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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

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

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

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

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

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

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

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

 النشر من كافة الباحثين.
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 المحتوى
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

رضا الطلاب  على التعليمية الخدمة جودة أثر
 ) دراسة ميدانية على جامعة طرطوس (

 36-11 ريان زهره

مصارف محددات الكفاءة المصرفية في ال
وتحليل  DEAالعربية باستخدام منهج 
Tobit 

 بانة محمود
 د. وليد الناصر

73-06 
 

في رفع القدرة التنافسية  (RCA)دور نظام
للمنشأة الصناعية من خلال تخفيض تكاليف 

 الإنتاج
 28-01 د. بشير وقاص

التسويق عبر الأكشاك وأثره على رضا 
 العملاء )دراسة ميدانية(

 181-27 هبة خليفةد. 

متطلبات تسويق الخدمات الحكومية دراسة 
ميدانية على خدمات مجلس مدينة اللاذقية 

 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن

 عباس كعده
 د. كندة ديب

 د. ديمة باخوس
181-111 
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 رضا الطلاب على التعليمية الخدمة جودة أثر

 ) دراسة ميدانية على جامعة طرطوس (
 

 ريان نظير  زهره الباحث: 

 جامعة طرطوس –كمية الاقتصاد 
 

 الممخص:

رضر  اللار ف  ر    ج معر   علرى التعليمير  الخةمر  جردة  سعى هذا البحث إلى التعرف على أثرر

مدضرررردب البحررررث يالملمدسرررري   ا عتم ةيرررر    لارلارررردس عررررر لاريررررد ةراسرررر  أبعرررر ة جرررردة  الخةمرررر 

ا سررتج ب   اامرر ر  التعرر لافم  اعتمررة الب حررث علررى المررا ا الدمررا   بمرر  اسررتخةم  ا سررتب ا  

الإحمر ي  دتدمرل هرذا spss(25)بدسيل  للحمدل علرى البي ار   دترح تحليل ر  بداسرلا  برار ما 

     ج مع  لارلادس. رض  اللا ف على التعليمي  الخةم  جدة  البحث  إلى دجدة أثر

 

 : جدة  الخةم     رض  اللا ف     المفتاحية الكممات 

 

 

  



 رضا الطلاب ) دراسة ميدانية على جامعة طرطوس ( على التعليمية الخدمة جودة أثر
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The effect of educational service quality 

on student satisfaction 

(A field study on Tartous University) 

 

Prepare: 

Rayan Nazer Zahra 

 

Abstract: 

This research sought to identify the impact of educational service 

quality on student satisfaction at Tartous University by studying the 

dimensions of service quality, the subject of the research 

(tangibility, reliability, response, safety, empathy). It was analyzed 

by the statistical program spss(25), and this research concluded that 

there is an impact of educational service quality on student 

satisfaction at Tartous University. 

 

 Keywords: service quality, student satisfaction 

  



  ريان زهره                                   0202  عام  11العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

13 

 أولا المقدمة:

 ماظمر   دخ مر  الماظمر   جمير   ر  جرةا   ه مر    عامررا يعتبرر العمر   رضر  إر
 مرر العر لح ل تحرد  قرة بيا ر    يمر  دالما  س  زي ة  اارب ح أسب ف أهح أحة   د الخةم   
 التعليمير  دتعتبرر المسسسر   الخرةم    علرى قر يح اقتمر ة التماي  إلى على ق يح اقتم ة
 العمر   هرح د للا فأ الخةم    بتقةيح تقدح الت  الماظم   أهح مر ج مع  ب ل المتمثل 
 الرةدل أمربح  لرذل    (Tuan,2012) رضر هح علرى الحمردل تريرة الج معر   الرذير
 ااس سر  المحرر  هر  مخرج ت ر  التعلريح العر ل  بردر مسسسر   علرى اهتم م ر  تربرز

 أداخرر القررر  ر  العر ل  التعلريح جردة ب ا هتمر ح  برةأ دا جتم عير   ا قتمر ةي  للقلا ع  
 جردة  مرر دالتحقرد برامج ر   بمراجعر  التعليمير   المسسسر   قير ح خر ل مرر العشررير

 أر يمبرر تعليمير  مخرجر   علرى الحمردل يضرمر جردة  التعلريح   ضرم ر مخرج ت ر  
 العمرل  لسردد المسهلر  العا مرر مرر مل الشر   التامير  متلالبر   ترد ير  ر  باع لير  تسر هح

 ش ة السدري  العربي  الجم دري     الع ل  التعليح م.  قلا ب 2016 التديجري  العجم  (
 اسرب   ر  ببيرر  دزير ة  دالخ مر   الحبدمير  الج معر   عرةة  ر  زير ة   قتهار  ببيرا  تدسع   
 يتعرر  التر  الببيرر  دالضرودلا حرةي  تال إلرى ب لإضر    الج معر    إلرى اللار ف التحر د

 اللار ف  تدقعر   مر  تتا سرف جردة  ذا  خرةم   تقرةيح مرر تحرة  دالتر  القلار ب هرذا ل ر 
 لارلاردس ج معر  تقرةم   التر  الخةم   جدة  عر اللا ف رض  لمعر    ج   هذا البحث

 ا سرتج ب   ا عتم ةير   الملمدسري  ي :الخمسر  بأبعر ة  SERVQUAL مقير س ب سرتخةاح
 .)التع لاف اام ر 

 :  (1026)عثمان ،ثانيا مصطمحات البحث

 أد الزبر ير تدقعر   مر  للخةمر  الاعلر  ااةا  تلار بد لةرجر  معير ر هر  :الخدموة جوودة
ةراب ح للأةا  الزب ير تدقع   بير الارد  .للخةم  الاعل  دا 

 مثرل الخةمر   تقرةح التر  للمسسسر  الملمدسر  المبدار   جمير  تشرمل دهرى  :الممموسوية
 . دمظ ر الع ملير دالمب ا  دالآ   ااةدا 

 .دةقيد مدثدد بشبل المدعدة  الخةم  أةا  على القةر  :عتماديةالا
 .سري  بشبل الخةم  دتقةيح العم   لمس عة  ا ستعةاة :الاستجابة
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 الخةمر  سرد  اتيجر  ل ر  يتعرر  أر يمبرر التر  المخر لار مرر ب امر ر الشرعدر :الأموان
 .الخةم  ل ذ  أبا   الع ملير بأر أيض  شعدر  الم ح دمر   ب لثق  دشعدر 
 ق ةر دأاه ااس س ه  مملحته دأر المدظف اهتم ح محدر بأاه العميل شعدر :التعاطف

 ترتا ح المسسسر  برأر شرعدر  الضرردري دمرر دقر  أي دا ستاسر ر  ر  ا تمر ل علرى
 ذل . م  دتتا عل ح ج ته
 مرداة اسرت    أد شررا   تجربر  تجر   العميرل بره يشرعر سرلب  أد إيجر ب  إحسر س :الرضوا
 دأةا  الماتا.  تدقع ته عر ا تج    معيا

 الدراسات السابقةثالثا: 

 الدراسات العربية:

 :بعادار (1026) عثمان جمانة دراسة. 1

 علرى بر لتلابيد ميةااير  راسر  ة :الج مع   لا ف رض  على التعليمي  الخةم  جدة  تأثر"
 ".ج مع البعث لا ف
 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  ة جرد  أثرر بير ر إلرى هرذ  الةراسر  هرة   :راسوة الود هودف
 .البعث ج مع     اللالب 

 المسر  مرا ا إلرى إضر    التحليلر  الدمرا  المرا ا الب حرث اتبعر  :الدراسوة منهجيوة
 .الج مع  لا ف مر عيا  على دزع  استب ا  خ م  تلادير تح حيث الإحم ي  

 جردة  أبعر ة مرر بعرة لبرل معادي تأثير ها   أر إلى هذ  الةراس  تدمل  :الدراسة نتائج
 .لا ف الج مع  رض  على التعليمي  الخةم 
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 (:  1026الله ) جاب وعمي ، الصالحي دراسة. 1

 دج   مر ممرات  بج مع  السي سي  دالعلدح ا قتم ة ببلي  التعليمي  الخةم  جدة  قي س"
 ".اظراللالب 

 المقةمر  يمير التعل الخةمر  جردة  مسرتد  معر ر  إلرى الةراسر  هرة   هرذ  :راسة  الد هدف
 القرد  اقر لا أهرح علرى دالتعررف ممررات    ر  ج معر  السي سري  دالعلردح ا قتمر ة ببلير 

 الملمدسري   ا عتم ةير  ( ابعر ة تبعر    المقةمر  التعليمير  الخرةم   ج ارف  ر  دالضرعف
 .)التع لاف اام ر  ا ستج ب  
 لابقير  عيار  سرتخةاحا دترح التحليلر   الدمرا  المرا ا اسرتخةح الةراسر  :الدراسوة منهجيوة
 الملمدسري  ( أبعر ة الخمرس تحردي اسرتب ا  مرمم  دقرة ماررة   345حجم ر  بلر  عشردايي 

 .)التع لاف اام ر  ا ستج ب   ا عتم ةي  
 المقةمر  التعليمير  الخرةم   جردة  مستد  أر إلى الةراس  تدمل  هذ   :راسة  الد نتائج
 ب لاسرب  أمر  متدسرلا   بةرج  ب ر )التع لاف  ا عتم ةي   اام ر الملمدسي  ( ابع ة تبع   
 .ضعيا    الجدة  مستد  ب ر  قة )ا ستج ب ( لبعة

 الد راسات الأجنبية :

 : Kammur, A, 2017س  ة را .2

The Quality of Educational Services and Its Effect on Students 
Satisfaction an Empirical Study on Students of Alrifaq Private 
University in Libya. 

 جامعوة فوي الطوبب عمو  حالوة راسوة د :الطوبب رضوا عمو  وأثرهوا التعميميوة الخدموة "
 ".لبيا في الرفاق
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 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  جردة  أثرر تحةيرة هرد راسر  الرة هرة   هرذ   :راسة الد هدف
 .   ليبي  الخ م  الر  د ج مع     اللا ف
 بدضر  دقر ح ةراسرته   ر  التحليلر  الدمرا  المرا ا لب حرثا اسرتخةح :راسوة الود منهجيوة
 الخةمر  جردة  ترأثير مرة  معر ر  أجرل مرر الج معر  اللا ف  ر  على تدزيعه دتح استبي ر
 .اللا ف رض  على التعليمي 
 رضر  دمسرتد  .مرتار   الج معر   ر  التعليمير  الخةمر  جردة  تقييح مستد  :الدراسة نتائج

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  إحمر يي  ة لر  ثرر ذدأ هار   دبر ر .مرتار  اللار ف
  0.05  مستد   عاة اللا ف

 
 

 :  Al-Haddad,S & Taleb,R 2018ة راس   .1

The Impact of the Education Services Quality on Students 
Satisfaction: An Empirical Study at the Business School in Jordan. 

 الأعموا  إدارة كميوات عمو  حالوة راسوة د :الطبب رضا عم  تعميميةال الخدمة جودة أثر
 .الأردن في

  ر  ااعمر ل إةار  بلير   برير الارردد تحةيرة هرد الةراسر  هرة   هرذ   :راسوة الود هودف
 :اللار ف رض  على مب شر  تاعبس دالت  الخةم   المقةم  خ ل مر اارةاي  الج مع  

 الجدااف بع  ا هتم ح    مر مزية إلى حت جدري هل أد الخةم    بتل  سعةا  هح هل
 ال يير  داعضر   لللا ف تعليمي  بيي  أ ضل دتأمير الجدة  ع لي  خةم   تقةيح أجل مر

 .التةريسي 
ما جيرر  الةراسرر : ب ارر  الةراسرر  تجريبيرر   حيررث تررح أخررذ عيارر  مررر لارر ف إةار  ااعمرر ل 

 استبي ر على اللا ف. 384دزي  تتمثل    ثم ا  ج مع   أرةاي   حيث ق ح الب حث بت
 تأثير ها   أر أظ ر  راس  الة هذ  إلي   التدمل تح الت  للات يا دد ق     :راسة الد نتائج
 ااعمر ل  إةار  بلير      اللا ف رض  على متويرات   التعليمي  ببل الخةم  لجدة  ببير
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 مسرتد  زير ة  إلرى دأاره يحتر   البلير     ر  معتةلر  جردة  ذا  خرةم   تقرةيح يرتح دأاره
 .اللا ف لة  الرض  مر ةرج  أعلى على للحمدل الجدااف جمي     الجدة 
 :السابقة الدراسات عم  التعقيب
 البحرث   متويررا حيرث مرر الح لير  الةراسر  دمر  بعضر   مر  راسر   الرة هرذ  تشر ب  

 ااسلر اسرتخةام   حيرث دمرر  )التعليمير  الخةمر  جردة  :المسرتقل اللار ف  رضر  :التر ب (
 دتشر ب    )التعر لاف اامر ر  ا عتم ةير   ا سرتج ب   الملمدسري  (المستقل المتوير أبع ة
-Al سر را ة م عرةا التحليلر  الدمرا  المرا ا دهرد المتبر  المرا ا حيرث مرر أيضر 

Haddad,S & Taleb,R هرذ  اتر يا دب ار  تجريبير   سر را ة ب ار   قرة 2018   ع ح 
 دلبا   اللا ف  رض  على التعليمي  الخةم  لجدة  ثرأ دجدة حيث مر متش ب   س  االةر 

 حيرث مرر اختلار   دأيضر دالمب اير  الزم اير  الحرةدة حيرث مر الح لي  الةراس  م  اختلا 
 .البحث دعيا  مجتم 

 
 البحث مشكمة : رابعا

 دبر   تاشر  ظرل د ر  السردري    العربير  ير  الجم ردر ل ر  تعرضر  التر  اازمر  ظرل  ر 
 دمرعب  تحرةي   ببيرر  يداجره سردري   ر  اظر ح التعلريح  العر ل  ح أمرف  الع لم  بدردا 

 المتويررا  الع لمير  مر  يتا سرف بمر  دما هجره دمردارة  أاظمتره تلاردير علرى قةرتره  ر 
 الرذير اللار ف مرر المتزايرة  ااعرةاة اسرتيع ف علرى الاظر ح هرذا قرةر  دمرة  المع مرر  

 هرذا اازةير ة  مر  تتا سرف ب  ير   ةير م مردارة تردا ر السردري  ةدر الج معر   يرةخلدر
 يحتر جدر سردف دالمعر رف التر  الم ر را  اللار ف إعلار    ر  قةرتره مرة  إلى ب لإض   

 ر   المقةمر  التعليمي  الخةم  لجدة  ت ةيةا   تشبل التحةي   هذ  بل العمل  سدد    إلي  
 الرذير زبر يرال هرح اللار ف أر إلرى ب لإضر    لارلاردس  ج معر  دما ر  السردري  الج معر  

 التعليمير  الخةمر   ر  المقةمر  الجردة  تبردر أر يجرف الخةمر  لرذل  علرى يحمرلدر سردف
 السرسال عرر للإج بر  هرذا البحرث جر   لذا رض هح  مر دتزية اللا ف تدقع   م  تتا سف
 :الت ل 
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 الاسوتجابة، الاعتمادية، الممموسية،( الخمسة بأبعادها التعميمية الخدمة جودة تأثير ما
 طرطوس؟ جامعة في رضا الطبب عم  )التعاطف ان،الأم
 

 :الت لي  ااسيل  تتارب الرييس  السسال هذا دمر
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  الملمدسري  بعرة ترأثير مر  .1

 لارلادس؟
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا عتم ةير  بعرة ترأثير مر  .2

 لارلادس؟
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  عرةب ترأثير مر  .3

 لارلادس؟
 لارلادس؟ ج مع     اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  لجدة  اام ر بعة تأثير م  .4
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  التعر لاف بعرة ترأثير مر  .5

 لارلادس؟

 خامسا فرضيات البحث : 

   الرئيسية : الفرضية
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة

 :الت لي  الارضي   عاه   دتتارب α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس
 الخةمر  لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :اادلرى الارعير  الارضري 
 α≥ 0.05 د مست عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 الخةمر  لجردة  ا عتم ةير  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة :الث اير  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الث لثر  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
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 التعليمي  الخةم  لجدة  اام ر لبعة إحم يي  ة ل  ذد أثر دجة :بع  الرا الارعي  الارضي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة ج مع  لارلادس    اللا ف رض  على

 الخةمر  لجردة  التعر لاف لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الخ مسر  الارعير  الارضري 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على ي التعليم
 أهداف البحث: سادسا 

ال ررةف الرييسرر  مررر البحررث هررد التعرررف علررى الع قرر  بررير جرردة  الخةمرر  التعليميرر  درضرر  
 اللا ف    ج مع  لارلادس 

 :ديتارب عاه ااهةاف الارعي  الت لي 

يرر  درضرر  اللارر ف  رر  ج معرر  الع قرر  بررير بعررة الملمدسرري  لجرردة  الخةمرر  التعليم . 1
 .لارلادس

 .الع ق  بير بعة ا عتم ةي  لجدة  التعليمي  درض  اللا ف    ج مع  لارلادس . 2

الع قرر  بررير بعررة ا سررتج ب  لجرردة  الخةمرر  التعليميرر  درضرر  اللارر ف  رر  ج معرر   . 3
 .لارلادس

 .  لارلادسالع ق  بير بعة اام ر لجدة  الخةم  التعليمي  درض  اللا ف    ج مع . 4

. الع قرررر  بررررير بعررررة التعرررر لاف لجرررردة  الخةمرررر  التعليميرررر  درضرررر  اللارررر ف  رررر  ج معرررر   5
 لارلادس.

 سابعا: أهمية البحث

 الةراس   مر التعليمي  الخةم  جدة  ببدر للبحث العملي  ااهمي  تأت  :العممية  الأهمية
 الخرةم    ر  عفدالضر القرد  اقر لا دمعر ر  العر ل  التعلريح إلى تلاردير تسعى الت  الحةيث 
 .الخةم   هذ  عر ةرج  رض هح معر   خ ل مر للا ب   الج مع   تقةم   الت 
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 إلي ر  التدمرل يرتح سردف التر  الاتر يا  ر  العلمير  الةراسر  أهمير  تبمرر :العمميوة الأهمية
 التعليمير  الخرةم   جردة  تحسرير  ر  ما ر  يمبرر ا سرتا ة  دبيرف دالتحليرل البحرث بعرة

 الخرةم   عرر رضر  اللار ف زير ة   ر  يسر هح بم  دتلاديره  لارلادس  ج مع    المقةم 
 .الج مع  تقةم   الت  التعليمي 

 

 البحث ثامنا :منهجية

المسرح   بداره يرةرس الظر هر  بمر  هر   الدمرا  المرا ا علرى  ر  ةراسرته الب حرث اعتمرة
 البترف مرر الث ادير  المسرتخرج  البي ار   علرى ا عتمر ةحيرث ترح  علرى أر  الداقر  

 خ ل مر البي ا   اادلي  جم  تح بم  البحث  مدضدب تا دل  الت  دالةدري   دالمق   
تررتبلا بر لتخلايلا ا سرتراتيج  دتحسرير  التر  ااسريل  مرر مجمدعر  علرى تحتردي اسرتب ا 

المق بلر   إلرى ب لإضر    محرل الةراسر   البحرث عيار  أ رراة تدزيع ر  علرى دترح جردة  الخةمر  
البي ار    داختبر ر  تحليرل  ر   SPSS(25)الإحمر ي   البرار ما الشخمري   داسرتخةاح

 الارضي  .

 مر اادلى الج معي  المرحل     اللا ف جمي  مر الةراس  مجتم  يتمثل :البحث مجتم 
 .لارلادس ج مع 
 العيار  داردب المجتمر   لتمثيرل ماررة  300 مرر مسلرف العيار  يتبردر حجرح  :البحرث عيار 

  ر  البلير   مختلرف  ر  اللار ف علرى عشرداي  استبي ر 300 تدزي  سيتح حيث عشدايي 
 .لارلادس ج مع 
 .اادلى الج معي  المرحل     الج مع  اللا لف :المع يا  دحة 

 100عرةةهح البر ل  الةراسر  مجتمر  أ رراة عيار  علرى البحرث  أةا  تدزير  : ترح أداة البحوث
 الحزمر  برار ما حب سرتخةا احمر يي    الةراسر  بي ار   دتحليرل اةخر ل مشرردب  ثرح ترح

 البحرث   مجتمر  أ رراة خمر ي  لدمرف  spss  25)ا جتم عير ي للعلردح الإحمر يي 
مقير س  د رد مري تت   ترح د رضري ت  . تتضرمر ا سرتب ا  أسريل  أسريلت   علرى دالإج بر 
 ةرج    ب لآت : (5-1)الخم س   دالت  تتةر  بير  (Likert)ليبر  
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 يح ةرج   المدا ق  على عب را  ا ستب ا  د د مقي س ليبر  الخم س : تقس1جةدل 

   أتاد تم م      أتاد مح ية أتاد أتاد تم م   
1 2 3 4 5 

م.1026الصالحي ،م  ي1026جمانة ،تح ا ستع ا  ب لةراس   ي  

 حدود البحث:

 الحةدة المب اي : ج مع  لارلادس. -

 .2222ر    الع ح الحةدة الزم اي : تح تدزي  ا ستبي  -

 تاسعا: الإطار النظري

 جودة الخدمة : 

  دبردر ممتر زا   ااةا  دبردر التميرز د الترألد ةرجر جوودة الخدموة : هوي عبوارة عون 
 المدضردع  المعر يير مر  مق رات ر  عاة ممت ز  الماتا خم ي  بع  أد الخم ي 

 م.  2218أحمة  العميل ي ماظدر مر أد المسسس  ماظدر مر
 إسرم عيل ي يلر  مر   ر  الخةمر  تقرةيح  ر  جردة  أهمير  تبمررالخدموة:  جوودة أهميوة

 :م2219 
 : الخدمة مجا  نمو .1

 الخرةم    بقلار ب ا هتمر ح تار م  هرد العر لم  ا قتمر ة شر ةه  التر  التحرد   ابررز إر
 .الةدلر  مرةاخل  ر  ه مر  دمردرةا ا قتم ةي  الاش لا    ه م  مب ا  يحتل أضحى حيث

 معيشر  بمسرتد  أس سر  يررتبلا الخةم   بقلا ب المتا م  ا هتم ح ب أم ذل  على دع د 
 مختلرف إلرى اا رراة  ح جر  تضر عا  المعيش  مستدي   ارتا ب ظل  ا  المجتم   أ راة 
 ا قتمر ة مسرتد  ازةاة دلرذل  دتيرهر  الترأمير  التعلريح  السري حي   مرر الخرةم   أارداب
 إجمر ل     مس همت   بمة  يتعلد  يم   م خ الخةم    تلعبه الذي دالةدر للةدل البل 
 .القلا ب هذا    الع مليراا راة  عةة د   الخ ح الإجم ل  الا تا
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 التر  التا  سري  المسشررا  أبررز برير مرر الخةمر  جردة  تعرة:   حودة المنافسوةازةير ة  .2
 دا ستمراري  البق   ضم ر أجل مر التا  س  تةعيح مربزه     المسسس  علي   تعتمة
 .التا  سي  بييت     

 الت  المسسس  ديابذدر الجية  المع مل  إلى يسعدر العم   الا ح ااببر للعم  : إر .3
 ترد ير ةدر معقردل دبسرعر للخةمر  الجيرة التقرةيح  ر  يبار   قرلا  الخةمر  علرى تربرز

   ااحير ر بعر   ر   ر لعم   العمر    د ح جر   رتبر     رح د الحسرا  المع ملر 
 يرةدر.  م  على يعبردر

 عمر   جرذف إلرى المسسسر  تسرعى   أر المرةلدل ا قتمر ةي لجردة  الخةمر : يجرف .4
 دقرة د ي رح  دتبسرف الحر ليير علرى العمر   المح  ظر  علي ر  يجرف دلبرر  قرلا  جرةة

 خمسر  متدسرلا  ر  جةيرة تعر ةل عميرل جرذف تبلار  أر الةراسر   بعر  أشر ر 
 داحة. عميل على الحا ظ تبلا  أضع ف

 
 بشرير الت ل ي الاحرد علرى ارذ برهر  أبعر ة عرة  الخةمر  للجردة الخدموة:   ةجوود أبعواد

 م:  2217 
 درتب تره ح ج تره جمي  لا ح للعميل الإمو   على القةر     دتتمثل :الاتصالات .1

 .للتعبير دسيل  يعتبر أيض    لمم  يتحةث لح أد سدا  تحةث
الدقررر  البررر     الا رررح د الإةرا : ديتمثرررل  ررر  اسرررتعةاة مقرررةح الخةمررر   ررر  إعلاررر   .2

برررةا  دج ررر  اظرررر  ةدر الملرررل أد الضرررجر ب رررةف   رررح ح جررر    للعميرررل لتحرررةث دا 
 العميل الخاي .

التدقيررر : دتتمثرررل  ررر  مح دلررر  تحقيرررد ملا لرررف العميرررل دتلبيررر  ح ج تررره دتقرررةيح لررره  .3
 الخةم     الدق  الذي يس عة  ديرا  ما سب .

مر   ر  حرة ذاتره مرر خر ل الثق   ر  أةا  الخةمر : دهرذ  ااخيرر  تترأثر بمقرةح الخة .4
 تمر  ته تع مله م  العميل دتمباه مر ميةار عمله.

المضمدر الذات  للخةم : تتمثل    الم  ر  التر  يمتلب ر  مقرةح الخةمر  دذلر   ر   .5
 م  ىيتعلد بعر  الخةم  داقا ب العم   ب  .
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   بااس البا    د  ع لي  لادال الدق .ا ستمراري : دتعا  القةر  على أةا  الخةم .6
الملا بقرر : أي تحقيررد التجرر اس بررير تلالعرر   العميررل دالخةمرر  المقةمرر   أي تحقررد  .7

 الخةم  ةرج  الإشب ب الت  يتلال  إليه العميل.
 

 رضا العمي  : 

  : أد تجربر  اسرت    اتجر   للعميرل السرلب  د ا يجر ب  ا الاب بما دح رض  العميل 
تدقعر    د المارتا أةا  مر بير المق رار  خر ل مرر ا الابر ب هرذا يتشربل د اسرتا ة 
 م.  2218حبيب   العميلي

 

 : م:  2222الم رم  يل ي م     رض  العميل أهمي  تبمر أهمية رضا العمي 
 رسح برا ما د خلالا العمل ب لماظم  .1
 تلادير جدة  الخةم  دتحقيد اارب ح دميز  تا  سي  للمسسس     السدد .2
    تحقيد اارب ح مر خ ل إشب ب ح ج   العميل د متلالب تهاج ح المسسس   .3
 خلد د   مر قبل العميل للمسسس  .4
 زي ة  تبرار تع م   الزبدر م  المسسس  .5
إذا برررر ر العميررررل راضرررري  عررررر أةا  المسسسرررر    ارررره سرررريتحةث ل خرررررير ممرررر  يدلررررة  .6

 عم    جةة
 تقليل تدجه عم   المسسس  إلى المسسس   أخر  ما  س  .7
مسسسرر  الترر  ت ررتح برضرر  العميررل سرردف تبرردر ل رر  القررةر  بحم يرر  ااسرر   مررر إر ال .8

 الما  س  السعري 
يمثل رض  العميل التوذي  العبسي  للمسسس   يم  يتعلد الخةمر  المقةمر  إليره ممر   .9

 يقدة  المسسس  إلى تلادير خةم ت   المقةم  للعميل.
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 : مر   ر  أهم ر  ذبرر يمبرر ااةدا  مرر العةيرة هار   أدوات تحسوين رضوا العميو 
 م:  2219حمةار يل ي

 المسسسر م ج ارف يمرر الرةاخل  القير س برير ا خرت ف تاسرير يمبرر : المدركوة الجوودة
 ع قر  عرر تعبرر مراحرل   أربر  خ ل مر الجدة  يخ  العم    يم  ج اف مر دالقي س
 :تتمثل    الت  المسسس  أد العميل
 هذ  عر البحث إ  المسسس  على دم  دقع  ت له المستقبل  العميل إر :الأول  المرحمة
 جردة  إلرى التدقعر   هرذ  بتحديرل يقردح ثح ب  ستم ب المتعلق  العملي   خ ل مر التدقع  
 .العم   لتدقع   ا ستج ب  اجل مر الةاخلي  العملي   على ب لتربيز هذا ديتح ملالدب 
الجردة   إلرى الملالدبر  دة الجر مرر ا اتقر ل علرى المرحلر  هرذ  ترتبرز :الثانيوة المرحموة
 مسرتد  علرى الحس سر  لمب اتره اظررا  للعميرل الاع لر  المشر رب  تاترر  بمر  المحققر  
 .المسسس 
 عملير  دهر  للعميرل المحققر  الجردة  تحديرل علرى المرحلر  هرذ  ترتبرز :الثالثوة المرحموة
 عرر يعبرر يالرذ د إةرا  ببار   الخةمر  اسرتخةاح بعرة للعميرل تسم  دالت  البي  أد ا تم ل
 .الجدة  عر العميل يحمل   الت  الخ م  الاظر 

 عا ر  يارتا دالتر  المةربر  دالجردة  المتدقعر  الجردة  مق رار  علرى ترتبرز :الرابعوة المرحموة
 التدج ر   علرى ااعبر س لره الرضر  عرةح أد الرضر  إحسر س إر الرضر   عرةح أد الرضر 

 عليره احمرل عمر  تعتبرر المةربر  الجردة  الداقر   ار  المسسسر   حردل للعميرل المسرتقبلي 
 .المستقبلي  التدقع   توير ده   ع 

 صدق وثبات أداة الدراسة عاشرا :
مقيرر س المررةد يا تسرر د الررةاخل  لاقرررا  ا سررتبي رم: تررح حسرر ف المتدسررلا الحسرر ب   -

لبل متوير مر المتويرا  دمرر ثرح حسر ف ممراد   ا تسر د الرةاخل   دتبرير أر قيمر  
05.0000.0احتمررررر ل الة لررررر    PSig   دهرررررذا يرررررةل علرررررى دجررررردة ع قررررر

 معادي  بير متدسلا   المتويرا   مم  يةل على مةد المقي س.
 حسر ف مع مرل ترح أجلره مرر مُرمم  لمر  دمر حيت   الةراسر  أةا  مرةد مرر للتأبرة -

 ارتبر لا دبرذل  إليه  تاتم  الذي للمحدر البلي  دالةرج  عب ر  بل بير بيرسدر ارتب لا
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تبرير أر معر م   ا رتبر لا المبيار   ل ر   البلير  ب لةرجر  محر در ااةا  مرر محردر برل
αةال  عاة مستد  معادي    دبذل  يعتبر المج ل م ةد لم  دض  لقي سه.      

