى معداتو الأساسية من قطاع الآلات ومن قطاع المناشر، ينتقل المناشر 

الخشب المنشور إلى مٌصَنِّعِي الأثاث الذين يحصمون عمى معدات من صناعات الآلات 
والمواد اللاصقة والطلاء ويعتمدون أيضاً عمى ميارات التصميم والعلامات التجارية من 

لأثاث بعد ذلك بمراحل اسوق الذي يتم تقديمو، يمر قطاع الخدمات. وبالاعتماد عمى ال
وسيطة مختمفة حتى يصل إلى العميل النيائي، الذي يرسل الأثاث بعد الاستخدام لإعادة 

 (Forester. M. and M. Pearson, 2000, 5) التدوير.



 لصناعة الدواء السوريةا تطويرفي  ودورها سلاسل القيمة

12 

 
 (: سلسلة قيوة الغابات والأخشاب والأثاث3الشكل رقن )

 اعداد الباحثة الوصدر:

 ة:سمسمة أو أكثر من سلاسل القيم- 0-3
ما يقوم المنتجون الوسيطون في  بالإضافة إلى الروابط المتشعبة في سمسمة القيمة، عادةً 

الشكل  كما ىو موضح في سمسمة قيمة معينة بتغذية عدد من سلاسل القيمة المختمفة
في بعض الحالات حصة صغيرة فقط من  تستوعب سلاسل القيمة البديمة قد (،3رقم)

ناتجيا، وفي حالات أخرى قد يكون ىناك توزيع متساوٍ لمعملاء. لكن حصة المبيعات في 
معين قد لا تمثل القصة الكاممة إذ إن قابمية تغير سوق أو تقنية معينة قد تعني أن  وقت

أو  –قد يصبح عميلًا أو مورداً كبيراً نسبياً  –أو كبير  –عميلًا أو مورداً صغيراً نسبياً 
في المستقبل. بالإضافة إلى أنو قد تحجب حصة المبيعات الدور الميم الذي  –صغيراً 

 مواد كيميائية

 

 
الآلات قطاع البذور  ماء 

قطاع 

()الحراجة  

الإرشاد خدمات    

الآلات قطاع  قطاع المناشر 

 التصميم
 يع  ن  ص  م  

الآلات قطاع الأثاث  

 نصائح اللوجستية، الخدمات

 الجودة

 والمواد الدهانات

 والمفروشات اللاصقة

 وغيرها
 المشترون

بالجملة محليا   البيع بالجملة خارجيا   البيع   

بالتفرقة خارجيا   البيع بالتفرقة محليا   البيع   

 المستهلكون

التدوير إعادة  
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دد يتحكم في تقنية جوىرية أو مدخلات أساسية )والتي قد تكون جزءاً يمعبو مورد مح
 ,Kaplinsky. R and Morris. M, 2001 .صغيراً نسبياً من ناتجو( في بقية سمسمة القيمة

6)). 

 
 (: سمسمة أو أكثر من سلاسل القيمة؟2الشكل رقم )

 اعداد الباحثة :المصدر

 الأهمية المتزايدة لمقدرة التنافسية المنهجية في سمسمة القيمة:- 0-2
وكان يقصد بيذا أن الأسواق  ،لاحظ آدم سميث أن تقسيم العمل يتحدد بمدى السوق

الذي يصنع عدداً  فالمتعيد-الصغيرة قد سمحت بقميل من التخصص وتقسيم العمل 
صغيراً من الكراسي لا يوظف أحداً ويتولى جميع الميام المختمفة المطموبة في صنع 
المنتج النيائي. ولكن مع توسع السوق، أصبح من المربح تشغيل العمال والسماح لكل 

 

 قطاع الغابات

قطاع 

 الغابات
 المناشر

 التعدين

 المساهمون

 الأجانب

 DIY قطاع

 (افعلها)

 بنفسك(

المنزل أثاث  المساهمون 

 المحليون

 البناء

 والتشييد
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وقد جادل سميث بأن تقسيم العمل يعني أن العمال لم يضيعوا وقتيم  ،التخصصمنيم ب
سقاط عمميم الجاري، وسمح ليم بالتركيز عمى تطوير مياراتيم الخاصة.  في انتقاء وا 
بالإضافة إلى أنيا فتحت الطريق أيضاً لإدخال المكننة، حيث كانت الميام البسيطة 

 (Porter M. E,1985,12) المعقدة.الميام والمتكررة أسيل بكثير في المكننة من 
وقد أدى استخدام تقنيات الأتمتة المعتمدة عمى الإلكترونيات في أجزاء مختمفة من 
المصنع إلى إمكانية تنسيق الآلات المختمفة عن طريق التبادل الإلكتروني لمبيانات. 

تعني أنو يجب  ، والتيوأخيراً، كانت الحاجة إلى طرح المنتجات في السوق بسرعة أكبر
بين التطوير والتصميم والإنتاج والتسويق. ويتطمب الابتكار السريع  الزمنيةسد الفجوة 

 .‘‘متزامنة \ متوازية’’ ىندسةلممنتج أن تعمل ىذه الوظائف المبينة سابقاً معاً في عممية 

 في يجري التي العالمية، وسلاسل القيمة القيمة بسلاسل اليوم مطبوع العالمي الاقتصاد
 وعادةً  ًً  ،دوليا نتشرةوم أةز مج إنتاج عمميات في والخدمات الوسيطة السمع تبادل إطارىا

 عمميات لدييا التي الوطنية، عبر الشركات لتنسيق العالمية القيمة سلاسل تخضع ما
 وشركائيا المنتسبة شركاتيا شبكات نطاق عمى والمخرجات دخلاتملم الحدود عبر تبادل

 .المستقمين ومُوّردييا المتعاقدين

  global value chainسلاسل القيمة العالمية  -3
 التجارة من % 80حوالي الوطنية عبر الشركات تنسقيا التي العالمية القيمة سلاسل تشكل

 28حواليل التجارة في المزدوجة المحاسبة في العالمية القيمة سلاسل وتتسبب ،العالمية
 الصادرات إجمالي تمثل التي دولار تريميون 19 مجموع من دولار تريميونات 5 أو ،%

 الصادرات في مراتعدة  تحسب الوسيطة المنتجات لأن ،2010عام في العالمية
. "التجارة في مضافة قيمة " باعتبارىا واحدة مرة سوى تحسب ألا ينبغي بينما العالمية،

 (7، 2013،الأونكتاد)

 الاقتصادية المكاسب توزيع العالمية القيمة سلاسل في المضافة القيمة تجارة أنماط وتحدد
 الاستثمار بقرارات كبير بشكل تتأثر وىي الاقتصاديات، بين التجاري التبادل من الفعمية
 أجنبياً  اً استثمار  تحتضن التي لمبمدان يكون ما الوطنية، وعادةً  عبر الشركات تتخذىا التي
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 العالمية، القيمة سلاسل في أعمى مشاركة مستوى ،اقتصاداتيا بحجم مقارنةً  أكبر، مباشراً 
 تساىم أن يمكنحيث ، نسبياً  أعمى محمية مضافة قيمة التجارة من تحقق ما وغالباً 
 القيم تجارة تسيم النامية البمدان ففي، كبيرة مساىمة التنمية في العالمية القيمة سلاسل

 في % 18بنسبة مقارنةً  الإجمالي، المحمي الناتج من %30 متوسط يناىز المضافة بما
 ومعدلات العالمية القيمة سلاسل في المشاركة بين إيجابي ترابط وىناك ،ةالمتقدم البمدان
 آثار العالمية القيمة سلاسل عمى وتترتب ،المحمي الإجمالي الناتج من الفرد نصيب نمو

 (7سابق،مرجع  الأونكتاد،ل.)والدخ العمل وفرص المضافة القيمة في مباشرة اقتصادية

 فإسيام ،مخاطر عمى أيضاً  تنطوي العالمية القيمة سلاسل في المشاركة فإن ذلك، ومع 
 البمدان تُحقق لم إذا محدودا يكون قد الإجمالي المحمي في الناتج العالمية القيمة سلاسل
 فإن ذلك، عمى وعلاوة القيمة. عن سمسمة الناشئة المضافة القيمة من ضئيل نصيب سوى
  ة.تمقائي عمميات ليست وتطويرىا الميارات وبناء التكنولوجيا نشر

 العالمية القيمة سلاسل في المشاركة بتعزيز استراتيجياً  خياراً  تتخذ أن لمبمدان بد لاعميو و 
 سلاسل في المشاركة وعيوب مزايا في ممياً  تفكر أن عمييا .ةالمشارك تمك تعزيز بعدم أو

 أو العالمية القيمة سلاسل لتعزيز التطمعية السياسات ومنافع تكاليف وفي العالمية، القيمة
كل حسب حالتيا الخاصة  العالمية، القيمة سلاسل تقودىا التي الإنمائية الاستراتيجيات

 وعوامل الإنتاج التي تمتمكيا.

 19-جائحة كوفيدأمام  كبيراً  واجيت سلاسل القيمة العالمية في السنوات الأخيرة تحدياً 
السفر والنقل أعاقت تدفق السمع التي اجتاحت العالم بأكممو فالحد من التعاملات الدولية و 

الخدمات والقيم المضافة عبر الشركات والاقتصاديات مما تسبب في التوجو إلى و 
قميمية بديمة عن سلاسل قيمة إسلاسل سلاسل محمية و  ،سل عمى نطاق أضيقسلاال

عمى الجغرافيا العالمية للإنتاج حيث ستصبح سلاسل  وسيكون ىناك أثار ميمة ،عالمية
القيمة أكثر اقميمية بطبيعتيا وتقترب أكثر من الاسواق الاستيلاكية، حيث تكون النظم 

 للأعمال. البيئية أكثر دعماً 
 :19-سلاسل القيمة العالمية في ظل جائحة كوفيد-3-1
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، خبير اقتصادي في  Piergiuseppe Fortunatoأحدث التقارير المنشورة بقمم  في
وكشفت عن والتي تحدثت عن التغيرات التي طرأت عمى سلاسل القيمة العالمية الأونكتاد 

ىشاشة نموذج يتسم بارتباط كبير بين الشركات الرائدة والموردين الموجودين في عدة 
نتو قارات وأصبح الانتاج والاستيلاك أكثر أىمية من أي وقت مضى، والتوجو الذي تب

التكنولوجيا والعولمة واليياكل التنظيمية في نقل أعداد ضخمة من الأنشطة ذات القيمة 
أي الاقتصاديات النامية ذات القدرات  ،المضافة المنخفضة إلى أسفل سلاسل القيمة

في حين كانت العوائد الأعمى من نصيب الدول المتقدمة مكان تواجد  الانتاجية المحدودة،
البحث والتطوير والتصميم والتسويق والعلامات  لمشركات الكبرى، حيث المقرات الرئيسية

 التجارية.

تم الكشف عن ىشاشة النموذج لمصدمات الخارجية وعدم الاستقرار الذي يؤثر عمى 
مما  ،يجعل من الصعب استكمال الأعمال التجارية عمى نطاق عالميو تكاليف الانتاج 

ف أنشطتيا الانتاجية، ولم يتم تمبية الزيادات يتوق العديد من الشركات إلى تقميل أو أجبر
المؤقتة في الطمب عمى بعض السمع الأساسية من خلال زيادة العرض، ولم يتم استيعاب 

في حجم الانتاج بسيولة بعد العودة إلى الحالة الطبيعية، ويشيد عمى  ةالديناميكيالتغيرات 
 .وأجيزة التيويةمثل الأقنعة ذلك النقص في المنتجات التي تشتد الحاجة الييا 

عادة تنظيم سلاسل القيمة إ كورونا كانت تقنيات الجيل الرابع تعززقبل فترة طويمة من 
من منظور شركة  الإنتاجية للأنشطةعادة تنظيم ا  التي تنطوي عمى نقل كبير و  ،العالمية

تقنيات جديدة لتوفير العمالة  تمتةرائدة، تقدم الصناعة بتقنية الجيل الرابع وخاصة الأ
 .من العمالة منخفضة الميارة في التصنيعالتقميل و 

تسريع بعض ىذه الاتجاىات  إلىعادة التوطين ا  كورونا اتجاىات النقل و  جائحةستعزز 
تخفيض بتعديل أكثر مرونة لتغير الطمب و عادة التوطين ا  متة و تبحيث يسمح كل من الأ

وقد تقوض سمسمة  ،ائحة أو صدمات خارجية أخرىمخاطر الشركات في حالة حدوث ج
تشجيع النظم ورونا التكامل الاقتصادي و اضطرابات السفر الناجمة عن كالتوريد و 

مثل المعدات الطبية  ،ستراتيجيةالاقتصادية المكتفية ذاتيا عمى الأقل في القطاعات الا
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النيائي في الدول ذات  لإنتاجو دخلات لتجميع الآلات المتطورة الأدوية أو انتاج المو 
القيود و ينعكس ىذا الاتجاه في العدد المتزايد لحظر التصدير المؤقت  .الاجور المرتفعة

. حيث لعديد من البمدان بعد تفشي المرضالمفروضة عمى السمع الحيوية التي سنتيا ا
ر % بينما يقد32و% 13تتوقع منظمة التجارة العالمية انخفاضا في التجارة يتراوح بين 

الأونكتاد( انكماشا في الاستثمار الأجنبي المباشر والتنمية )المتحدة لمتجارة  الأمممؤتمر 
 .2021و 2020% خلال عامي 40% و30بين 

عادة التوريد للاقتصاديات المستيمكة وقد تسبب ىذه إإن التحدي الحقيقي يتمثل في 
مما يؤثر  ،دوران الاعمالالعممية بتكاليف اقتصادية كبيرة تتجاوز الخسائر الفورية في 

عمى سمسمة التوريد المحمية وعرض الخدمات المحمية وجودة البنى التحتية مالم يتم وضع 
مكن أن يكون تجديد المناطق الصناعية واحدة من وي ،استراتيجيات مستيدفة

ولكن الشركات متعددة  ،الاستراتيجيات الفعالة ولكنيا بحاجة إلى مراقبة عن كثب
 توزيععادة ا  تمتة و ر للأبالجنسيات ستعيد التفكير في استراتيجياتيا وتعطي أىمية أك

الحفاظ عمى مرافق الانتاج  ، قد تجد ىذه الشركات أنو من المربح اقتصادياً الأنشطة
حيث تكون تكاليف العمالة منخفضة و تزويد العمال  ،سواق النيائيةلأبالقرب من ا

 قابمة لمتطبيق. الأتمتةالمعقدة يكفي لجعل  الآلاتتشغيل  بمياراتين القادر 
(Fortunato. P, 2021, 1) 

حسب  نوع المشاركة بسلاسل القيمة العالمية يختمف من بمد الى أخرفإن حجم و ولذلك 
المضافة  لمدول والقيمتتحدد أنواع المشاركة بالقدرة التنافسية و  .الطبيعة الاقتصادية لمبمد

 القطاعات التي يعتمد عمييا الاقتصاد. وماىية

 :وطبيعة المشاركة بسلاسل القيمة العالمية حجم-3-0

، كما يتضح 2015و 1990بين عامي  دوليا تكثفت المشاركة في سلاسل القيمة العالمية
العديد من البمدان التي تحولت إلى أشكال أكثر تطوراً لممشاركة في سلاسل القيمة  في

وكانت التحولات شائعة بشكل خاص في شرق آسيا وأوروبا، حيث كانت البمدان  ،العالمية
منخرطة بشكل كبير في القطاعات الأكثر ملاءمة لسلاسل القيمة العالمية، مثل 
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البمدان المتقدمة، تميل الاقتصادات الصغيرة المفتوحة إلى أن  فيالإلكترونيات والآلات. 
شيدت الصين وبولندا وجنوب  فقد ات الناشئةالاقتصادأما في  ،تظير أعمى مشاركة

، 2015و 1990إفريقيا نمواً سريعاً في المشاركة في سلاسل القيمة العالمية بين عامي 
تحولت جنوب إفريقيا من السمع و بالتالي ارتقت مجموعات سلاسل القيمة العالمية 

نيع المحدود إلى بينما انتقمت الصين وبولندا من التص ،الأساسية إلى التصنيع المحدود
نمت المشاركة في سلاسل القيمة العالمية بوتيرة أقل في و  ،التصنيع والخدمات المتقدمة
 بقيت دول أخرى في نفس المجموعة خلال تمك الفترة.و البرازيل والمغرب وباكستان 

تعكس المشاركة العالية لسلاسل القيمة العالمية لممصدرين الرئيسيين لمسمع الأساسية مثل  
تكاملًا أماميًا واسع النطاق لأن الموارد الطبيعية ىي  السعوديةجزائر والمممكة العربية ال

 (World Development Report,2020,30) المنبع.أكثر قطاعات 
تبين الخارطة حجم وطبيعة المشاركة بسلاسل القيمة العالمية لمختمف دول العالم حيث 

أما الدول بالمون البرتقالي  ،GVCتمثل الدول في المون الابيض مشاركة منخفضة في 
سمع مبالمون الأحمر مرتفعة الاستيلاك لو فيي بمدان محدودة الاستيلاك لسمع الاساسية، 

المون الازرق الفاتح لدييا صناعات ولكن بشكل بالدول و الاساسية )منيا سورية(، 
منخفض، الدول بالأزرق ذات صناعات وخدمات متقدمة، البمدان بالأزرق الغامق لدييا 

فجوة  لدييامون الرمادي البمدان ب من ث، ما تبقىمراكز بحو و انشطة تطوير وابتكار 
 .الييا صعوبة في الوصولبالبيانات و 
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 حجم وطبيعة المشاركة بسلاسل القيمة العالمية لمختمف دول العالم(: خارطة 1الشكل رقم)

 World Development report 2020 المصدر:

نوع روابط سلاسل القيمة العالمية تعتمد عمى مدى مشاركة البمدان المتأخرة في نلاحظ أن 
جزء من الواردات المضمنة في الصادرات سلاسل القيمة العالمية، ويتم قياسيا عمى أنيا 

الصناعية كنسبة مئوية من إجمالي صادرات البمد، جنبًا إلى جنب مع حجم القيمة 
المضافة المحمية المتخصصة ضمن الصادرات والمشاركة في الابتكار. البمدان في 
مجموعة السمع الأساسية لدييا حصة صغيرة من الصادرات الصناعية والتكامل الضئيل 
مع سلاسل القيمة العالمية. يمكن أن تكون حصتيا من صادرات السمع منخفضة أو 
متوسطة أو عالية. تشارك البمدان المتخصصة في التصنيع بشكل محدود بسلاسل القيمة 
العالمية عبر بعض الصادرات الصناعية، غالبًا جنبًا إلى جنب مع صادرات السمع، 

المستوى. تتمتع البمدان  مة العالمية المنخفضةوتظير تكاملًا متوسطًا في سلاسل القي
المتخصصة في التصنيع والخدمات المتقدمة بحصة عالية من صادرات خدمات التصنيع 
والأعمال وتكامل مع المستويات المنخفضة في سلاسل القيمة العالمية. البمدان 

من الناتج  المتخصصة في الأنشطة المبتكرة لسلاسل القيمة العالمية تنفق نسبة كبيرة
المحمي الإجمالي عمى البحث والتطوير، وتحصل عمى حصة كبيرة من الناتج المحمي 
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الإجمالي من الممكية الفكرية، وىي تبدو منخفضة التكامل ضمن سلاسل القيمة العالمية 
GVC. 

يتم تصدير المواد الخام لمزيد من المعالجة واستيراد مدخلات أخرى لمتجميع والتصدير؛ 
بالإضافة إلى ذلك يعتمد البعض بشكل  ،البعض الآخر ينتج سمعاً وخدمات معقدة ولا يزال

كبير عمى سلاسل القيمة العالمية لمتجارة، بينما يقوم البعض الآخر بتصدير السمع 
 السمع–المحمية إلى حد كبير للاستيلاك، يتم تصنيف البمدان إلى أربعة أنواع رئيسية 

بناءً عمى -والتصنيع المتقدم والخدمات، والأنشطة المبتكرة ، والتصنيع المحدود، الأولية
المنتجات التي تصدرىا ومشاركتيا في سلاسل القيمة العالمية. تشارك شرق آسيا وأوروبا 
وأمريكا الشمالية في التصنيع والخدمات المتقدمة لسلاسل القيمة العالمية والأنشطة 

إفريقيا وآسيا الوسطى وأمريكا اللاتينية تعمل  المبتكرة لسلاسل القيمة العالمية، في حين أن
 في الغالب في السمع الأساسية والتصنيع المحدود لسلاسل القيمة العالمية.

يشكل التخصص القطاعي لمبمدان مدى المشاركة الخمفية والأمامية. يعرض توزيعًا تقريبيًا 
لمتكامل الخمفي والأمامي لسلاسل القيمة العالمية عبر مجموعات التصنيف الأربع. 
التكامل العكسي ىو الأدنى بالنسبة لمبمدان المتخصصة في السمع ويبدأ في التوسع لمبمدان 

ع المحدودة. تعتمد البمدان المتخصصة في التصنيع والخدمات في مجموعة التصني
 .عمى المدخلات المستوردةالمتقدمة اعتمادًا كبيرًا 

وتعد الصناعة الدوائية من أكثر الصناعات اعتمادا عمى سلاسل القيمة العالمية ولأىميتيا 
الاقتصادي الذي تطورىا عمى تراكم المعارف والانفتاح يعتمد و . الاقتصادية والاجتماعية

وتأثرىا سمبا بشكل واضح بكافة دول العالم ليس فقط بسبب  حصل في العقدين الماضيين،
الجائحة ولكن أيضا بسبب اعتمادىا الكبير عمى سلاسل القيمة العالمية في الانتاج 

زيز سلاسل القيمة المحمية والاعتماد عمى توجو نحو تعالوالاستيراد والتصدير. ولذلك كان 
زات الصناعات المحمية بعد أن عززت تخصص كل منيا بناءً عمى الميتاج المحمي و الان

الضعف في الانتاج  ةعمى مواجي ةقادر  ، بحيث تكونتشبيكالتم و  ،التنافسية لكل منيا
 أمام زيادة الطمب.
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 تطوير الصناعات الدوائية فيسوق الدواء العالمية والتجربة المصرية  -2
 :الدواء الصورة العالمية لسوق-2-1 

تريميون دولار  1.25بحوالي  2019يقدر حجم السوق العالمي لممنتجات الدوائية في 
تخضع  ، تتسم صناعة الأدوية بطبيعة احتكارية حيث(,9Mikulic.M,2020)أمريكي
تعد ألمانيا أولى  2019في عام احتكار القمة، إلى ما يعرف ب المواد الفعالة للأدوية سوق

الدول المصدرة لممنتجات الدوائية، تمييا سويسرا ثم ىولندا بينما تقع الولايات المتحدة 
 أما 11الأمريكية في المرتبة السابعة تمييا المممكة المتحدة، كذلك تحتل اليند المرتبة 

لفعالة وتصدير المواد ا لإنتاجلما لدييا من سوق واسعة  19الصين في المرتبة ال 
(API)1.(Workman.D,2020,1) 

 ( الخاص بو. وذلك نظراً R&Dعمى البحث والتطوير) كبيراً  يعتمد قطاع الأدوية اعتماداً 
لمحاجة المستمرة لاختراع أدوية جديدة سواء بالنسبة لمصحة العامة أو لمشركات المصنعة. 

لمشركات  يحقو  ،سنة 20ية براءة الاختراع لمدة بصلاح الشركات حيث إن تحتفظ
الأخرى بعد انقضائيا طرح أدوية مثيمة، مما يضطر الشركات صاحبة الاختراع إلى 

يستحوذ قطاع الأدوية عمى  . عممياً الانتقال إلى اختراع جديد يحفظ حصتيا في السوق
قطاع تكنولوجيا في % 10.6 بـ% مقارنة 15) 2النصيب الأكبر من البحث والتطوير

  البيانات.لأحدث  المحركات( وفقاً السيارات و صناعة في % 5.9معمومات وال
تستحوذ الولايات المتحدة الأمريكية عمى النصيب الأكبر من الانفاق عمى البحث  

% من اجمالي الانفاق عمى 58والتطوير بقطاع الأدوية حيث تصل مساىمتيا إلى 
ثم  %،13مجال الأدوية عمى مستوى العالم، تمييا اليابان بنسبة  والتطوير فيالبحث 
% في عام 5% وفرنسا 6%، ثم ألمانيا 7بنفس النسبة عند  والمممكة المتحدةسويسرا 
2016. (EFPIA,2020) 

                                                           
أو المادة الفعالة سىقا تنافسية للغاية، ويتركز في الىلايات المتحذة  API يعذ السىق الخاص بإنتاج وتصذير ال 1

أنحاء آسيا،  جميع، وفي الأوروبي والاتحاد والاتحاد الأوربي، وفي جميع انحاء أسيا تحذيذا في الهنذ والصين متحذة

  country/-exports-medicine-http://www.worldstopexports.com/drugsتحذيذا في الهنذ 

 2016عمى البحث والتطوير كنسبة من صافي المبيعات في  الإنفاقيمثل وزن البحث والتطوير لمصناعة  2

http://www.worldstopexports.com/drugs-medicine-exports-country/
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ولكون مصر دولة مشابو لسوريا اقتصاديا وتتبع نفس النيج الصناعي تقريبا والبيئة 
 الاستثمارية وتنتج الدواء الموجو لممستيمك النيائي وتعمل عمى تصدير الدواء لمختمف

 الدول العربية وافريقيا سنقوم بتحميل التجربة مصر اعتمادا عمى تحميل سمسمة القيمة.
 مصر:الصناعة الدوائية في -2-0

 والتي تتضمنالدواء بشكل عام  بإنتاجسمسمة القيمة المرتبطة  (5رقم )يوضح الشكل 
 مصروموقع النيائي.  والوصول لممستخدممكونات رئيسية صناعة الدواء، التوزيع  3

 المراحل:في كل مرحمة من ىذه 

 

 الدواء بشكل عام بإنتاجسمسمة القيمة المرتبطة  (:6الشكل رقم )
 (0202) قطاعية، رؤية المصدر:

 صناعة الدواء

عمى الموافقة الرسمية عمى بيع الدواء في  لحصولابداية من مرحمة البحث و التطوير الأولية مرورا ب•
السوق، وصولا إلى مرحمة التسويق النيائي و بالطبع تختمف الخطوات باخنلاف نوع الدواء و 

 الشركات المصنعة و البمد المنتج 
تمتمك . ألف عامل  84.6منشأة لصناعة مستحضرت الدواء يعمل بها نحو  350تمتمك مصر •

   منها ممموكة لمقطاع الخاص% 97فقطو %3الحكومة منها 

 التوزيع عمى نقاط البيع

نقل الدواء و مراحل التعامل مع خروجو من الشركة المصنعة إلى نقطة البيع، سواء كانت صيدليات •
سيختمف مدى تعقد ىذه الرحمة اعتمادا عمى موقع الشركة . لمبيع بالتجزئة، مستشفيات او أطباء 

المصنعة ، ودرجة الحاجة إلى الاستيراد ، طبيعية الظروف الخاصة لتسميم الدواء ، والموقع الجغرافي 
 .تخدم النيائيسلمم

 صيدلية خاصة  671ألف صيدلية منها  75مخزن لتوزيع الأدوية و نحو  1383في مصر هنالك •

وصول الدواء لممستيك 
 نيائي

. توفير جرعة وشكل الدواء الصحيحين لممريض المناسب بطريقة مناسبة و في الوقت المناسب•
  والتحقق الداخمي من التفاعلات المحتممة، وتقديم المشورة و معالجة مطالبات التعويض

و معدل الأطباء . إلى القطاع الحكومي (% 98 )الصيادلة ب الأطباءفي مصر ينتمي أغم•
 صيدلي  5.4-ألأأف من السكان  10/الصيادلة 
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 الرئيسية لمصناعات الدوائية في مصر: السمات-2-0-1

حققت مصر أعمى معدل نمو في منطقة الشرق الأوسط للاستيلاك الأدوية خلال 
العالمي لمعمومات الصناعة الدوائية. IMS (IQVIA,2020 )وفقا لمعيد  2018

المرتبة الثانية في المنطقة بعد المممكة العربية السعودية من حيث  وتحتل مصر
نصيبيا إلى اجمالي المنطقة من القيمة السوقية لمبيعات الأدوية، تمييا جنوب افريقيا 

فيما تأتي الامارات العربية المتحدة في المرتبة الخامسة وتأتي الأردن في  ،ثم الجزائر
المؤخرة بنصيب ضئيل. بينما تتغير الصورة عند ترتيب الدول العربية من حيث 
صادرات الدواء بحيث تأتي الأردن في المرتبة الثانية بعد المممكة العربية السعودية 

 ،67ثم الامارات العربية المتحدة  65لمغرب عالميا تمييا ا 44المرتبة  والتي تحتل
وذلك بين مصدري الأدوية عمى المستوى العالمي  69فيما تأتي مصر في المرتبة 

 (Workman.D,2020,1). 2019 في

 لمدواء:الخارجية  التجارة-2-0-0
في البحث والتطوير ولا محاولات ناجحة  مقابل لم يواكب الانتاج المتزايد من الدواء تطور

( من APIلتصنيع المادة الفعالة بدلا من استيراد المكونات الدوائية النشطة الأجنبية )
المواد  مدخلات، الجزء الأكبر من (10، 2015،والإحصاء العامة لمتعبئة زالمرك ) الخارج

 إلى  ستيرادلاحيث يصل حجم ا ،تغميف وغيرىا مستوردالتعبئة و الالفعالة ومستمزمات 
% من الاستيلاك 93% من المواد الخام المستخدمة في الانتاج المحمي والذي يغطي 90

مميون دولار  271.85بحوالي  مميار دولار امريكي مقارنةً  2.61فحجم الواردات  ،المحمي
 لقاعدة بيانات الامم المتحدة لمتجارة الدولية. وفقاً  2019امريكي لمصادرات خلال عام 

 التنظيمي لصناعة الأدوية في مصر: الإطار-2-0-3
التنظيمي الحاكم لعممية صناعة الدواء في مصر كميا بصدور  الإطارتم اعادة ىيكمة 

 والشكل التالي (13، 2020 المالية، للأوراق شعاع أبحاث) (2019/151القانون رقم )
 .صناعة الدواء عممية والحالي لإدارةيوضح الفرق بين الييكل التنظيمي السابق 

 0202الحالي هي شهر ًيساى  النظام 0202- 1991النظام السابق 
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 عممية صناعة الدواء في مصر والحالي لإدارة( الهيكل التنظيمي السابق 2الشكل رقم )                     
 (0202) قطاعية، رؤية: المصرية الأدوية صناعة :المصدر

وبتحميل الاختلافات الرئيسية بين النظامين السابق والحالي، ومن خلال تقصي أراء بعض 
شركات الأدوية المعنية، يتضح انو من أىم مزايا النظام الجديد التعامل مع جية واحدة 

راء والتي تسمح فقط مما يختصر الاجراءات، وكذلك تحقيق اقتصاديات الحجم في الش
. ومع ىذه المزايا لممركزية ىناك عيوب ومزايا أفضلبالحصول عمى اسعار منخفضة 

تتمثل في احتكار النشاط وفي غياب لائحة تنفيذية تفضيمية، وتمتد العيوب إلى التركيز 
يكون  وقد والمستمزمات الطبيةعمى الشراء بأسعار مخفضة كيدف وحيد في شراء الأدوية 

ىروب الاستثمارات المحمية نتيجة لعدم قدرتيا عمى تحقيق الاشتراطات نتيجة ذلك 
المطموبة وبالتالي الاعتماد بشكل كبير عمى الشركات الدولية وعمى الواردات. وىذا مضر 

فيما يخص المستمزمات الطبية. ىذا  ومحسوس بالفعلبالقطاع عمى المدى الطويل 
 الآن. والحالي إلىلنظامين السابق ا والميام بين الإدارةإلى تداخل  بالإضافة

% لمقطاع العام 6%من حصة السوق مقابل 94يشكل القطاع الخاص في مصر نسبة 
ولا  والمستمزمات الطبيةالأدوية  وتصدير واستيرادشركة تعمل في تصنيع  11من خلال 

 وزارة الصحة 

 الصيدلة و الصناعات الدوائية قطاع

هيئة الدواء 

 المصرية

الهيئة القومية للرقابة على 

 الحيوية  المستحضرت

الييئة القومية لمرقابة و 
   الدوائيةالبحوث 

لشؤون  المركزيةالادارة 

 الصيدلية 

 قطاع الصيدلة و الصناعات الدوائية

الهيئة المصرية 

 الموحد  لمشراء

ىيئة الدواء 
 المصرية 
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% من اجمالي الانتاج بينما ينتج القطاع الخاص 20نسبة انتاج القطاع الحكومي  تتعدى
المتعددة الجنسيات عمى سوق الدواء بنسبة  وتستحوذ شركات% من الادوية في مصر 80
% من الحصة السوقية لمدواء في 31% فيما تحظى الشركات المحمية الخاصة عمى  69

2018.  
مميار جنيو مصري. ليساىم الانتاج الدوائي  400 بـيقدر حجم سوق الدواء المصري 

الأدوية  ، تمثل2016/2017 ي% من الناتج المحمي الاجمالي خلال عام1.3بمقدار 
% من اجمالي العبوات الدوائية المنتجة أي ما 69.3المثيمة النسبة الأكبر منيا بنسبة 

