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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

,  Clinical Psychiatry Newsin Diseases BUSSE,E 1980 Organic Bra
Vol. 4. 20 – 60 

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

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

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

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

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

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

 النشر من كافة الباحثين.
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 لمحتوىا
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

دور التسوٌق الالكترونً فً تطوٌر جودة 
الخدمة السٌاحٌة فً فنادق الساحل السوري 
دراسة مٌدانٌة على عملاء فنادق الأربع 

 حافظة طرطوسنجوم فً م

 24-11 نور عبد الكرٌم عٌسى

دور استخدام أسالٌب بحوث العملٌات فً 
دراسة حالة  -قرارات إدارة المخزون ترشٌد

 -شركة الساحل للغزل فً جبلة 

 نسرٌن السلٌمان
 د. فداء الشٌخ حسن

24-86 

أثر التضخم على عوائد المؤشرات القطاعٌة 
لى فً الأسواق المالٌة )دراسة تطبٌقٌة ع

 سوق دمشق للأوراق المالٌة(

 سوزان العلً
 رٌم محمود د.
 هلا نصار د.

86-111 

ً   الأداء على العمل أثر ضغوط - الوظٌف
ٌ ةدراسة  سة على مٌدان أمٌنات مؤس   الت 

ة  ٌ  طرطوس مدٌنة فً الاجتماع
 121-111 امً عباسحلا س

دور جودة خدمة مستودعات الأدوٌة فً 
دراسة مٌدانٌة على  تحقٌق رضا العملاء

عملاء مستودعات الأدوٌة فً مدٌنة 
 طرطوس

 188-121 حٌان أحمد ناصر
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 مةجودة الخد تطويردور التدويق الالكتروني في 
 في فنادق الداحل الدوري الدياحية

 فنادق الأربع نجوم على عملاءدرادة ميدانية 
 في محافظة طرطوس 

 نور عبدالكرٌم عٌسى :ةالباحث

       السٌاحة                                          كلٌة:

 البعثجامعة: 

 الممخص:
 تطويرالدراسة الحالية إلى اختبار الدور الذي يمعبو التسويق الالكتروني في تيدف       

وذلك من خلال  , في محافظة طرطوس  فنادق الأربع نجومجودة الخدمات السياحية في 
وبغية تحقيق وني وأبعاد جودة الخدمة السياحية, اختبار العلاقة بين التسويق الالكتر 

ىذه تم توجيييا إلى عملاء  الاستبانة كأداة لمدراسةالاعتماد عمى أىداف الدراسة تم 
, SPSSفي المحافظة, وتم تحميل البيانات بالاعتماد عمى الحزمة الإحصائية الفنادق 

وجود علاقة ارتباط معنوية بين التسويق الالكتروني وبين حيث أظيرت نتائج التحميل 
 فنادق الأربع نجوماىتمام وقد أوصت الدراسة بضرورة  جودة الخدمة السياحية ,أبعاد 

بتقنيات التسويق الالكتروني بغية تحقيق أفضل النتائج في تقديم الخدمة السياحية, مع 
 .ىذه الفنادقصوصية بيانات العملاء لكسب ثقتيم واستمرارية تعامميم مع مراعاة خ

 
 .دمةجودة الخ -المزيج التسويقي الالكتروني -: التسويق الالكترونيالكممات المفتاحية

 
  



 دور التسوٌق الالكترونً فً تطوٌر جودة الخدمة السٌاحٌة فً فنادق الساحل السوري 
 دراسة مٌدانٌة على عملاء فنادق الأربع نجوم فً محافظة طرطوس
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The Role Of E-Marketing On 

Improvement The Quality Of Tourist 

Services " 

A Field Study On Four Star Hotels In 

Tartous Governorate" 

ABSTRACT 
The current study aims to test the role that electronic marketing 

plays in improving the quality of tourism services in four-star 

hotels in Tartous Governorate, by testing the relationship between 

electronic marketing and the dimensions of tourism service quality,. 

In order to achieve the objectives of the study, the study was 

approved. The questionnaire was used as a tool for the study and 

was directed to the customers of these hotels in the governorate. 

The data was analyzed based on the statistical package SPSS, 

where the results of the analysis showed a significant correlation 

between electronic marketing and the dimensions of the quality of 

tourism service. 

The study recommended the need for four-star hotels to pay 

attention to electronic marketing techniques in order to achieve the 

best results in providing tourism services, taking into account the 

privacy of customer data to gain their trust and continuity of 

dealing with these hotels. 
 

Key words: Tourism Marketing mix- E-Marketing- service 

quality  
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 المقدمة:  -1
يعتبر التسويق من أىم الوظائف الأساسية لأي منظمة, وأحد أدواتيا الديناميكية في 

لدوره الحيوي في ضمان بقاءىا واستمرارىا, فيو المفتاح السري  تحقيق أىدافيا, نظراً 
لانفتاح أبواب التقدم والركيزة الأساسية في النشاط الاقتصادي, المر الذي جعل 

 تعمل بو أكثر. المؤسسات الخدمية
وتطورات تكنولوجية ىائمة فتحت وقد شيدت صناعة الخدمات وتسويقيا تغيرات جوىرية 

, فظير التسويق الالكتروني لتنسيق جديدة أمام المؤسسات لتسويق خدماتيا الكترونياً  آفاقاً 
التسويقية وأصبح أداة فعالة لممؤسسات تعرض من خلاليا خدماتيا المختمفة  الأنشطة
وبناء علاقات جيدة مع زبائنيا, والحد  طاق عالمي بأساليب حديثة لتحقيق أىدافياعمى ن

والمال مما يمزم البحث عن تقنيات وآليات تساعدىا عمى مواكبة من ضياع الوقت والجيد 
لترتقي إلى مستوى عمى مستوى عال من الجودة ىذا التطور الجديد لتقديم خدمات 

روني في عمى المؤسسات تضمين التسويق الالكت اً , لذلك أصبح لزامتطمعات زبائنيا
جل الوصول إلى بناء علاقات جيدة مع الزبائن وكسب قية, من أاستراتيجياتيا التسوي

 رضاىم لتحسين جودة الخدمات.
ومن ىنا جاءت الدراسة الحالية لاختبار الدور الجوىري لاستراتيجيات التسويق 

في محافظة  لفنادق الأربع نجوماحية الالكتروني في تحسين جودة الخدمات السي
 طرطوس.

 :الدراسةمصطمحات  -2
وىو تعامل تجاري قائم عمى تفاعل أطراف التبادل الكترونيا بدلا  التسويق الالكتروني:

 (2019من الاتصال المادي المباشر.)بن البار, 
تعمميا مجموعة من الأدوات التسويقية التي تس يتكون منالمزيج التسويقي الالكتروني: 

الالكتروني, المنظمة لبموغ أىدافيا وىي تتضمن تصميم موقع الويب, الأمن, التوزيع 
, السعر الالكتروني, المجتمعات الافتراضية الخصوصية الترويج الالكتروني

 (2017)نوري, والتخصص.
دركة والتي تمثل المحدد موىي نوعية الخدمات المقدمة المتوقعة والجودة الخدمة: 

 .(2018ولد قادة, بن قدور, أو عدم رضاه .)لرضا الزبون الرئيسي 
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 الدراسات السابقة: -3
 أولًا: الدراسات العربية: 

 ( بعنوان:2018دراسة عمري ) -1
"التسويق الالكتروني لمخدمات السياحية وأثره في دعم القدرة التنافسية لممؤسسات 

 الصغيرة والمتوسطة في القطاع السياحي في ولاية بسكرة"
الكشف عن واقع تبني المؤسسات السياحية الصغيرة والمتوسطة ىدفت الدراسة إلى: 

بولاية بسكرة لوسائل التسويق الالكتروني, ومدى ارتباط القدرة التنافسية ليذه المؤسسات 
 بالمستوى العام لمتبني, وتحديد أىم المشاكل والمعوقات التي تواجو عممية التطبيق. 

الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي في الإطار النظري, وفي اعتمدت منيج الدراسة: 
 الجانب التطبيقي اعتمدت الاستبيان وتحميل نتائجو الإحصائية .

انخفاض مستوى تبني تقنيات التسويق الالكتروني في الفنادق, كما نتائج الدراسة:  
ات وبين توصمت إلى وجود علاقة بين استخدام وسائل التسويق الالكتروني لممؤسس

 التحسين في أبعاد الميزة التنافسية المتمثمة في الربحية, الارتقاء بمستوى الرضا لمزبائن .
 ( بعنوان: 2021دراسة  جعفري ) -2

دراسة ميدانية عمى عينة  -" أثر التسويق الالكتروني في الترويج لمخدمات السياحية
 من الوكالات السياحية بأم البواقي".

دراسة وتحميل العناصر الأساسية لمتسويق الالكتروني بولاية أم  ىدفت الدراسة إلى:
براز الدور الحيوي لمتسويق الالكتروني في مجال السياحة .  البواقي, وا 

اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي مع تصميم استمارة استبيان  منيج الدراسة:
 بغية جمع البيانات اللازمة لاختبار فرضيات الدراسة.

أن الوكالة توفر كم ىائل من المعمومات لمتعريف بخدماتيا, إلى جانب  ئج الدراسة:نتا
 وجود علاقة بين التسويق الالكتروني وتطوير تقديم الخدمات السياحية.
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 ( بعنوان:2021دراسة الزىراء و شيماء ) -3
 دراسة حالة وكالة السياحة -" دور التسويق الالكتروني في تطوير الخدمة السياحية

 الجزائر"–والسفر 
توضيح المكانة التي يحتميا التسويق الالكتروني في تطوير السياحة, ىدفت الدراسة إلى: 

 ي.سويق الالكتروني في النشاط السياحمع إبراز دور وأىمية الت
اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي إلى جانب إجراء مقابمة  منيج الدراسة:

 شخصية مع صاحب الوكالة.
يوفر التسويق الالكتروني فرصة جوىرية للاستجابة مع التغيرات التي  ائج الدراسة:نت

ن  تحدث في الأسواق بشكل يحقق دمج حاجات الزبائن مع التطورات التكنولوجية , وا 
استخدام التسويق الالكتروني يتم بسيولة وفعالية وتكمفة أقل من التسويق التقميدي مما 

 سعار تنافسية.يسمح ليا بعرض منتجاتيا بأ
 الدراسات الأجنبية: ثانيا:

 بعنوان: Paranage &Kennedy(2020)دراسة   -1
Market orientation on tourism service performance, The 

mediating role of E-Marketing 
 التوجو بالسوق حول أداء الخدمات السياحية: الدور الوسيط لمتسويق الالكتروني" "

اختبار العلاقة الداخمية بين اتجاه السوق والتسويق الالكتروني بغية إلى: ىدفت الدراسة 
 .استكشاف التقنيات البديمة والتي تؤثر عمى الأداء التسويقي لمفنادق في منطقة بادولا

واستخدام تحميل  SPSSتم تحميل البيانات باستخدام الحزمة الإحصائية  المنيج المتبع:
 الانحدار والارتباط.

أظيرت النتائج وجود علاقة ارتباط قوية بين توجو السوق, التسويق  الدراسة:نتائج 
 الالكتروني وأداء شركات الخدمات السياحية.
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  اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:
من خلال استعراض الدراسات السابقة تبين لنا أنيا تتفق من حيث المتغير المستقل وىو 

ولكن يوجد تفاوت في أىداف كل منيا, حيث ىدفت بعض التسويق الالكتروني, 
الدراسات إلى اكتشاف العلاقة بين التسويق الالكتروني والقدرة التنافسية, وأخرى اختبرت 

ين ركزت أخرى عمى والترويج لمخدمة السياحية في حالعلاقة بين التسويق الالكتروني 
بينما مة في الشركات السياحية, جودة الخددوره في تطوير الخدمة السياحية, أو تحسين 

ركزت الدراسة الحالية عمى اختبار دور التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمات 
في محافظة طرطوس متبنية أبعاد جودة الخدمة  فنادق الأربع نجومالسياحية في 

 )الاعتمادية, الاستجابة, الأمان(.
     مشكمة الدراسة: -3

في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والتي فرضت تأثيرىا عمى نشيد اليوم ثورة حقيقية 
يصال التسويق و جميع مناحي الحياة, وساىمت في تطوير وسائل  الترويج السياحي وا 

 لا مفر منو, أمراً المنتج السياحي إلى آفاق بعيدة, لذا أصبح التعامل مع ىذه التكنولوجيا 
بيق ىذه الاستراتيجيات المعاصرة, بجديتيا في تط ويقاس مدى نجاح ىذه المنظمات

في تحقيق العديد من المزايا  لممنظمة مثل الربحية والتميز  أساسياً  كونيا تمعب دوراً 
وتخفيض التكمفة بما يميزىا عن منافسييا ويحقق ليا الاستمرارية والنمو في السوق, كما 

المنظمات, ويعتبر  يشكمون نقطة القوة لتمكتنعكس عمى تحقيق الرضا لدى زبائنيا الذين 
المنظمة السياحية, التسويق الالكتروني أحد أىم الاستراتيجيات التي يمكن أن تتبعيا 

وخاصة في ظل الأوضاع الحالية والتي فرضت عمى المنظمات السياحية أن تتبع 
أساليب حديثة في التعريف عن خدماتيا ومنتجاتيا لايصاليا لأكبر عدد ممكن من 

تغير مستوى الدخل لمعديد من فئات ع تكاليف الاعلانات التقميدية و العملاء بسبب ارتفا
المجتمع, بالإضافة إلى ظيور العديد من المنظمات السياحية والتي تقدم خدماتيا بشكل 
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منخفض من أجل المنافسة في السوق وجذب أكبر عدد ممكن من عملاء الشركات 
 المنافسة.

 من خلال التساؤل البحثي الآتي:  وانطلاقا مما سبق يمكننا معالجة الموضوع
فنادق الأربع في ما ىو دور التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة السياحية 

 في محافظة طرطوس؟ نجوم
 رعية الاتية يتمثل أىميا:وتتفرع عنو الأسئمة الف

الاستجابة في وكالات السياحة والسفر ما ىو دور التسويق الالكتروني  في تحسين  -1
 محافظة طرطوس؟في 
الاعتمادية في وكالات السياحة والسفر ويق الالكتروني  في تحسين التسما ىو دور  -3

 في محافظة طرطوس؟
الضمان في وكالات السياحة والسفر في ما ىو دور التسويق الالكتروني في تحسين -3

 محافظة طرطوس؟
 أىمية البحث: -4

 تتجمى أىمية البحث في النواحي الاتية:
 ية العممية:الأىم

حيوية موضوع التسويق الالكتروني وجودة الخدمة في مجال المنظمات  -1
 .وخاصة الفنادق السياحية

أىمية عممية الربط بين التسويق الالكتروني وتحسين جودة الخدمة السياحية  -2
كعنصر ضروري يساعد المنظمة الخدمية في الارتقاء بمكانتيا وتحسين 

 تعامميا مع عملائيا.
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 ة العممية:الأىمي
تعتبر الفنادق في أي محافظة أو منطقة دليلًا عمى تقدميا وتحضرىا وامتلاكيا لعناصر 
جذب سياحي متنوعة, لذلك كان لا بد من الاىتمام بجودة خدماتيا وتحسينيا والتعريف 
بالخدمات التي تقدميا وىذا ما يتحقق عن طريق التسويق الالكتروني ليذه الفنادق من 

لجميور العام بيا والمزايا التي تقدميا مقارنة بغيرىا من الفنادق المنافسة, أجل تعريف ا
بالإضافة إلى أن ىذه الدراسة تسيم في الوقوف الفعمي عمى حقيقة اتباع الفنادق محل 
الدراسة عمى التسويق الالكتروني وما ىو دوره الفعمي في تحسين جودة الخدمات ليذه 

 الفنادق.
 أىداف البحث: -5
 ف البحث إلى تحقيق الأىداف الآتية:ييد

في محافظة طرطوس  الفنادق الأربع نجومالتعرف عمى مدى تطبيق  -1
 استراتيجيات التسويق الالكتروني.