 Cronbach`s) بردابر    ألار  مع مرل ب سرتخةاح الثبر   معر م   حسر ف ترح -
Albha)مع مرل حسر ف  ر  هرذ  اللاريقر  ثبر   ا سرتب ا   حيرث تعتمرة مرر للتأبرة 
ب  ر   اتضر  أر قريح  ا ختبر ر  قررا  برير ا رتبر لا معر م   حسر ف علرى الثبر  

دبرررر ر  (0.96-0.88)معرررر م   الثبرررر   ابعرررر ة جرررردة  الخةمرررر    ترادحرررر  مرررر  بررررير 
  بمر  اتضر  أر مع مرل (0.97)مع مل الثبر   البلر  الثبر   ابعر ة جردة  الخةمر     

  دتشير هذ  القيح الع لير  مرر معر م   الثبر   (0.96)الثب   البل  رض  اللا ف   
مب اي  ا عتم ة على ات يج   دالدثدد ب  .  إلى م حي  ا ستب ا  للتلابيد دا 

 النتائج والمناقشة: -
 الاختبارات الوصفية: -

 ( الاختبارات الوصفية لمتغيرات الدراسة 1الجدو  )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور

 0.821 5.24 الممموسية
 0.754 5.54 الاعتمادية
 0.655 5.67 الاستجابة
 0.478 5.29 الأمان
 0.789 6.10 التعاطف

 0.782 5.46 رضا الطبب
 

 الخةمر  لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :اادلرى الارعير  الارضري 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
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 اختب ر الارضي  الارعي  اادلى:: 3جةدل

 لجدة  الملمدسي  بعة  ختب ر هذ  الارضي  تح حس ف مع مل ا رتب لا بيرسدر بير 
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
**2.774 الملمدسي     

 
*0.000* 

 اللا ف  رض  
 2.25**ةال  عاة مستد  ة ل  

 SPSS25الممةر: مخرج   
  0,000دقيمر  مع مرل 742,7مر قرا   الجةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر ر

sig  دب لت ل  2,25إي أمور مر 

 لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر اقبرل الارضري  المراري  التر  تقردل بدجردة
 .α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على ليمي التع الخةم 

 لجردة  ا عتم ةير   لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرةاختبوار الفرضوية الفرعيوة الثانيوة: 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي  الخةم 
 اختب ر الارضي  الارعي  الث اي  ::  4جةدل

 بعررة ا عتم ةيرر  لجرردة ارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا رتبرر لا بيرسرردر بررير   ختبرر ر هررذ  ال
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
**2.782 ا عتم ةي    

 
*0.000* 
 رض  اللا ف  

 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي
 SPSS25   الممةر: مخرج
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 0,000دقيمر  مع مرل 2,782مرر قررا   الجرةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر ر
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25ي أمور مرا 

  ر  ج معر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا عتم ةير   لبعرة إحمر يي 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس

 

 الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الث لثر  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 اختب ر الارضي  الارعي  الث لث   :: 5جةدل

 جرردة بعررة ا سررتج ب   ل ختبرر ر هررذ  الارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا رتبرر لا بيرسرردر بررير  
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* **0.745 ا ستج ب   

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   

  0,000دقيمر  مع مرل 2,745بر رمر قرا   الجةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر 
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25اي أمور مر 

 لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  لجدة  ا ستج ب  لبعة إحم يي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة

 الخةمر  لجردة  ا مر ر بعرةل إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  رابعر  :ال الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 اختب ر الارضي  الارعي  الرابع   :: 6جةدل
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 الخةمر  بعرة ا مر ر لجردة  ختب ر هذ  الارضي  تح حس ف مع مل ا رتب لا بيرسدر برير  
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* **2.735 اام ر 

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   

  0,000دقيمر  مع مرل 0.735 مر قرا   الجةدل تبير لا  أر مع مل ارتب لا بيرسدر بر ر
sig  ة ل  ذد أثر   الماري  الت  تقدل بدجدةدب لت ل  اقبل الارضي 2,25اي أمور مر 

 لارلاردس  ر  ج معر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  مر را  لبعرة إحمر يي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة
 

 الخةمر  لجردة  ا مر ر لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الخ مسر  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 تد مس عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 اختب ر الارضي  الارعي  الرابع   :: 6جةدل

 بعررة التعرر لاف لجرردة  ختبرر ر هررذ  الارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا رتبرر لا بيرسرردر بررير  
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* **2.730 التع لاف

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   
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  0,000دقيمر  مع مرل0.730 مر قرا   الجةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر ر
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25اي أمور مر 

 لارلاردس  ر  ج معر  اللار ف رض  على التعليمي  م الخة لجدة  التع لاف لبعة إحم يي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة
 

 الرييسي  :  الارضي 
 ج مع     اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  جدة بع ة ا إحم يي  ة ل  ذد أثر يدجة

 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس

 :رييسي  اختب ر الارضي  ال: 7جةدل

 الخةمرر  أبعرر ة جرردة رتبرر لا بيرسرردر بررير   ختبرر ر هررذ  الارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا 
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* ** 29 2.7  أبع ة جدة  الخةم  

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   

  0,000دقيمر  مع مرل0.730 دل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر رمر قرا   الجة
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25اي أمور مر 

 عارة لارلاردس  ر  ج معر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  ابعر ة جردة  إحمر يي 
 . α≥ 0.05 مستد 
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 الحادي عشر: الاستنتاجات

 ستاتا مر البحث م  يل :ا

 على التعليمي  الخةم  لجدة  أثرأر ا راة عيا  البحث يميلدر احد المدا ق  على دجدة  -
 . رض  اللا ف    ج مع  لارلادس

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا عتم ةير  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد رأثر يدجرة -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف

    اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  لجدة   راام لبعة إحم يي  ة ل  ذد أثر دجة -
  α≥ 0.05 مستد  عاة ج مع  لارلادس

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  التعر لاف لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف
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 المراجع : 

  ا قتمر ة ببلير  ير التعليم الخةمر  جردة  م.قير س2216ي الله جر ف علر    المر لح 
 دا قتم ة راس   الة مجل  .اللالب  اظر دج   مر بج مع  ممرات  السي سي  دالعلدح

 دااعم ل.
 ة :الج معر   لار ف رضر  علرى التعليمير  الخةم  جدة  م.تأثر2216عثم ر  محمةي 

 البعث. لا ف ج مع  على ب لتلابيد ميةااي  راس 
   الج معر    ر  التعليمير  خرةم  ال جردة  مسرتد  م.2216الترديجري ي العجمر 

 أامدذج    الإس مي  سعدة بر محمة الإم ح ج مع  :ملادر مقي س ضد     السعدةي 
 . 183 الج مع    التعليح جدة  لضم ر العربي  المجل 

  م "جررردة  الخةمررر  التعليميررر  دأثرهررر  علرررى رضررر   2219حمرررةار  خ لرررة محمرررة لاررر ل ي
معر  العلردح التلابيقير  الخ مر  المرستمر العربر  اللالب  "  ةراس  تلابيقي  علرى لالبر  ج 

 الةدل  الث ا  لضم ر جدة  التعليح الع ل .
  م "مة  رض  لالب  بلي  التربير  بج معر  السرللا ر قر بدس  2222الم رم   ب شف ي

عررررر الإشررررراف اابرررر ةيم  دلابيعرررر  تدقعرررر ت ح مارررره "  مجلرررر   بليرررر  التربيرررر    ج معرررر  
 الح ةي  دالعشردر. الإم را  العربي  المتحة  السا 

  للاشرررر دالتدزيررر  ار ةار الإثررر تسرررديد الخرررةم   الممرررر ي   م.2218يمحمررردة  أحمرررة    
 .اللابع  اادلى  عم ر

 م. تةقيد أاظم  الجدة   اللابع  اادلى  ةار ةجل   عم ر.2219إسم عيل إبراهيح ي 
 بعررر  م. اسرررتراتجي   التسرررديد  ةار ح مرررة للاشرررر دالتدزيررر   اللا2217بشرررير العررر د ي

 اادلى   عم ر.
 م. إسررررررتراتيجي  رضرررررر  العميررررررل  رسرررررر ل  مبملرررررر  لايررررررل شرررررر  ة  2218حبيبرررررر   بشررررررية ي

 الم جستير  ج مع  البلية  .
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 الاستبيان
 المحور الأو   : جودة الخدمة 

 الرجاء قراءة العبارات التالية والاجابة كما تراه مناسبا  

 
 الرقم 

 
 العبارة

غير 
 موافق
 بشدة
 
2 

غير 
 موافق 
 
 
1 

 محايد
 
 
 
5 

 موافق 
 
 
 
5 

موافق 
 بشدة
  
 
4 

 )والعاممون والمعدات المادية المرافق ( الممموسية :الأو  المحورالبعد الأو :  

 د التج يزا   الج مع  لة  تتد ر 1
 د المتلادر  التقاي  ذا   المعةا 
 الع لي 

     

د د الم    محي  د تعة المرا  2
 فجذاب  لللا 

     

ب لمظ ر  الج مع  يتمت  مدظاد  3
 يجذف اللا فالحسر الذي 

     

 لج مع  ل الع ح المظ ر يا سف 4
  يقةم   الت  الخةم   لابيع 

 المدظاير 

     

 الةاخل  ترتيف د المباى تمميح 4
  الخةم  على الحمدل عملي  يس ل

 مر قبل المدظاير لللا ف
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 )وبدقة بثقة الموعودة الخدمة أداء عم  والقدرة الموثوقية (ةالاعتمادي البعد الثاني:

  المدظاير    الج مع  يلتزح  6
    بتاايذ الخةم   لللا ف 

 اادق   المحةة 

     

 د لا فال بمش بل الج مع   ت تح 7
 استاس رات ح عر السريع  الإج ب 

     

 أ ضل بتقةيح ج مع  ال ت تح 8
 د حي م بشبللللا ف  الخةم  

 .ا دلى المر  ماذ

     

 لدظ يا ح المدظاير أةا  تضمر 9
 .لج مع  دا للا ف ا بير الثق 

 

     

 ) والطمأنينة والصدق الضمان ( الأمان البعد الثالث:

ج مع  يعبس سلد  الع ملير    ال 20
 ب ام رشعدر اللا ف 

     

  يح  ظ على اظ م  تد ر الج مع   22
 أسرار اللا ف

     

  ج مع  يتمت  الع ملدر    ال 21
  ب لمعر   الب  ي  للإج ب  عر أسيل

 المختلا . اللا ف

     

ا   يد ر الممرف ما ةيد أم  25
للمح  ظ  على ممتلب   اللا ف  

 الخ م 
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 ) سريعة خدمات وتقديم العمبء لمساعدة الاستعداد ( الاستجابةالبعد الرابع: 

 السريع  مع  ج ال تستجيف إةار  25
 استاس رات ح د اللا ف لشب دي
 .الملح 

     

  دري بشبل الخةم الج مع  تقةح  26
 لللا ف

     

مدر  ا مع  ج مع  تعلا  ال 27
للخةم   ب لرة الادري للح    

 اللا ري  لللا ف

     

 )بهم والاهتمام المستفيدين وفهم , الجيد والتواص  الوصو  ( التعاطفالبعة الخ مس: 

ب لللا    ج مع  يتسح الع ملدر    ال 28
 ا بتس م  عاة استقب ل ح لللا فد 

 د التع مل مع ح.

     

ذدي  ب للا ف ج مع ت تح إةار  ال 29
 ا حتي ج   الخ م .

     

د  ج مع  بلا ب  ت تح إةار  ال 10
تسعى لتقةيح خةم    يق  بشبل 

 مستمر

     

 معر   على ج مع ال تحر  11
 رض  لتحقيداللا ف  ج  احتي 

 اللا ف
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 المحور الثاني : رضا العمي   
 
 الرجاء قراءة العبارات التالية والاجابة كما تراه مناسبا  

 
 الرقم 

 
 العبارة

 
غير 

موافق 
 بشدة 

2 
 
 

 
غير 
 موافق
  
2 
 
 

 
 محايد
 
 
5 
 

 
 موافق 
 
 
4 

 
موافق 
 بشدة 
 
4 

أباي  د  ج مع  تتد ر لة  ال 1
ب  دأج ز  ح سدبي  م    جذا

 متلادر 

     

 راد بمستد  خةم   ج مع  ال تقةح 2
 إرض ي ح ب ةف للا ب  

     

 م  خةم   مستد  ج مع ال تقةح 4
 اللا ف د   مر تزية البي  بعة
 ج مع لل

     

مدعدة  خةم    ج مع تقةح ال 4
مم  يس هح    تعزيز  لللا ف
 رض هح

     

 مم   بممةاقي المدظادر يتع مل 6
 اللا ف  رض  يعزز
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 ية في المصارف العربيةفمحددات الكفاءة المصر
 Tobitوتحليل  DEAبادتخدام منهج 

 1بانة محمود وليد الناصر الدكتورة:

 الممخص
ىدف ىذا البحث إلى قياس كفاءة المصارف العربية واستكشاف العوامل المؤثرة عمى     

مصرف في ثمانية أسواق عربية موزة بين مصر  35كفاءة المصارف عمى عينة من 
 – 2010والإمارات والسعودية والكويت والبحرين وقطر والأردن وفمسطين خلال الفترة 

وقياس الكفاءة المصرفية و بالاعتماد عمى  لدراسة DEA، وباستخدام نموذج 2019
وباستخدام التأثيرات العشوائية بين أن كل من نسبة كفاية رأس المال  Tobitانحدار 

ومؤشر السيولة الممثمة بنسبة القروض إلى الودائع ومؤشر الربحية الممثمة بنسبة العائد 
تشغيمية ليا تأثير طردي عمى حقوق الممكية ونسبة النفقات التشغيمية إلى الإيرادات ال

معنوي عمى أنواع الكفاءة الثلاثة المتمثمة بالكفاءة الفنية بعوائد الحجم الثابت والكفاءة 
الفنية بعوائد الحجم المتغير والكفاءة الحجمية، بينما مؤشر تنوع الإيرادات الممثمة بنسبة 

اءة الفنية وبعدم الدخل من غير الفوائد إلى إجمالي الدخل يؤثر بشكل سمبي عمى الكف
وجود علاقة معنوية مع الكفاءة الحجمية، وبالنسبة لمؤشر ىامش دخل الفوائد فمم يكن لو 
أي تأثير معنوي عمى أنواع الكفاءة المختمفة، وأظيرت النتائج بأن مخاطر الائتمان لو 

باقي  تأثير معنوي إيجابي عمى الكفاءة الفنية بعوائد الحجم الثابت وليس لو أي تأثير عمى
 .أنواع الكفاءة

 

 الكممات المفتاحية:
، القطاع Tobit، انحدار DEAالكفاءة الفنية، محددات الكفاءة، تحميل مغمف البيانات 

 المصرفي العربي.
 

                                                           
1
 جامعة طرطوس، سورية الاقتصادمدرسة في قسم علوم مالية ومصرفية، في كلية  
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Summary 

The aim of this research is to measure the efficiency of Arab banks 

and to explore the factors affecting the efficiency of banks on a 

sample of 35 banks in eight Arab markets distributed between 

Egypt, the Emirates, Saudi Arabia, Kuwait, Bahrain, Qatar, Jordan 

and Palestine during the period 2010-2019, and by using the DEA 

model to study and measure banking efficiency and by depending 

on the regression Tobit, using random effects, the results showed 

that each of the capital adequacy ratio, the liquidity index 

represented by the loan-to-deposit ratio, the profitability index 

represented by the return on equity, and the ratio of operating 

expenses to operating revenues have a significant direct effect on 

the three types of efficiency represented by technical efficiency 

with constant Returns Scale and technical efficiency with Variable 

Returns Scale and Scale efficiency, while the revenue diversity 

index represented by the ratio of non-interest income to total 

income negatively affects the technical efficiency and no 

significant relationship with the Scale efficiency, and as for the 

interest income margin index, it had no significant effect on the 

different types of efficiency, and the results showed That the credit 

risk has a positive significant effect on the technical efficiency of 

Constant Returns Scale It has no effect on other types of efficiency  

key words: 

technical efficiency, determinants of efficiency, DEA data 

envelopment analysis, Tobit regression, Arab banking sector. 
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 المقدمة
تمعب الصناعة المصرفية دوراً حاسماً في الاقتصاد والدعامة الأساسية لمنشاط     

الاقتصادي في أي بمد، وتساىم بشكل كبير في تطوير وتنمية القطاعات الاقتصادية من 
عادة منحيا عمى شكل قروض، ومع ظيور العديد من التطورات  خلال تجميع الودائع وا 

لتكنولوجي تأثر القطاع المصرفي كغيره من القطاعات بيذه الاقتصادية والمالية والتحول ا
 التغيرات والتحولات.

في ظل ىذه التطورات أصبحت المصارف في وضع يحتم عمييا مواكبة ىذه     
التطورات من خلال الاعتماد عمى مزايا جديدة كمنتجات مالية جديدة مبتكرة وتكنولوجيا 

موارده رف عمى تخصيص اقدرة المصن ، إذ أالمعمومات مع التركيز عمى كفاءة الأداء
بكفاءة عالية يعد من المتطمبات الأساسية لممصارف وكشرط لنجاحو في المحافظة عمى 
بقائو واستمراره ولأبعد من ذلك ربط مجموعة من الأدبيات كفاءة المصار بالنمو 

 .(Ahmad, 2017)الاقتصادي مثل دراسة 
من ىنا جاءت ضرورة إيجاد مؤشرات لمتأكد من أن المصارف العاممة في النظام     

المصرفي تتمتع بالكفاءة كون المصارف غير الكفؤة ستؤثر عمى النظام المصرفي وعمى 
الاقتصاد ككل بشكل سمبي، فيناك العديد من الطرق لقياس الكفاءة المصرفية منيا 

م أساليب غير معممية مثل طريقة مغمف البيانات أو تستخدم أساليب معممية ومنيا تستخد
أو اختصاراً  Data Envelopment analysisما يسمى بالتحميل التطويقي لمبيانات 

DEA. 
ووراء تحقيق أعمى كفاءة تسعى جميع المصارف إلى تحديد أىم العوامل المؤثرة عمى     

فيض قدر الإمكان من العوامل كفاءتيا من أجل زيادة العوامل المؤثرة بشكل إيجابي وتخ
 المؤثرة بشكل سمبي.

 وعمى ضوء ما سبق يمكن صياغة الإشكالية التالية:     
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 ما ىي المحددات الرئيسية التي تؤثر عمى كفاءة القطاع المصرفي العربي؟    
 ومنو يمكن صياغة الأسئمة الفرعية التالية:    
 وتطورىا خلال الفترة المدروسة؟ما ىي مستويات الكفاءة المصرفية العربية  -
 ما ىي محددات الكفاءة لمقطاع المصرفي العربي؟ -

 هدف البحث
باستخدام نموذج  2019 – 2010قياس كفاءة القطاع المصرفي العربي خلال الفترة  -

DEA. 
باستخدام تحديد العوامل التي يمكن أن تفسر الاختلافات في الكفاءة بين المصارف  -

 .Tobitنموذج الانحدار 
 البحث أهمية
تتمثل أىمية الدراسة بتسميط الضوء عمى أحد المواضيع اليامة والمتعمقة بكفاءة     

المصارف عمى اعتبارىا مؤشراً أو مقياساً لتحديد نجاح أو فشل المصارف وعمى أساسيا 
يتم تقييم أداء المصارف، بالإضافة إلى أن تحديد العوامل التي تؤثر عمى كفاءة 

جداً في وضع السياسات والخطط لإدارة المصارف والييئات التنظيمية  المصارف ميمة
ن تحديد العوامل يساعد المصارف في تخصيص الموارد بأفضل صورة.  وا 

  الدراسات السابقة
في مجال الأدبيات المصرفية يوجد قدر كبير من الدراسات حول محددات الكفاءة     

تنوعت في طرق قياس الكفاءة وفي اختيار محدداتيا وحتى في الاختبارات المصرفية 
فعاليتيا في قباس  DEAالإحصائية المستخدمة، من خلال ىذه الدراسات أثبتت طريقة 

الكفاءة المصرفية، فمن الدراسات التي تطرقت إلى موضوع قياس الكفاءة باستخدام 
DEA :ودراسة محدداتيا نجد 
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بتحميل محددات الكفاءة المصرفية في بنغلاديش  (Samad, 2019)قامت دراسة     
في تحديد العوامل التي تؤثر بشكل  Tobitوبتطبيق انحدار  2012 -2008خلال الفترة 

 CAMEL Plusونموذج  CAMELكبير عمى الكفاءات الفنية وجد أن عناصر نموذج 
 .PTE و TEيعطيان تفسيراً ميماً لكل من 

محددات الكفاءة في القطاع المصرفي التشيكي  (Repkova, 2015)تفحص الورقة     
لقياس الكفاءة  DEAباستخدام تحميل مغمف البيانات    2012 – 2001خلال 

المصرفية وتم تقدير محددات الكفاءة باستخدام تحميل بنل داتا وتوصل إلى مجموعة من 
ظة أثر إيجابي عمى النتائج أىميا أن مستوى الرسممة ومخاطر السيولة ومخاطر المحف

الكفاءة المصرفية بينما كان العائد عمى الأصول وسعر الفائدة والناتج المحمي الإجمالي 
فإن لمخاطر السيولة  BCCبينما في نموذج  CCRتأثير  سمبي عمى الكفاءة في نموذج 

 ومخاطر المحفظة تأثير إيجابي والناتج المحمي الإجمالي تأثير سمبي أما باقي المتغيرات
 فلا تأثير ميم عمى الكفاءة.

إلى قياس الكفاءة الفنية لممصارف في  (Goswami et al, 2019)ة ىدفت دراس    
تم العثور عمى  VRSوبناء عمى افتراض  DEAاليند ودراسة محدداتيا وبتطبيق تحميل 

 – 2007ثلاثة مصارف أجنبية ومصرفين ىنديين ىم الأكثر كفاءة خلال فترة الدراسة 
وبالاعتماد عمى انحدار بانل تظير النتائج أن مخاطر السيولة والعوائد عمى  2017

الأصول ومخاطر الائتمان وتركيز السوق والناتج المحمي الإجمالي ليا تأثير كبير عمى 
الكفاءة الفنية بينما وجد أن حجم المصارف ومعدل الفائدة ومستوى الرسممة متغيرات غير 

 ميمة.
ىو تحميل مجموعة متنوعة من  (Hernandez et al, 2019)اسة ر الغرض من د    

دولة في  17العوامل التي يمكن أن تفسر الاختلافات في كفاءة المصارف التجارية لـ 
وتقنيات تحميل الكفاءة المشروطة  DEAأمريكا اللاتينية معتمداً في المرحمة الأولى عمى 
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وفي المرحمة الثانية  2016 – 2014لمفترة  مصرفاً  409لتقييم مستوى الكفاءة النسبية لـ 
تم ربط درجات الكفاءة المشروطة بالمتغيرات الداخمية وباستخدام منيج الاقتصاد القياسي 
تكشف النتائج النيائية أن حجم المصرف ونسبة القروض إلى إجمالي الأصول ونسبة 

 القروض المتعثرة ليا علاقة بالكفاءة.
محددات الكفاءة للأنظمة المصرفية لسبع دول من  (Andries, 2011)تدرس ورقة     

وباستخدام نيجين لفحص الكفاءة  2008إلى  2004وسط وشرق أوروبا خلال فترة من 
 OLSوبتطبيق تحميل انحدار   DEAالتحميل العشوائي لمحدود وتحميل مغمف البيانات 

في رومانيا وجميورية سجمت النتائج أعمى مستوى من الكفاءة الفنية للأنظمة المصرفية 
التشيك وأقل مستوى في سموفينيا وأن كل من حصة أصول المصارف الأجنبية ومؤشر 

 ىيرشمان ومؤشر الإصلاح والتحرير المصرفي ليا علاقة معنوية إيجابية مع الكفاءة.
كفاءة المصارف باستخدام تحميل مغمف  (Widiarti et al, 2015)تقيس ورقة     

مصرف تقميدي في إندونيسيا خلال  108البيانات ربع السنوية لـ عمى  DEAالبيانات 
كما تقوم بتطبيق بانل داتا لتقدير محددات ىذه الكفاءة حيث  2014 – 2012الفترة 

توضح النتائج أن نوع المصرف والقروض ونسبة القروض إلى الودائع وحجم المصرف 
 ارف في إندونيسيا.ونسبة كفاية رأس المال تؤثر بشكل كبير عمى كفاءة المص

 2013مستوى كفاءة المصارف في ألبانيا خلال عام  (Spaho, 2015)تقُيم دراسة     
وتحدد عوامل الخطر الخاصة بالمصرف والتي تحدد كفاءتو باستخدام طرق غير 

مصارف كانت فعالة وأشارت نتائج نموذج  5، أظيرت النتائج أن   (DEA)معممية
من حجم المصرف ونسبة القروض إلى إجمالي الأصول كانا إلى أن كلًا  Topitانحدار 

 المحددان الرئيسيان لمكفاءة المصرفية في ألبانيا.
( إلى قياس كفاءة المصارف التجارية في 2021ىدفت دراسة )بطيوي وأخرون،     

 9بالاعتماد عمى عينة تضم  2016إلى  2010الجزائر خلال الفترة الممتدة من 
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وفي تحديد العوامل المؤثرة عمى كفاءة  DEAة وخاصة( باستخدام مصارف تجارية )عام
خمصت الدراسة إلى أن كل من مؤشرات السيولة  ،Tobitالمصارف باستخدام انحدار 

والربحية وحجم المصرف وممكية الدولة تأثير إيجابي عمى كفاءة المصارف بأبعادىا 
حين أظير مخاطر الائتمان تأثير سمبياً عمى الكفاءة  ( فيTE، PTE ،SEالثلاث )
 المصرفية.

( أن تحمل الكفاءة المصرفية السورية مستخدماً 2018، حاولت دراسة )الحموي    
والثاني مؤشر الكفاءة المصرفية بنسبة  DEAمؤشرين الأول درجة الكفاءة الناتجة عن 

ر مصرفاً خلال الفترة من الربع الرابع من الفوائد والعمولات الدائنة إلى المدينة لأحدى عش
وتوصمت الدراسة إلى أن ىناك أثر سمبي  2016حتى الربع الرابع من عام  2011العام 

لكل من المخاطر الائتمانية والحجم عمى درجة الكفاءة بينما كان الأثر الإيجابي بالنسبة 
 لمسيولة والعائد عمى حقوق الممكية في درجة الكفاءة.

الموقع الجغرافي في كفاءة القطاع أىمية  (Banna et al,2019)ت دراسة قيّم   
)دول جنوب شرق آسيا( وباستخدام بيانات بانل من  Sino-ASEANالمصرفي لمنطقة 

مصرفاً من الصين واندونيسيا زماليزيا والفمبين وسنغافورة وتايلاند والفيتنام من عام  407
تشير الأدلة التجريبية أن كل من حجم  Tobitو  DEAوبتطبيق  2013إلى  2000

المصرف ومعدل العائد عمى الأصول ونسبة كفاية رأس امال ليا تأثير معنوي إيجابي مع 
 الكفاءة بينما كان لنسبة ىامش دخل الفائدة تأثير سمبي عمى الكفاءة.

كفاءة ربحية المصارف الأندونيسية خلال  (Muazaoh et al, 2012)ميّزت دراسة     
من خلال مرحمتين الأولى تقدير درجات كفاءة المصارف  2009 – 2005فتة ال

والمرحمة الثانية ربط الدرجات التي تم الحصول  SFAباستخدام التحميل العشوائي لمحدود 
عمييا بسمسمة من محددات الكفاءة باستخدام تقنيات الانحدار، وتظير النتائج أن حجم 
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والحصة السوقية لممصرف ليا تأثير كبير عمى المصرف ورأس المال وىيكل الممكية 
 كفاءة أرباح المصرف بينما مخاطر الائتمان ليا تأثير ضئيل عمى الكفاءة.

تقدير كفاءة التكمفة في القطاع المصرفي في  (ThuPhan et al, 2018)في دراسة    
 من خلال تحميل مغمف البيانات النافذة وفي 2014 –2004ىونغ كونغ خلال الفترة 

المرحمة التالية وباستخدام الانحدار وُجد أن حجم المصرف ونمو الناتج المحمي الإجمالي 
 يرتبطان بشكل إيجابي بالكفاءة، في حين تنويع الإيرادات والتضخم بانخفاض الكفاءة.

أثر الشمول المالي عمى  ( إلى قياس2022دراسة )مطاير وآخرون، ىدفت         
 DEAباستخدام نموذج  2019 – 2012كفاءة المصارف في الجزائر خلال الفترة 

لمبيانات وقد خمصت النتائج إلى وجود علاقة معنوية ذات  Tobitبالإضافة إلى تحميل 
أثر إيجابي لكل من الشمول المالي بالإضافة إلى مؤشر الحجم والسيولة المصرفية عمى 

 اءة الفنية.درجات الكف
عمى ضوء ما تقدم فإن الدراسة الحالية تختمف عن سابقتيا من خلال دراسة متغيرات     

لدراسة الكفاءة المصرفية فجمي الدراسات السابقة  DEAالمدخلات والمخرجات لنموذج 
اعتمدت المدخلات والمخرجات كقيمة مطمقة بينما في الدراسة الحالية اعتمدت عمى 

القيم انطلاقاً من أن القيم تجعل المقارنة فقط ضمن دولة واحدة بينما النسب بدلًا من 
النسب تسمح دراسة كفاءة عينة من عدة دول بالإضافة إلى أنو عند دراسة كفاءة إدارة 

( تم اختيار المدخلات والمخرجات كنب Noreen, 2020المخاطر مثلًا مثل دراسة )
 وليس كقيم.
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 القسم النظري
 مفهوم الكفاءة

إن الوظيفة الأساسية للإدارة في أي مشروع ىي تحقيق ىدف معين بأقصى كفاءة     
ساسي الذي يحكم الإدارة ىو ضرورة تحقيق إنتاج معين )سمع أو ممكنة فالمبدأ الأ

 (2018)الحموي، خدمات( بدرجة عالية من الكفاءة. 
د عمى تعظيم الكفاءة عمى أنيا قدرة المؤسسة أو الفر  PHILIPPE Lorinoيعرف     

الأرباح وتخفيض التكاليف، إذ أنو لا يمكن أن تتحقق الكفاءة في حالة خفض التكاليف 
 فقط أو رفع القيمة فقط بل لابد من تحقيق اليدفين معاً. 

بين ويعرفيا المعيد العربي لمتخطيط عمى أنيا التركيبة أو التوليفة المثمى التي تربط     
ق ىذه التركيبة أقل تكمفة ممكنة لإنتاج أقصى حد من المدخلات والمخرجات بحيث تحق

 .الخدمات المالية
عمى أنيا الطريقة التي  (OECD)وتعرفيا المنظمة الاقتصادية لمتعاون والتنمية     

. )فودوا ةتحول بيا المدخلات )العمل ورأس المال وغيرىا( إلى نتائج بطريقة اقتصادي
 (2020وآخرون، 

الذي عرف  Farrell 1957تعود نظرية تحميل الكفاءة في الاقتصاد إلى أعمال     
الكفاءة الفنية بأنيا قدرة المؤسسة عمى تعظيم مخرجاتيا انطلاقاً من استعمال الحد الأدنى 

 من المدخلات، الأمر الذي يشير أنو ليس ىناك ىدر في الموارد أو موارد عاطمة. 
ؤة إذا استطاعت توجيو الموارد الاقتصادية المتاحة نحو فالمؤسسة المصرفية تكون كف   

  (2019)الحمداني، تحقيق أكبر قدر ممكن من العوائد بأقل قدر ممكن من اليدر. 
ولقياس الكفاءة تتم المقارنة بين القيم الفعمية المتحققة لمدخلات المؤسسة ومخرجاتيا     

مجموعة المخرجات المثمى المحسوبة  والقيم المثمى ليا ويتعين حدود الكفاءة عمى أساس
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عمى أساس المدخلات في حالة اعتماد كفاءة المخرجات ومجموعة المدخلات المثمى 
 محسوبة عمى أساس المخرجات في حال اعتماد كفاءة المدخلات. 