 للأوراق شعاع بحاثأ). الاختراعمبيعات الأدوية صاحبة براءة  ونصف قيمةيعادل مرة 
 (.14، 2020 المالية،

يمكن الاستفادة من التجربة المصرية بتوحيد الجيات المسؤولة عن الصناعة  كوبذل
الدوائية، مما يسرع عمميات الانتاج ويخفف من أعباء البيروقراطية ويساىم في التشجيع 

يات يمكن أن الجنسالمتعددة أن الشركات الاجنبية و عمى التطوير والبحث والبدء. كما 
ية تنقل التكنولوجيا الى البمدان التي تستوطن بيا مما يسرع من عممتجمب معيا خبراتيا و 

  التطور وتوسيع عمميات الانتاج والتصدير.
 وسلاسل القيمة في سورية  الصناعة الدوائيةثانياً: 

 :الصناعة الدوائية في سورية تطور -1
فترة ما عند الحديث عن الصناعة الدوائية في سورية يجب تقسيم فترة الدراسة إلى فترتين 

 .2010بعد  وفترة ما 2010قبل 
السابقين كان لمصناعات الدوائية السورية دوراً ميماً في الاقتصاد الوطني خلال العقدين 

الثمانينات، معامل في  8. كان عدد المعامل 2010لى إ 1980  ، تجمى من لمحرب
 اً مرخص اً دوائي معملاً  77إلى  2010وقد وصل عددىا في  ،اثنان يممكيا القطاع العام

، واستطاعت تغطية السوق المحمية من (2020)وزارة الصحة السورية، وزارة الصحة لدى
)المكتب المركزي  2010% من حاجة القطر حتى عام 90الدواء حتى
جمالي إكبير من الخريجين الجامعيين فكان  سيمت في تشغيل عددأ. (2010للاحصاء،

%، وقد استطاعت ىذه الصناعة 2العاممين إلى نسبة العاممين في قطاع الصناعة يعادل 
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الرقابة النوعية عمى منتجاتيا و تأمينيا الدواء بأسعار منافسة أن تصبح  بممارساتيا
  إلى 2009ات الوطنية لعام ر جمالي الصادإصناعة تصديرية، حيث وصل 

جمالي صادرات الصناعة التحويمية، ووصل عدد الدول المستوردة إ% من 4.7%و2.3
دونما  أفقيلكن المشكمة بتوسعيا بشكل  ،دولة في أرجاء العالم 44من سورية للأدوية 

حيث زادت الكميات المتشابو ولم تزداد النوعية، وىنا يتوجب العمل  ،تطور عمودي يذكر
عمى توحيد الجيود البحثية لممصانع الوطنية الرامية إلى تطوير الادوية والمستحضرات 

عمال البحث مع بعضيا من جية ومراكز الابحاث أالصيدلانية وتوسيع مجال التعاون في 
البحث العممي ضمان استمرار لأي صناعة  في كميات الصيدلانية من جية ثانية، كون

 .(24، 2007)حداد،فكيف بصناعة الدواء
تطوير التقانة الحيوية بوالمنيج الافضل لتطوير الصناعة الدوائية السورية ىو البدء 

شركات عالمية في  وتعاون مع الاكثر شيوعاً  وانتاج الموادالمحمية في مجال تنقية المواد 
  بتشجيع حكومي. لانتاجوالتطوير وامجال البحث 

زيادة و عممت الصناعة الدوائية في سورية منذ نشأتيا عمى تطوير أنواع الأدوية المنتجة 
استيراد معظم المواد الاولية  أنو يتم إلا ،عدد الأنواع الدوائية المعروضة في الأسواق

اقتصر  .إلى المادة الفعالة في المنتج بالإضافةالداخمة في تركيب الدواء من الخارج 
تركيز مؤسسات انتاج الدواء في سورية عمى محاكاة الأدوية الأجنبية ذات الجودة 
المتوسطة والمرتفعة لتكون بأسعار أقل من المنتج الأصمي وقد أحرزت أرباح ممتازة 

خلال العشر سنوات الماضية فقد تدىورت و  2011بعد العام خلال العقود السابقة، أما 
بعد خروج العديد من المصانع عن الخدمة ، ويحاول قطاع  صناعة الدواء في سورية

 رغمالأدوية السورية التخمص من ركام الحرب التي دمرت القطاع الصناعي بشكل عام، 
تحاول الحكومة ، و  2020قانون قيصر الذي دخل حيز التنفيذ في حزيران الماضي 

ية من خلال طرح الانتاج في سور  ة الصناعة في سورية لممحافظة عمىجاىدة مساعد
فرص استثمارية جديدة محاولة لتقميل حجم الاستيراد بعد العقوبات عمى واردات 

 المستحضرات الصيدلانية .
وخروج عدد من المصانع الدوائية  الحربتغيرت نسب التغطية لمسوق الدوائية نتيجة  لقد

تزال قيد من الخدمة، رغم السماح لعدد من المستثمرين بالحصول عمى ترخيص ولكن لا
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و في بداية العمل، حيث يتم توجيو المعامل الجديدة حاليا لسد النقص في أالانشاء 
 الادوية النوعية، لتخفيف عبئ الاستيراد عن الدولة ودعم الاقتصاد.

من  أسباب لعدة الاقتصادي المستوى عمى عالية مضافة قيم الدوائية الصناعات تحقق
 ،الخميقة بدأ منذ الإنسانعرفيا  ،عنيا الاستغناء يمكن لا ضرورية سمعة الدواء أنبينيا 
 ديناميكية طبيعة يعطييا والذي والمتواصل المنظم العممي البحث عمى هااعتماد وأيضاً 
 المجتمع، كما في الاقتصادية والقطاعات العممية المؤسسات من كثير إلى بروابطيا تمتد
 ارتفاع –الحجم لاقتصاديات كخضوعيا اقتصادية بخصائص تتميز الدواء صناعة أن

 في العاممة لمشركات الاحتكاري السموك-والتطوير البحث فاعمية –الصناعي التركيز درجة
 .الدوائية الصناعات

 (35-30، 2011)إبراىيم،وىناك عدة أنواع لمصناعات الدوائية:
النيائي أولًا: صناعة المواد الأولية وىي العنصر الأساسي ولو دور ميم في جودة المنتج 

 ويمكن ان تكون مواد طبيعية أو غير طبيعية.
 الكبسولات مثل الدواء جودة عمى تحافظ والتغميف والتي التعبئة مستمزمات صناعة :ثانياً 

 .الفارغة
 أنواع: 3 إلى وتصنف، تصنيعلحقوق  خاضعة ىيو  النيائي المنتج صناعة :ثالثاً 
 المخترعة الشركة خلال من تصنيعيا إلا يتملا و  اختراع لبراءات الخاضعة الأدوية-1

 .اختراع براءة لصاحبيا والمسجل
 بدون وبيعيا تصنيعيا شركة لأي يمكن والتي ،احتكارىا مدة انتيت التي الأدوية-2

 .الأصمية الشركة موافقة عمى والحصول الرجوع
 .الاختراع لبراءة المالكة الشركة من ترخيص بموجب المصنعة الأدوية-3
 تأمين عمى بالقدرة تتمثل والتي ،تحدياتال من الكثير تواجو الدوائية الصناعات فان لذلك 

 كفاءة وزيادة جودتيا، وتحسين نفسيا تطوير عمى قدرتيا ومدى ليا، اللازمة الأولية المواد
  .الأخرى الدوائيةت الصناعا منافسة لتستطيع فييا، العاممين
 سورية:عمى الصناعة الدوائية في  تحميل بورتر إسقاط -1

عمى المساىمات الاقتصادية لتوسيع مفيوم بورتر ونقمو من مفيوم اداري الى مفيوم  بناءً  
اقتصادي وزيادة التخصص اعتمادا عمى القدرات التنافسية أو الميزة النسبية فإن الشكل 
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يوضح سمسمة قيمة لصناعة الدوائية حسب ما ورد سابقا بسمسمة القيمة الموسعة  .التالي
 (4الشكل رقم )قيمة أو أكثر  ( وسمسمة3الشكل رقم )

  
 القيمة لمصناعة الدوائية  ة(: سمسم8الشكل رقم)

 المصدر: إعداد الباحثة

 تكمن أين ومعرفةات والنشاطات، دوائية في سورية بحاجة إلى تتبع العمميالقيمة السمسة 
في  تحميل بورتر بإسقاطإذا قمنا ، فنقاط القوة ونقاط الضعف في كل مرحمة من المراحل

 نجد:عمى الصناعة الدوائية في سورية،  (1الشكل رقم )

مديرية الشؤون  ،وزارة الصحة ،وزارة الصناعة بـ مثلتالبنية المؤسساتية: ت -
، لرقابة والبحوث الدوائيةامديرية مخابر ، مديرية الرقابة الدوائية، الصيدلانية

 المصارف و البنوك •

الحكومة و الجهات الصحية •
 والطبية الرسمية 

 شركات و مؤسسات الاجتماعية •

 شركات الاستيراد والتصدير •

 المرافئ و الموانئ و المطارات •

 شركات النقل  •

الكليات الطبية و تقارير •
 المستشفيات و المراكز الصحية 

الكليات المختصة بالعلوم الحيوية •
 و الكمياء 

كليات الهندسة الزراعية و •
 الهندسة طبية

 المؤتمرات الخارجية•

  الأبحاث و الدراسات العالمية•

 

مطور الأعمال و مدير •
 التسويق

 المالية •

 المبيعات •

 ادارة العمليات •

 ادارة الموارد البشرية •

 ادارة المشتريات •

 ادارة البحث و التطوير •

 وادارة الجودة •

 

 شركات دواء رديفة •

 مراكز ابحاث خارجية •

 صناعات رديفة •
 صناعة الحاويات الطبية 

صناعة ألات الانتاج و 
 معدات 

 شركات التغليف و التعبئة 

  الموردين
الادارة 
 العامة 

البحث و  الخدمات 
 التطوير 
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من  ،الشركات المصنعة بالبيئة المؤسسية لصناعة الدوائية في سورية
تراقب وتنظم  والادارات التيالواضح أن ىناك عدد كبير من المؤسسات 

عمل الصناعة الدوائية وليس جيات محددة مما يتعين عمى الفريق الاداري 
تدرس موضوع  ةالادارية وتفعيل جيات محدد عداد دراسة لمحد من الجياتإ

 الدواء بشكل فعال. وتصنيع ترخيص
ن ىذه ىي العنصر الرئيسي والفعال في ىذه الحمقة لأ :الموارد البشرية -

و رديفة أ% عمى الكوادر البشرية التي تعمل بيا 90الصناعة تعتمد بنسبة 
دارية إ ومحاسبين وىيئات وصيادلة وميندسينطباء أليذه الصناعة من 

طويمة الأمد خطة و قصيرة الأمد اج إلى خطة والعمل عمى ىذه الكوادر يحت
رسال البعثات إتعتمد عمى نوعية التعميم وجودتو وقصيرة الأمد من خلال 

 العممية والمشاركة بالمؤتمرات العالمية والمشاركة ببرامج تدريب.
لى وجود بيئة  :التطور التكنولوجي -  ةاقتصادييعتمد عمى البندين السابقين وا 

عالية لذلك تعد خطوة التطور التكنولوجي ىي  ومعدلات نمو، منفتحة
الخطوة القادمة بعد التعافي من الاثار والمخمفات الاقتصادية والاجتماعية 

 لمحصار الاقتصادي والحرب التي سبقتيا.
ليو في سورية من خلال إنطمح  يكون الدور ىنا الذي :دارة المشترياتإ -

و أخمق صناعات رديفة سورية لالطبية  تالمعداتطوير و نتاج المواد الفعالة إ
طبية  الآلاتو  وتطوير معداتمواد فعالة  لإنتاجتحالف مع شركات اقميمية 

ولكن يمكن ، وحمايتيا في البداية حتى تتمكن في السوق المحمية والاقميمية
من الاعتماد عمى الصين  مصادر الشراء بدلاً  عمى المدى القصير تنويع

لا بعد انقضاء إيمكن الحديث عن مثل ىذه الاجراءات  واليند ولكن لا
 الحصار الاقتصادي.

ىي كافة الشركات والجيات التي تدعم صناعة الدواء من شركات  :الخدمات -
وىذه الخدمات تتطور مع تطور  وشركات التسويق والتصدير والنقلالاستيراد 

 الصناعات التحويمية فيي أكثر مرونة بيذا الجانب.
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سواق أىي الحمقة الأخيرة في السمسة حيث البحث عن  :التسويق والمبيعات -
 ضاً أيرفع حجم المبيعات وىي الجزء الذي يتمقى متطمبات السوق  أوجديدة 

تستوعب استيراد  أيضاً  لاسواق الاقميميةافي سورية السوق المحمية متطمبة و 
 الدواء.ىي سوق بحاجة إلى و  ،دوية مثل الأدوية السوريةأ

 ،نواعيا أالتغميف بكل  بواتيتمثل بالشركات المصنعة لع :الأمداد الخارجي -
وفي ىذا الجانب ىناك ضعف حيث ىنالك نقص وضعف في جانب 
التغميف حيث تغميف الدواء بحاجة إلى مواصفات ومزايا معينة من أجل 

وىناك اجراءات سلامة متبعة ليست متوافرة لدى شركات  ،التنظيفالتعقيم و 
عدم مواكبة التطور في الجانب  التعبئة والتغميف لضعف الامكانيات وأيضاً 

ي في جانب الصناعة الدوائية عمى سبيل المثال ليس ىناك أ ،الاخر
ممادة التي تغمف بيا الحبوب، يتم تعبئة الدواء السائل لشركات مصنعة 

نتاج تراعي إ اتجراءات محددة ومواصفإبعبوات بلاستيكية ضمن  خارجاً 
النظافة والتعقيم ضمن غرف تسمى غرف نظيفة، وىي غير موجودة في 

 سورية.
تحديد حاجة كل قسم و  ،دارة وتنظيم كافة العمميات السابقةإىي  :العمميات -

دور الشركات المصنعة لمدواء من  وتفعيل دور المعطل بالسمسة وبشكل عام
السوق وتنظيم عمميات الانتاج عمى مستوى  وتطوير وعكس حاجةبحث 

الجانب محقق  ويعتبر ىذاالشركة وىو بحاجة إلى الخبرة في ىذا المجال 
 بنسبة جيدة في قطاع الدواء السوري. 

 الاستنتاجات:

محمية ومتطمباتيا ضمن النتاج الإعمى مستوى سمسمة  ضعف في التنسيق يوجد .1
شبيك المحمي في نفتقر في سورية إلى الت ناكون نتاج السوري،مستوى الإ
 الوطنية. الدوائي الصناعات
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من خلال دراسة حالة الصناعة الدوائية في سورية يمكن استنتاج أن القطاع  .2
وتأثير ىذا القطاع من  الصناعات التحويمية،من  ميمةالدوائي يمثل نسبة 

 الناحية الاقتصادية ميم جداً لذا لابد من تطويره.
 ،افتقرت صناعة الدواء السورية لعدة نقاط يمكن العمل عمييا في المرحمة القادمة .3

أول جية أغفمت أو تم  حيث أن ،والأمامية عطاء اىمية لمروابط الخمفيةإ منيا
الجية القادرة  وىي ،تجاىميا، ىي كميات الصيدلة والطب في الجامعات السورية

 .عمى تحقيق القيم المضافة في صناعة الدواء السورية
صناعة حاويات الأدوية  منيا ،ليا مرافقة اتناعة الدوائية بحاجة لصناعإن الص .4

ء لكثير عمى شركات صناعة الدواسيوفر ا ، وىذامن مختمف الأنواع والأشكال
 .ويقمل من استيرادىا

 التوصيات:
 المفيدمن أجل استكمال وتطوير سمسمة القيمة في الصناعة الدوائية في سورية، من  

  بالمقترحات التالية: الأخذ
من  ،للأدوية والشركات المصنعةالجامعات السورية  والتشبيك بين ربطضرورة ال .1

الفعاليات العممية التي  الاتفاقيات التعاقدية لمبحث والتطوير، ومن خلال خلال
في تحسين منتج ما أو تطوير  ، وتساىمالطلاب المتميزينالباحثين و أفكار  تناقش

  .مادة فعالة جديدةأو ج دوائي منت
الشركات الخاصة والعامة المعنية بصناعة الدواء السوري  ضرورة مساىمة .2

بما يتناسب مع ، جامعاتيمداخل  الدراسات العميا تمويل أبحاث عممية لطلابب
، كما يمكنيا التعاون مع كميات ذه الشركات أو ما ترغب في تطويرهحاجة ى

 استقطابو الاستيراد  من بدلاً  طبية بناء آلات ومعداتتطوير و اليندسية ل
 .المصدرة الأجنبية اتشركممن خارج البمد تابعين ل ميندسين

بأىمية في مجال الصناعات الدوائية، والتعريف  مراكز أبحاث عممية إنشاء .3
 .لالأمد المتوسط والطوي في والربح المتوقعالعائد  وفرصالبحث والتطوير 

النيائي  المنتج وليس والابحاث، المعرفة إنتاج إلى تيدف استراتيجية إلى والتوجو
 فقط.
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بجودة عالية  طبية التعاون مع كميات اليندسة الزراعية من أجل انتاج نباتات .4
وكميات كبيرة لاستخلاص المواد الفعالة منيا بدلا من استيرادىا جاىزة من 

 . أجنبيةشركات 
 في النظر عادةإ وىذا يتطمب، عالمية شركات مع وتحالفات علاقات قامةإ .5

 لمتطور الصناعات ىذه حاجة مع يتلاءم بشكل وتطويره السوري التجاري القانون
  .والنيوض

 
  



 ساره هحود كيكي   رسلاى خضىرد.       2021عام  26العدد   43هجلة جاهعة البعث   الوجلد 

11 

 :Referencesالمراجع 

 العربية: بالمغة المراجع
 الاستثمار تقرير ،التنمية أجل من والتجارة الاستثمار :العالمية القيمة سلاسل -1

 الأونكتاد. والتنمية، لمتجارة المتحدة الأمم مؤتمر ،(2003) العالمي
ماذا يعني توطين الصناعة في الحالة المصرية المركز المصر لمدراسات  -2

 .2020، مايو الاقتصادية
 مصر في الدواء قطاع عمى بالتطبيق الصحية الرعاية قضاياندوة بعنوان:  -3

 ، القاىرة،والإحصاء العامة لمتعبئة المركز( 2015)

https://manshurat.org/node/61255 

 أبحاث شعاع للأوراق( 2020)، قطاعية ةالمصرية: رؤي صناعة الأدوية -4
 https://www.almasryalyoum.com/news/details/1471794، المالية

، دمشق، للإحصاءالمكتب المركزي  ،(0212السنوية ) الإحصائيةالمجموعة  -5
 سورية.

 www.moh.gov.sy/ السورية وزارة الصحة -6
، النشاط العممي والتقاني في الصناعات الدوائية السورية (2007حداد، رامز ) -7

 ، دمشق، سورية.ورشة عمل
 الوطني الاقتصاد في دورها وتفعيل الدوائية الصناعات( 2011) علا ابراىيم، -8

 .تشرين جامعة ،ماجستير رسالةسورية  في
 خيار-التعاون إلى المنافسة منالاستراتيجية  التحالفات (1999النجار، فريد ) -9

 .مصر النجار، فريد الدكتور إصدارات سمسة ،والعشرون الحادي القرن
، الشراكة خلال من القيمة تكوين في التحالفات ميزة (2003) نبيل ،محروس -11

 السعودية.، الرياض العامة الادارة معيد
دور سمسمة القيمة لبورتر في ابراز الميزة التنافسية ( 2017) بوغرارة ،نادية -11

 .الجزائر جامعة العربي بن ميدي،رسالة ماجستير،  ،لممؤسسة
 
 

https://manshurat.org/node/61255
https://manshurat.org/node/61255
https://www.almasryalyoum.com/news/details/1471794


 لصناعة الدواء السوريةا تطويرفي  ودورها سلاسل القيمة

11 

 :بالمغة الأجنبيةالمراجع 

1- Porter, M (1985). Competitive Advantage. Free Press nc 

,U.S.A, P, 37. 

2- Barnes J. and R. Kaplinsky (2000), “Globalization and the 

death of the local firm? The automobile components 

sector in South Africa”, Regional Studies, Vol.34, No. 9, 

pp. 797-812 

3- Forester, M. and M. Pearson (2000), “Income Distribution 

in OECD Countries”, Paper Prepared for OECD 

Development Centre Workshop on Poverty and Income 

Inequality in Developing Countries: A Policy Dialogue on 

the Effects iofGlobalisation, Paris 

4- Industrial Restructuring Project (2000), “Implementing 

World Class Manufacturing "Policy Briefing Paper No 2, 

Durban: School of Development Studies, University of Natal. 

5- Wood, A. (2001), "Value Chains: An Economist's 

Perspective", in G. Gereffi and R.Kaplinsky (eds.), IDS 

Bulletin Special Issue on The Value of Value Chains, Vol. 

32, No. 3, pp. 41-6. 

6- Porter M. E (1985), Competitive Advantage: Creating and 

Sustaining Superior Performance, N. York: The Free 

Press. 

7- Paul A. Samuelson and William D. Nordhaus Previous 

reference 

8- "Trading for development in the age of global vale 

chains" ( 2020) World Development Report, 

9- European Federation of Pharmaceutical Industries and 

Associations (EFPIA) 

https://www.marefa.org/Paul_Samuelson
https://www.marefa.org/index.php?title=William_D._Nordhaus&action=edit&redlink=1


 ساره هحود كيكي   رسلاى خضىرد.       2021عام  26العدد   43هجلة جاهعة البعث   الوجلد 

11 

10- Fernandez-Stark, Bamber and Gereffi, 2010b; Gereffi, 

Fernandez-Stark and Psilos, 2011; Wadhwa and others, 2008 

11- Ansari L., Target Costing the frontier in Strategic Cost 

Management, Irwin , Inc., U.S.A, 1997 

12- Day S., Market Driven Strategy, Irwin, Inc., U.S.A., 1990. 

13- Porter M. (1985) Competitive Advantage, Free Press, Inc., 

U.S.A.  

14- Rene A. Hernández, Jorge Mario Martinez-Piva, 

Nanno(2014) Mulder global value chains and word trade 

”prospects and challenges for latin America”, ECLAC 

,German cooperation, Santiago, Chile ,August. 

15- Workman.D,2020,http://www.worldstopexports.com/drug

s-medicine-exports-country  

  

http://www.worldstopexports.com/drugs-medicine-exports-country
http://www.worldstopexports.com/drugs-medicine-exports-country


 لصناعة الدواء السوريةا تطويرفي  ودورها سلاسل القيمة

11 

 



 رنا إبراهيم داود      2021عام  26العدد   43مجلة جامعة البعث   المجلد 

9: 
 

 لاءمالمكاتب الامامية في تحقيق رضا الع موظفي دور
 نجوم في مدينة طرطوس( 4)دراسة ميدانية في فنادق 

 إبراىيم داود رنا: الدكتورة
 طرطوس جامعة  - كمية السياحة 

 ممخص البحث بالمغة العربية:
ىدفت ىذه الدراسة الى دراسة دور موظفي المكاتب الامامية في تحقيؽ رضا العميؿ في 

نادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس. اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي. وتـ ف
لقياس  الاستبانةوالمقابلات مع عملاء الفنادؽ المدروسة. وتـ تكييؼ  الاستبانةاستخداـ 

 ـمتغيرات البحث بالاعتماد عمى دراسات سابقة. استخدـ الباحث مقياس ليكرت الخماسي. ت
عمى مدار  الاستبانةقابؿ لمتحميؿ، وكما تـ توزيع  استبانة 37وتـ استرداد  استبانة 60توزيع 

(، تواجدت بعض الصعوبات مف حيث تمنع 2021أربعة أشير )مف كانوف الثاني الى نيساف 
، الاستبانة، وعدـ تجاوب الكثير مف العملاء لتعبئة الاستبانةقسـ الاستقباؿ في التعاوف لتوزيع 

 . سـ(امو خارج الء المقيميف في الفنادؽ في ىذه الأشير مف السنة )ناىيؾ عف قمة العملا
 ومن اىم النتائج التي تم التوصل ليا:

مامية والاستجابة وسرعة تقديـ عدـ وجود علاقة وتأثير لممظير الخارجي لموظفي المكاتب الأ
  الخدمات عمى رضا العملاء، ووجود تأثير لمطؼ وحسف الاستقباؿ عمى رضا العملاء.

 ومن اىم المقترحات: 
السعي مف قبؿ إدارات الفنادؽ لاختيار عماؿ المكاتب الامامية مف ذوي حسف الخمؽ والمطافة 
في التعامؿ مع العملاء وممف تتوفر لدييـ خبرة العمؿ الفندقي وخاصة اف العمؿ في المكاتب 

ميع عملاء الامامية حساس لمغاية نتيجة اف العماؿ فيو عمى تماس مباشر ودائـ مع ج
 وضيوؼ الفندؽ.
 كممات مفتاحية:

مامية، المظير الخارجي لموظفي المكاتب الامامية، الاستجابة وسرعة موظفي المكاتب الأ
تقديـ الخدمات، المطؼ وحسف الاستقباؿ، رضا العملاء، فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة 

 طرطوس. 
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Abstract: 

This study aimed to study the role of front office employees in 

achieving customer satisfaction in four-star hotels in Tartous. The 

researcher relied on the descriptive analytical approach. The 

questionnaire and interviews were used with clients of the studied 

hotels. The questionnaire was adapted to measure research variables, 

depending on previous studies. The researcher used Likert's pentagonal 

scale. 60 questionnaires were distributed and 37 questionnaires were 

retrieved, and as the questionnaire was distributed over a period of four 

months (from January to April 2021), some difficulties were 

encountered in terms of preventing the reception department in 

cooperating to distribute the questionnaire, and many clients did not 

respond to filling out the questionnaire. 

Among the most important results that have been reached: 

The absence of a relationship and influence on the external 

appearance of the front office employees and the responsiveness and 

speed of service provision on customer satisfaction, and the presence of 

an effect of kindness and good reception on customer satisfaction 

Among the most important proposals: 

The pursuit by hotel administrations to choose front office 

workers with good manners and kindness in dealing with customers 

and those who have hotel work experience, especially that work in the 

front offices is very sensitive because of the workers in it in direct and 

permanent contact with all clients and guests of the hotel. 

 

Key words 

Front office staff, front office staff appearance, responsiveness 

and speed of service delivery, kindness and good reception, customer 

satisfaction, four-star hotels in Tartous. 
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 أولا: مقدمة عامة

مف أبرز المفاىيـ التجارية العصرية التي تيدؼ إلى تمبية  عميؿيُعد مفيوـ رضا ال
حدد، ، وتأميف متطمباتيـ في الوقت المـاستفساراتيحاجات ومتطمبات العملاء، والرد عمى كافة 

وحسب الخصائص المطموبة، وضمف الشروط المُحددة، بصورة تضمف استمرار تعامميـ معيا، 
مف المفاىيـ . فرضا العميؿ يعتبر وتحقؽ مزيداً مف المبيعات، وبالتالي تضمف زيادة الأرباح

التسويقية التي تقيس مدى مطابقة المُنتجات والخدمات لتوقعات المستيمكيف مف حيث السعر، 
، ويتّـ ذلؾ عف طريؽ اتباع جُممة مف العمميات والنوعية والميارة بإنجاز المطموبية، والكم

الإدارية والتسويقية التي تضمف تحقيؽ ما يُسمى بالأداء المتوازف، والذي يحافظ عمى أرباح 
 . 1عملاءىا المنظمة، ويُرضي

فنادؽ. تحقيؽ رضا العميؿ ىي مف المياـ الأساسية لممكاتب الامامية في الإف 
المكاتب الأمامية ىي عصب الفندؽ وعموده الفقري ومركز اتصالاتو، لأنو مف خلاليا سوؼ و 

يتـ توليد الانطباع الأوؿ عند العميؿ حوؿ قراره بالإقامة في الفندؽ مف عدمو، حيث يتـ في 
لرد بالعملاء والزوار وا والترحيبوالحجز انجاز الحجوزات وتعديميا والغاءىا مكتب الاستقباؿ 

مضيوؼ، لذلؾ فيو عمى درجة عالية مف ل ةعمى كافة تساؤلاتيـ وشكاوييـ وتقديـ المساعد
الأىمية، والتي تتمثؿ بصفة عامة في تقديـ خدمات نوعية متوافقة مع معايير الخدمة 

ولذلؾ . 2يةالأمام اتبجدير بالذكر أف كافة خدمات الفندؽ تتـ عف طريؽ المكوالالمتكاممة، 
العلاقة الوثيقة ما بيف المكاتب الامامية وتحقيؽ رضا العملاء، فأداء عماؿ  مما سبؽ يتضح

المكاتب الامامية في الفنادؽ لأعماليـ بشكؿ يفوؽ توقعات وتصورات العميؿ ىذا سيؤدي 
حتما الى نيؿ رضاه عف الخدمات وجعمو عميلا دائما وجذبو لعملاء محتمميف اخريف لمفندؽ. 

حثو الحالي الى تسميط الضوء عمى دور المكاتب الامامية في ولذلؾ سيسعى الباحث في ب

                                                           
1
 . مفهوم رضا الزبون. >66/716/;6( صلاح، رزان.  

 (. /https://mawdoo3.comالزبون -رضا-رابط الوصول:)مفهوم
2
 مرافق السٌاحٌة. ( مركز أبحاث الدولٌة للتدرٌب. إدارة المكاتب الامامٌة فً الفنادق وال 

 ((http://dawliatraining.com/trainers/bags/show/149رابط الوصول: 
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نجوـ في مدينة طرطوس في تحقيؽ رضا عملاءىا لأىمية ىذا الموضوع وندرة  4فنادؽ 
 الدراسات العربية حولو. 

 ثانيا: مشكمة البحث
مفيوـ رضا العملاء مف المفاىيـ التي تسعى الفنادؽ الى تحقيقيا في ظؿ الانتشار الكبير 

فنادؽ وتنوعيا وتنوع خدماتيا المقدمة وذلؾ حفاظا عمى عملائيا وكسب رضاىـ وعدـ لم
، تحوليـ عنيا. ويشير الواقع الى اف الكثير مف الدراسات تطرقت الى دراسة )رضا العملاء(

( اعتبر الباحث اف ابعاد جودة الخدمة الخمسة Turgay Bucak ،2014دراسة ) ففي
لمادي، الاعتمادية، الاستجابة( ىي مف اىـ ما يؤثر في رضا )التعاطؼ، الضماف، المظير ا

 Nguyen( و )Umesh Gunarathne ،2014العميؿ في الفنادؽ، كما اف الباحثيف )
Hue Minh, Nguyen Thu Ha, Phan Chi Anh & Yoshiki Matsui ،2015 و )

(Deepak Gupta ،2017 أكدو أيضا اف ابعاد جودة الخدمة ىي اىـ ما يؤثر ) في رضا
 العملاء في الفنادؽ. 

نجوـ في مدينة طرطوس تبيف اف  4ومف خلاؿ المقابلات الأولية لمباحث مع عملاء فنادؽ 
العملاء غير راضيف تماما عف خدمات المكاتب الامامية ولوحظ وجود العديد مف الملاحظات 

ع بالباحث لإنجاز حوؿ الية العمؿ وتقديـ الخدمات الفندقية مف قبؿ ىذه المكاتب وىذا ما دف
ىذه الدراسة، حيث اف مشكمة البحث تتمثؿ في )رضا العملاء( وسيسعى الباحث الى دراسة 

: مظير موظفي المكاتب الامامية، الاستجابة بأبعاده المتغير المستقؿ )المكاتب الامامية تأثير
 ء. رضا العملا عمى المتغير التابع (وسرعة تقديـ الخدمات، المطؼ وحسف الاستقباؿ

 مما سبؽ يمكف صياغة مشكمة البحث بالتساؤؿ التالي:و 
نجوم في مدينة طرطوس في تحقيق رضا  4ما ىو دور المكاتب الامامية في فنادق 

 ؟ عملائيا
 ويتفرع عنو:
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 تحقيؽ رضاالفنادؽ قيد الدراسة في  فيالمكاتب الامامية موظفي  و تأثير مظيرما ى .1
 ؟عملائيا

الفنادؽ قيد تقديـ الخدمات مف قبؿ موظفي المكاتب الامامية في  و تأثير استجابة وسرعةما ى .2
 ؟عملائيا تحقيؽ رضاالدراسة في 

في تحقيؽ  ادؽ قيد الدراسةما ىو تأثير لطؼ وحسف استقباؿ موظفي المكاتب الامامية في الفن .3
 ؟ عملائيا رضا
 : أىمية البحثثالثا

 تتمخص أىمية البحث بالنقاط التالية: 
فالمكاتب الامامية في الفنادؽ مف المواضيع )المكاتب الامامية في الفنادؽ(.  تناولو لموضوع .1

يو ىذا القسـ ىو القسـ الأىـ في الفندؽ فأف ، ناىيؾ عف القميمة التناوؿ في الأبحاث العممية
أحد الأقساـ التشغيمية الرئيسية والمدرّة للإيرادات في الفندؽ والذي يدر ثمثي الإيرادات التي 

يتضمف تقديـ خدمات قيمة لمضيوؼ خلاؿ دورة الضيؼ ، و الفندؽ مف بيع غرؼ النزلاء يجنييا
تشمؿ وظائؼ المكتب و والمغادرة. ،والإشغاؿ ،والوصوؿ ،الوصوؿبأكمميا التي تتكوف مف قبؿ 

الأمامي التقميدية الحجز والتسجيؿ وتخصيص الغرفة والسعر وخدمات النزلاء وحالة الغرفة 
نشاء سجلات الضيؼوصيانة حساب الضي وبالمختصر ىو القسـ الأوؿ  .1ؼ وتسويتو وا 

 والأخير الذي يتعامؿ معو الضيؼ. 
تسميط الضوء عمى مفيوـ )رضا العملاء( وىو الموضوع الذي تدور حولو مشكمة البحث.  .2

بعد ، يكوف لمعملاء دائمًا توقعاتيـ الشخصية بشأف أدائياالفندقية  خدمةال استخداـو قبؿ شراء ف
كانت النتيجة مساوية أو أفضؿ مف المتوقع، فيذا يعني أف التوقع  إذاالخدمة،  استخداـو ء شرا

تأكيد سمبي. يكوف الكانت النتيجة أقؿ مف المتوقع  إذا المعاكسةفي الحالة ، و لو تأكيد إيجابي
، راضوف فقط إذا كانت ىناؾ تأكيدات إيجابية لمتوقعات. ومع ذلؾعادة يكونوف العملاء ف

مستوى رضا العملاء بيف العملاء المختمفيف لأف كؿ واحد منيـ يمتمؾ احتياجاتو  يختمؼ

                                                           
1

 ( Front Office Department Introduction, Operations and Key Functions Introductions to 
The Hotel Front Office Department. From: (https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-
staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html).  