التعرف عمى الدور الذي تمعبو استراتيجيات التسويق الالكتروني في  -2
 . الفنادق محل الدراسةتحسين جودة الخدمات السياحية في 

المدروسة في  فنادقتوصيات التي قد تفيد التقديم مجموعة من ال -3
 وتقديم خدماتيا.تحسين آلية عمميا 

 فرضيات البحث: -6
تحسين  في الالكتروني لمتسويقدلالة معنوية  لا يوجد أثر ذوالفرضية الرئيسية: 

 في محافظة طرطوس. فنادق الأربع نجومجودة الخدمة السياحية في 
 تية:وتتفرع عنيا الفرضيات الفرعية الآ 
السياحية  في استجابة الخدمة الالكتروني لمتسويقدلالة معنوية  لا يوجد أثر ذو -1

 في محافظة طرطوس. نجوم فنادق الأربعفي 
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السياحية  في اعتمادية الخدمة الالكتروني لمتسويقدلالة معنوية  لا يوجد أثر ذو -2
 في محافظة طرطوس. نجوم فنادق الأربعفي 

السياحية في  في أمان الخدمة الالكتروني لمتسويقة دلالة معنوي لا يوجد أثر ذو -3
 نجوم في محافظة طرطوس. فنادق الأربع

 نموذج البحث -7
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 منيجية البحث: -8

بغية تحقيق الأىداف العممية المرجوة من البحث فقد تم اتباع المنيج الوصفي التحميمي 
 لإجراء الدراسة من خلال:
تم الاعتماد عمى الأسموب الوصفي لأىم المعمومات الواردة  ث:في الإطار النظري لمبح

 في الكتب والمراجع العربية والأجنبية المتعمقة بموضوع البحث.
تم الاعتماد عمى الاستبيان والذي وزع بشكل شخصي من  في الجانب التطبيقي لمبحث:

ميع قبل الباحثة عمى عملاء فنادق الأربع نجوم في محافظة طرطوس من أجل تج
البيانات الأولية من واقع مجتمع وعينة البحث عن طريق تصميم قائمة استقصاء مناسبة 

التسوٌق 

 نًالالكترو

جودة الخدمة 

 السٌاحٌة

 الاعتمادٌة
 الأمان الاستجابة
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ليذا الغرض من أجل اختبار صحة فروض البحث اذ تم تحميل البيانات باستخدام 
, حيث تم تصميم استبانة تقيس محور فرضيات   SPSS 20البرنامج الإحصائي 

 البحث.

 مجتمع وعينة البحث: -8
محافظة  في  عملاء فنادق الأربع نجوميتمثل مجتمع البحث في  بحث: مجتمع ال

نادا جو البورتو  –اليوليدي بيتش  –مجمع شاىين  –طرطوس وىي فنادق )برج شاىين 
 .طرطوس(

في محافظة لفنادق الأربع نجوم والعملاء من السياح عشوائية عينة عينة البحث: 
ة من المجتمع الكمي كونو مجتمع طرطوس, حيث قامت الباحثة بسحب عينة عشوائي

 استبانات( 10استبعدت منيا ) استبانة( 60واسترداد ) استبانة( 70متجانس وتوزيع )
من   عميل( 50لعدم ملائمتيا )استكمال البيانات( أي اشتممت عينة الدراسة عمى )

 المذكورة. فنادقال
( 28, وقد اشتممت عمى )قياس متغيرات الدراسة: استخدمت الباحثة استبانة ل أداة البحث

)  فقرة  وتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي في تحديد الإجابة عن أسئمة الاستبانة
 موافق بشدة, موافق, محايد, غير موافق, غير موافق بشدة( .

 حدود البحث: -9
 .2023-2022الفترة الزمنية المتمثمة  بالعام  الحدود الزمنية:
 . محافظة طرطوس الحدود المكانية:
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 الإطار النظري لمبحث:  -11
 : مفيوم التسويق الالكتروني: أولاً 

يعتبر التسويق الالكتروني من المفاىيم الجديدة والمبتكرة في عالم التسويق, ومع زيادة 
في مجال الاتصالات فقد زادت أىمية التسويق الالكتروني في  استخدام الإنترنت

 دماتيا ومنتجاتيا.المؤسسات للاقتراب من زبائنيا وتسويق خ
توجد عدة تعاريف لمتسويق الالكتروني, فقد عرف بأنو " عممية استخدام شبكة الإنترنت 
والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأىداف التسويقية لممؤسسات لتدعيم المفيوم التسويقي 

 (2016زيد, لياالحديث".)
التي تحدد  العمميات  "مجموعة من وحسب الجمعية الأمريكية لمتسويق فقد عرفتو بأنو:

رسال القيمة لمعميل بالطرق التي تحقق المنافع والأىداف  لممؤسسة لخمق الاتصال وا 
)خان, قطاف, وأصحاب الحصص والتي تتم من خلال الأدوات والوسائل الالكترونية"

2019) 
 ىو عممية تبادل تحقق منفعة لكل من الزبون تعرف الباحثة التسويق الالكتروني  وبالتالي

 والمؤسسة  من خلال الوسائل الالكترونية والاتصال الدائم بينيما.
 : خصائص التسويق الالكتروني: ثانياً 

  :لقد مكنت الإنترنت المؤسسات من تحديد زبائنيا, حتى قابمية إرسال الموجة
قبل القيام بعممية الشراء, لأن التكنولوجيا الرقمية ممكن أن تسمح لزائري موقع 

  وا معمومات عن حاجاتيم ورغباتيم قبل الشراء.الويب أن يقدم
 :وىي القدرة عمى الوصول إلى قواعد ومخازن البيانات التي تتضمن  الذاكرة

كافة المعمومات عن الزبائن المحددين وتاريخ مشترياتيم  الماضية وتفضيلاتيم, 
مما يسمح لممؤسسة التي تستخدمو من استعمال تمك المعمومات في الوقت 

 (2016)العياشي,  .الحقيقي
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 :لتفاعل الذي يسمح لمزبون إن السمة المميزة لمتسويق الالكتروني ىي ا التفاعمية
استجابة لاتصالات التسويق لممؤسسة, بير عن حاجاتو ورغباتو مباشرة من التع

  وىذا يعني إمكانية تحقيق تفاعل بين المؤسسة والزبائن في الوقت الفعمي.
 يسمح التسويق الالكتروني بالتغمب عمى الحواجز  ي:عالمية التسويق الالكترون

الجغرافية حيث يمكن لمزبائن معرفة المتاح في الأسواق من منتجات  وخدمات 
 أو السوق العالمي.عمى مستوى السوق القومي 

 :فالمجوء إلى التسويق الالكتروني يمكن تفادي العديد من  انخفاض التكاليف
بن ة مرافق ضرورية لإجراء عممية التسويق )التكاليف مثلا تجنب تكاليف إقام

 (2019قدور وشارف, 
 ثالثاً: مبررات استخدام التسويق الالكتروني: 

 (2016)حمو, في الآتي:  المبرراتتتمثل ىذه 
 .التخفيف من ضغط الزبائن والتخمص من طوابير الانتظار في المؤسسات 
 فة مستمرة حاجة الزبائن في تقديم خدمات ليم عن بعد وتزويدىم بص

 بالمعمومات المختمفة عن منتجات وخدمات المؤسسة.
 .تطوير أساليب الأمان والحفاظ عمى السرية في الربط الشبكي 
  ابتكار أجيزة الحاسوب والرامج الجديدة التي تسيل عممية الاتصال بالخدمات

 المتصمة بشبكة الإنترنت.
  فرصة الحصول عمى تسمح الإنترنت بالتفاعل بين المنتج والمستيمك وتوفر

 من العملاء حول المنتج.تغذية مرتدة 
 تصالات وسيولة ربط جميع بمدان العالم بشبكة متكاممة.تطوير تكنولوجيا الا 
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 يتكون ىذا المزيج من العناصر الآتية: رابعاً: المزيج التسويقي الالكتروني: 
ويقي يعد المنتج جوىر عناصر المزيج التس أولًا: المنتج الالكتروني: 

الالكترونية ىو ما تقدمو المؤسسة من خلال الالكتروني والمنتج في الأعمال 
ذواق الزبائن المستيدفين ومن خصائصو ىو إمكانية إشباع حاجات ورغبات وأ

 (2017المشاركة أو التخزين أو النقل بسيولة في أي مكان في العالم )نوري, 
يرة التي تخدم طرفي المعادلة وىو المرونة الكب ثانياً: التسعير الالكتروني:

مكانيةوالاستجابة   .المقارنة بين المنتجات والخدمات لمتطمبات الدقة والسرعة وا 
في التسويق الالكتروني,  أساسياً  يعد التوزيع عنصراً  التوزيع الالكتروني: ثالثاً:

أو أي شبكة اتصال  إذ ييتم بتوزيع السمع والخدمات التي تباع عبر الإنترنت 
وبالتالي القضاء عمى المسافات بين مقدم الخدمة والعملاء )حميدات,   أخرى

2020) 
شكال والمتفاعل مع وىو ذلك العنصر المتعدد الأرابعاً: الترويج الالكتروني:  

غيره من عناصر المزيج التسويقي المتعمق بإمداد الزبون بالمعمومات والمزايا 
ثارة اىتما مو بيا بمقدراتيا وتميزىا عن غيرىا الخاصة بسمعة أو خدمة معينة, وا 

 (2015زارد, من السمع والخدمات والإقناع بشرائيا )
صفحة الكترونية يعني الموقع الالكتروني  تصميم الموقع الالكتروني: خامساً:

والتي يمكن مشاىدتيا والتفاعل معيا عبر مرتبطة مع غيرىا من الصفحات 
الياتف المقال, حيث عند تصميم  برامج حاسوبية تسمى المتصفحات أو بواسطة

موقع الكتروني عمى شبكة الإنترنت يجب الأخذ بعين الاعتبار العوامل التي 
يفضميا الزبون كموثوقية العمل, عرض منتجات محددة لمبيع وتحديد سعرىا, 

 (2016وسيولة الانتقال وقابمية البحث)الصباغ, 
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صر الأساسية لممزيج التسويقي وىو أحد العناأمن الأعمال الالكترونية:  سادساً:
الالكتروني, لأن أمن وسرية المعمومات التي يجري تبادليا عند إبرام صفقات 
الأعمال من القضايا الميمة جدا خاصة إذا تعمق الأمر بخصوصية العمل أو 
بقضايا مالية مثل أرقام حسابات المشترين والبائعين وأرقام بطاقات 

 (.2021)مزيان, دحماني, الائتمان
 : جودة الخدمة السياحية: خامساً 

يعد مصطمح الجودة من المصطمحات مفيوم جودة الخدمة السياحية:  -1
الحديثة في عمم الإدارة والذي يشير إلى قدرة الخدمة عمى الوفاء بتوقعات 
العملاء فيي تعبر عن التوافق والاعتمادية مع السوق بغض النظر عن 

وتعبر الجودة عن مدى مطابقة  (,2020الاختلاف في التكمفة )محمد, 
المنتج أو الخدمة لممتطمبات والمواصفات وىي نسبة لانخفاض العيوب 
ومعدلات شكاوى العملاء, وتعد الجودة بمفيوميا العام إنتاج المنظمة لسمعة 
أو تقديم خدمة بمستوى عال من الجودة المتميزة وتكون قادرة من خلاليا 

زبائن, بالشكل الذي يتفق مع توقعاتو عمى الوفاء باحتياجات ورغبات ال
وتحقيق الرضا والسعادة ليم, ويتم ذلك عن طريق وضع مقاييس مخصصة 
يجاد صفة التميز فييا, أما الخدمة فيقصد  لإنتاج السمعة أو تقديم الخدمة, وا 
بيا المساعدة أو العناية والاىتمام, ووفق الجمعية الأمريكية فإن الخدمة 

إلى لممموسة التي يتم تبادليا مباشرة من قبل المنتج تعني المنتجات غير ا
المستيمك ولا تتم عممية نقميا أو تخزينيا فيي تستيمك في نفس 

 .(2021,كلاخي, تولم)الوقت
أما جودة الخدمة السياحية فيي مقياس لمدرجة التي يرقى إلييا مستوى الخدمة 

المستوى المميز من المقدمة لمزبائن بما يقابل توقعاتيم, ويمكن تحقيق ىذا 
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الخدمات السياحية عن طريق الموارد البشرية المؤىمة في الخدمة الممتازة والكفؤة 
(Rahniati,et,al,2020). 

وتعرف عمى أنيا خدمة معنوية غير ممموسة او محسوسة وىي بطبيعتيا 
متكاممة في ذاتيا من حيث تقسيميا او تجزئتيا مترابطة العناصر والأجزاء, 

خدمة السياحية اساساً عمى عنصر التسويق الشخصي, حيث يعد وتعتمد ال
العامل البشري اكثر العوامل تأثيراً في التسويق السياحي, لأن السائح لا يتعامل 

وبالتالي فيي تحتاج  .مع الة عندما يتعامل مع الخدمة السياحية بل مع انسان
ممموسة, اذ  لأن الخدمة السياحية غير إلى ىوية خاصة ومفيوم خاص, نظراً 

 (.2017)بوشاشة,يصعب تمييز برامجيا أو تصنيفيا
يؤدي تقديم خدمات عالية الجودة من قبل أىمية جودة الخدمة السياحية:  -2

القدرة التنافسية لتمك المنظمات, وىذا يؤدي  المنظمات السياحية إلى تحسين
إلى زيادة الحصة السوقية داخل السوق السياحية )عطاالله وآخرون, 

, كما أن لجودة الخدمة السياحية أىمية كبيرة في المنظمات ( 2020
السياحية وذلك من أجل تحقيق النجاح والاستقرار فضلا عمى أن مستوى  

 جودة أداء الخدمة ىو أحد الأساليب التنافسية لبناء وتحقيق رضا العملاء.
 أبعاد جودة الخدمة السياحية: -3

من الباحثين والكتاب إلى أبعاد  تعددت أبعاد جودة الخدمة إذ أشار العديد
جودة الخدمة بشكل عام, وأن الزبائن يعتمدون في تقييميم لمخدمة المقدمة 
ليم عمى أساس مستوى ونوعية الخدمة عن طريق مقياس واحد , ويمكن 

, 2020ذكر أكثر الأبعاد اعتمادا من قبل أغمب الباحثين  )زوبع, 
Enshaei,2020) تجابة, الأمان, التعاطف وىي : )الاعتمادية, الاس

 .والممموسية(
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تعني الاعتمادية قدرة مقدم الخدمة عمى أداء الخدمة الاعتمادية:  -3-1
التي وعد بيا بشكل يمكن الاعتماد عمييا, وبدرجة عالية من الدقة, كما 
تشير الاعتمادية في مجال الخدمات إلى الالتزام بالمواعيد المحددة لتقديم 

زبائن في الوقت المتفق الخدمة وتسميميا لم
 .Tegambwage,2017))عميو
 وىي الاستعداد لمساعدة الزبائن وتقديم خدمة سريعةالاستجابة: -3-2

ساعدة الزبائن وتقديم خدمة والمتمثمة بحماس العاممين مقدمي الخدمة لم
 سريعة ليم, والذي يساعد في الحصول عمى رضا الزبائن بشكل أساسي 

ستجابة من قبل موظفي أو مقدمي الخدمة عن طريق التميز في الا
, إذا تتجمى الاستجابة في قدرة مقدم لاحتياجات الزبون أثناء تقديم الخدمة(

والاستجابة ليم بصورة الخدمة بالرد عمى طمبات الزبائن واستفساراتيم, 
 (.Masrurul,2019)في مجال الخدمات سريعة وخاصة 

الحالة التي يشعر د عن طريق يمكن الإشارة إلى ىذا البعالأمان:  -3-3
بيا الزبائن بالاطمئنان أثناء التعامل مع المنظمة السياحية, عن طريق 

جابة عمى أسئمة معمومات القائمين عمى تقديم الخدمة وقدرتيم عمى الإ
 (.2021الزبائن بكل ثقة )خمف, 