 أنواع الكفاءة    
 TEالكفاءة الفنية 

ىو مقياس لقدرة وحدة الإنتاج عمى تجنب اليدر وذلك بإنتاج أكبر قدر ممكن من     
المخرجات التي يسمح بيا استخدام المدخلات، أو استخدام قدر ضئيل من المدخلات 

 التي يسمح بيا مستوى المخرجات.
ويمكن النظر إلى مؤشر الكفاءة الفنية من جانبين إما من جانب المدخلات أو ما     

يسمى التوجيو المدخمي الذي ييدف إلى تحقيق قدر معين من الإنتاج بأقل قدر ممكن 
من المخرجات، بينما تمثل الجانب الثاني المخرجات أو ما يسمى التوجيو المخرجي 

ف إلى تحقيق أكبر قدر ممكن من المخرجات باستعمال قدر معين من والذي ييد
 المدخلات.
 (2019حسن، (، )2019)الوابل، 

 PTE الصافية لكفاءة الفنيةا
تسمى الكفاءة الفنية الصافية لأنيا تأخذ التفاوت في الحجم بعين الاعتبار وتعرف     

ىندسياً بأنيا المدى الذي يمكن أن يقمل بو مصرف ما مدخلاتو بينما لا يزال ضمن 
جاح حدود عوائد الحجم المتغيرة، عمى ىذا الأساس فإن الكفاءة الفنية الصافية تقيس ن

المصرف باستخدام مدخلاتو وأي تخصيص غير كفئ يعكس ضعف الإدارة في تسيير 
 (.Iqpal, 2015(، )2022)مطاير،  مواردىا.
 الحجمية الكفاءة 

تشير الكفاءة الحجمية إلى إذا ما كان المصرف يعمل في الحجم الأمثل أم لا، حيث     
الكفاءة الفنية لوحدة اتخاذ القرار عند يمكن تحديد مؤشر الكفاءة الحجمية بقسمة مؤشر 
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اقتصاديات الحجم الثابت والمؤشر لنفس الوحدة عند اقتصاديات الحجم المتغير، وتعرف 
الكفاءة الحجمية بأنيا مقدار التغير في الإنتاج نتيجة التغير في عوامل الإنتاج في آن 

 (.2020(، )الراعي وأخرون، 2022)مطاير،  واحد.
 الكفاءةطرق قياس 

مع اختلاف وتنوع طبيعة نشاط المؤسسة المصرفية وتعدد طرق قياسيا يمكن تمييز و     
نوعين لقياس الكفاءة المصرفية طرق تعتمد عمى البرمجة الخطية كنموذج غير معممي 
وتقوم عمى افتراض عدم وجود الإخطاء العشوائية عند القياس ومن أىم طرقيا طريقة 

، وطرق أخرى تعتمد التقدير الاحصائي كنموذج معممي DEAتحميل مغمف البيانات 
وطريقة  SFAوطريقة التكمفة العشوائية  TFAومن بين طرقيا طريقة الحد السميك 

 .DFAالتوزيع الحر 
 DEAنموذج تحميل مغمف البيانات 

تعرف ىذه الطريقة بأنيا تقنية غير معممية تستخدم مبادئ نظرية البرمجة الخطية     
المصارف، يطمق نشاط مصرفي مقارنة بنشاط مصارف أخرى ضمن عينة من لاختبار 

. Decision Making Units (DMUs)عمييا مصطمح وحدات اتخاذ القرار 
 (2019)الحمداني، 

يعود سبب تسمية ىذا الأسموب باس تحميل مغمف البيانات إلى الشكل الذي تتخذه     
المستيدف دراستيا تتوزع  (DMUs)حدود الكفاءة وفقاً ليذا الأسموب، فالوحدات الإدارية 

نقطة الأصل  باتجاهبحيث تكون الوحدات ذات الكفاءة في الأعمى صانعة منحنى مقعر 
فاءة، وعميو تقاس كفاءة الأخيرة بالمسافة الفاصمة بينيا وتغمف )تطوق( الوحدات الأقل ك
 (2019)الحمداني، الكفؤة. وبين المنحنى الذي يمثل الوحدات 

لقياس الكفاءة  1957عام  Farrellاستخدم ىذا الأسموب أول مرة من طرف الباحث     
 الفنية في حالة المخرجات الفردية ولا يمكن تطبيقيا في حالة تعدد المدخلات
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 ,Charnesمن قبل باحث الدكتوراه ومشرفو  DEAوالمخرجات، تطور أسموب 
Cooper & Rhodes  حيث تم اقتراح نموذج سمي بنموذج  1978عامCCR  نسبة

وبناءً عمى افتراض  DMUليم لقياس الكفاءة الفنية لمجموعة من وحدات اتخاذ القرار 
، ومن ثم ظير نموذج contestant returns scale (CRS)عوائد الحجم الثابت 

BCC  من قبل الباحثR.D. Banker, Charner & Cooper  اقترحوا فيو عوائد
، مع الإشارة إلى أن عائد الحجم Variable Returns Scale (VRS)الحجم المتغير 

والطويل عمى عكس عائد الحجم المتغير تكون ملائمة  الثابت مناسبة في المدى المتوسط
 (2019(، )حسن، 2021)بطيوي وآخرون، . في المدى القصير

ويشير مفيوم عوائد الحجم أو بصورة أدق العائد إلى الحجم إلى العلاقة بين     
ويشير ىذا المفيوم المدخلات والمخرجات وذلك عندما يحدث تغير واحداً أو أكثر منيا، 

ندما تكون إلى الزيادة أو النقصان بالكفاءة عمى أساس حجم ىذه التغيرات، وبالتالي ع
زيادة المدخلات متناسبة طرداً وبنفس النسبة لزيادة المخرجات يعرف ىذا التغير بثبات 
العائد إلى الحجم، بينما عندما تكون الزيادة في المدخلات بنسبة أكبر أو أقل من زيادة 

العائد إلى الحجم أو بمعنى آخر عوائد المخرجات يسمى ىذا التغير بزيادة أو نقصان 
 (2017(، )حميد، 2020(، )الراعي وآخرون، 2019)الوابل، لمتغيرة. الحجم ا

وىنا لابد من الإشارة إلى أن قياس الكفاءة يتم إما من جانب المدخلات وتسمى     
والتي تعتمد عمى تقميل المدخلات  Input Orient Modelsنماذج التوجيو الإدخالي 

وتسمى نماذج التوجيو  ب المخرجاتقدر الإمكان باعتبارىا موارد محدودة، أو من جان
 والتي تعتمد عمى زيادة المخرجات. Output Oriented Modelsالإخراجي 

تعطي نفس نتائج الكفاءة كلا  CRSفمع افتراض ثبات العائد إلى الإنتاج     
لا يعطيان بالضرورة نفس  VRSالنموذجين، بينما مع افتراض عوائد الحجم المتغيرة 

يعبر عن الكفاءة  CCRالنتائج، ومع الإشارة إلى أن مقياس الكفاءة الناتج من نموذج 
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)الراعي وآخرون، يعبر عن الكفاءة الصافية.  BCCالكمية، بينما الناتج من نموذج 
2020) 

 طرق اختيار المدخلات والمخرجات في تحميل مغمف البيانات 
يقودنا ما سبق إلى توضيح طرق اختيار المدخلات والمخرجات، حيث يواجو صناع     

القرار في المؤسسات المصرفية والميتمين بالدراسات الخاصة بتحميل الكفاءة المصرفية 
 صعوبة التمييز بين ماىية المخرجات والمدخلات المصرفية.

 outputنيا تصنف كمخرج وتتركز ىذه المشكمة بشكل خاص في تصنيف الودائع لأ    
مرة أخرى، فالطريقة التي تصنف الودائع كمخرجات يطمق عمييا  inputمرة ومدخل 

طريقة الإنتاج أو طريقة القيمة المضافة، ىنا تنحصر وظيفة المصرف وفقاً ليذه الطريقة 
 في تقديم خدمة لمعملاء اقراضاً وايداعاً.

ساطة، ويعرف المصرف وفقاً ليذه الطريقة أما النيج الآخر فيطمق عميو طريقة الو     
بأنو مؤسسة وساطة بين وحدات الفائض ووحدات العجز، وتصنف الودائع بأنيا مدخلات 

 .وىذا ما سيتم اتباعو في البحث، لإن المصرف مكمف بدفع فائدة مقابل جذب الودائع
 وبناء عميو تم تحديد مدخلات ومخرجات النموذج وفق ما يمي: 

 : المدخلات
 نسبة الودائع إلى إجمالي الالتزامات  

 نسبة نفقات الموظفين إلى إجمالي النفقات
 المخرجات:

 نسبة القروض إلى إجمالي الأصول
 نسبة صافي دخل الفوائد إلى إجمالي الدخل
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 Tobitنموذج الانحدار 
تحميل الانحدار ىو أحد الوسائل الإحصائية التي تصف شكل العلاقة ما بين     

المتغيرات التفسيرية )المستقمة( والمتغير التابع، فإذا كانت قيم المتغيرات التفسيرية معمومة 
فإن تحميل الانحدار يساعد في التوقع )التنبؤ( بقيمة المتغير التابع، لذلك فإن اختيار 

ضروريات التحميل، وبيدف الوصول إلى نتائج ئم لمبيانات المتوفرة ىي من النموذج الملا
دقيقة عن الظاىرة المدروسة فيجب أن ينسجم النموذج المختار مع البيانات المتوفرة 

 بأفضل صورة ممكنة.
وبالتالي اقتراح نموذج الانحدار الأمثل لمبيانات سيؤدي إلى الحصول عمى نتائج     

واقع الحقيقي، إذ لكل نوع من البيانات يوجد نموذج أمثل يتناسب معيا، تكون قريبة من ال
فمثلًا إذا توفر بيانات كمية لممتغير التابع ويتوفر الافتراضات الخاصة بالنموذج يمكن 
التعامل معيا باستخدام نموذج الانحدار التقميدي، وكذلك إذا توفرت بيانات ثنائية لممتغير 

ا باستخدام نموذج الانحدار الموجستي، وفي حال توفر مشاىدات التابع يمكن التعامل معي
تكون مقيدة في المتغير التابع وحرة في الجزء الآخر أو مقيدة من الطرفين فالنموذج 

 .Tobitالأفضل ىو نموذج 
عام  Tobinتم تطويره من قبل  Probitىو امتداد لنموذج  Tobitيعتبر نموذج     

قبل العديد من الاقتصادين لمتعامل مع المتغيرات التابعة ، وقد تم استخدامو من 1958
، censoredالمقيدة والتي تأخذ قيمة في مجال محدد تسمى بالبيانات الخاضعة لمرقابة 

وفي ىذا السياق بما أن المتغير التابع يعبر عن درجات الكفاءة المحسوبة باستخدام 
وبالتالي تكون البيانات ليا  [0,1] حيث يقتصر عمى المجال DEAتحميل مغمف البيانات 

 .1بنية خاضعة لمرقابة عند 
 
 



 الناصروليد د.                  بانة محمود    0202  عام  11العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

51 

ولفحص محددات كفاءة المصارف العربية سوف يتم الاعتماد عمى نموذج الانحدار     
Tobit  لأنو يعطي تقديرات أكثر اتساقاً لمعاملات الانحدار، وعميو سيتم تقدير ثلاثة

 انحدارات لمكفاءة الفنية الكمية والصافية والحجمية وفق النموذج التالي:
                                               

                     
 حيث:

EFFit   تمثل درجات كفاءة المصارف بأبعادىا الكفاءة الفنية بعوائد الحجم الثابتةcrs ،
 والكفاءة الفنية بعوائد الحجم        

 scaleوالكفاءة الحجمية  vrsالمتغيرة         
CAPit نسبة كفاية رأس المال 
NIMit  نسبة ىامش دخل الفائدة 
LTDit نسبة القروض إلى الودائع 
ROEit معدل العائد عمى حقوق الممكية 
ETIit نسبة النفقات التشغيمية إلى الإيرادات التشغيمية 
DIVit )نسبة تنويع الايرادات )نسبة الدخل من غير الفوائد إلى إجمالي الدخل 
NPLit نسبة القروض المتعثرة إلى إجمالي القروض 

β  تقديرىامعاملات الانحدار المراد 
 الإحصاءات الوصفية

لمحصول عمى فيم معمق لمعوامل المؤثرة عمى الكفاءة المصرفية نستخدم     
الإحصاءات الوصفية لكل متغير من المتغيرات المدروسة لممصارف العربية خلال الفترة 

 كما في الجدول التالي: 2019 – 2010
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 إضافة المصدر ورقم الجدول واسمو

 
% ما يشير إلى أن 82.84يتبين من الجدول السابق أن متوسط نسبة الكفاءة الكمية 

% من مواردىا الودائع لإنتاج المخرجات 82.84المدروسة تستخدم المصارف العربية 
% فتعد كموارد إضافية غير منتجة، وبالتالي ىناك 17.16القروض، أما باقي النسبة 

% من مواردىا حتى تصل إلى الكفاءة التامة، 17.16ىدر بالمصارف العربية بمعدل 
وىي نسبة مرتفعة بالمقارنة % 91.54وصل متوسط الكفاءة بعوائد الحجم المتغير إلى 

 مع الكفاءة بعوائد الحجم الثابت.
تعتبر نسبة كفاية رأس المال ذات أىمية لصد تعرض المصارف لممخاطر حيث شكل     

% وىي أعمى من النسبة المحددة وفق بازل، حيث تراوحت 18.6متوسط نسبة كفاية رأس المال 
%، مع الإشارة إلى أن سبب ىذه 38.23% وأعمى قيمة 9.61ىذه النسبة بين أدنى قيمة 

 .2019الزيادة ىي النسبة المرتفعة في الإمارات وفي مصرف أم القيوين عام 

sd Max Min P50 mean Variable 
0.1215 1 0.513 0.816 0.8284 crste 
0.0836 1 0.613 0.931 0.9154 vrste 
0.0836 1 0.71 0.9115 0.9027 scale 
0.0502 0.3823 0.0961 0.1732 0.1862 CAP 
0.0098 0.0820 0.0109 0.0261 0.0281 NIM 
0.1960 1.2941 0.2822 0.8630 0.8622 LTD 
0.0582 0.3213 -0.2059 0.1026 0.1099 ROE 
0.1761 1.8645 0.2499 0.63 0.6274 ETI 
0.0905 0.7130 0.1302 0.3024 0.3078 DIV 
0.0443 0.2559 0.0033 0.0421 0.0540 NPL 
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%، في حين بمغ متوسط معدل العائد 85أما متوسط سبة القروض إلى الودائع فقد تجاوزت     
 .%10.99 حقوق الممكيةعمى 
المدروسة عمى الدخل من غير الفوائد خلال نفس الفترة تبين مدى اعتماد المصارف     

% عمى اختلاف توجو المصارف للاعتماد عمى التنويع في 30.78كمصدر دخل بمتوسط 
% من دخمو من غير الفوائد )كأعمى قيمة( بينما مصارف  71.30الدخل فبعضيا وصل إلى 

أخرى لم تعتمد عمى المصادر الأخرى لمدخل بشكل رئيسي حيث أدنى قيمة وصمت إلى 
13.02.% 

% بينما بمغت قيمة 5.40أن متوسط نسبة القروض المتعثرة ىي من الجدول السابق يتبين و     
%، 4.2% ما يشير إلى أن نصف المصارف لدييا مخاطر ائتمانية لا تتجاوز 4.21الوسيط 

دليل عمى وجود عدد من المصارف لدييا نسبة قروض متعثرة مرتفعة جعمت الوسط الحسابي 
لمصرف دار التمويل في الإمارات( وقد تراوحت  2010الوسيط )أعمى نسبة عام يبتعد عن 
 %.4.43% كأدنى وأعمى قيمة بانحراف معياري 25.59% إلى 0.33النسبة بين 

 مصفوفة الارتباط
قبل تطبيق النموذج من الميم اختبار مشكمة التعداد الخطي بين متغيرات الدراس،     

غيرات المستقمة لا ترتبط خطياً ببعضيا البعض، ولذلك حيث يفترض أن لا ترتبط المت
لتجنب التعداد اخطي لمعوامل المحددة لكفاءة المصارف، لذلك بالاعتماد عمى مصفوفة 

 الارتباط التالية:
HSL HG[],G        

NPL DIV ETI ROE LTD NIM CAP  
      1.000 CAP 
     1.000 0.2123* NIM 
    1.000 -0.0771 0.0857 LTD 

   1.000 
-

0.2001* 
0.4113* -0.1045 ROE 

  1.000 
-

0.6544* 
-

0.1759* 
0.0192 

-

0.1639* 
ETI 

 1.000 0.1705* -0.0752 -0.0039 
-

0.2631* 
-0.1050 DIV 

1.000 0.1024 0.3966* 
-

0.2784* 
0.0403 0.0867 0.1501* NPL 

 STATA المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى برامج
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نجد من نتائج المصفوفة عدم وجود ارتباط قوي بين المتغيرات المستقمة حيث أعمى     
% بين معدل العائد عمى حقوق الممكية ونسبة النفقات 65.44ىو  قيمة ارتباط معنوي

 .%80التشغيمية إلى الإيرادات التشغيمية وىي أقل من 
 

 Tobit نتائج انحدار
وبعد التأكد من عدم وجود علاقة خطية متعددة بين المتغيرات يتم عرض نتائج     

 الانحدار في الجدول التالي:
   hghsl 

variables crste vrste scale 

Cons 
0.3214 
(3.36)* 

0.6463 
(8.62)* 

0.5025 
(5.87)* 

CAP1 
0.3721 
(2.32)** 

0.2403 
(1.93)*** 

0.3154 
(2.15)** 

NIM 
-1.4486 
(-1.27)NS 

-0.9751 
(-1.08)NS 

-1.5743 
(-1.58)NS 

LTD 
0.3778 
(8.48)* 

0.3073 
(9.12)*** 

0.2061 
(5.12)* 

ROE 
0.6532 
(2.62)* 

0.4974 
(2.49)** 

0.5762 
(2.56)* 

ETI 
0.3954 
(4.90)* 

0.2547 
(3.94)* 

0.2753 
(3.89)* 

DIV 
-0.5625 
(-7.35)* 

-0.7023 
(-11.63)* 

-0.0970 
(-1.42)NS 

NPL 
0.2730 
(2.08)** 

0.0889 
(0.86)NS 

0.1837 
(1.49)NS 

Sigma_u 
0.0710 
(7.12)* 

0.0411 
(6.35)* 

0.0491 
(6.40)* 

Sigma_e 
0.0681 
(22.42)* 

0.0527 
(20.61)* 

0.0663 
(22.41)* 

Rho 0.5204 0.3779 0.3541 

Left-censored 0 0 0 

Right-censored 54 98 55 

LR chibar2(01) 126.02 64.88 64.82 

Prob chibar2 0.000 0.000 0.000 

Number of obs 350 350 350 

  STATAالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج 
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 :حيث أن
Sigma_e  ، تباين الخطأ العشوائيSigma_u  ، تباين مستويات المقاطعRho  التباين

 غير مقبول معنوياً  Nsالكمي، 
يوضح الجدول السابق العوامل المؤثرة عمى كفاءة المصارف العربية، حيث تم تقدير     

النماذج السابقة من خلال اختيار نموذج الآثار العشوائية بالاعتماد عمى نتائج اختبار 
lrtest في برنامج stata:ومن مخرجات الجدول السابق نجد ، 

بعلاقة طردية معنوية مع كفاءة المصارف  CAPترتبط نسبة كفاية رأس المال  -
% في كلا من الكفاءة الفنية بعوائد الحجم الثابت 5العربية وذلك عند مستوى منوية 
% لمكفاءة الفنية بعوائد الحجم المتغيرة، حيث 10والكفاءة الحجمية وعند مستوى 
% 37بنسبة % يؤدي إلى زيادة الكفاءة الفنية الكمية 1ارتفاع نسبة كفاية رأس المال 

تتوافق مع  ةالنتيج% وىذه 31.5% والكفاءة الحجمية 24والكفاءة الفنية الصافية 
 (Muazaroh. Et, 2012) (Repkova, 2015)كل من الدراسات التالية 

(Banna. Et, 2019) 
مع  NIMأظيرت النتائج أنو عمى الرغم من الارتباط السمبي ليامش دخل الفائدة  -

أي علاقة معنوية مع أنواع الكفاءة الثلاثة، وىذا ما يتوافق  الكفاءة إلا أنو ليس لو
 ,Banna. Et) ( ويخالف نتيجة بحث Widiarti. Et, 2015مع نتيجة بحث )

2019). 
أما بالنسبة لمؤشر السيولة نسبة القروض إلى الودائع فقد تبين من الجدول السابق  -

% لكل من 1عند مستوى أن مؤشر السيولة ذو علاقة إيجابية معنوية مع الكفاءة 
% لمكفاءة 10الكفاءة الفنية بعواءد الحجم الثابت والكفاءة الحجمية وعند مستوى 

 ,Banna. Et) الفنية بعوائد الحجم المتغيرة، وىذا ما أكده نتيجة الدراسات التالية
2019) ،(Samad, 2019)  ،(2021، )بطيوي وآخرون 
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الربحية الممثمة بنسبة العائد إلى حقوق من مخرجات الجدول أعلاه يؤدي ارتفاع  -
% لمكفاءة الفنية بعوائد الحجم الثابت 57.6% ، 65الممكية إلى زيادة الكفاءة بنسبة 

% لمكفاءة 49.7% وبنسبة 1والكفاءة الحجمية عمى التوالي عند مستوى معنوية 
 حث% وىذا ما أكده نتيجة الب5الفنية بعوائد الحجم المتغير عند مستوى منوية 

 عمى العلاقة الإيجابية المعنوية.( 2018)الحموي، 
 ومن نتائج الجدول السابق تبين أن نسبة النفقات التشغيمية إلى الإيرادات التشغيمية -

% وىذا 1ليا علاقة إيجابية معنوية مع أنواع الكفاءة المختمفة وعند مستوى معنوية 
قة معنوية بين النسبة بعدم وجود علا (Widiarti, 2015) كان مخالف لنتيجة بحث

 والكفاءة.
الذي  DIVالمؤثرة عمى الكفاءة ىو مؤشر تنوع الإيرادات أما البعد الآخر لمعوامل  -

الفنية بعوائد  % لمكفاءة1يظير بوجد علاقة سمبية معنوية عند مستوى معنوية 
وعدم وجود علاقة  (phan. Et, 2018)الحجم الثابتة والمتغيرة كما في دراسة 

 الحجمية.معنوية مع الكفاءة 
وبالنسبة لمؤشر مخاطر الائتمان المتمثمة بنسبة القروض المتعثرة إلى إجمالي  -

القروض فيتبين من الجدول السابق بوجود علاقة معنوية مع الكفاءة الفنية بعوائد 
فاءة % وعدم معنوية العلاقة مع كل من الك5الحجم الثابت عند مستوى معنوية 

 دراسةالفنية بعوائد الحجم المتغير والكفاءة الحجمية، تتوافق ىذه النتيجة مع 
(Andries, 2012). 
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 التوصيات:
تعزيز تطبيق القواعد الاحترازية لنسبة كفاية رأس المال لما ليا من تأثير إيجابي  .1

 عمى زيادة الكفاءة المصرفية والتأكيد عمى زيادة أو الحفاظ عمى مؤشرات
 السيولة والربحية لرفع كفاءة المصارف.

عمى الرغم من أن تنويع الإيرادات قد يكون ليا أثر إيجابي عمى زيادة الربحية  .2
وتخفيض المخاطر لكن تأثيرىا السمبي عمى كفاءة المصارف يستوجب أخذ 

وعمل توازن بين تحقيق ىدف الربحية وتخفيض المخاطر الحذر في التنويع 
 اءة المصرفية.وبين ىدف رفع الكف

إجراء دراسات توسعية بالعينة المختارة بالعينة المختارة والفترة الزمنية لمتأكد من  .3
مدى تأثير نسبة النفقات التشغيمية إلى الإيرادات التشغيمية مع مؤشر الكفاءة ىذا 

 من جية ومن جية أخرى لتصبح العينة أشمل لواقع القطاع المصرفي العربي.
لمحددات  OLSوتحميل الانحدار  Tobitحميل انحدار إجراء مقارنة بين ت .4

ظيار أي النموذجين أفضل في تقدير العوامل المؤثرة عمى  الكفاءة المصرفية وا 
 الكفاءة.
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في رفع القدرة التنافسية  (RCA)امنظ دور
 للمنشأة الصناصية

 من خلال تخفيض تكاليف الإنتاج
 _ دراسة تطبيقية _

 بشير موسى وقاصالدكتور: 

 جامعة دمشق  - فرع درعا الاقتصاد الثانيةكمية   - اختصاص محاسبة

 ممخص
 (RCA) التكمفة عمىى سسىاس النطىاط الم بىو بال  ىت عمدت ىذه الدراسة إلى تطبيق نظام

فىىب بي ىىة الاىىناعات السىى ريةل بيىىدل الترىىرل عمىىى  ىىدرت ىىىذا النظىىام فىىب تخفىىيض تكىىاليل 
الإنتىىاج  رفىىق ال ىىدرت التنافسىىية لممنطىىكتل عبىىر الكطىىل عىىن الطا ىىة الإنتابيىىة  يىىر المسىىت مة 

 .ضمن م ارد المنطكتل  تحديد تكمفة ىذه الطا ة.
عىىن  بىى د طا ىىة  السىى ريةضىىمن إحىىدم المنطىىنت الاىىناعية  (RCA)تطبيىىق نظىىام كطىىل 

% ت ريبىىام مىىن إبمىىالب 02التطبيىىقل  تم ىىل مىىا نسىىبتو  ال سىىم محىىلإنتابيىىة  يىىر مسىىت مة فىىب 
الطا ىىة  يىىر المسىىت مة فىىب كىىل نسبب    نظىىام س ضىىا اسىىتخدام ىىىذا ال لل سىىما تكىىاليل مىى ارد

مً عىن إظيىاره تفاىيًت تكىاليل كىل مى رد بطى ييا مبمّق من مبمّرىات مى ارد ال سىم ل فضى
  المت يرل  الآلية التب يتم بيا استيًك ىذه الم ارد.ال ابت 

الطا ىىة الإنتابيىىة  يىىر  اكتطىىال  ىىادر عمىىى (RCA)سن نظىىام خماىىت ىىىذه الدراسىىة إلىىى 
 رفىق  تحديىد تكمفتيىال ممىا يسىاىم فىب تخفىيض تكىاليل الإنتىاج   تحديىد تكمفتيىال المست مةل

 ال درت التنافسية لممنطكت.
 

 .تكاليلال محاسبة ل(RCA)نظام  لالإنتابية  ير المست مةالطا ة كممات مفتاحية: 



 من خلال تخفيض تكاليف الإنتاج في رفع القدرة التنافسية للمنشأة الصناعية (RCA)امنظ دور

16 

The role (RCA) in raise the 

competitiveness of industrial entity 

 through reducing production cost 
 (Practical study) 

 

Abstract 

This study aimed to apply Resource Consumption Accounting 

(RCA) in Syrian industrial environment to define the ability of 

(RCA) in reducing production cost and raise the competitiveness of 

entity through recognition of idle resources and calculating the cost 

of it. 

Applying (RCA)  in one of the Syrian industrial entities detect 

unused production capacity in one of the entity’s production section 

which representing 20% of the total costs of the production 

section's resources, in addition to determine the rate of this unused 

production capacity in every resource pool, with display of fixed 

and variable for each resource. 

This study revealed that (RCA) succeeded in defining idle 

resources, and give an accurate data about production cost and 

resources. 

Keywords: idle resources, (RCA), cost accounting. 
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 ة:ــمقدم
الاىىىناعية بىىى  مىىىن المنافسىىىة المتناميىىىة  التطىىى ر التكن لىىى بب السىىىريقل  زيىىىادت يسىىى د البي ىىىة 

التر يىىىد فىىىب الآليىىىة الإنتابيىىىةل  لكىىىب تسىىىتمر المنطىىىكت  تحتىىىل م  رىىىام متميىىىزام فىىىب خضىىىم ىىىىذا 
المحيط التنافسبل عمييا سن تخفض تكىاليل الإنتىاج إلىى الحىد ا دنىى مرتمىدت ليىذا ال ىرض 

ل  اسىىت مار المىى ارد  يىىر المسىىت مةالإنتابيىىة الطا ىىة مىىن  يرتبىىر سىميىىا الىىتخمص عىىدت  سىىا ل
يمىىدّ إدارت المنطىىكت  التكىىاليل المتاحىىة لىىدييا   اىىى حىىدم  يسىىتمزم ذلىىك  بىى د نظىىام محاسىىبة

بالبيانىات الد ي ىىة حى ل تكىىاليل الإنتىاج ب يىىة تح يىىق سىىدافيا.  فىىب ضى ب مىىا ت ىدم كىىان  بىىد 
  يىىىر المسىىىت مةالإنتابيىىىة الطا ىىىة  نمىىىن ظيىىى ر نظىىىام بديىىىد لمحاسىىىبة التكىىىاليل يكطىىىل عىىى

 يحىىدد تكمفتيىىال  يمبىىب احتيابىىات الإدارت فىىب الحاىى ل عمىىى المرم مىىات بالد ىىة المطم بىىةل 
 يرزز  درتيا الر ابية عمىى اسىتيًك المى ارد المتاحىة لىدييال فتى الى تطى ير سنظمىة محاسىبة 

و  (PBCبكنظمىىة مىىر رام  ((ABCالتكىىاليل بيىىدل تمبيىىة تمىىك ا حتيابىىات بىىدبام مىىن نظىىام 

ABCII)  ا  م إلى نظام  .(RCA) 

 مشكمة البحث:
ضرل ال درت التنافسية لممنطكت الناتج عن ارتفاع تكىاليل الإنتىاج لىدييال بسىبو  بى د طا ىة 

الطا ىة ىىذه  عىن الكطىل عىن التكىاليل محاسىبةسنظمىة إنتابية  ير مست مةل  عبز مرظم 
  تحديد تكمفتيا.  ير المست مةالإنتابية 

 أهـمية البحث:
تتبمى سىمية البحث فب حابة المنطكت إلى نظام محاسبة تكاليل د يق يمتمك ال درت عمى 

ن  كطل الطا ة الإنتابية  ير المست مة فب حال  ب دىا  تحديد تكمفة تمك الطا ةل  ا 
الكطل عن الطا ة الإنتابية  ير المست مة يساىم فب تخفيض تكاليل الإنتاج  رفق ال درت 

  التنافسية لممنطكت. 
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 أهـداف البحث:

 تتم ل سىدال البحث فب:
  التررل عمى نظام محاسبة استيًك الم ارد(RCA) .آلية تطبي و  
  تحديىىد د ر نظىىام(RCA) عىىن  فىىب تخفىىيض تكىىاليل الإنتىىاج مىىن خىىًل الكطىىل

 الطا ة الإنتابية  ير المست مة ضمن المنطنت الاناعية الس رية.

 فرضيةالبحث:

تخفيض تكاليل الإنتاج لىدم المنطىكت  رفىق  (RCA)يمكن لنظام محاسبة استيًك الم ارد 
تابيىىىة  يىىىر  ىىىدرتيا التنافسىىىية مىىىن خىىىًل الكطىىىل بطري ىىىة سىىىيمة  متطىىى رت عىىىن الطا ىىىة الإن

 .المست مةل  تحديد تكمفة ىذه الطا ة

 مـنهجية البحث:

 اعتمدت منيبية البحث عمى سسم بين ىما:
  ا سىىىىىم و النظىىىىىر : المرتمىىىىىد عمىىىىىى دراسىىىىىة  تحميىىىىىل الدراسىىىىىات السىىىىىاب ة النظريىىىىىة

  التطبي ية المترم ة بم ض ع البحث بيدل تك ين الإطار النظر . 

 محاسىىىىىىبة اسىىىىىىتيًك المىىىىىى ارد :  ىىىىىىى  دراسىىىىىىة تطبي يىىىىىىة لنظىىىىىىام رممىىىىىىبا سىىىىىىم و ال
(RCA)  عمىىىىىى إحىىىىىدم المنطىىىىىنت الاىىىىىناعية السىىىىى ريةل باتبىىىىىاع مىىىىىنيج دراسىىىىىة

ب ىىىرض الكطىىىىل عىىىىن الطا ىىىة الإنتابيىىىىة  يىىىىر المسىىىىت مة  (case study)حالىىىة 
 .  تكمفتيا  تحديد
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 الدراسات السـابقة:

 :برن ان (Balakrishnan R., et al., 2012)دراسة _ 

" Product Costs as Decision Aids: An Analysis of Alternative 

Approaches" 

"تكاليل الإنتاج كمساعد فب عممية اتخاذ ال رارات: تحميل باستخدام عدت سنظمة محاسبة 
 تكاليل"  

   (ABC)ىىىىىىدفت ىىىىىىذه الدراسىىىىىة إلىىىىىى بيىىىىىان مزايىىىىىا كىىىىىل مىىىىىن سنظمىىىىىة محاسىىىىىبة التكىىىىىاليل 
(TDABC)   (RCA)   تطبيىىىق كىىىل مىىىن ىىىىذه ا نظمىىىة عمىىىى حالىىىة افتراضىىىية لإبىىىراب 

م ارنة بين النتا ج الحاامة من ىذا التطبيقل ف امىت بععىداد بىد ل يظيىر ن ىاط ا خىتًل 
بىىين ا نظمىىة السىىاب ة مىىن حيىىث اىىر بة تاىىميم النظىىامل  آليىىة تطبي ىىول  د ىىة  ياسىىو لتكمفىىة 

 ية  ير المست مة  تحديد تكمفتيا. حدت المنتجل   درتو عمى اكتطال الطا ة الإنتاب
 يىاس تكمفىة فب   (RCA)   (TDABC) خمات ىىذه الدراسىة إلىى د ىة كىل مىن نظىامب 

 حدت المنتجل   ىدرتيما عمىى اكتطىال الطا ىة الإنتابيىة  يىر المسىت مة  تحديىد تكمفتيىال فىب 
عبببل ، بببار والبببسة  ل  ةلوببب  ب بببت قببب         ببب  و    ببب   ABC))حىىىين عبىىىز نظىىىام 

   .(TDABC)م سةن ً  نظسم  (RCA)نظسم

 برن ان:(Tse & Gong, 2009) دراسة _ 
"Recognition of  Idle Resources in Time-Driven Activity-Based 

Costing and Resource Consumption Accounting Models"  

نظىىىىىام التكمفىىىىىة عمىىىىىى سسىىىىىاس النطىىىىىاط الم بىىىىىو "تحديىىىىىد الطا ىىىىىة  يىىىىىر المسىىىىىت مة باسىىىىىتخدام 
 "   نماذج محاسبة استيًك الم ارد ( (TDABCبال  ت

 محاسىىىىبة اسىىىىتيًك  (TDABC)   (ABC)تسىىىىتررض ىىىىىذه الدراسىىىىة كىىىىل مىىىىن سنظمىىىىة 
فىىىب الحمىىى ل مكىىىان سنظمىىىة التكىىىاليل  (ABC)ل حيىىىث تنىىىا ش فطىىىل نظىىىام (RCA)المىىى ارد 
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كحىل لتمىك المرضىمةل   ىدرتيما  (RCA)  (TDABC)الت ميديةل  ظي ر كل من نظامب 
 عمى تحديد الطا ة الإنتابية  ير المست مة فب عمميات التط ير  الايانة. 