 

https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
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رضا العملاء ىو مفيوـ نفسي يتضمف الشعور بالرفاىية . ف1الشخصية ومطالبو وخبراتو
 خدمة فندقية جذابة. ويتوقعو مف  عميؿوالمتعة الناتج عف الحصوؿ عمى ما يأمؿ فيو ال

بع نجوـ في مدينة طرطوس. فيي مدينة ساحمية والحركة اجراء الدراسة في فنادؽ الأر  .3
السياحية كبيرة الييا وخاصة في مواسـ الأعياد وعطؿ نيايات الأسبوع وتغص في فترات 

ناىيؾ عف اف تصنيؼ الأربع نجوـ ىو تصنيؼ الفنادؽ الأعمى  المواسـ السياحية )الصيؼ(.
، ولذلؾ كاف لازما في مدينة طرطوس نتيجة عدـ وجود فنادؽ مف تصنيؼ الخم س نجوـ
ودراسة مدى رضا العملاء عف دراسة واقع انجاز المكاتب الامامية لأعماليا في ىذه الفنادؽ 

  أدائيا. 
 رابعا: ىدف البحث

ييدف البحث الحالي الى دراسة دور موظفي المكاتب الامامية في تحقيق رضا العملاء في 
 ا اليدف من خلال:فنادق الأربع نجوم في مدينة طرطوس ويتحقق ىذ

دراسة أثر )مظير موظفي المكاتب الامامية( في فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس في  .1
 تحقيؽ رضا عملائيا.

دراسة أثر )الاستجابة وسرعة تقديـ الخدمات( لدى موظفي المكاتب الامامية في فنادؽ الأربع  .2
 نجوـ في مدينة طرطوس في تحقيؽ رضا عملاءىا. 

مطؼ وحسف الاستقباؿ( لدى موظفي المكاتب الامامية في فنادؽ الأربع نجوـ )ال أثردراسة  .3
 في مدينة طرطوس في تحقيؽ رضا عملائيا. 

 خامسا: فرضيات الدراسة
 مف مشكمة البحث والاسئمة البحثية يمكف صياغة الفرضيات التالية: 

مكاتب الامامية( في فنادؽ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ما بيف )مظير موظفي ال              
 الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا. 

لدى  (الاستجابة وسرعة تقديـ الخدماتدلالة إحصائية ما بيف )ذو أثر  يوجد         
 فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا. فيموظفي المكاتب الامامية 

                                                           
1
 ) TEAM TRILYO. 18/9/2018. HOTEL MARKETING.  Service Quality & Customer Satisfaction 

in The Hotel Industry. From: (https://www.trilyo.com/blog/service-quality-customer-
satisfaction-in-the-hotel-industry/).  

https://www.trilyo.com/blog/service-quality-customer-satisfaction-in-the-hotel-industry/
https://www.trilyo.com/blog/service-quality-customer-satisfaction-in-the-hotel-industry/
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لدى موظفي ( المطؼ وحسف الاستقباؿذو دلالة إحصائية ما بيف ) أثريوجد         
 في فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا.المكاتب الامامية 
 بحثسادسا: حدود ال

 تتمثل حدود البحث: 
ولغاية نياية  2021الحدود الزمانية: تـ انجاز البحث في الفترة الممتدة مف شير كانوف الثاني  .1

 . 2021نيساف 
 تمثمت بفنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس. الحدود المكانية:  .2

 
 
 

 سابعا: مصطمحات البحث وتعريفاتو الاجرائية
يُطمؽ عمى المكتب الأمامي اسـ المركز العصبي لمفندؽ. يمكف  المكاتب الامامية في الفندق:

دؽ ويمكف رؤيتو لمضيوؼ تعريفو عمى أنو واجية لقسـ الإسكاف يقع حوؿ منطقة بيو الفن
حيث يقوـ بالاتصاؿ المباشر بالنزلاء. الوظيفة الرئيسية ليذا القسـ ىي . والزائريفوالرواد 
العملات صرؼ و  والياتؼ، المغادرة،وتسجيؿ  الوصوؿ،وتسجيؿ  الضيوؼ،وخدمة  الحجز،
مت صمجميع أنشطة ومجالات المكتب الأمامي ، والاستعلاـ الغرفة،وتخصيص  الأجنبية،

 . 1لدعـ معاملات وخدمات الضيؼ.
ىـ الافراد الذيف يعمموف في المكاتب الامامية في  موظفي المكاتب الامامية في الفندق:

الحماؿ، البواب، موظؼ الحجز، المناوب الميمي، عادة )موظؼ الاستقباؿ،  الفندؽ وىـ
 . 2الكابتف، الساعي، المحاسب، متمقي الاتصالات الياتفية(

لعامؿ المكاتب الامامية  يىو المظير الخارج المكاتب الامامية في الفندق: مظير موظفي
  .3بغض النظر عف جنسو وتشمؿ )ملابسو، نظافتو الشخصية، لغة جسده، تعابير وجيو(

                                                           
1
 ) Front Office Department Introduction, Operations and Key Functions Introductions to The Hotel Front Office 

Department. From: (https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-
introduction-operations-functions.html).  
2
 ) FRONT OFFICE ORGANISATION. INSTITUTE OF HOTEL MANAGEMENT BHUBANESWAR 

Est. By Ministry of Tourism, Government of India. 2017.  
3
 ) Personal Appearance. From: (https://www.skillsyouneed.com/ips/personal-appearance.html).  

https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/personal-appearance.html
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السرعة والجودة في تقديـ الخدمة والرد عمى الاستفسارات.  الاستجابة وسرعة تقديم الخدمات:
لبدء التفاعؿ بالإضافة إلى الوقت الذي يستغرقونو لإكماؿ  ظفيفالمو  السرعة التي يستغرقيا)

  .1(طمب العميؿ
وذي رحابة  بالتيذيب تمتعام الاماميةاف يكوف موظؼ المكاتب  المطف وحسن الاستقبال:

مقياس يحدد مدى رضا العملاء عف منتجات الشركة رضا العملاء: .2صدر مع العملاء
كيفية تمبية المنتجات أو الخدمات التي تقدميا الشركة مقياس يحدد  .3وخدماتيا وقدراتيا

 .4لتوقعات العملاء. رضا العملاء ىو أحد أىـ مؤشرات نوايا الشراء وولاء المستيمؾ
 ثامنا: مراجعة الدراسات السابقة

 التي تناولت المتغير المستقل: المكاتب الاماميةالعربية والأجنبية الدراسات أولا: 
 .5(Nguyen Hanh Huyen My ،9109اسة )الدراسة الأولى: در 

 Optimizing the Role of Hotel Front Office Staff in Modern-Day)عنوان الدراسة: 
Revenue Management) 

 .تحسين دور موظفي المكاتب الأمامية لمفندق في إدارة الإيرادات الحديثةعنوان الدراسة: 
ب الامامية في تحسيف إيرادات الفندؽ مف خلاؿ دراسة دور موظفي المكاتىدفت الدراسة الى: 

الفندؽ، عناصر نظاـ إدارة الفندؽ، والتعامؿ مع  تدورىـ في التعامؿ مع أدوات إدارة إيرادا
  عوامؿ البيئة الداخمية والخارجية.

عماؿ المكاتب الامامية غير قادريف بعد عمى اتباع إجراءات توصمت الدراسة الى ان: 
تحسيف إيرادات الفندؽ، لاف معظميـ يفيـ بأف وظيفتو مقتصرة عمى  وأساليب تمكنيـ مف

                                                           
1
 ) Clint Fontanella.  What's Customer Responsiveness. From:(https://blog.hubspot.com/service/customer-

responsiveness).  
2
 ) Yuchao Shao. (THE EFFECT OF FRONT DESK EMPLOYEES’ CHARACTERISTICS ON THE FIRST IMPRESSION OF 

CUSTOMERS AND CUSTOMERS’ SATISFACTION). A Thesis presented to the Faculty of the Graduate School. 
University of Missouri. 
3
 ) WHAT IS CUSTOMER SATISFACTION? From: (https://asq.org/quality-

resources/customer-satisfaction).  
4
 ) Lucjan Kierczak.  Customer Satisfaction: Why It’s Still Important in 2021. From: 

(https://survicate.com/customer-satisfaction/importance-customer-satisfaction/).  
5
 ) Nguyen Hanh Huyen My. Optimizing the Role of Hotel Front Office Staff in Modern-Day 

Revenue Management. Saimaa University of Applied Sciences Faculty of Tourism and 
Hospitality, Imatra Degree Programme in Hotel, Restaurant and Tourism Management 
2019. 
  
 

https://blog.hubspot.com/service/customer-responsiveness
https://blog.hubspot.com/service/customer-responsiveness
https://asq.org/quality-resources/customer-satisfaction
https://asq.org/quality-resources/customer-satisfaction
https://survicate.com/customer-satisfaction/importance-customer-satisfaction/
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، ومدراء الفنادؽ لا يسمحوف لموظؼ المكتب حجز الغرؼ واستقباؿ الضيوؼ وتسجمييـ
 . إلييـالامامي بالتصرؼ في بعض المواقؼ دوف الرجوع 

 تمت الدراسة في فنادؽ في الفتناـ.
 متغيرات الدراسة: 

 في المكاتب الامامية المتغير المستقل: موظ
المتغير التابع: تحسين إيرادات الفنادق )نظام إدارة الفندق، أدوات إدارة الإيرادات، التعامل 

 مع عوامل البيئة الداخمية والخارجية(. 
الوحيدة التي وجدىا الباحث والتي تناولت الفرق بين دراسة الباحث الحالية والدراسة 

 Nguyen Hanh Huyen)وىي دراسة  الامامية(ب المتغير المستقل )موظفي المكات
My ،9109 ىو ان دراسة الباحث الحالية تدرس دور موظفي المكاتب الامامية في )

تحقيق رضا العميل وليس تحسين إيرادات الفندق، ودراسة الباحث الحالية تمت في فنادق 
( Nguyen Hanh Huyen My ،0991الأربع نجوم في مدينة طرطوس بينما دراسة )

 تمت في فنادق الفتنام. 
( و المتغير المستقل: المكاتب الامامية)الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت ثانيا: 

 )المتغير التابع: رضا العملاء(. 
 .1(ALIN SRIYAM ،9101: دراسة )ولىالدراسة الا 

 CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS SERVICE QUALITY OF)عنوان الدراسة: 
FRONT OFFICE STAFF AT THE HOTEL) 

 .رضا العملاء تجاه جودة الخدمة لموظفي المكاتب الأمامية في الفندقعنوان الدراسة: 
ىدفت الدراسة الى: تقييم جودة الخدمات المقدمة من قبل موظفي المكاتب الامامية من 

 النواحي التالية: )الممموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف(. 
، 15/5/2009الى  1/5/2009في باتايا في الفترة مف  Mercureتمت الدراسة في فندؽ 

 مف عملاء الفندؽ. 60وتـ توزيع الاستبيانات عمى 

                                                           
1
 ) ALIN SRIYAM. The role of standard service quality in front office of five-star hotels in 

Tehran in order to satisfy customers. Presented in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Master of Arts Degree in Business English for International Communication at 
Srinakharinwirot University May 2010.  
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تبيف مف الدراسة اف التعاطؼ ىو اقؿ ابعاد جودة خدمات المكاتب  اىم نتائج الدراسة:
والجوانب المادية ىي اكتر ابعاد الرضا مف قبؿ العملاء، اما الممموسية  تمؽالامامية التي لـ 

 جودة الخدمة التي نالت الرضا. 
 متغيرات الدراسة: 

المتغير المستقل: جودة خدمات موظفي المكاتب الامامية )الممموسية، الموثوقية، 
 الاستجابة، التعاطف، الضمان(.

 المتغير التابع: رضا العملاء في الفندق. 
 . 1(rian Tina MajdpuorNina Bashi ،9100: دراسة )ثانيةالدراسة ال

 The role of standard service quality in front office ofعنوان الدراسة: 
five star hotels in Tehran in order to satisfy customers 

دور جودة الخدمة القياسية في المكتب الأمامي لفنادق خمس نجوم في عنوان الدراسة: 
 .ملاءطيران من أجل إرضاء الع

دراسة دور جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ موظفي المكاتب الامامية  ىدفت الدراسة الى:
)الاستجابة، الممموسية، الموثوقية، الضماف، التعاطؼ( في تحقيؽ رضا العملاء في أربعة 

 فنادؽ مف تصنيؼ الخمس نجوـ في طيراف وتتبع الى سلاسؿ فندقية.
ى اف كؿ ابعاد جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ عماؿ تـ التوصؿ الاىم نتائج الدراسة: 

  المكاتب الامامية ليا دورا في تحقيؽ رضا العميؿ.
 متغيرات الدراسة:

المتغير المستقل: جودة خدمات موظفي المكاتب الامامية )الاستجابة، الممموسية، 
 الموثوقية، الضمان، التعاطف(.

 المتغير التابع: رضا العملاء.
في كؿ  استبانة 100في أربعة مف فنادؽ الخمس نجوـ في طيراف بواقع  ستبانةالاتـ توزيع 

 قابؿ لمتحميؿ.  استبانة 384فندؽ عمى مدار ستة أشير وتـ استرجاع 
 .1(Rasika Gumaste, Ritu Bhagwat, Puneet Thakkar ،9105)دراسة : ثالثةالدراسة ال

                                                           
1
 ) Nina Bashirian, Tina Majdpuor. The role of standard service quality in front office of 

five-star hotels in Tehran in order to satisfy customers. Luleå University of Technology 
Department of Business Administration, Technology and Social Sciences.  
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 A study on Hotel Front Office Practices and its Impact on Guestعنوان الدراسة: 
Satisfaction with Reference to the Vivanta by Taj Blue Diamond, Pune 

دراسة حول ممارسات مكتب الاستقبال في الفندق وتأثيرىا عمى رضا عنوان الدراسة: )
 (. بيون دايموند،تاج بمو  في فيتنام فيالنزلاء 

وجودة الخدمة )المجاممة، الكفاءة، الاستجابة( المبتكرة  دراسة الممارساتىدفت الدراسة الى: 
وقد ومدى تأثيرىا عمى رضاء عملاءه.  لقسـ الاستقباؿ في فندؽ تاج بمو دايموند في فيتناـ

شممت الأسئمة عمميات الوصوؿ والمغادرة الى الفندؽ وممارسات الحماؿ والبواب والمستقبؿ 
  في المطار وموظؼ الاستقباؿ.

: وجود تأثير لممارسات المكتب الامامي في الفندؽ متمثمة بجودة الخدمات الدراسة اىم نتائج
وأشاد الضيوؼ بممارسات المقدمة )المجاممة، الكفاءة، الاستجابة( عمى رضا عملاء الفندؽ. 

 لممكتب الامامي أحبوىا كإرساؿ الفاتورة الى الغرفة قبؿ بيوـ مف المغادرة، تسميـ اليدايا مع
  التعامؿ مع الشكاوى بكؿ رحابة صدر، بذؿ الجيود لإرضاء العميؿ بوضوح. المغادرة،

 متغيرات الدراسة:
 المتغير المستقل: الممارسات المبتكرة )جودة الخدمات(: المجاممة، الكفاءة، الاستجابة. 

 المتغير التابع: رضا العملاء.
 تـ تحميؿ البيانات باستخداـ النسب المئوية والجداوؿ. 

فندؽ تاج بمو دايمند واقاموا فيو  اعميؿ مف العملاء الذيف زارو  84عمى  الاستبانةع تـ توزي
مف خلاؿ ارساؿ الاستبيانات ليـ عبر  30/6/2015وحتى  1/6/2015خلاؿ الفترة مف 

 موقع الفندؽ عمى الانترنيت. 
 .2(Yuchao Shao ،9107: )رابعةالدراسة ال

 THE EFFECT OF FRONT DESK EMPLOYEES’ CHARACTERISTICS ON)عنوان الدراسة: 

THE FIRST IMPRESSION OF CUSTOMERS AND CUSTOMERS’ SATISFACTION) 
                                                                                                                                                      
1
 ) Rasika Gumaste, Ritu Bhagwat, Puneet Thakkar. A study on Hotel Front Office 

Practices and its Impact on Guest Satisfaction with Reference to the Vivanta by Taj 
Blue Diamond, Pune. Article can be accessed online at http://www.publishingindia.com.  
2
 ) Yuchao Shao. (THE EFFECT OF FRONT DESK EMPLOYEES’ CHARACTERISTICS ON THE 

FIRST IMPRESSION OF CUSTOMERS AND CUSTOMERS’ SATISFACTION). A Thesis presented 
to the Faculty of the Graduate School .University of Missouri.  

http://www.publishingindia.com/
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 عنوان الدراسة: تأثير خصائص موظفي المكاتب الامامية عمى العملاء ورضاء العملاء. 
خصائص مقدمي الخدمة التي تؤثر عمى الانطباعات الأولى  دراسة ىدفت الدراسة الى:

ىذه الدراسة في  بحثت ذلؾ،علاوة عمى  موظفي مكتب الاستقباؿ بالفندؽ.مف قبؿ ء لمعملا
كيفية تأثير الانطباعات الأولى لموظفي مكتب الاستقباؿ عمى رضا العملاء عف تجربة 

 .الفندؽ فيتسجيؿ الوصوؿ 
 مامية تمعب دورا في تشكيؿموظفي المكاتب الألسموؾ( الو المطؼ، ف )إ: ىم نتائج الدراسةأ

، وكؿ مف )الكفاءة، والمعرفة( ليما تأثيرا في تكويف الانطباع لمعميؿالإيجابي الانطباع الأوؿ 
في الرضا عف الخدمات دورا  لو يجابيالأوؿ السمبي والإ الانطباعمف  السمبي، وكؿالأوؿ 

 المقدمة. 
 متغيرات الدراسة: 

 لمعرفة، المطف، السموك. المتغير المستقل: خصائص موظفي المكاتب الامامية: الكفاءة، ا
 المتغير الوسيط: الانطباع الأول
 المتغير التابع: رضا العملاء. 

صالح لمتحميؿ في فندقيف مف فنادؽ  استبانة 241وتـ استرداد  استبانة 261تـ توزيع حوالي 
عماؿ  8الماريوت في شنغياي في الصيف، وكاف عدد عماؿ الاستقباؿ في كؿ فندؽ ما يقرب 

 والاستبيانات كانت بالمغة الإنكميزية والصينية. ات الثلاث. في الوردي
 .1(9107شييرة عبد العالي، الدراسة الخامسة: دراسة )سعاد بورومة، 

الزبون )دراسة حالة دور موظفي المكاتب الأمامية في تحقيق رضا وولاء عنوان الدراسة: 
 اتصالات الجزائر بميمة(. 

ثر سموؾ موظفي المكاتب الامامية عمى رضا وولاء الزبوف التعرؼ عمى أ ىدفت الدراسة الى:
 بمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة. 

ى موؾ موظفي المكاتب الأمامية عموجود أثر ذو دلالة إحصائية بيف س: اىم نتائج الدراسة
المكاتب وؾ موظفي مت الدارسة إلى وجود علاقة بيف سصمتو  كما، الزبائفرضا وولاء 

                                                           
1

دور موظفي المكاتب الأمامية في تحقيق رضا وولاء الزبون )دراسة حالة . سعاد بورومة، شهٌرة عبد العالً(  

المركــز ، تخصص تسوٌق خدمات. مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم التجارٌة اتصالات الجزائر بميلة(.
 . والتجارٌة وعلوم التسٌٌر الاقتصادٌةالجـــامعً عبد الحفٌظ بوالصوف مٌلــــة معهد العلوم 
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وؾ موظفي مإلى وجود علاقة بيف س ة، بالإضاف%18معامؿ ارتباط قدره الامامية والرضا ب
 %.22الامامية والولاء بمعامؿ ارتباط وقدره  المكاتب

 متغيرات الدراسة:
المظير الخارجي لعمال المكاتب الامامية، موظفي المكاتب الامامية )المتغير المستقل: 

 احي المعرفية، أسموب تقديم الخدمات(. الميارات الاتصالية لعمال المكاتب الامامية، النو 
 المتغير التابع: ولاء الزبون، رضا الزبون 

 عمى زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة.  استبانة 155تـ توزيع 
الفرق بين دراسة الباحث الحالية )دور موظفي المكاتب الامامية في تحقيق رضا العملاء 

والدراسات السابقة الذكر في المجموعة الثانية في فنادق الأربع نجوم في مدينة طرطوس( 
 ىو:

اختمفت الدراسات بطريقة قياس المتغير المستقؿ وىو )موظفي المكاتب الامامية(، في الدراسة  .1
)مظير موظفي الحالية سيعتمد الباحث عمى قياس المتغير المستقؿ عمى الابعاد التالية: 

وذلؾ  (حسن الاستقبالالمطف و دمات، سرعة تقديم الخالاستجابة و المكاتب الامامية، 
انطلاقا مف مراجعة الدراسات السابقة ومف استطلاعات الرأي الأولية التي اجراىا الباحث مع 

، بينما الدراسات السابقة الذكر اعتمدت مقاييس نجوـ في مدينة طرطوس 4عملاء فنادؽ 
دة خدمة موظفي المكاتب مختمفة لقياس )موظفي المكاتب الامامية( فبعضيا اعتمد معايير جو 

، والبعض الاخر اعتمد )كالضمان، الموثوقية، الاستجابة، التعاطف، الممموسية(الامامية 
المجاممة، الكفاءة، وبعضيا الاخر اعتمد عمى ) (،الكفاءة، المعرفة، المطف، السموك)عمى 

ميارات )المظير الخارجي لعمال المكاتب الامامية، ال ، والبعض الاخر عمى(الاستجابة
 (.الاتصالية لعمال المكاتب الامامية، النواحي المعرفية، أسموب تقديم الخدمات

)فيتناـ، الجزائر، طيراف، تمت الدراسات في المجموعة الثانية في أماكف جغرافية مختمفة  .2
دراسة الحالية والتي تمت في فنادؽ مدينة طرطوس المنطقة الجغرافية لمعف الصيف، باتايا( 
. مف تصنيؼ ا  لأربع نجوـ

 ثالثا: الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت المتغير التابع: )رضا العملاء(. 
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 .1(Turgay Bucak ،9104: )الاولى دراسةال
 عنوان الدراسة:

 The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction: 
 A Research on Hotel Businesses 

 (. بحث في الأعمال الفندقية) ودة الخدمة عمى رضا العملاءتأثير جعنوان الدراسة: 
)التعاطؼ، المصداقية، المظير المادي، دراسة تأثير ابعاد جودة الخدمة ىدفت الدراسة الى: 
نجوـ في مدينة )جناؽ قمعة(  4و 5في تحقيؽ رضا العميؿ في فنادؽ  الاستجابة، الضماف(

 في تركيا. 
ولكف يحتؿ  ،العميؿلجميع ابعاد الخدمة في تحقيؽ رضا  وجود أثراىم نتائج الدراسة: 

  التعاطؼ المرتبة الأولى.
 متغيرات الدراسة: 

)التعاطؼ، المصداقية، المظير المادي، الاستجابة، جودة الخدمة المتغير المستقل: 
 .الضماف(

 المتغير التابع: رضا العملاء. 
 عة في تركيا. نجوـ في مدينة جناؽ قم 4و 5تمت الدراسة في فنادؽ 

 .2(Umesh Gunarathne ،9104: دراسة )ثانيةالدراسة ال
 Relationship between Service Quality and Customerعنوان الدراسة: 

Satisfaction in Sri Lankan Hotel Industry 
 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء في صناعة الفنادق السريلانكيةعنوان الدراسة: 

إيجاد العلاقة وطبيعة التأثير بيف ابعاد الجودة )الممموسية والضماف، الدراسة الى:  ىدفت
  الاستجابة، التعاطؼ، الموثوقية( في تحقيؽ رضا العملاء في الفنادؽ السريلانكية.

وجود علاقة ايجابية بيف جميع ابعاد جودة الخدمة )الممموسية، الموثوقية، اىم نتائج الدراسة: 
  الضماف فقد كانت علاقتو سمبية برضا العملاء. اماوالرضا،  التعاطؼ(الاستجابة، 

                                                           
1
 ) Turgay Bucak. The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction: A Research on 

Hotel Businesses. International Journal of Education and Research   Vol. 2 No. 1 January 
2014.  
2
 ) Umesh Gunarathne. Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction in 

Sri Lankan Hotel Industry. International Journal of Scientific and Research Publications, 
Volume 4, Issue 11, November 2014.  
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 متغيرات الدراسة: 
 .، الاستجابة، الضماف(الممموسية، وثوقية)التعاطؼ، المالمتغير المستقل: جودة الخدمة 

 المتغير التابع: رضا العملاء. 
 150الفنادؽ، حيث وزع  عمى زوار أجانب زاروا سريلانكا سابقا عف طريؽ الاستبانةتـ توزيع 
 .صالح لمتحميؿ استبانة 134وتـ استرداد  استبانة

 & Nguyen Hue Minh, Nguyen Thu Ha, Phan Chi Anh) دراسةالثة: الثالدراسة 

Yoshiki Matsui ،9105)1 
 Service Quality and Customer Satisfaction: A Case Studyعنوان الدراسة: 

of Hotel Industry in Vietnam 
 جودة الخدمة ورضا العملاء: دراسة حالة لصناعة الفنادق في فيتنامعنوان الدراسة: 

دراسة ابعاد جودة الخدمة )التعاطؼ، المصداقية، المظير المادي، ىدفت الدراسة الى: 
 انغ في الفيتناـ. ننجوـ في مدينة دا  3الاستجابة، الضماف( عمى رضا العميؿ في فنادؽ 

اف )التعاطؼ، الاستجابة، المصداقية، والضماف( أكثر الابعاد تأثيرا في الى: توصمت الدراسة 
  رضا العملاء.

 متغيرات الدراسة: 
)التعاطؼ، المصداقية، المظير المادي، الاستجابة، المتغير المستقل: جودة الخدمة 

 .الضماف(
 المتغير التابع: رضا العملاء. 

 في الفيتناـ. انغ ندا نجوـ في مدينة  3نيؼ فندؽ مف تص 33في  استبانة 432تـ توزيع 
 . 2(Deepak Gupta ،9107: دراسة )رابعةالدراسة ال

 Service Quality & Customer Satisfaction in Hotel Industryعنوان الدراسة: 
 . جودة الخدمة ورضا العملاء في صناعة الفنادقعنوان الدراسة: 

                                                           
1
 ) Nguyen Hue Minh, Nguyen Thu Ha, Phan Chi Anh & Yoshiki Matsui. Service Quality and 

Customer Satisfaction: A Case Study of Hotel Industry in Vietnam. Published by 

Canadian Center of Science and Education. Asian Social Science; Vol. 11, No. 10; 2015.  
2
 ) Deepak Gupta. Service Quality & Customer Satisfaction in Hotel Industry. International 

Journal of Techno-Management Research, Vol. 05,Issue 02, September 2017 .  
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الخدمة المختمفة )الممموسية، التعاطؼ، الضماف، دراسة ابعاد جودة ىدفت الدراسة الى: 
في  ولايتي ىيماشاؿ بارديش وىاريانافي فنادؽ  الموثوقية، الاستجابة( عمى رضا العملاء

  اليند.
الجودة بالترتيب التالي في التأثير عمى رضا العميؿ  لأبعاد أثريوجد اىم نتائج الدراسة: 

  ، الاستجابة(.)الممموسية، التعاطؼ، الضماف، الموثوقية
 متغيرات الدراسة: 

 .، الاستجابة، الضماف(الممموسية، وثوقية)التعاطؼ، المالمتغير المستقل: جودة الخدمة 
 المتغير التابع: رضا العملاء. 

صالح لمتحميؿ في ست فنادؽ مف فئة الخمس  استبانة 220واسترد  استبانة 300توزيع  تـ
 في اليند.  ياناىيماشاؿ بارديش وىار نجوـ في ولايتي 

الفرق بين دراسة الباحث الحالية )دور موظفي المكاتب الامامية في تحقيق رضا العملاء  
 في فنادق الأربع نجوم في مدينة طرطوس( والدراسات السابقة الذكر في المجموعة الثالثة: 

رضا  ىو انو في الدراسة الحالية يبحث الباحث في دور موظفي المكاتب الامامية في تحقيؽ
في دور جودة ، اما في الدراسات السابقة الذكر في المجموعة الثالثة جميعيا تبحث العملاء

الخدمة في تحقيؽ رضا العميؿ. والاستفادة مف ىذه الدراسات ىي معرفة طريقة قياس المتغير 
 التابع. 

 
 
 

 تاسعا: الإطار النظري
 مفيوم المكاتب الامامية

" في الفنادؽ في جميع أنحاء العالـ ويشير إلى الموظفيف يُستخدـ مصطمح "المكتب الأمامي
 . 1الذيف يعمموف مباشرةً مع الضيوؼ وغالبًا ما يكوف أيضًا نقطة الاتصاؿ الأولى لمقادميف

                                                           
1
 ) Nguyen Hanh Huyen My. Optimizing the Role of Hotel Front Office Staff in Modern-Day Revenue 

Management. Saimaa University of Applied Sciences Faculty of Tourism and Hospitality, Imatra 
Degree Programme in Hotel, Restaurant and Tourism Management 2019.  
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يتولى موظفو المكتب الأمامي التعاملات بيف الفندؽ وضيوفو. يستقبؿ الموظفوف الضيوؼ 
عادة ما  .1نطباع الأوؿ عف الفندؽ في أذىانيـالا ساىموف في صنعويتعامموف مع طمباتيـ وي

يعمؿ موظفو قسـ الاستقباؿ عمى الترحيب . 2يطمؽ عمى المكتب الامامي قسـ الاستقباؿ
بعمميات تسجيميـ وتسكينيـ حسب الغرؼ ورغباتيـ،  وفبالضيوؼ القادميف الى الفندؽ ويقوم

حتى  7ث ورديات عادة مف ساعة في ثلا 24ويعمؿ المكتب الامامي في الفندؽ عمى مدار 
وعادة يعمؿ في ىذا . 3صباحا 7ليلا حتى  11ليلا، ومف  11ظيرا حتى  3ظيرا، مف  3

القسـ بشكؿ أساسي )مدير قسـ الاستقباؿ، موظؼ الاستقباؿ، موظؼ الحجز، البواب، 
 . 4الحماؿ، الكابتف، الساعي، المحاسب، متمقي الاتصالات(

 : 5)الاستقبال( في المكتب الامامي يجب ان تتوفر المواصفات التالية
يجب اف يتوضع قسـ الاستقباؿ بشكؿ مباشر بالقرب مف مدخؿ الفندؽ في مكاف يطمؽ عميو  .1

، وفي حاؿ المساحة الكبيرة لقسـ الاستقباؿ فيجب اف يكوف تصميـ الموبي او ردىة الفندؽ
يؿ لمسؤاؿ عف قسـ وديكور قسـ الاستقباؿ يرشد العميؿ اليو تمقائيا بحيث لا يضطر العم

 الاستقباؿ. 
غير وخاليا مف المعدات الكاونتر الخاص بقسـ الاستقباؿ يجب اف يكوف جميلا ونظيفا  .2

 ومريحا لمتعامؿ مع الموظفيف ومُجيز بكؿ المعدات اللازمة والموحات الارشادية.  اللازمة
وا بميارات يجب اف يتمتع موظفي قسـ الاستقباؿ بمظير خارجي جذاب، كما يجب اف يتمتع .3

الاتصاؿ بالمغة الإنكميزية، ميارات التواصؿ والمباقة والادبيات العامة، ويجب اف يقدموا 
الخدمات لمعملاء واقفا دوف اسناد الايدي عمى الكاونتر او التأفؼ او جعؿ العميؿ ينتظر 

 طويلا. 
 :1قسم الاستقبال العمميات في

                                                           
1
 ) Front Office Management – Introduction. From: 

(https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_introduction.
htm).  
2
 ) Служба приема и размещения. From: 

(https://umhos.ru/consulting/Sluzhba%20priema%20i%20razmeshhenija/).  
3
 ) СЛУЖБА ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ (FRONT OFFICE). From: 

(https://studref.com/333866/turizm/sluzhba_priema_razmescheniya_front_office).  
4

 ( المرجع السابق نفسه.  
5
 ) Функции и задачи службы приема и размещения. From: 

(https://studfile.net/preview/5410322/page:2/).  

https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_introduction.htm
https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_introduction.htm
https://umhos.ru/consulting/Sluzhba%20priema%20i%20razmeshhenija/
https://studref.com/333866/turizm/sluzhba_priema_razmescheniya_front_office
https://studfile.net/preview/5410322/page:2/
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 يوجد عمميات المكتب الامامي والمكتب الخمفي. 
وىي عمميات مرئية لمنزلاء ويمكف ليـ التفاعؿ مع الموظؼ  عمميات المكتب الامامي:

 لإنجازىا ومف ىنا جاء اسميا بعمميات المكتب الامامي وتشمؿ:
 الترحيب والاستقباؿ .1
التعامؿ مع طمبات الإقامة والتسكيف في الفندؽ )التسكيف( والتحقؽ مف مدى توفر غرؼ  .2

 للإقامة حسب طمبات النزلاء
 تسجيؿ الدخوؿ والمغادرة .3
 انشاء حساب وبطاقة لمضيؼ  .4
 تسميـ المفاتيح  .5
 الإجابة عمى كؿ استفسارات العملاء .6
 تسوية حسابات وفواتير العملاء.  .7
  2walk-inحجوزات انجاز  .8

 : ىي كؿ العمميات التي لا تتطمب توفر الضيؼ كشخص لإنجازىاخمفيعمميات المكتب ال
 وتتضمف عمى سبيؿ المثاؿ:

 كد مف حسابات وفواتير النزلاءالتأ .1
 اعداد التقارير .2
 التعامؿ مع الأقساـ الأخرى بشأف النزلاء .3
 انجاز الحجوزات المسبقة .4

 
 

 مفهوم رضا العملاء

يتفؽ معظـ الباحثيف عمى أف الرضا ىو موقؼ أو تقييـ يتشكؿ مف قبؿ العميؿ يقارف بو 
اتو الشخصية للأداء( مع النتيجة سيحصؿ عميو مف المنتج )تصور أي لما توقعاتو قبؿ الشراء 

                                                                                                                                                      
1
 ) Front Office Management - Quick Guide. From: 

(https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_qui
ck_guide.htm).  