يشير التعاطف في مجال الخدمة إلى الرعاية والاىتمام التعاطف:  -4-3
في المنظمة لمزبائن, إذ أن موقف مقدم من قبل مقدم الخدمة  الفردي

 الخدمة المعتمد تجاه الزبائن يشجع عمى شعور الزبون بالأىمية.
وىي كافة الممموسات المادية ذات الالتماس المباشر مع  الممموسية: 5-3

العملاء مثل المبنى, الديكور, التجييزات المادية لتسييل تقديم الخدمة إلى 
 (.2021)غضبان,  غيره
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العديد  ىناكالتسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحية:  سياسات -4
من الأساليب التي يمكن اتباعيا في التسويق السياحي من أجل تحسين 

 (:2121جودة الخدمات السياحية ومنيا )عبد الرحمان، 
حو الأخذ بالأساليب الحديثة لمتسويق السياحي في السواق المحمية والتوسع ن -

 الأسواق الجديدة.
 البحث عن فرص في الأسواق السياحية الدولية -
 استخدام الوسائل الترويجية والتسويقية المختمفة في كافة الأسواق السياحية  -
 دعم الدراسات السياحية والبحوث التسويقية. -
 تعزيز الأمن والاستقرار السياحي -
 تقديم المزيد من التسييلات السياحية -
 ليب الترويج والتسويق السياحي.تطوير وسائل وأسا -

 الدراسة العممية: -11
تم الاعتماد عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات, وتم حساب المتوسط الحسابي والانحراف 

نحدار المتعدد لمعرفة أثر التسويق المعياري, وتم استخدام اختبار الانحدار البسيط والا
 نادق الأربع نجوم في محافظة طرطوس. الالكتروني عمى جودة الخدمات السياحية في ف

 مقياس الصدق والثبات:-
 تساق الداخمي لفقرات الاستبانة(.مقياس الصدق )الا  •

قامت الباحثة بإيجاد معاملات الارتباط )مصفوفة الارتباط( بين متوسط 
يعتبر , والمتوسط الكمي لممحاور مجتمعة, حيث العبارات التي تمثل كل محور عمى حدة

مدى تحقيق الأىداف التي تريد الأداة لبنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس الصدق ا
الوصول إلييا, ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات 

بعرضو  قمناوفي ىذا الاطار ولمتأكد من صحة وصدق الاستبيان قبل توزيعو فقد  ,الاستبانة
ي كميتي السياحة بجامعتي طرطوس والبعث, وىم الدكتور احمد ف عمى عدد من المحكمين

بإجراء ما يمزم من حذف وتعديل  وقمنا شحود, والدكتور مراد اسماعيل, والدكتور ىيثم حسن,  
 .في ضوء المقترحات المقدمة
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راسة كل عمى حدة ( قيمة معاملات الارتباط لمعبارات التي تمثل محاور الد1الجدول رقم )
 مجتمعةوالمحاور 

Correlations 

 
 اجابات متوسط

 عمى العينة افراد
 عتماديةالا محور

 اجابات متوسط
 عمى العينة افراد

 ستجابةالا محور

 اجابات متوسط
 عمى العينة افراد

 الأمان  محور

 اجابات جميع متوسط
 محور عمى العينة افراد
 تسويق الالكترونيال

 افراد اجابات متوسط
 محور عمى العينة
 عتماديةالا

Pearson Correlation 1 .396* .666** .697** 
Sig. (2-tailed)  .034 .000 .000 

N 26 28 28 28 
 افراد اجابات متوسط
 محور عمى العينة
 لاستجابةا

Pearson Correlation .396* 1 .811** .835** 
Sig. (2-tailed) .034  .000 .000 

N 28 28 28 28 
 ادافر  اجابات متوسط
 محور عمى العينة

 مانالأ

Pearson Correlation .666** .811** 1 .790** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 28 28 28 28 
 اجابات جميع متوسط
 عمى العينة افراد

لتسويق ا  محور
 الالكتروني

Pearson Correlation .697** .835** .790** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 28 28 28 28 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
إنّ معظم معاملات الارتباط لمعلاقة بين متوسط قيم الإجابات الكمي للاستبيان وبقية 

ىي معاملات مقبولة و ذات دلالة إحصائية متوسطات قيم إجابات المتغيرات الأخرى 
 مما يؤكد مستوى صدق فقرات الاستبانة.   Sig = p  < α 0.01حيث: 
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 : Reliability Coefficientمقياس)معامل( الثبات
يُقصد بثبات أداة القياس أن يعطي تطبيقيا عمى نفس العينة وفي نفس الظروف  النتائج 

 لاث طرق, نطبق منيا طريقة معامل ثبات ألفا كرو نباخ نفسيا, ويمكن إجراء ذلك القياس بث
. وعادة ما تكون قيمة SPSSيتم حساب معامل ثبات ألفا كرو نباخ باستخدام برنامج 

(, حيث تزداد قيمة ىذا المعامل كمما 0.70معامل ألفا كرو نباخ مقبولة إذا زادت عن)
ل كل تفاصيل البحث, ويزداد ازدادت عبارات الاستبانة مما يدل عمى أن الاستبانة تشم

 أيضاً كمما كانت إجابات أفراد العينة متباينة أي غير متجانسة.
 بتطبيق معامل ألفا كرو نباخ عمى جميع عبارات الاستبانة نجد الجدول الآتي:

 ( قيمة معامل ثبات ألفا كرو نباخ لعبارات الاستبانة2الجدول رقم )
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.849 28 

بالنسبة لجميع العبارات مما يعني  0.70نلاحظ أن قيمة معامل ألفا كرو نباخ أكبر من 
 وىي صالحة لمحصول عمى البيانات المطموبة (849 .0تتمتع بثبات جيد جدا) الاستبانة

 دراسة الإحصاءات الوصفية التحميمية لمتغيرات الدراسة الأساسية:
جودة الخدمة ءات الوصفية وتقييم المتوسطات الحسابية الخاصة بأبعاد لدراسة الإحصا

, وذلك باستخدام المتوسط المرجح الموضح بالجدول والتسويق الالكتروني السياحية
وقد حسبت  0.80=4/5الآتي, حيث تم حساب طول خلايا المقياس المستخدم كما يمي: 

 ت فيما بينيا أربع مسافات.( قد حصر 1,2,3,4,5عمى أساس أن الأرقام الخمسة )
 ( درجات تطبيق الأبعاد الخاصة بالمتغيرات 3جدول رقم )
 مستوى التطبيق / درجة الموافقة مدى المتوسطات

 مرتفع جداَ)موافق بشدة( 5حتى  4.20من 
 مرتفع )موافق( 4.20حتى أقل من  3.40من 
 متوسط )محايد( 3.40حتى أقل من  2.60من
 منخفض )غير موافق( 2.60حتى أقل من  1.8من 

 منخفض جدا )غير موافق بشدة( 1.8حتى أقل من  1من 
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مثمة بالمتوسط الحسابي كما تم استخدام بعض مقاييس النزعة المركزية والتشتت المت
 المعياري وذلك لتحديد نقاط القوة والضعف لعبارات أداة البحث كما يأتي: والانحراف 

 
 : لتسويق الالكترونيد البعأولًا: الإحصاءات الوصفية 

 التسويق الالكترونياءات الوصفية لبعد ( الإحص4جدول رقم )

 درجة التطبيق الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة

موقع الكتروني يعرض جميع المعمومات والخدمات بشكل  الفنادقتخصص 
 مرتفعة 755. 4.14 مناسب

 مرتفعة 879. 3.25 وقع الالكتروني  جذابالتصميم الجيد لموقع الويب يجعل الم
البريد الالكتروني لمتواصل مع زبائنيا لإبلاغيم عن كل  الفنادقتستخدم 

 مرتفعة 925. 3.65 جديد حول عروضيا المقدمة

 متوسطة 928. 3.10 الياتف النقال والرسائل القصيرة كرابط بينيا وبين الزبائن الفنادقتستخدم 

 متوسطة 423. 3.24 يسيل عممية اقتناء الخدمة إن الحجز الالكتروني
العملاء قادرون عمى نشر تعميقاتيم وتقييم العروض عبر الموقع الخاص 

 متوسطة 628. 3.10 بالفندق
يوفر الفندق مجموعة متنوعة من الخدمات السياحية الكترونياً لتمبية 

 متوسطة 557. 3.18 حاجات ورغبات العملاء
روني عن طريق عممية الترويج الالكتروني إلى جعل يسمح التسويق الالكت

 مرتفعة 964. 3.55 .الخدمة المقدمة الكترونيا فعالة.
برمجيات تيتم بالحفاظ عمى سرية وحماية معموماتك  الفنادقتستخدم 

 جداً  مرتفعة 634. 4.56 وتنظيميا
 يؤدي التسويق الالكتروني إلى تخفيض تكمفة الخدمات المقدمة لمزبون عبر

 جداً  مرتفعة 814. 4.32 الفندقالموقع وبالتالي استمرارية التعامل مع 
عبر موقع  يسمح التسويق الالكتروني بإيصال الخدمة المقدمة الكترونياُ 

 جداً  مرتفعة 523. 4.45 في الوقت المناسب الفندق
يتيح الفندق امكانية الدفع الكترونياً عبر بطاقات الائتمان والحساب 

 مرتفعة 708. 3.53 المصرفي

 متوسطة 728. 3.387 لتسويق الالكترونياالمتوسط العام لبعد 
 spss20المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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نلاحظ من الجدول السابق أن أعمى متوسط حسابي لعبارات الخدمة الخضراء كان لمعبارة 
( يات تيتم بالحفاظ عمى سرية وحماية معموماتك وتنظيميابرمجالفنادق تستخدم )

, فيما جداً  ( وبدرجة تطبيق مرتفعة734.( وبانحراف معياري )4.56بمتوسط حسابي )
)العملاء ,  (الياتف النقال كرابط بينيا وبين الزبائن الفنادقتستخدم ) تيحصمت عبار 

عمى أقل متوسط  لخاص بالفندق(قادرون عمى نشر تعميقاتيم وتقييم العروض عبر الموقع ا
( أما المتوسط الكمي لبعد التسويق 928.( وبانحراف معياري قدره )3.10حسابي قدره )
( وبالتالي فإن درجة تطبيق التسويق 728.( وبانحراف معياري )3.387بمغ )الالكتروني 

محل  من وجية نظر أفراد العينة جاءت متوسطة فنادق الأربع نجومالالكتروني في 
 الدراسة.

 :السياحية لخدمةلأبعاد جودة اثانياً: الإحصاءات الوصفية 
 البعد الأول: الاستجابة:

 د الاستجابة اءات الوصفية لبع( الإحص5جدول رقم )
 درجة التطبيق الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة

 تفعةر م 814. 3.44 يمتزم مقدمو الخدمة بتقديم الخدمات المطموبة في أي وقت
 جداً  مرتفعة 784. 4.29 يحصل الزبون عمى كل المعمومات التي تخصو وفي الوقت المناسب

 جداً  مرتفعة 753. 4.42 الموظفين في الوكالة عمى استعداد تام لمتعاون معك
 جداً  مرتفعة 640. 4.65 جزء من وقتيا لاستقبال شكاوى واقتراحات الزبائن تخصص ادارة الفندق

 جداً  مرتفعة 632. 4.20 ستجابةالاعام لبعد المتوسط ال
 spss20المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج التحميل الإحصائي 

جزء من وقتيا لاستقبال  تخصص ادارة الفندق) نلاحظ من الجدول السابق أن عبارة
ف ( وبانحرا4.65( حصمت عمى أعمى متوسط حسابي قدره )شكاوى واقتراحات الزبائن

يمتزم مقدمو , بينما حصمت عبارة )مرتفعة جداً ( وبدرجة تطبيق 640.معياري قدره )
( عمى أقل المتوسطات وبدرجة تطبيق الخدمة بتقديم الخدمات المطموبة في أي وقت

أن تيتم بتقديم أفضل الخدمات لمزبائن الفنادق محل الدراسة , لذا يجب عمى إدارة مرتفعة
( بالتالي جاءت درجة تطبيق ىذا البعد 4.2) لبعد الاستجابةلمتوسط الكمي وقد بمغ ا, 

التركيز عمى ىذا البعد لما  الفنادقمن وجية نظر أفراد العينة, وعمى إدارة   جداً  مرتفعة
 لو من أىمية في تعزيز جودة الخدمة والتميز عمى منافسييا.
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  :الاعتمادية البعد الثاني:
 الاستجابة د( الإحصاءات الوصفية لبع6جدول رقم )

 درجة التطبيق الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة

 مرتفعة 882. 3.84 عمى تقديم خدماتيا وبطريقة صحيحةادارة الفندق تحرص 
 مرتفعة 865. 3.76 عمى موظفين ليم معارف وميارات كافية لأداء واجباتيم يعتمد الفندق

 مرتفعة 787. 3.50 صداقية في تقديميابالكفاءة العالية والمفندق تتميز خدمات ال
 مرتفعة 775. 4.15 تيتم ادارة الفندق بمشاكل واقتراحات العملاء

 مرتفعة 854. 3.8125 العام لبعد الاعتماديةالمتوسط 
 spss20المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج

( تيتم ادارة الفندق بمشاكل واقتراحات العملاءعبارة ) نلاحظ من الجدول السابق أن
(, في 775.( بانحراف معياري قدره )4.15حصمت عمى أعمى متوسط حسابي قدره )

( تتميز خدمات الفندق بالكفاءة العالية والمصداقية في تقديمياحين حصمت عبارة )
البعد )الاعتمادية وسط الكمي لعبارات عمى أقل متوسط حسابي ولكن بشكل عام فإن المت

 بات أفراد العينة تميل نحو درجة الموافقة.( مما يدل عمى أن إجا3.812( يبمغ )لمخدمة
 :الأمان البعد الثالث:

 د الاستجابة( الإحصاءات الوصفية لبع7جدول رقم )

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 درجة التطبيق المعياري

 مرتفعة 925. 3.42 لدى أفراد المجتمعبمكانة وسمعة جيدة  الفنادقتتمتع 
 جداً  مرتفعة 961. 4.23 بالأدب وحسن المعاممة مع الزبائنفندق يتسم سموك الموظفين في ال

 مرتفعة 888. 3.77 عمى خمق الشعور بالأمان لدى الزبون لاىتماميا باحتياجاتو تحرص ادارة الفندق
 مرتفعة 898. 3.84 بسجلات دقيقة عن زبائنيالفنادق تحتفظ ا
 مرتفعة .659 3.815 لمتوسط العام لبعد الأمانا

المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
spss20 
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يتضح من الجدول السابق أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى العبارات  
فيما يتعمق يعني أن إجابات أفراد العينة مما  (3.815قد بمغ) "الأمانالخاصة بمحور "
يتسم سموك الموظفين , حيث حازت عبارة )كانت أقرب إلى الموافق ببعد الأمان لمخدمة

( عمى أعمى متوسط حسابي وقدره في الفندق بالأدب وحسن المعاممة مع الزبائن
بمكانة وسمعة  تتمتع الفنادق(, فيما حازت عبارة )0.961( وبانحراف معياري )4.23)

( وبانحراف معياري 3.42عمى أدنى متوسط حسابي وقدره )جيدة لدى أفراد المجتمع( 
(0.925.) 