إلىىى نمىى ذج  (ABC)ت ىى م ىىىذه الدراسىىة إضىىافةم إلىىى ذلىىك بعيضىىاح آليىىة ا نت ىىال مىىن نظىىام 
عبىىر حالىىة افتراضىىيةل   تبيىىان نتىىا ج الت زيىىق البديىىد  (RCA)   (TDABC)مبنىىب عمىىى 
مً مىىىىن نظىىىىام   ت اىىىىمت ىىىىىذه الدراسىىىىة إلىىىىى سنلمىىىى اردل لتكىىىىاليل ا  نظىىىىام  (TDABC)كىىىى

(RCA) .ي فر مرم مات تكاليفية سك ر د ة  مًبمة من سبل اتخاذ ال رارات 

 القسم النظري:

 (:RCA)مفهوم نظام محاسبة استهلاك الموارد 

ى  مدخل بديد يبمق بين محاسبة التكاليل ا لمانية المرتمدت عمى الربا الحىد   التركيىز 
المرتمىىىىىد عمىىىىىى ا نطىىىىىطة مىىىىىن بيىىىىىة سخىىىىىرم  (ABC)عمىىىىىى المىىىىى ارد مىىىىىن بيىىىىىةل  نظىىىىىام 

 .(2012)الطررانبل

ليت مىىىو عمىىىى تر يىىىدات ا نطىىىطة الاىىىناعية الحدي ىىىة بىىىد م مىىىن  RCA))تىىىم تطىىى ير نظىىىام 
اختزاليال  ذلك عبر فيم تر يىد الرً ىات الداخميىة المتطىابكة بىين مبمرىات المى ارد  سىىدال 

عمىىى التكامىىل مىىق سنظمىىة إدارت مىى ارد رتمىىد التكمفىىة فيىى  يتتبىىق المىى ارد بىىد م عىىن ا نطىىطةل  ي
 .(Tse & Gong, 2009)دات بيدل إدارت تمك التر ي (ERP)المطر ع 

بتحديىىىد التكمفىىىة المخططىىىة  الفرميىىىةل فيىىى  يرتمىىىد عمىىىى ال يىىىاس الكمىىىب  (RCA)ي ىىى م نظىىىام 
لممىى ارد المسىىتيمكة بيىىدل خدمىىة الرمىىًبل  تىىدفق ىىىذه التكىىاليل مىىن مبمرىىات المىى ارد إلىىى 
سىىىىدال التكمفىىىة المختمفىىىة )ا نطىىىطةل س  الرمميىىىاتل س  المنتبىىىاتل س  الرمىىىًب( مىىىق ا خىىىذ 

 ىىات بىىين المىى اردل فكىىل مىى رد يمكىىن سن يخىىدّم برىىين ا عتبىىار م ضىى ع تىىداخل  تطىىابك الرً
مىى رد  يسىىتفيد مىىن مىى رد آخىىرل كمىىا سن ىنىىاك برىىض المىى ارد  ىىد تىى د  خىىدماتيا إلىىى ىىىدل 
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ىى  تحميىل ي ى م عمىى تفاىيل طبيرىة التكمفىةل  (RCA)التكمفة بطكل مباطىرل س  سن نظىام 
 (.2010 يظير م اطن الطا ة  ير المست مة )خطاول 

     عنىىىىىىىىىد تنفيىىىىىىىىىذىا الخطىىىىىىىىى ات المتسمسىىىىىىىىىمة التاليىىىىىىىىىة (RCA)ام  تتبىىىىىىىىىق آليىىىىىىىىىة تطبيىىىىىىىىىق نظىىىىىىىىى
(Balakrishnan R., et al., 2012)  : 

تبميىىىق المىىى ارد مىىىق برضىىىيا ضىىىمن مبمرىىىات التكمفىىىة اعتمىىىادام عمىىىى الخاىىىا ص  -1
المطىىىتركة ليىىىذه المىىى ارد )تكن ل بيىىىال ميىىىاراتل تبىىىانس(  عميىىىو فىىىعن تركيىىىز النظىىىام 

بىين نى عين مىن تكىاليل  (RCA)نظىام  يتح ل من ا نطىطة إلىى المى ارد ل  يميىز
 مبمق التكمفة  ىما: 

  .التكاليل الر يسية ال ابمة لمتتبق لمبمق التكمفة بطكل مباطر 
  التكاليل ال ان ية التب ت زع من مبمرات تكمفة سخرم إلىى مبمىق التكمفىة

الم اىىى دل  ىكىىىذا فىىىعن تكىىىاليل س سىىىام الخىىىدمات سىىىتك ن بطىىىكل طبيرىىىب 
 تكاليل  ان ية. 

فىىرز التكىىاليل فىىب كىىل مبمىىق تكمفىىة مىى ارد إلىىى  سىىمين يحىى   سحىىدىما التكىىاليل   -2
 ال ابتة  ا خر التكاليل المت يرت. 

تحديد مرد ت )محركات( تكمفة منفامة لكل  سم من  سمب مبمق تكمفىة المى رد  -3
 )ال ابت  المت ير( لتستخدم فب ت زيق تكاليل ىذا ال سم.

ة فب تحديىد مرىد ت الت زيىق الخااىة بال سىم الطا ة النظري (RCA) يرتمد نظام 
 ال ابت من تكاليل الم ارد. 

 تبىىدر الإطىىىارت إلىىىى سن تاىىىنيل التكىىىاليل بىىين  ابتىىىة  مت يىىىرت ي تاىىىر ف ىىىط عمىىىى 
مبمرات التكمفة ال سيطة )مبمرات تكمفة الم ارد( التىب تبمّىق التكىاليل مىن عىدت 

 م ارد. 
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المت يىىر( بطىىكل منفاىىل  مسىىت ل تىى زع تكىىاليل كىىل  سىىم مىىن ال سىىمين )ال ابىىت     -4
عمىىىىى سىىىىىدال التكمفىىىىةل  ىكىىىىذا يىىىىتمكن النظىىىىام مىىىىن التمييىىىىز بىىىىين التكىىىىاليل ال ابتىىىىة 

  المت يرت الم زعة عمى سىدال التكمفة.
سبًت استخدام الم ارد كمحركات تكمفة لت زيىق تكىاليل المى اردل  (RCA) يسترمل نظام 

سىىبًت اسىتخدام المى ارد   تمتمىىك   عمىى عكىس محركىات التكمفىىة الخااىة با نطىطةل فىعن
س ىىدر عمىىى إدارت الطا ىىة  (RCA)بالضىىر رت ترابطىىام مىىق سىىىدال التكمفىىةل  نتيبىىةم لىىذلك نظىىام 

  ير المست مةل  ذلك من خًل التحكم بمست م الإنفاق عمى الم ارد. 
فىىىعن المىىى ارد تىىى زع عمىىىى سىىىىدال التكمفىىىة ف ىىىط عنىىىدما تسىىىتيمك تمىىىك  (RCA)نظىىىام ل   ف ىىىام 
مًل سمىىا المىى ارد التىىب   تسىىتخدم فىىب عمميىىات التطىى يل )المىى ارد  يىىر المسىىت مة(ل المىى ا رد فرىى

فعنو يتم ا عترال بيا كطا ة  ير مست مةل    ت زع عمى س  مبمق تكمفة س  ىىدل تكمفىةل 
 .(Tse & Gong, 2009)    بل ترالج كتكاليل فترت

تكمفىىة ا سىىتبدال بىىد م مىىن التكمفىىة التاريخيىىة فىىب حسىىاو تكىىاليل  (RCA)ىىىذا  يرتمىىد نظىىام 
 .(Balakrishnan R., et al., 2012)ا ىتًك 

 القسم العممي من البحث:
عمىى إحىدم المنطىنت الاىناعية فىب محافظىة ريىل  (RCA) يتنا ل ىذا ال سم تطبيق نظىام

تحديىد تكمفىىة    لمسىت مة يىة تسىميط الضى ب عمىىى د ره فىب تحديىد  بى د طا ىىة  يىر بدمطىقل 
 عمىى نظىام  لمحىل التطبيىق ت سىيتم س  م الترىرل عمىى المنطىك .ىذه الطا ة فب حال  ب دىا

 .التكاليل المرتمد فييامحاسبة 
   المنشأة محل التطبيق:

ىىىىىب منطىىىىكت تتبىىىىق ل طىىىىاع الاىىىىناعات الكيميا يىىىىةل  تخىىىىتص بعنتىىىىاج مستحضىىىىرات التبميىىىىل 
محافظىة بفىب مدينىة اىيدنايا  تسن اع الطامب ل  ت ق ىذه المنطىك الرناية بالبطرتل إضافة إلى 

 .ريل دمطق
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يرتمىىد ال سىىم المحاسىىبب فىىب المنطىىكت عمىىى برنىىامج محاسىىبب لم يىىام بىىا م ر المحاسىىبية مىىن 
إعداد   ا م المتابرت  التط يل  الميزانية الختاميةل سما بالنسبة لرمميىة ت زيىق تكىاليل الإنتىاج 

(    Excel ر ىىة عمىىل  ضىىمنف ىىد تىىم تاىىميم برنىىامج ذاتىىب بسىىيط ) المنتبىىة  اتال حىىد عمىىى
مىىىن  بىىىل محاسىىىو المنطىىىكت يىىىتم مىىىن خًلىىىو تحميىىىل تكىىىاليل المىىى اد ا  ليىىىة )الخىىىام( عمىىىى 

المباطىىرتل فىىب حىىين يىىتم  نتىىاجالمنتبىىة بطىىكل مباطىىر عمىىى اعتبىىار سنيىىا تكىىاليل الإ اتال حىىد
 التكىاليل  ت  يىر المباطىر  تيا المباطىر يتحميل با ب تكاليل الإنتاج مىن إبمىالب ا بى ر بطى ّ 

م اد  ير مباطرتل ....(  عمىى سسىاس طري ىة التحميىل اىتًكاتل الاناعية  ير المباطرت )
اعتىىرال بمىىدم اسىىت ًل  _ ف ىىام ليىىذه الطري ىىة_ي بىىد  الإبماليىىة عمىىى ال حىىدات المنتبىىةل   

 تمك الم ارد. الطا ات الإنتابية لمم ارد المتاحةل س  تحديد لنسبة اليدر ضمن
تحتىىى   المنطىىىكت عمىىىى سربرىىىة س سىىىام إنتابيىىىةل يخىىىتص ال سىىىم ا  ل بعنتىىىاج  ترب ىىىة الطىىىامب  
بكن اعىىو المختمفىىةل  ي ىى م ال سىىم ال ىىانب بعنتىىاج  ترب ىىة الكريمىىات  المىىراىمل فىىب حىىين يخىىتص 
ال سىىىىم ال الىىىىث بعنتىىىىاج  ترب ىىىىة البىىىىل )مستحضىىىىر تاىىىىفيل الطىىىىرر(  مستحضىىىىرات الرنايىىىىة 

ال سىىم الرابىىق فيخىىتص بالطباعىىة  الت ميىىل النيىىا ب لممنتبىىات ) ضىىق المماىى ات بالطىىررلسما 
 .عمى المنتبات  من  م ترب تيا ضمن طر د لتابا باىزت لمطحن(ا مامية  الخمفية 

فىىىب ه  ختبىىىار د ر  فىىىب المنطىىىكت عمىىىى  سىىىم مىىىن س سىىىام الإنتىىىاج (RCA) نظىىىام تىىىم تطبيىىىق
كافيىام لتح يىق ا ىىدال المربى ت   يرتبىر ذلىكل  يىر المسىت مةالإنتابيىة الكطل عىن الطا ىة 

 لإبراب ا ختبار للأسباو التالية: الت ميل ر  سم الطباعة ياخت   لمن الدراسة
تمىىىىر بميىىىىق منتبىىىىات المنطىىىىكت خىىىىًل سىىىىير الرمميىىىىة الإنتابيىىىىة ضىىىىمن  سىىىىم الطباعىىىىة  -1

ليىذا ال سىم تسىاىم فىب إنتىاج بميىق  الطا ىات الإنتابيىةالتكاليل   بالتالب فعنل  الت ميل
 منتبات المنطكت.
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 الت ميىل مرظىم مى ارد المنطىكت الخدميىةل ا  سن مبمرىات المى ارد  سم الطباعىة يسخدم  -0
الر يسىىية ضىىمن ىىىذا ال سىىم تسىىتفيد مىىن مرظىىم مبمرىىات المىى ارد ال ان يىىة المتىى افرت فىىب 

 المنطكت.

  اتبرت الخط ات التالية فب عممية التطبيق:
 :بمرات تكاليل الم ارد الخدمية فب المنطكتمديد حت (1

ك التكمفىىىة ل  محىىىر مىىىق تكاليفيىىىا المىىى ارد الخدميىىىة فىىىب المنطىىىكت (1يظيىىىر البىىىد ل ر ىىىم )
  مردل التحميل الخاص بكل منيا:

 (1بد ل ر م )
 معدل التحميل

 كمية
 محركات التكلفة

 المورد التكلفة محرك التكلفة

 الصيانة 667777 عدد الآلات 61 67777

 المحروقات 6677777 عدد الليترات 677777 66

 مواد غير مباشرة 666777 عدد الأوامر 66777 6656

 أجور غير مباشرة 6617777 ساعة عمل 6667 66656

6666156 666 
عدد الموظفين 

 والعمال
 مصاريف إدارية أخرى 6667777

 مصروف الكهرباء 666661 كيلوواط 66666 6

 بدل المساحة 67777777 متر مربع 6677 6111156

 بيانات من محاسو المنطكت  مدير الإنتاج التنفيذ . المادر:
 

 :   الت ميل سم الطباعة مبمرات تكاليل الم ارد فب ديد حت (0
رىىات تكىىاليل مىى ارد  ىىىب مبمىىق مىى ارد مبمّ سربىىق  الت ميىىل مىىن  سىىم الطباعىىة يتكىى ن 

 بدل المساحة.  مبمقالآ تل مبمق م ارد الرمالةل مبمق مار ل الكيربابل 
كىىل مىىن مبمّرىىب مىى ارد الآ ت  الرمالىىة مىىن المىى ارد الخدميىىة فىىب المنطىىكت ممىىا  يسىىتفيد

ل فىىىب حىىىين تكىىىاليل ر يسىىىية  سخىىىرم  ان يىىىةرىىىات تتىىىكلل مىىىن يبرىىىل تكىىىاليل ىىىىذه المبمّ 
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مىىن التكىىاليل الر يسىىية ف ىىطل   بىىدل المسىىاحة يتىىكلل مبمّرىىب مىى ارد ماىىر ل الكيربىىاب
 :(4ل0ل3ل ر م )ا  البد فب ظيركما ي

 مبمق م ارد الآ ت تكاليل  يظير (0البد ل ر م )

 البيان تكلفة الاستبدال الجزء الثابت الجزء المتغير

7 617777 6677777*02%=062222  اهتلاك آلة طباعة ليبل خلفي 

7 667777 6677777*02%=302222  اهتلاك آلة طباعة ليبل أمامي 

7 66677 616777*02%=30022  اهتلاك قوالب 

66777 676777 667777*122%=142222  اهتلاك معدات 

 مجموع التكاليف الرئيسية 666677 666677 66777

67777 67777 6*67777=67777  الحصة من مورد الصيانة 

666777 7 1677*66=666777  الحصة من مورد المحروقات 

6666656 7 666*6656=6666656  المباشرةالحصة من المواد غير  

7 16776 667*66656=16776  الحصة من الأجور غير المباشرة 

7 6166656 6*6666156=6166656  الحصة من المصاريف الإدارية 

 مجموع التكاليف الثانوية 666666 66666656 16666656

 مجمع موارد الآلات إجمالي تكاليف 6166766 66666656 16666656

 المنطكت  مدير الإنتاج التنفيذ .بيانات من محاسو  المادر:
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 مبمق م ارد الرمالة تكاليل (  يظير3البد ل ر م )

 البيان التكلفة الجزء الثابت الجزء المتغير

 أجور مباشرة 6666777 617777 666777

 مجموع التكاليف الرئيسية 6666777 617777 666777

7 666677 66677*66=666677  المحروقاتالحصة من مورد  

7 666666 666*66656=666666  الحصة من الأجور غير المباشرة 

7 66676656 6*6666156=6667665.  الحصة من المصاريف الإدارية 

 مجموع التكاليف الثانوية 666616656 666616656 7

 مجمع موارد الآلات إجمالي تكاليف 616616656 .66661665 666777

 المنطكت  مدير الإنتاج التنفيذ .بيانات من محاسو  المادر:
 

  بدل المساحة (  يظير تكاليل مبمّرب م ارد مار ل الكيرباب4البد ل ر م )
إبمالب 
 البيان البزب ال ابت البزب المت ير التكمفة

86463 281*3=25.6  8834*3=8.421  مبمق م ارد مار ل الكيرباب 

.888885 5 155*1666652=.888885  المساحةمبمق م ارد بدل  
 .بيانات من محاسو المنطكت  مدير الإنتاج التنفيذ  المادر:

حسىىاو مرىىد ت التحميىىل ال ابتىىة  المت يىىرت لكىىل مبمىىق تكمفىىة مىىن مبمرىىات تكىىاليل  (8
 :م ارد ال سم

 يىىتم ذلىىك بت سىىيم التكىىاليل ال ابتىىة  المت يىىرت لكىىل مىى رد عمىىى الطا ىىة النظريىىة_ الم ىىدّرت 
_ المخااىىىة ليىىىىذه التكىىىىاليل )ال ابتىىىىة  المت يىىىىرت(ل التنفيىىىىذ مىىىىدير الإنتىىىىاج مىىىن  بىىىىل 

 ( حساو المرد ت المذك رت.5يظير البد ل ر م )  
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 حساو حبم استيًك كل ن ع منتبات من مبمّرات م ارد ال سم: (6

 :منتجات القسم الأول )الشامبو(س_ 
 الآ ت مبمق م ارد

بمغ استيًك منتبات الطامب  من الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة الخااة بمبمق 
ساعة الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت  6666ساعةل    6661م ارد الآ ت 

 الخااة بذات المبمق.
 فيك ن حبم استيًك منتبات الطامب  من مبمق م ارد الآ ت =

الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة * مردل التحميل  ) عدد الساعات المستيمكة من
 ال ابت( +

)عدد الساعات المستيمكة من الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت * مردل التحميل  
 المت ير(
(  =6661  *666( + )6666  *66651) 
 ل.س 666666=  676716+  661716= 

 مبمق م ارد الرمالة
الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة الخااة بمبمق  بمغ استيًك منتبات الطامب  من

ساعة الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت الخااة  666ساعةل    616م ارد الرمالة 
 بذات المبمق.

 فيك ن حبم استيًك منتبات الطامب  من مبمق م ارد الرمالة =
مردل التحميل ) عدد الساعات المستيمكة من الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة * 

 ال ابت( +
)عدد الساعات المستيمكة من الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت * مردل التحميل  

 المت ير(
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(  =616  *666656( + )666  *66656) 
 ل.س 661666=  66776+  676666= 
 

 مار ل الكيربابمبمق م ارد 
ممية إنتاج كامل استيمكت م ارد مار ل الكيرباب بط ييا ال ابت  المت ير فب ع

 حدتل  لذلك يتم حساو مردل تحميل  احد ليذا  61766ل ة ا حدات الطامب  الب
  .المبمق عن طريق إضافة مردل التحميل المت ير إلى مردل التحميل ال ابت

 = مار ل الكيربابفيك ن حبم استيًك منتبات الطامب  من مبمق م ارد 
 ( الكمبل التحميل * مرد ال حدات المنتبة من الطامب ) عدد 
 ل.س 66767=  (7566*  61766=  )

 مبمق م ارد بدل المساحة
استيمكت م ارد بدل المساحة ) ىب تكاليل  ابتة ف ط( فب عممية إنتاج كامل  حدات 

  حدت.  61766الطامب  البال ة 
 فيك ن حبم استيًك منتبات الطامب  من مبمق م ارد بدل المساحة =

 ) عدد ال حدات المنتبة من الطامب  * مردل التحميل ال ابت( 
 ل.س 6666666( = 66566*  61766=  )
 (:الكريمات والمراهممنتجات القسم الثاني )و_ 

 مبمق م ارد الآ ت
بمغ استيًك منتبات الكريمات  المراىم من الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة الخااة 

ساعة الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت  166ساعةل    6666بمبمق م ارد الآ ت 
 الخااة بذات المبمق.

 من مبمق م ارد الآ ت =الكريمات  المراىم  فيك ن حبم استيًك منتبات
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(  =6666  *666( + )166  *66651) 
 ل.س 611666=  667166+  666666= 

 مبمق م ارد الرمالة
من الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة الخااة  الكريمات  المراىمبمغ استيًك منتبات 
ساعة الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت  661ساعةل    661بمبمق م ارد الرمالة 
 الخااة بذات المبمق.

 من مبمق م ارد الرمالة = الكريمات  المراىمفيك ن حبم استيًك منتبات 
(  =661  *666656( + )661  *66656) 
 ل.س 666676=  66666+  666661= 

 مبمق م ارد مار ل الكيرباب
استيمكت م ارد مار ل الكيرباب بط ييا ال ابت  المت ير فب عممية إنتاج كامل 

  حدت.  66667البال ة  الكريمات  المراىم حدات 
 

من مبمق م ارد مار ل الكيرباب  الكريمات  المراىمفيك ن حبم استيًك منتبات 
= 

 ل.س 6666( = 7566*  66667=  )
 مبمق م ارد بدل المساحة

البال ة  الكريمات  المراىمفب عممية إنتاج كامل  حدات المبمق استيمكت م ارد 
  حدت.  66667

 من مبمق م ارد بدل المساحة = الكريمات  المراىمفيك ن حبم استيًك منتبات 
 ل.س 6676676( = 66566*  66667=  )
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 (:الجلمنتجات القسم الثالث )ج_ 

 م ارد الآ تمبمق 

من الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة الخااة بمبمق م ارد  البلبمغ استيًك منتبات 
ساعة الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت الخااة بذات  666ساعةل    6766الآ ت 
 المبمق.

 من مبمق م ارد الآ ت = البلفيك ن حبم استيًك منتبات 
(  =6766  *666( + )666  *666..) 
 ل.س 666616=  676676+  661666= 

 مبمق م ارد الرمالة

من الطا ة الإنتابية لمم ارد ال ابتة الخااة بمبمق م ارد  البلبمغ استيًك منتبات 
ساعة الطا ة الإنتابية لمم ارد المت يرت الخااة بذات  676ساعةل    616الرمالة 
 المبمق.

 ارد الرمالة =من مبمق م   البل فيك ن حبم استيًك منتبات
(  =616  *666656( + )676  *66656) 
 ل.س 676666=  66666+  616676= 

 مبمق م ارد مار ل الكيرباب

استيمكت م ارد مار ل الكيرباب بط ييا ال ابت  المت ير فب عممية إنتاج كامل 
  حدت.  66667البال ة  البل حدات 

 ل الكيرباب =من مبمق م ارد مار   البلفيك ن حبم استيًك منتبات 
 ل.س 6666( = 7566*  66667=  )
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 مبمق م ارد بدل المساحة

 66667البال ة  البلاستيمكت م ارد بدل المساحة فب عممية إنتاج كامل  حدات 
  حدت. 

 من مبمق م ارد بدل المساحة = البلفيك ن حبم استيًك منتبات 
 ل.س 6766616( = 66566*  66667=  )

 ة ضمن م ارد ال سم:المست مطا ة  ير الالكطل عن  (6

 من طرح مبم ع التكاليل التب استيمكتيا سن اع المنتبات ال ً ة يتم من خًل 
 .(6البد ل ر م ) ذلكيظير    إبمالب تكاليل مبمق كل الم ردل

 (6البد ل ر م )

الطاقة غير 

 المستغلة

تكاليف مجمع 

 المورد
 المجموع

تكاليف إنتاج 

 الجل

تكاليف إنتاج 

 الكريمات

 والمراهم

تكاليف إنتاج 

 الشامبو
 البيان

 مجمع موارد الآلات 666666 611666 666616 6667666 6166766 666666

 مجمع موارد العمالة 661666 666676 676666 6666667 616616656 666166656

 الكهرباءدمجمع موار 66767 6666 6666 61667 61616 66

 مجمع موارد المساحة 6666666 6676676 6766616 6666666 6666667 676766

 الإجمالي 3986301 2198844 2287896 8473041 10652099.5 2179058.5
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 مناقشة:ال و نتائجال
 سىم الطباعىة   بى د طا ىة إنتابيىة  يىر مسىت مة فىب (RCA) نظىامتطبيق  من خًل تبين

ىىذا ال سىمل حيىث بم ىت تكمفىة % ت ريبىام مىن إبمىالب تكىاليل 67تم ل ما نسبتو  الت ميل   
مىىى ارد ال سىىىم البال ىىىىة مىىىن إبمىىىالب تكىىىىاليل  ل.س  2179058.5الطا ىىىة  يىىىر المسىىىىت مة 

الطا ىىة  يىىر المسىىت مة فىىب كىىل نسبب    (RCA) نظىىامكمىىا س ضىىا  ل.سل 10652099.5
ل %757776ل %67ل %66رىىات مىى ارد ال سىىمل حيىىث بم ىىت ىىىذه النسىىوق مىىن مبمّ مبمّىى

 الرمالىىة  ماىىر ل الكيربىىاب  بىىدل المسىىاحة عمىىى الترتيىىول  رىىات مىى ارد الآ تلمبمّ  6%
مً عىىىن سن اسىىىتخدام ىىىىذا النظىىىام سظيىىىر تفاىىىيًت تكىىىاليل كىىىل مىىى رد بطىىى ييا ال ابىىىت  فضىىى

الطا ىىة  يىىر المسىىت مة فىىب البىىزب ال ابىىت مىىن تكىىاليل المىى اردل   المت يىىرل إذ تركىىزت مرظىىم
لمطا ىىة الإنتابيىىةل إمىىا مىىن خىىًل  تبرىىام لىىذلك يت بىىو عمىىى إدارت المنطىىكت تًفىىب ىىىذا اليىىدر 

الىىتخمص مىىن الطا ىىة الفا ضىىةل س  مىىن خىىًل ا سىىت مار الكامىىل لطا ىىة المىى ارد الإنتابيىىةل 
 فىىب كمتىىا الحىىالتين يىى د  ذلىىك إلىىى تخفىىيض تكمفىىة الإنتىىاج عمىىى اىىريد ال حىىدتل  بالتىىالب 

 زيادت ال درت التنافسية لممنطكت.
 الطا ىىىةعمىىىى كطىىىل  (RCA) نظىىىام  ىىىدرتة منا طىىىة الدراسىىىة التطبي يىىىة السىىىاب  س ضىىىحت 

عطا ىىىىو مرم مىىىىات  ل نسىىىىبتيا فىىىىب كىىىىل مىىىى رد تحديىىىىد تكمفتيىىىىاالإنتابيىىىىة  يىىىىر المسىىىىت مةل     ا 
 بيانات تفايمية  د ي ة عن تكىاليل الإنتىاج  المى ارد المتاحىة لىدم المنطىكتل  حبىم  كيفيىة 

خىًل الىتخمص ل ا مر الذ  يساىم فب تخفىيض تكىاليل الإنتىاج مىن ىذه الم ارداستيًك 
مىىن الطا ىىىة الإنتابيىىىة  يىىىر المسىىت مةل س  ا سىىىتفادت منيىىىا   اىىىى حىىدم  بنىىىابم عميىىىو س بىىىت 

 الباحث احة الفرضية التب تطرق إلييا فب مستيلّ بح و.
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 والتوصيات:  الاستنتاجات

 :الاستنتاجات
 المت يىرت ال ابتىة  مرم مىات  بيانىات تفاىيمية  د ي ىة عىن التكىاليل (RCA) نظىامي ىدم  -1

لكىىل مىى رد مىىن مىى ارد المنطىىكتل  آليىىة  نسىىو اسىىتيًك ىىىذه المىى ارد مىىن  بىىل المنتبىىاتل 
 .ضمن المنطكت الإبمالية  نسبة است ًليا تكاليل الإنتاجيرطب ا رت  اضحة عن   

 يحىدد تكمفتيىا عمىى اىريد  ير المسىت مة الإنتابية عن الطا ة  (RCA)نظام  يكطل -0
  يظيىر سمىاكن تمركىز لمبمّرات الم ارد ضمن تمك ا  سىامكل من المنطكت  س ساميا   

 بيدل التخمص منيا س  است مارىا. ير المست مة  الطا ة

فىىب رفىىق ال ىىدرت التنافسىىية لممنطىىكت عبىىر تخفىىيض تكىىاليل الإنتىىاج  (RCA)نظىىام يسىىاىم  -3
 .االكطل عن الطا ة الإنتابية  ير المست مةل  مرالبتيالخااة بيال من خًل 

بلا ان هنبس  ل ثي بم مبل ل ي   ب ل  ل يب   (RCA) نظىامبىالر م مىن المزايىا التىب ي ىدميا  -4

 .ه ثينف      

 التوصيات:

 ي اب الباحث بمايمب:
 الرمىىل عمىىى اسىىت مار مىى ارد  ل يىىر المسىىت مة ة الإنتابيىىةا ىتمىىام بم ضىى ع الطا ىى .6

 .المنافسة درت المنطكت عمى فب زيادت  د ر لذلك منلما ل المنطكت    اى حد

 الطا ىىىة الإنتابيىىىة  يىىىر المسىىىت مة كطىىىلالتىىىب تسنظمىىىة محاسىىىبة التكىىىاليل  اعتمىىىاد .0
 .تيال  ترطب مرم مات د ي ة   افية عن تكاليل الإنتاجتحدد تكمف  

_فىىىب الىىى طن الرربىىىب عم مىىىام  فىىىب سىىى رية  (RCA)زيىىىادت ا بحىىىاث حىىى ل نظىىىام  .3
 خا اام_ لمترريل بيذا النظام  مزاياه  عي بو.

 



 وقاصبشير د.                                0202  عام  11العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

66 

 المراجع
 المراجع العربية:

ــــل / "6767خطىىىىاول  طىىىىحاتة خطىىىىاول محمىىىىد (6 ــــين التكام  التكمفــــة إدارة أدوات ب

إلىى  م دمىة عمىل ".  ر ىةوميدانيـة نظرية دراسة: مقترح الشركات، إطار وحوكمة

المممكىةل الريىاضل المممكىة الرربيىة  فىب المحاسىبة تطى ير لسبل عطر ال انية الند ت

 السر دية.

أهميــة تطبيــق نظــام التكمفــة حســ  الأنشــطة  / " 6767الطىىررانبل عىىً سسىىامةل  (6

". رسىىىىالة عمـــى نشـــاط المرابحـــة فـــي المصــــارف اطســـلامية _ دراســـة تطبيقيـــة

 مابستير ل كمية ا  تاادل بامرة دمطقل س رية.

  



 من خلال تخفيض تكاليف الإنتاج في رفع القدرة التنافسية للمنشأة الصناعية (RCA)امنظ دور

66 

 المراجع الأجنبية:

1) Balakrishnan R., Labro E. & Sivaramakrishnan K., 

2012\''Product Costs as Decision Aids: An Analysis of 

Alternative Approaches". Accounting Horizons, Vol. 26,( 

No. 1), pp. 1-41. 

2) Tse  M. S. C.& Gong M. Z., 2009\''Recognition of Idle 

Resources in Time-Driven Activity-Based Costing and 

Resource Consumption Accounting Models'' .JAMAR 

Journal, Vol.7,(No 2) , pp. 41-54. 

 

 
 

 

 

 

 

 



 هبة خليفةد.                            0202  امع  11العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

83 
 

 التسويق صبر الأكشاك وأثره صلى رضا العملاء

 )دراسة ميدانية(
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 .التسويؽ عبر الأكشاؾ، رضا العملاءالكممات المفتاحية: 

 

 الممخص

يعد التسويؽ عبر الأكشاؾ أحد أشكاؿ التسويؽ المباشر الذي يحقؽ الاتصاؿ المباشر مع 
ات الأكشاؾ المختمفة لموصوؿ العملاء. حيث يعتمد التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى استخداـ ماكين

 المباشر إلى العملاء.

ىدؼ البحث إلى التعرؼ عمى أثر التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى رضا العملاء. اعتمد البحث  
عمى المتغير المستقؿ وىو التسويؽ عبر الأكشاؾ والذي تضمف المتغيرات المستقمة )السيولة، 

عتمد رضا العملاء كمتغير تابع. تـ استخداـ التكمفة، الوقت، المكاف، السرعة، المغة( فيما ا
مفردة شممت مستخدمي  120المنيج الوصفي التحميمي والأسموب الكمي وعينة ميسرة بحجـ 

ماكينات الأكشاؾ في مدينة دمشؽ. كما استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات. خمصت 
تقمة في التسويؽ عبر الأكشاؾ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجميع المتغيرات المسالنتائج إلى 

أوصت الدراسة بضرورة  .عمى رضا العملاء السيولة، التكمفة، الوقت، المكاف، السرعة، المغة()
  الاىتماـ باستراتيجية التسويؽ عبر الأكشاؾ لما ليا مف أثر فاعؿ في نجاح العممية التسويقية. 
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kiosk Marketing and its effect on 

customers' satisfaction‏ 

 (A field study) 
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‏
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Abstract 

Kiosk marketing is a form of direct marketing that brings direct 

contact with customers. Kiosk marketing relies on the use of different 

kiosk machines to reach customers directly. 