2
وهً قدوم العمٌل مباشرة فً قسم الاستقبال فً الفندق بدون حجز مسبق للغرفة وبٌعه الغرفة   Walk-in حجوزات) 

 المطلوبة  وتسكٌنه فٌها فً حال توفرت رغباته لدى الفندق.

https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_quick_guide.htm
https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_quick_guide.htm
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الرضا ىو شعور العميؿ بالسعادة او خيبة الامؿ مف جراء المقارنة بيف أداء المنتج . 1الفعمية
مع توقعات العميؿ لممنافع التي سيحصؿ عمييا، فاذا انخفض الأداء عما كاف متوقعا فإف 

ذاالعميؿ لف يكوف راضيا،  ذاالعميؿ راضيا وسعيد جدا،  زاد الأداء عما كاف متوقعا فيكوف وا   وا 
 . 2تساوى الأداء مع ما كاف متوقعا يكوف العميؿ راضيا

 :3فوائد تحقيق رضا العميل
 كسب ولاء العميؿ .1
 الكممة المنطوقة الإيجابية .2
 تغير سموكيات العميؿ الشرائية الى إيجابية .3
 تحقيؽ الثقة  .4
 الاحتفاظ بالعملاء واستقطاب عملاء جدد.  .5
 لمنظمةرضا العامميف با .6

 4أدوات قياس الرضا
نظاـ الشكاوى والمقترحات: وىو النظاـ الذي تمجأ إليو أغمب المؤسسات وذلؾ مف أجؿ تسييؿ  .1

تقديـ الشكاوى والاقتراحات وقد يكوف ذلؾ طريؽ وضع استمارات في جية الاستقباؿ في 
جؿ المؤسسة أو عف طريؽ تخصيص خط ىاتفي أو بريد أو موقع الكتروني وكؿ ذلؾ مف أ

تمقي كؿ ما يتقدـ بو الزبائف مف شكاوى واقتراحات التي تمس وتكشؼ عف نقاط الضعؼ في 
 خدمات أو أنشطة المؤسسة.

المسح الميداني لرضا العميؿ: وتكوف دورية وميدانية حيث تقوـ المؤسسة باستقصاء العملاء  .2
عبارات وباعتماد لقياس مستوى الرضا لدييـ، وتستخدـ فيو مجموعة مف ال الاستبانةعف طريؽ 

 مقاييس محددة.

                                                           
1
 ) ALIN SRIYAM. The role of standard service quality in front office of five-star hotels in 

Tehran in order to satisfy customers. Presented in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Master of Arts Degree in Business English for International Communication at 
Srinakharinwirot University May 2010. 

2
. تيسمسيلت فنادق حالة دراسة   لالعمي رضا لتحقق لكمدخ الفندقية لخدماتا جودة( شنة جمال، سماعٌل عٌسى.  

 . 7171(، ;. المجلد )الاقتصادٍة والدراسات لالأعما إدارة مجلة الاقتصادٍة والدراسات لالأعما
3
بحوث التأسٌس.  رضا العملاء والمستفيدين )أفكار تسويقية للمنظمات الربحية وغير الربحية(.( المهٌدب رائد.  

 . >716مركز استٌراتٌجٌات التربٌة. 
4

مذكرة ماجستٌر فً  .ميدانية(التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات )دراسة  أثر( الصباغ نور.  

 . ;716إدارة الاعمال التخصصً. الجامعة السورٌة الافتراضٌة. 
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تحميؿ العملاء المتوقفيف عف التعامؿ مع المنظمة: ويتـ مف خلالو الاتصاؿ بالعملاء الذيف  .3
تحولوا لمتعامؿ مع المنافسيف لاكتشاؼ السبب في ذلؾ مف جية ومراقبة معدؿ العملاء الذيف 

 تفقدىـ مف جية أخرى.
بذلؾ المدراء أو موظفيف في المؤسسة  الييف: ويقوـالحالمقابلات الشخصية والاتصاؿ بالزبائف  .4

مكمفيف بيذه الميمة وذلؾ قصد معرفة واستطلاع التغيرات في رغبات وتطمعات زبائنيا 
 ومعرفة وقياس مستوى رضاىـ.

 منيج الدراسة وادواتياعاشرا: 
سات والدار تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي مف خلاؿ مراجعة الأدبيات النظرية 

في مجاؿ موضوع البحث. وفيما يتعمؽ بالدارسة الميدانية اعتمد فييا الباحث عمى  السابقة
نجوـ في مدينة طرطوس وتوجيو الأسئمة التي  4المقابمة الشخصية مع بعض عملاء فنادؽ 

صمـ بما يتناسب مع مشكمة البحث  انةاستب، بالإضافة إلى استخداـ الدراسة تخص موضوع
اللازمة  عمى المعمومات الدارسة لمحصوؿعمى عملاء الفنادؽ قيد  زيعووتـ تو وأىدافو 

 والضرورية لمبحث. 
 حادي عشر: مجتمع وعينة الدراسة

نجوـ في مدينة  4قاـ الباحث بدراستو الميدانية في مجتمع البحث المؤلؼ مف فنادؽ 
خلاؿ  إلييـؿ الذيف تـ الوصو  1طرطوس، حيث اف افراد المجتمع تمثمت بعملاء ىذه الفنادؽ

 .   2021الفترة الممتدة مف شير كانوف ثاني الى شير نيساف 
 (: مجتمع البحث والاستبيانات الموزعة والمستردة0الجدول رقم )

 عدد الاستبيانات المستردة عدد الاستبيانات الموزعة اسم الفندق التسمسل
 07 91 فندؽ روياؿ اف 1
 00 91 فندؽ جنادى 2
 9 91 فندؽ برج شاىيف 3

 نجوم من موقع وزارة السياحة السورية 4ومعمومات فنادق  المصدر: من اعداد الباحث

 لمبحث ثاني عشر: الإطار الميداني

                                                           
1

على العملاء خلال  الاستبانةفنادق قٌد الدراسة مع الباحث لتوزٌع ( تمثلت بعض صعوبات البحث بعدم تعاون قسم الاستقبال فً ال 

على العملاء الذٌن استطاع مصادفتهم فً قسم الاستقبال فقط  الاستبانةفترة تواجدهم واقامتهم فً الفندق، حٌث استطاع الباحث توزٌع 
كاملا. ولهذا اقتصرت  الاستبانةلتعبئة  وعلى مدار أربعة أشهر. ناهٌك عن امتعاض بعض العملاء وعدم التجاوب مع الباحث

 . تم توزٌعهم استبانة 1;من أصل  استبانة >8الاستبٌانات القابلة للتحلٌل على 



 رنا إبراهيم داود      2021عام  26العدد   43مجلة جامعة البعث   المجلد 

;: 
 

تتضمف  استبانةمف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة واختبار فرضياتيا تـ إعداد استمارة 
عدد مف الأسئمة التي العديد مف الأسئمة المتعمقة بمحاور الدراسة وفرضياتيا، بالإضافة إلى 

 عمى قسميف: الاستبانة احتوى وقدتتناوؿ الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة، 
المؤىؿ  - القسـ الاوؿ )معمومات عامة( شممت الأسئمة الديموغرافية )النوع .1

 (.العممي
 لدراسةا جوىر في تصب التي ترابالعبا الخاص الجزء وىوالقسـ الثاني  .2

لدراسة ا تامتغير خاصة ب الى محاور القسـ ىذا تراعبا تقسيـ وتـ، ة( عبار 16)عددىا  وبمغ
 تي:كالآ

( مف خلاؿ عناصره التي قسمت الى موظفي المكاتب الاماميةالمتغير المستقؿ )
 الأولى كما يمي: لثلاثةالمحاور ا

  ات( عبار 4ويتكوف مف ) موظفي المكاتب الاماميةالخارجي لمظير الالمحور الأوؿ: 
 ات( عبار 4ويتكوف مف ) الاستجابة وسرعة تقديـ الخدماتثاني: المحور ال

 ات( عبار 4ويتكوف مف ) المطؼ وحسف الاستقباؿالمحور الثالث: 
 ات( عبار 4( ويتكوف مف )رضا العملاء) لرابعا محورالمتغير التابع ال

نجوـ في مدينة طرطوس  4عملاء فنادؽ محاور عمى  4المؤلؼ مف  الاستبانةتـ توزيع 
. وتـ الاستعانة بصياغة 2021ؿ الفترة الممتدة مف شير كانوف الثاني حتى شير نيساف خلا

عبارات محور )الاستجابة وسرعة تقديـ الخدمات، المطؼ وحسف الاستقباؿ، رضا العملاء( 
 مف الدراسات التالية:

 .1(Hossein Bodaghi Khajeh NOBAR, Reza ROSTAMZADEH ،2017دراسة ) .1
 .2(Yuchao Shao ،2017دراسة ) .2
 .3(Nguyen Hue Minh et at، 2015دراسة ) .3
 .1(2018، يزف بشار المصريدراسة ) .4

                                                           
1
 ) Hossein Bodaghi Khajeh NOBAR, Reza ROSTAMZADEH. THE IMPACT OF CUSTOMER 

SATISFACTION, CUSTOMER EXPERIENCE AND CUSTOMER LOYALTY ON BRAND POWER: EMPIRICAL 

EVIDENCE FROM HOTEL INDUSTRY. Journal of Business Economics and Management, 2018, 
19(2): 417–430.  
2
 ) Yuchao Shao. THE EFFECT OF FRONT DESK EMPLOYEES’ CHARACTERIESTICS ON THE FIRST 

IMPRESSION OF CUSTOMERS AND CUSTOMERS’ SATISFACTION.  
3
 ) Nguyen Hue Minh et at. Service Quality and Customer Satisfaction: A Case Study of 

Hotel Industry in Vietnam. Asian Social Science Vol. 11, No. 10; 2015.  
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 . 2(Umesh Gunarathne W.H.D.P ،2014دراسة ) .5
اما عبارات محور )المظير الخارجي لموظفي المكاتب الامامية( فقد تمت صياغتيا مف قبؿ 

ذوي الاختصاص لإعطاء الرأي الباحث وعرضيا عمى مجموعة مف أعضاء الييئة التدريسية 
 حوليا. 
 عمى الشكؿ التالي:  الاستبانةوكاف 

المحور الأول: المظير الخارجي لموظفي  التسمسل
 المكاتب الامامية

موافق 
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 اطلاقا

يتميز لباس موظفي المكاتب الامامية  1
 بالأناقة

     

س موظفي تغمب صفة الرسمية عمى لبا 2
 المكاتب الامامية 

     

يتمتع موظفي المكاتب الامامية بنظافة  3
 ورتابة المظير بشكؿ واضح

     

يتمتع موظفي المكاتب الامامية بجمالية  4
 الييئة والمظير

     

موافق  المحور الثاني: الاستجابة وسرعة تقديم الخدمات
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 اطلاقا

العملاء عمى مدار  تيغطي الفندؽ احتياجا 5
 ساعة  24

     

موظفي المكاتب الامامية عمى استعداد تاـ  6
 لخدمة الضيوؼ

     

لا انتظر كثيرا عند طمبي لاي خدمة مف  7
 موظفي المكاتب الامامية

     

     موظفي المكاتب الامامية يتعامموف بشكؿ  8
                                                                                                                                                      

1
 دراسة. أثر جودة الخدمات على ولاء العملاء )دراسة حالة شركة "سيريتل" للاتصالات(. ٌزن بشار المصري(  

 . جامعة بلاد الشام. ٌل درجة الإجازة فً الاقتصاد تخصص إدارة الأعماللناعدت 
2
 ) Umesh Gunarathne W.H.D.P. Relationship between Service Quality and Customer 

Satisfaction in Sri Lankan Hotel Industry. International Journal of Scientific and Research 
Publications, Volume 4, Issue 11, November 2014.  
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 سرع مع الشكاوى والاستفسارات 
موافق  لمحور الثالث: المطف وحسن الاستقبالا

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موافق 
 اطلاقا

يتحمى موظفي المكاتب الامامية بالأدب  9
 وحسف الخمؽ

     

جدا موظفو المكاتب الامامية لطيفوف  10
 بالتعامؿ مع الضيوؼ والعملاء وميذبوف

     

عند يعتذر الموظفوف بسرعة ولباقة واضحة  11
 حدوث خطأ او تأخر في تقديـ الخدمة 

     

      يستمع الموظؼ باىتماـ الى استفساراتي 12
موافق  المحور الرابع: رضا العملاء

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 اطلاقا

      اشعر بأف تجربتي مع ىذا الفندؽ رائعة  13
      انا راض عف زيارتي ليذا الفندؽ  14
رغب بالإقامة في ىذا الفندؽ في المرة ا 15

 القادمة 
     

اوصي الأصدقاء والاقارب بتجربة خدمات  16
 ىذا الفندؽ

     

عمى العينة النيائية تـ حذؼ العبارة الأولى والثانية عشرة والثالثة عشرة الاستبياف : لاحقا عند توزيع ملاحظة
لأف التحميؿ الاحصائي أيضا بيف بأف حذؼ ىذه العبارات يرفع لعدـ ارتباطيا كؿ منيا بالدرجة الكمية لممحور و 

 مف مستوى معامؿ الفا كرونباخ. 

 

 

 

 

 (الاستبانةوثبات أداة الدراسة )صدق 
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الاستطلاعية عينة البحث  عمى استبانة 15مف اجؿ قياس صدؽ وثبات أداة الدراسة تـ توزيع 
( بواقع خمس استبيانات ، برج شاىيفجنادى )روياؿ إف،مجتمع البحث( )فنادؽ  3مؤلفة مف ال

 :موزعة كالتاليفي كؿ فندؽ مف عينة الدراسة الاستطلاعية 
 عمى عينة الدراسة الاستطلاعية الاستبانة( توزيع 9جدول رقم )

 الاستبيانات المستردة الاستبيانات الموزعة فنادق مجتمع البحث
 3 5 دؽ جنادىفن
 4 5 دؽ الروياؿ اففن
 3 5 دؽ برج شاىيففن

 01 05 المجموع
 المصدر: من اعداد الباحثة

 SPSS 23    حيث تـ جمع الاستمارات وتفريغ بياناتيا وتحميميا إحصائياً باستخداـ برنامج
 . 

 ما وضع لأجمو  الاستبانةوىو ان يقيس  الصدق:
 Content validityصدق المحتوى أولا: 

عمييا الاعتماد متغيري البحث و  مراجعة كؿ الدراسات السابقة التي تناولتمف خلاؿ 
انو تـ التحقؽ مف صلاحية ىذه العبارات( الا اف الباحثة  ى)بمعن الاستبانةفي وضع عبارات 
عمى متخصصيف في مجاؿ التسويؽ والصناعة الفندقية أيضا  الاستبانةعرضت عبارات 

ـ الاعتماد عمييا كما انو سابقا تـ ذكر الدراسات التي توتمت الموافقة عمى معظـ العبارات. 
 . الاستبانةلتكييؼ عبارات 

 صدق الاتساق الداخمي ثانيا: 
  (: نتائج ارتباط عبارات المحور الأول مع الدرجة الكمية لممحور3الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارات التسمسل
 **1.679 تغمب صفة الرسمية عمى لباس موظفي المكاتب الامامية  2
 *1.441 كاتب الامامية بنظافة ورتابة المظير بشكؿ واضحيتمتع موظفي الم 3
 **1.414 يتمتع موظفي المكاتب الامامية بجمالية الييئة والمظير 4

 1.10**مستوى الدلالة عند         1.15*مستوى الدلالة عند 
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يتضح بأف كؿ عبارات المحور الأوؿ متسقة مع المحور الذي ( 3مف الجدوؿ رقـ )
وكاف بعضيا داؿ احصائيا عند  0.679و 0.375راوحت معاملات الارتباط تنتمي اليو وت

 . 0.05وبعضيا عند  0.01

 (: نتائج ارتباط عبارات المحور الثاني مع الدرجة الكمية لممحور 4الجدول رقم )
 معامل الارتباط العبارات التسمسل

 **1.915 ساعة  24العملاء عمى مدار  تيغطي الفندؽ احتياجا 5
 *1.763 ظفي المكاتب الامامية عمى استعداد تاـ لخدمة الضيوؼمو  6
 **1.789 لا انتظر كثيرا عند طمبي لاي خدمة مف موظفي المكاتب الامامية 7
موظفي المكاتب الامامية يتعامموف بشكؿ سرع مع الشكاوى  8

 والاستفسارات 
1.869** 

 1.10**مستوى الدلالة عند         1.15*مستوى الدلالة عند 

( يتضح بأف كؿ عبارات المحور الثاني متسقة مع المحور الذي 4مف الجدوؿ رقـ )
وكاف بعضيا داؿ احصائيا  0.905و 0.763 الارتباط بيفتنتمي اليو وتراوحت معاملات 

 . 0.05وبعضيا عند  0.01عند 

 (: نتائج ارتباط عبارات المحور الثالث مع الدرجة الكمية لممحور 5الجدول رقم )
معامل  العبارات لتسمسلا

 الارتباط
 *1.769 يتحمى موظفي المكاتب الامامية بالأدب وحسف الخمؽ 9

 **1.879 موظفو المكاتب الامامية لطيفوف جدا وميذبوف بالتعامؿ مع الضيوؼ والعملاء 10
يعتذر الموظفوف بسرعة ولباقة واضحة عند حدوث خطأ او تأخر في تقديـ  11

 الخدمة 
1.818** 

 1.10**مستوى الدلالة عند         1.15*مستوى الدلالة عند 
( يتضح بأف كؿ عبارات المحور الثالث متسقة مع المحور الذي 5مف الجدوؿ رقـ )

وكاف بعضيا داؿ احصائيا  0.872و 0.762 الارتباط بيفتنتمي اليو وتراوحت معاملات 
 . 0.05وبعضيا عند  0.01عند 
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 تباط عبارات المحور الرابع مع الدرجة الكمية لممحور(: نتائج ار 6الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارات التسمسل
 **1.937 انا راض عف زيارتي ليذا الفندؽ  14
 **1.937 ارغب بالإقامة في ىذا الفندؽ في المرة القادمة  15
 **1.937 اوصي الأصدقاء والاقارب بتجربة خدمات ىذا الفندؽ 16

 1.10**مستوى الدلالة عند         1.15ة عند *مستوى الدلال
( يتضح بأف كؿ عبارات المحور الثالث متسقة مع المحور الذي 6مف الجدوؿ رقـ )

 . 0.01وىي دالة احصائيا عند مستوى دلالة  0.937تنتمي اليو وحممت جميعيا القيمة 
 : الصدق البنائي ثالثا

 درجة الكمية للاستبيان(: نتائج ارتباط المحاور مع ال7الجدول رقم )
 معامل الارتباط المحاور

 *1.660 الأوؿ: المظير الخارجي لموظفي المكاتب الاماميةالمحور 
 **1.937 المحور الثاني: الاستجابة وسرعة تقديـ الخدمات 

 **1.808 المحور الثالث: المطؼ وحسف الاستقباؿ
 *1.665 المحور الرابع: رضا العملاء

 1.10**مستوى الدلالة عند         1.15عند  *مستوى الدلالة
مرتبطة مع الدرجة الكمية  الاستبانة( بأف كؿ محاور 7نلاحظ مف الجدوؿ رقـ )

وبعضيا  0.01وبعضيا داؿ احصائيا عند  0.937و 0.661للاستبياف وتراوحت القيـ بيف 
 . 0.05عف مستوى دلالة 

 (Reliability testثبات أداة الدراسة )الموثوقية( )رابعا: 
 (Reliability Statistics) (: نتائج معامل الفا كرونباخ8الجدول رقم )

قيمة معامل الفا كرونباخ  عدد العبارات المحاور
Cronbach's alpha 

 1.761 3 محور )المظير الخارجي لموظفي المكاتب الامامية(
 1.847 4 محور )الاستجابة وسرعة تقديم الخدمات(

 1.777 3 ن الاستقبال(محور )المطف وحس
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 0.111 3 محور )رضا العملاء(
 Spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى تفريغ استبيانات العينة الاستطلاعية عمى 

السؤال الثالث من المحور الثالث و  والسؤال الثاني عشرمن المحور الأول السؤال الأول بعد حذف 
 . من المحور الرابععشر 

% 60لكؿ المحاور قيمتو جيدة واعمى مف ( تبيف اف معامؿ الفا كرونباخ 8) مف الجدوؿ رقـ
((Nunnally, 1978; 1Phan & Matsui, 2012))2  وىذا ما يعني اف كؿ عبارة تقيس ما

عمى العينة النيائية لاجراء المزيد مف التحميلات  الاستبانةيجب اف تقيسو، ويمكف توزيع 
 واختبار الفرضيات. 

 المتعمقة بالمتغيرات الديمغرافية صاءات الوصفية خامسا: الإح
 ع افراد العينة وفقا لمتغير الجنس(: توز 9الجدول رقم )

 الجنس التكرارات

 ذكر 26

 انثى 11

 المجموع 37

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 

مف  11ومف افراد العينة مف الذكور  26بأف  9كما ىو ملاحظ مف الجدوؿ رقـ 
 افراد العينة مف الاناث. 

 (: توزع افراد العينة وفقا لممؤىل العممي01الجدول رقم )
 

 العلمي المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 10.8 10.8 10.8 4 ثانوٌة

 27.0 16.2 16.2 6 متوسط معهد

 94.6 67.6 67.6 25 جامعٌة شهادة

 100.0 5.4 5.4 2 علٌا دراسات

Total 37 100.0 100.0  

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 

                                                           
1
 ) Phan, C. A., & Matsui, Y. (2012). Contribution of total productive maintenance to quality 

performance: Empirical evidence from Japanese manufacturing plants. The Journal of 
Japanese Operations Management and Strategy, 3(1), 38-54. 
2
 ) Nunnally, J. (1978). Psychometric theory. McGraw Hill, New York. 
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مف افراد العينة مف حاممي  %10.8فإف  10كما ىو ملاحظ مف الجدوؿ رقـ 
مف افراد العينة مف ذوي المعاىد المتوسطة والنسبة الأكبر وىي  %16.2والثانوية العامة 

 % فقط مف ذوي حممة شيادة الدراسات العميا. 5.4والشيادة الجامعية % مف ذوي 67.6
 

 (: توزع افراد العينة وفقا لمعمر00الجدول رقم )
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 32.4 32.4 32.4 12 30 الى 20 من

 64.9 32.4 32.4 12 40 الى 31 من

 94.6 29.7 29.7 11 50 الى 41 من

 100.0 5.4 5.4 2 فوق وما 51 من

Total 37 100.0 100.0  

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 

% مف المستجوبيف ينتموف الى الفئة 32.4( بأف 11كما ىو واضح مف الجدوؿ رقـ )
% 29.7و، 40لى ا 31% ينتموف الى الفئة العمرية مف 32.4و، 30الى  20العمرية مف 

% مف الفئة العمرية مف 5.4ولدينا فقط ما نسبتو  50الى  41ينتموف الى الفئة العمرية مف 
 وما فوؽ.  51

 المتعمقة بالمحاور والعبارات: الإحصاءات الوصفية سادسا
  الاستبانةتوضيح المقياس المعتمد في 

 تـ الاعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي 
 قياس ليكرت الخماسي( درجات م09جدول رقم )

 غير موافق اطلاقا غير موافق محايد موافق موافق جدا الاستجابة
 0 9 3 4 5 الدرجة

 http://statistic-think.blogspot.com/2019/02/blog-post.html: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى رابط الوصول التالي: المصدر

 1( المتوسط المرجح ودلالتو03جدول )
 الدلالة المرجحالمتوسط 

 غير موافق اطلاقا 0.81إلى  0من 

                                                           
1
( العبد الله عبدو. مقٌاس لٌكرت. رابط الوصول:  

(https://www.facebook.com/928701163862433/posts/1507273006005243/) 
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 غير موافق 9.61إلى  0.80من 
 محايد 3.41إلى  9.60من 
 موافق 4.91إلى  3.40من 
 موافق جدا 5إلى  4.90من 

 من اعداد الباحث بالاعتماد عمى المصدر أعلاه.   
)المظير الخارجي (: يبين الإحصاءات الوصفية لاسئمة المحور الأول 04الجدول رقم )

 لموظفي المكاتب الامامية( 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تغلب صفة الرسمٌة على لباس موظفً المكاتب 
 الامامٌة

37 2 5 3.54 .836 

ٌتمتع موظفً المكاتب الامامٌة بنظافة ورتابة 
 المظهر بشكل واضح

37 2 5 4.03 .645 

موظفً المكاتب الامامٌة بجمالٌة الهٌئة  ٌتمتع
 والمظهر

37 2 5 3.86 .787 

 المظهر الخارجً لموظفً المكاتب الامامٌة
 

37 2.67 4.67 3.8108 .56949 

Valid N (listwise) 37     

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 

وف عمى عبارات المحور الثلاثة بأف المبحوثيف يوافق 14مف الملاحظ مف الجدوؿ رقـ 
أي يوافقوف عمى اف موظفي المكاتب (. 4.20إلى  3.41) حيث اف الإجابات تراوحت بيف

الامامية يتمتعوف بنظافة ورتابة المظير ويتمتعوف بجنالية الييئة والمظير كما انيـ يوافقوف 
 عمى اف الرسمية تغمب عمى لباس موظفي المكاتب الامامية. 

(: يبين الإحصاءات الوصفية لاسئمة المحور الثاني )الاستجابة وسرعة 05) الجدول رقم
 تقديم الخدمات( 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ساعة 42ٌغطً الفندق احتٌاجات العملاء على مدار   37 2 5 3.73 .652 
 موظفً المكاتب الامامٌة على استعداد تام لخدمة

 الضٌوف
37 3 5 4.32 .626 

موظفً المكاتب الامامٌة ٌتعاملون بشكل سرع مع 
 الشكاوى والاستفسارات

37 2 5 3.46 .767 

لا انتظر كثٌرا عند طلبً لاي خدمة من موظفً 
 المكاتب الامامٌة

37 2 5 3.24 .863 

 40141. 3.6892 4.25 2.75 37 الاستجابة_وسرعة_تقدٌم_الخدمات

Valid N (listwise) 37     

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 
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يغطي بأف المبحوثيف يوافقوف عمى العبارات التالية ) 15مف الملاحظ مف الجدوؿ رقـ 
لا انتظر كثيرا عند طمبي لاي خدمة مف موظفي ، ساعة 24العملاء عمى مدار  تالفندؽ احتياجا

( حيث الامامية يتعامموف بشكؿ سرع مع الشكاوى والاستفسارات موظفي المكاتب، المكاتب الامامية
موظفي اف ، في حيف انيـ يوافقوف بشدة عمى (4.20إلى  3.41)تراوحت قيـ المتوسط بيف 

مف ضمف المجاؿ  حيث بمغت قيمة المتوسط المكاتب الامامية عمى استعداد تاـ لخدمة الضيوؼ
 . 5إلى  4.21

صاءات الوصفية لاسئمة المحور الثالث )المطف (: يبين الإح06الجدول رقم )
 وحسن الاستقبال(

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 809. 3.89 5 2 37 ٌتحلى موظفً المكاتب الامامٌة بالأدب وحسن الخلق
موظفو المكاتب الامامٌة لطٌفون جدا ومهذبون بالتعامل مع 

 الضٌوف والعملاء
37 3 5 3.62 .758 

ٌعتذر الموظفون بسرعة ولباقة واضحة عند حدوث خطأ او 
 تأخر فً تقدٌم الخدمة

37 2 5 3.49 .692 

 53863. 3.6667 4.67 3.00 37 اللطف_وحسن_الاستقبال

Valid N (listwise) 37     

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 

باف المبحوثيف يوافقوف عمى عبارات المحور الثالث  16ـ مف الملاحظ مف الجدوؿ رق
 . (4.20إلى  3.41)تراوحت بيف  قيمة المتوسط لمعباراتحيث اف 

(: يبين الإحصاءات الوصفية لاسئمة المحور الرابع )رضا 07الجدول رقم )
 (العملاء

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

عن زٌارتً لهذا الفندق انا راض  37 3 5 3.76 .760 

 768. 3.51 5 2 37 ارغب بالإقامة فً هذا الفندق فً المرة القادمة

 689. 3.57 5 3 37 اوصً الأصدقاء والاقارب بتجربة خدمات هذا الفندق

 45483. 3.6126 4.67 2.67 37 رضا العملاء

Valid N (listwise) 37     

 Spssحثة بالاعتماد على نتائج الجدول من اعداد البا

باف المبحوثيف يوافقوف عمى عبارات المحور الثالثة  17مف الملاحظ مف الجدوؿ رقـ 
 . (4.20إلى  3.41)حيث اف المتوسط المرجح لمعبارات تراوحت قيمتو بيف 

 سابعا: اختبار الفرضيات 
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في المكاتب الامامية( في فنادؽ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ما بيف )مظير موظ              
 الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا. 

 
 نتائج اختبار الفرضية الأولى:

تأثير المظير الخارجي لموظفي المكاتب الامامية  (: نتائج اختبار08)الجدول رقم 
  عمى رضا العملاء

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

1 .005
a
 .000 -.029- .46128 

a. Predictors: (Constant), المظهر_الخارجً_لموظفً_المكاتب_الامامٌة 

 

ضعيفة جدا بيف  Rكما ىو واضح مف الجدوؿ السابؽ قيمة معامؿ الارتباط 
وظفي تفسر بأف المظير الخارجي لم R Squareالمتغيريف، كما اف قيمة معامؿ التحديد 

 في التغييرات الحاصمة بالمتغير التابع رضا العملاء.ابدا المكاتب الامامية لا يمعب دورا 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .000 1 .000 .001 .977
b
 

Residual 7.447 35 .213   

Total 7.447 36    
a. Dependent Variable: ملاءرضا_الع  
b. Predictors: (Constant), المظهر_الخارجً_لموظفً_المكاتب_الامامٌة 

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 

 

والتي  المحسوبة Fأكبر مف قيمة  Sigقيمة السابؽ  كما ىو ملاحظ مف الجدوؿأيضا 
موظفي المكاتب الامامية  وبالتالي نرفض الفرضية القائمة بوجود تأثير لمظير( 001.بمغت )

القائمة بعدـ وجود تأثير لمظير موظفي المكاتب  عمى رضا العملاء ونقبؿ بالفرضية الصفرية
 الامامية في تحقيؽ رضا العميؿ. 