 اختبار الفرضيات -12
في الالكتروني  لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لمتسويقالفرضية الفرعية الأولى: 
 في محافظة طرطوس. فنادق الأربع نجومفي  استجابة الخدمة السياحية

لتوضيح أثر التسويق  تبار ىذه الفرضية تم الاعتماد عمى الانحدار البسيط لاخ
 وكانت النتائج كالتالي: في استجابة الخدمة السياحيةالالكتروني 
 في استجابة الخدمة السياحيةتسويق الالكتروني ار البسيط لتأثير النتائج تحميل الانحد( 8جدول رقم )

 محل الدراسة الفنادقفي 
Change Statistics 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 

F 

Change 

R Square 

Change 

.000 11 1 86.315 .630 .630 .794 1 

 (SPSS 20المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بناءً عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج )

 مقبولةو  العلاقة طردية أن مما يعني (0.794)من الجدول نجد ان معامل الارتباط بمغ 
, وكذلك معامل التحديد بمغ بين التسويق الالكتروني وبين بعد الاستجابة لمخدمة 

لتغيرات المتغير   من تغيرات المتغير التابع تتبع ( %63وىو يدل عمى أن) ((0.630
ي ف في استجابة الخدمة السياحيةلمتسويق الالكتروني المستقل, مما يعني أن ىناك تأثير 
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أن قيمة معامل التباين بمغت  بمقتضى تمك النسبة, ونلاحظ أيضاً  الفنادق محل الدراسة
 α) ( وىي أصغر من مستوى الدلالة)sig=0.000( عند القيمة الاحتمالية )86.315)

معنوية ة وبناء عميو فإننا نرفض فرضية العدم التي تقول بعدم وجود أثر ذو دلال0.05 =
الأربع نجوم في محافظة  استجابة الخدمة السياحية في فنادقفي  الالكتروني لمتسويق

طرطوس, ونقبل الفرضية البديمة القائمة وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق 
 الالكتروني وبعد الاستجابة لمخدمة في الفنادق الأربع نجوم في محافظة طرطوس

في الالكتروني  متسويقلا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لالفرضية الفرعية الثانية: 
في فنادق الأربع نجوم في محافظة الخدمة السياحية  في اعتماديةالالكتروني 

 .طرطوس
في الانحدار البسيط لتأثير التسويق الالكتروني  بإجراء تحميل قمنالاختبار ىذه الفرضية 

 المدروسة وفق الجدول الآتي: فنادقلم اعتمادية الخدمة السياحية

في اعتمادية الخدمة  سويق الالكترونيالانحدار البسيط لتأثير التحميل نتائج ت (9جدول)
 محل الدراسة الفنادقفي  السياحية

Change Statistics 
R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 

F 

Change 

R Square 

Change 

.000 11 1 80.654 .515 .515 .718 1 

 (SPSS 20عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج ) المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بناءً 

( وىذا يعني أن 0.718قيمة معامل الارتباط بمغت ) نيتضح من خلال الجدول السابق أ
لمفنادق محل اعتمادية الخدمة وبين بين التسويق الالكتروني العلاقة طردية ومقبولة 

 ىذا يعني أن التسويق الالكتروني( و 0.515, كما بمغت قيمة معامل التحديد ) الدراسة
محل الدراسة, كما نجد  فنادقمل الخدمة السياحيةفي اعتمادية ( %52بنسبة ) يؤثر تقريباً 

( وىي sig=0.000( عند القيمة الاحتمالية )80.654أن قيمة معامل التباين بمغت )
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ي تقول وبناء عميو فإننا نرفض فرضية العدم الت(α = 0.05) أصغر من مستوى الدلالة
في  في اعتمادية الخدمة السياحية لمتسويق الالكتروني معنويةة بعدم وجود أثر ذو دلال

في محافظة طرطوس, ونقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود أثر  فنادق الأربع نجوم
في محافظة  الأربع نجوم في اعتمادية الخدمة السياحية في فنادق معنويةذو دلالة 
 طرطوس.

في أمان الالكتروني  لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لمتسويقفرعية الثالثة: الفرضية ال
 .الفنادق محل الدراسةفي  الخدمة السياحية

في دار البسيط لتأثير التسويق الالكتروني بإجراء تحميل الانح قمنالاختبار ىذه الفرضية 
 وفق الجدول الآتي: المدروسة فنادقلمالسياحية  الخدمة أمان

السياحية  الخدمة في أمان سويق الالكترونيالانحدار البسيط لتأثير التنتائج تحميل ( 11جدول )
 محل الدراسة لفنادقافي 
Change Statistics 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 

DF

2 
DF1 F Change 

R Square 

Change 

.000 11 1 83.865 .617 .617 .786 1 

( وىو يدل عمى أن العلاقة طردية 0.786ط بمغ )من الجدول نجد ان معامل الارتبا
لمفنادق المدروسة, كما نجد أن قيمة معامل  التسويق الالكتروني وبعد الأمانومقبولة 

( يؤثر يعني أن المتغير المستقل )التسويق الالكتروني(  وىا 0.617التحديد بمغت )
الدراسة, كما بمغت محل  في أمان الخدمة السياحية في الفنادق( تقريبا %62بنسبة )

( وىي أقل من sig=0.000عند القيمة الاحتمالية ) (83.865قيمة معامل التباين )
( وبناء عميو فإننا نرفض فرضية العدم التي تقول بعدم α = 0.05)مستوى الدلالة )

فنادق لم في أمان الخدمة السياحية التسويق الالكترونيبين  معنويةوجود أثر ذو دلالة 
لمتسويق دلالة معنوية   ذو أثرالتي تقول بوجود  البديمة نقبل الفرضيةو المدروسة, 

 لمفنادق في محافظة طرطوس. الالكتروني في أمان الخدمة السياحية
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وبالتالي نرفض الفرضية الرئيسية لمبحث ونؤكد وجود أثر ذو دلالة معنوية لمتسويق 
ربع نجوم في محافظة الالكتروني في تحسين جودة الخدمة السياحية في فنادق الأ 

 طرطوس.
 النتائج: -13

 بناء عمى الدراسة العممية واختبار فرضيات البحث توصمت الباحثة إلى النتائج التالية:

يوجد أثر معنوي لمتسويق الالكتروني في استجابة الخدمة السياحية في فنادق  -1
ق وترى الباحثة أنو يجب عمى إدارة الفناد الأربع نجوم في محافظة طرطوس,

أن تقوم بتوفير المتطمبات المادية والتقنية في مجال الاتصالات والعمل عمى 
الاستفادة منيا الكترونياً لما ليا من دور كبير في مساعدة الموظفين عمى 
التواصل مع العملاء بسيولة وتقديم الخدمة ليم بسرعة وكفاءة عالية وذلك من 

واخضاعيم لدورات تدريبية  خلال تطوير مياراتيم في استخدام ىذه التقنيات
 مستمرة من أجل تقديم أفضل الخدمات وبالشكل المطموب.

يوجد أثر معنوي لمتسويق الالكتروني في اعتمادية الخدمة السياحية في فنادق  -2
وبالتالي ترى الباحثة أنو يجب عمى  ,الأربع نجوم في محافظة طرطوس

تقوم بالاعتماد عمى المؤسسة أن تسعى لتقديم الخدمات بطريقة صحيحة وأن 
موظفين أكفاء يحسنون التعامل مع التكنولوجيا من أجل أداء وظائفيم الكترونياً 

 من أجل تقديم خدماتيا بكفاءة ومصداقية عالية.

في فنادق الأربع  يوجد أثر معنوي لمتسويق الالكتروني في أمان الخدمة السياحية -3
ى الفنادق محل الدراسة وترى الباحثة أنو يجب عم ,نجوم في محافظة طرطوس

أن تسعى باستمرار من أجل تعزيز مكانتيا لدى أفراد المجتمع من أجل الاقبال 
عمى خدماتيا وأن تحرص عمى خمق الشعور بالأمان لدى العملاء وأنيا تولي 
اىتماماً كبيراً لحاجاتيم ورغباتيم, وأن تسعى دائماً للاحتفاظ بسجلات دقيقة عن 
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ما يسيل عممية الرجوع الييا ومعالجة أي مشكمة تخص العملاء الكترونياً م
ىؤلاء العملاء, وىذا ما يتم تحقيقو من خلال التسويق الالكتروني القائم عمى 
الثقة المتبادلة بين العملاء والفنادق من حيث وجود معمومات دقيقة عن ىذه 

 يا.الشركات بحيث تزرع في نفوس العملاء الطمأنينة والأمان عند التعامل مع

يوجد أثر معنوي لمتسويق الالكتروني في جودة الخدمة السياحية في فنادق  -4
وبالتالي ترى الباحثة أن التسويق الالكتروني  الأربع نجوم في محافظة طرطوس,

يمثل فرصة ثمينة يجب عمى الفنادق الاستفادة منيا كونيا تساىم في الاستجابة 
مج رغبات العملاء مع التطورات لمتغيرات التي تحدث في الأسواق وتساىم في د

التكنولوجية المتسارعة, حيث يمثل التسويق الالكتروني صورة واضحة لمعملاء 
عن ىذه الفنادق ويحقق الاتصال الفعال معيم واعلاميم بخدماتيا ومنتجاتيا 

إلى مساىمتو في تخفيض أسعار الخدمات وسماحو بالمقارنة بينيا  بالإضافة
إلى تحقيقو  بالإضافةوجود مكان مادي وموظفين,  خاصة أنو لا يحتاج إلى

ميزة ىامة وىي سماحو لمفنادق بدراسة أسعار الشركات المنافسة الأخرى والقيام 
 المناسبة.بمنافستيا عن طريق الأسعار المخفضة و 

 : المقترحات -14

 بناء عمى نتائج الدراسة العممية  نقدم أىم التوصيات والمقترحات:      

ستعانة بالأجيزة والمعدات الالكترونية في تقديم الخدمات السياحية ضرورة الا -
والاستعانة بتقنيات التسويق الالكتروني وفق الاتجاىات الحديثة في تقديم 

 الخدمة.

العمل عمى كسب ثقة العملاء والتركيز عمى عنصر الأمان والخصوصية حيث  -
 ن المعمومات لمزبائن.يجب التأكد من استخدام النظم الأكثر موثوقية لضمان أم
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تحسين سرعة الإنترنت لتسييل عمميات التسويق الالكتروني وتخفيض أسعار  -
 اشتراكات الزبائن.

وجوب كسب رضا الزبائن من خلال تحسين الخدمات بصفة دائمة والوفاء  -
 بالوعود .

 .ضرورة معالجة شكاوى العملاء باستمرار مع أخذ اقتراحاتيم بعين الاعتبار -

معو من مختمف  ن موقع الفنادق الكترونياً بحيث يتم التعاملضرورة تحسي -
 المتصفحات.

ويق الالكتروني لمخدمات ضرورة اقناع القائمين عمى قطاع السياحة بأىمية التس -
 السياحية.
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 المراجع: -15
"تبني التسويق الالكتروني من خلال المواقع (: 2019بن البار, موسى ) -

دراسة عينة من المؤسسات  –ادية الالكترونية في المؤسسات الاقتص
, العدد 12, مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية, المجمد الجزائرية"

 .301-290الثاني, ص 
"واقع بحوث التسويق عبر (: 2019بن قدور, عابد, وشارف, نور الدين ) -

والإنسانية, الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية الإنترنت عالميا" ، حالة الجزائر"، 
 .1, العدد 12المجمد 

جودة الخدمة السياحية وأثرىا عمى تعزيز ولاء (: "2017بوشاشية, نادية ) -
 السائح مع دراسة ميدانية لكيفية تقديم الخدمة السياحية لمنطقة الشمف"،

 .82 – 70, ص 18الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والانسانية, العدد 
لتسويق الالكتروني في الترويج لمخدمات أثر ا( "2021جعفري, زكريا) -

السياحية : دراسة ميدانية عمى عينة من الوكالات السياحية بأم البواقي 
 جامعة العربي بن مييدي.  رسالة ماجستير،"،

دور التسويق الالكتروني في تعزيز العلاقة بين ( " 2016حمو, عمي) -
 رسالة ماجستير في جامعة الجزائر.المصارف وزبائنيا " 

دور التسويق الالكتروني في تحسين جودة (: "2020حميدات, ايناس ) -
", رسالة ماجستير, وكالة بسكرة –دراسة حالة مؤسسة موبيميس  –الخدمة 

 جامعة محمد خيضر, بسكرة. الجزائر.
واقع تأثير التسويق الالكتروني  "(: 2019خان, احلام, قطاف, فيروز ) -

من وجية نظر موظفي بنك  عمى عناصر المزيج التسويقي المصرفي
, المجمد الرابع, العدد الثاني, ص "الجزائر العاصمة–سوسيتي جينيرال 

96 – 113. 
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تأثير أبعاد جودة الخدمة والمؤشرات ( "2021خمف , ىالة عيدان حسون )  -
رسالة مقدمة إلى مجمس كمية الإدارة والاقتصاد, المالية في ربحية المصارف " 

 غداد.الجامعة المستنصرية, ب
تأثير المزيج الترويجي عمى سموك المستيمك النيائي  "(: 2015زارد, مريم ) -

 , الجزائر.جامعة المسيمة, رسالة ماجستير, "دراسة حالة: مؤسسة موبيميس
تأثير جودة الخدمة في إدارة علاقات ( " 2020زوبع, راحل يحيى ابراىيم)  -

الجامعة المستنصرية, قية" الزبائن: دراسة تطبيقية في عينة من المصارف العرا
 بغداد.

ى رضا الزبائن في قطاع أثر التسويق الإلكتروني عم ( :"2016نور) الصباغ, -
امعة , كمية الأعمال, الج, رسالة ماجستير"دراسة ميدانية- الاتصالات

 .الإفتراضية السورية, سوريا
 (: "دور التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات2021عبد الرحمان, نور ) -

دراسة ميدانية عمى وكالة لبيك لمسياحة والأسفار بولاية  –السياحية 
 رسالة ماجستير, جامعة محمد بوضياف بالمسيمة, الجزائر. المسيمة"،

دراسة تقييمية لممموسية الخدمات السياحية في (: "2020عطا الله وآخرون ) -
, العدد 14د المجمة الدولية لمتراث والسياحة والضيافة, المجم منطقة البترا"،

 .325-313الأول, ص
التسويق الالكتروني لمخدمات السياحية واثره في دعم  (: "2018عمري, حدة ) -

دراسة عينة من  - القدرة التنافسية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة
 أطروحة"، والية بسكرة -المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في القطاع السياحي

 , الجزائر.بسكرة–خيضر  محمدجامعة دكتوراه, 
" جودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب ولاء (: 2021غضبان, ليمى ) -

مجمة الدراسات القانونية والاقتصادية, المجمد الرابع, العدد الأول. ص ", العملاء
178- 197. 

دور التسويق الالكتروني ("  2021فاطمة الزىراء, مساعدية, دباش, شيماء )  -
 .الة ماجستير, جامعة الجزائررسفي تطوير الخدمة السياحية"، 
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جودة الخدمة السياحية وأثرىا عمى ولاء (" 2021, وتولم زاىية) لطيفة كلاخي, -
 العملاء: دراسة ميدانية عمى عينة من عملاء وكالة لجدار لمسياحة والسفر"

دارة الأعمال, جامعة الجزائر.  مجمة الاقتصاد وا 
روني في جودة الخدمات "تأثير التسويق الالكت(: 2016ليازيد, وىيبة ) -

دراسة تحميمية مقارنة بين المصارف العامة والمصارف الخاصة  -المصرفية 
, العدد 18, مجمة القادسية لمعموم الإدارية والاقتصادية, المجمد "في الجزائر
 .168 -155الرابع, ص

 -(: "أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون 2020محمد, ايوب محمود ) -
في  الإنترنتية عمى عينة من مشتركي شركة ايرث لينك لخدمات دراسة تطبيق

- 70", المجمة العربية لمنشر العممي, العدد الثامن عشر, ص محافظة اربيل
92. 

دور التسويق الإلكتروني في تنمية  "(: 2021مزيان, حمزة, دحماني, عمي ) -
ة مجم, "حالة مجموعة من الوكالات السياحية بالشمف -الحصة السوقية 

 307, ص 26, العدد 17, المجمد اقتصاديات شمال اقتصاديات شمال إفريقيا
-322. 

التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق المزايا ( " 2016مساعد العياشي) -
مذكرة لنيل  التنافسية لممؤسسة: دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية"

 لية, جامعة الجزائر.درجة الماجستير في تسويق العمميات المصرفية والما
ديوان المطبوعات  "التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني"،نوري, منير:  -

 .2017الجامعية, الطبعة الثانية, الجزائر, 
"أثر جودة الخدمات (: 2018ولد قادة, عبد الغني, بن قدور, جمال الدين ) -

 CNMAي دراسة حالة الصندوق الوطني لمتعاون الفلاح –عمى رضا الزبون 
 , رسالة ماجستير, كمية العموم الاقتصادية, الجزائر.سعيدة"
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  دور ادتخدام أداليب بحوث العمليات في ترذيد
 قرارات إدارة المخزون

 -الداحل للغزل في جبلة ذركةدرادة حالة -

 الدكتورة: فداء الشيخ حسن*
 نسرين أحمد السميمان**   

 الممخص
إلى بيان مدى أىمية استخدام أساليب بحوث العمميات في عممية ييدف ىذا البحث 

ترشيد قرارات إدارة المخزون، وذلك لأن أساليب بحوث العمميات تعمل عمى تحميل 
يجاد الحمول المثمى التي تعمل عمى تحسين عمميات الشراء والتخزين  المشكلات وا 

حديد نقطة إعادة الطمب في والتوريد، وتحديد الكمية الاقتصادية المثمى لممخزون، وت
الوقت المحدد، ولتحقيق ىذا اليدف تم تطبيق نموذج إدارة المخزون في شركة الساحل 

(، وقد توصل البحث إلى أن QM WINDOWESلمغزل وحمَّو باستخدام برنامج )
تطبيق ىذا النموذج قد أسيم بترشيد قرارات إدارة المخزون من خلال تحديد الكمية 

خزون، وتحديد نقطة إعادة الطمب، وتخفيض التكاليف الكمية لمتخزين الاقتصادية لمم
 .% 33.69بنسبة 

 

: أساليب بحوث العمميات، ترشيد القرارات، إدارة المخزون، شركة الكممات المفتاحية
 الساحل لمغزل.
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The role of using operations research 

methods in rationalizing inventory 

management decisions 

 - a case study of the Coast Spinning 

 Company in Jableh - 

           *Dr. Fedaa Sheikh Hassan 

           ** Nisreen Ahmed Al-Sulaiman 

ABSTRACT 

This research aims to show the importance of using operations 

research methods in the process of rationalizing inventory 

management decisions, because operations research methods work 

to analyze problems and find optimal solutions that improve the 

purchasing, storage and supply processes, determine the optimal 

economic quantity of inventory, and determine the point of re-

ordering on time, and to achieve this goal the inventory 

management model was applied in the Coast Spinning Company 

and solved it using the program (QM WINDOWES), and the 

research found that the application of this model It has contributed 

to rationalizing inventory management decisions by determining 

the economic quantity of inventory, determining the point of 

reorder, and reducing total storage costs by 33.69%. 

 

 Keywords: Operations Research Methods, Decision 

Rationalization, Inventory Management, Coast Spinning Company. 
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 مقدمة:

واجييا الشركات في قطاعات الصناعة تُعد إدارة المخزون أحد التحديات الرئيسة التي ت
والتجارة، فيي تتطمب اتخاذ قرارات استراتيجية وتكتيكية دقيقة لضمان توفر المواد والسمع 

 المطموبة في الوقت المناسب، وبأقل تكمفة ممكنة. 
ومن أجل تحقيق ىذا اليدف يستخدم مديرو المخزون أساليب بحوث العمميات التي تعتبر 

د قرارات إدارة المخزون، حيث تيدف أساليب بحوث العمميات إلى تحميل أداة قوية لترشي
يجاد الحمول المثمى التي تحقق أىداف الشركة بأقل تكمفة وأقصر  المشكلات المعقدة وا 
وقت ممكن، بالإضافة إلى ذلك يمكن استخدام أساليب بحوث العمميات في تحسين 

دية المثمى، ونقطة إعادة الطمب لممخزون عمميات الشراء والتوريد وتحديد الكمية الاقتصا
 في الوقت المحدد.

وبناءً عمى ذلك فإن ىذا البحث يسعى إلى إبراز دور استخدام أساليب بحوث العمميات 
، وتسعى إلى توفر المواد والسمع المطموبة بأقل تكمفة، في ترشيد قرارات إدارة المخزون

كمية الاقتصادية ونقطة إعادة الطمب وتحسين كفاءة إدارة المخزون من خلال تحديد ال
 لممخزون في شركة الساحل لمغزل في جبمة.

 

 مشكمة البحث:

تعتبر إدارة المخزون من أىم الجوانب التي تؤثر بشكل كبير عمى أداء وربحية الشركات، 
فيي تتعامل مع تخطيط وتنظيم ورصد ومراقبة السمع والمواد المخزنة في الشركة بيدف 
ضمان توفرىا في الأوقات المطموبة وبالكميات الصحيحة، وفي نفس الوقت تجنب 

تخزين الزائد أو نقصانو، وتعتبر أساليب بحوث العمميات الزائدة المرتبطة بالالتكاليف 
وسيمة فعّالة لترشيد قرارات إدارة المخزون من خلال تحديد الكمية الاقتصادية لممخزون، 
وتحديد نقطة إعادة الطمب، وضمان تخفيض تكاليف التخزين، وبناءً عمى ذلك يمكن 

 تمخيص مشكمة البحث في السؤال الرئيس الآتي:
استخدام أساليب بحوث العمميات في ترشيد قرارات إدارة المخزون في شركة  هل يسهم

 الساحل لمغزل في جبمة؟
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 ويتفرع عنو الأسئمة الفرعية الآتية:
ىل يسيم استخدام أساليب بحوث العمميات في تحديد الكمية  (1

 الاقتصادية لممخزون في شركة الساحل لمغزل في جبمة؟
لعمميات في تحديد نقطة إعادة ىل يسيم استخدام أساليب بحوث ا (2

 الطمب في شركة الساحل لمغزل في جبمة؟
ىل يسيم استخدام أساليب بحوث العمميات في تخفيض تكمفة التخزين  (3

 في شركة الساحل لمغزل في جبمة؟
 أهداف البحث: 

ييدف ىذا البحث إلى تحديد مدى اسيام أساليب بحوث العمميات في ترشيد قرارات إدارة 
 شركة الساحل لمغزل في جبمة بشكل يسيم في: المخزون في

تحديد مدى اسيام أساليب بحوث العمميات في تحديد الكمية الاقتصادية  (1
 لممخزون في شركة الساحل لمغزل في جبمة.

في  نقطة إعادة الطمبتحديد مدى اسيام أساليب بحوث العمميات في تحديد  (2
 .شركة الساحل لمغزل في جبمة

في  تخفيض تكاليف التخزينتحديد مدى اسيام أساليب بحوث العمميات في  (3
 .شركة الساحل لمغزل في جبمة

 أهمية البحث:  
تنبع الأىمية النظرية نظراً لأىمية استخدام أساليب بحوث العمميات في  الأهمية النظرية:

ترشيد قرارات إدارة المخزون، ومساعدتيا في توفير أساس عممي قوي لاتخاذ قرارات 
رشيدة في إدارة المخزون بناءً عمى معطيات ومعمومات دقيقة، وذلك لتحديد أفضل 

 لشركة محل الدراسة.البدائل لإدارة المخزون بالشكل الأمثل في ا
تتجمى الأىمية العممية في تطبيق أساليب بحوث العمميات في شركة : الأهمية العمميةأما 

الساحل لمغزل، وذلك لقدرتيا عمى تحسين كفاءة التخطيط والتنظيم لممخزون، حيث يتم 
استخدام نماذج رياضية لتحديد الكميات المثمى من المواد المخزنة والأوقات المثمى 

عادة الطمب، كما تسيم في تقميل تكاليف التخزين، حيث يتم تحميل البيانات المتعمقة لإ
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بالتكاليف والطمب والتوريد لاتخاذ أفضل القرارات لتقميل التكاليف الزائدة وتجنب نقصان 
 المخزون، وبالتالي تمبية احتياجات العملاء في الأوقات المطموبة. 

 متغيرات البحث:
 أساليب بحوث العمميات.: المتغير المستقل -
 إدارة المخزون.قرارات ترشيد  المتغير التابع: -

 فرضيات البحث:
الفرضية الرئيسة: يسهم استخدام أساليب بحوث العمميات في ترشيد قرارات إدارة 

 المخزون في شركة الساحل لمغزل في جبمة.
 ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية الآتية:

العمميات في تحديد الكمية الاقتصادية يسيم استخدام أساليب بحوث  (1
 لممخزون في شركة الساحل لمغزل في جبمة.

يسيم استخدام أساليب بحوث العمميات في تحديد نقطة إعادة الطمب في  (2
 شركة الساحل لمغزل في جبمة.

يسيم استخدام أساليب بحوث العمميات في تخفيض تكاليف التخزين في  (3
 شركة الساحل لمغزل في جبمة.

 
 راسات السابقة:الد  
( بعنوان: مساهمة لتحديد متغيرات القرار المتعمقة 5115دراسة )حجاب، -1

دراسة  -بالمخزون الأمثل لاستخدام بحوث العمميات في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية
 (.5115-5111حالة عينة من مؤسسات مطاحن القمح لمفترة )

التي يحتاجيا نموذج المخزون )أحد اعتبرت الدراسة أن ىناك مجموعة من المتغيرات  
أساليب بحوث العمميات( من أجل اتخاذ القرارات المتعمقة بالمخزون، وتنقسم ىذه 
المتغيرات إلى نوعين: متغيرات يمكن التحكم بيا وأخرى لا يمكن التحكم بيا، وتكمن 
المشكمة في الأخيرة من حيث صعوبة الحصول عمييا بالإضافة إلى صعوبة قياسيا 
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كيف يتم تحديد متغيرات القرار  حديدىا، ومن ىنا جاء السؤال البحثي الرئيس الآتي:وت
 المتعمقة بالمخزون الأمثل لاستخدام بحوث العمميات في مؤسسة اقتصادية؟

ىدفت الدراسة إلى تحديد كيفية اختيار نموذج المخزون الملائم من بين مجموعة وقد 
كبيرة من النماذج وتحديد طرق تصنيف المواد المخزنة والتي يجب أن تخضع لأقصى 

كمية الطمب ونقطة إعادة درجات الرقابة من خلال نمذجة القرارات المتعمقة بيا من حيث 
نيج الوصفي فيما يخص الجانب النظري، بينما تم اعتمد الباحث عمى المقد و الطمب، 

الاعتماد عمى منيج دراسة الحالة في الجانب العممي واسقاط الدراسة عمى عينة من 
 . WIN QSBالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية وتحميل النتائج باستخدام برنامج 

 
 من أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:و 

مية تحميمية )بحوث العمميات( لما توفره من قرارات ضرورة استخدام أساليب عم -
سميمة، وذلك من أجل مساعدة المؤسسات الاقتصادية في تخفيض التكاليف 

 المرتبطة بالمخزون.
ضرورة استخدام المحاسبة التحميمية كوسيمة لحل مشكمة المتغيرات التي لا يمكن  -

 التحكم بيا.
كفاءات عممية قادرة عمى التعامل  لا يمكن إدارة المخزون بشكل أمثل دون وجود -

 مع الأساليب العممية الحديثة.
حتى تنخفض التكاليف المرتبطة بالمخزون لا بد لممؤسسة من استخدام  -

الأساليب العممية المتمثمة في أساليب بحوث العمميات لما توفره من قرارات 
 سميمة وواضحة.
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( بعنوان: استخدام الأساليب الرياضية في إدارة المخزون 5112دراسة )سارة، -5
 –في المؤسسة الاقتصادية " دراسة حالة مؤسسة الأقمشة الصناعية بالمسيمة" 

 الجزائر
تمثمت مشكمة الدراسة بالسؤال الرئيس الآتي: ما مدى وأىمية استخدام مؤسسة 

EATTT وينبثق عنو مجموعة من الأسئمة  ؟لمنماذج الكمية في إدارة مخزونيا
 الفرعية:
 ما ىي أساليب إدارة وتنظيم المخزون؟ -
 خزون وما ىي افتراضاتيا الرئيسيةما ىي أىم النماذج الكمية لإدارة الم -

لكمية ىدفت الدراسة إلى مساعدة المؤسسة الاقتصادية محل الدراسة في تطبيق النماذج ا 
مدت الباحثة عمى المنيج الوصفي لتغطية الجانب اعتفي التسيير اليومي لممخزون، وقد 

النظري كونو ملائم لتقرير الحقائق وفيم مكونات الموضوع، واعتمدت عمى منيج دراسة 
حالة فيما يخص الجانب التطبيقي باستعمال بعض التقنيات الكمية من أجل اسقاط 

 WIN QSB نامجالدراسة العممية عمى واقع المؤسسة الاقتصادية وذلك بالاستعانة ببر 
دارة الإنتاج والمخزون بالإ ضافة إلى المتخصص في المسائل المتعمقة ببحوث العمميات وا 

توصمت الباحثة من خلال ىذا البحث إلى أن إدارة التخزين الاستعانة ببرنامج اكسل، و 
تحظى بمكانة ىامة في الييكل التنظيمي لممؤسسة محل الدراسة، كما أن لممؤسسة 

واستناداً عمى حالة  WIN QSBكبيرة جداً، ومن خلال استخدام برنامج  طاقات تخزينية
شبو الثبات التي ميزت استيلاك المواد الرئيسة في المؤسسة استطاعت الباحثة تطبيق 
نموذج الكمية الاقتصادية لمطمب وتحديد الحجم الأمثل والتكاليف الكمية لكل مادة من 

 ة. المواد الرئيسة في المؤسسة محل الدراس
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( بعنوان: واقع ومعوقات تطبيق الأساليب الكمية ودورها في 5155دراسة )محرز،  -3
 دراسة حالة شركة اسمنت تبسة. -ترشيد القرارات في المؤسسة الصناعية

تمثمت مشكمة الدراسة في السؤال الرئيس الآتي: ما ىو واقع تطبيق الأساليب الكمية     
في شركة اسمنت تبسة ودورىا في ترشيد القرارات؟ وتيدف الدراسة إلى تشخيص دور 
وأىمية تطبيق الأساليب الكمية في المؤسسات الصناعية الجزائرية، وأىم المعوقات التي 

رات من خلال التطرق إلى واقع استخدام الأساليب الكمية وأىم تقابميا في اتخاذ القرا
معوقاتو في شركة اسمنت تبسة، والتعرف عمى مستوى التطبيق الفعال للأساليب الكمية 
في المؤسسة بمختمف أنواعيا، والوقوف عمى مختمف المشكلات والأسباب التي تحول 

لباحث عمى المنيج الوصفي في دون التحكم في اتخاذ القرارات الرشيدة، وقد اعتمد ا
الجانب النظري، أما الجانب التطبيقي فتم الاعتماد عمى منيج دراسة حالة، ثم تحميل 

. وقد توصمت الدراسة إلى أن spssالبيانات باستخدام برنامج التحميل الاحصائي 
حل استخدام النماذج والتقنيات الكمية في مجال الإدارة يساعد متخذ القرار لموصول إلى 

لجميع المشكلات، كما أن الأساليب التي تستخدم في اتخاذ القرار في المؤسسة محل 
الدراسة ىي الأساليب التقميدية )الخبرة والتجربة( وغياب شبو تام لاستعمال الأساليب 

 الكمية الحديثة.
 Literature review of the( بعنوان: Rababh el al,2019دراسة ) -4

Impact of the Use of Quantitative techniques in administrative 
Decision Making: Study (Public and private sector 

institutions). " 
مراجعة الأدبيات لتأثير استخدام التقنيات الكمية في صنع القرار الإداري. دراسة    

ى توضيح ىدفت ىذه الدراسة إل مؤسسات القطاعين العام والخاص في مممكة البحرين".
تأثير استخدام الأساليب الكمية لصنع القرار وحل المشكلات في مؤسسات القطاعين 



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                       مجلة جامعة البعث         
 ء الشيخ حسنافدد.            نسرين السليمان                           0202 عام 3عدد ال 46 المجلد

51 

العام والخاص في مممكة البحرين، وتم اعتماد نيج مراجعة الأدبيات واستخدم ليذا 
(، بالإضافة إلى wosوقواعد بيانات الويب لمعموم ) scopusالغرض قواعد بيانات 

ة وأوراق المؤتمرات كمصدر موصى بو لمراجعة الأدبيات، الاعتماد عمى مقالات الصحاف
وخمصت الدراسة إلى أن استخدام الأساليب الكمية في المنظمات العامة والخاصة 
يساعدىم عمى تطوير وحل العديد من المشكلات المختمفة واتخاذ قرارات جيدة لممنظمة 

 وبالتالي يؤدي إلى تحقيق أىداف المنظمة وتطويرىا.
 ( بعنوان:Muchaendepi et al,2019) دراسة -5

Inventory Management and Performance of SMEs in the 

Manufacturing Sector of Harare. 