 The aim of this research is to identify the effect of Kiosk marketing 

on customers' satisfaction. It relies on Kiosk marketing as the 

independent variable, which includes the independent variables, 

(Ease, cost, time, place, speed, language), while customers' 

satisfaction represent the dependent variable. The descriptive 

analytical approach and the quantitative method are used, and a 

convenience sample of 120 units are selected, including users of kiosk 

machines in the city of Damascus. The questionnaire is also used as a 

tool for data collection. The results indicate a statistically significant 

effect for all kiosk marketing variables (Ease, cost, time, place, speed, 

language) on customers' satisfaction. The study recommend the need 

to pay attention to kiosk marketing strategy because of its effective 

impact on the success of the marketing process.  

https://www.academia.edu/download/32298638/IM.pdf
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 المقدمة

ؿ وعموـ أدى ظيور تقنيات جديدة في السوؽ إلى ظيور عناصر جديدة في أعما
 Self-Service Technologies أصبحت تقنيات الخدمة الذاتية الخدمات. فقد 

(SSTs)   مثؿ أجيزة الصراؼ الآلي والخدمات المصرفية عبر الإنترنت  والمسح
الضوئي عبر الأجيزة المحمولة  وآلات إصدار التذاكر فرعًا منفصلًا في مجاؿ البحث 

لخدمات وجزءًا مف الحياة اليومية ومصدرًا لمميزة التنافسية لمقدمي ا
التكنولوجيا القائمة عمى  تطورأدى  حيث . 1 (Vakulenko et al: 2019)لممستيمكيف

التكنولوجيا الرقمية إلى جعؿ الاتصاؿ الفائؽ بيف الخدمات المختمفة حقيقة واقعة، ومف 
شرة ىي الخدمة الغير المبا الأمثمة عمى ذلؾ تعزيز الخدمات غير المباشرة حيث أف

لمعمومات والاتصالات ا باستخداـالعملاء يقوـ مقدمو الخدمة و  يعرضياخدمة 
ولعقود مف الزمف  كاف مقدمو  .2(Jeong et al: 2021) والتكنولوجيا دوف اتصاؿ مباشر

الخدمة يستخدموف العديد مف أدوات تقديـ الخدمة الذاتية، مثؿ أنظمة الاستجابة الصوتية 
المستندة إلى الإنترنت، والأكشاؾ التفاعمية، والخدمات الذاتية التفاعمية، والخدمات 

مزود قيمة لكؿ مف المستيمؾ و  تنشئالمتنقمة، وأجيزة الرعاية الصحية الفردية التي 
  .الخدمة

إف أكشاؾ الخدمة الذاتية ىي اختراع التقنيات المتحركة مع تحسيف الخدمات في عصر 
ستخداـ أكشاؾ الخدمة الذاتية لا داعي لتوفير وقت بافجديد مف التطور السريع لممجتمع. 

حتاجيا، حيث إنيا متوفرة عمى مدار نفراغ خلاؿ ساعات العمؿ لإنجاز الخدمات التي 

                                                           

1
 Vakulenko et al. (2019). Innovative framework for self-service kiosks: Integrating 

customer value knowledge. Journal of Innovation & Knowledge, Volume 4, Issue 4, 

Pages 262-268. 

 
2
 Jeong et al. (2021). Strategic Search for Reinforcement of Untact-Service : A Case 

Study on the Installation of R Hotel Kiosk System. Journal of Korea Society of Digital 
Industry and Information Management, Vol. 17, No. 2., pp. 73–83. 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/2444569X
https://www.sciencedirect.com/science/journal/2444569X/4/4
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وسعيًا وراء مزايا الخدمة الذاتية  . 3(Algarawi & Khan: 2021) عالساعة طواؿ أياـ الأسبو
حيث يتمقى  ،SSTs) )ذاتية تقنيات الخدمة ال تتبنى الشركات أشكالًا مختمفة مف

ووقت  ،وتخصيصًا متزايدًا ،وسيولة في الاستخداـ ،وملاءمة ،المستيمؾ تجربة محسّنة
وتوحيد  ،بينما يستفيد مقدمو الخدمات مف سيطرة أكبر عمى تقديـ الخدمة ،انتظار أقؿ

ونظرًا لأف  .وتوسيع فرص التسميـ ،وانخفاض تكاليؼ العمالة ،وتقمب الطمب ،الخدمة
المستيمكيف أصبحوا أكثر وأكثر ارتياحًا مع التقنيات الرقمية والشاشات التي تعمؿ 

 ((kiosks ت بما يسمى الأكشاؾتضع المعموماباتت فإف العديد مف الشركات  ،بالممس
(Kotler & Armstrong: 2018)4. الأكشاؾ موجودة في كؿ مكاف ىذه الأياـأصبحت  قدل، 

إلى أكشاؾ  ،فنادؽ وشركات الطيراف ذاتية الخدمةمف أجيزة تسجيؿ الوصوؿ في ال
إلى أجيزة الطمب في المتجر التي تتيح طمب  ،المنتجات والمعمومات في مراكز التسوؽ

العديد مف "الأكشاؾ الذكية" الحديثة تدعـ الاتصاؿ  كما أف. البضائع في المتجر
الأسماء التي  ويمكف لبعض الآلات حتى استخداـ برامج التعرؼ عمى اللاسمكي الآف

 .تتيح ليا تخميف الجنس والعمر وتقديـ توصيات بشأف المنتجات بناءً عمى تمؾ البيانات
، (Kiosk Marketing) وانطلاقا مما سبؽ فقد جاء ما يسمى بالتسويؽ عبر الأكشاؾ

الذي يعتمد عمى  (Direct Marketing)ا مف عناصر التسويؽ المباشر دوالذي يعد واح
حوؿ قبوؿ المستيمكيف لمتقنيات  الأبحاثيجري تطوير و  .العملاء معر التواصؿ المباش

لتكنولوجيا  مف خلاؿ استخداميا المنظمات. كما تيدؼ الجديدة واشتقاؽ العوامؿ المؤثرة
وتحقيؽ أعمى  العملاءالمعمومات والاتصاؿ إلى تحسيف جودة خدماتيا مف أجؿ كسب 

إلى  داـ الواسع النطاؽ لتقنية الخدمة الذاتيةقد أدى الاستخل .ـالمستويات مف الرضا لديي

                                                           

3
 Algarawi, F. & Khan, N. (2021). Integrating Cloud with Self Service Kiosk: An Impact 

Study on Society Evolution. International Journal of Interactive Mobile Technologies, 
Vol. 15 Issue 23, pp.186-194.  
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، 5(Lee et al: 2022) تغيير طريقة تجربة العملاء لمخدمة وكيفية تعامميـ مع فشؿ الخدمة
حاجة إلى تحسيف الفيـ الحالي لمعوامؿ التي تؤثر عمى قرارات وبالتالي فقد برزت ال

 التقنيات الحديثة في المجاؿ التسويقي. العملاء لاستخداـ

 البحثمشكمة 

أشارت الدراسات السابقة المتعمقة بسموؾ المستيمؾ إلى أف المستيمكيف لدييـ فضوؿ 
لمتكنولوجيا التي  ةالجديد اتويميموف إلى المطالبة بتجربة أشياء جديدة خاصة في الابتكار 

ومع انتشار التكنولوجيا إلى حد كبير . والخدمات اتالمنتج يـ نحوتجاىايمكف أف تعزز 
 :Pillarisetty & Mishra ميع جوانب الحياة، بات الأفراد يرغبوف في تجارب مفيدةفي ج

2022)
6

 نظاـ الخدمة الذاتية القائمة عمى التكنولوجيا وعمى الرغـ مف وضع مفيوـ(. 
(TBSS) عمى العملاء الذيف يؤدوف خدماتيـ الخاصة عف  بطرؽ مختمفة إلا أنو يعتمد

، تادوا تزويدىـ بالمعمومات المتقدمة وتقنيات الاتصاؿطريؽ استبداؿ الأشخاص الذيف اع
حيث أف إدخاؿ التكنولوجيا في التسويؽ يتطمب أيضا رضا العملاء حوؿ استخداـ ىذه 

يحتاج المسوقوف اليوـ إلى فيـ التأثير اليائؿ المحتمؿ لأدوات التكنولوجيا  التكنولوجيا.
اؼ المرجوة والاستمرار في السوؽ والذكاء الاصطناعي وذلؾ ليتمكنوا مف تحقيؽ الأىد

حيث يمكّف الذكاء الاصطناعي الآلات  المحيطة بالمستيمكيف. اليائمة في ظؿ التطورات
مف إنجاز المياـ الصعبة والمتكررة حتى يتمكف البشر مف استغلاؿ وقتيـ وطاقتيـ لمزيد 
                                                                                                                                              
4
 Kotler, Philip & Armstrong, Gary. (2018). Principles of Marketing. Seventeenth 

edition. Hoboken: Pearson Higher Education, USA, p. 507. 

5
 Lee et al. (2022). Perceived Control and Perceived Risk in Self-service Technology 

Recovery. Journal of Computer Information Systems, Volume 62, Issue 1 , Pages 

164-173. 

 

6
 Pillarisetty, R. & Mishra, P. (2022). A Review of AI (Artificial Intelligence) Tools and 

Customer Experience in Online Fashion Retail. International Journal of E-Business 
Research (IJEBR), 18(2). 

 

https://www.tandfonline.com/journals/ucis20
https://www.tandfonline.com/toc/ucis20/62/1
https://www.igi-global.com/journal/international-journal-business-research/1088
https://www.igi-global.com/journal/international-journal-business-research/1088


 التسويق عبر الأكشاك وأثره على رضا العملاء )دراسة ميدانية(

88 
 

شاؾ ىو أحد إف التسويؽ عبر الأك .(Pillarisetty & Mishra: 2022)7 مف مياـ التفكير
لأكشاؾ التفاعمية انتائج التطور التكنولوجي الذي واكبو عمـ التسويؽ. حيث تسمح 

بلاغيـ بجميع  المزودة بشاشة رقمية تعمؿ بالممس بالتفاعؿ المباشر مع المستيمكيف وا 
مع العرض الصحيح  يصبح المارة العاديوف مشتريف محتمميف ميتميف مما و العروض. 

تعد مزايا الأكشاؾ مفيدة ليس فقط . ومف ىنا ويلات والمبيعاتيؤدي إلى زيادة التح
لمعملاء ولكف أيضًا لمبائعيف مما يوفر مواردىـ ويمغي الحاجة إلى معمومات مفصمة حوؿ 

يا التسويؽ عبر الأكشاؾ بوبالرغـ مف الأىمية الكبيرة التي يتمتع  .جودة البضائع
والتقنية الرقمية فقد لاحظت  وجيا الحديثةوخصوصا في الدوؿ المتقدمة التي تعتمد التكنول

وفقا لممراجع  الباحثة عدـ وجود أبحاث عربية تناولت موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ
إلى إجراء ىذا البحث. وكذلؾ فإف  دفع، الأمر الذي التي أمكف لمباحثة الاطلاع عمييا

حياة بما فييا لتسارع اليائؿ في التطور التكنولوجي المستخدـ في جميع مجالات الا
الذي يحدثو التطور نظرا للأثر البالغ شجع الباحثة لمقياـ بيذا البحث  المجاؿ التسويقي

المنظمات  تحافظ والذي يتطمب مواكبتو لكي في التقنيات التسويقية التكنولوجي والرقمي
تتمخص في معرفة الأثر الذي يحدثو البحث مشكمة عمى بقائيا في الأسواؽ. وعميو فإف 

 وبالتالي فإف البحث يحاوؿ الإجابة عمى ،عمى رضا العملاء سويؽ عبر الأكشاؾالت
الأسئمة  السؤاؿ التالي: ما أثر التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى رضا العملاء، ومنو تشتؽ

  التالية:

 ؟عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ سيولة ال ما أثر 
 ؟عمى رضا العملاء بر الأكشاؾع التسويؽ كأحد عوامؿ التكلفةأثر  ما 
 ؟عمى رضا العملاءعبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ  الوقتأثر  ما  

 ؟عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ  المكانأثر  ما 
 ؟عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ السرعةأثر  ما 

                                                           

7
 Pillarisetty, R. & Mishra, P.op.cit. 
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 ؟عمى رضا العملاء ؾعبر الأكشا التسويؽ كأحد عوامؿ اللغةأثر  ما 

 أهمية البحث

المتعمقة  النظرية المفاىيـأىـ تتمثؿ الأىمية النظرية ليذا البحث في محاولة عرض 
مف قبؿ الباحثة وفؽ الدراسات السابقة التي أمكنيا  لوحظكما  بالتسويؽ عبر الأكشاؾ.

لذا فإف ، عدـ وجود أبحاث عربية تناولت موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ الاطلاع عمييا
  .إضافة عممية في موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ يعد ىذا البحث

 التسويؽ عبر الأكشاؾمجاؿ في فيـ في المساعدة  فتتمثؿ الأىمية العممية لمبحثأما 
ومساعدة القائميف عمى النشاط التسويقي في ىذا المجاؿ عمى اتخاذ القرارات الصحيحة. 

تفيد اتجة عف الدراسة العممية الميدانية والتي كما أف البحث يقدـ مقترحات وتوصيات ن
ات التي تسعى إلى مواكبة التقدـ التكنولوجي في مالقائميف عمى المجاؿ التسويقي والمنظ

التقدـ التكنولوجي و التقنية الرقمية في الوسائؿ يضاؼ إلى ذلؾ أىمية دراسة  أعماليا.
وكذلؾ فإف البحث  سواؽ المختمفة.في الأالتسويقية لمواكبة التطورات السريعة الحاصمة 

يتمتع بأىمية عممية استنادا إلى أىمية موضوع البحث وىو التسويؽ عبر الأكشاؾ حيث 
ء في كافة الأوقات وعمى اختلاؼ الوصوؿ إلى العملايستطيع ىذا النوع مف التسويؽ 

 أىميةمف  أيضا أىمية البحث تنبعماكف التي تتواجد فييا الأكشاؾ التسويقية. كما الأ
 أساسا لاستمرارية عمؿ المنظمات.رضا العملاء باعتباره  دراسة

 فروض البحث

  عبر  التسويؽكأحد عوامؿ سيولة لم احصائيةالفرض الأوؿ: يوجد أثر ذو دلالة
 .عمى رضا العملاء الأكشاؾ

  عبر  التسويؽ كأحد عوامؿ لمتكمفة احصائيةالفرض الثاني: يوجد أثر ذو دلالة
 .العملاء عمى رضا الأكشاؾ

  عبر التسويؽ كأحد عوامؿ لموقت  احصائيةالفرض الثالث: يوجد أثر ذو دلالة
  .عمى رضا العملاءالأكشاؾ 
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  عبر  التسويؽكأحد عوامؿ  لممكاف احصائيةالفرض الرابع: يوجد أثر ذو دلالة
 .عمى رضا العملاء الأكشاؾ

 التسويؽ ؿكأحد عوام لمسرعة احصائيةذو دلالة  الفرض الخامس: يوجد أثر 
 .عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ

  :عبر  التسويؽ كأحد عوامؿلممغة  احصائيةيوجد أثر ذو دلالة الفرض السادس
 .عمى رضا العملاء الأكشاؾ

 أهداف البحث

التعرؼ عمى أثر التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى رضا إلى  بشكؿ رئيسي ىدؼ البحث
التعرؼ عمى  وىيالأىداؼ الفرعية مجموعة مف تحقيؽ العملاء. كما ىدؼ البحث إلى 

. عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ  والتكمفة سيولةالكؿ مف  أثر
عمى عبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ  والمكاف الوقتكؿ مف  التعرؼ عمى أثر وكذلؾ

 كؿ مف التعرؼ عمى أثرإلى  أيضا إضافة إلى ذلؾ فقد ىدؼ البحث .رضا العملاء
 .عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ والمغة رعةالس

 الدراسات السابقة

بحثت ىذه الدراسة في  تأثير دوافع العملاء نحو بائع : (Sanden et al: 2022)8دراسة 
( 1تضمنت الدراسة  نوعيف مف الدوافع: ) التجزئة لإدخاؿ أكشاؾ تفاعمية في المتجر.

( خدمة احتياجات العملاء بشكؿ 2لاقتصادية لمتاجر التجزئة، )الخدمة الذاتية للأىداؼ ا
لخدمة العملاء تعمؿ عمى تحسيف نية الاستخداـ   الدوافعأظيرت النتائج أف  أفضؿ.

أو مف خلاؿ الاستمتاع  (Expected Performance)سواء مف خلاؿ الأداء المتوقع 

                                                           

8 Sanden et al. (2022). How customers motive attributions impact intentions to use 

an interactive kiosk in-store. Journal of Retailing and Consumer Services, 

Volume 66. 

 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989
https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989/66/supp/C
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العملاء يتوقعوف أف يكوف  تُظير النتائج أيضًا أف (.Expected Enjoyment) المتوقع
 .الكشؾ التفاعمي أقؿ متعة عند إسناد دوافع بائع التجزئة لمخدمة الذاتية

9دراسة 
(Lee & Oh: 2021) 6 الغرض مف ىذه الدراسة ىو اكتشاؼ العوامؿ المختمفة

التي تؤثر عمى استجابة العملاء لخدمات الأكشاؾ مف منظور نفسي. ىدفت الدراسة إلى 
المستيمؾ لخدمات الأكشاؾ في ضوء الآلية النفسية  إلى جانب الحاجة فحص استجابة 

إلى التفاعؿ والفعالية الذاتية. حدد التحميؿ العاممي خمسة عوامؿ لخدمات الكشؾ: 
أظيرت النتائج أف الراحة والفائدة  .السرعة وجودة المعمومات والموثوقية والراحة والفائدة

تفاعؿ، في حيف أف الموثوقية والفائدة ليا تأثير إيجابي ليا تأثير سمبي عمى الحاجة إلى ال
كما تأثرت نية استخداـ الأكشاؾ بشكؿ إيجابي بالحاجة إلى التفاعؿ  .عمى الكفاءة الذاتية

كما توجد علاقة إيجابية غير متوقعة بيف حاجة العملاء لمتفاعؿ و نية  .والفعالية الذاتية
 .استخداـ خدمات الكشؾ

10دراسة 
(Moon et al: 2021):  بحثت ىذه الدراسة في كيفية تأثير جودة أكشاؾ تسجيؿ

عمى رضا الركاب وولائيـ. خمصت الدراسة  (self-check-in kiosk)الوصوؿ الذاتي 
تساعد الممارسيف عمى تعمـ كيفية كسب رضا الركاب وولائيـ باستخداـ  إلى النتائج التي

ية لخدمة عدـ الاتصاؿ في ظؿ سوؽ أكشاؾ تسجيؿ الوصوؿ الذاتي كاستراتيجية رئيس
 .Covid-19 الطيراف التنافسي أثناء وبعد عصر

                                                           

9
 Lee, E.& Oh, S. (2021). Self-service kiosks: an investigation into human need for 

interaction and self-efficacy. International Journal of Mobile Communications, Vol. 

20, No. 1, pp. 33-52. 

 

10
 Moon et al.(2021). Self-check-in kiosk quality and airline non-contact service 

maximization: how to win air traveler satisfaction and loyalty in the post-pandemic 
world?. Journal of Travel & Tourism Marketing, Volume 38, Issue 4, Pages 383-398.  

 

https://www.inderscienceonline.com/journal/ijmc
https://www.inderscienceonline.com/toc/ijmc/20/1
https://www.inderscienceonline.com/toc/ijmc/20/1
https://www.tandfonline.com/journals/wttm20
https://www.tandfonline.com/toc/wttm20/38/4
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(Brengman et al: 2021) دراسة
11

 في فعالية روبوت خدمة الإنساف الدراسة بحثت :
(HSR) (humanoid service robot)  مقابؿ كشؾ خدمة الكمبيوتر الموحي (TSK) 

(Tablet Service Kiosk) تُظير بيانات  .ر تحويؿ نقطة البيععمى طوؿ مراحؿ مسا
تسبب في تفاعلات أكثر بػ  HSR المراقبة التي تـ جمعيا عف طريؽ تجربة ميدانية أف

وأف ىذه التفاعلات استمرت تقريبًا +  TSK مرة )أي لمس المارة لمشاشة( مقارنة بػ 26
 نشردما تـ علاوة عمى ذلؾ نظر المزيد مف الناس إلى المتجر وبالتالي دخموه عن‏ .50٪

HSR تـ تسجيؿ المزيد مف المعاملات الفريدة وتـ إنفاؽ مبمغ أكبر خلاؿ ‏إضافت ٌرٌه
 تثبت ىذه الدراسة أف تطبيؽ‏ .موجودًا أماـ المتجر HSR الأياـ التي كاف فييا نظاـ

HSR في بيئة المتجر أكثر فعالية مف TSK في جذب المارة وتحويميـ إلى مشتريف. 

دراست‏
12

(Hamid et al: 2021): ىدؼ البحث إلى تحديد العلاقة بيف تجربة المستخدـ 
(UX) بالإضافة إلى . ووقت الانتظار المتصور وبيئة الانتظار مف أجؿ رضا العملاء

ذلؾ حدد البحث أيضًا العلاقة بيف تجربة المستخدـ وبيئة الانتظار تجاه وقت الانتظار 
العميؿ ووقت الانتظار رضا  النية السموكية عمى البحث فيالمتصور فضلا عف 

و بيئة الانتظار تؤثر عمى رضا  (UX) أف تجربة المستخدـ. أظيرت النتائج المتصور
كما  .العميؿرضا وقت الانتظار المتصور أي تأثير عمى  يظيرلـ  في حيفالعملاء 

أظيرت النتائج أف تجربة المستخدـ وبيئة الانتظار تؤثر عمى وقت الانتظار المتصور، 
 .الانتظار المتصور ورضا العملاء يؤثراف عمى النية السموكية ووقت

                                                           

11
 Brengman et al. (2021). From stopping to shopping: An observational study 

comparing a humanoid service robot with a tablet service kiosk to attract and convert 

shoppers. Journal of Business Research, Volume 134, pp. 263-274. 

 

12
 Hamid et al. (2021). The User Experience (UX) Analysis of Self-Service Kiosk (SSK) in 

Waiting Time at Fast Food Restaurant Using User Experience (UX) Model. Journal of 
Social Transformation and Regional Development, Vol. (3), No.(2), pp. 85-98. 

 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/01482963
https://www.sciencedirect.com/science/journal/01482963/134/supp/C
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13(Hyun & Lee :2021) دراسة
‏ ىذه الدراسة نموذج تحميؿ عممية التسمسؿ  اقترحت:

. ولتقدير أولويات المعروؼ باسـ الخدمة الذاتية القائمة عمى التكنولوجيا Kiosk اليرمي لػ
تي تـ جمعيا مف المستيمكيف الذيف استخدموا البيانات ال استخداـ فقد تـعوامؿ الاختيار 

. أظيرت نتائج الدراسة أف الراحة مف الأكشاؾ في المقاىي أو مطاعـ الوجبات السريعة
بيف عوامؿ المرحمة الأولى والتي تتكوف مف الأماف والتصميـ والراحة والمعموماتية 

عـ الوجبات العامؿ الأكثر أىمية في كؿ مف المقيى ومط أظيرت حيثوالاستجابة 
لعوامؿ المرحمة الأولى وعوامؿ المرحمة الثانية أف ت نتائج الدراسة أظير كما  .السريعة

 .الإجراء البسيط كاف العامؿ الأكثر أىمية

تيدؼ الدراسة إلى سد الفجوة المعرفية بيف متغيراتيا وىي  : 14(0202دراسة )سلام: 
بيعة العلاقة بينيما، بالتطبيؽ رضا العملاء عبر التعرؼ عمى ط وكسبالتسويؽ الرقمي 

المصرية العامة لمسياحة والفنادؽ )إيجوث(، وذلؾ انطلاقاً  الشركةعمى عينة مف عملاء 
وتوصمت  .رضا العملاء لكسبالأساسية  الركيزةمفادىا أف التسويؽ الرقمي ىو  فكرةمف 

حتفاظ، التعمـ، تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويؽ الرقمي )الا ىناؾالدراسة إلى أف 
 .رضا العملاء كسبوالتواصؿ( في 

  

                                                           
13

 Hyun, H. S., & Lee, H. S. (2021). Application of AHP to the Selection Factors of Kiosk 
as Technology-Based Self-Service. Journal of the Korea Society of Computer and 
Information, Vol. 26, No. 12, pp. 309–321. 

14
لٍاض أثس أبعاد اٌتعوٌك اٌسلًّ فً کعب زضا اٌعّلاء 6 دزاظت تطبٍمٍت عٍى عٍٕت ِٓ (. 0202أظاِت. )ظلاَ،   

،  3اٌعدد  ،12اٌّجٍد ، المجلت‏العلميت‏التجارة‏والتمويل(. عّلاء اٌشسکت اٌّصسٌت اٌعاِت ٌٍعٍاحت واٌفٕادق )إٌجوث

 .165-107 ص6

 

https://caf.journals.ekb.eg/issue_24171_28115_.html
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 المراجعة الأدبية

 :Na et al) لقد أحدث تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات العديد مف التغييرات

يوفر  ويعد المجاؿ التسويقي واحدا مف المجالات التي واكبت تمؾ التغيرات.، 15(2021
-Technology- based self لوجياالخدمة الذاتية القائمة عمى التكنو  نظاـ

service) ) (TBSS)  لممستيمكيف مزايا مثؿ سيولة الاستخداـ وتقميؿ وقت الانتظار. 

(Na et al: 2021)16 علاوة عمى ذلؾ ، مف منظور الشركة، يمكف أف يؤدي تطبيؽ 
(TBSS)   إلى تقميؿ تكاليؼ العمالة، وتوفير خدمات موحدة، وتقميؿ الموظفيف، وزيادة

 حيث تمكّف الخدمة الذاتية الأشخاص مف القياـ بالأشياء بأنفسيـ، وتعد .ا العملاءرض
الميزة الرئيسية لاستخداـ تقنية الخدمة الذاتية ىي القدرة عمى إدارة الأعماؿ عمى مدار 

التقنيات التي " (SSTs) تتضمف تقنيات الخدمة الذاتية .17(Gangrade: 2018) الساعة
وتتضمف خدمات مستقمة، حيث تحؿ ىذه التقنيات محؿ  تتصؿ مباشرة بالعملاء

(Khalufi & Shah: 2021) التفاعلات وجيا لوجو في الخدمات
18 .  

 ىي تقنية خدمة ذاتية (SOKs) ( Self-ordering kiosksإف أكشاؾ الطمب الذاتي )
(SSTs) (self-service technology)   مصممة لتحسيف جودة الخدمة وتجربة

  19(Yaacob: 2021 ).محؿ التفاعؿ التقميدي بيف مقدـ الخدمة والعملاء العملاء لتحؿ

 Kiosk) بالتسويؽ عبر الأكشاؾ  قييالمجاؿ التسو  يسمى استخداـ الأكشاؾ في
Marketing). 

                                                           
15

 Na et al. (2021). Determinants of Behavioral Intention of the Use of Self-Order Kiosks 
in Fast-Food Restaurants: Focus on the Moderating Effect of Difference Ag. SAGE 
Open, 1 –11. 
16

 Na et al. op.cit. 1 –11. 
17

 Gangrade, S. (2018). Self Services Banking Kiosks A Study of Customers awareness. 
International Research Journal of Indian languages, Vol 6, Issue 4, pp. 95 – 103. 
18

 Khalufi, N. & Shah, K. (2021). Role Of Self Service Technology In Transforming 
Business And Marketing During Covid 19 Pandemic – An Analytical Study. Journal Of 
Xi'an Shiyou University, Natural Sciences Edition, pp. 18 – 29. 
19

 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. (2021). A 
Concept of Consumer Acceptance on the usage of Self-Ordering Kiosks at McDonald's. 
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 11(13), 
12–20. 
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يعرؼ التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى أنو التسويؽ مف خلاؿ "ماكينات استقباؿ رسائؿ 
 لتجارية والمطارات وأماكف أخرىالعملاء"، والتي يتـ وضعيا في المحلات ا

20(Pepiyanti et al: 2021). بما  الطمب العديد مف الشركات تضع المعمومات و آلات
الأكشاؾ )عمى عكس آلات البيع التي تقدـ فعميًا المنتجات( في المحلات التجارية يسمى 

التسجيؿ يقرأ نظاـ الكشؾ بيانات العملاء مف شارات  ، حيث والمطارات والمواقع الأخر
المشفرة وتنتج الأوراؽ الفنية التي يمكف طباعتيا عمى الكشؾ أو إرساليا عف طريؽ 

  .(Pepiyanti et al: 2021)21  الفاكس أو عف طريؽ بريد العميؿ

التسويؽ حيث تضع بعض الشركات أجيزة كما يعرؼ التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى أنو 
مومات وأوامر الطمب لمحصوؿ عمى حديثة تقدـ خدمات إلى الزبائف تشتمؿ عمى المع

)الطائً، العسكري:  (Kiosks) المنتجات المعروضة عبر ىذه الأجيزة تسمى بالأكشاؾ

كما تقوـ الشركات بربط الأكشاؾ بالمواقع الشبكية عبر الإنترنت لكي تقدـ  .22(9002
ات ومعموممعمومات وبيانات غنية عف منتجاتيا، وبالتالي تحقؽ التفاعؿ بيف الزبائف 

 عمى الإنترنت.  (Online)الأكشاؾ بواسطة الخط المربوط 

ويعرؼ التسويؽ عبر الأكشاؾ بأنو التسويؽ بوضع مكائف مخصصة لتمبية طمبات  
الزبائف مف المنتجات أو المعمومات تسمى بالأكشاؾ في العديد مف الأماكف )المطارات، 

لا تتوفر في المتاجر نتجات المطاعـ، الجامعات، الفنادؽ( وحتى في المتاجر لتوفير م
التي يتمكف المستيمؾ مف خلاؿ ىذه الأكشاؾ الحصوؿ  الأماكفالأخرى، وغيرىا مف 

 .23(9002)عبد الله:  عمى طمبو مف السمع أو الخدمات أو المعمومات

                                                           
20

 Pepiyanti et al. (2021). Analysis of Direct Marketing on The I Am Cotton Brand In The 
Covid-19 Pandemic Period. HUMANIS (Humanities, Management and Science 
Proceedings), Vol.02, No.1, pp. 504 – 509. 
21

 Pepiyanti et al. op.cit., pp. 504 – 509. 
22

. عمان: الأردن، الاتصالات التسويقية المتكاملة مدخل استراتيجي(. 9002الطائً، حمٌد، العسكري، أحمد، )  

 .080، ص: دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع

23
دار الجنان للنشر عمان: الأردن،  .دارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونإ(. 9002عبد الله، أنٌس. )  

 .858، ص: والتوزٌع
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يمكف القوؿ بأف العديد مف العوامؿ تؤثر في التسويؽ عبر الأكشاؾ حيث يمكف و 
 استعراضيا وفؽ ما يمي:

استخداـ كشؾ الطمب الذاتي بيف العملاء مع تعزيز  شروط السيولةتدعـ : هولةالس
تعني أكشاؾ حيث . 24(Yaacob, et al.: 2021) تجاه ىذه التقنية  في الاستخداـ  سموكيـ

خطوطًا أقصر، ودردشة أقؿ، وحرية تامة في إرساؿ الرسائؿ النصية  الخدمة الذاتية
وعندما  .المطموبيسيؿ الحصوؿ عمى  ، وبالتاليثلاثةيقدر العملاء كؿ وسائؿ الراحة الف

تؤثر الفائدة المدركة وسيولة الاستخداـ عمى العقمية، فإف ىذا مف شأنو أف يساىـ في 
25 التوقعات تجاه خدمات الكشؾ الذاتي

(Kusuma et al: 2021). 

 Rashid ). تسبةقد يعتمد العملاء استخداـ تقنية الخدمة الذاتية نتيجة لمفوائد المك: التكمفة

et al: 2021)26.  تعمؿ الخدمات التي تقدـ التخصيص لكؿ عميؿ عمى تحسيف حيث
أكشاؾ الخدمة إف  . 27(Chammaa & Badr: 2020) (تصوراتو عف الجودة )توفير الماؿ

مف تكاليؼ العمالة فحسب، بؿ تقمؿ أيضًا مف التكاليؼ المرتبطة  لا تقمؿ الذاتية
 .لمرتجعةبالطمبات غير الدقيقة وا

تعمؿ الخدمات التي تقدـ التخصيص لكؿ عميؿ عمى تحسيف تصوراتو عف  :الوقت
(Chammaa & Badr: 2020) (الجودة )الراحة في الوقت وتوفير الوقت

28
تـ ي فعندما . 

                                                                                                                                              
 

24
 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. (2021). A 

Concept of Consumer Acceptance on the usage of Self-Ordering Kiosks at McDonald's. 
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 11(13), 
pp: 12–20. 
25

 Kusuma et al. (2021). Self-service Technology Behavioral Intention: Indonesian Air 
Passengers. Advances in Economics, Business and Management Research, volume 
187, pp. 402 – 406. 
26

 Rashid et al.( 2021). An Insight Of Customer's Behavior Intention Touse Self-Service 

Kiosk in Melaka Fast Food Restaurant. Journal of Technology Management and 
Technopreneurship, 9 (1), 13-24. 
27

Chammaa, C. & Badr, N. (2020). Factors of User Perceptions & Attitudes  Influencing 
Self-service Interactive  Kiosk usage:  The Case of Lebanon’s Banking Sector. Review of 
Economics and Business Administration, 3(1), pp. 146 – 167.  
28

Chammaa, C. & Badr, N. op.cit., pp. 146 – 167.  



 هبة خليفةد.                            0202  امع  11العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

97 
 

سيتمكف العميؿ  ، حيثتثبيت كشؾ تفاعمي سيوفر ذلؾ وقت الانتظار بشكؿ كبير
كماؿ عممية شراء دوف مشاركة المحتمؿ مف تقييـ جميع البضائع عمى ش اشة رقمية وا 

يساعد الكشؾ التفاعمي في تقديـ المنتج بشكؿ صحيح دوف إثقاؿ العميؿ  .مبيعاتال رجؿ
يوفر الوقت في شرح الخصائص التقنية وصفات ، الأمر الذي بمعمومات غير ضرورية

ي يقوـ الشخص بنفسو بالاطلاع عمى كؿ التفاصيؿ الضرورية الت ، حيثالبضائع
إف تصور العملاء لتجربة  .يحتاجيا، مما يؤدي إلى عدـ فرض منتجات غير ضرورية

 نالمدريختمؼ وقت الانتظار الفعمي عف وقت الانتظار  االخدمة الشاممة يتأثر عندم

(Nor et al: 2021)
29

حيث يمثؿ وقت الانتظار المدرؾ الوقت المتوقع للانتظار مف  .
ـ بعامؿ الوقت لمحصوؿ عمى رضا ة بمكاف الاىتماوبالتالي مف الأىمي قبؿ العملاء.