 نتائج اختبار الفرضية الثانية:
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لدى  (الاستجابة وسرعة تقديـ الخدماتدلالة إحصائية ما بيف )أثر ذو  يوجد  
 فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا. فيب الامامية موظفي المكات

عمى رضا الاستجابة وسرعة تقديم الخدمات تأثير  (: نتائج اختبار09)الجدول رقم 
 .العملاء

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

1 .007
a
 .000 -.029- .46127 

a. Predictors: (Constant), الاستجابة_وسرعة_تقدٌم_الخدمات 

 

ضعيفة جدا بيف  Rكما ىو واضح مف الجدوؿ السابؽ قيمة معامؿ الارتباط 
 الاستجابة وسرعة تقديـ الخدماتتفسر بأف  R Squareالمتغيريف، كما اف قيمة معامؿ التحديد 

 .بع رضا العملاءدورا في التغييرات الحاصمة بالمتغير التاتمعب لا 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .000 1 .000 .002 .968
b
 

Residual 7.447 35 .213   

Total 7.447 36    
a. Dependent Variable: رضا_العملاء 
b. Predictors: (Constant), الاستجابة_وسرعة_تقدٌم_الخدمات 

 Spssاعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الجدول من 

 
المحسوبة والتي  Fأكبر مف قيمة  Sigقيمة  19كما ىو ملاحظ مف الجدوؿ رقـ أيضا 

 للاستجابة وسرعة تقديـ الخدمات( وبالتالي نرفض الفرضية القائمة بوجود تأثير (002.بمغت 
للاستجابة وسرعة تقديـ أثير عمى رضا العملاء ونقبؿ بالفرضية الصفرية القائمة بعدـ وجود ت

 عمى رضا العملاء.  الخدمات
  نتائج اختبار الفرضية الثالثة:

لدى موظفي ( المطؼ وحسف الاستقباؿذو دلالة إحصائية ما بيف )أثر يوجد         
 في فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا.المكاتب الامامية 

 المطف وحسن الاستقبال عمى رضا العملاء.ئج اختبار تأثير (: نتا91)الجدول رقم 
 

Model Summary 
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Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

1 .605
a
 .366 .348 .36739 

a. Predictors: (Constant), اللطف_وحسن_الاستقبال 

جيد  بيف المتغيريف  R كما ىو واضح مف الجدوؿ السابؽ قيمة معامؿ الارتباط
الاستجابة وسرعة تقديـ تفسر بأف R Square (168;; )، كما اف قيمة معامؿ التحديد وايجابي
 .%;6;8بما قيمتو  دورا في التغييرات الحاصمة بالمتغير التابع رضا العملاءتمعب  الخدمات

 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2.723 1 2.723 20.177 .000
b
 

Residual 4.724 35 .135   

Total 7.447 36    
a. Dependent Variable: رضا_العملاء 
b. Predictors: (Constant), اللطف_وحسن_الاستقبال 

 Spssالجدول من اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج 

 

المحسوبة والتي  Fقيمة  أصغر مف Sigقيمة  20كما ىو ملاحظ مف الجدوؿ رقـ 
لمطؼ وحسف الاستقباؿ عمى رضا ( وبالتالي نقبؿ الفرضية القائمة بوجود تأثير (20.177بمغت 

 العملاء ونرفض الفرضية الصفرية القائمة بعدـ وجود تأثير. 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.740 .421  4.132 .000 

طف وحسن الاستقبالالل  .511 .114 .605 4.492 .000 

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 

ىذا الجدوؿ يبيف اف كؿ زيادة في المطؼ وحسف الاستقباؿ بمقدار وحدة واحدة 
 وحدة.  0.511سيؤدي ىذا الى زيادة رضا العملاء بمقدار 

 (: نتائج الفرضيات21الجدول رقم )
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 النتيجة  الفرضيات 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ما بيف )مظير موظفي المكاتب الامامية( في فنادؽ الأربع               

 نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا.
 مرفوضة

لدى موظفي  (تقديـ الخدماتالاستجابة وسرعة دلالة إحصائية ما بيف )أثر ذو يوجد   
 فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا. المكاتب الامامية في

 مرفوضة

لدى موظفي المكاتب الامامية ( المطؼ وحسف الاستقباؿذو دلالة إحصائية ما بيف )أثر يوجد    
 في فنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس وتحقيؽ رضا عملائيا.

 قةمحق

 المصدر: من اعداد الباحثة                 
 

 نتائج الدراسة
 .أولا: النتائج المرتبطة )بالإحصاءات الوصفية( الخاصة بالمتغيرات الديمغرافية

% مف افراد العينة 16.2% مف افراد العينة مف حاممي الثانوية العامة و10.8إف  .1
% 5.4% مف ذوي الشيادة الجامعية و67.6مف ذوي المعاىد المتوسطة والنسبة الأكبر وىي 

 فقط مف ذوي حممة شيادة الدراسات العميا.
 مف افراد العينة مف الاناث. 11مف افراد العينة مف الذكور و 26إف  .2
% 32.4، و30الى  20% مف المستجوبيف ينتموف الى الفئة العمرية مف 32.4إف  .3

الى  41الى الفئة العمرية مف % ينتموف 29.7، و40الى  31ينتموف الى الفئة العمرية مف 
 .وما فوؽ 51% مف الفئة العمرية مف 5.4ولدينا فقط ما نسبتو  50

( )المتوسط الحسابي ربعةثانيا: النتائج المرتبطة )بالإحصاءات الوصفية لمحاور الدراسة الا 
 والانحراف المعياري(.

لامامية كانت تقييـ افراد العينة لفقرات محور المظير الخارجي لموظفي المكاتب ا .1
 .3.810جيدة )موافؽ( حيث بمغت قيمة المتوسط لممحور ككؿ 

كانت جيدة )موافؽ(  الاستجابة وسرعة تقديـ الخدماتتقييـ افراد العينة لفقرات محور  .2
 .3.689حيث بمغت قيمة المتوسط لممحور ككؿ 

يث كانت جيدة )موافؽ( ح المطؼ وحسف الاستقباؿتقييـ افراد العينة لفقرات محور  .3
 . 3.666بمغت قيمة المتوسط لممحور ككؿ 
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كانت جيدة )موافؽ( حيث بمغت قيمة المتوسط  رضا العملاءتقييـ افراد العينة لفقرات  .4
 . 3.612لممحور ككؿ 

 ثالثا: النتائج المرتبطة )بالإحصاءات الاستدلالية( )اختبار الفرضيات(.

أثير لممظير الخارجي لـ تتحقؽ الفرضية الأولى وكانت النتيجة انو لا يوجد ت .1
العملاء. لـ تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة )سعاد لموظفي المكاتب الامامية في تحقيؽ رضا 

اعتبرت اف المظير الخارجي لموظفي المكاتب  ( والتي2017بورومة، شييرة عبد العالي، 
والتي الامامية يمعب دورا في تحقيؽ رضا العميؿ وىي الدراسة الوحيدة التي وجدىا الباحث 

 تحدثت عف المظير الخارجي لموظفي المكاتب الامامية. 
لـ تتحقؽ الفرضية الثانية وكانت النتيجة انو لا يوجد تأثير للاستجابة وسرعة تقديـ  .2

ىذه النتيجة لـ تتفؽ مع معظـ الدراسات السابقة المذكورة  الخدمات في تحقيؽ رضا العملاء.
 ستجابة دورا في تحقيؽ رضا العميؿ. في المجموعة الثانية والتي اكدت اف للا

تحققت الفرضية الثالثة وىي انو يوجد تأثير لمطؼ وحسف الاستقباؿ في تحقيؽ رضا  .3
اتفقت ىذه النتيجة مع معظـ الدراسات السابقة المذكورة في المجموعة الثانية والتي العملاء. 

 اثبتت اف المطؼ لو دورا في تحقيؽ رضا العميؿ. 
 المقترحات

سعي الحثيث مف قبؿ إدارات الفنادؽ الأربع نجوـ في مدينة طرطوس عمى يجب ال .1
العمؿ عمى اختيار العامميف في المكاتب الامامية خاصة ممف تتوفر فييـ صفات الادب 

 وحسف الخمؽ والمطافة والمباقة في التعامؿ. 
اخضاع موظفي المكاتب الامامية لدورات تدريبية متعمقة بقواعد السموؾ العامة  .2
 الاتيكيت في التعامؿ مع الضيوؼ.و 
الحرص عمى اف يكوف موظفي المكاتب الامامية مف العامميف الذيف لدييـ خبرة في  .3

مجاؿ العمؿ الفندقي وليسوا مف العماؿ الذيف يمارسوف العمؿ الفندقي لأوؿ مرة وذلؾ لأنيـ 
 دؽ. عمى تماس مباشر بالضيوؼ والعملاء عمى عكس موظفي الأقساـ الأخرى في الفن

 تمثمت اىم صعوبات البحث بالتالي:
، وخاصة اف المقاء بيـ تـ في قسـ الاستقباؿ مع الاستبانةتجاوب العملاء في تعبئة  ـعد .1

 وصوليـ لمفندؽ او مغادرتيـ منو.
 عمى العملاء تحسبا لإزعاجيـ. الاستبانةتمنع موظفي قسـ الاستقباؿ مف توزيع  .2
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 قائمة المراجع العممية     
ئمة المراجع العربية )الكتب والمقالات وابحاث رسائل الدكتوراه والماجستير أولا: قا

 ذات الصمة بالترويج السياحي والطمب عمى الخدمات الفندقية(.
الصباغ نور. أثر التسويؽ الالكتروني عمى رضا الزبائف في قطاع الاتصالات  .1

جامعة السورية الافتراضية. )دراسة ميدانية(. مذكرة ماجستير في إدارة الاعماؿ التخصصي. ال
2016. 

المييدب رائد. رضا العملاء والمستفيديف )أفكار تسويقية لممنظمات الربحية وغير  .2
 .2017الربحية(. بحوث التأسيس. مركز استيراتيجيات التربية. 

سعاد بورومة، شييرة عبد العالي. دور موظفي المكاتب الأمامية في تحقيؽ رضا  .3
العموـ  الة اتصالات الجزائر بميمة(. مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير فيوولاء الزبوف )دراسة ح

التجارية، تخصص تسويؽ خدمات. المركػػز الجػػػامعي عبد الحفيظ بوالصوؼ ميمػػػػة معيد 
 العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.

   ؿالعمي رضا لتحقق كمدخؿ الفندقية الخدمات جًدةشنة جماؿ، سماعيؿ عيسى.  .4
 ؿالأعما إدارة مجمة الاقتصادية ًالدراسات ؿالأعما. تيسمسيمت فنادق حالة دراسة

 .2020(، 6. المجمد )الاقتصادية ًالدراسات
بشار المصري. أثر جودة الخدمات عمى ولاء العملاء )دراسة حالة شركة  يزف .5

لأعماؿ. "سيريتؿ" للاتصالات(. دراسة اعدت لنيؿ درجة الإجازة في الاقتصاد تخصص إدارة ا
 .جامعة بلاد الشاـ

ثانيا: قائمة المراجع الاجنبية )الكتب والمقالات وابحاث رسائل الدكتوراه والماجستير 
 ذات الصمة بالترويج السياحي والطمب عمى الخدمات الفندقية(.

1. ALIN SRIYAM. The role of standard service quality in front office of 

five-star hotels in Tehran in order to satisfy customers. Presented in 

Partial Fulfillment of the Requirements for the Master of Arts Degree 

in Business English for International Communication at 

Srinakharinwirot University May 2010. 

2. Deepak Gupta. Service Quality & Customer Satisfaction in Hotel 

Industry. International Journal of Techno-Management Research, Vol. 

05,Issue 02, September 2017 . 
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3. Hossein Bodaghi Khajeh NOBAR, Reza ROSTAMZADEH. THE 

IMPACT OF CUSTOMER SATISFACTION, CUSTOMER EXPERIENCE AND 

CUSTOMER LOYALTY ON BRAND POWER: EMPIRICAL EVIDENCE FROM 

HOTEL INDUSTRY. Journal of Business Economics and Management, 

2018, 19(2): 417–430. 

4. Nguyen Hanh Huyen My. Optimizing the Role of Hotel Front Office 

Staff in Modern-Day Revenue Management. Saimaa University of 

Applied Sciences Faculty of Tourism and Hospitality, Imatra Degree 

Programme in Hotel, Restaurant and Tourism Management 2019. 

5. Nguyen Hue Minh, Nguyen Thu Ha, Phan Chi Anh & Yoshiki Matsui. 

Service Quality and Customer Satisfaction: A Case Study of Hotel 

Industry in Vietnam. Published by Canadian Center of Science and 

Education. Asian Social Science; Vol. 11, No. 10; 2015. 

6. Nina Bashirian, Tina Majdpuor. The role of standard service quality in 

front office of five-star hotels in Tehran in order to satisfy customers. 

Luleå University of Technology Department of Business 

Administration, Technology and Social Sciences. 

7. Nunnally, J. (1978). Psychometric theory. McGraw Hill, New York. 

8. Phan, C. A., & Matsui, Y. (2012). Contribution of total productive 

maintenance to quality performance: Empirical evidence from Japanese 

manufacturing plants. The Journal of Japanese Operations Management 

and Strategy, 3(1), 38-54. 

9. Rasika Gumaste, Ritu Bhagwat, Puneet Thakkar. A study on Hotel Front 

Office Practices and its Impact on Guest Satisfaction with Reference to the 

Vivanta by Taj Blue Diamond, Pune. Article can be accessed online at 

http://www.publishingindia.com. 

10. Umesh Gunarathne. Relationship between Service Quality and Customer 

Satisfaction in Sri Lankan Hotel Industry. International Journal of 

Scientific and Research Publications, Volume 4, Issue 11, November 

2014. 

11. Yuchao Shao. (THE EFFECT OF FRONT DESK EMPLOYEES’ 

CHARACTERISTICS ON THE FIRST IMPRESSION OF CUSTOMERS AND 

CUSTOMERS’ SATISFACTION). A Thesis presented to the Faculty of the 

Graduate School. University of Missouri. 

 الإنكميزيةثالثا: قائمة الروابط الالكترونية بالمغة 

http://www.publishingindia.com/
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1. Front Office Department Introduction, Operations and Key 

Functions Introductions to The Hotel Front Office Department. 

From: (https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-

training/743-front-office-introduction-operations-functions.html). 

2. TEAM TRILYO. 18/9/2018. HOTEL MARKETING.  Service 

Quality & Customer Satisfaction in The Hotel Industry. From: 

(https://www.trilyo.com/blog/service-quality-customer-satisfaction-

in-the-hotel-industry/). 

3. Front Office Department Introduction, Operations and Key 

Functions Introductions to The Hotel Front Office Department. 

From: (https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-

training/743-front-office-introduction-operations-functions.html). 

4. FRONT OFFICE ORGANISATION. INSTITUTE OF HOTEL 

MANAGEMENT BHUBANESWAR Est. By Ministry of Tourism, 

Government of India. 2017.) Personal Appearance. From: 

(https://www.skillsyouneed.com/ips/personal-appearance.html). 

5. Clint Fontanella.  What's Customer Responsiveness. 

From:(https://blog.hubspot.com/service/customer-responsiveness). 

6. WHAT IS CUSTOMER SATISFACTION? From: 

(https://asq.org/quality-resources/customer-satisfaction). 

7. Lucjan Kierczak.  Customer Satisfaction: Why It’s Still Important 

in 2021. From: (https://survicate.com/customer-

satisfaction/importance-customer-satisfaction/). 

8. Front Office Management – Introduction. From: 

(https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_off

ice_management_introduction.htm). 

 روسية : قائمة الروابط الالكترونية بالمغة الرابعا
1. Служба приема и размещения.  

2. From:(https://umhos.ru/consulting/Sluzhba%20priema%20i%20raz

meshhenija/).    

3.  СЛУЖБА ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ (FRONT OFFICE). 

From:(https://studref.com/333866/turizm/sluzhba_priema_razmesch

eniya_front_office). 

4. Функции и задачи службы приема и размещения. 

 From: (https://studfile.net/preview/5410322/page:2/). 

5. Front Office Management - Quick Guide. 

https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
https://www.trilyo.com/blog/service-quality-customer-satisfaction-in-the-hotel-industry/
https://www.trilyo.com/blog/service-quality-customer-satisfaction-in-the-hotel-industry/
https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
https://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/front-office-training/743-front-office-introduction-operations-functions.html
https://www.skillsyouneed.com/ips/personal-appearance.html
https://blog.hubspot.com/service/customer-responsiveness
https://asq.org/quality-resources/customer-satisfaction
https://survicate.com/customer-satisfaction/importance-customer-satisfaction/
https://survicate.com/customer-satisfaction/importance-customer-satisfaction/
https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_introduction.htm
https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/front_office_management_introduction.htm
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From:(https://www.tutorialspoint.com/front_office_management/fro

nt_office_management_quick_guide.htm). 

 عربية: قائمة الروابط الالكترونية بالمغة الرابعا
 . مفيوـ رضا الزبوف. 16/11/2017صلاح، رزاف.  .1

 (.///:mawdoo3.comhttpsالزبوف -رضا-رابط الوصوؿ:)مفيوـ
 مركز أبحاث الدولية لمتدريب. إدارة المكاتب الامامية في الفنادؽ والمرافؽ السياحية.  .2

 ((http://dawliatraining.com/trainers/bags/show/149رابط الوصوؿ: 
. رابط الوصوؿ: العبد الله عبدو. مقياس ليكرت .8

(
https://www.facebook.com/928701163862433/posts/1507273006005

243)/. 

  

https://mawdoo3.com/
http://dawliatraining.com/trainers/bags/show/149)
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التنبؤ بالتذبذبات المستقبمية لعوائد مؤشر سوق دمشق للأوراق المالية باستخدام 
 المتناظرة وغير المتناظرة ARCH-GARCHنماذج 

 كندا دوباالباحثة: 
 HIBAالمعهد العالي لإدارة الأعمال 

 الممخص
هدد البحث ددحلبح ددىحالإحدد لبحتذثددؤلثىحتسثددسثى لبحائددتؤثر سلح دبشدد لاؤادد لئددد ل اادد لحدد د ب ل

،لدسحدددالثىئددتن بذلذادددىسرلبلذ ددد ب لبحددسبتالبحا ادددذلبحاادد د سلث ددد ذلت دددىذ لDWXبحاىح ددسل
،لTGARCH،لIGARCHبحاتذددددددددددددىت الدة دددددددددددد لبحاتذددددددددددددىت ال لARCH-GARCHبحتثددددددددددددى  ل

(EGARCHلتددددذلتؤدددد   ل31/12/2020د تدددد لل4/1/2010نددددلفلبح تدددد البحااتدددد الادددد لل.
تدز  ددددى لح ن ددددىئلبح ادددددبش سلدهددددالبحتدز دددد للثلثددددسا راددددى لبحذاددددىسرلبحا  دئددددسلثددددى ت ب ل

(لدأن دددد بًلتددددذلGED(لدتدز دددد لبحن دددد)لبح ددددىذل Student-T(لدتدز دددد ل Caussianبح ث  ددددال 
ؤددددددى   لاددددددىش سل ن ددددددىئلبحتذثددددددؤللللللللللللللللللبحاؤى ذددددددسلثدددددد  لبحذاددددددىسرلبحاؤت  ددددددسلثذددددددىئًل ردددددد لثلثددددددسلا

(RSME-MAE-MAP)ل
أتهدددد  لبحذتددددىشللأ لئرئددددرسل دبشدددد لاؤادددد لئددددد ل اادددد لحدددد د ب لبحاىح ددددسلللتتثدددد لبحتدز دددد ل
بح ث  ددا،لدتت ددالثد ددد لس دددفلئددا كسلدس دا،لكاددىلتت ددالثت ا دد لبحتسثددس ،لدثذددىئًل ردد ل

 ردد لتد دد الدذاس ددسلاؤادد للهددسالبحن ددىشدلد دد  لبح  بئددسلأ لأ ذددفلبحذاددىسرلبحؤددى  ا
ث ا  ل دىل لتدز د لبحن د)لبح اددبشا،لدذاددسرللIGARCH(1.1ئد ل اا لهالذادسرل 

EGARCH(1.1)دال ىحدسلبحتدز د لبح ث  ددالحرن د)لبح اددبشا.لد ذدد لبحتذثدؤل  بندفلبح  ذددس(لل 
ثىحتسثسثى لبحائتؤثر سلح دبش لبحاؤا لدانى   تسثسثى (ل دبش لبحاؤاد لثىئدتن بذلبحا دى ل ل
بحاؤ  الحهسالبحذادىسرلتثد  لأ لذتدىشللبحتذثدؤلتنتردالثدىنتلالاؤ دى لبحن د)لبحائدتن ذلحتؤ د ذل

هددلأ ذدفلذاددسرلحرتذثدؤللEGARCH(1.1)لNormal Distributionبحذاددسر،لدأ لذاددسرل
ادد لأ دددفلأن ددىئلااكذدددسلذئدددث ىً،لااددىل ددد  ذلد دددد لأثدد ل ددد ذلبحتذدددىت ل لبح ب  ددسلبحاىح دددس(ل دددال

لDWX. ئرئرسل دبش لبحاؤا 
-ARCH،لذادددددددىسرلDWXبحكراددددددى لبحا تى  ددددددس:لئرئدددددددرسل دبشدددددد لاؤادددددد لئدددددددد ل اادددددد ل

CARCH.ل،لتسثسثى لبح دبش ،لبحذاىسرلبحاتذىت الدة  لبحاتذىت ا
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Forecasting the Volatility of DWX Returns Using 

Symmetric-Asymmetric ARCH-GARCH Models 

KINDA DOUBA 

ABSTRACT 

This research aimed to modeling and forecasting the volatility of 

the DWX index returns of Damascus stock market using 

symmetric- asymmetric ARCH-GARCH models during the period 

of 4/1/2010 to 31/12/2020. The models that are considered in this 

research range from the symmetric GARCH (1,1) and IGARCH 

(1,1) models to asymmetric GARCH models (including 

Exponential GARCH (1,1) and Threshold GARCH (1,1) models), 

in addition to adopting of three different error distribution types 

(normal distribution ,student-t distribution, and General error 

distribution).  

The main findings suggest that the IGARCH(1.1) and 

EGARCH(1.1) models are relatively more effective in fitting the 

log-return series of DWX ,and provide more evidence for both 

volatility clustering and leptokurtic, whereas TGARCH(1.1) output 

reveals no support for the existence of leverage effect in the index 

returns. Also the results indicating different outcomes depending 

on types of distribution, and  the measure used to evaluate models.  

On the basis of in the sample forecasts and three statistical 

evaluation measures RMS, MAE, and MAP the results shows that 

the asymmetric EGARCH(1.1) model under normal distribution do 

perform better in forecasting conditional variance of the returns 

rather than other models confirming the presence of leverage 

effect . 

Key words:  DWX index returns, volatility, symmetric- 

asymmetric models, ARCH-GARCH family. 
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 مقدمة: -1

ا لأهذلبحادبذ  لبحائتؤثر سللثىت ىهىتهىثه البحتذثؤلذاس سلبحئلئفلبحزاذ سلبحاىح سللتُ  
ل لبح  بئى  لتذىدحتهى لبحتا لبح بحاىح س ل ا لبحاىذ سب كى  ا س لبحؤر رس لذت بًلل،ؤد  دسحا

لرح لبحتا للثهى،لتت ان ىشدلبحا ؤ ا ل  ح لبح ث  اا  لة   لس دفلل،تدز  هى دد د 
دتسثسثهىلل  كتهىلبح ادبش سثىلإذى سلإح ل،لحهىleptokurtosis)  لدس دا(لfat tails ئا كسل
ل لبحاتد  لبحا    تؤرثهى( لبح ؤ  لد   فلب ا لل،ا لبحزا لدة   لا ل ىحسل  ذ بحسيل ز  

ل الةى سلبح  دثس تث دلتىه الدل.ل[3-2-1]لبحتذثؤلثىت ىهىتهىلبحائتؤثر سلثاكفل    لأا بً
ل ل ر  لةىحثس ل  س لبحزا  لا  لبحتسثس  لتغ   لبحاىح س لبحزاذ س لهسالبحئلئف لتنتث    ح

لبحتىه الثت ا لل. ت ب لتسثس ل ىحال تث هىل ت ب لتسثس لاذن  بحئلئفل دتُ  الهسا
لل.[4]أدلبحتسثس لبح ذؤد يل(volatility clustering)بحتسثس ل

ل لُ  تث  لبحتالتُ)نس لاؤى   لبحانى  ا لأهذ لبحؤ ب لث   لبل بحتسثس لا  ل ذى س تثى ل ذ 
لدتاك فلبحااتؤى لدل  دفلبا لتئ   لليل البحئد لبحاىحابلئتثاى ل ا ى تلحببحاىح س،

ل  .[5]لدب  ب تهىلبلئتثاى  س اؤا لبحئد ل دبش لها سلبحتذثؤلثىحتسثسثى لبحائتؤثر سلحدذت بً
ل ل  ه لبحات بدحس لبحاىح س لدب د ب  لبح ا  بحاىحا لبلئتثاى ي لبحؤ ب  لبتنىس ل ار س ل ا ل د ،

ل لبحا ىف لهسب ل ا لبحثى ثد  لإ ذاىسر لد  ىذ س لدن ىشدلبحئلئفللتلشذ ىش س  ث  س
،لدا لأهذلا ل هسلأن ىلبحائتؤثر سلهىد ى  ال ر لبحتذثؤلثىت ىهىتلا ل هسلبحاىح سلبحزاذ س

ل لا ىف ل ا لبئتن اىً لدأكث هى لبحذاىسر لهسا لبحاىحا ل-ARCHل GARCHذاىسربحت ر ف
لث   لبل تثى ت)نسلا لأهذلبحذاىسرلبلإ  ىش سلبحتالت تث للبحتالبحاتذىت الدة  لبحاتذىت ا

ل.بحاىح سلبحن ىشدلة  لبحن  سلحرئلئفلبحزاذ س

 :البحثمشكمة  -2

لبت ى للثىح ةذ لا  للدب ث ىحلبح  بئى ا تذ لذاىسرلإ  ىش  ر لأها س د  ىذ سللسثذىئ
لثح لتسثس لرتذثؤ لسبحاىح لب ئدب لب اؤا ل دبش  لأذهى لإل لهسال، لحك ىئا لتؤ  اهى بنتر  ل ا

لبحتذثؤ لبحذاىسر ل،لسد   تهى لث ذهى لبحاىح سلب ئدب دسحال ر لائتدىلدا ى   لبحاؤى ذسل  اى
ل ل ر لل.ب  ذث سدلبح  ث س لب ت   لبح  بئى لاأاى ل ؤ  ئتدىلئد ل اا لح د ب لبحاىح س
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ل لذاىسر لبئتن بذ لبحذاىسرلكا نل لحذالARIMA ر  لثدب الهسا لدبئتن بذ سرلىبحن  س
GARCHلARCH-ل ؤ ل لاذهى لبحاتذىت ا لبحن  س لبحثى ثسلة   ل رذ لدل ر ل   ا لهذىل.

ل البلإ ىثسل ر لبحتئىؤفلبحتىحا:لبحث حلااكرس  ىةسل اك ل

 البحاتذىت الدة  لبحاتذىت الل-ARCHل GARCH ىشرسلذاىسرلأ ذفلذادسرلا لاىلهد
ل؟اؤا لئد ل اا لبحاىحا دبش لتسثسثى لثبحتذثؤل

 :هأهدافأهمية البحث و  -3

 بئلبحا ى تل الائى  البحائتثا   لدا ل سراا لبحذى  سلبح لتتاثفلأها سلبحث حلبح ىحال
 البتنىسل  ب لبئتثاى يل ا  لاثذال ر لل الئد ل اا لبحاىحالدبحا رر  لبلئتثاى  س
ل لبحؤ ب .لبح   ؤسبحا   س لهسب ل ر  لبحات تثس لأ للثىحانى   ل  اك  لبح را س لبحذى  س لا  أاى
ل ل اكف لحت ر ف ل    بً لدلبحث حلا نلً لئد ل اا لدب د ب لبحاىح سلانى  ل دبش  اؤا 

لبحاكدذسلحه.

ل:ثاىل رابح ىحالبحث حل اك لت    لأه بالحالدثىحتىلل

 بحاتذىت اللث  ذلت ىذ لبحتثى  لسبحاا د بحا اذلبحت   الثذاىسرلبلذ  ب لبحسبتال
 .ARCH-GARCH-IGARCH-EGARCH-TGARCH دة  لبحاتذىت ال

  لا راى  GARCH(1.1)،IGARCH(1.1) ، EGARCH(1.1)لذاىسرلتؤ   
TGARCH(1.1)ل.انتر سلحرن )لبح ادبشاتدز  ى لثلحلثى ت ب لل 

 ا لنلفلبحذاىسرلبحاؤت  سلبحتذثؤلثتسثس ل دبش لاؤا لئد ل اا لبحاىحا. 
 ل لبحذاىسر لث   لبحاؤى ذس ل ر  لثذىئً لبحاؤت  س ل لاؤى   ثلح لاىش س لبحتذثؤن ىئ

(RSME-MAE-MAP). 
 فرضية البحث: -4

ثتسثس لل البحؤ  البحتذثؤ سلARCH-GARCHث  لذاىسرل ىشرسل د  لبنتلاللل
ل لبحاىحا ل اا  لئد  لاؤا  لاؤى   للDWX دبش  للأن ىئثىئتن بذ ل  بحتذثؤ

.(RSME-MAE-MAP)ل
 ل
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 حدود البحث: -5
ل.DWXلح د ب لبحاىح سبح  د لبحاكىذ س:لئد ل اا ل -
اؤا لبحئد لنلفلبح ت البحاات البحث حل ر ل دبش لتذلت ث  لبح  د لبحزاىذ س:ل -

 .31/12/2021د ت لل4/1/2020ا ل
لل:البحث وعينتهمجتمع  -6

ل.DWXلح د ب لبحاىح سئد ل اا لد  ذتهلاؤا ل اثفلا تا لبحث حل
لالدراسات السابقة: -7

ل لذاىسر لبئتن بذ لإاكىذ س لبحت   ث س لبح  بئى  لا  لبح     لARCH-GARCHبنتث  
لبحاتذىت الدة  لبحاتذىت ال التد  الن ىشدلبحئلئفلبحزاذ سلبحاىح سلثه الذاس تهى

لبحائتؤثر س لثىت ىهىتهى لبحاىح سلل.دبحتذثؤ لب ئدب  لاؤا ب  ل ر  لبح  بئى  لهسا لُ ثؤ  د  
ل لحهى، لبحاكدذس لبحاىح س لدب د ب  لبحاىح س، لدبحااتؤى  لبحائتؤثرس، لب  ذث سلدلدبح ؤد  بح ال 

بحااتؤى لبحذ   س،لدسحال البح    لا لب ئدب لدلل،دبحا ى  ل،بحثذىش دلبحتؤر   سلدبح  ا س،ل
لدلبح  لدبحذىاشس ث س لاذهى لبحات د ا لبحتذثؤ سلل.ب  ذث س لبح  بئى لبحؤ  ا لهسا لدثؤ لا تذ د  

بح ىح سلحهسالبحذاىسرلثاكفل ىذ،لكاىل  ا لأ حسل ر لبنتلالبحذتىشللثذىئًل ر لبنتلال
ل لدنى  هى(، لب زاى  ل أثذىئ لبحا  دئس لبحزاذ سدلبح ت ا لبحئرئرس ل دف ،لبحا  دئسلبنتلا

تؤ  ذلأ بئلبحذاىسر.لد  لتذلل،لدأن  بًلاؤى   بحائتن اسلحرذاىسرلبح ادبشالبحن )دتدز  ى ل
لبنت ى لبح  بئى لبحتىح سلح رتهىلثىح  بئسلبح ىح س.

 ث ذدب :(AL-AJAMI.M,2021)   بئسل

Estimating Return Volatility of Stock Market Indices: The Case of 
Boursa Kuwait. 

بح دا سلحاؤا لئد لثد  سل دبش لبحنتث  لبح  بئسلد د لأث لحرتثى  لبحاا د ل الئرئرسلب
ل لإح  لثىلإذى س لبحكد  ، لئث س ل  ى  س لاؤا ب  لبح ت ا أته  لل.2018-2012نلف

ل لبح دبش  لتؤر  لتىه ا لد د  لبحذتىشل لبحا  دئس،ل بحتسثس ( لبحاؤا ب  ل دبش  لئرئرس  ا
د لثىح  اى لبلإ  ىث سل ب نثى لبح   ا(لأكث لا لت)ث هىلثىلإذى سلإح لت)ث لبحتثى  لبحاا ل
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لب نثى لبحئ شس(،لدسحالا لنلفلبحؤ اسلبحاد ثسلحا ىافلأث ل  ذل ثىح  اى لبحئىحثسل 
ل.TGARCHدبحؤ ذلبحئرث سلحذ  لبحا ىافل الذادسرللEGARCH(ل الذادسرلγبحتذىت  

 بعنوان: (Tong J, Wu C, Liang L, 2019)  دراسة
Comparison of GARCH Family Models for Shanghai Stock 
Exchange Index Prediction. 