 -إدارة المخزون وأداء الشركات الصغيرة والمتوسطة في قطاع التصنيع في هراري
 زمبابوي

 تكمن مشكمة الدراسة في السؤال الرئيس الآتي:
إدارة المخزون عمى أداء الشركات الصغيرة والمتوسطة في قطاع  إلى أي مدى تؤثر
 التصنيع في ىراري؟

الدراسة إلى اختيار استراتيجيات مناسبة لإدارة المخزون وبما ينعكس إيجاباً  ىذه تيدفو 
استخدمت في ىراري، وقد عمى أداء الشركات الصغيرة والمتوسطة في قطاع التصنيع 

من  244بمغت حجم العينة والتحميل الموضوعي، و بحث وصفي، الدراسة تصميم 
الموظفين، والموردين، والدائنين في الشركات محل الدراسة، وتم جمع البيانات من خلال 

 توصمت الدراسة إلى أن:انات والملاحظة الشخصية المباشرة، و الاستبي
الشركات الصغيرة والمتوسطة محل الدراسة تستخدم نظام الإنتاج في الوقت  .1

 حدد وليس لدييم معرفة بالأنظمة المحوسبة الأخرى.الم
تكبدت الشركات تكاليف أكثر من أجل إرضاء خدمة العملاء عن طريق  .2

 الاحتفاظ بالمخزون الفائض، وقد كان ىذا بسبب سوء تخطيط المخزون.
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استراتيجيات إدارة المخزون كان ليا تأثير إيجابي عمى أداء المؤسسات الصغيرة  .3
 الدراسة. والمتوسطة محل 

 ( بعنوان:Yankah et al,2022دراسة ) -6
Inventory Management and the Performance of Listed 
Manufacturing Firms in Ghana. 

 إدارة المخزون وأداء شركات التصنيع المدرجة في غانا.
تمثمت مشكمة الدراسة في السؤال الرئيس الآتي: ما ىو دور إدارة المخزون عمى أداء 

 شركات التصنيع المدرجة في غانا؟ 
ىذه الدراسة ىو التحقق تجريبياً في كيفية إدارة المخزون، وكيف يؤثر اليدف من 

لى أي مستوى  عمى كفاءة مؤسسات التصنيع في غانا، كما تيدف إلى فيم كيف وا 
 يم وكذلك تمبية احتياجات العملاء، وقدتؤثر مراقبة المخزون عمى الربحية وأداء الأس

تمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي، وتم جمع البيانات من جميع شركات اع
، واستخدم 54التصنيع في كوماسي متروبوليس في غانا، وقد بمغ حجم العينة 

الباحث مقياس ليكرت ذو السبع نقاط في تطوير الاستبيان، وتم تحميل البيانات 
الدراسة إلى مجموعة من توصمت ، وقد SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي 

 النتائج أىميا:
لمراقبة المخزون تأثير كبير عمى نجاح المؤسسات الصناعية في كوماسي  .1

 متروبوليس.
مراقبة المخزون في الشركات محل الدراسة لو تأثير كبير عمى رضا  .2

 العملاء وعمى تحقيق ربحية أعمى للأسيم.
نجاح ميم في تحسين  أظيرت الدراسة أن إدارة ومراقبة المخزون ىو عامل .3

 أداء شركات التصنيع في غانا.
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 الإطار النظري لمبحث:
 أولا: أساليب بحوث العمميات:

 نشأة بحوث العمميات: 
ظيرت بحوث العمميات عند بدء الثورة في عمم الإدارة عبر الإدارة العممية التي أنشئت 

 الكمية الى الإدارة، وكانت منطمق الأساليب 1911بواسطة فريدريك تايمور في مطمع عام
 (.2118عياش،)

جاءت تسمية بحوث العمميات كون أول البحوث وتطبيقاتيا تم إجراؤىا عمى العمميات 
إلا أن بعض المؤرخين قالوا إنيا نشأت  1936الحربية وكانت بدايتيا في بريطانيا سنة 

مانشيستر خلال الحرب العالمية الثانية عندما اجتمع مجموعة من العمماء من جامعة 
وخصص ىذا الاجتماع لدراسة المشاكل التقنية  Blackettالبريطانية برئاسة الأستاذ 

والاستراتيجية المتعمقة بالدفاعين الجوي والأرضي لبريطانيا وكان اليدف الرئيسي ىو 
الاستخدام الأمثل لمموارد الحربية، وقد نجحت تمك البحوث في تحسين منظومة الرادار 

 .والدفاع المدني
رئيس  B.James ثم قامت إدارة الحرب الأمريكية بإجراء أبحاث مماثمة برئاسة كل من

رئيس لجنة الأسمحة والمعدات الجديد وذلك كونيم  B.Annevarلجنة بحوث الدفاع و 
شاىدوا طريقة استخدام ىذا الأسموب في بريطانيا أثناء إقامتيم بيا خلال الحرب العالمية 

 الثانية.
لذي حققو ىذا الأسموب في إدارة العمميات الحربية خلال الحرب العالمية بعد النجاح ا

الثانية تم نقمو للإدارة المدنية وبشكل خاص إلى إدارة الأعمال والمشاريع الاقتصادية 
أول نادي لبحوث العمميات وقد تم تحويمو الى جمعية بحوث  1948وأسس في عام 

ة عممية في مجال بحوث العمميات سنة العمميات لممممكة المتحدة وأصدر أول مجم
. وقد قامت الولايات المتحدة الأمريكية بتأسيس جمعية بحوث العمميات الأمريكية 1951

وكذلك مجمة بحوث العمميات التي أصدرت أول  1951ومعيد الإدارة العممية في عام 
خداماتو ، وىذا ساعد بشكل كبير جداً بتنمية ىذا الأسموب واست1952أبحاثيا في عام 

 (.5ص ،2018في مجالات اتخاذ القرارات )عبد الله،



 قرارات إدارة المخزون دور استخدام أساليب بحوث العمليات في ترشيد
 - الساحل للغزل في جبلة شركةدراسة حالة  -

 

54 

من ىنا نرى أن بحوث العمميات كانت وما زالت حقيقة ملازمة لمتقدم العممي والصناعي. 
ومن الأدلة عمى ذلك أن معظم أو جميع الدول النامية بدأت تركز عمى ىذا الجانب 

اتيا ومعاىدىا وربما مدارسيا العممي وتدرجو في الخطط والمناىج التدريسية في جامع
بسبب قدرة وفعالية أساليب بحوث العمميات في صنع القرارات المختمفة  كأيضاً. وذل

 (14ص ،2118)الطراونة وعبيدات،
 :مفهوم بحوث العمميات 

 :يتعددت الآراء حول مفيوم بحوث العمميات وعُرّفت بالعديد من التعاريف أىميا ما يم
يات البريطانية عمى أنيا:" استخدام الأساليب العممية لحل عرفتيا جمعية بحوث العمم

المشاكل المعقدة في إدارة الأنظمة الكبيرة من المعدات، المواد الأولية، القوى العاممة، 
الأموال والأمور الخدمية الأخرى في المؤسسات والمصانع العسكرية والمدنية" )الجواد 

 (.15ص ،2118والفتال،
وث العمميات الأمريكية تعريفاً مختصراً لبحوث العمميات مؤداه:" كذلك وضعت جمعية بح

بحوث العمميات ىي البحوث التي تيتم بالتحديد العممي لأفضل تصميم، وتشغيل لنظم 
العامل والآلة، وذلك في الظروف التي تتضمن تخصيصاً لمموارد المحدودة" )شيخ ديب 

   (.24ص ،2115والعمي،
د عمى الأساليب العممية في حل المشكلات المختمفة وذلك حتى ـــ كما عرفت بأنيا تعتم

يتمكن المديرون من اتخاذ قرارات رشيدة وسميمة، والتوصل الى حمول مثالية ليا من 
خلال التعبير عن ىذه المشكلات في شكل نماذج رياضية ومن ثم حل ىذه النماذج 

 (.66ص 2113)الشيخ حسن،
( بأنيا:" مجموعة التقنيات والأدوات 2114) Daellenbach&Georgeكما عرفيا

الرياضية والتي تطبق مع مدخل النظم لحل مشاكل عممية تتعمق بإتخاذ القرارات ذات 
 (.19، ص2116الطبيعة الاقتصادية أو اليندسية" )الأسطل، 

( فقد عرفيا بأنيا:" مجموعة من الطرق الكمية والعددية التي 2111) Watersأما 
لمشكلات الإدارية والاقتصادية واتخاذ القرارات المناسبة لحل تمك تستخدم لعرض ا

 المشكلات".
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من خلال التعاريف السابقة ترى الباحثة أن بحوث العمميات هي مجموعة من الأساليب 
العممية التي تساعد المدراء عمى حل المشكلات واتخاذ قرارات سميمة وذلك بالاعتماد 

 نات والمعمومات.عمى الأساس الكمي لتحميل البيا
 :أهمية بحوث العمميات 

، 2116(؛ )خضر،22، ص2116تتمخص أىمية بحوث العمميات فيما يمي )الأسطل، 
 (: 16ص
 المساىمة في تقريب المشكمة الإدارية الى الواقع.-1
 صياغة نماذج رياضية معينة تعكس مكونات المشكمة. -2
عطاء بدائل لعممية اتخاذ عرض النموذج في مجموعة من العلاقات الرياضية  -3 وا 

 القرارات وبما يسيم في تفسير عناصر المشكمة والعوامل المؤثرة فييا.
 تطبيق ىذه النماذج الرياضية في المستقبل عندما تواجينا مشكلات مشابية.  -4
تتيح بحوث العمميات إمكانية ربط الأىداف الفرعية لموظائف والأنشطة المختمفة  -5

   منظام الكمي.بالأىداف العامة ل
 ىي فن وعمم في آن واحد فيي تتعمق بالتخصيص الأمثل لمموارد المتاحة. -6
تقمل المخاطرة كما ىو الحال عند البدء بمشروع جديد حيث لا توجد خبرة مسبقة عن  -7

 كيفية اتخاذ قرار منطقي.
لموصول  ــــ يسعى ىذا العمم الى البحث عن القواعد والأسس الجديدة لمعمل الإداري،8

 الى أفضل المستويات من حيث الجودة الشاممة.
ـــــ بحوث العمميات تساعد عمى خفض تكمفة حل المشكلات وتخفيض الوقت اللازم 9

 لحميا.
   ـــ توجد تبريراً كمياً لقرار حل المشكمة وتساعد عمى تحسين الأداء.11
 
 
 
 
 



 قرارات إدارة المخزون دور استخدام أساليب بحوث العمليات في ترشيد
 - الساحل للغزل في جبلة شركةدراسة حالة  -

 

56 

 :أنواع نماذج بحوث العمميات 
كمدخل رياضي يساعد متخذي القرارات عمى اتخاذ القرارات  تعتمد الأساليب الكمية

الرشيدة والفعالة عمى مجموعة من الوسائل يمكن ذكر أىميا فيما 
 (:Render&Hanna,2009يمي)

 ( نماذج بحوث العمميات1) رقم الجدول
 النماذج الاحتمالية النماذج الرياضية
 نماذج المحاكاة البرمجة الخطية
 نماذج صفوف الانتظار برمجة الأىداف
 نظرية القرارات البرمجة الصحيحة
 سلاسل ماركوف البرمجة غير الخطية
 النماذج الاحتمالية لممخزون البرمجة الديناميكية

 نماذج بيرت في الشبكات نماذج المخزون في حالة التأكد
  نماذج المسار الحرج في الشبكات

 (Render&Hanna,2009)المصدر: 
 

 الاحتفاظ لفترة زمنية معينة بالمواد الأولية أو "يُعرف المخزون بأنو: : المخزون
أو المواد الكاممة الصنع لاستخداميا بغرض المحافظة  المواد النصف مصنعة

عمى السير الجيد للإنتاج ومواجية احتمالات انخفاض منسوبيا ولضمان التواجد 
رية، وتأدية الخدمات المستمر والمنتظم في الأسواق بالنسبة لممؤسسات التجا

 بصفة منتظمة بالنسبة لممؤسسات الخدمية".
المخزون ىو جميع المنتجات التامة التي ستبيعيا المؤسسة أو المواد  إنويمكن القول 

، وبالتالي فيو كميات قابمة النصف المصنعة وكل المواد الأولية الداخمة في الإنتاج
تقبمي عند الحاجة لو ولضمان استمرارية لمزيادة والنقصان وذلك بيدف الاستخدام المس
 (.178، ص2118العممية الإنتاجية دون انقطاع )فطوم& دريدي، 



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                       مجلة جامعة البعث         
 ء الشيخ حسنافدد.            نسرين السليمان                           0202 عام 3عدد ال 46 المجلد

57 

دارة المخزون ىي:  مجموعة من الأعمال المُنظّمة والمُرتبة من السيمة إلى المعقدة وا 
واللازمة للإعداد وتنفيذ برنامج التموين بالمؤسسة بتخزين المواد وتوجيو المبيعات مع 

ب الانقطاع من جية، والتخزين الزائد من جية أخرى، وىذا في ظل أفضل الظروف تجن
 (.Belacel,1994, p5الاقتصادية )
 2115: ىناك عدة مستويات لممخزون ىي )السعدي،مستويات المخزون ،

 (:133ص 
 )المخزون الأعظم )الأقصى، الأعمى Smax وىو الحد الأقصى أي السقف :

حال تجاوز ىذا الحد تواجو المؤسسة مجموعة  ه، وفيالذي لا يمكن تجاوز 
 Q+SS= صعوبات تصريف المبيعات، ويتم حسابو وفق العلاقة: الحد الأعمى

SS :.مخزون الأمان 
Q.الحجم الاقتصادي لمطمبية : 

  المخزون الأدنىSmin وىو المخزون المتبقي الذي يسد حاجة المؤسسة إلى :
 غاية وصول الطمبية المشتراة.

  متوسط المخزونSM ،وىو المتوسط بين المخزون الأعمى والمخزون الأدنى :
حيث بانخفاض فترة التسميم فإن متوسط المخزون ينخفض وىذا يعني ارتفاع 

 الطمبيات والعكس صحيح.
  :يمكن أن تواجو المؤسسة في مجال المخزون نوعين من مخزون الأمان

فاذ المخزون، وليذا تحتفظ الخطر، إما حدوث فائض في المخزون أو حالة ن
ئ، ويكمف ىذا المخزون المؤسسة تكاليف إضافية بكمية محددة لمواجية الطوار 

ويحسب وفق العلاقة الآتية: مخزون الأمان = معدل الاستيلاك اليومي * عدد 
 الأيام المرغوب الاحتفاظ فييا بالمخزون.