 العملاء.

شجع تطور تقنيات الاتصاؿ والمعمومات ظيور قنوات توزيع جديدة التي عززت  :المكان
30(Guguloth: 2021) الخيارات المتاحة لمشركات لبناء علاقات مع العملاء

حيث  .
ومات مختمفة واستراتيجيات يمكف أف تتطمب الرغبات والتوقعات المختمفة مف العملاء معم

تعمؿ الخدمات التي تقدـ التخصيص لكؿ عميؿ عمى تحسيف تصوراتو   .اتصاؿ مختمفة
حيث يمثؿ مكاف الكشؾ  . 31(Chammaa & Badr: 2020) (نعف الجودة )الراحة في المكا

 .رضا العملاءالحصوؿ عمى عاملا ميما في 

إنشاء البرامج والتصميـ اللازميف. قبؿ عرض الكشؾ عمى الشاشة العامة، يتـ : السرعة
 تغيير الإعدادات أي وقت يريدوف لممصمميفعمى عكس مواد التسويؽ التقميدية يمكف و 

                                                           
29 Nor Aziati A.H.et al.(2021). The User Experience (UX) Analysis of Self -Service 

Kiosk (SSK) in Waiting Time at Fast Food Restaurant Using User Experience (UX) 

Model. Journal of Social Transformation and Regional Development,Vol. 3, No. 2, 

pp. 85-98. 

 
30

 Guguloth, R. (2021). Consumer Perception Towards Sbi Yono Mobile Application-

An Evaluation. International Journal Of Multidisciplinary Educational Research, 
VOLUME:10, ISSUE:11(4), pp. 45 – 51. 
31

Chammaa, C. & Badr, N. op.cit., pp. 146 – 167.  
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الكشؾ باستمرار حسب احتياجات العلامة  معمومات تحسيف السرعة في يتيحالأمر الذي 
رار بمرونة يتوفر لمعملاء فرصًا لاتخاذ وتغيير الق .التجارية ونتائج العمؿ مع العملاء

إف الميزة الأساسية لتكنولوجيا الخدمة الذاتية أنيا تمكف العملاء مف  .والمتعمؽ بالقبوؿ
(Rashid et al: 2021 ).إجراء عمميات سحب سريعة

32
سمح نظاـ الدفع المتميز فقد   

طويمة، خاصة خلاؿ ساعات الذروة وموسـ الطوابير الليذه الخدمة لمعميؿ باليروب مف 
يحث تجار التجزئة عمى تقديـ المزيد مف منصات المنفعة الذاتية   لأمر الذيا ،العطلات

(Rashid et al: 2021 ).في متاجرىـ لتقميؿ وقت انتظار العميؿ وخطوط الخروج
33

   

 ،: تأثرت المنظمات في الوقت الحاضر بشدة بالتغير التكنولوجي السريع والعولمةالمغة
وىناؾ تحوؿ غير مسبوؽ مؤخرًا في الحصوؿ  ما.نتيجة لذلؾ أصبح العملاء أكثر تعمي

الإنترنت حيث يمكف  منصات باستخداـ نطاؽ واسع مف رضا العملاء عمى بيانات
 :Corpuz ).الأصمية يـلمعملاء التعبير بحرية عف أفكارىـ ومشاعرىـ مكتوبة بمغات

2021)
34

واطؼ تقديـ رؤى حوؿ ع الأني ةتعتبر ىذه البيانات المستندة إلى النص ميم 
حيث تؤثر المغة  .و مدى الرضا أو عدـ الرضا عف الأداء التنظيميالعملاء وتفضيلات 

فيميؿ البعض إلى تفضيؿ المغة الأصمية بينما  المستخدمة في تقبؿ العملاء مف عدمو
 . استخداـ عدة لغات في يتساوى التفضيؿ لدى الأخريف

مباشرة العلاقة الفي ف. عبر الأكشاؾيمكف القوؿ بأف العديد مف المعوقات ترتبط بالتسويؽ 
أكثر خطورة مف الخدمات عمى أنيا  قد يُنظر إلى تقنيات الخدمة الذاتية ،الموقؼمع 

عمى سبيؿ ف .لأنيا تتطمب مستويات أعمى مف مشاركة المستيمؾ ومسؤوليتو الشخصية
                                                           
32

 Rashid et al.( 2021). An Insight Of Customer's Behavior Intention Touse Self-Service 

Kiosk in Melaka Fast Food Restaurant. Journal of Technology Management and 
Technopreneurship, 9 (1), 13-24. 
33

 Rashid et al. op.cit., 13-24. 
34 Corpuz, R. (2021). Categorizing Natural Language-Based Customer Satisfaction: An 

Implementation Method Using Support Vector Machine And Long Short - Term 

Memory Neural Network. International Journal of Integrated Engineering, 

Vol.13,No.4,pp. 77-91. 
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يما يتعمؽ تؤدي إلى الارتباؾ فإلى أف عوامؿ مثؿ القمؽ بشأف التكنولوجيا ل يمكفالمثاؿ 
لى انخفاض مستوى الدافع لاستخداميا إف الكشؾ الذي  .بالميمة التي يتعيف القياـ بيا وا 

 بالدفع العملاءحيث يقوـ  لمطمب الذاتي. ىو عبارة عف خدمات ذاتية يعمؿ كػ نظاـ
يجعؿ الخدمة خالية مف الاحتكاؾ  الذي الأمر ويضعوف طمباتيـ في الأكشاؾ بأنفسيـ

عملاء الذيف يتعامموف مع تحديات عاطفية ومالية لا يتـ لم بالنسبة لكفو  ،وعدـ التلامس
ىذا النوع مف الخدمة فشؿ في  .التعامؿ معيـ بشكؿ صحيح في الخدمة الذاتية الرقمية

 :Khalufi & Shah) الحصوؿ عمى اتصاؿ شخصي مع العملاء مقارنة بالخدمات العادية

2021)
35

.  

 Self-service) أكشاؾ الخدمة الذاتية ف تنفيذأحد العوائؽ التي تحوؿ دو إف مف 
kiosks)  (SSK) عمى جميع العمميات ىي الحاجة إلى التفاعؿ مع الموظفيف لأف 

،  36(Rashid et al: 2021 ) لمخدمة والعمميات المعقدة ةغير مناسبأكشاؾ الخدمة الذاتية 

تحميلًا يتطمب الذي تقييـ الوضع عمى أساس كؿ حالة عمى حدة الأمر وذلؾ مف أجؿ 
إف إدخاؿ تقنية الخدمة الذاتية تمقائيًا لا يؤدي إلى الاستخداـ العاـ وىو  .بشريًا ومساعدة

مف الابتكارات التكنولوجية لمعملاء تسبب  فالعديد .ما يمثؿ مشكمة في أسواؽ التكنولوجيا
ح عدـ أصبلقد  .لاستخداـ أحدث التقنيات المعرفةقمؽ المستيمكيف الذيف يفتقروف إلى 

رغبة العملاء في تبني تقنية الخدمة الذاتية عقبة أماـ الشركة التي تريد زيادة استخداـ 
مف الضروري تحسيف العوامؿ فوبالتالي ، ابتكارات الخدمات التقنية الجديدة لمجميور

 :Rashid et al ) المعرفية التي تؤثر عمى رغبة العملاء في تمقي التقنيات الجديدة

2021)37. 

والآف  ،ا كانت جودة الخدمات موضوعًا ميمًا للاستفسار المتعمؽ عمى مدى عقودلطالم
التي ليا تأثير عميؽ عمى النيج  "(SST) يتـ طرحيا عمى أنيا "تقنية الخدمة الذاتية

الذي يتعامؿ بو العملاء مع الشركات لتوليد نتائج الخدمة مثؿ إرضاء العميؿ ونوايا 

                                                           
35

 Khalufi, N. & Shah, K. op.cit., pp. 18 – 29. 
36

 Rashid et al. op.cit., 13-24. 
37

 Rashid et al. op.cit., 13-24. 
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(Khalufi & Shah: 2021) السموؾ والولاء
أدى التطوير والتحسيف في تكنولوجيا فقد  . 38

. حيث المعمومات والاتصالات إلى تغيير جوانب التفاعؿ بيف العملاء وشركات الخدمة
تحاوؿ الشركات توفير أقصى درجات الرضا لعملائيـ وبالتالي اعتمدوا تقنيات مثؿ 

نتاجية أفضؿ تقنيات الخدمة الذاتية لتقديـ خدمات مريحة ليـ وتحقيؽ رضا حيث  .وا 
تعمؿ تقنيات الخدمة الذاتية عمى تغيير نيج المستيمكيف في التفاعؿ مع الشركات لتوليد 
نتائج الخدمة. ومع ىذه التكنولوجيا يمكف لممستيمكيف إنشاء خدمة مستقمة دوف مشاركة 

ية ماكينات آل"يشمؿ السوؽ العالمي لتكنولوجيا الخدمة الذاتية . و كبيرة مف الموظفيف
التقدـ إف ىذا  .وغيرىا ، أكشاؾ تفاعمية وآلات بيع ذاتية الخدمة (ATM) مخصصة

لقبوؿ تكنولوجيا الخدمة الذاتية  سببا ويجعموسوؽ العمى  يؤثر يمثؿ اتجاىاالتكنولوجي 
عند قياس الرضا يجب عمى و  .مف قبؿ المستيمكيف في المناطؽ الحضرية وكذلؾ الريفية

فالطبع ليس مف  نو وتوقعاتيـ عند استخداـ المنتج أو الخدمة،العملاء مقارنة ما يتمقو 
 :Prahemas et al)39 السيؿ إرضاء كؿ عميؿ لأف موضوعية تقييـ كؿ شخص مختمفة

، لا يمكف أف توجد أعماؿ مربحة بدوف قاعدة عملاء راضيةيمكف القوؿ بأنو  .(2021
ا العملاء عنصرًا اصة في قطاع الخدمات حيث يكوف العملاء محورييف ويكوف رضخ

  .رئيسيًا في يعتمد البقاء المربح لمشركة

 Chatterjee et) مع الشركة خبروهٌمكن تلخٌص الرضا على أنه شعور العملاء الذي 

al: 2021)40 ، كمقياس ميـ لمنجاح التنظيمي والبقاء عمى المدى  ىورضا العملاء كما أف

                                                           
38

 Khalufi, N. & Shah, K. op.cit., pp. 18 – 29. 
39 Prahemas Et Al. (2021). The Effect Of Service Quality On Kiosk Owner Satisfaction At 

The Trade Service (Pasar  

Candipuro). International Journal Of Administration, Business And Management, Vol. 

(3),No. (2), pp.30 – 53. 

 
40

 Chatterjee et al.( 2021). Customer Empowerment - A Way To Administer 

Customer 
Satisfaction In Indian Banking Sector. Nat. Volatiles & Essent. Oils, 8(5), pp. 
1621 – 1629. 
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عميؿ عمى أنو مشاعر العميؿ الناتجة ويعرؼ رضا ال (.Chatterjee et al: 2021)41 الطويؿ
عف المقارنة بيف الأداء الفعمي لممنتج كما يدركو العميؿ وبيف توقعاتو التي يحمميا عف ىذا 

ويعرؼ رضا العميؿ أيضا عمى أنو سموؾ يشعر بو  . 42(2021)عبد الصمد:  المنتج مف قبؿ
 .  43(2021)سلاـ: ظمة نلمنتج المالعميؿ بعد أو أثناء استيلاكو 

مصممة لتحسيف جودة الخدمة وتجربة  ىي تقنية خدمة ذاتية إف أكشاؾ الطمب الذاتي
 :.Yaacob et al)44  العملاء لتحؿ محؿ التفاعؿ التقميدي بيف مقدـ الخدمة والعملاء

تعود بالفائدة عمى العملاء  أكشاؾ الطمب الذاتي افترضت الصناعات أف وقد. (2021
الجدوؿ التالي يوضح الفائدة التي تقدميا . Yaacob et al.: 2021))45 والعمميات التجارية

 أكشاؾ الخدمة الذاتية لكؿ مف العملاء ومقدمي الخدمات.

  

                                                           
41

 Chatterjee et al.op.cit.,pp. 1621 – 1629. 
42

المجلة العلمية (. الرشاقة التنظٌمٌة للبنوك الإسلامٌة وأثرها فً رضا العمٌل. 9090عبد الصمد، خدٌجة. )  

 . 001 – 10، ص: للاقتصاد والتجارة

43
ت تطبٍمٍت عٍى عٍٕت ِٓ عّلاء لٍاض أثس أبعاد اٌتعوٌك اٌسلًّ فً کعب زضا اٌعّلاء 6 دزاظظلاَ، أظاِت.   

 .165-107 ص6،  ِسجع ظبك ذوسٖ(. اٌشسکت اٌّصسٌت اٌعاِت ٌٍعٍاحت واٌفٕادق )إٌجوث

 
44

 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. (2021). A 
Concept of Consumer Acceptance on the usage of Self-Ordering Kiosks at McDonald's. 
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 11(13), 
12–20. 
45

 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. op.cit.,12–
20. 
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 ( مزايا التسويؽ عبر الأكشاؾ1الجدوؿ )

 مزايا التسويق عبر الأكشاك بالنسبة لممنظمات مزايا التسويق عبر الأكشاك بالنسبة لمعملاء
 تقميؿ تكاليؼ العمؿ لعميؿالحفاظ عمى خصوصية و أمف ا
 السماح بتحديثات الاتصاؿ في وقت سريع وقت سريعالسماح بتحديثات الاتصاؿ في 

 تقديـ عائد استثمار سريع عدد أكبر مف العملاءخدمة 
 تقميؿ تكاليؼ التوظيؼ تقميؿ وقت الانتظار

 ءسرعة جمع المعمومات الخاصة بالعملا الحصوؿ عمى المعمومات وسرعة سيولة
 سرعة تقديـ الخدمة  الحصوؿ عمى الخدمةسرعة 

التواجد في الأماكف المختمفة )فنادؽ، إمكانية 
 مطارات، أسواؽ...(

 العمؿ في مساحة صغيرة

 المرونة في الوقت المرونة في الوقت
مجموعة أكثر شمولا مف ب العملاء تزويد

 المنتجات والخدمات
 سيولة الصيانة

 دة فرص التسويؽ الرقميزيا تحسيف خبرة العملاء
 زيادة عدد العملاء المحتمميف انخفاض في الأخطاء البشرية

 التكييؼ مع تكنولوجيا الياتؼ المحموؿ زيادة دقة الطمب
 المصدر: مف إعداد الباحثة

 الدراسة العممية

 المنهجية العممية

البحث المنيج استخدـ في بناءً عمى طبيعة الدراسة و الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا، 
حيث يعتمد المنيج الوصفي باعتباره المنيج الملائـ لموضوع الدراسة.  الوصفي التحميمي

)عسفة، أبو  وييتـ بوصفيا وصفا دقيقا ،التحميمي عمى دراسة الظاىرة كما ىي في الواقع
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عند جمع المعمومات المتعمقة بالظاىرة مف . كما لا يتوقؼ ىذا المنيج 46(2021غزة: 
قصاء مظاىرىا وعلاقتيا المختمفة، بؿ يتعداه إلى التحميؿ والربط جؿ استأ

ي عمى وضع ويقوـ المنيج الوصفي التحميم .47(2021)عسفة، أبو غزة: والتفسير
)الدىيمي:  تساؤلات وفرضيات ومف ثـ اختبارىا مف خلاؿ جمع وتحميؿ البيانات

المصادر ت وىما وقد اعتمد البحث عمى مصدريف أساسييف لجمع المعموما .48(2021
الثانوية والمصادر الأولية. تمثمت المصادر الثانوية بالكتب والمقالات العممية المنشورة. 

. اعتمد بالبيانات التي جمعيا مف خلاؿ الدراسة العمميةأما المصادر الأولية فتمثمت 
عمى  في الإدارة حيث تعتمد منيجية الأسموب الكمي البحث أيضا عمى الأسموب الكمي.

ستخداـ الأدوات الكمية لاتخاذ القرارات الإدارية، أي بالاعتماد عمى الرياضيات ا
 .49(2020)منصور:  والإحصائيات والمعمومات المساندة

 مجتمع وعينة البحث

 كما استخدمتفي مدينة دمشؽ.  الأكشاؾ ماكينات تكوف مجتمع البحث مف مستخدمي
ف العينات الميسرة تحدد بطريقة سيمة أحيث في إجراء الدراسة العممية.  عينة ميسرةال

                                                           

 ٕظًٍّ فً تعصٌص اٌتّىٍٓ إٌفعً وفك ّٔوذجأثس اٌدعُ اٌت"(. 0202ععفت، حاتُ، أبو غصة، بعاَ. )  46

(spreitzer) المجلت‏العربيت‏للنشر‏. "دزاظت تطبٍمٍت عٍى ٌجاْ اٌعًّ اٌصحً باٌّحافظاث اٌجٕوبٍت اٌفٍعطٍٍٕت

 .240 – 251(، ص6 33، الإصداز )العلمي

 

 .240 – 251ِسجع ظبك ذوسٖ، ص6 ععفت، حاتُ، أبو غصة، بعاَ.   47

 

المجلت‏العربيت‏للنشر‏(. "ِشىلاث إظىاْ اٌّواطٍٕٓ فً دوٌت لطس6 دزاظت ٍِدأٍت". 0202ُ. )اٌدهًٍّ، ابساهٍ  48

 .35 – 20(، ص6 33، الإصداز )العلمي

   

49
. اٌطبعت الأوٌى، عّا6ْ الأزدْ، داز ابٓ إٌفٍط ٌٍٕشس الوجيز‏في‏الإدارة‏الناجحت(. 0202ِٕصوز، إٌّاْ. )  

 .04واٌتوشٌع، ص6 
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 وقد اعتمد البحث عمى عينة .50( 2019)الزعبي:  ترتبط بسيولة الوصوؿ إلى الأفراد
 البحثالدراسات السابقة التي تناولت موضوع العديد مف كما جاء في  مفردة 120بحجـ 

 :51، 52.(Devi et al(Purimartyas et al: 2021) مفردة 120واعتمدت عينة بحجـ 
2019) 

 أداة الدراسة

وقد اعتمد تصميـ الاستبانة عمى الدراسات  اعتمد البحث عمى الاستبانة كأداة لمدراسة.
 ,53، (Saeheng(Na et al: 2021) التي تناولت موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ السابقة

استندت الاستبانة عمى قسميف أساسييف احتوى كؿ منيا عمى عدة محاور. . 54(2014
وؿ: شمؿ المعمومات الديمغرافية، القسـ الثاني: شمؿ المحاور المستقمة والتابعة. القسـ الأ

، السيولة: وتضمنتشممت المحاور المستقمة المتغير المستقؿ التسويؽ عبر الأكشاؾ 
رضا المتغير التابع  والتابع في المحور. أما السرعة والمغة، المكاف، الوقت، التكمفة

كما يظيره الجدوؿ  في الاستبانة مقياس ليكرت الخماسي تـ الاعتماد عمى العملاء.
 التالي:

  

                                                           

50
داز اٌٍاشوزي اٌعٍٍّت . عّا6ْ الأزدْ. (ادارة‏التسويق‏)‏منظور‏تطبيقي‏استراتيجي‏(. 0225. )اٌصعبً، عًٍ  

 .222، ص6 ٌٍٕشس واٌتوشٌع

 
51 Purimartyas et al. (2021). The Influence of Website Quality On Customer Loyalty 

Mediated by Customer Satisfaction of Shopee Career Women Customers. Jurnal 

Manajemen Bisnis dan Kewirausahaan, Vol.01 No.03, pp. 157 – 165.  

52
 Devi et al. (2019). Usage of Information and Communication Technologies among 

Agrarian Youths of Manipur, India. Current Journal of Applied Science and 
Technology, 38(6): 1-10.  
53

 Na et al. op.cit., 1 –11. 
54

 Saeheng, Nitchara. (2014). "The Effect of Kiosks Service Quality and Kiosk Product 
Quality on Customer Satisfaction." In 21st Annual European Real Estate Society 

Conference. ERES: Conference. Bucharest, Romania. 

https://eres.architexturez.net/documents?f%5Bauthor%5D=25070
https://eres.architexturez.net/doc/oai-eres-id-eres2014-194
https://eres.architexturez.net/doc/oai-eres-id-eres2014-194
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 ( مقياس ليكرت الخماسي2الجدوؿ )

 
Source: Nyutu, E. N., Cobern, W. W., & Pleasants, B. A-S. (2021). Correlational study of student perceptions 
of their undergraduate laboratory environment with respect to gender and major. International Journal of 
Education in Mathematics, Science, and Technology (IJEMST), 9(1), 83-102. 

 البحثمتغيرات 

المتغير  المتغير المستقؿ وىو التسويؽ عبر الأكشاؾ. بينما تكوفعمى  البحث استند
ستقؿ المتغيرات المستقمة التالية: حيث شمؿ المتغير الم مف رضا العملاء.التابع 
ويمكف عرض النموذج المقترح لمبحث  .المغة، السرعة، المكاف، الوقت، التكمفة، السيولة

 وفؽ الشكؿ التالي: 
 ( النموذج المقترح 1الشكؿ )

                  اٌّتغٍس اٌتابع                           اٌّتغٍساث اٌّعتمٍت            

 

 

 

 

 

 

 ر: مف إعداد الباحثةالمصد

 عبر الأكشاكالتسويق 

 السهولة

 التكلفة

 الوقت

 المكان

 السرعة

 اللغة

 رضا العملاء
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 التحميل الإحصائي

 ثبات أداة الدراسة -

 خلاؿ مف الداخمي الاتساؽ طريقة عمى بالاعتمادأداة الدراسة  ثبات مف التأكد جرى
 في قياس الاتساؽ الداخمي  (Cronbach’s alpha) معامؿ ألفا كرونباخ استخداـ

لتالي يفسر قيـ معامؿ ألؼ الجدوؿ ا .الاستبانة لفقرات الداخمي الاتساؽ درجة لإيجاد
 .كرونباخ

 ( تفسير قيـ معامؿ ألفا كرونباخ3الجدوؿ )

 
Source: Abu Bakar et al. (2021). Factors Influencing Students Intention to Choose Career of Halal Food 
Industry in Malaysia using Theory of Planned Behavior. International Journal of Management Science and 

Business Administration, Volume 8, Issue 1, pp. 50-67. 

الثبات  ؿدؿ معاميو  (0.88) لممتغير المستقؿ التسويؽ عبر الأكشاؾ تالثبا معامؿ بمغ
( 3اظتٕادا إٌى اٌجدوي ) (Good)جٍد ثباث ِعاًِ عمى  لممتغير المستقؿ في البحث

بينما بمغ معامؿ الثبات لممتغير التابع رضا العملاء  .ا وسؤباخأٌف ِعاًِاٌري ٌفعس لٍُ 
 ِمبوي ِعاًِ ثباثعمى  البحث لممتغير التابع فيدؿ معامؿ الثبات يو  (0.7)

(Acceptable) ( اٌري ٌفعس لٍُ 3اظتٕادا إٌى اٌجدوي )ًِوتدؿ قيـ  .أٌفا وسؤباخ ِعا
دة مقياس أداة البحث وصلاحيتو معامؿ ألفا كرونباخ لمتغيرات البحث الحالي عمى جو 

 لقياس ما يعبر عنو فعلا وبالتالي جودة صلاحيتو لمتطبيؽ في ظؿ بيئة الدراسة.  
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 التكرارات والنسب المئوية -

( توزع عينة البحث بحسب العمر4الجدوؿ )  
 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 12 18  من أقل 

 75.0 65.0 65.0 78 30  من أقل  18

 95.0 20.0 20.0 24 40  من أقل   30

 100.0 5.0 5.0 6 فوق وما  50 

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

 18) نسبة الفئة العمرية كانت( توزع عينة البحث بحسب العمر، حيث 4يظير الجدوؿ )
( في عينة البحث ىي الأكبر بيف شرائح الفئات العمرية إذ بمغت نسبتيا 30وأقؿ مف 

( بنسبة وما فوؽ 50) ىي في شرائح الفئات العمرية القميمةالنسبة  بمغت%(، فيما 65)
 فقد بمغت نسبتيا الصفر. (50وأقؿ مف  40)لشريحة العمرية أما ا %(.5)

 الجنس( توزع عينة البحث بحسب 5الجدوؿ )
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 35.0 35.0 35.0 42 ذكر 

 100.0 65.0 65.0 78 أنثى

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

لػذكور فػي عينػة الجػنس، حيػث بمغػت نسػبة ا( توزع عينة البحث بحسػب 5الجدوؿ )يظير 
 %(.65%(، بينما بمغت نسبة الإناث في عينة البحث )35البحث )
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 الحالة الاجتماعية( توزع عينة البحث بحسب 6الجدوؿ )
الاجتماعية الحالة   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 80.0 80.0 80.0 96 عازب 

 100.0 20.0 20.0 24 متزوج

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

حيػػػث بمغػػػت نسػػػػبة الحالػػػة الاجتماعيػػػة، ( تػػػوزع عينػػػة البحػػػث بحسػػػػب 6الجػػػدوؿ )يظيػػػر 
 %(.20%(، بينما بمغت نسبة المتزوجيف )80العازبيف في عينة البحث )

 
 المستوى التعميمي( توزع عينة البحث بحسب 7الجدوؿ )

التعليمي مستوىال   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 12 عامة ثانوٌة من أقل 

 20.0 10.0 10.0 12 عامة ثانوٌة

 25.0 5.0 5.0 6 متوسط معهد

 80.0 55.0 55.0 66 جامعة

 100.0 20.0 20.0 24 علٌا دراسات

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

نسػبة حممػة  حيػث كانػتالمسػتوى التعميمػي، ( توزع عينػة البحػث بحسػب 7الجدوؿ )يظير 
%(، بينمػػا 55الشػػيادة الجامعيػػة ىػػي النسػػبة الأكبػػر فػػي عينػػة البحػػث وقػػد بمغػػت نسػػبتيا )

 عينة البحث.%( مف 5) النسبة الأقؿ كانت لحممة المعيد المتوسط بنسبة
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 المتوسط الحسابي لعبارات استبانة البحث   -

 بحسب مقياس ليكرت الخماسي فإف قيـ المتوسط المرجح تتضح كما في الجدوؿ التالي:
 ( تفسير المتوسط المرجح لمقياس ليكرت الخماسي8الجدوؿ )

 

Source: Aizan Yaacob, Rosna Awang-Hashim, Nena Valdez, & Norhafezah Yusoff. (2019). Illuminating 

diversity practices in Malaysian higher education institutions. Asia Pacific Journal of Educators and 

Education, 34, 1–16.  

 ( قيـ المتوسط الحسابي لعبارات محاور البحث9الجدوؿ )
المتوسط  العبارة المحور

 الحسابي

 التفسير المستوى

 مرتفع موافؽ 3.95 جد  أف كشؾ الطمب الذاتي سيؿ الاستخداـأ السيولة

أشعر أنو كاف مف السيؿ عمي تعمـ كيفية استخداـ كشؾ 

 الطمب الذاتي

 مرتفع موافؽ 4.05

يمكنني بسيولة أف أصبح ماىرا في استخداـ كشؾ الطمب 

 الذاتي

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.30

 مرتفع موافؽ 4.11 يت الطمبات مجانايوفر كشؾ الخدمة الذاتية تثب التكمفة

 مرتفع موافؽ 4.16 يوفر كشؾ الخدمة الذاتية الحصوؿ عمى المعمومات مجانا

يوفر وجود  كشؾ الخدمة الذاتية في الموقع تكاليؼ الانتقاؿ 

 إلى المراكز الأساسية

 مرتفع موافؽ 4.05
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 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.55 يدساعة مف 24أجد أف عمؿ كشؾ الخدمة الذاتية عمى مدار  الوقت

يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بتوفير الوقت بدلا مف الانتظار 

 في مراكز الحصوؿ عمى الخدمات أو المنتجات

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.40

يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بتنفيذ الطمب دوف انتظار 

 المساعدة مف أحد الأفراد

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.30

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.30 أجد أف تواجد كشؾ الخدمة الذاتية في الأماكف المختمفة مفيد افالمك

يساىـ كشؾ الخدمة الذاتية بحؿ مشكمة العملاء في الأماكف 

 المزدحمة

 مرتفع موافؽ 4.10

تعجبني إمكانية تواجد كشؾ الخدمة الذاتية في الأماكف 

 المفتوحة أو المغمقة

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.25

أجد أف كشؾ الخدمة الذاتية أقؿ استيلاكا لموقت في عمميات  السرعة

 التسجيؿ لمدخوؿ والخروج

 مرتفع موافؽ 4.00

يوفر كشؾ الخدمة الذاتية الوقت في الحصوؿ عمى ما يريده 

 العميؿ

 مرتفع موافؽ 3.90

يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بالوصوؿ السريع إلى المعمومات 

 المطموبة

 مرتفع موافؽ 3.75

 مرتفع موافؽ 3.95 يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بالتواصؿ بمغات مختمفة المغة

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.25 يعجبني وجود المغة المحمية في كشؾ الخدمة الذاتية

 مرتفع موافؽ 3.65 أجد أف وجود لغة لفظية في كشؾ الخدمة الذاتية مفيد

رضا 

 العملاء

 مرتفع موافؽ 4.00 ا راضٍ عف استخداـ كشؾ الخدمة الذاتيةبشكؿ عاـ أن

 مرتفع موافؽ 3.65 سأوصي أشخاصًا آخريف باستخداـ كشؾ الخدمة الذاتية

 مرتفع موافؽ 4.15 استخداـ كشؾ الخدمة الذاتية ىو قرار صحيح
 SPSS Version 25استنادا إلى نتائج البرنامج الإحصائي  : مف إعداد الباحثةالمصدر
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وبالنظر  ( قيـ المتوسطات الحسابية لعبارات محاور استبانة البحث.9يظير الجدوؿ )
تبيف تفسير المتوسط المرجح لمقياس ليكرت الخماسي يوضح  ( الذي 8إلى الجدوؿ )

النتائج بأف مستوى الموافقة أو الموافقة بشدة حاز عمى جميع مستويات عبارات استبانة 
عبارات محاور استبانة البحث  لجميعمتوسط الحسابي محاور البحث، حيث تجاوز ال

عمى أىمية الأكشاؾ في مدينة دمشؽ ماكينات مستخدمي ( مما يعني اتفاؽ 3.41)
 عبر الأكشاؾ.استخداـ استراتيجية التسويؽ 

 اختبار الفرضيات -

 .استخدام معامل ارتباط سبٌرمان لاختبار صحة الفرضٌاتتم 

 الفرضية الأولى اختبار
 )السيولة ورضا العملاء( قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث  (10)الجدوؿ 

Correlations 

 العملاء_رضا السهولة 

Spearman's rho السهولة Correlation Coefficient 1.000 .398
**
 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 120 120 

Correlation Coefficient .398 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

كأحد لمسهولة  احصائيةيوجد أثر ذو دلالة اختبار الفرضية الأولى: الفرضية الأولى: 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 السيولة ورضا العملاء اط سبيرماف بيف( بمغت قيمة معامؿ ارتب10استنادا إلى الجدوؿ )
سيولة أي أف الرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الأولى. الامما يدؿ عمى وجود  (0.398)

 عمى رضا العملاء. عبر الأكشاؾ تؤثر التسويؽكأحد عوامؿ 
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 اختبار الفرضية الثانية
 ا العملاء(ورض التكمفة) قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  11الجدوؿ )

 
Correlations 

 العملاء_رضا التكلفة 

Spearman's rho التكلفة Correlation Coefficient 1.000 .605
**
 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 120 120 

Correlation Coefficient .605 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 برنامج الإحصائي المصدر: نتائج ال
 

كأحد  لمتكمفة احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الثانية: الفرضية الثانيةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 ورضا العملاء التكمفة ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف11استنادا إلى الجدوؿ )
 التكمفة. أي أف الثانيةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الاى وجود مما يدؿ عم (0.605)

 عمى رضا العملاء.تؤثر  عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 اختبار الفرضية الثالثة

 ورضا العملاء( الوقت) قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  12الجدوؿ )
 

Correlations 

 العملاء_رضا الوقت 

Spearman's rho الوقت Correlation Coefficient 1.000 .271
**
 

Sig. (2-tailed) . .003 

N 120 120 

Correlation Coefficient .271 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .003 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 
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كأحد  لموقت احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الثالثة: الفرضية الثالثةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 ورضا العملاء الوقت ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف12استنادا إلى الجدوؿ )
 الوقت. أي أف الثالثةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الامما يدؿ عمى وجود  (0.271)
 عمى رضا العملاء.ؤثر ي عبر الأكشاؾ التسويؽأحد عوامؿ ك

 اختبار الفرضية الرابعة
 )المكاف ورضا العملاء( قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  13الجدوؿ )

Correlations 

 العملاء_رضا المكان 

Spearman's rho المكان Correlation Coefficient 1.000 .223
*
 

Sig. (2-tailed) . .015 

N 120 120 

Correlation Coefficient .223 العملاء_رضا
*
 1.000 

Sig. (2-tailed) .015 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

كأحد  لممكان احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الرابعة: الفرضية الرابعةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك تسويقالعوامل 

 المكاف ورضا العملاء ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف13استنادا إلى الجدوؿ )
 المكاف. أي أف الرابعةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الامما يدؿ عمى وجود  (0.223)

 عمى رضا العملاء.ؤثر ي عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 فرضية الخامسةاختبار ال
 ورضا العملاء( السرعة) قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  14الجدوؿ )

 
Correlations 

 العملاء_رضا السرعة 

Spearman's rho السرعة Correlation Coefficient 1.000 .270
**
 

Sig. (2-tailed) . .003 

N 120 120 

Correlation Coefficient .270 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .003 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 
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 لمسرعة احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الخامسة: الفرضية الخامسةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقكأحد عوامل 

 السرعة ورضا العملاء بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف (14استنادا إلى الجدوؿ )
 السرعة. أي أف الخامسةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الامما يدؿ عمى وجود  (0.270)

 عمى رضا العملاء.تؤثر  عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 اختبار الفرضية السادسة

 ورضا العملاء( المغة) رات البحثقيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغي(  15الجدوؿ )
Correlations 

 العملاء_رضا اللغة 

Spearman's rho اللغة Correlation Coefficient 1.000 .157 

Sig. (2-tailed) . .087 

N 120 120 

 Correlation Coefficient .157 1.000 العملاء_رضا

Sig. (2-tailed) .087 . 