ل لبح  بئس له    لأث  لبنتثى  لإح  لبحاىح س لبح ب  س لبحتذىت ( ل   ذ لئرئرس لاؤا ل ا  دبش 
دثتدز  ى ل TGARCH– EGARCH -GARCHدسحالثىئتن بذلذاىسرل،(SSEI)اذغهىيل
لى ثتدز  لEGARCHذادسرل،لدا لنلفلاؤى ذسلبحذتىشللتث  ل   البح ادبشاحرن )لانتر سل

T-Student'sر لتد  الن ىشدلحدةى  تذلئرئرسلبح دبش ل ر لبحا ىلبح د ف،لث ذاىلل 
لبحا  ذسلل  ىح س TGARCH أته لذادسر لبحؤ اس ل  بئس أ ر ل ال  ى لبحانى  ل ذ 
ل لبحا رداى لVARحرانى   لا  ى  ل ر  لدب تاى بً لذادسر. لدا  ى ل،(AIC-SIC)لحكف

ل لبلإاكىذ س لل(log likelihood حدةى  تذ لأ  لإح  لبح  بئس لنرُ   هدللEGARCHذادسر
لئرئرسلبح دبش لبح دا سلحاؤا لاذغهىي.لتد  ابحذادسرلب كث لك ىئال ال

 بعنوان: (2118 ،دراسة )عثمان النقار، عبد القادر مندو، ورد كوجك

-ARMAالتنبؤ بالاتجاهات المستقبمية لعوائد مؤشر سوق دمشق للأوراق المالية باستخدام 
GARCH. 

لبح  بئس ه      دبش  تؤرثى    بئسل اGARCH ذادسرل بئتن بذ   ىح س تؤ  ذ إح  هسا
 14/9/2015ا  بحاات ا بح ت ا نلف بحاىح س ح د ب   اا  ئد  اؤا 
ل1/12/2016د ت  لثىحؤ ذدل، لتذ حراه  بحائتؤثر س بحتذثؤ ل ب ن  . لت ث   ل ر بحذادسر

  ىش  ئردا د ا  ر     ته د  لأثث لهسبلبحذادسرلARMA (2,1)لرئرئرسلثدب الذادس
 أن ىئ سب  تذثؤب  تؤ  ذ  ر     ته إح  بحا  دئس،لإذى سلً بح ت ا نلف دتؤرثىته بحاؤا 
ل ا ث ى  اتدئ  ح س  بحاذن ذس بحؤ ذ  ا تدذ   ذئث ىلً ذش رس ل(،(RMSEب ن ىئ

ل.(MAPE بحتذثؤ سل ح ن ىئ بحا رؤس بحؤ ذ داتدئ 

ل
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لث ذدب :لل( (Vasudevan, R. D&. Vetrivel, S. C, 2016ل  بئس

Forecasting Stock Market Volatility using GARCH Models: Evidence 
from the Indian Stock Market ل

لBSE-SENSEXهسالبح  بئسلإح لذاس سلتسثس ل دبش لاؤا لئد لبحهذ لبحاىحالله   
،لدسحالثه البحتذثؤلثىحتثى  ل2015-1997بح ت النلفللحراؤا لئرئرسلبح دبش لبح دا سلثىئتن بذ

لح دل لبحائتؤثر سبحاا د  لبح ت ا ل ا لبحاؤا  لبش  لذادسرل، لت د  لإح  لبح  بئس تد ر 
EGARCH(1.1)لل لذادس ا لTGARCH(1.1) ر  ،GARCH(1.1)لثتؤرثى لل لبحتذثؤ  ا

ل ل اؤا بح دبش  ل ؤك  ل ر لااى لأث ل د د  لبحتذىت ( لاؤا ل  ذ ل دبش  ل الئرئرس لبحاىح س بح ب  س
لللئد لبحهذ لبحاىحالنلفلبح ت البحا  دئس.لل

 بعنوان: (AL-Najjar.D,2016)لدراسة
Modeling and Estimation of Volatility Using ARCH/GARCH Models in 
Jordan’s Stock Market. 

لثدلللللللللللللللللل لاتاثرسً لبحاىحا ل اى  لئد  ل دبش  ل ا لبحتؤر  لن ىشد لبنتثى  لإح  لبح  بئس ه   
لARCH-GARCH- لت ا لبحتسثس ،لبلحتدبئ،لأث لبح ب  سلبحاىح س(،لدسحالثت ث  لذاىسرل

EGARHر لئرئرسل دبش لبحاؤا ل (ASE)د  لتد ر ل.ل2005-2014لنلفلبح ت الل
 الذاس سلئرئرسل دبش لبحاؤا ،لدأ لت)ث لبحئرئرسللبحائتن اسلذاىسربحبح  بئسلإح لك ىئال

لب  ف( ل د رس ل سبك ا ل د رس لح ت ا ل  دذ لئدبئ ل   ل ر  لدبحئ شس لبح    ا كاىلل.ثى نثى 
 حلبلت ىال ر لتسثس لد   لبح  بئسلتاىثفلت)ث  لب نثى لبح   الدب نثى لبحئ شسلا ل 

لت ث  لذادسر ل ذ  لEGARH (1.1)لبح دبش  لسحالإح لت)ث لئد ل اى للد ز ، بح  بئس
لبحاىحالث  ال دبافلئ ىئ سلدب ت ى  سل ر لبحائتدىلبحا رالدبح ىحاا.

 لأدبيات البحث: -8

بحاتذىت الدة  لبحاتذىت ا،للARCH-GARCHذاىسرلثذىئلتر  لبحا رداى ل د بًلهىاىًل ال
،ل ر لبحا ىلبحؤ   لدبح د فلب  دفلبحاىح سل دبش ل ال  دحلتؤرثى لكث  ال التئىهذدل

  حل  تث ل ىش لب  فل الأيل ت ال،[11]ت ىالدا ىلت)ث  لهسالبحا رداى لدسحالتث ىًل
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لب  فل ل  لهسب لثىحا رداى لبحاتد  ا لبح ىح سل اائتؤثر س لبح ت ا لبحذاىسرللدتئتن ذ، هسا
ل لبحتذثؤ ل ار س ل ا لحر دبش  لبحاا د  لبحزاذ سلبحتثى   لثىحئلئف لبحتذثؤ لذاىسر ل ك   ر 

لحر دبش  لبحا  ى ي لبلذ  با لتئتن ذ لبحتا لل.ب ن ى لسحا لإح  لثىلإذى س ذاىسرلت)نس
ARCH-GARCHلل لبل تثى  لبحتذثؤث    اكىذ س لدب  لبحزا  ل ث  لبحتثى   لثثى  ل  ذ
لثىت ىهىتهلبحائتؤثر س.

لأكث لا لثلث  لذادسرلا لذاىسرلبئتن ا لبح  بئ لARCH-GARCHى لب كى  ا س
بحتالذاىسرلحربحاتذىت الدة  لبحاتذىت ا،لدئ كت البحث حلبح ىحالثاذى اسلبلإ ى لبحذت يل

ل.تذلبئتن باهىل البح زئلبح ارا

 Autoregressiveنماااذج الانحاادار الااذاتي المشااروتة بعاادم تجااانس التباااين  -8-1

Conditional HetroscedasticityلARCH(q): 

ثهددددد الذاس دددددسلبحتسثدددددس ل بحتثدددددى  لبحااددددد د (للARCH(q)للذادددددىسرل(Engle,1982)ل ددددد ذ

حرئلئددفلبحزاذ ددسلبحاىح ددسلدبحتذثددؤلثىت ىهىتهددىلبحائددتؤثر س،ل  ددحلتُ ئدد لهددسالبحذاددىسرلبحتسثددس ل

   لحر دبشدد لبح ددىحا
لqح دد ال تدد ب لزاذ ددسلئددىثؤسللبحن دد)لبح ادددبشا(ل ردد لأذددهل بحددسلحا ث ددى ل 

بلإث ددددىئب لا راددددى ل ددددتذلتؤدددد   هىلحكددددفلذادددددسرلثاددددىل ددددتلشذلادددد للدتُ تثدددد لهددددسال، إث ددددىئب (

.لد اكدد لكتىثددسلا ى حددسلبحاتدئدد لدا ى حددسلبحتثددى  ل[13]ن ددىشدلئرئددرسلبح دبشدد لبحا  دئددس

ل:للثىحاكفلبحتىحالل ARCH(q)حذادسرل

ل ا ى حسلبحاتدئ (للللل                                           

ل.(1 دتثى  ل،(0 ائتؤرسلدتتث لبحتدز  لبح ث  الثاتدئ لبحذدذىئلبحث ذىئلدهالئرئرسل ادبش سلل   :ل

     ∑       
    

 
   ل   

ل ا ى حسلبحتثى  (لللللل 

دكراىلكىذ لهسالبحا راى لاد ثسلدكث  الذئث ىًلكى للل, αi ≥ 0,ل  α0 ,  0< i > 0ل  ح
ل.[4]ل"Persistence"سحالاؤا بًل ر لثثى لدبئتا ب  سلبحتسثسثى لل
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للARCH (q ُ  ى ل ر لذاىسرل لكث  لا لبحا راى لحت    لأذهى ت تىرلإح لتؤ   ل   
بحتدئ ل الثىلإذى سلإح لأ لل.((over-parameterized model ت لبحذادسرلب  ذفل

 .[13]ااىل نفل الب ت بذى لبحذادسرلللαi ؤ يلإح لبح  دفل ر ل  ذلئىحثسلحدل  للq  ذل

 Generalizedنماذج الانحدار الذاتي المعمم المشاروتة بعادم تجاانس التبااين  -8-2
Autoregressive Conditional Hetroscedasticityل(GARCH):  

ك دفلحرتؤد   ب لبحئدىحثسل دالا رادى لل GARCH (p,q)ذاددسر(Bollerslev ,1986)  د ذل
بحتثدى  لبحااد د لك بحدسلحا ث دى لل GARCH (p,q)،ل  دحلُ  ئد لذاددسرARCH(q)ذادىسرل

(،لد بحددددسلحرتثددددى  لبحاث دددد)لARCHبحاث دددد)الد ئددددا لهددددسبلبحاكددددد ل  دددد اللبحن دددد)لبح ادددددبشا
(،لGARCH ددددد ادبحاؤ ددددد لثددددهلبحتثى ذدددددى ل ددددالبح تددددد ب لبحئددددىثؤسلد ئددددا لهدددددسبلبحاكددددد ل 

لثىح ل س:لGARCH (p,q)ثىلإذى سلإح لبح  لبحثىث .لدُ    لذادسرل

σ
 

 
    ∑      

   ∑     
 

 
 

 

   

  

 

   

 

ل  ح:

α0لبح  لبحثىث ،ل:αiلا راى لأث ل:ARCHللللللللل……………. q, ل1.2.3لi=ل

βj  لأث ل:لا راىGARCHل……………. p                        ل1.2.3لj=ل

بئتا ب لبح د اى ل رد لل  لβjلت ث ث ذاىلل،بئتا ب لبح  اى ل ر لبحا ىلبحؤ   ل  لαiلت ث 

اد  لإحد ل،لثىلإذدى سلβi ≥ 0 ل,ل αi ,لα0 > 0 لأ ل،لد  تد  لبحذاددسرل[17]بحاد ىلبح د دفل
 هدسبل  د  لبئدتن بذللαi + βi >1كدى للد دال دىف،ل(لαi + βi <1 لثثى لدبئتا ب  سلبحتسثسثى 

للبحتالتذا لبئتا ب  سلبحتثى  .لIGARCH(p,q)بحاتكىارسللGARCH(p,q)لذاىسر

أذهددىللأيل(parsimonious model لبحادد   سلادد لبحذاددىسرلGARCH (p,q)تُ تثدد لذاددىسرل
حالئاددسلث ىذددى لإحدد لتؤدد   ل دد  ل ر ددفلادد لبحا راددى لحت   دد ل تدد لبحذادددسرلب  ذددفللت تددىر
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لGARCH(1.1)  ددحل  تددىرلذادددسرل،ل[13]لااددىل ز دد لادد لك ددىئالبحتؤدد   بحئرئددرسلبحزاذ ددسل
 .لβ1،للα1،لل   α0إح لتؤ   لثلحلا راى ل ؤ 

نماااااااذج الانحاااااادار الااااااذاتي المعماااااام المتكاممااااااة المشااااااروتة بعاااااادم تجااااااانس  -8-3

 Integrated Generalized Autoregressive Conditionalالتباااااين

HetroscedasticityلIGARCH(1.1): ل

أثدددددددد للبئددددددددتا ب  سلBollerslev,1986) لبحددددددددسيل  اددددددددهلIGARCH(1.1)ذادددددددددسرل ذددددددددا ل

د دد للذادددسررحلدتُ ددىملا ى حددسلبحتثددى  لبح دد اى لبحئددىثؤسل ردد لتثددى  لبح دبشدد ل ددالبحائددتؤثف.

للل:بحتىح سلبح  غس

  
            

 
 
            

ل  

ل للαi + βi = 1  ت  لبحذادسرلأ ل لدثىحتىحال اك لبح  دفل ر ل  اس ،(αi)لا ىافل
ARCHا لنلفلل βiلا ىافل)GARCH.ل

دبحاؤ د لثسحالل. ر لأذهىلذاىسرلاتذىت الIGARCH،لGARCH،لARCHرلتُ ذالذاىس
بحتالهال البح ؤ ؤسل ثى ال  لبح  اى ل البحئرئرسل بحا رداى (لتؤث للأ لبلإث ىئب 

ل  اى ل لأذ ل ا رداى ل   ا( لكىذ ل  اى لاد ثس لئدبئ لثذ  لبلت ىا لبحئرئرس  ر 
ئىحثسل ا رداى لئ شس(،لدسحال  لبحن )لبح ىحال  تا ل ر لا ث لبحن )لبحئىث ل أيلأ ل

ل ال ىفلد د ه لبحئىحثس ل رغالبلإاى ا لبحذاىسرل [16]ى(بحت ث   لدثىحتىحالللتئت   لهسا ،
ل لتد  ا ل ىحس لتسثسثى ل  ذ ل ر  لبحئ شس لدبحا رداى  لبح   ا لبحا رداى  لت)ث   تاىثف

لبحتىه ال،بح دبش  لهسا للدت  ا لث)ث  لأث  لأد لبحتذىت  لبحاىح سل  ذ لللللللللللللللللبح ب  س
(asymmetric or leverage effect)لل.[13]ل

حتتدبح لبح  بئى لل البحئلئفلبحزاذ سلبحاىح سلأث ل  ذلبحتذىت ل(Black ,1976)لبكتاا
ت  ذلد د لأث للARCH-GARCHذاىسرل بحذت  سلدبحت ث ؤ سلبحتال  ا لذاىسرلا د ال  

ل:أهذلهسالبحذاىسردا لل.  ذلبحتذىت ل البحئلئفلبحزاذ سلبحاىح س



 كندا دوبا      2021عام  26العدد   43مجلة جامعة البعث   المجلد 

88 
 

لانحدار الذاتي المعمم المشروتة بعدم تجانس التباين ا عتبة نماذج -8-4
Threshold Generalized Autoregressive Conditional Hetroscedasticityل

:TGARCH(1,1)  

لذاىسر لدلTGARCH(1,1) لتئاح لبحاد ثس لحر  اى  لبحاتاىثف لة   لب ث  ثتد  ا

(لإح لا ى حسلبح تثسبح  اى لبحئىحثسل ر لتسثسثى لبحئرئرسلا لنلفلإذى سلاكد ل لأث ل

ل:[18] [19]ثىحاكفلبحتىحالبحا ى حسللحت ثحGARCH(1.1) ذادسرل

  
            

 
 
        

        
ل       

ا راى لأث ل  : ،للGARCH:لا راى لأث لβ1،لARCH:لا راى لأث لα1:لبح  لبحثىث ،ل   α0  ح:
  اسللد )نسل،حرتا  زلث  لبحا رداى لبح   الدبحا رداى لبحئ شسُ ئتن ذلاتغ  لدهاال:     .للبحتذىت   ذل

  لت)ث  لبحا رداى لبحئ شس،لد )نسلل1γ+1α(لدثىحتىحالُ  ث ل       (لإسبلكىذ لبحا رداى لئ شسل 1 
ل  ل 0  اس ل   ا لبحا رداى  لكىذ  لإسب ل(       ( لدثىحتىحا ل، لبحا رداى لل( ؤ  ل1αُ  ث  لت)ث     
ل.بح   ا

ل.     ،    β1 ≥ 0 ل,ل α1 ,لα0 > 0 لأن   TGARCH (1,1)ت ت  لذاىسر

لكى   اك للبحئرئرس،لدثىحتىحا اللهللل د  لأث ل  ذلبحتذىت  سحال  ذالأذلل    لإسب
لبحاتذىت ا.لGARCHبح د اللئتن بذلذاىسرل

نماذج الانحدار الذاتي الأسي المعمم المشروتة بعدم تجانس التباين  -8-5

Exponential Generalized Autoregressive Conditional 

Hetroscedasticityل:EGARCH(1,1)  

ح دددددفلاادددددكرسلتاىثدددددفلتددددد)ث  لبح ددددد اى لبحئدددددىحثسللEGARHذادددددىسرلل(Nelson,1991) ددددد ذل

دبحاد ثددسل ردد لتسثددسثى لبحئلئددفلبحزاذ ددسلبحاىح ددسل  ىذدد ىً،لدسحددالادد لنددلفلأنددسلحدةددى  تذل

ح  ددثحلبحتثددى  لبحاادد د لأئدد ىًلثدد لًللGARCH(1,1)بحتثددى  لبحاادد د ل ددالا ى حددسللذاددىسرل
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د ددد لبحا ى حدددسللEGARH(1,1)اددد لأ ل كدددد لت ث   دددىُ.لُ   ددد لبحتثدددى  لبحااددد د لحذاددددسرلل

ل:[20]لبحتىح س

      
          (   

 
 
)      {|

    

    
|  √

 

 
}     

    

    
   

ا راى لأث ل  : ،للGARCH:لا راى لأث ل  ،للARCH:لا راى لأث لل  :لبح  لبحثىث ،  α0 :  ح
ل.  ذلبحتذىت 

ل.     ،   α0 ،0 ≤ α1<1    ،0 ≤ β1<1 > 0أن   EGARCH (1,1)ت ت  لذاىسر

ل لEGARH  كا لبلنتلالبح ده يلث  لذادسر ل  ذل الد د لTGARHدذادسر ل   
ل.[ 21 ]ل ؤ لTGARH الذادسرلل(    ئرث سلا ىافلأث ل  ذلبحتذىت 

جراءاته منهجية البحث -9  :وا 

ب تا لبحث حل ر لبحاذهللبحد  ال الا ب  سلب  ث ى لبحذت  سلدبحت ث ؤ سلبحتالتذىدح ل
ل للبئتن بذادذدع ل ىشرس للARCH-GARCHذاىسر لبحاتذىت ا لدة   لبحتذثؤلبحاتذىت ا  ا

لحتد  اللثىلت ىهى  لبحت ر را لبحاذهل لبتثىع لدتذ لبحاىح س، لب ئدب  لحاؤا ب  بحائتؤثر س
للبحن ىشد لتذ لبحئرئرس لن ىشد ل ر  لثذىئً لحرئرئرس. لذاىسرلبلإ  ىش س لبئتن بذ
GARCH-ل TGARCH- EGARCH- IGARCHلئد للحذاس س لاؤا  ل دبش  ئرئرس
،لدأن  بًلتذلبحتذثؤلتدز  ى لانتر سلح ن ىئلبح ادبش سثى تاى لثلحلح د ب لبحاىح سل اا ل

دتذلبنت ى لل،ثىحتسثسثى لبحائتؤثر سلحئرئرسل دبش لبحاؤا لا لنلفلأ ث سلذاىسرلاؤت  س
  . MAPE)ل- MAEل- RMSEبحتذثؤ  ن ىئلاؤى   لبحذادسرلب  ذفلثذىئًل ر لثلثسل
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 الدراسة العممية: -
لحاؤا  لبح دا س لبلإةل  لأئ ى  لبح  بئس لبحاىحالبئتن ا  ل اا  حر ت الDWX ل1ئد 

ل لا  لل4بحاات ا لبحثىذا لل31د ت لل2010كىذد  لكىذد  اار لبح  ذسلدلل2ل2021ب دف
ل.(لااىه ا2155 
 :DWXخصائص سمسمة عوائد مؤشر سوق دمشق  -9-1
  بئسلن ىشدلئرئرسل دبش لاؤا لبحئد لنلفلكىافلبح ت البحا  دئسلا لأ فلل تا

لبحاذىئثسلحن ىشدلبحئرئرس:لARCH-GARCHبنت ى لذاىسرل
 :DWXاحتساب العوائد اليومية لممؤشر  - 9-1-1

لد  لبحا ى حسلبحتىح س:لExcelل2010لتذلب تئى لبح دبش لبح دا سلحراؤا لثىئتن بذلث ذىال
             

    

  

  

  (،ل(tلبح دذلبح ىحائ  لبلإةل ل الPt: (،للt لبح دذلبح ىحا ىش لبحاؤا ل الل  rt  ح:
ل(.(t+1لبح دذلبحتىحائ  لبلإةل ل اللPt+1:لللل 

بحتدز  للإح تذلإ  بئلبحت د فلبحردةى  تاالحراؤا لحرتؤر فلا لتات لبحئرئرسلد  رهىلأ   ل
ل هدلح  فلبحاؤى ذسلأئهفلث  لبحؤ ذ.ل100أاىلبحذ  لثدلل،بح ث  ا

 :DWXالإحصاءات الوصفية لسمسمة عوائد المؤشر -9-1-2
31/12/2020د ت ل4/1/2010(ل دبش لاؤا لئد ل اا لا لبح ت ال1بحاكفل  ذل 

-0.8

-0.4

0.0

0.4

0.8

1.2

1.6

250 500 750 1000 1250 1500 1750 2000 
لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

                                                           
الشركات المدرجة فً السوقٌن الموازي  السوقٌة لأسهمعلى أساس القٌم  حمؤشر مرجمؤشر سوق دمشق للأوراق المالٌة:  -9

 .والنظامً

 تضم البٌانات المأخوذة من الموقع الرسمً لسوق دمشق أٌام التداول فقط. -9
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 اك لأ لذل تلا لبح ئذلبحث ىذالأ لئرئرسل دبش لبحاؤا لتت الثىلئتؤ ب لدبحتسثس ل
ل دفلبحاتدئ لنلفلكىافلبح ت البحا  دئس.

 :DWXلسمسمة عوائد المؤشر  اختبارات التوزيع التبيعي -9-1-3
لDWXحئرئرسل دبش لبحاؤا للبنتثى ب لبحتدز  لبح ث  اذتىشلل(ل1(لبح  دفل  ذل 2بحاكفل  ذل 

                                                      

0

100

200

300

400

500

600

-1.0 -0.5 0.0 0.5 1.0 1.5

Series: RETURN
Sample 1 2155
Observations 2154

Mean       0.042085
Median  -0.012181
Maximum  1.648503
Minimum -0.923263
Std. Dev.   0.314663
Skewness   1.334026
Kurtosis   6.946480

Jarque-Bera  2036.715
Probability  0.000000

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

لاؤا لته تلُ لح دبش  لبحد   س للDWXبلإ  ىئب  لبحا  دئس لبح ت ا لبح دبش لنلف تسثس 
ك  لل(-0.9232 دبحؤ اسللك  لأ ر لل(1.6485  دفلدئ هىلبح ئىثالدتت بدحلث  لبحؤ اسل

كاىل اك لبلئت لفل ر لتسثس لبح دبش لا لنلفلب ت ىعل  اسلبلذ  بالبحا  ى يلل.أ ذ 
ل.(0.0420   لبحاتدئ لبح ئىثالل(0.3146 

ل لا ىافلبلحتدبئ لب ت ىعل  اس لتدز  لئرئرسلل(1.3340  ا   لتاىثف لإح ل  ذ   لبح   
 ا  لب ت ىعلكاىلل.دد د لس دفلئا كسلحرئرئرسل،دت كزلبح دبش لثىت ىالبحؤ ذلبحكث  ال،بح دبش 

ل لبحت   ح لل(6.9464 ا ىاف لبحاتدئ ل3 د  ل دف لبحؤ ذ لت كز ل  ذ لس دالل،إح  دد د 
للبحئرئرسلللتتث لبحتدز  لبح ث  ا.أ لداذهلذ   ل  ذ سلبح  ذلدذؤدفلل.حرئرئرس

اؤا لئد لل ر لأ لئرئرسل دبش ل(0.0000 ث  بل–ب تاىح سلبنتثى ل ى اللأن  بً،لتؤك 
ل اا لح د ب لبحاىح سلللتتث لبحتدز  لبح ث  ال البح ت البحا  دئس.

ل

بحدئ ل
ا ىافلل0.0420لبح ئىثا

ل1.3340لبلحتدبئ

ل1.6485لأ ر ل  اس
ا ىافل
ل6.9464لبحت   ح

ل0.9232لأ ذ ل  اس
ل-

بنتثى ل
ل2036.715لث  بل- ى ال

بلذ  بال
ائتدىلل0.3146لبحا  ى ي

ل0.0000لبح لحس
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 :correlation test (ACF) -Autoالارتبات الذاتيمعنوية اختبار  -9-1-4
(:لبل تثى لبحسبتالث  ل دبش لبحاؤا لنلفلبح ت البحا  دئس2بح  دفل  ذل   

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

ل ُ ته لبح  دفل لائتدىلا ذد سلل(2  ذ بنتلال  اسلا ىافلبل تثى لبحسبتال%ل1د ذ 
لث ذهى ل   لبح دبش  لبئتؤلح س ل  ذ ل ر  ل ح ف لدهسب لبح    لبحث  ل   ل  ذل، دب تاى 

(lags(ل بلإث ىئب ل  AC Q-Stat Prob Autocorrelation 
1 0.620 829.22 0.000 |****  | 
2 0.369 1122.5 0.000 |***   | 
3 0.259 1266.9 0.000 |**    | 
4 0.184 1340.0 0.000 |*     | 
5 0.180 1410.4 0.000 |*     | 
6 0.168 1471.3 0.000 |*     | 
7 0.156 1523.6 0.000 |*     | 
8 0.160 1578.9 0.000 |*     | 
9 0.151 1628.4 0.000 |*     | 
10 0.133 1666.7 0.000 |*     | 
11 0.158 1721.0 0.000 |*     | 
12 0.191 1799.9 0.000 |*     | 
13 0.199 1885.5 0.000 |*     | 
14 0.171 1948.7 0.000 |*     | 
15 0.129 1984.8 0.000 |*     | 
16 0.100 2006.6 0.000 |*     | 
17 0.093 2025.4 0.000 |*     | 
18 0.053 2031.6 0.000 |      | 
19 0.092 2050.0 0.000 |*     | 
20 0.135 2089.5 0.000 |*     | 
21 0.120 2120.7 0.000 |*     | 
22 0.139 2162.6 0.000 |*     | 
23 0.117 2192.2 0.000 |*     | 
24 0.068 2202.2 0.000 |      | 
25 0.085 2217.9 0.000 |*     | 
26 0.097 2238.5 0.000 |*     | 
27 0.117 2268.4 0.000 |*     | 
28 0.134 2307.4 0.000 |*     | 
29 0.113 2335.5 0.000 |*     | 
30 0.099 2357.1 0.000 |*     | 
31 0.099 2378.5 0.000 |*     | 
32 0.085 2394.5 0.000 |*     | 
33 0.093 2413.4 0.000 |*     | 
34 0.111 2440.5 0.000 |*     | 
35 0.121 2472.7 0.000 |*     | 
36 0.108 2498.2 0.000 |*     | 
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ل لبحئد ل ر لبحائتدىلبحذ  ا.لبحاؤا لبح ىح سل ر ل  اهلبحئىثؤس، دثىحتىحال  ذلك ىئا
ثاكفلت    ال ت لل( (lag1= 0.620بلإث ىئا لبثت بئًلثىحاؤىثفلذل تلت ب  لبل تثى ل
ت)ث  لبحؤ ذلبحئىثؤسلدهسبل  ذالأ لل((lag 19= 0.092لإث ىئب  ثحل   ثىًلا لبح   ل ذ ل

لب ث   لبحئىثؤس لبحؤ ذ لت)ث   لا  لأ ر  لبحائتؤثر سلب     لثىح دبش  لبحتذثؤ ل اك  لدثىحتىحا ،
ل.حراؤا لثىل تاى ل ر ل  اهلبحتى  ن س

 :Unit Root Testاختبار جذر الوحدة  -9-1-5
 

لاؤا لئد ل اا لنلفلبح ت البحا  دئس(:لبنتثى لبئتؤ ب لئرئرسل دبش ل3بح  دفل  ذل 

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

ا لثىث ،لدا لثىث لدبت ىا،لدث د لثىث للADFإح لذتىشللبنتثى لل(3 ل ا  لبح  دفل  ذ
ل لبحا ث ى لبح غ ىلدثد ل   ؤس لثىئتن بذ لبت ىا لل(36 دث د  لبذن ى ل  اس لإح  لtإث ىئ

ل لبحذت  سل ذ  ل  فل10-%5-%1 لحسل ائتد ى لثلحلبحا ئدثسل  ل  اتهى %(لدهسب
 د ل ثل ر لأ لئرئرسل دبش لاؤا لئد ل اا لبحاىحالائتؤ الداتكىارسلا لبح   سل   

لARCH – GARCHذاىسرأنسل  د (لدللتتث لبحئ  لبح ادبشا،لدثىحتىحال اك لبئتن بذل
ل.دبحتذثؤلثؤ اهىلبحائتؤثر سلبحاؤا لئرئرسل دبش تسثسثى لحذاس سل

 :ARCHاختبار أثر  -9-1-6
لARCH Effect (لذتىشللبنتثى 4بح  دفل  ذل 

لF- Statistic Prob.F بحاتغ  لبحائتؤف
 0.0000 156.2937للبحثدب ال

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

لبحاؤا ل اللARCHته لذتىشللبنتثى لأث تلُ ثىئتن بذل   ؤسللDWXثدب الئرئرسل دبش 
ARCH –LM)أ ل  اسلبل تاىح سل(لل Prob.F)دثىحتىحالذ   ل  ذ سلبح  ذلل0.05>لل

ADF قيمةt احتمالية  المحسوبةt قيمة t  النظرية عند
 %1مستوى دلالة 

النظرية عند  t قيمة
 %5مستوى دلالة 

النظرية عند  t قيمة
 %11دلالة مستوى

 2.567423- 2.862681- 3.433190- 0.0000ل22.42045-لا لثىث 
 3.127845- 3.411896-ل3.962309- 0.0000 22.45738-لا لثىث لدبت ىا

لثىث لدث د ل ث د 
لبت ىا

ل1.616601- 1.940971- 2.566037- 0.0000 22.18206-
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ل لأث  لد د  ل  ذ لتذدل ر  لبحئرئرسللARCHبحتا لثدب ا لأ  لدذئتذتل لبحئرئرس، حثدب ا
ل.تت الث  ذلت ىذ لبحتثى  

للتتث للDWXئرئرسل دبش لاؤا لئد ل اا لأ لبحئىثؤسلذئتذتللا لذتىشللبلنتثى ب ل
لأث دتت الثد د لس دفلئا كسلدس دا،لثىلإذى سلإح لل،بحتدز  لبح ث  ا ل ARCHد د 

ل-ARCHلGARCH،لداذهل اك لبح ندفل الذاىسرل(  ذلت ىذ لتثى  لبحن )لبح ادبشا 
لس دفلئا كسلدس دال لحرئلئفلبحتالتت الثد د  لبحتالت تث لأكث لالشاس ة  لبحن  س

ل.ثىلإذى سلإح لأذهىلا لأ ذفلبحذاىسرلبحائتن اسلحذاس سلبحتثى  لبحاا د 
 :TGARCH-EGARH-GARCHتقدير معممات نماذج  -9-2

 EGARH(1.1)ل  GARCH(1.1),حذاىسرل نل تذلبئتن بذلثدب الا ى حسلبحاتدئ لكا
TGARCH(1.1).ل

                         
ل

لانتر سلح ن ىئلبح ادبش سل ثثلثسلتدز  ىلGARCH-TGARCH-EGARHذاىسرلا راى ل(لتؤ   ل5بح  دفل  ذل 
 GARCH(1.1نموذج  )معلمات تقدير 

α1 + β1  β1  α1  α0   b a   

 1.0166 0.8492* 0.1674* 0.0003* 0.5109* 0.0006 GARCH Normal  

 1.0470 0.8150* 0.2320* 0.0002 0.5104* -0.0081*  GARCHStudents’t  

 1.0286 0.8320* 0.1966* 0.0002* 0.5218* -0.0072* GARCH(GED) 

 T-GARCH(1.1نموذج  ) معلمات تقدير

   β1  α1  α0   b a   

-0.0042 0.8496* 0.1685* 0.0003* 0.5117* 0.0008 T-GARCH Normal  

-0.0651 0.8150* 0.2557* 0.0002* 0.5213* -0.0072* T-GARCH Students’t  

-0.0306 0.8350* 0.2064* 0.0002* 0.5280* -0.0066 T-GARCH(GED) 

 E-GARCH(1.1نموذج )معلمات تقدير 

    β1  α1  α0  b a   

0.2956* 0.9665* 0.3183* -0.3467* 0.5143* 0.0000 E-GARCH Normal  

0.0568 0.9692* 0.3833* -0.3844* 0.5240* -0.0062 E-GARCH Students’t  

0.0411 0.9699* 0.3503* -0.3618* 0.5309* -0.0059 E-GARCH (GED) 