 :دام خلال فترة وىي كمية من المخزون التي تكفي للاستخ نقطة إعادة الطمب
التوريد، وىذه الأخيرة ىي الفترة التي تنقضي بين إصدار الطمبية ووصوليا 

قوم لممؤسسة أي بتعبير آخر ىي الحد الذي عندما يصل إليو المخزون ت
أي حينما يقترب المخزون من النفاذ بحيث المؤسسة بإصدار طمبية جديدة 

والفترة بين ارسال الطمبية ودخوليا لممخزن تسمى بفترة  ،تتجنب حالة الانقطاع
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الانتظار، وتتأثر نقطة إعادة الطمب بعاممين ميمين ىما معدل الاستيلاك وفترة 
الانتظار، وتحسب كما يأتي: نقطة إعادة الطمب = مخزون الأمان + ) معدل 

 الاستيلاك* فترة الانتظار(.
 ثانياً: ترشيد القرارات

ىو عمل فكري وموضوعي يسعى إلى اختيار الحل الأنسب من بين بدائل اتخاذ القرار 
متعددة ومتاحة أمام متخذ القرار، وذلك عن طريق المفاضمة بينيا باستخدام معايير تخدم 

)شيخي،  ذلك وبما يتماشى مع الظروف الداخمية والخارجية التي تواجو متخذ القرار
 (.532، ص2116

ضفاء صفة الرشد عمى تمك ا لقرارات يكون أىم من اتخاذىا، فعممية ترشيد القرار وا 
ىو البحث عن حالة العقلانية لأي تصرف، أو سموك إنساني، ويقصد بترشيد القرارات 
إضفاء صفة العقلانية عمى القرار المتخذ بحيث يتحقق الاستخدام الأمثل والصحيح لكل 

يكون محققاً لممصمحة العامة الإمكانات المتاحة، مما سبق نجد أن القرار الرشيد ىو أن 
فقط بعيداً عن المشاعر ومعتمداً عمى الحكمة والعقلانية بحيث يتحقق الاستخدام الأمثل 

، 2121حة لتحقيق ىدف أو حل مشكمة معينة )أوبادي، والصحيح لكل الإمكانات المتا
 (.41ص

 مقومات ترشيد القرارات 
العناصر التي يتوجب عمى متخذ القرار أن تقوم عممية ترشيد القرارات عمى مجموعة من 

يحرص عمى توفرىا نظراً لأىميتيا، وأن يسعى لإيجاد الأفكار التي تلائم موضوع القرار، 
والبحث عن المعمومات الموثوقة التي تساعده في ترشيد قراراتو، وىذه العناصر ىي 

 (: 43-42، ص ص 2121)أوبادي، 
جماعة أو جية، ومتخذ القرار الرشيد بحاجة إلى : قد يكون فرداً أو متخذ القرار .1

الابتكار، أي أن تكون لديو القدرة عمى إيجاد أفكار جديدة، ومناسبة لممشكمة، 
 والذي يتمتع عادة بالسمطة التي تخول لو ذلك.
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: وىو المشكمة التي تتطمب من متخذ القرار البحث عن حل أو موضوع القرار .2
كلات لا تظير بشكل واضح، فيناك مشكلات اتخاذ قرار بشأنيا، فأغمب المش

 ظاىرية لا تعبر عن المشكمة الحقيقية.
: فالقرار المُتخذ عبارة عن سموك أو تصرف معين من أجل الأهداف والفاعمية .3

تحقيق ىدف محدد، ومن المعموم أن وراء كل عمل أو سموك دافع، ووراء كل 
تخذ قرار إلا إذا كان وراءه دافع دافع حاجة معينة يُراد اشباعيا، وبناءً عميو لا يُ 

 لتحقيق ىدف محدد.
: تعد عممية توفير البيانات والمعمومات بالكمية الكافية البيانات والمعمومات .4

والنوعية المطموبة وبالوقت المناسب عن المشكمة قيد البحث، مسألة حيوية 
 لنجاح القرار.

حدث في المستقبل، : فالتنبؤ يساعد متخذ القرار في أن يستطمع ما سيالتنبؤ .5
لذلك فيو ركن أساسي في إدراك أبعاد المشكمة تمييداً لاتخاذ قرار بشأنيا 

 بغرض حمَّيا ومعالجتيا.
يمثل البديل مضمون القرار الذي سوف يُتخذ لحل مشكمة ما، فمتخذ  البدائل: .6

القرار الجيد ىو الذي يختار البديل الأنسب والأفضل من بين البدائل المتاحة 
 مشكمة.لحل ال

: أي الجو العام الذي يتم فيو اتخاذ القرار، وما يتضمنو ىذا المناخ مناخ القرار .7
من اعتبارات خاصة عند متخذ القرار، وظروف داخمية وخارجية تضع أمام 

 متخذ القرار معوقات يتوجب عميو أن يُخفف أثارىا السمبية قدر الإمكان.
 دور الأساليب الكمية في ترشيد القرارات 
تخذ القرار خلال ممارستو لميمتو فإنو يستعين بالأسموب الكمي لتنفيذ الأدوار الآتية إن م

 (:462، ص2117)سحنون& لعجالي، 
توجيو عممية اتخاذ القرار من خلال استخدام الأطر العممية الرياضية، فالمحمل  (1

الكمي ىو المسؤول عن حل المشكمة عن طريق صياغتيا رياضياً، وىذه 
 ضية تصبح مفيدة في الوصول إلى الحل عندما تتضمن:الصياغة الريا

 تحديد لممتغيرات المرتبطة بالمشكمة الأساسية منيا والفرعية. -
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صياغة الفرضيات التي تحدد نوع العلاقات فيما بين المتغيرات المرتبطة  -
بالمشكمة، ىذا يعني بأن عممية اتخاذ القرار تمثل المساىمة الأولى للأساليب 

 ق الوصول إلى الحل الأمثل لممشكمة.الكمية عن طري
مساعدة عممية اتخاذ القرار ومتخذ القرار بالأدوات والتقنيات التحميمية، والتي  (2

يمكن أن تتضمن النماذج الرياضية أو الأشكال البيانية، أو المعالجات 
 الإحصائية التي تعتمد عمى جياز إعلام آلي.

الرياضية، فطبيعة المشكلات  اتخاذ القرار باستخدام الحاسب لحل المشكلات (3
الإدارية التي تواجو المؤسسات اليوم من الحجم الذي يجعل من الصعب التعامل 
معيا يدوياً، لذا فإن النموذج الرياضي أو الاحصائي وبمساعدة الجياز 
نجاز ىذه  الإعلامي الآلي يمكن أن يجعل الحل أكثر إمكانية في الوصول، وا 

مد عمى الصياغة الدقيقة لممشكمة والتحديد السميم الخطوة بكفاءة وفعالية يعت
لممتغيرات المرتبطة بيا، والتفسير المنطقي لمسار العلاقات بين المتغيرات 

 المرتبطة بالمشكمة،
أي أن دور الأساليب الكمية في عممية ترشيد القرارات يمكن أن يسيم في الوصول 

 إلى القرار الأصح عن طريق اختيار البديل المناسب بحكمة وعقلانية. 
 النتائج والمناقشة:

 القسم العممي: دراسة تطبيقية في شركة الساحل لمغزل في جبمة.
لمغزل في مدينة جبمة بجانب المخبز  تقع شركة الساحلنبذة عن شركة الساحل لمغزل: 

أطمق عمييا اسم شركة  2118كمشروع لمغزل، وفي سنة  1998الآلي، أُسست سنة 
 3دونماً، وتتألف في جانبيا الإنتاجي من  371الساحل لمغزل، وىي تمتد عمى مساحة 

د بمخبر تتم فيو الاختبارات عمى  صالات إنتاج كل منيا معمل قائم بحد ذاتو ومزوَّ
لأقطان، وتقوم الشركة بإنتاج الخيوط المسرّحة والممشطة والتوربينية والمزدوجة من ا

 .القطن المحمي الذي يرد من المؤسسة العامة لحمج وتسويق الأقطان
يوجد في الشركة مستوصف لعلاج العمال، مركز تدريب، ندوة لتمبية احتياجات العمل 
بشكل مأجور ومستثمرة من خارج الشركة، بالإضافة إلى وجود ثلاثة مستودعات أقطان، 
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ومحطة توليد كيرباء موجودة خارج سورىا، ومخبر، ومحمج وثلاثة مستودعات غزول، 
قطن الوارد من مؤسسة الأقطان. أقطان صغير من أجل إعادة تنظيف ال

http://wehda.alwehda.gov.sy  
  تطبيق نموذج الكمية الاقتصادية لمطمب الاحتمالي في شركة الساحل لمغزل

 في جبمة:
إن اليدف الأساسي ليذا النموذج ىو إيجاد حجم الطمبية الأمثل الذي يجعل التكمفة 

جمالية أقل ما يمكن، ويسمى ىذا الحجم )الكمية الاقتصادية لمطمب(، ويستخدم الا
 ىذا الحجم لمعرفة متى نقوم بطمب الكمية، أو لمعرفة المستوى الأمثل لممخزون.

ولحساب الكمية الاقتصادية لمطمب حددنا أولًا من خلال مساعدة أحد الإداريين 
ن الأصناف الموجودة فييا وىي المكمف بالأمور المحاسبية مخزون الشركة م

الغزول ومخزون الأقطان ومخزون البوليستير(، وتكاليف طمبيا المتمثمة في  )مخزون
تكاليف الكيرباء والاتصالات والنقل وغيرىا من التكاليف المتعمقة بالمخزون، 

% من تكمفة الوحدة من 20 ون ببالإضافة إلى تقدير تكاليف الاحتفاظ بالمخز 
التكاليف ىي )تكاليف التمف وتكاليف المخزون الزائد عن  المخزون وىذه

 ل.س. 206450312 الاستعمال(، وقد بمغت التكاليف الكمية في الشركة
وبما أنو لا يوجد خصم كمية ولا يسمح بنفاذ المخزون فإن الحجم الأمثل لمطمب 

 يُحسب كما يمي:

  √
   

 
 

 طن.1049: الاستخدام السنوي ويساوي Dحيث: 
 ل.س. 4400000: تكمفة الطمب ويساوي kو 
 2030 =0.2 *10152: تكمفة الاحتفاظ بالوحدة وتساوي ل.س hو 

 كما يمي:  QM windowsبعد تحديد مختمف التكاليف نقوم بإدخاليا في برنامج 
 ( تكاليف المخزون في شركة الساحل لمغزل2الجدول رقم )

http://wehda.alwehda.gov.sy/
http://wehda.alwehda.gov.sy/
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 .QM windowsالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج 
 بعد ادخال التكاليف في البرنامج تظير النتائج كالآتي:

 ( استخراج نتائج النموذج الأمثل لمخزون شركة الساحل لمغزل.3الجدول رقم )

 
 .QM windowsالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج 

 الجدول السابق نتائج النموذج كما يمي:يظير من خلال 
 67434.33: وتساوي Qالكمية الاقتصادية  -
التكاليف الناتجة عن الاحتفاظ بالمخزون تساوي التكاليف الناشئة عن طمبو  -

 .67434.33وتساوي
 33717.16متوسط المخزون:   -
 136891700التكمفة الكمية المثمى:  -
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 =N= D/ Q = 1049000/67434.33  :العدد الأمثل لمرات التوريد -
15.56 

 23 =15.56 /360أي بمعدل   يوم 
 والشكل الآتي يوضح سموك مختمف التكاليف لممخزون في شركة الساحل لمغزل.

 ( سموك التكاليف الكمية لممخزون1الشكل رقم )

 
 .QM windowsالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج 

  :تحديد نقطة إعادة الطمب 
% وبالتالي يمكن حساب نقطة إعادة 98شركة في تحقيق مستوى خدمة قدره الترغب 

 الطمب وفق المعادلة الآتية: 
R=DL+Z  √  

     
         

 .إعادة الطمب : نقطةRحيث
 .: معدل فترة التوريدLو 
 : معدل الاستخدام اليومي.dو 
  √ B= Z   : مخزون الأمان ويحسب بالعلاقة:Bو 

     
    

Z2.06من جدول التوزيع الطبيعي ويساوي  : عدد الوحدات المعيارية. 
 .لمطمب اليومي الانحراف المعياري     
 : الانحراف المعياري لفترة الانتظار.    
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كغ  4000وحسب مسؤول الإنتاج فإن معدل الاستخدام اليومي لمختمف الأصناف ىو 
كغ، بينما فترة 1500مب اليومي خلال فترة التوريد ىو في اليوم، والانحراف المعياري لمط

يوم، ومنو يمكن حساب  2حراف المعياري لفترة الانتظار ىويوم، والان 7التوريد ىي 
 .Bكمية مخزون الأمان 

B=2.06 √               = 18.40  طن    
ومنو فإن نقطة إعادة الطمب ىي :                                              طن    

R= 4*7+ 18.40= 46.40  أي عندما يصل مستوى المخزون في الشركة
 طن تقوم الشركة بإصدار أمر توريد جديد. 46.40إلى
 
 
 

وبعد التطبيق وفق  ويمكن تمخيص نتائج التكاليف الكمية لممخزون قبل تطبيق النموذج
 الجدول الآتي:
 ( نتائج التكاليف الكمية لممخزون في شركة الساحل لمغزل.4جدول رقم )

 المصدر: من إعداد الباحثة                              
 

نلاحظ أن استخدام النموذج المقترح سيمكن الشركة من تخفيض التكاليف الكمية لمتخزين 
 ىي نسبة ممتازة. %33.69 بنسبة

  

 التكاليف الكمية
 206450312 قبل تطبيق النموذج
 136891700 بعد تطبيق النموذج

 69558612 الفرق
 %33.69 نسبة الانخفاض %
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 النتائج والتوصيات: 
تبين من خلال تطبيق نموذج إدارة المخزون في شركة الساحل لمغزل أن  (1

( 67434.33الأمثل قد أسيم بتحديد الكمية الاقتصادية لممخزون )النموذج 
(، والعدد الأمثل لمرات التوريد 33717.16كغ، وتحديد متوسط المخزون )

 يوم. 23بمعدل 
( طن، فعندما 46.40أسيم النموذج الأمثل بتحديد نقطة إعادة الطمب عند ) (5

 أمر توريد جديد. يصل المخزون إلى ىذا الحد، عمى الشركة أن تقوم بإصدار
( 69558612أسيم النموذج الأمثل بتخفيض التكاليف الكمية لمتخزين بمقدار ) (3

 .%33.69أي بنسبة 
ا سبق أن نموذج إدارة المخزون الأمثل قد أسيم في ترشيد قرارات إدارة مم نجد (4

المخزون من خلال تحديد الكمية الاقتصادية، وتحديد نقطة إعادة الطمب، 
 الكمية لمتخزين. وتخفيض التكاليف

 :وبناءً عمى النتائج السابقة تقدم الباحثة مجموعة من التوصيات
 التوصيات:

ضرورة اعتماد الشركة محل الدراسة عمى الأساليب العممية الدقيقة في  -1
ترشيد القرارات، وذلك من خلال استخدام أساليب بحوث العمميات ومنيا نموذج 

دور كبير في تخفيض التكاليف، وتحديد الكمية  إدارة المخزون لما لو من
 الاقتصادية المثمى، وتحديد نقطة إعادة الطمب في الوقت المحدد.

ضرورة التزام الشركة بنتائج الحل الأمثل لمنموذج والتي تمكن متخذ القرار  -2
من تحديد الكمية الاقتصادية لممخزون، ومتوسط المخزون، وتكاليف الاحتفاظ 

 بالمخزون.
ضرورة التزام متخذو القرار في الشركة بتحديد نقطة إعادة الطمب المثمى  -3

اً لممخزون، والالتزام بالعدد الأمثل لمرات التوريد، الأمر الذي سينعكس إيجاب
 عمى أداء الشركة من خلال تخفيض التكاليف الكمية لمتخزين.