N 120 120 

 SPSS Version 25 : نتائج البرنامج الإحصائي المصدر

كأحد  لممغة احصائية: يوجد أثر ذو دلالة السادسة: الفرضية السادسةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 ورضا العملاء المغة ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف15استنادا إلى الجدوؿ )
 المغة. أي أف السادسةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الايدؿ عمى وجود مما  (0.157)

 عمى رضا العملاء.تؤثر  عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 النتائج
 لمسيولة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة  أظيرت النتائج وجود

ستخداـ اليوـ بالسيولة عند ا العملاءيشعر  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
التكنولوجيا في معاملاتيـ اليومية، وذلؾ بفضؿ انتشار الأعماؿ التجارية عبر 
الإنترنت. وعندما يتـ الربط بيف أفضؿ وسائؿ السيولة والتفاعؿ الشخصي 

 استخداـ شاشةعمى خيارات  يستطيع العملاء الحصوؿ بالنسبة للأعماؿ التجارية
يمكف القوؿ أنو ومع و  لعملاء.وتمبي حاجات ورغبات اتعمؿ بالممس  تفاعمية

مف قبؿ  إضافة أي تقنية جديدة فقد يكوف ىناؾ بعض التردد أو الارتباؾ
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الذيف يتجنبوف مف  لمتقنيات الجديدة العملاء. ولتسييؿ الانتقاؿ مف قبؿ العملاء
 يجببؿ   ،فقط بتحديد عرض القيمة لأكشاؾ عدـ الاكتفاءالمخاطرة مف الميـ 

ومف خلاؿ توجيو العملاء إلى الأكشاؾ التفاعمية  .ياح كيفية استخداميتوض
وتعميميـ كيفية استخداميا، يمكف أف يصبح المستخدموف لأوؿ مرة منتظميف في 

  .الاستخداـ بشكؿ أسرع
  لمتكمفة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج  وجود

لتجارية التي تستخدـ يمكف للأعماؿ احيث  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
نظرًا لأف  استراتيجية كشؾ البيع بالتجزئة تقديـ المزيد مف الخدمات بتكمفة أقؿ

الأكشاؾ قد توفر لمعملاء إجابات عند الطمب لمعديد مف مشكلات الشراء 
الخاصة بيـ، كما يمكف أف يركز المتجر تكاليؼ موظفيو عمى خبراء المبيعات 

في زيادة إجمالي حجـ المبيعات بدلا مف توظيؼ الذيف يمكنيـ مساعدة الشركة 
 .رجاؿ البيع

  لموقت كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج وجود
نجاز الأكشاؾ عمى رضا العملاء.  يتمتع العملاء اليوـ بمناخ مف الاستقلالية وا 

 ذلؾ الأشياء بمحض إرادتيـ. ومف خلاؿ وضع أكشاؾ الخدمة الذاتية فإف
مع تجنب الطوابير وأوقات  يطمبونوبتحقيؽ الرضا الذي  ءمعملال يسمح

تسمح ىذه الأكشاؾ لمزوار والموظفيف بتسجيؿ الدخوؿ باستخداـ كشؾ  .الانتظار
الأمر الذي يوفر عمى  دوف الحاجة إلى أي مساعدة مف موظؼ استقباؿ،
 .اـ أكثر إلحاحًاموظفي الإدارة والاستقباؿ وقتاً ثمينًا يمكف استخدامو لمي

  لممكاف كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج وجود
الكثير أصبحت الأكشاؾ التفاعمية منتشرة في لقد  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.

حيث يتـ استخداميا   .يسيؿ ملاحظتو الذي ىذه الأياـ، وىو أمر مف الأماكف
. ح لممستفيديف بمراجعة المواد الخاصة بيـالمكتبات لمسما وفيفي المطارات 

. إضافة يمكف لمعملاء استخداميا لتقديـ الطمبات ودفع الفواتير في المطاعـو 
تستخدـ ىذه . و في متاجر البيع بالتجزئةلذلؾ تستخدـ الأكشاؾ التفاعمية 
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الوصوؿ إلى بالأكشاؾ التفاعمية  تسمح. الأكشاؾ أيضًا مف قبؿ البنوؾ والفنادؽ
د مف العملاء عف طريؽ وضع أكشاؾ في مناطؽ رئيسية بدلًا مف المزي

تعزز ىذه الاستراتيجية آفاؽ الإيرادات مف و  .الاستثمار في مساحة إضافية
 ، حيثخلاؿ توسيع قاعدة المستيمكيف مما يسمح ببيع المزيد مف المنتجات

لبائع  التوسع استراتيجيةيمكف أف تكوف أكشاؾ البيع بالتجزئة جزءًا ميمًا مف 
التجزئة لأنيا وسيمة فعالة مف حيث التكمفة لتوسيع مدى الوصوؿ وزيادة 

 .المبيعات
  لمسرعة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج  وجود

تسمح الأكشاؾ التفاعمية بتحديث المعمومات في  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
 يا. حيث يمكفلمنظمة وبيف عملائوقت سريع، وتحسف قناة الاتصاؿ بيف ا

الوصوؿ بسرعة إلى  وبالتالي المعموماتلحالة أو تغيير في دليؿ اتحديث 
ونظرًا لأف أكشاؾ الخدمة الذاتية متصمة بالشبكة، فيمكف  .جميور المستيدؼال

 الوصوؿ إلييا والتحكـ فييا عف بُعد مف أي مكاف باستخداـ اتصاؿ إنترنت مما
صلاحات عف بُعد ومف أي بذلؾ لمموظفيف  يسمح إرساؿ محتوى جديد وبرامج وا 

 مكاف في العالـ.
  لممغة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج  وجود

لتفاعمية العملاء الفرصة لاختيار اتمنح الأكشاؾ  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
ف مدرجة ضمف لغة تكو  بالتواصؿ بيا مف بيف عدة لغات وفالمغة التي يرغب

ذات الإمكانيات مثؿ لغة  التفاعميةكشاؾ الأتتيح  في ىذه الأكشاؾ. الاستخداـ
الإشارة وترجمات المغات الأجنبية للأشخاص الذيف يعانوف مف صعوبات في 

يمكنيا التقميؿ حموؿ ىذه الأكشاؾ تمثؿ  . حيث يمكف أفالتواصؿأو المحادثة 
ىذه  تسمح حيث .تجربة العميؿ ةتقويا كما ويمكنيا أيضمف أخطاء الطمبات 

الذيف يعانوف مف مف  العملاءالتكنولوجيا مف تمبية احتياجات شريحة مختمفة مف 
إف امتلاؾ كشؾ متعدد المغات يمكف أف يحمؿ  .وسائؿ الاتصاؿ الأساسية

في  العديد مف الفرص للأعماؿ التجارية، ويعطي العملاء القدرة عمى التكيؼ
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إف وجود كشؾ متعدد المغات في مكانو سيعطي العملاء الثقة  .ةالمواقع المختمف
في الشركة لتكوف قادرة عمى مشاركة المعمومات الخاصة بثقة دوف أف يضطر 

يمكف للأكشاؾ كما  .أي عضو آخر مف الموظفيف إلى المساعدة أو التدخؿ
متعددة المغات الوصوؿ إلى جميور مستيدؼ أوسع ودعوة العملاء الدولييف 

الأكشاؾ متعددة المغات والترجمة تمنح  إف .تسوؽ والاستفادة مف الخدماتلم
الاستعداد لمتوسع لتمبية  تمكنيا مفالشركات الفرصة لإظيار الاىتماـ بالعملاء و 

 العملاء المختمفة.احتياجات 
 التوصيات
 باستخداـ أكشاؾ تسجيؿ الوصوؿ  العملاء كيفية كسب رضا ضرورة معرفة

في إطار الذكاء  اتخدماللتقديـ رئيسية ال تراتيجياتكأحد الاسالذاتي 
 .الاصطناعي التنافسي

 التسويؽالانتباه في شد  أىمية قياـ المنظمات باتخاذ الخطوات التي مف شأنيا 
 .ومنيا استخداـ الأكشاؾ التفاعمية

  استخداـ الخدمة الذاتية لما ليا مف حث المنظمات عمى نشر وتشجيع ثقافة
مجموعة متنوعة مف الخدمات الحصوؿ عمى مثؿ  لح العملاءمزايا مفيدة لصا

 .ة وسرعة الاستخداـلو سيو 
 ضافة الميزات المختمفة إلى أجيزة الأكشاؾ  الاستفادة مف نظاـ التسويؽ الذكي وا 

 .لتوفير أكبر قدر ممكف مف الخدمات إلى العملاء
  توظيؼ  ستفادة مف تقنيات الأكشاؾ التفاعمية عند وجود مشاكؿ فيالامحاولة

 الأفراد.
  العمؿ عمى تحسيف جيود التسويؽ المباشر مف خلاؿ استخداـ أحدث التقنيات

 والبرامج التي تحقؽ التواصؿ المباشر مع العملاء.
  لما ليا مف أثر فاعؿ في  عبر الأكشاؾاستراتيجية التسويؽ ب الاىتماـضرورة

 نجاح العممية التسويقية.  

‏
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 الممحق: استبانة البحث

  (Kiosk Marketing) التسويق عبر الأكشاك حول موضوع استبانة

     50أقل من  -  10     10أقل من  -  80     80أقل من  -  08     08أقل من  : العمر

              50 وما فوق 

 أنثى ذكر     : الجنس

 أ رمل مطلق     متزوج     عازب    : الحالة الاجتماعية

 معهد متوسط             ثانوٌة عامة         أقل من ثانوٌة عامة   :  المستوى التعليمي

     جامعة                دراسات علٌا 

 الطلب الذاتً سهل الاستخدام كشكأجد  أن  السهولة

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 تعلم كٌفٌة استخدام كشك الطلب الذاتً علً أشعر أنه كان من السهل

      موافق بشدة ق     مواف     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 الطلب الذاتي كشكيمكنني بسهولة أن أصبح ماهرا في استخدام 

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

 يوفر كشك الخدمة الذاتية تثبيت الطلبات مجانا التكلفة

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 يوفر كشك الخدمة الذاتية الحصول على المعلومات مجانا

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 سيةيوفر وجود  كشك الخدمة الذاتية في الموقع تكاليف الانتقال إلى المراكز الأسا

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

 ساعة مفيد  42أجد أن عمل كشك الخدمة الذاتية على مدار  الوقت

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 من الانتظار في مراكز الحصول على يسمح كشك الخدمة الذاتية بتوفير الوقت بدلا

 الخدمات أو المنتجات

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 الأفراددون انتظار المساعدة من أحد يسمح كشك الخدمة الذاتية بتنفيذ الطلب 

      موافق بشدة      موافق     محاٌد  غٌر موافق    غٌر موافق بشدة 
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 ن تواجد كشك الخدمة الذاتية في الأماكن المختلفة مفيدأأجد  المكان

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 يساهم كشك الخدمة الذاتية بحل مشكلة العملاء في الأماكن المزدحمة

      موافق بشدة     موافق      محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 المفتوحة أو المغلقة نتعجبني إمكانية تواجد كشك الخدمة الذاتية في الأماك

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

التسجيل للدخول أجد أن كشك الخدمة الذاتية أقل استهلاكا للوقت في عمليات  السرعة

 والخروج

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 الحصول على ما يريده العميليوفر كشك الخدمة الذاتية الوقت في 

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 ية بالوصول السريع إلى المعلومات المطلوبةيسمح كشك الخدمة الذات

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 ٌسمح كشك الخدمة الذاتٌة بالتواصل بلغات مختلفة اللغة

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 كشك الخدمة الذاتية اللغة المحلية في وجوديعجبني 

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 أجد أن وجود لغة لفظية في كشك الخدمة الذاتية مفيد

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

 ام أنا راضٍ عن استخدام كشك الخدمة الذاتٌةبشكل ع رضا العملاء

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 سأوصً أشخاصًا آخرٌن باستخدام كشك الخدمة الذاتٌة

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 خدمة الذاتٌة هو قرار صحٌحاستخدام كشك ال

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 
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 تدويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 
خدمات مجلس مدينة اللاذقية  درادة ميدانية على

 مركز خدمة المواطن المقدمة عبر
 ***عباس رشيد كعده

ديمة ماخوس**د.                          *أ.د. كندة عمي ديب  
 الممخص

جمس مدينة تحديد وتقييم متطمبات تسويق الخدمات الحكومية لم ىدفت ىذه الدراسة إلى
عمى المقاربة الاستنباطية اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن، وقد اعتمد الباحث 

البحث الميداني؛ حيث تم  وأسموب التحميمي لمدراسة، وعمى المنيج الوصفي منيجاً عاماً 
جمع البيانات الأولية باستخدام استبانة تم إعدادىا بعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة، 

تمثمت عينة  بالموظفين العاممين في مركز خدمة المواطن القائمين عمى تقديم الخدمات و 
المعاينة العشوائية باستخدام  تم تحديد حجم العينةالحكومية لمجمس مدينة اللاذقية؛ حيث 

، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا عدم توافر متطمبات تسويق البسيطة
ة لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن والمتمثمة الخدمات الحكومي

بالثقافة والتنظيم والتخطيط والإدارة والميارة والمعرفة ومعمومات التسويق والموارد والنتائج 
والمخرجات، كما قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات من شأنيا مساعدة مركز خدمة 

 ة التسويق لخدمات مجمس مدينة اللاذقيةالمواطن عمى توفير متطمبات ممارس
 – مجمس مدينة اللاذقية –تسويق الخدمات الحكومية –التسويق  الكممات المفتاحية:

 مركز خدمة المواطن.
 

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

***  -اللاذقية  –جامعة تشرين  –قسم إدارة الأعمال كمية الاقتصاد  -طالب دراسات عميا )دكتوراه( 
 سورية
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Government Services Marketing 

Requirements 

A field study on the services of Lattakia City 

Council provided through the Citizen Service 

Center 

*** Abbas Rashid Kaada 

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

Abstract: 

This study aimed at identifying and evaluating the requirements for 

marketing government services to Lattakia City Council provided 

through the Citizen Service Center. Where the primary data was collected 

using a questionnaire prepared after reviewing previous studies, and a 

sample of employees working in the Citizen Service Center who provide 

government services to the Lattakia City Council; Where the sample size 

was determined using simple random sampling, the study reached a set of 

results, the most important of which is the lack of requirements for 

marketing government services to the Lattakia City Council provided 

through the Citizen Service Center, represented by culture, organization, 

planning, management, skill, knowledge, marketing information, 

resources, results and outputs. The recommendations would help the 

Citizen Service Center to provide the requirements for practicing 

marketing for the services of Lattakia City Council 

Keywords: Marketing - Marketing Government Services - Lattakia City 

Council - Citizen Service Center. 
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***Postgraduate Student (PhD) - Department of Business Administration, Faculty of 
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 مقدمة:_1

بشكل و  خلال العقود الأخيرة في ظل الثورة الصناعية الرابعةت المنظمات الحكومية واجي
وعدم  انخفاض الموارد وخاصة المالية كان من أىميا مجموعة من تحديات العمل؛متزايد 

، ويرجع ذلك من جية إلى التطورات القدرة عمى تمبية احتياجات العملاء المتزايدة
ومن جية أخرى إلى انخفاض رضا ، ة التي أدت إلى زيادة عدد السكانالديموغرافي

الذين يشاركون في تمويل المنظمات الحكومية من خلال الرسوم والضرائب التي  العملاء
المنظمات بين  قطاعات العملإضافة إلى زيادة المنافسة في العديد من يدفعونيا، 
من الانتقادات التي وُجيت لممنظمات إضافة إلى مجموعة  ،عمالومنظمات الأ الحكومية

الحكومية من حيث عدم الكفاءة والبيروقراطية واتباع أنماط الإدارة الكلاسيكية؛ حيث 
ساىم كل ما سبق في الدفع بالمنظمات الحكومية لمبحث عن حمول لمشكلاتيا؛ حيث 

ظمات برزت منذ ثمانينيات القرن الماضي مجموعة من النماذج الإدارية الحديثة لممن
الحكومية؛ أُطمق عمييا "الإدارة العامة الجديدة"، والتي ركزت عمى نقل واستخدام النماذج 
الإدارية المطبقة في منظمات الاعمال لتطبيقيا بالشكل المناسب في المنظمات 

التسويق أحد أىم الممارسات الإدارية التي ساىمت في نجاح منظمات  ويعد  الحكومية، 
ة نقل وممارسة التسويق في المنظمات الحكومية موضوعاً جدلياً وشكمت عممي الأعمال،

 .قابلًا لمبحث والمناقشة لما لمتسويق من دور في تحسين أداء المنظمات ونجاحيا

 :الدراسةمشكمة _2

 خدماتو لمعملاء عبر مركز خدمة المواطنمجموعة من مس مدينة اللاذقية بتقديم يقوم مج
أحد مراكز خدمة المواطن ات لمعملاء؛ عمى اعتبار أنَّ بيدف تسييل عممية تقديم الخدم

مية وتبسيط إجراءات دمج الخدمات الحكو مبادرات الحكومة الإلكترونية؛ التي تعمل عمى 
إلى حركة  العملاءمع الحكومة من حركة  العملاء، وتحويل معاملات الوصول إلييا

يتم تجميع الخدمات التي حيث  الوثائق باستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات،
الأمر يقدميا مجمس مدينة اللاذقية لتقديميا لمعملاء من خلال مركز خدمة المواطن، 

إدارية جديدة تساعد في تقديم الخدمات بكفاءة وفعالية وفي تبني أساليب  يتطمبالذي 
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 إلىوىذا ما دفع بالباحث مقدمتيا التسويق، لما لو من دور في تحسين وتطوير الأداء، 
مجمس مدينة ل متطمبات تسويق الخدمات الحكوميةدراسة وتحميل مدى توافر  في التفكير

 والمتمثمة بمجموعة من الأبعاد تمت دراستيا اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن،
 والمتمثمة 6002لمتسويق الحكومي في عام  الكنديفي مركز التميز  سابقاً واختبارىا 
معمومات ، الموارد، المعرفة والميارة، الإدارة، التخطيط، التنظيم، قافة: )الثمقوماتبثمانية 

 وفق مشكمة الدراسةقام الباحث بصياغة وقد  ،(النتائج والمخرجات، التسويق والقياس
 :الآتيالتساؤل الرئيسي 

تسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر  متطمباتما مدى توافر 
 لمواطن في اللاذقية؟مركز خدمة ا

 :الآتيةويتفرع عنو التساؤلات الفرعية 

ما مدى توافر الثقافة اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية _ 
 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؟

ما مدى توافر التنظيم اللازم لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة _ 
 خدمة المواطن؟عبر مركز 

ىل ىنالك عممية تخطيط لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة _ 
 عبر مركز خدمة المواطن؟

ىل ىنالك عمميات إدارية لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة _ 
 عبر مركز خدمة المواطن؟

سويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة ما مدى توافر المعرفة والميارة اللازمة لت_ 
 اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؟

ىل يتم توفير المعمومات اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية _ 
 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؟
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ية ىل يتم تخصيص الموارد اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذق_ 
 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؟

ىل يتم تقييم نتائج تسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر _ 
 مركز خدمة المواطن؟

 وأىدافو: الدراسةأىمية _3

 :الدراسةأىمية _1_3

تأتي الأىمية العممية لمبحث من أىمية المتغيرات التي يتناوليا الأىمية العممية:  -
 ، كأحد الأساليب الإدارية الحديثةتسويق الخدمات الحكومية بمتطمباتمتمثمة الو 

التي تسعى المنظمات الحكومية لتبنييا؛ نظراً لأىمية التسويق ودوره في تحقيق 
 .المطبقة في المنظمات الحكومية نجاح المنظمات وتحسين أدائيا.

انية تحديد المتطمبات لمدراسة؛ من إمك تأتي الأىمية العممية الأىمية العممية: -
الأساسية اللازمة لتطبيق تسويق الخدمات الحكومية وتقييميا، بما يساعد في 

مجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر ل الحكوميةلمخدمات تعزيز ممارسة التسويق 
ودة تحسين أداء مجمس مدينة اللاذقية وتحسين ج ومن ثممركز خدمة المواطن، 

ء، بما يساىم في تحقيق رضا المواطنين وتحسين الخدمات التي يقدميا لمعملا
  جودة الحياة والرفاىية الاجتماعية.

 :الدراسةأىداف _2_3

تحديد مدى توافر متطمبات تسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية  -
 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.

ت الحكومية لتعزيز تسويق الخدما تحميل النتائج وتقديم مجموعة من التوصيات -
 .لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن
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 _ فرضيات الدراسة:4

لاختبار مدى توافر متطمبات تسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة 
 :الآتيةالفرضية الرئيسة عبر مركز خدمة المواطن قام الباحث بصياغة 

متطمبات وىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى لا توجد فروق ج الفرضية الرئيسية:
(، بحيث يشير 3وبين متوسط الحياد في المقياس المستخدم ) تسويق الخدمات الحكومية

الخدمات الحكومية لمجمس مدينة  متطمبات تسويق  المتوسط المحسوب إلى عدم توافر
 اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.

 :الآتيةات الفرعية ويتفرع عنيا الفرضي

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضية الفرعية الأولى: -
(، بحيث يشير 3عمى محور الثقافة وبين متوسط الحياد في المقياس المستخدم )

المتوسط المحسوب إلى عدم توافر الثقافة اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية 
 مقدمة عبر مركز خدمة المواطن.لمجمس مدينة اللاذقية ال

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضية الفرعية الثانية: -
(، بحيث 3عمى محور التنظيم وبين متوسط الحياد في المقياس المستخدم )

يشير المتوسط المحسوب إلى عدم توافر التنظيم اللازم لتسويق الخدمات 
 للاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.الحكومية لمجمس مدينة ا

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الثالثة: -
(، بحيث 3وبين متوسط الحياد في المقياس المستخدم ) التخطيطعمى محور 

لتسويق  ةاللازم عمميات التخطيطيشير المتوسط المحسوب إلى عدم توافر 
 مية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.الخدمات الحكو 

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الرابعة: -
(، بحيث يشير 3عمى محور الإدارة وبين متوسط الحياد في المقياس المستخدم )
لتسويق الخدمات المتوسط المحسوب إلى عدم توافر العمميات الإدارية اللازمة 

 الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.
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لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد  الفرضة الفرعية الخامسة: -
العينة عمى محور المعرفة والميارة وبين متوسط الحياد في المقياس المستخدم 

فر المعرفة والميارة اللازمة (، بحيث يشير المتوسط المحسوب إلى عدم توا3)
لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة 

 المواطن.
لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد  الفرضة الفرعية السادسة: -

العينة عمى محور معمومات التسويق وبين متوسط الحياد في المقياس المستخدم 
المتوسط المحسوب إلى عدم توافر معمومات التسويق اللازمة (، بحيث يشير 3)

لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة 
 المواطن.

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد  الفرضة الفرعية السابعة: -
(، 3دم )العينة عمى محور الموارد وبين متوسط الحياد في المقياس المستخ

بحيث يشير المتوسط المحسوب إلى عدم تخصيص الموارد اللازمة لتسويق 
 الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الثامنة: -
(، بحيث 3المقياس المستخدم ) عمى النتائج والمخرجات وبين متوسط الحياد في

بالشكل اللازم  استخدام النتائج والمخرجاتيشير المتوسط المحسوب إلى عدم 
لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة 

 المواطن.

 حدود الدراسة:_5

اط إلى تم إعداد ىذه الدراسة خلال الفترة الممتدة من شير شب الحدود الزمانية: -
 م6066شير أيار من عام 

الخدمات الحكومية تم إعداد ىذه الدراسة بالتطبيق عمى  الحدود المكانية: -
 مجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.ل الإلكترونية
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 :الدراسةمجتمع وعينة _6

 الإلكترونية لموظفون القائمون عمى تقديم الخدمات الحكوميةا :الدراسةمجتمع  -
 .مركز خدمة المواطن المقدمة عبر مجمس مدينة اللاذقيةل

، وباستخدام 26حيث بمغ عدد العاممين في مركز خدمة المواطن  :الدراسةعينة  -
 وفق المعادلة التالية: المعاينة العشوائية البسيطة قام الباحث بتحديد حجم عينتو

n= 
  (  ) 

  (  )   
 = 46 

 استبانة 00الاستبانات القابمة لمتحميل  وقد بمغ عدد

 :الدراسةمنيجية _7

اعتمد الباحث عمى المقاربة الاستنباطية كمنيج عام لمدراسة، وعمى المنيج الوصفي 
وطريقة البحث الميداني؛ من خلال توزيع استبانة تتضمن مجموعة من العبارات التي 

البرنامج  ناسبة بالاعتماد عمىساليب التحميل المأواستخدم  تقيس متغيرات الدراسة،
 وتحميل التباين. ودينت ومعامل الارتباطكاختبار ست SPSS 21الإحصائي 

 الدراسات السابقة:_8

 الدراسات السابقة العربية:_1_8

التوجو التسويقي في ( بعنوان: 2119دراسة: مقورة، لمياء؛ زورتي، خمود. ) -
 لاتصالات بالمسيمة.مؤسسات الخدمة العمومية: دراسة قطاع البريد وا

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن مدى تواجد أساسيات تسويق الخدمات عمى مستوى 
مؤسسات الخدمة العمومية، ومعرفة وجية نظر ىذه المؤسسات حول ممارسة التسويق 
وما مدى تبنييا لمفكر التسويقي في ظل السياسات والمفاىيم المتعمقة بمؤسسات الخدمة 

مدت الباحثتان المنيج الوصفي التحميمي ومنيج دراسة الحالة، كما تم العمومية، واعت
مفردة من زبائن  20جمع البيانات من خلال استبانة تم توزيعيا عمى عينة مكونة من 
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ومستخدمي خدمة مؤسسة البريد والاتصالات في ولاية المسيمة، وأظيرت نتائج الدراسة 
 ؤسسات الخدمة العمومية بدرجة مقبولةتوافر أساسيات تسويق الخدمات عمى مستوى م

التسويق في مؤسسات الخدمة ( بعنوان: 2117دراسة: براينيس، عبد القادر ) -
 العمومية: دراسة عمى قطاع البريد والاتصالات في الجزائر.

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن مدى تطبيق المؤسسات العمومية لمبريد في الجزائر 
افة الكشف عن العوامل التي تساعد عمى تطبيق المفيوم لممفيوم التسويقي، بالإض

ت الدراسة ق تطبيق المفيوم التسويقي، واعتمديالعوامل التي تعتحديد و التسويقي وتفعيمو، 
المنيج الاستقرائي، كما تم جمع البيانات من خلال إجراء مقابلات شخصية مع عمى 

الغربية في الجزائر، والتي بمغ مدراء عينة من مؤسسات البريد العاممة في المحافظات 
مؤسسة تم اختيارىا من خلال أسموب المعاينة القصدية؛ وأظيرت نتائج  00عددىا 

الدراسة: أنَّ المؤسسات المدروسة بحاجة لممارسة التسويق مع مراعات الاختلاف في 
تعتبر و الأىداف، كما أنو لدى المؤسسات المدروسة توجو عام نحو ممارسة التسويق، 

الإدارة وسموكيات المدراء غير التخصصين وعدم تخصيص موارد مالية كافية وعدم  نظم
وجود سياسة واضحة لاستخدام وسائل الإعلام، وعدم إعمال وتشغيل نظم المعمومات 

معوقات ممارسة  التسويقية وافتقار المؤسسات لمؤشرات أداء تسويقي واضحة من أبرز
  التسويق

 بية:الدراسات السابقة الأجن_2_8

 (: بعنوان(lauar et al, 2010دراسة  -
Public Marketing as A Strategic Component of Public Management. 

A Pilot Study in Cluj County on the Existence of Basic Marketing 

Condition in the Local Public Administration in Romania 

دارة العامة ددراسة تجريبية في مقاطعة كمو  حو  التسويق العام كمكون استراتيجي للإ
 وجود ظروف التسويق الأساسية في الإدارة العامة المحمية في رومانياد
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ىدفت ىذه الدراسة إلى التحقق من توافر عناصر التسويق الأساسية في الإدارة العامة 
منيج الوصفي المحمية في المنطقة الشمالية الغربية من رومانيا، واعتمدت الدراسة ال

إدارة محمية  206التحميمي؛ حيث تم جمع البيانات من خلال استبيان تم إرسالو إلى 
تم قياس حالة من خلال النظر في ؛ حيث تابعة لمقاطعات في المنطقة الشمالية لرومانيا

ثلاثة مؤشرات رئيسية "مدى توافر التسويق كوظيفة داخل المنظمات ومدى وجود موازنة 
التسويقي إضافة إلى مدى وجود أىداف تسويقية في المنظمات  مخصصة لمنشاط

ليس  المنظمات المدروسة % من12أنَّ بنسبة تصل إلى  المدروسة، وجدت ىذه الدراسة
% وأكثر من المنظمات المدروسة لم 00كما أنَّ نسبة تسويق متخصصة،  لدييا إدارات

% 00بداً، كما أن نسبة تفوق تخصص في ميزانياتيا بنداً خاصاً بالنفقات التسويقية أ
 ليس لدييا أىداف استراتيجية أو تشغيمية مرتبطة بالتسويق.

 :(Zaheer; Rashid. 2016)دراسة  -
Analyzing the role of public sector marketing in improving social 

effectiveness: a case study from Anhui province, China 

في تحسين الفعالية الاجتماعي: دراسة  منظمات الحكوميةالتحمي  دور التسويق في 
 حالة مقاطعة أنيوي في الصين.