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

 GARCH(1.1)دا ى حسلبحتثى  لحذاىسرلا ى حسلبحاتدئ لا ىال ل(5 ُ ته لبح  دفل  ذل
EGARH(1.1)-TGARCH(1.1)ذل تلد اك لأ لل،ح ن ىئلبح ادبش سلثثلحلتدز  ى ل
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لللEGARCH(1.1) Normal) الهسبلبح  دفلأ ل ا  لبحذاىسرلبحائتن اسل ثىئتثذىئلذادسرل
لب ت بذى لب ئىئ س للأنرّ لث)   لثذىشهى، ل ا لل ثىحذئثسبحذاىسر لGARCH (1.1)حذادسر

لبحتسثس   ا  ل ىل ل الأكث لا لبح   لβ + α1 تُته لبحذتىشللأ لا ىافلبئتا ب  س
(ل1.0286, 01.047،لل61.016 دهال ر لبحتدبحالحرذادسرل ن ىئلبح ادبش سلتدز  ى لب

لبئتا ب  س لثا   ل نف لحرذادسرلدهسب لبحزا  لا  لبحتسثس  ل اك ل بئتؤ ب ( لل لدثىحتىحا ،
بحسيللIGARCH(1.1)بئتن بذلهسبلبحذادسرلحرتذثؤ،لدا لبحذ د يلبلذتؤىفلإح لذادسرل

لل. ذا لبئتا ب  سلأث لبح  اى ل البح ت ب لبحائتؤثر س
 الة  لا ذديل(ل  ا ىافلأث ل  ذلبحتذىت ل  لT-GARCH(1.1)أاىلثىحذئثسلحذادسرل

لبح ادبشا ا  ل ىل لتدز  ى ل لتذىت ل الحرذادسرلبحن ) لأث ل  ذ لدثىحتىحاللل د   ،
 دح  لهذىالذ د اللئتن بذلبحذادسر.لبحئرئرس،

ة  لا ذديلل(   أث ل  ذلبحتذىت للتث  لبحذتىشللأ للE-GARCH (1.1)ثىحذئثسلحذادسرل
ل ىحتا لبحل ا لل( GED, Students’t)تدز   لبح ادبش س. ل ا  لح ن ىئ لأ  لذ   ث ذاى

ل لذادسر لبح ادبش سلل E-GARCH(1.1)ا ىال  لح ن ىئ لبح ث  ا لبحتدز   ل ىحس  ا
لتاىثفل1ا ذد سل  لائتدىل لبحتذىت لبحا ذد سلإح ل  ذ %،لدت فل  اسلا ىافلأث ل  ذ

ل  ذل لأث  لدد د  لبح دبش ، لتسثس  ل ر  لبحئىحثس لدبح  اى  لبحاد ثس لبح  اى  ت)ث  
ل ل اا  لئد  ل دبش  لئرئرس ل ا لبحاىح س( لبح ب  س لا لبحتذىت  أث  لثىح ةذ لبحاىح س ح د ب 

ل.=  ل       ذ الهسبلب ث لذئث ىلً
ل:IGARH(1.1)تقدير معممات نموذج  -9-3

لIGARCH (1.1)للتؤ   لا راى لذادسر(ل6 بح  دفل  ذل
β   α1  α0    a1 a0  GARCH Models 

0.8954* 0.1045* - 0.5266* 0.0027* IGARCH Normal  

0.8687* 0.1312* - 0.5147* -0.0079*  IGARCH Students’t  

0.8809* 0.1190 - 0.5397* -0.0073* IGARCH(GED) 

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

لIGARCH (1.1)بحتثى  لحذادسرلبحاتدئ لدا ى حسلا ى حسللا ىال ل(6 ُ ته لبح  دفل  ذل
ل:د ث  لبح  دفلاى راح ن ىئلبح ادبش س،لل ثثلثسلتدز  ى

لا ذد سل ال ا  ل ىل لتدز  لبحن )لبح ادبشا.للبحذادسرلا ىال  ا  ل -
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لبحاتدئ لa1  اسلا ىافل لتُا   - لحا ى حس ل(*0.5397 ,*0.5147 ,*0.5266)(
%لا ل50 ر لبحتدبحالإح لأ ل دبش لبحاؤا ل البح دذلبحئىث لتُ ئ لأكث لا ل

ل دبش ال البح دذلبح ىحا.
ل - لا ىت ف ل  اس لأث  لبحاد ثسα1 لARCHاف لبحثلثسل لدبحا ت  سل( لبح ىل  ا

 ر ل(ل(*0.1190 ,*0.1312 ,*0.1045 للحرذادسرلبحن )لبح ادبشاحتدز  ى ل
ل لإ  ىث س ل ل س لإح لد د  لبحتدبحا ل ال دحك لذ   س( لبحاؤا  ل دبش  لتثى   ث  

ثذدعلبح  اسل،لدللتت)ث لهسالبح ل سلبح دذلبحئىث لدتثى  ل دبش ال البح دذلبح ىحا
 . اد ثسلأذلئىحثس(

لل  فلدأن  بً،  - لأث  لا ىاف ل  اس ال لدبحا ت  سلبحاد ثسل(β1 لGARCHب ت ىع
ل لبحثلثس لبح ىل  لبح ادبشاحتدز  ى   ,*0.8687 ,*0.8954 لحرذادسرلبحن )

 ر لائتدىل (Persistence) إح لد د ل ىحسلبئتا ب  سل ر لبحتدبحا(ل*0.8809
دأ لبح  اى ل بحا رداى (لبحاتذاذسل البح دذلبح ىحال ئتا لت)ث  هىلل،بحتؤرثى 

لبحائتؤثر سلبحتذثؤلثىحتسثسثى ل اك دثىحتىحالل ر لتسثس لبح دبش لح  ال ت ب لل ؤس
ل ر لبحا ىلبح د ف.ل
ثىحتسثسثى لبحائتؤثر سللأ لبحذاىسرلبحاؤت  سلحرتذثؤل(6), (7)ل   اك لأ لذئتذتللا لبح  دح

للللللح دبش لاؤا لئد ل اا لح د ب لبحاىح سلها:ل
IGARCH(1.1) Students’t  ,  E-GARCH(1.1) Normalل , IGARCH(1.1) Normal ,  

IGARCH(GED)ل.ل
 اختيار النموذج الملائم: -9-4

لحا ى   ل لبحذادسرلب  ذفلبحسيل   الأ فل  اس لبنت ى  ل تذ لبحا  رس  بحا رداى  الهسا

AIC)- SIC-لH&Qل(دأ ر ل  اسلحردةى  تذلبلإاكىذ سلل log likelihood.)ل
 بحاؤى ذسلث  لبحذاىسرلبحاؤت  سل(لا ى   ل7بح  دفل  ذل 

H&Q SIC AIC log likelihood GARCH Models 

-0.3127 -0.3076 -0.3156 337.9020 IGARCH(1.1) Normal  

-0.3982 -0.3915 -0.4021 430.7267 IGARCH(1.1) Students’ T 

-0.3906 -0.3839 -0.3946 422.6756 IGARCH(1.1)(GED) 

-0.3499 -0.3398 -0.3558 383.5397 E-GARCH(1.1) Normal  
 eviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل
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أكث لبحذاىسرلبحاؤت  سلالشاسل IGARCH Students’tأ لذادسرل(ل7  ث  لبح  دفل  ذل
 .لتث ىًلح ا  لا ى   لبحاؤى ذسلبحائتن اسحرتذثؤلثتسثسثى ل دبش لاؤا لئد ل اا ل

 فحص ملائمة النموذج: -9-5
تهلئ ثفلبلذتؤىفلإح لا  رسلبحتذثؤلللث لا لبحت)ك لا لا ىلالشاسلبحذادسرلبحاؤت حلدك ى

لبل تثى لبحسبتالحا ث ى للARCH-LMدسحالا لنلفلت ث  لبنتثى ل لنتثى لا ذد س
 .ثدب البحذادسر

 حرذاىسرلبحاؤت  سللARCH-LMذتىشللبنتثى ل(ل8بح  دفل  ذل 
Prob.F F-Statistic GARCH Models 

0.000 30.5206 IGARCH(1.1) Normal  

0.000 13.4944 IGARCH(1.1) Students’T 

0.000 19.2286 IGARCH(1.1)(GED) 

0.17 1.8712 E-GARCH(1.1) Normal  

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

لأكث لا للثدب ابححا ث ى للARCH-LMلنتثى لل(P-Values)  لبح  دفلأ لالأ ل  ذل ث
لل0.05 ل ا لااكرسللدهسبل ؤ ،لE-GARCH(1.1) Normalذادسر لا ىح س ل ر    ف

لبحذادسر ل ا لبحث ىذى  لت ىذ  لد  ذ للل.بحتسثسثى  لأذه لذؤدف لأ  ل اك  لهذى  د  للدا 
دأ لهسبلبحذادسرلهدلب  ذفللE-GARCH(1.1) Normalذادسرل الثدب اللARCHأث 

ل.حالشاسلدتد  الئرئرسل دبش لاؤا لئد ل اا لدبحتذثؤلثىت ىهىتهىلبحائتؤثر س
 :(sample in) التنبؤ داخل العينة -9-6

ل  لحد لثىحتسثسثى لبحائتؤثر س لبحتذثؤ ل تذ لبحا  رس لث  ل31 الهسا لبحاؤى ذس لدتتذ ل دذلل ؤس، )
اىش سلاؤى   لااىه ا(لثىئتن بذلثلثسلل31بحؤ ذلبحتذثؤ سلدبحؤ ذلبح  ر سلح  ذسلبح  بئسل آن ل

ل.RSME-MAE-MAPE) لبحتذثؤل ن ىئ
 بحاؤت  سأن ىئلبحتذثؤلحرذاىسرل(ل9بح  دفل  ذل 

MAPE MAE% RMSE% GARCH Models 
308.0856 0.1757 0.2045 IGARCH Normal  
292.2630 0.1759 0.2069 IGARCH Students’ T 
301.2636 0.1771 0.2074 IGARCH(GED) 
299.7628 0.1751 0.2047 E-GARCH Normal  

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل
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وحتى لا  التنبؤ المستخدم، أخطاءاختلاف النتائج باختلاف مقٌاس ( 8رقم ) ٌُظهر الجدول

المقارنة بٌن النماذج فً   [23]الدراسة منهجٌةواحدة اتبعت  تكون النتائج منحازة لطرٌقة

 المقترحة:

لاؤ ى لحكفذتىشللت ذ الأن ىئلبحتذثؤلحكفلذادسرلثىحذئثسل(ل10بح  دفل  ذل 

لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل
هدلأ ذفلذادسرللE-GARCH(1.1) Normal ر لأ لبحذادسرلل(10  ؤك لبح  دفل  ذل

ل لبحاىحا ل اا  لئد  لاؤا  لح دبش  لبحائتؤثر س لثىحتسثسثى  لكتىثسلل.(DWX)حرتذثؤ د اك 
لىحاكفلبحتىحا:ثا ى حتالبحاتدئ لدبحتثى  لحهسالبحذادسرل
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ل
لE-GARCH(1.1) Normalثىئتن بذلذادسرللDWXل(لبحؤ ذلبحتذثؤ سلح دبش لاؤا لئد ل اا 2بحاكفل  ذل 
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2125 2130 2135 2140 2145 2150 2155

R_DWXF ± 2 S.E.

Forecast: R_DWXF

Actual: R_DWX

Forecast sample: 2125 2155

Included observations: 31

Root Mean Squared Error 0.204757

Mean Absolute Error      0.175110

Mean Abs. Percent Error 299.7628

Theil Inequality Coefficient  0.675686

     Bias Proportion         0.066198

     Variance Proportion  0.245323

     Covariance Proportion  0.688479

 
لeviews9بحا   :لا لإ  ب لبحثى ثسلثىل تاى ل ر لان  ى لث ذىالل

ل.(ل دذلا ل  يلبحثؤس31ثهىلح دبش لاؤا لئد ل اا لحدل لبحؤ ذلبحاتذث)ل(2 لُ ته لبحاكف

Total 
rank 

MAP 
(ranking) 

MAE    
(ranking) 

RMS 
(ranking) 

GARCH Models 

7 4 2 1 IGARCH Normal  

7 1 3 3 IGARCH Students’ T 

11 3 4 4 IGARCH(GED) 

5 2 1 2 E-GARCH Normal  
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 الاستنتاجات: -9-7
لئد ل اا ل لحاؤا  لبح دا س لبح دبش  لن ىشدلئرئرس لإح ل  بئس لبح ىح س ه   لبح  بئس

،لدبحتذثؤلثىحتسثسثى ل2020د ت لل2010نلفلبح ت البحاات الا للDWX) ح د ب لبحاىح سل
ل ىشرس لذاىسر لا  لا اد س لبئتن بذ لنلف لا  لبحاؤا  لح دبش  لللللللللللللللللللللللللبحائتؤثر س

CARCHلARCH-لدة  لبحاتذىت الدنرُ  لبح  بئسلإح لا اد سلا لبحذتىشللل حاتذىت ا
لأهاهى:
ل - لل لبحاؤا تتث  ل دبش  لبح ث  ابلDWX) ئرئرس لس دفلل،حتدز   دتت الثد د 

ل لإح  لثىلإذى س لدس دا، لأث ئا كس لبحن )ل ل ARCHد د  لتثى   لت ىذ    ذ
 .DWX)  الثدب البحئرئرسلدثىحتىحال اك لبحتذثؤلث دبش لبحاؤا ل(بح ادبشا

ل - لذاىسر لل-ARCHلGARCHت تث  لالشاس لأكث  لبحن  س لئرئرسلة   حذاس س
لحن ىشدلهسالبحئرئرس.للتث ىلً،لدسحالDWX)  دبش لبحاؤا ل

ل اك - لل لبحذؤى ؛ ل  بئس لحذتىشل لل نل ىً لذادسر ل ر  لGARCH(1.1)بل تاى 
،لد اك لت ئ  لهسبلDWXبحؤ ىئال البحتذثؤلثىحتسثسثى لبحائتؤثر سلح دبش لحراؤا ل

 بحنلالثىنتلال دفلبحئرئرسلبحزاذ سلبحا  دئسل الكفل  بئس.ل
 ال ىحسلبحتدز  لبح ث  الح ن ىئلبح ادبش سلل E-GARCH(1.1)ُ  تث لذادسرل -

ل  لبحاؤا  ل دبش  لن ىشدلئرئرس لحتد  ا لب  ذف دبحتذثؤلDWX) بحذادسر
 ثىت ىهىتهىلبحائتؤثر س.

 ل(AL-Najjar.D,2016)لكفلا ذتىشللبحث حلبح ىحالا لذتىشلل  بئسللتدب ؤ  -
(Tong, Wu, Liang, 2019)،لVasudevan, & Vetrivel, 2016)).ل

 (.2018ل،  بئسل  ثاى لبحذؤى ،ل ث لبحؤى  لاذ د،لد  لكد ادت ى ذ لا لذتىشلل

 التوصيات: لل -9-8

ثثلحللTGARCH, IGARCH, EGARCH, GARCHلسرىذابئتن ا لبح  بئسلبح ىح سل
لب  ث ى ل لدثؤ  لث ذاى لبحتذثؤ، لاؤى   ل ن ىئ لدثلح لبح ادبش س، لب ن ىئ لحتدز      

لبحتذثؤ سل لبحؤ  ا لذاىسرلأن ىلا ل ىشرسبحت   ث س لح  ا تد البح  بئسلل GARCHبح ىح س
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لبحاؤا  ل دبش  لئرئرس ل الذاس س لDWX)  ثىئتن باهى ل,FIEGARCH NGARCHداذهى
GJR-GARCH,لب ن ىئلل لأن ىلحتدز   ل   لب  ىش س لبئتن بذ لإح لإاكىذ س ثىلإذى س
لاثف لاؤ ى ل (SSTD, SGED, NIG, GHYP, JSU)بح ادبش س ل (Theil-U)دبئتن بذ

لبلإ  ىشالحؤ ى لأن ىئلبحتذثؤ.
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 إنتاج حليب الأبقار في دوريةبالتنبؤ 
 بادتخدام التمهيد الأدي

  د. أحمد أديب أحمد
 ** جبيميالراميا د. 

□ ممخّص   □ 

 
ميماً في التخطيط السميم لإنتاج الحميب  دوراً نتاج حميب البقر إبكمية معب التنبؤ ي

 في المجتمع. ومشتقاتو الضرورية لتحسين المستوى الصحي والمعاشي
بكمية إنتاج حميب الأبقار لمتنبؤ  طرق التمييد الأسيالبحث إلى دراسة  ىذاىدف 

كمية إنتاج حميب عتماد عمى بيانات ذلك بالإو  0202-0202في سورية خلال الفترة 
 .0207-0792 لمفترة الأبقار في سورية

في بناء  طرق التمييد الأسي البسيط والمضاعف )ىولت وبراون( استخدامتم حيث 
بكمية إنتاج حميب الأبقار في سمة الزمنية، ومن ثم اختيار أفضل نموذج لمتنبؤ نموذج لمسم

 .BICو MAPE مقاييس دقة التنبؤسورية بالاعتماد عمى 
النموذج الأمثل لمتنبؤ ىو نموذج التمييد الأسي المضاعف  إلى أن توصل البحث

تم الاعتماد عميو ، حيث )براون(، لأنو يعطي أقل قيمة للأخطاء بحسب المقاييس السابقة
 .0202حتى عام  نتاج حميب الأبقار في سوريةإبكمية لمتنبؤ 

 
حميب الأبقار، السلاسل الزمنية، الاستقرارية، التمييد الأسي، طريقة الكممات المفتاحية: 
 .ىولت، طريقة براون
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Forecasting the Production of Cow's Milk 

in Syria Using Exponential Smoothing 
 

Dr. Ahmed Adeeb Ahmed

 

Dr. Ramia Aljubayli
**

 

 

 

□  ABSTRACT   □ 

 

Forecasting the production of cow's milk plays an important 

role in proper planning for the production of milk and its derivatives 

necessary to improve the health and living level of the society. 

The aim of this study was to discuss exponential Smoothing 

methods in order to find the most capable method to predict the 

amount of cow's milk production in Syria during the period 2020-

2025 using historical data from the period 1970-2019. 

Simple and multiple exponential smoothing methods (Holt and 

Brown) were used to build a time series model, and then we choose 

the best model to predict the amount of milk production based on 

the prediction accuracy measures MAPE and BIC. 

The study finds that the multiplicative exponential smoothing 

(Brown) model is the most accurate and suitable to predict the 

amount of cow's milk production in Syria. Because it gives the 

lowest value for errors according to the previous measures, as it was 

relied upon to predict the amount of milk production in Syria until 

2025. 

 

Keywords: Cow's Milk, Time Series, Stability, Exponential 

Smoothing, Holt's Method, Brown's Method. 
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 :مقدمة .1
المساىمة في  ة الكبيرةمكانيالإ ومشتقاتو من الأغذية ذات حميب الأبقار يعتبر

من المزارعين والمنتجين الصغار مئات لالمعيشة ورفع مستوى من جية، تحسين التغذية 
 .جية أخرى

لمطاقة  ومصدر ىامجزء من نظام غذائي متوازن،  ومشتقاتو فحميب الأبقار
بالمواد الغذائية الأخرى، لذلك يعد الاىتمام  غني ، كما أنوىونالغذائية والبروتين والد

التي يعتمد أىميا مكافحة سوء التغذية لدى البمدان النامية بزيادة إنتاجو ىاماً من أجل 
مع الإشارة إلى عدم ، ء بشكل كبيرمن الحبوب والنشاالمكونة وجبات بسبب الفقر عمى ال

من المواد متنوع مزيج ذي يحتاج فيو الإنسان إلى تنوع مصادرىم الغذائية، في الوقت ال
ومشتقاتو، وخاصة للأطفال الصغار بعد إتماميم عاميم  حميب الأبقارومنيا الغذائية، 

تمعب دوراً في الوقاية من الأمراض ومشتقاتو  حميب الأبقاركما أن مادة  الأول من العمر.
رض السكري وبعض أنواع مكبعض أنواع غير المعدية المرتبطة بالنظام الغذائي 

 .السرطان
من الأمور الميمة عند  حميب الأبقارتعد دراسة منحنيات إنتاج من جية أخرى 

دارة تربية وضع خطط استراتيجيات   الاىتمام ةالحكومعمى ينبغي لذلك . مزارعالالأبقار وا 
الأسري  ومشتقاتو، عمى مستوى الإنتاج حميب الأبقارمجال إنتاج ستثمار في لااب
، بيدف عمى المستوى المنزليمن خلال دعم تربية الأبقار  المشروعات الصغيرة جداً و 

توفره في الأسواق المحمية، وبالتالي انخفاض سعره ليكون متاحاً لمشراء من قبل الأسر 
، خاصة في ظل تزايد ومشتقاتو حميب الأبقارالفقيرة التي تعجز عن شرائو بسبب غلاء 

كما أن ىذا النوع  .بفعل النمو السكانيومشتقاتو  ب الأبقارحميالطمب الاستيلاكي عمى 
في حالة الدعم الحكومي صبح ي مشتقات حميب الأبقارنتاج الصغيرة لإمشروعات من ال
وتحسين موارد وزيادة فرص العمل الفقر ورفع مستويات التغذية  مكافحة أداةً قوية فيليا 

 .العاممين في ىذا المجالسكان مالمعيشة ل

 ة البحث:مشكم .2
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في سورية، وازدياد  حميب الأبقاراستقرار إنتاج عدم حالة في مشكمة البحث  تتمثل
ومشتقاتو بشكل كبير جداً بسبب تغيرات الأسعار غير الطبيعية في  حميب الأبقارأسعار 

ظروف الحرب والحصار من جية أولى، وازدياد أسعار الأعلاف والأدوية الحيوانية من 
يا بسعر الصرف، والأمراض التي تصيب الأبقار دون تعويض من قبل جية ثانية لارتباط

لمتنبؤ بيذا  حميب الأبقارالحكومة من جية ثالثة. وىذا ما نتج عنو تشوه في سمسمة إنتاج 
لذلك كان لابد من التنبؤ بإنتاج حميب الأبقار في  تو لاحقاً بالطمب المتوقع.الإنتاج ومقارن

 :ينالآتي مكن صياغة مشكمة البحث بالتساؤلينوي سورية لمعالجة ىذه المشكلات.
 ىل سمسمة إنتاج حميب الأبقار في سورية مستقرة؟ (0
 في السنوات القادمة؟ ىل يمكن إيجاد نموذج قياسي لمتنبؤ بإنتاج حميب الأبقار (0

 البحث: أهمية .3
لمتخطيط السميم لإنتاج حميب الأبقار الحاجة الماسة من تنبع الأىمية النظرية:  (0

حميب تو لما في ذلك من فوائد عمى المستوى الصحي والمعاشي، باعتبار ومشتقا
، واللازمة والدىون اتالبروتينالأبقار ومشتقاتو من الأغذية الغنية بالكالسيوم و 

 للأطفال الصغار بشكل كبير، وىم النسبة الكبرى في المجتمع السوري.

سي في عمميات التنبؤ الأىمية العممية: تنبع من خلال توظيف أسموب التمييد الأ (0
 عندما تكون السلاسل الزمنية لممنتجات غير مستقرة عبر الزمن.

 :وأسئمته البحث أهداف .4
بكمية إنتاج حميب الأبقار في لمتنبؤ  طرق التمييد الأسييدف البحث إلى دراسة ي

كمية إنتاج حميب الأبقار ذلك بالاعتماد عمى بيانات و  0202-0202سورية خلال الفترة 
 .0207-0792 لمفترة ريةفي سو 

 فرضيات البحث: .5
 ن:يفرضيتفإن لمبحث  لمبحث،متغير ( ككمية إنتاج حميب الأبقار)اعتماداً عمى 

 .ليست مستقرةإنتاج حميب الأبقار كمية السمسمة الزمنية ل (0
باستخدام  إنتاج حميب الأبقار في سوريةكمية يمكن بناء نموذج قياسي لمتنبؤ ب (0

 .التمييد الأسي
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 بحث:حدود ال .6
 الحدود المكانية: الجميورية العربية السورية. (0
 .0207-0792الحدود الزمانية: الفترة الممتدة بين عامي  (0

 مصطمحات البحث: .7
بة مرت   ،مجموعة المشاىدات المأخوذة عن متغير واحد أو أكثر :السمسمة الزمنية (0

 .(Al-Bashir, 2016) متساويةحدوثيا في فترات زمنية متتابعة و وفقاً لزمن 
غير  عندما تكونالسمسمة الزمنية مستقرة  تعتبر: السمسمة الزمنية ةياستقرار  (0

 ,Muhammad) التباين عبر الزمنعند ثبات متوسط القيم و ، وذلك متقمبة

2011). 
من ، السمسمة الزمنية بياناتعممية صقل أو تنعيم السلاسل الزمنية: ىو  تمييد (3

 .(Gelani, 2017) التشويش أو الأخطاء العشوائية أجل معالجة

 الدراسات السابقة: .8
 Modelling and Forecasting ": : بعنوان(Mishra, et al, 2020)دراسة  (0

of Milk Production in Chhattisgarh and India نمذجة وتىقع ""؛

تم استخدام بيانات السلاسل الزمنية حول ": والهند راغإنتاج الحليب في تشاتيس
لمعرفة نماذج التنبؤ  راغب في تشاتيسيفة من الحمإنتاج الحميب وأنواع مختم
 ARIMAتجربة نماذج مختمفة من ب قام الباحثونو المناسبة لإنتاج الحميب. 

ملاءمة لإنتاج الحميب في النماذج أكثر التوصل إلى تم نماذج الومن بين جميع 
الحميب بشكل مناسب  إنتاجتم توقع حيث عمى حد سواء.  راغاليند وتشاتيس

 راغتشاتيسو لميند  ARIMA(0,1,1)و ARIMA(0,2,1) النموذجين ةبواسط
مميون طن  007993أن يصل إنتاج الحميب إلى  وتوقعت الدراسةعمى التوالي. 

عمى  راغفي اليند وتشاتيس 0200بحمول عام  مميون طن متري 09277و متري
 التوالي.

المؤسسة  دراسة قياسية إنتاج الحميب في: بعنوان "(Buhali, 2019) دراسة (0
ىدفت ىذه الدراسة إلى تقدير المستويات المستقبمية لإنتاج الحميب ": الاقتصادية
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لى اختبار مدى القدرة عمى التنبؤ بالإنتاج عمى المدى  لمؤسسة سيدي ارغيس، وا 
القصير، وتم استخدام عينة مكونة من بيانات شيرية لإنتاج مؤسسة الحميب 

. وتم 0/00/0202إلى  0/0/0202ن مشاىدة تمتد م 02سيدي ارغيس بواقع 
، وتوصمت ARCHواختبار  BDSاختبار و استخدام اختبار التوزيع الطبيعي، 

الدراسة إلى نتائج تقارب القيم الفعمية للإنتاج والقيم التي تم التنبؤ بيا، وتم التأكيد 
جنيكينز والتي توصل إلى نتائج  –عمى سيولة وبساطة تطبيق منيجية بوكس 

 فعالية في مجال التنبؤ بالإنتاج المستقبمي لممؤسسة.أكثر دقة و 

 Comparison of Modelling : بعنوان "(Murphy, et al, 2014)دراسة  (3

Techniques for Milk-Production Forecasting مقارنة بين تقنيات ""؛
تقنيات نمذجة  ثلاثتقييم مدى ملاءمة ل ىدفت": النمذجة لمتنبؤ بإنتاج الحميب

 022متنبؤ بإجمالي إنتاج الحميب اليومي لمقطيع من قطيع مكون من مختمفة ل
تم و بقرة حموب قائمة عمى المراعي المرضعة عمى مدى آفاق توقع متفاوتة. 

عصبية  اتغير خطي بمدخلات خارجية وشبك انحدار ذاتيتطوير نموذج 
 سنوات من بيانات ثلاثاصطناعية ثابتة ونموذج انحدار خطي متعدد باستخدام 

النماذج بإجمالي إنتاج الحميب اليومي لمقطيع  تنبأتكما  إنتاج الحميب التاريخية.
الخطي مع غير الذاتي نموذج الانحدار  وقد كانعمى مدار موسم كامل. 
عمى زيادة دقة التنبؤ الخاصة بو، في حين لم تكن  اً المدخلات الخارجية قادر 

نحدار الخطي المتعدد قادرين الشبكة العصبية الاصطناعية الثابتة ونموذج الا
 .الأخطاءعمى تقميل 

 Forecasting milk production" : بعنوان(Ahmed et al, 2011)دراسة  (2

in Pakistan بإنتاج  الدراسةىذه  تتنبأ ":توقع إنتاج الحميب في باكستان""؛
، 0202إلى  0772الحميب في باكستان باستخدام بيانات السلاسل الزمنية من 

في عام وجود اتجاه ضبط تم لمتنبؤ بالإنتاج، و  ARIMAذج اخذ نمتم أ حيث
 صيغمن خلال  واختبار الاستقراريةالزمنية  ةالسمسممنحنى البيانات من خلال 

 ARIMAنموذج باستخدام  تم التنبؤو الجزئي. الذاتي والارتباط  الذاتيالارتباط 
 .0202تقدير إنتاج الحميب في عام و  0202حتى  0202 ذمن
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ذج بتوفيق نمو  اقام ينحث فيتميز عن الدراسات السابقة بأن الباحثىذا الب أما
ج المعتمد في سورية، وباستخدام نت  لمتنبؤ بكميات إنتاج حميب الأبقار باعتباره الم   قياسي

وسلاسل ماركوف التي يمكن اعتمادىا  ARIMAأسموب التمييد الأسي نظراً لأن نماذج 
 .صحيحة عند تطبيقيا عمى السمسمة المدروسة في سوريةقياسية لمتنبؤ لم تعط نتائج 

 

جراءاته البحث منهج .9  :وا 
وفق سمسمة  ة إنتاج حميب الأبقاركميتم اعتماد المنيج التاريخي لدراسة تقمبات 

مأخوذة من المجموعات الإحصائية الزراعية،  0207-0792زمنية سنوية خلال الفترة 
دام أسموب التمييد الأسي لمتنبؤ بكمية إنتاج واعتماد منيج الت حميل الإحصائي باستخ

لتحميل البيانات عمى  SPSSو EViewsحميب الأبقار، وذلك بالاستعانة ببرنامجي 
 الحاسب.

 الإطار النظري لمبحث: .11

 :مفهوم السلاسل الزمنية -
 عممية عشوائية لبيانات تاريخية تم تجميعيا بمروربأنيا تعرف السمسمة الزمنية 

، وىي عبارة عن وتوصف بأنيا سمسمة زمنية إحصائية ،(Mahmoud, 2010) الزمن
 . مجموعة من المشاىدات التي حدثت بالتتالي مع الزمن
 وعادة ما يكون لتحميل السمسمة الزمنية ىدفان:

معرفة طبيعة السمسمة الزمنية: وىو اليدف الذي يسعى إليو من يرغب في معرفة  (0
التغيرات التي تحتوييا سواء كانت  النمط الذي تعكسو السمسمة الزمنية ونوع

 موسمية أو دورية، أو كان لمسمسمة اتجاه عام.
استخداميا لمتنبؤ: أي التنبؤ بالقيم المستقبمية لمسمسمة الزمنية، حيث يكون التركيز  (0

سمة من أجل عمى الاستفادة من النمط الذي تبرزه القيم الحالية والتاريخية لمسم
شكل معقول ذلك النمط بحيث يمكن استخدامو ل بثميالتوصل لنموذج رياضي 

 .(Al-Bashir, 2016) في التنبؤ بالقيم المستقبمية لمسمسمة
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 السمسمة الزمنية عمى بيانات اً عتمادابأنو عممية التكين بالمستقبل يعرف فالتنبؤ 
(Mahmoud, 2010). 