، من خلال التحقق المنظمات الحكوميةىدفت ىذه الدراسة إلى تحميل دور التسويق في 
من توافر العوامل الرئيسية لمتسويق في الإدارة العامة كالتنظيم والثقافة والإدارة 

اعتمدت الدراسة المنيج ، و ن ىذه العوامل والفعالية الاجتماعيةوالمعمومات والعلاقة بي
موظف  000الوصفي التحميمي؛ حيث تم جمع البيانات من خلال استبيان تم إرسالو إلى 

أشارت نتائج ، و في إدارات عامة رئيسية في مدينتين في مقاطعة أنيوي في الصين
المنظمات ية بالتسويق في التحميل في الدراسة إلى انخفاض مستوى الثقافة الموج

وعدم تبني الإدارة في المنظمات المدروسة لمتسويق وعدم وجود توصيف  الحكومية
وظيفي وتنظيمي واضح لمتسويق في تمك المنظمات إضافة إلى نقص المعمومات اللازمة 

أظيرت تحميل البيانات في ىذه الدراسة نية واضحة لممنظمات ، لممارسة التسويق فييا
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لتبني ممارسات بيدف تعزيز الفعالية الاجتماعية وسد الفجوة بين الإدارة العامة  المدروسة
الثقافة والإدارة والتنظيم والمعمومات كعوامل مساعدة عمى  ، بالإضافة إلى أنَّ والمواطنين

 تؤثر بشكل كبير عمى الفعالية الاجتماعية. المنظمات الحكوميةممارسة التسويق في 

 الإطار النظري:_9

 مفيوم التسويق الحكومي:_1_9

عممية تشغيل الأصول والموارد لممنظمات لتحقيق علاقة تبادل يعرف التسويق بأنو 
 ,Baker, 1991)مرضية مع السوق يستمد منو كلا الطرفين الفوائد التي يبحثون عنيا 

p6) ،العمميات التي تقوم من خلاليا المنظمات بإشراك العملاء، وبناء  كما يعرف بأنو"
لقيمة لاقات قوية معيم لتقديم القيمة التي يريدون بيدف الحصول من العملاء عمى اع

يختمف ولا  ،(Kotler, Armstrong. 2018, P35-36) التي تريدىا ىذه المنظمات"
؛ التسويق في المنظمات الحكومية من حي المفيوم عن التسويق في منظمات الأعمال

ات ب أن تستخدم تقنييج السوق ابات تجاهحيث أن جميع المنظمات التي تتطمب استج
 Olivier)، ويعرف التسويق الحكومي حسب (Kotler, Levy, 1969, p12)" التسويق

Serrat) :لمزيج تسويقي مخصص بالإضافة إلى  المنظمات الحكومية"استخدام  بأنو
تقنيات تسويق إضافية من أجل تحسين أدائيم واتصالاتيم مع الأطراف أصحاب 

ظيار عائد إيجابي عمى الموارد الممنوحة ليم"المصمحة  كما  ،(Serrat. 2010, P3) وا 
نشاط أساسي للإدارة العامة الجديدة؛ حيث أنَّو أفضل نظام يمكن لمنظمات "بأنو يعرف 

 "الحكومية من خلالو التخطيط لتمبية احتياجات المواطنين وتقديم قيمة حقيقية ليم
(Kotler, Lee, 2007, P11) أنو بالرغم من وجود اختلافات جوىرية بين ، نلاحظ

وأن  المنظمات الحكومية ومنظمات الأعمال إلى أنَّ مضمون مفيوم التسويق متشابو،
ممارسة التسويق في المنظمات الحكومية بحاجة إلى مواءمة التسويق مع طبيعة 

وير إذا كان سيتم تطبأنو  (Kiron, walsh, 1994)وىو ما أكده المنظمات الحكومية، 
التسويق فيما يخص المنظمات الحكومية؛ فإنو بحاجة إلى تطوير المغة التي سيتم تعريفو 
بيا انطلاقاً من خصوصية ىذه المنظمات، وسيتعين إعادة النظر في طبيعة التسويق 
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تقميد منظمات  نفسو إذا أُريد أن يكون ىنالك تسويق في المنظمات الحكومية بدلًا من
 (.Kiron, walsh, 1994, P70) الأعمال

 أشكا  التسويق الحكومي:_2_9

الكثير من الباحثين أنَّ عممية نقل ممارسات التسويق إلى المنظمات الحكومية؛  يرى
التي يمكن ممارستيا في المنظمات  مرتبطة بشكل مباشر بفيم الأشكال المتعددة لمتسويق

 (:Madill, 1998, P9) الحكومية

 تسويق المنتجات والخدمات: -

العديد من المنظمات الحكومية المنتجات إما مجاناً أو مقابل رسوم؛ وتكون إما عمى  تقدم
مبدأ استرداد تكمفة الإنتاج والموارد المستخدمة أو عمى أساس تحقيق ربح محدد لدعم 
عمميا ؛ حيث لا يختمف ىنا التسويق عن التسويق في منظمات الأعمال، ولكن تناقش 

ات الحكومية لطالما اقتصرت التسويق عمى أنشطة الترويج؛  الأدبيات السابقة أن المنظم
حيث أنيا قامت بتطوير برامج وقنوات اتصال مع العملاء خارج الاستراتيجية التسويقية 
العامة وىو الأمر الذي يظير التسويق بصورة منقوصة بالنسبة لممنظمات الحكومية من 

جميع العناصر الأساسية في  حيث مساواة التسويق بالإعلان؛ حيث يجب النظر إلى
 ,Madill)المزيج التسويقي لتكوين استراتيجية تسويق فعالة لممنظمات الحكومية  

1998, P10.) 
 التسويق الاجتماعي: -

من أوائل الكتابات في التسويق  تُعد  والتي  (Kotler, Zaltman, 1971)وفقاً لكتابات 
يذ ومراقبة برامج محددة من أجل الاجتماعي فإن التسويق الاجتماعي ىو "تصميم وتنف

التأثير في مدى مقبولية أفكار اجتماعية محددة لتوجيو مواقف وسموكيات الجميور" 
ويأخذ التسويق الاجتماعي بعين الاعتبار تخطيط المنتج وتسعيره وتوزيعو وأدوات 
التواصل وبحوث التسويق ويتمثل اليدف الأساسي من التسويق الاجتماعي بتحقيق 
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 ,Kotler, Zaltman, 1971)ة العامة من خلال التأثير في سموكيات المجتمع المصمح

P5.) 

 التسويق السياسي: -

يمثل ىذا النوع من التسويق القيام بأنشطة تسويقية بيدف إقناع فئة محددة من الجميور 
بقبول سياسات أو تشريعات جديدة أو قيادات جديدة، تقوم بيا جية إدارية أو سياسية أو 

 ,Madill, 1998)ة في الحكومات كما ىو الحال في الحملات الانتخابية  تنظيمي

P11.) 
 التسويق لعدم الاستخدام: -

قناع  يمكن التعبير عن ىذا النوع بأنيا الحملات التسويقية التي تيدف إلى تقديم المشورة وا 
 فئة محددة بالتوقف عن طمب أو استخدام البرامج والخدمات التي كانت متاحة مسبقاً،

 ,Madill) وفي بعض المراجعات الأدبية يطمق عمى ىذا النوع بالتسويق العكسي.

1998. P12). 
 :متطمبات التسويق في المنظمات الحكومية_3_9

ن أنَّ متطمبات تطبيق وممارسة التسويق في المنظمات الحكومية؛ يالكثير من الباحث يعد
القدرة عمى نقل ممارسات ىي عبارة عن تذليل العقبات والمعوقات التي تحول دون 

التسويق من منظمات الاعمال إلى المنظمات الحكومية؛ كالقيود التشريعية والقانونية التي 
تقيد أنشطة المنظمات الحكومية والفمسفات السياسية والثقافية والتنظيمية التي تحكم بيئة 

والتكنولوجية لتسييل عمميا، بالإضافة لمحدودية الموارد المتاحة المادية والبشرية والمالي 
، وفي (Bean, Hussey, 1997, P28ممارسة التسويق في منظمات القطاع العام )

أنو يمكن تصنيف متطمبات التسويق في  (Mintz, et al, 2006)وجية نظر أُخرى يرى 
 المنظمات الحكومية إلى ثمانية مقومات أساسية:
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 الثقافة: 

الشامل ومدى انتشار الفيم ، ويق والتزاميم بوم المدراء بالتستشير إلى مدى معرفة واىتما
ىذه المنظمات واعتباره من الأولويات واعتماد مبدأ التركيز  للأىمية تطبيق التسويق داخ

 عمى خدمة العملاء وتطوير المنتجات الجديدة، بالإضافة إلى تعاون الفرق الداخمية عمى
 خدمة العملاء.

 التنظيم: 

ظيفة التسويق داخل الييكل التنظيمي وكيفية توزيع يشير إلى الحالة التنظيمية لو 
التسويق، وآليات التعاون والتنسيق بين من يتحمل مسؤوليات بالمسؤوليات المرتبطة 

لإدارة  صلاحيات اتخاذ القرارات الممنوحةو التسويق والإدارة العميا والإدارات التنفيذية 
 التسويق.

 التخطيط: 

تناسب مع رؤية المنظمات ورسالتيا يط التسويقي لمنشاضرورة وجود تخطيط إلى يشير 
وتحقق أىدافيا، مع إمكانية قياس مدى التقدم والقدرة عمى تتبع تنفيذ الخطط؛ من خلال 
مؤشرات قياس محددة مع مراعات الاستراتيجيات والسياسات والموازنات العامة 

 .والمتغيرات البيئية الداخمية والخارجية بمختمف أبعادىا

 الإدارة: 

تشير إلى ضرورة وجود إجراءات تسويقية محددة في المنظمات الحكومية متمثمة بشكل 
واضح في وجود مزيج تسويقي يتضمن تحديد واضح لمجموعة المنتجات التي يتم تقديميا 
ومنيجيات تطويرىا وتسعيرىا وتوزييا ووسائل التواصل المباشر وغير المباشر بين 

 .المنظمة والسوق والعملاء
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  فة والمياراتالمعر: 

تشير إلى ضرورة امتلاك المنظمات الحكومية معارف وميارات أساسية مرتبطة بالأنشطة 
التسويقية، مع الأخذ بعين الاعتبار الميارات الرقمية التي باتت مرتبطة بشكل كبير 
بأدوات التسويق، بالإضافة إلى وجود برامج تدريبية مستمرة لتدعيم المعارف والميارات 

 ية.التسويق

 معمومات التسويق: 

يجب الانتباه والتركيز عمى اعتماد أبحاث التسويق لتقييم السوق ودراسة وتحميل 
الاحتياجات والرغبات وتقييم الأداء التسويقي والاستفادة من التغذية العكسية، إضافة إلى 

 دائماً ضمن نطاق الرصد والتقييم ذلك يجب أن يكون النشاط التسويقي

 الموارد: 

التسويق بصورة عامة وبصرف النظر عن طبيعة نشاط المنظمة إلى توفير الموارد  يحتاج
الأساسية اللازمة لممارستو من موارد مادية وموازنات نقدية إلى موارد بشرية ومعارف 

 .وخبرات

 النتائج والمخرجات: 

المنظمات التي تبحث عن ممارسة صحيحة وفعالة لمتسويق يجب أن تعتمد عمى 
لأىداف لتكون قادرة عمى قياس النتائج وتقويم الأداء التسويقي؛ حيث تبني مجموعة من ا

 يا أىدافيا انطلاقاً من رؤيتيا واستراتيجيتيا ومن ثم تقوم بوضع مؤشرات لقياس
.(Mintz, et al, 2006, P7) 

توفير المتطمبات يجب نقل ممارسات التسويق إلى المنظمات الحكومية ل وويرى الباحث أنَّ 
الأساسية لممارسة التسويق، وبالدرجة الثانية إلى تذليل العقبات أمام ممارسة التسويق، 
ويمكن اعتبار المقومات الثمانية السابق ذكرىا نقطة بداية لقياس حالة التسويق في 
المنظمات الحكومية المدروسة لوضع استراتيجية من أجل تعزيز ممارسة التسويق في 

 ت الحكومية.المنظما
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 :الدراسة الميدانية_11

 أداة الدراسة: -11-1

اعتمد الباحث في الاستبانة عمى مقياس ليكرت الخماسي، مع اختبار صدق وثبات أداة 
الدراسة لمتأكد من مدى صلاحيتيا لمدراسة، إضافة إلى استخدام اختبار الفرق بين 

 المتوسطات.

 مقياس الصدق: -11-1-1

لمتأكد من  )مصفوفة الارتباط( من خلال استخدامباختبار صدق الاستبانة  قام الباحث
 كما يظير في الجدول التالي: اتساق عبارات الاستبانة وملائمتيا لمدراسة

 ( نتائج اختبار صدق الاستبانة باستخدام مصفوفة الارتباط2الجدول رقم )
المعرفة  الإدارة التخطيط التنظيم الثقافة متوسط الإجابات

 والميارة
معمومات 

 يقالتسو 
محور 
 الموارد

النتائج 
 والمخرجات

Pearson  1 .832 الثقافة
** 

.711
**

 .698
**

 .677
**

 .821
**

 .675
**

 .911
**

 

Sig  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Pearson  .914 التنظيم
**

 1 .810
**

 .757
**

 .901
**

 .833
**

 .694
**

 .743
**

 

Sig .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Pearson  .657 التخطيط
**

 .738
**

 1 .815
**

 .826
**

 .676
**

 .903
**

 .671
**

 

Sig .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

Pearson  .811 الإدارة
**

 .778
**

 .875
**

 1 .906
**

 .617
**

 .759
**

 .817
**

 

Sig .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

المعرفة 
 والميارة

Pearson  .915
**

 .651
**

 .763
**

 .839
**

 1 .871
**

 .758
**

 .699
**

 

Sig .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

معمومات 
 التسويق

Pearson  .688
**

 .821
**

 .744
**

 .749
**

 .873
**

 1 .904
**

 .866
**

 

Sig .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

Pearson  .816 الموارد
**

 .738
**

 .752
**

 .791
**

 .855
**

 .801
**

 1 .755
**

 

Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

النتائج 
 والمخرجات

Pearson  .864
**

 .759
**

 .753
**

 .915
**

 .852
**

 .741
**

 .809
**

 1 

Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

 21نسخة    SPSSالمصدر: نتائج التحميمي الإحصائي باستخدام برنامج 
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عبارات الاستبانة تتمتع بالصدق المطموب؛ وذلك  دول السابق؛ نلاحظ أن  من خلال الج
 sig=.000لأن قيمة احتمال الدلالة ىي أصغر من مستوى الدلالة 

 مقياس الثبات: -11-1-2

( لجميع عبارات الاستبانة Cronbach Alphaتم احتساب معامل الثبات ألفا كرونباخ )
 :تيالآعبارة؛ كما ىو موضح في الجدول  33وعددىا 

 ( نتائج اختبار الثبات لعبارات الاستبانة6الجدول رقم )

N of Items Cronbach Alpha 

40 .912 

وىو ما يدل عمى  0.326من خلال الجدول السابق نجد أنَّ قيمة معامل الثبات تساوي 
يمكن الاعتماد عمى ىذه العبارات في  ومن ثممستوى عالٍ من الثبات الداخمي للإجابات؛ 

 فرضيات.اختبار 

 اختبار الفرضيات: -11-2

حساب متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحاور المكونة  عبريتم اختبار الفرضيات 
( 3ومتوسط الحياد ) متوسط الإجاباتلمتغير الدراسة، ومن ثم اختبار وجود فروقات بين 

 .(T-testباستخدام )
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 متوسطات إجابات أفراد العينة: -11-2-1

 متوسط إجابات أفراد العينة( 3الجدول رقم )

Std. 
Deviation 

Mean N المحور 

Std. 
Deviation 

Mean N محور الثقافة 

 كبار المديرين التنفيذيين عمى دراية بالتسويق وممتزمون بو. 40 2.2 659.

ىنالك فيم مشترك داخل المنظمة بين العاممين لأدوارىم  40 6.2 805.
 التسويقية.

 عاممون في عمى تقديم خدمات أفضل لمعملاء.يركز ال 40 6.6 951.

موجو وفق مبادئ تسويقية تساعد في تحسين خدمة العمل  40 2.1 694.
 العملاء.

تتعاون فرق العمل داخل من أجل خدمة العملاء كافة بنفس  40 6.2 686.
 السوية.

 متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور الثقافة 40 1.9 759.
Std. 

Deviation 
Mean N محور التنظيم 

 ىنالك منصب في إداري يتحمل مسؤوليات التسويق  40 0.0 660.

 يعمل مدير التسويق بشكل مباشر مع مدير المنظمة. 40 0.3 703.

تتجاوز صلاحية التسويق  إنشاء الإعلانات أو مراقبة خدمة  40 2.3 850.
 العملاء.

فرق العمل من  يعمل الموظفون بشكل وثيق مع باقي 40 3.2 714.
 المستويات الإدارية الأخرى من أجل تعزيز خدمة العملاء.

 متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور التنظيم 40 1.6 731.
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Std. 
Deviation 

Mean N محور التخطيط 

 ىنالك عممية تخطيط تسويقية رسمية 40 2.6 672.

 .وورؤيت العملتتماشى خطة التسويق مع رسالة  40 2.0 714.

لتطوير الأداء  رؤية واستراتيجية محددة بوضوحىنالك   40 0.1 812.
 .التسويقي

 ىنالك أىداف تسويقية محددة وقابمة لمقياس. 40 2.2 694.

تتم عممية متابعة تنفيذ الخطط والبرامج التسويقية بشكل  40 2.2 661.
 .مستمر

 طيطمتوسط إجابات أفراد العينة عمى محور التخ 40 1.26 710.
Std. 

Deviation 
Mean N محور الإدارة 

 .يتم تطوير الخدمات بالاعتماد عمى قيمتيا بالنسبة لمعملاء  40 2.2 711.

 .تصميم الخدمات بما يمبي احتياجات ورغبات العملاءيتم   40 2.1 803.

 يتم تقديم الخدمات بما يتناسب مع العملاء في الزمان والمكان 40 0.3 675.

يتم تنسيق العمل بين جميع المستويات لتقديم أفضل الخدمات  40 6.3 753.
 لمعملاء

يعتمد التسعير عمى مستوى الاستخدام وأىمية الخدمات بدلًا  40 2.0 823.
 من استرداد تكمفة الخدمة وتغطية التكاليف.

يتم توفير المعمومات لمعملاء عبر مجموعة كبيرة من قنوات  40 2.6 741.
 الاتصال

 يتم استخدام التقنيات الحديثة في التواصل مع العملاء 40 6.6 654.

 متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور الإدارة 40 1.61 737.
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Std. 
Deviation 

Mean N محور المعرفة والميارة 

يمتمك الموظفون معرفة تسويقية تساعدىم في التسويق   40 6.6 625.
 لمخدمات.

البرامج التدريبية لتعزيز الميارات التسويقية يتم توفير   40 2.0 784.
 .لمموظفين

 .يتمقى الموظفون الدعم اللازم لتعزيز معارفيم التسويقية  40 0.1 682.

فعالة الستجابة الالدى الموظفين ميارات ومعرفة تمكنيم من   40 6.2 811.
 لمعملاء

 موظفين.التسويقية بين ال يتم تبادل الخبرات والميارات 40 2.0 792.

 متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور المعرفة والميارة 40 1.72 738.
Std. 

Deviation 
Mean N محور معمومات التسويق 

يتم استخدام أبحاث التسويق لكشف احتياجات السوق   40 2.3 644.
 .والعملاء

 الخدمات. يتم استخدام بحوث التسويق لتقييم فعالية 40 2.2 746.

لتقديم القيمة المناسبة  بيانات السوقيتم تحميل ومشاركة  40 2.3 673.
 لمعملاء

يتم الاستفادة من تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لموصول  40 2.0 896.
 .إلى احتياجات العملاء الحقيقية وفيميا

 معموماتيتم بناء الأىداف والخطط التسويقية بالاعتماد عمى  40 2.6 748.
 .التسويق

  متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور معمومات التسويق 40 1.56 741.
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Std. 
Deviation 

Mean N محور الموارد 

استراتيجيات  يتم تخصيص التسويق بميزانية متناسبة مع 40 2.6 759.
 .العمل

الأدوات والبنى التحتية اللازمة لممارسة النشاط يتم توفير  40 2.3 827.
 التسويقي.

 يتم توفير الموارد الترويجية اللازمة لتسويق الخدمات لمعملاء.  40 2.2 691.

 متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور الموارد 40 1.4 759.
Std. 

Deviation 
Mean N محور النتائج والمخرجات 

يتم تقييم النشاط التسويقي من باستخدام مؤشرات دقيقة   40 2.1 719.
 .ونوعية

 .قياس رضا العملاء بشكل دوري يتم 40 2.0 876.

 .يساعد النشاط لتسويق في تنمية الإيرادات وخفض التكمفة 40 2.2 633.

 يساىم التسويق في تحسين الأداء وتحسين العلاقة مع العملاء 40 2.2 647.

 يتم الاستفادة من تقييم النتائج في تطوير خدمة العملاء 40 2.0 704.

  أفراد العينة عمى محور النتائج والمخرجاتمتوسط إجابات  40 1.6 715.
 21نسخة    SPSSالمصدر: نتائج التحميمي الإحصائي باستخدام برنامج 

 ( نجد ما يمي:3من خلال الجدول )

( وىذا يدل عمى أنَّ 2.3بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور الثقافة ) -
فر الثقافة اللازمة لتسويق إجابات أفراد العينة تميل إلى عدم الموافقة عمى توا

 الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.
( وىذا يدل عمى أنَّ 2.2بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور التنظيم ) -

إجابات أفراد العينة تميل إلى عدم الموافقة عمى توافر التنظيم اللازم لتسويق 
 لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن. الخدمات الحكومية
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وىذا يدل عمى ( 2.62بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور التخطيط ) -
أنَّ إجابات أفراد العينة تميل إلى عدم الموافقة عمى توافر عمميات التخطيط 

مركز  اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر
 .خدمة المواطن

وىذا يدل عمى أنَّ ( 2.22بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور الإدارة ) -
إجابات أفراد العينة تميل إلى عدم الموافقة عمى توافر العمميات الإدارية اللازمة 
لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة 

 .المواطن
وىذا يدل ( 2.16إجابات أفراد العينة عمى محور المعرفة والميارة )بمغ متوسط  -

عمى أنَّ إجابات أفراد العينة تميل إلى عدم الموافقة عمى توافر المعرفة والميارة 
اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز 

 .خدمة المواطن
وىذا ( 2.22ى محور معمومات التسويق )بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عم -

يدل عمى أنَّ إجابات أفراد العينة تميل إلى عدم الموافقة عمى توافر معمومات 
التسويق اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر 

 .مركز خدمة المواطن
ذا يدل عمى أنَّ وى( 2.00بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور الموارد ) -

إجابات أفراد العينة تميل إلى عدم الموافقة عمى توافر الموارد اللازمة لتسويق 
 .الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن

وىذا ( 2.20بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور النتائج والمخرجات ) -
لعينة تميل إلى عدم الموافقة عمى استخدام النتائج يدل عمى أنَّ إجابات أفراد ا

والمخرجات بالشكل اللازم لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية 
 .المقدمة عبر مركز خدمة المواطن
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 اختبار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس: -11-2-2

أفراد العينة ومتوسط المقياس؛ ىي فروق  لمتأكد من أن الفروق بين متوسطات إجابات
 (:T-testاختبار ) قام الباحث باستخدامدالة إحصائياً 

 (T-test)( اختبار 4الجدو  )

T-test 
 T df sig Mean difference المحور
 2.2- .000 33 2.32- الثقافة
 2.0- .000 33 0.21- التنظيم
 2.10- .000 33 1.62- التخطيط
 2.33- .000 33 2.21- الإدارة

 2.60- .000 33 2.20- المعرفة والميارة
 2.00- .000 33 4.89- معمومات التسويق

 1.6- .000 33 5.21- الموارد
 1.4- .000 33 7.02- النتائج والمخرجات
 ( نجد ما يمي:0من خلال الجدول  )

مستوى  أصغر من قيمةىي  sig=.000قيمة احتمال الدلالة الفرضية الفرعية الأولى: 
نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة؛ أي أنَّ الفرق بين متوسط  لذا 0.02الدلالة 

يشير إلى عدم توافر الثقافة  إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس ىو فرق جوىري
اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة 

 المواطن.

ىي أصغر من قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة لفرعية الثانية: الفرضية ا
لذا نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة؛ أي أنَّ الفرق بين متوسط  0.02الدلالة 
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إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس ىو فرق جوىري يشير إلى عدم توافر التنظيم اللازم 
 جمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن.لتسويق الخدمات الحكومية لم

ىي أصغر من قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة الفرضية الفرعية الثالثة: 
لذا نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة؛ أي أنَّ الفرق بين متوسط  0.02الدلالة 

شير إلى عدم توافر عمميات إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس ىو فرق جوىري ي
التخطيط اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز 

 خدمة المواطن.

ىي أصغر من قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة الفرضية الفرعية الرابعة: 
الفرق بين متوسط  نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة؛ أي أنَّ  لذا 0.02الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس ىو فرق جوىري يشير إلى عدم توافر العمميات 
الإدارية اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز 

 خدمة المواطن.

قيمة  ىي أصغر من sig=.000أنَّ قيمة احتمال الدلالة الفرضية الفرعية الخامسة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة؛ أي أنَّ الفرق بين  لذا 0.02مستوى الدلالة 

متوسط إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس ىو فرق جوىري يشير إلى عدم توافر 
المعرفة والميارة اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر 

 اطن.مركز خدمة المو 

ىي أصغر من قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة الفرضية الفرعية السادسة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة؛ أي أنَّ الفرق بين متوسط  لذا 0.02الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس ىو فرق جوىري يشير إلى عدم توافر معمومات 
ويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز التسويق اللازمة لتس

 خدمة المواطن.
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ىي أصغر من قيمة  sig=.000أنَّ قيمة احتمال الدلالة الفرضية الفرعية السابعة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة؛ أي أنَّ الفرق بين  لذا 0.02مستوى الدلالة 

متوسط المقياس ىو فرق جوىري يشير إلى عدم توافر متوسط إجابات أفراد العينة و 
الموارد اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز 

 خدمة المواطن.

ىي أصغر من قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة الفرضية الفرعية الثامنة: 
فرضية البديمة؛ أي أنَّ الفرق بين متوسط نرفض فرضية العدم ونقبل ال لذا 0.02الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس ىو فرق جوىري يشير إلى عدم استخدام النتائج 
والمخرجات بالشكل اللازم لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة 

 عبر مركز خدمة المواطن.

 :النتائج والتوصيات _3_11

 :النتائج_ 1_3_11

عدم توافر الثقافة اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية  -
حيث تبين وجود ضرورة لنشر ثقافة المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ 

التسويق ومبادئو بين الموظفين القائمين عمى تقديم الخدمات، بما يعزز من 
 ء بفعالية.إمكانية تطبيق التسويق بشكل فعال وتقديم الخدمات لمعملا

عدم توافر التنظيم اللازم لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية  -
المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ حيث تبين ضرورة وجود وظيفة تخصصية 

، مع تخصيص فريق تسويقي مسؤولة عن القيام بأنشطة التسويق لمخدمات
 خدمة العملاء. لمتنسيق مع باقي فرق العمل لتعزيزومنحو الصلاحيات 

عدم توافر التخطيط اللازم لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية  -
المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ حيث تبين وجود حاجة لبناء خطة تسويقية 
تتناسب مع رؤية العمل واستراتيجيتو وتضمن تحقيق الأىداف، ومتابعة تنفيذ 

 ب مع ظروف العمل والأىداف.الخطة بشكل دوري لتقويميا بما يتناس
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لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة  ةاللازم العمميات الإداريةعدم توافر  -
ىنالك ضرورة لتطوير  اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ حيث

الخدمات بما يمبي احتياجات العملاء وتسعيرىا وتوزيعيا بما يحقق القيمة 
لى المتوقعة، إضافة إلى ضرورة ب ناء اتصالات فعالة لنقل المعمومات من وا 

 العملاء بيدف تعزيز العلاقة معيم وتحقيق رضاىم.
عدم توافر المعرفة والميارة اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة  -

اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ حيث ىنالك ضرورة لتعزيز معارف 
تعزيز مشاركة المعرفة بين فرق العمل بما يسيم وميارات الموظفين التسويقية، و 

 في تعزيز وتطوير الأنشطة التسويقية.
عدم توافر معمومات التسويق اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة  -

لتفعيل بحوث  اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ حيث ىنالك حاجة
اق والعملاء، بما يمكن المركز من توفير البيانات اللازمة عن الأسو ل التسويق

 تسويقية فعالة لخدمات مجمس مدينة اللاذقية. بناء استراتيجية
عدم تخصيص الموارد اللازمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجمس مدينة  -

اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ حيث يجب تخصيص الموارد 
ة لممارسة الأنشطة التسويقية المادية والمالية والبشري والموجستية اللازم

 لمخدمات الحكومية التي يقدميا المركز.
عدم استخدام النتائج والمخرجات بالشكل اللازم لتسويق الخدمات الحكومية  -

لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن؛ حيث يجب تصميم 
ات القياس مؤشرات لقياس النشاط التسويقي ووضع آليات للاستفادة من مخرج

 في تعزيز التسويق لمخدمات التي يقدميا المركز لمعملاء.
تبين من خلال الإحصاءات الوصفية ونتائج اختبار الفرضيات؛ عدم توافر  -

المقومات الأساسية لممارسة التسويق في المنظمات الحكومية بالتطبيق عمى 
 المواطن.الخدمات الحكومية لمجمس مدينة اللاذقية المقدمة عبر مركز خدمة 
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 التوصيات:_2_3_11

نشر ثقافة التسويق وأىميتو عمى مستوى الإدارة العميا والموظفين القائمين عمى  -
تقديم الخدمات لمعملاء من خلال ورشات العمل وتشجيع الموظفين عمى تقديم 

 الأفكار الإبداعية لتحسين خدمة العملاء.
لبشري المتخصص ومنحو إنشاء وظيفة إدارية خاصة بالتسويق ورفدىا بالمورد ا -

الصلاحيات والموارد اللازمة لتفعيل النشاط التسويقي في المركز وفق أسس 
 منيجية.

صياغة أىداف تسويقية محددة وقابمة لمتحقيق والقياس ضمن خطة تسويقية  -
متحقق من عممية ونشرىا عبر كافة الموظفين ومتابعة تنفيذىا بشكل دوري ل

 اسب مع ضرورات العمل.التنفيذ وتطوير الخطة بما يتن
تطوير الخدمات بما يتناسب مع احتياجات العملاء المتجددة، من خلال  -

 الاستفادة من تجارب العملاء وبحوث التسويق.
تسعير الخدمات بالاعتماد عمى قدرة العملاء عمى الدفع والسعي لخفض تكمفة  -

يف الحصول عمى الخدمات بالنسبة لمعملاء، مع التركيز عمى خفض التكال
النقدية وغير النقدية كالزمن اللازم لمحصول عمى الخدمات وتكمفة الوصول إلى 

 مركز تقديم الخدمات.
تطوير وسائل وقنوات توزيع الخدمات وجعميا أكثر راحة بالنسبة لمعملاء وأكثر  -

 ملائمة مع نوعية الخدمة.
قيق تطوير الممارسات الترويجية والاعتماد عمى مزيج ترويجي متنوع يضمن تح -

اتصال فعال مع العملاء لتطوير العلاقة معيم، والاستفادة من تقنيات الاتصال 
لى العملاء عن الخدمات  ومنصات التواصل الاجتماعي لنقل المعمومات من وا 

 وآليات الحصول عمييا.
الموظفين التسويقية، وخصوصاً تنظيم برامج تدريبية تخصصية لتنمية ميارات  -

  ء ومعالجة الشكاوى.فيما يتعمق بخدمة العملا
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تحفيز الموظفين عمى تبادل الخبرات والمعارف فيما يتعمق بآليات تسويق  -
الخدمات وخدمة العملاء، من خلال عمميات التدريب الداخمي بين الموظفين 

 والاجتماعيات الدورية.
إنشاء وتفعيل نظام متكامل لبحوث التسويق من خلال عملاء المركز بالدرجة  -

دام تقنيات الاتصال الحديثة؛ من شأنو توفير المعمومات اللازمة الأولى وباستخ
 لبناء استراتيجية تسويق فعالة واستخدام الأدوات التسويقية المناسبة.

من  ؛اللازمة لتفعيل النشاط التسويقي والبشرية والموجستية توفير الموارد المالية -
ارد البشرية ، واستقطاب المو خلال تخصيص موازنة دورية لمنشاط التسويق

المؤىمة وتوفير التجييزات والتقنيات اللازمة لتفعيل ممارسات التسويق التي 
 تتناسب مع طبيعة عمل وخدمات المركز.

صياغة مقاييس محددة للأداء التسويقي تساعد في تتبع نشاطيا التسويقي  -
 وقياس العائد عمى الاستثمار في النشاط التسويقي الذي تمارسو.

قارير الأداء واستطلاعات الرأي وردود الفعل والاقتراحات الاستفادة من ت -
 نتائج عمميات القياس، واستخدام الأداءمن أجل تقييم وقياس كفاءة  ىوالشكاو 

 في تطوير النشاط التسويقي لمخدمات التي يقدميا المركز.
تذليل العقبات التي تحول دون إمكانية نقل ممارسات التسويق وتفعيميا في مركز  -

المواطن، من خلال توفير مقومات التسويق، ووضع استراتيجية عمل خدمة 
لتوفير المتطمبات الأساسية وبرنامج تنفيذي، مع ضرورة تقويم عممية التنفيذ 
وتتبعيا باستخدام مؤشرات شفافة وواضحة وقابمة لمقياس تسمح بتصحيح 

 الانحرافات ومحاسبة المقصرين. 
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 المراجع:

 لعربية:المراجع ا

التسويق في مؤسسات الخدمة العمومية: (. 6001) براينيس، عبد القادر .2

 ،أطروحة دكتوراه غير منشورة .دراسة عمى قطاع البريد والاتصالات في الجزائر

قسم العموم الاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة الجزائر: 

 الجزائر.

 IBM SPSSد البيانات المتقدم باستخدام تحمي (. 6026غدير، باسم غدير) .6

Statistics 20وزارة الإعلام..سوريةد : 

التوجو التسويقي في مؤسسات الخدمة (. 6023) مقورة، لمياء؛ زورتي، خمود .3

، رسالة ماجستير غير العمومية: دراسة قطاع البريد والاتصالات بالمسيمة

دية وعموم التسيير والعموم منشورة. قسم العموم التجارية، كمية العموم الاقتصا

 المسيمة: الجزائر.-التجارية، جامعة محمد بوضياف

. دمشق: دلي  مراكز خدمة المواطن(. 6021وزارة الإدارة المحمية والبيئة. ) .0

 وزارة الإدارة المحمية والبيئة.
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