 :Stationaryالسلاسل الزمنية  استقرارية -

في التحميل والتنبؤ،  ياتخدامـــــــلاستقرار ـــــــحالة اس مة فيــــمســـلابد أن تكون الس
 ونقول: إن السمسمة الزمنية مستقرة في الحالة التي تكون فييا السمسمة غير متقمبة

(Achouch and Arbid, 2015).  في السلاسل الزمنية التي  يمكن أن نواجوولكن
من أن ىذه السلاسل إما أن تكون أتي قد تعدم الاستقرار تمثل مشاىدات واقعية حالة من 

 :DS (Muhammad, 2011)أو من النموذج  TSمن النموذج 
يكتب و ويعتبر الأكثر بساطة TS (Trend Stationary :) الخطي النموذج (0

غير مستقر لأن متوسطو مرتبط بالزمن، . وىو           بالشكل: 
 مربعات الصغرى العادية.بطريقة ال معالمولكننا نجعمو مستقراً بتقدير 

غير مستقر، ولكن يمكن  وىوDS (Differency Stationary :)النموذج  (0
جعمو مستقراً من خلال استخدام فمتر الفروقات الأولية ليذا النوع من النماذج أي 

(d=1 وفي ىذه الحالة يسمى النموذج الناتج مستقراً من الدرجة الأولى ويكتب .)
 .                          عمى الشكل التالي:

 يسمح لنا بتعريف نموذجين مختمفين: DSفي النموذج  βإن إدخال الثابت 
βالأول عندما  (0 يسمى نموذج بدون ثابت. ويكتب عمى  DS: النموذج    

              :الشكل

βالثاني عندما  (0 نموذج مع ثابت،  DSج : وفي ىذه الحالة يدعى النموذ   
               ويكتب بالصيغة:

 :Unit Root Testاختبار جذر الوحدة  -
جذر الوحدة لا يعمل فقط عمى كشف مركبة الاتجاه العام، بل يساعد  اختبار إن

 .(Bosaq, 2017) عمى تحديد الطريقة المناسبة لجعل السمسمة مستقرة
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ن التمييز بين ىذين الن موذجين من السلاسل الزمنية غير المستقرة يكون وا 
ثم قاما بتحسينو عام  0797باستخدام اختبار جذر الوحدة الذي اقترحو ديكي وفولر عام 

0720 (Nakkar and Awad, 2011). 
 :Dickey-Fuller (DF)اختبار ديكي فولر  (0

، وذلك يسمح ىذا الاختبار بمعرفة فيما إذا كانت السمسمة الزمنية مستقرة أم لا
وجود مركبة اتجاه عام جبرية أو عشوائية. وقد تم اعتماد  افتراضمن خلال 

ثلاثة نماذج أساسية في ىذا الاختبار ويبقى المبدأ الأساسي ليذا الاختبار مستنداً 
في كل من ىذه        مقابل         إلى اختبار فرضية العدم  

     مع القيمة الجدولية      وبة  النماذج الثلاثة بمقارنة القيمة المحس
عدم فإن السمسمة تكون غير ، وفي حال قبول فرضية الDFالموجودة في جداول 

 .(Bosaq, 2017) ةمستقر 
 :Augmented Dickey-Fuller (ADF)ديكي فولر المطور  اختبار (0

لذلك اقترح    لا يأخذ بالحسبان الارتباط الذاتي بين الأخطاء  DF اختبارإن 
ديكي فولر استخدام متغير ذو إبطاء ضمن المتغيرات التفسيرية، ويسمى ىذا 

. DF، وىو أكثر كفاءة من اختبار ADFالتعديل اختبار ديكي فولر المطور 
إلى تقدير النماذج الثلاثة التالية  ADF ديكي فولر المطور ويستند اختبار

       مقابل        بطريقة المربعات الصغرى العادية واختبار 
(Achouch and Arbid, 2015): 

∑            النموذج الأول:        
 
       

∑        β     النموذج الثاني:          
 
       

∑         β  β     النموذج الثالث:        
 
       

 التمهيد الأسي لمسلاسل الزمنية: -
محاولة تقميل التغيرات في قيم السمسمة حول خط المنحنى الذي بالتمييد يقصد و 

والتي قد تكون ناتجة عن تغيرات موسمية  ،(Gelani, 2017) يمثل النمط العام لمسمسمة
عمى أسموب الوسط المتحرك في ىذه الحالة حيث يمكن الاعتماد أو غير موسمية، 
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Moving Average  كوسيمة لتقميل التغيرات في قيم السمسمة حول المنحني الذي يمثل
 الخط العام لمسمسمة.

التمييد بأنو عممية صقل أو تنعيم البيانات، وىو نوع من أنواع التقدير  يعرفو 
يعد موضوع و نجاحو من خلال دراسة الحالات التي تعتمد أو تتغير مع الزمن.  الذي أثبت
 لمتنبؤ بالسلاسل الزمنية من الإجراءات Exponential Smoothingلأسي التمييد ا

 .لج التشويش أو الأخطاء العشوائيةالإحصائية والاستدلالية الميمة التي تعا
نو يقمل من القيم إف ،الأسي يعطي نتائج ذات كفاءة عالية عن أن التمييد فضلاً و 

بالطرائق التقميدية  Naïveي العشوائي عرف بطريقة المشيأو ما  المفقودة باستخدام التنبؤ
 ,Muhammad) الوسط الحسابي المتحركو الوسط الحسابي البسيط  تيمثل طريق

2010). 
إن الفكرة الأساسية لمتمييد الأسي أنو يقوم عمى إعطاء المشاىدات السابقة أوزان 

ت الأكثر لى قيم المشاىدامن قيم المشاىدات الأكثر حداثة إ غير متساوية تتناقص أسياً 
تباعداً وذلك من خلال تقدير المعممات ) ( والتي تتراوح قيميا بين الصفر ,,

ما عن طريق تصغير متوسط مربعات الخطأ إولاختيار قيميا المثمى يتم ذلك والواحد. 
MSE  نسب المطمقة لمخطأ الأو متوسطMAPE. 

 :سي لمسلاسل الزمنيةق التمهيد الأرط -
 :Simple Exponential Smoothingالأسي البسيط  التمهيد (1

غير الخاضعة لتأثير سل الزمنية عمى السلا سي البسيططريقة التمييد الأتطبق 
، ويمكن اعتبار قيميا ناتجة عن متوسط عام مضافاً موسمي أو تأثير عام اتجاه

 .إليو خطأ عشوائي تختمف قيمتو من زمن لآخر
مة عند ــــــمســــي بإعطاء وزن أكبر لمقيم الأحدث في الســــــــــــــويقوم التمييد الأس

اب المقدر كما يجد د ويحد ث المقدر كمما ظيرت قيمة جديدة في السمسمة ـــــحس
كما  المعادلات الخاصة بيذه الطريقةوتكتب  .(Al-Bashir, 2016) الزمنية

 :(Brockwell and Davis, 2002) يمي
      ...1...11ˆ

2

2

11   kt

k

tttt yyyyy  



 جبيليالراميا د.      د. أحمد أديب أحمد      2021عام  26العدد   43مجلة جامعة البعث   المجلد 

 737 

 يمكن كتابة المعادلة بشكل مختصر:و   ttt yyy ˆ1ˆ
1   

أو ثابت التسوية المراد  Smoothing Constant يسمى ثابت التمييد  حيث
استخدامو كثابت لمتمييد الأسي، وىو عامل تصحيحي يخفف من حالة عدم 

قيمة كبيرة قريبة من  عندما تأخذ ف ،(Ahmed, 2006) استقرار البيانات
1 فإن التنبؤ بالقيمة المستقبمية الواحد

ˆ
ty  سيكون متأثراً بشكل أكبر بأحدث قيمة

قيمة  وبسرعة كبيرة، عندما تأخذ  بينما يكون تأثير القيم السابقة متناقصاً 
1 صغيرة قريبة من الصفر فإن التنبؤ بالقيمة المستقبمية

ˆ
ty  سيكون متأثراً بشكل

. وعندما ببطءولكن  ل بأحدث قيمة بينما يكون تأثير القيم السابقة متناقصاً أق
1 القيمة واحد فيذا يعني أن التنبؤ بالقيمة المستقبمية تأخذ 

ˆ
ty  يتعمق بالقيمة

القيمة صفر فيذا يعني أن جميع القيم السابقة  السابقة، في حين عندما تأخذ 
1ـلمتوقع ل وزان متساويةأأعطت 

ˆ
ty (Brockwell and Davis, 2002). 
تنبؤ ممكن  أفضل لإيجاد ىمية بالغة جداً أذا  يعتبر اختيار قيمة ثابت التمييد

سي وذلك بسبب ارتباط قيمة ثابت التمييد مع بعض طريقة التمييد الأ باستخدام
 .الميمة لمتنبؤ الخواص

حددوا قيمة  غمبيم قدأقيمة ىذا الثابت ولكن  وقد اختمف الباحثون حول تحديد
نو ليس أثابت التمييد بين قيمتين وذلك من خلال التجربة في الواقع العممي أي 

، وقد جاء ( < 0.5 > 0.1) بأن واذ افترضإساس نظري ألياتين القيمتين أي 
، التنبؤ فيق بين خاصيتين ميمتين لمعادلاتن خلال التو الافتراض م اتحديد ىذ

نموذج  ولى سرعة استجابة نموذج التنبؤ لمتغيرات في معالمتتضمن الخاصية الأ
ىي  والخاصية الثانية ،دخال مشاىدات جديدةإالسمسمة الزمنية التي تتأتى من 

الخاصيتين ىاتين من  التأكدويمكن  ،و الاستقرار لنموذج التنبؤأت بامقدار الث
 .(Al-Taie, 2008) سي البسيطخلال معادلة التمييد الأ من

فإن ىذه القيم )وىي قيم معقولة( توضح بأن  2.3أو  2.0إذا كانت قيمتو ولكن 
% من الخطأ المرتكب في التنبؤ 02% أو 32التنبؤ الحالي يجب أن يعدل 

ذا كبرت قيمتو يمكن الوصول إلى نتائج أسرع، لكنو قد يؤدي إلى  السابق، وا 
 .(Ahmed, 2006) الحصول عمى تنبؤات شاذة
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 (هولت)طريقة  المضاعفتمهيد الأسي ال (2

Holt's Double-Exponential Smoothing: 
، ويتم التنبؤ باستخدام ثابتي عام تجاهلا الخاضعةسل الزمنية عمى السلاتطبق 
بطريقة ىولت ذات المعممين لمتمييد ، وليذا تسمى ىذه الطريقة و التمييد 

Holt's Two-Parameter Method (Al-Bashir, 2016)،  كما تسمى
 :كما يمي الخاصة بيذه الطريقة وتكتب المعادلاتطريقة ىولت الخطية،  أيضاً 

ttpt pbly 
ˆ 

  111   tttt blyl  
    11 1   tttt bllb  

يسمى ثابت  ( < 1 > 0)يسمى ثابت التمييد لممستوى، و ( < 1 > 0) حيث
 التمييد للاتجاه العام.

، توى السمسمة(ــقيم التمييد )مس tl، وtتمثل تقدير ميل السمسمة عند الزمن  tbو
 .t (Brockwell and Davis, 2002)قيم المشاىدات لمفترة  tyو

 التمهيد الأسي المضاعف )طريقة براون( (3

Double Exponential Smoothing (Brown): 
ريقة التمييد الأسي المضاعف طريقة معدلة من طريقة ىولت الخطية. تعتبر ط

 :الآتيوالمعادلات الخاصة بيذه الطريقة تعطى بالشكل 
tbay ttt ˆ 
 21

1
ttt ss

a

a
b 


 

212 ttt ssa  
1حيث أن الرمز 

ts(يرمز إلى درجة ىذا الت0تمييد أسي بسيط و ) مييد ويعطى
   بالعلاقة:  ntsayas ttt ,....,2,1;1 1

1

1   
2والرمز 

ts(يرمز إلى درجة ىذا التمييد ويعطى 0تمييد أسي مضاعف و )
   بالعلاقة:  ntsasas ttt ,....,2,1;1 2

1

12   
2إيجاد لكننا نبدأ أولًا ب

0s  1و

0s  العام الخطية  هالاتجايتم تشكيل معادلة حيث
ىي نقطة تقاطع خط الاتجاه العام مع المحور الافقي  a ، باعتبارلقيم المتسمسمة
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2 وتحسب. (Brockwell and Davis, 2002) ميل خط الاتجاه العام bو

0s 
1و 

0s  الآتيتينمن العلاقتين: 
b

a

a
asb

a

a
as







1

2
,

1

2

0

1

0 

 )طريقة وينتر(الأسي الموسمي التمهيد  (4

Winter's Seasonal Exponential Smoothing: 
عندما نصادف تغيرات موسمية في السمسمة الزمنية لن تنفع الطرق السابقة في 

قة طري نجدعممية التنبؤ السميم لأنيا لا تأخذ التغيرات الموسمية بالاعتبار، لذلك 
تعالج مشكمة الموسمية بالإضافة لمعالجة مشكمة وينتر لمتمييد الأسي الموسمي 

الاتجاه العام إن وجدت، ليذا تستخدم عادة عندما تؤثر العوامل الموسمية 
بالسمسمة الزمنية، حيث تعتمد ىذه الطريقة عمى ثلاثة ثوابت تمييد تتراوح قيمة 

، وثابت التمييد للاتجاه  : ثابت التمييد لممستوىوىي، 0و 2كل منيا بين 
ويتفرع عن  . (Al-Bashir, 2016) ، وثابت التمييد لمعامل الموسمي لعاما

 :(Al-Taie, 2008) ناطريقت ىذه الطريقة
سي الخطي الموسمي الجمعي: حيث تعتبر المركبة الأ نتر لمتمييديطريقة و  -أ 

مع تغير  ببطءوذلك في حال تغير المركبة الموسمية  معالموسمية مركبة ج
 :كما يميلات الخاصة بيذه الطريقة المعادوتكتب الزمن. 
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سي الخطي الموسمي الضربي: حيث تعتبر المركبة نتر لمتمييد الأيطريقة و  -ب 
الموسمية مركبة ضرب وذلك في حال تغير المركبة الموسمية بسرعة مع 

 :كما يميالمعادلات الخاصة بيذه الطريقة وتكتب ر الزمن. تغي
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 فيما إذا كانت فصمية أم شيرية.عدد المواسم في السنة بحسب البيانات  mحيث 

 مقارنة النماذج: -
 نوية من خلال معيارين أساسيين:تتم مقارنة النماذج المع

يكون الاختيار لمنموذج الذي  حيث: Schwarz Criterion (BIC)معيار  (0
 .(Mahmoud, 2013) يحقق أصغر قيمة لممعيار

: Mean Absolute Percentage Errorالنسبة المطمقة لمتوسط الأخطاء  (0
القيمة وىو عبارة عن مجموع حاصل قسمة القيمة المطمقة لمخطأ مقسوماً عمى 

 بالنسبة المئوية عمى عدد المشاىدات لمسمسمة الزمنية مضروباً  الحقيقية مقسوماً 
(Mahmoud, 2010). ويستخدم ىذا المعيار لممقارنة بين عدة نماذج. 

 ختبارات البواقي:ا -
 :Ljing-Boxاختبار استقلال البواقي  (0

قي، وأن اليدف من ىذا الاختبار ىو التأكد من عدم وجود ارتباط ذاتي لمبوا
 اق المولد ليا ىو عشوائي تماماً.السي

                            حيث أن 
 يوجد عمى الأقل معامل غير معدوم.التي تقول:    مقابل 

 .kمعامل الارتباط الذاتي لمبواقي بمدة تباطؤ        حيث أن 
والعكس يمة احتمال الدلالة أكبر من قيمة مستوى الدلالة، ق إذا كانت   ونقبل 
 .(Bosaq, 2017) بالعكس

 اختبار استقرار البواقي: (0

   مقابل فرضية عدم استقرار البواقي    انطلاقاً من فرضية استقرار البواقي 
نحسب معامل الارتباط الذاتي لمبواقي، فإذا كانت جميعيا داخل مجال الثقة 

[
   

 

 
 
  
 

 
 فإن سمسمة البواقي مستقرة. [
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 عي لمبواقي:اختبار التوزيع الطبي (3

حيث أن  Shapiro-Wilk Test ويمك-بيرواشيمكن استخدام اختبار 
التي تقول    تقول بأن توزيع البواقي ىو توزيع طبيعي مقابل    الفرضيات: 

 بأن توزيع البواقي ليس طبيعياً.

 :ض البحث والمناقشة والتحميلعر  .11
لى التنبؤ بكمية إنتاج حميب الأبقار بالاعتماد عمى بيانات السمسمة إ البحثيدف ي

 حصائيةتم الحصول عمييا من المجموعة الإ ( والتي0207-0792الزمنية السنوية لمفترة )
 (:0الزراعية كما في الجدول رقم )

 (2119-1971رية خلال الفترة )(: كمية إنتاج حميب الأبقار في سو 1الجدول )
 الإنتاج العام الإنتاج العام الإنتاج العام الإنتاج العام

1970 198462 1983 561677 1996 934357 2009 1600269 

1971 199305 1984 579782 1997 1008719 2010 1453024 

1972 186623 1985 621004 1998 1118775 2011 1701995 

1973 178642 1986 614787 1999 1143423 2012 1604349 

1974 211888 1987 583000 2000 1156393 2013 1527993 

1975 262574 1988 742055 2001 1032322 2014 1479537 

1976 306768 1989 777427 2002 1173527 2015 1295187 

1977 334406 1990 770688 2003 1207116 2016 1294879 

1978 417876 1991 798814 2004 1364359 2017 1177972 

1979 452076 1992 775785 2005 1505509 2018 1072304 

1980 489731 1993 742153 2006 1615683 0207 0222707 

1981 570292 1994 764126 0229 0922222   

1982 599286 1995 888838 2008 1609365   

 .0202حتى  0792للأعوام  -الزراعة والإصلاح الزراعي وزارة -المصدر: المجموعات الإحصائية الزراعية

خلال الفترة حميب الأبقار في سورية إنتاج  ةكمي تغيراتن ييب (0رقم ) والشكل
0792-0207. 
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 2119-1971خلال الفترة  إنتاج حميب الأبقار في سوريةكمية تطور (: 1الشكل )

الزمنية تتضمن بشكل تضح أن السمسمة ا( 0)رقم من الرسم البياني في الشكل 
 واضح حد اتجاه عام مع متوسط ثابت وبالتالي السمسمة غير مستقرة.

 خصائص توزع قيم السمسمة الأصمية:سة ادر أولًا:  -
لابد قبل البدء بإيجاد النموذج الأمثل من اختبار السمسمة الأصمية إذا كانت تحمل 

 (:0رقم ) الجدولخصائص التوزيع الطبيعي وذلك كما تظير النتائج في 
 (: الإحصاءات الوصفية ومؤشر اختبار التوزيع الطبيعي لمسمسمة المدروسة2الجدول )

Mean 909839 Std. Dev. 467284.8 
Maximum 1705858 Minimum 178642 

Skewness 0.085255 Kurtosis 1.860277 
Jarque-Bera 2.766757 Probability 0.250730 

 .E-Viewsالاعتماد عمى برنامج من إعداد الباحثين بالمصدر: 

 Jarque – Bera( أن القيمة المحسوبة لمؤشر الاختبار 0رقم ) الجدوليتبين من 
ولذلك قبمنا فرضية   = 0.01 أكبر من قيمة Sig= 0.251 ، وأن قيمةJB = 2.77ىي 

 أنيا تتوزع توزعاً طبيعياً.و % 2التوزيع الطبيعي لمسمسمة الأصمية بمستوى دلالة 

 :اريةر سة الاستقادر : ثانياً  -
دعماً لذلك التمثيل البياني،  محل الدارسة من خلال السمسمة استقرارعدم  لاحظنا

، ولكن قبل ذلك قمنا باختبار معنوية معاملات المعدة لذلك اعتمدنا الاختبارات الإحصائية
 (:0الارتباط الذاتي لمسمسمة، حيث وجدنا أنيا تتمثل بالشكل رقم )
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 لسمسمة إنتاج حميب الأبقار(: دالة الارتباط الذاتي البسيط والجزئي 2الشكل رقم )

 .E-Viewsمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

( أن معظم معاملات الارتباط الذاتي البسيط معنوية 0تبين من خلال الشكل رقم )
 تختمف عن الصفر، وىذا يدل عمى عدم استقرارية السمسمة.

لمعرفة إذا كان  ADF وسعماختبار ديكي فولر ال بإجراء استنتاجنا قمنا ولمتأكد من
ن السمسمة تحتوي عمى جذر وحدة، إ :ىناك جذر وحدة منطمقين من فرضية ابتدائية تقول

 (:3فحصمنا عمى النتائج المبينة في الجدول رقم )
 الأصمية ب الأبقاركمية إنتاج حميبيانات ج اختبار ديكي فولر الموسع عمى نتائ (:3الجدول )

 المحسوبة القيمة نوع النموذج
t 

 الجدوليةلقيمة ا
ADF t 

 احتمال الدلالة
Prob. 

 0.9949 4.156734- 0.018860- مع الثابت والاتجاه العام

 0.5151 3.571310- 1.520319- مع الثابت

 0.8463 2.613010- 0.617043 بدون الثابت والاتجاه

 .E-Viewsبالاعتماد عمى برنامج  المصدر: من إعداد الباحثين

 اتجاهومع  ثابتمع ) أن القيم المحسوبة ليذا الاختبار( 3من الجدول رقم )يتضح 
مستوى معنوية ودون اتجاه عام( أكبر من القيم الجدولية عند  ثابت، دون ثابتمع  عام،

ية العدم فرض قبمنالذلك  2920ليذا الاختبار أكبر من  .Prob احتمال الدلالة وقيمة ،0%



 باستخدام التمهيد الأسي إنتاج حليب الأبقار في سوريةبالتنبؤ 

 744 

وحدة وبالتالي فيي  والتي تنص عمى أن لمسمسمة الزمنية جذر الموسع لاختبار ديكي فولر
)السمسمة تم قبول الفرضية الأولى من فرضيات البحث، والقائمة:  لذلك، ر مستقرةغي

 .الزمنية لكمية إنتاج حميب الأبقار ليست مستقرة(
إجراء وقمنا بإعادة درجة الأولى الفروقات من ال قمنا بأخذلجعل السمسمة مستقرة 

 :(2)رقم الجدول  فيالمبينة النتائج  فحصمنا عمى اختبار الاستقرارية
 بعد أخذ الفرق الأول بيانات النتائج اختبار ديكي فولر الموسع عمى  (:4الجدول )

 .ADF t Prob القيمة الجدولية t القيمة المحسوبة نوع النموذج

 0.0000 4.161144- 6.631193- مع الثابت والاتجاه العام

  .t Prob معياريخطأ  قيمة المعاممة
C 56106.34 27047.82 2.074338 0.0438  

@TREND("2014M01") -1490.493 913.9922 -1.630750 0.1099  

 .ADF t Prob القيمة الجدولية t القيمة المحسوبة نوع النموذج

 0.0000 3.574446- 6.315145- مع الثابت

  .t Prob معياريخطأ  قيمة معاممةال
C 17065.38 12812.22 1.331961 0.1894  

 .ADF t Prob القيمة الجدولية t القيمة المحسوبة نوع النموذج

 0.0000 2.614029- 6.122877- بدون الثابت والاتجاه

  .t Prob معياريخطأ  قيمة المعاممة
D(PRO_MILK(-1)) -0.887539 0.144955 -6.122877 0.0000  

 .E-Viewsالمصدر: الجدول من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى برنامج 

ومع  ثابت)مع  أن القيمة المحسوبة ليذا الاختبار (2)رقم الجدول  يتضح من
مستوى من القيم الجدولية عند  أصغرودون اتجاه عام(  ثابت، دون ثابتمع  عام، اتجاه

ولكن قيم المعاملات   = 0.01 ن قيمةم أصغر Sig= 0.000 قيمةو  %،0معنوية 
ثابت( غير معنوية، بينما قيمة المعاممة مع  عام، اتجاهومع  ثابتمع بالنسبة لمنموذجين )
رفض فرضية العدم تم لذلك ( معنوية، ودون اتجاه عام ثابتدون بالنسبة لمنموذج )

 موذج الثالث،بالنسبة لمن جذر وحدة وجودوالتي تنص عمى الموسع لاختبار ديكي فولر 
 عند ىذا النموذج. وبالتالي أصبحت السمسمة مستقرة بعد أخذ الفرق الأول

 :تطبيق نماذج التمهيد الأسي عمى السمسمة المدروسة :ثالثاً  -
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 موسمية:الغير  تتناسب مع البياناتالثلاث التي نماذج السنقوم باختبار 

 سي البسيط:التمهيد الأ نموذج (1
 سي البسيطسي باستخدام النموذج الأنموذج الأل(: تقدير معالم ا5الجدول )

Exponential Smoothing Model Parameters 
Model Estimate SE t Sig. 

Milk-Model_1 No Transformation Alpha (Level) 1.000 .143 6.999 .000 
Model Statistics 

Model 
Model Fit statistics Ljung-Box Q(18) 

R-squared RMSE MAPE MAE Normalized BIC Statistics DF Sig. 
Milk-Model_1 .966 86261.79 7.34 64301.42 22.809 22.23 17 .176 

 .SPSSالمصدر: الجدول من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى برنامج 

وىذا يعني أن التنبؤ   = 1( أن قيمة ثابت التمييد 2من الجدول رقم )يتضح 
ية إنتاج حميب الأبقار يتعمق بالقيمة السابقة، وبما أن قيمة بالقيمة المستقبمية لكم

Sig = 0.000  قيمةأقل من  = 0.01 .فالنموذج معنوي 

 لهولت: المضاعفنموذج التمهيد الأسي  (2
 سي باستخدام النموذج الأسي المزدوج لهولتنموذج الأ(: تقدير معالم ال6الجدول )

Exponential Smoothing Model Parameters 
Model Estimate SE t Sig. 

Milk-Model_1 No Transformation 
Alpha (Level) .927 .154 6.021 .000 

Gamma (Trend) .178 .111 1.609 .114 
Model Statistics 

Model 
Model Fit statistics Ljung-Box Q(18) 

R-squared RMSE MAPE MAE Normalized BIC Statistics DF Sig. 
Milk-Model_1 .968 85084.72 7.05 61598.82 22.859 20.97 16 .180 

 .SPSSالمصدر: الجدول من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى برنامج 

، وبما  = 0.927 لممستوى ( أن قيمة ثابت التمييد0من الجدول رقم )يتضح 
فقيمة ثابت التمييد لممستوى   = 0.01 قيمةأقل من  Sig = 0.000أن قيمة 

وبما أن ،  = 0.178أن قيمة ثابت التمييد للاتجاه العام يتضح كما  عنوية.م
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فقيمة ثابت التمييد للاتجاه العام   = 0.01 قيمةمن  أكبر Sig = 0.114قيمة 
 معنوي.غير النموذج غير معنوية، وبالتالي فإن 

 نموذج التمهيد الأسي المضاعف )براون(: (3
 لأسي باستخدام النموذج الأسي المضاعف )براون((: تقدير معالم النموذج ا7الجدول )

Exponential Smoothing Model Parameters 
Model Estimate SE t Sig. 

Milk-Model_1 No Transformation Alpha (Level and Trend) .538 .063 8.479 .000 
Model Statistics 

Model 
Model Fit statistics Ljung-Box Q(18) 

R-squared RMSE MAPE MAE Normalized BIC Statistics DF Sig. 
Milk-Model_1 .966 85887.29 7.08 63032.43 22.80 27.84 17 .047 

 .SPSSالمصدر: الجدول من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى برنامج 

 =  لممستوى والاتجاه العام ( أن قيمة ثابت التمييد9من الجدول )يتضح 

فالنموذج   = 0.01 قيمةأقل من  Sig = 0.000يمة ، وبما أن ق0.538
 معنوي.

 المفاضمة بين النماذج المقبولة: :رابعاً  -
 قمنا بالمقارنةالنموذجين المعنويين السابقين،  بينلاختيار النموذج الأفضل 

، وشوارتز MAPEالنسبة المطمقة لمتوسط الأخطاء  معياريالاعتماد عمى ب يمابين
BIC. 

 لمعنويةالمقارنة بين النماذج ا ييرمعا :(8الجدول )
BIC MAPE النموذج 

 سي البسيطالتمييد الأ نموذج 7.34 22.81
 (براونالمضاعف )سي التمييد الأ نموذج 7.08 22.80

 .(9( و)2الجداول )المصدر: الجدول من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى 

 لنموذج BICو MAPEيتضح أن قيمة كل من ( السابق 2)رقم من الجدول 
أفضل نموذج ىو  براون أصغر من مقابلاتيا لنموذج التمييد الأسي البسيط وىذا يعني أن

 يعطي أقل قيمة خطأ لمتقدير. لأنونموذج براون 
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 : اختبار الفروض الخاصة بالنموذج:خامساً  -
 :Ljung-Box تباراستخدمنا اخلمتأكد من عدم وجود ارتباط ذاتي لمبواقي  (0

 Ljung-Box ختبار(: نتائج ا9) الجدول
Statistics of Ljung-Box Q(18) DF Sig. 

27.835 17 .047 
 .(9الجدول رقم )المصدر: الجدول من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى 

   بمغت  Ljung-Boxقيمة إحصائية أن ( 7) من الجدوليتضح 

، ولذلك تم قبول  = 0.01 قيمةأكبر من  Sig = 0.047قيمة،       
 ة العدم القائمة بعدم وجود ارتباط ذاتي لمبواقي.فرضي

ويمك حيث كانت -بيروالاختبار التوزيع الطبيعي لمبواقي قمنا باستخدام اختبار ش (0
 (:02النتائج كما في الجدول )

 اختبار التوزيع الطبيعي لمبواقي(: 11) الجدول
Statistic of Shapiro-Wilk df Sig. 

.970 50 .237 
 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى  المصدر: الجدول

بمغت  Shapiro-Wilkقيمة إحصائية أن ( 02رقم ) من الجدوليتضح 
، ولذلك تم قبول  = 0.01 قيمةأكبر من  Sig = 0.237، وقيمة بمغت 29792

 فرضية التوزيع الطبيعي لمبواقي.
لمتأكد من لجزئي لمبواقي الارتباط الذاتي والارتباط الذاتي ا قمنا باستخدام دالتي (3

 (:3استقرارية البواقي كما ىو موضح في الشكل رقم )
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 (: دالة الارتباط الذاتي البسيط والجزئي لمبواقي3الشكل رقم )

 E-Viewsالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى برنامج 

( أن سمسمة البواقي مستقرة، كون معاملات 3من خلال الشكل رقم )يتبين 
 رتباط الذاتي تقع جميعيا داخل مجال الثقة.الا
 

 بقبولىذه الاختبارات تؤكد أن النموذج المقترح مناسب لمتنبؤ، وبالتالي قمنا 
القائمة: )يمكن بناء نموذج قياسي لمتنبؤ بكمية إنتاج من فرضيات البحث  الفرضية الثانية

 .حميب الأبقار في سورية باستخدام التمييد الأسي(
 

 تنبؤ بكمية إنتاج حميب الأبقار:: السادساً  -
بعد التعرف عمى أن نموذج التمييد الأسي المضاعف )براون( ىو النموذج 

والجدول رقم ، 0202تاج حميب الأبقار حتى عام المناسب لمتنبؤ، قمنا بالتنبؤ بكمية إن
 ( يوضح نتائج التنبؤ:00)

 د الأسي المضاعف )براون((: نتائج التنبؤ بالاعتماد عمى نموذج التمهي11الجدول رقم )
 2025 2024 2023 2022 2021 2020 العام
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 683755.9 746746.0 809736.1 872726.3 935716.4 998706.5 كمية الإنتاج
 .SPSSاعتماداً عمى معطيات برنامج  ينالمصدر: حسبت من قبل الباحث

حنى ( يوضح التقارب بين منحنى السمسمة الأصمية ومن2والشكل البياني رقم )
 بيا. السمسمة المقدرة بالإضافة إلى القيم المتنبأ

 
 0202(: السمسمتين الأصمية والمقدرة لكمية إنتاج حميب الأبقار في سورية والتنبؤ حتى عام 4الشكل )

، صميةتتبع نفس سموك السمسمة الأ أ بياأن السمسمة المتنب (2الشكل رقم ) يظير من
 إلييا في ىذا البحث.وىذا يؤكد النتائج التي تم التوصل 

  



 باستخدام التمهيد الأسي إنتاج حليب الأبقار في سوريةبالتنبؤ 

 751 

 النتائج والمقترحات: .12
 :نتائج البحث -

 من خلال البحث توصمنا إلى النتائج التالية:
تبين أن السمسمة الزمنية لكمية إنتاج حميب الأبقار في سورية خلال الفترة  (0

المدروسة غير مستقرة نظراً لوجود اتجاه عام وعوامل أخرى مؤثرة، تتعمق 
ما أدى إلى تحسنو  من فترة التسعينيات اعي الحيواني بدءاً ىتمام بالقطاع الزر بالإ

أدت إلى تدىور و  سمبي،، ولكن الحرب عمى سورية أثرت بشكل بشكل كبير
بير، ومن ذلك إنتاج كميات إنتاجو بشكل ك وانخفاضالزراعي الحيواني القطاع 

 حميب الأبقار.

ستخدام التمييد الأسي، با بكمية إنتاج حميب الأبقارتم التوصل إلى نموذج لمتنبؤ  (0
 .وكان نموذج التمييد الأسي المضاعف )براون( ىو النموذج المناسب لمتنبؤ

 :مقترحات البحث -
من خلال النتائج يمكن التوصية بضرورة استخدام النموذج الذي تم التوصل إليو 

بشكل مسبق، واعتماد التنبؤات التي يعطييا لوضع بكمية إنتاج حميب الأبقار لمتنبؤ 
 خطط من أجل:ال
معالجة الانخفاض الكبير في كمية إنتاج حميب الأبقار اتخاذ التدابير اللازمة ل (0

 .في سورية
 .الطرق والأساليب المستخدمة في تربية الأبقار المحمية والعناية بياتطوير  (0
العمل عمى استيراد رؤوس أبقار حلابة بشكل مدروس، وتنظيم رعايتيا ضمن  (3

 .الوسائل في تربية الأبقار ورعايتيامزارع خاصة تستخدم أفضل 

تشجيع القطاع الأسري لتربية الأبقار ضمن برنامج دعم المشروعات الصغيرة  (2
 ومتناىية الصغر.
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 :قائمة المصادر والمراجع .13
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