  



 قرارات إدارة المخزون دور استخدام أساليب بحوث العمليات في ترشيد
 - الساحل للغزل في جبلة شركةدراسة حالة  -

 

66 

 المراجع:
 المراجع العربية: -
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 ( 2116خضر، سفيان .) واقع استخدام الأساليب الكمية في اتخاذ القرار وحل
. الداخمية والأمن الوطني بقطاع غزةالمستويات العميا بوازرة  المشكلات في

 رسالة ماجستير غير منشورة. الجامعة الإسلامية: غزة.
 ( 2118دريدي، أحلام؛ حوحو، فطوم .) دور استخدام نماذج تسيير المخزون

دراسة حالة عيادة خاصة بولاية سكرة.  -في تحسين أداء المؤسسات الجزائرية
 (.2عدد )مجمة المنيل الاقتصادي. المجمد الأول ال

 ( 2118دولة، سارة.)  استخدام الأساليب الرياضية في إدارة المخزون في
 -المؤسسة الاقتصادية " دراسة حالة مؤسسة الأقمشة الصناعية بالمسيمة"

 رسالة ماجستير غير منشورة. قسم عموم التسيير، جامعة محمد بوضياف:
 الجزائر.
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 ( واقع تطبي2117سحنون، فاروق؛ لعجالي، عادل .) ق الأساليب الكمية لاتخاذ
دراسة حالة بعض المؤسسات بولاية  -القرار في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية

 (.17سطيف. مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية. العدد )
 ( 2115السعدي، رحال .)الجزائر: مطبعة بحوث العمميات في الإدارة المالية .

 جامعة منتوري قسطنطينة.
 ( 2113الشيخ حسن، فداء .) استخدام نموذجي البرمجة الخطية وبرمجة

" دراسة مقارنة عمى شركات الأهداف في فعالية اختيار المزيج الإنتاجي الأمثل
أطروحة دكتوراه  -الصناعة اليندسية في القطاعين العام والخاص في سورية

 غير منشورة. قسم إدارة الأعمال، جامعة تشرين: سورية. 
 مقدمة في بحوث العمميات(. 2118راونة، محمد؛ عبيدات، سميمان )الط .

 الأردن: دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان.
 ( 2118عبد الله، أحمد .)سورية: منشورات الجامعة بحوث العمميات .

 الافتراضية السورية.
 ( .بحوث العمميات. سورية: مديرية 2115العمي، إبراىيم؛ شيخ ديب، صالح .)

 .والمطبوعات الجامعية، جامعة تشرين الكتب
 ( واقع ومعوقات تطبيق الأساليب الكمية ودورىا في 2122محرز، صالح .)

مجمة الآفاق  -دراسة حالة اسمنت تبسة -ترشيد القرارات في المؤسسة الصناعية
 (.2العدد ) 7لمدراسات الاقتصادية. المجمد 
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 المؤشرات القطاصية صوائدصلى التضخم  أثر
 في الأسواق المالية 

 (دراسة تطبيقية صلى سوق دمشق للأوراق المالية)
 *1سوزان العمي

 ***د.هلا نصار** ، د.ريم محمود إشراف:
 

 الممخص

عوائد المؤشرات القطاعية في سوق دمشق للأوراق  عمىالتضخم تناولت ىذه الدراسة أثر 
 الإبطاء، باستخدام نموذج الانحدار الذاتي ذو مين الطويل والقصيرفي الأج المالية
بعد أن تم بناء مؤشرات قطاعية  وذلك(، 2020-2010الزمنية ) لمفترة(ARDL) الموزع 

في سوق دمشق للأوراق المالية باستخدام المؤشر المرجح بالقيمة السوقية وباستخدام 
 بيانات شيرية .

علاقة توازنية طويمة الأجل بين معدل التضخم وعوائد ود إلى وج أشارت نتائج الدراسة
قطاعات البنوك ، التأمين، الصناعة والخدمات في سوق دمشق للأوراق المالية، وعدم 
وجود علاقة عكسية ذات دلالة إحصائية بين معدل التضخم وعوائد ىذه المؤشرات في 

 الأجمين القصير والطويل.

 ARDLالقطاعات، التضخم، نموذج  الكممات المفتاحية: عوائد أسيم 
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The impact of inflation on the sectoral 

indices returns in financial markets 

(An applied study on Damascus 

Securities Exchange) 

 
Suzan AL-ALI

2
* 
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Abstract 

This study dealt with the impact of inflation on the sectoral indices 

returns in Damascus Securities Exchange (DSE) in the long and 

short term, using Auto Regressive Distributed Lag Model (ARDL) 

for the time period (2010-2020), after sectoral indices were built 

using the market value weighted index and monthly data. 

The results indicated that there is a long-term equilibrium 

relationship between the inflation rate and the returns of the 

banking, insurance, industry and services sectors in Damascus 

Securities Exchange, and there is no statistically significant inverse 

relationship between the inflation rate and the returns of these 

indicators either in the short nor in the long term 
Keywords: Sectoral stock returns, Inflation, ARDL Model. 
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 مقدمة:
الاقتصاديين خلال العقود  فكرت التي شلمت ىم المشكلايشكل التضخم إحدى أ

لما يمثمو من خطر حقيقي عمى النشاط الاقتصادي ككل سواء في الدول  ،الماضية
ر ف لمحفاظ عمى استقرادتحدي لمسياسة الاقتصادية التي تي يمثل، إذ المتقدمة أو النامية

 .سعار وسلامة الاقتصاد الكميالأ
الأمر  ،ساسية كمخزون لمقيمةان النقود وظيفتيا الأالسمبية فقدثار التضخم ز آر بمن أ

المستثمرين الى البحث عن بدائل أخرى لمحصول عمى عائد أعمى يكفي  الذي يدفع
 لمتعويض عن انخفاض قيم دخوليم.

دفع العديد من  الذي الأمر ،كون عوائدىا غير ثابتة أحد ىذه البدائل الأسيمتعد 
تأثر عوائد  مدى تحديدو  ن التضخم وعوائد الأسيمالاقتصاديين إلى دراسة العلاقة بي

 .معدلات التضخمالحاصمة في تليرات السيم بالأ
اتجاىين رئيسين، الأول استند إلى فكرة أن الأسيم ىي بين ىذه العلاقة  ريتفستباين 

فيشر  نظريةوسيمة لمتحوط من معدلات التضخم المرتفعة والذي بني عمى 
(Fisher,1930التي تفترض أ ) ن معدلات العوائد الاسمية ىي عبارة عن معدلات

معدل التضخم المتوقع ، أي أن العوائد الاسمية لمسيم تزداد  مضافأ إليياالعوائد الحقيقية 
بمعدل يساوي معدل التضخم المتوقع وبالتالي فإن توزيعات الأسيم سترتفع في أوقات 

 م.التضخم بنسبة تكافئ انخفاض القوة الشرائية بسبب التضخ
قدم تفسير آخر لمعلاقة الطردية بين معدل التضخم وأسعار ( fledstein,1980)كذلك 

 تالتي تفترض ،( Tax Effect Hypothesisالأسيم من خلال نظرية تأثير الضريبة )
أن ارتفاع معدل التضخم لايؤثر عمى تكاليف الاىتلاك التي تحتسب عمى أساس التكمفة 

 ح الخاضع لمضريبة يرتفع مماينعكس عمى أسعار الأسيم.وبالتالي فإن الرب ،التاريخية
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( Fisher,1930) نظرية( التي رفضت Fama,1981فاما ) نظريةالاتجاه الثاني تبنى 
وجود علاقة عكسية بين عوائد  افترضتوانطمقت من وجية نظر معاكسة ليا تماماً، إذ 

آلية الطمب عمى النقود  أن العلاقة بين التضخم وعوائد الأسيم تعكسو الأسيم والتضخم، 
 والنشاط الحقيقي والتضخم.

 الأوراق وعوائد سوق التضخم بين الأدبيات التجريبية التي تناولت العلاقة يشار إلى أن
الدراسات التي لم تمك بالإضافة إلى  ،بين ىذين الاتجاىين انقساماً  بدورىا شيدت المالية

 ق المالية.تجد أي أثر لمتضخم عمى عوائد الأسيم في الأسوا
حول أثر التضخم عمى  جديد يمن ىنا تأتي ضرورة ىذه الدراسة التي تقدم دليل تجريب

 الأدبيات، لاسيما أنو وبعد مراجعة عية في سوق دمشق للأوراق الماليةالمؤشرات القطا
مى طبيعة التي تناولت ىذه العلاقة في سوق دمشق للأوراق المالية لم نجد أي إجماع ع

مسوق وليس عمى ىذه الدراسات تمت عمى المؤشر الرئيسي ل أغمب كما أن ،ىذه العلاقة
تحميل أثر ظروف الاقتصاد الكمي عمى المؤشرات  عمماً أنالمؤشرات القطاعية، 

ت في الظروف يمكن المستثمرين من مقارنة أداء القطاعا القطاعية للأسواق المالية
بحيث يتمكن  ،ا آفاق جيدة للاستثماري لدييت، ومعرفة القطاعات الالاقتصادية المختمفة

المستثمرون من استخدام نتائج ىذه الدراسات كمعمومات يمكن الاستناد إلييا في 
استراتيجياتيم الاستثمارية عند اختيار القطاعات التي سيتم تضمينيا في محافظيم 

 الاستثمارية. 
 التضخم وعوائد ك علاقة عكسية بين معدلكان ىناماإذا  لمعرفة  الدراسةتسعى ىذه 

 (. Fama,1981وفق فرضية ) للأوراق المالية سوق دمشقالمؤشرات القطاعية في 
الأسيم في سوق دمشق للأوراق المالية في مختمف فإن ية فرضىذه ال انطلاقاً من

طبيعة المستثمرين نظراَ للارتفاع معدلات التضخم القطاعات لاتشكل وسيمة تحوط جيدة 
، وبالتالي إن و المضاربينالذين غالبيتيم من المدخرين أ ،لماليةفي سوق دمشق للأوراق ا
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في الأسيم والاتجاه  ارتفاع معدل التضخم يدفع بيؤلاء المستثمرين إلى تجنب الاستثمار
 لمحفاظ عمى مدخراتيم. من الاستثمارات إلى أنواع أخرى

 مشكمة البحث:
 :التالية تالتساؤلا عمى الإجابة في الحالية الدراسة مشكمة تتمثل

بين معدل  (الطويل الأجل في توازنيةتكامل مشترك ) علاقة ىل توجد علاقة   -1
المؤشرات القطاعية ) مؤشر البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، التضخم وعوائد 
  . (2020-2010)خلال الفترة  وراق الماليةفي سوق دمشق للأمؤشر الصناعة( 

) مؤشر  عمى عوائد المؤشرات القطاعية طويلالفي الأجل سمباً  لتضخمؤثر اىل ي -2
في سوق دمشق للأوراق البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشر الصناعة( 

 . (2020-2010)خلال الفترة  المالية
) مؤشر  عمى عوائد المؤشرات القطاعيةالقصير في الأجل سمباً  لتضخمؤثر اىل ي -3

الصناعة( في سوق دمشق للأوراق  البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشر
 . (2020-2010)خلال الفترة  المالية

 أهمية البحث:
 متليراتتتناول العلاقة بين أحد أىم  كونيا في الدراسة ليذه العممية الأىمية تكمن

 مؤشراتال وعوائد ،( Inflation Index) التضخم معدل في متمثلاً  الكمي الاقتصاد
في سوق دمشق للأوراق المالية ( Sectoral Indicators Returns)القطاعية 

(Damascus Securities Exchange - DSE )(2020-2010) فترةال خلال. 
التي تمت عمى سوق دمشق للأوراق المالية  السابقة لمدراساتإذ إنو لدى مراجعتنا 

منيا من وجد علاقة  ، إذ أنالدراسات تمك نتائج اختلاف لوحظىذه العلاقة،  وتناولت
ومنيا (، 2021)بيطار وعمي، مثل دراسة  وعوائد الأسيمسية بين من معدل التضخم عك
( ودراسة 2020)ياغي، مثل دراسة  لم يجد أي علاقة ذات دلالة إحصائية بينيمامن 
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ومنيم من وجد علاقة موجبة في الأجمين الطويل والقصير  ، (2017)العمار وأسعد، 
 ما إذا عمى الوقوف وبالتالي إن(، 2016زيدان، ) الأسيم مثل دراسة عوائدلمتضخم عمى 

 إلى تراجعيا، بحاجة إلى أو الأسيم أسعار ارتفاع إلى يقود كان ارتفاع معدل التضخم
 .الجدلية العلاقة ىذه الدراسات حول من مزيد

  )الباحث عمم حد عمى( الأولى من الدراسات كونيا أيضاَ  أىميتيا الدراسة ىذه كما تستمد
دليل تجريبي حول أثر التضخم عمى المؤشرات القطاعية في سوق دمشق تقدم التي 

، في السوق والمتداولين المستثمرين تيم ىذا البحثنتائج  وبالتالي فإن ، للأوراق المالية
من قبل صناع القرار من  الى ماستقدمو من توصيات واقتراحات يمكن تبنييبالإضافة إ

 .القرارات الصحيحةأجل المساعدة في تطوير السوق واتخاذ 
تقوم الدراسة الحالية ببناء المؤشرات القطاعية في سوق دمشق للأوراق المالية حيث أنو 

للأوراق  حتى تاريخ إعداد البحث لم يتم إطلاق المؤشرات القطاعية في سوق دمشق
، حيث نجد أن الدراسات التي تمت عمى قطاعات معينة في سوق دمشق إما المالية

اء القطاع ميع الشركات المدرجة في القطاع أو اعتمدت عمى وسطي أدقامت بدراسة ج
 .من حيث بيانات التداول

في  ؤشرات القطاعيةتحميل أداء المل نتأتي أىمية بناء ىذه المؤشرات ودراستيا من أ
وفي  استقرار أداء القطاع عبر الزمن مدى عطي فكرة عني إذ ،أىمية كبيرة السوق المالي

، بالإضافة إلى معرفة إذا ماكان ىناك تفاوت كبير بين ية المختمفةالظروف الاقتصاد
العوائد التي تحققيا القطاعات المختمفة في السوق وبالتالي وجود فروقات في معدلات 

لفرص الاستثمارية ) الجيدة عوائد ىذه القطاعات الأمر الذي يساعد عل تحديد ا
 حة(.بوالمر 

يم فكرة عن أداء كل متداولين والمستثمرين إذ تمنحكما أن المؤشرات القطاعية مفيدة لم
ن عدم وجود المؤشرات القطاعية في السوق سيدفع إ، كما ذكرنا سابقا فقطاع عمى حدى
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كل منيم إلى دراسة أداء كل سيم ضمن القطاع لتقييم أداء القطاع بشكل عام وىو أمر 
إلى أنو  اع بالإضافةفي حال وجود عدد كبير من الشركات ضمن كل قط قد يكون مرىقاً 

إذ أن كل فالمؤشرات القطاعية تجعل ىذه الميمة أسيل عرضة لمعديد من الأخطاء، 
المستثمرين فكرة جيدة  التي تمنحو لقاء نظرة عمى المؤشر القطاعي إ مايستمزمو الأمر ىو

بالتالي  ،من ىذا القطاعبسيم معين ض لاسيما اذا كان المستثمر ميتماً  ،داء القطاععن أ
النظر الى السيم لوحده  حيث أنداء مؤشر القطاع مكن مقارنة أداء ىذا السيم مع أي

 . عن أداءه رة كافيةلايعطي فك

 هدف البحث:
 مايمي: إلى الدراسة تيدف
التضخم وعوائد المؤشرات بين معدل  تكامل مشترك اختبار وجود علاقة -1

في  (الصناعة ) مؤشر البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشرالقطاعية
 (.2020-2010)خلال الفترة  وراق الماليةسوق دمشق للأ

عوائد المؤشرات  عمى الطويل جلالأفي  التضخم لمعدل أثر سمبياختبار وجود  -2
( مين، مؤشر الخدمات، مؤشر الصناعة) مؤشر البنوك، مؤشر التأ القطاعية

 . (2020-2010)خلال الفترة  سوق دمشق للأوراق المالية في
عوائد المؤشرات  عمى القصير جلالأ في لمعدل التضخم أثر سمبيار وجود اختب -3

عة( ) مؤشر البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشر الصناالقطاعية 
 . (2020-2010)خلال الفترة  في سوق دمشق للأوراق المالية

مالم  وذلك بعد بناء وتكوين المؤشرات القطاعية في سوق دمشق للأوراق المالية وىو
 تبناه أي من الدراسات السابقة حول ىذه السوق.ت
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 فرضيات البحث:
 :التالية الفرضيات الدراسة تختبر
بين معدل التضخم وعوائد  (توازنية طويمة الأجلتكامل مشترك )علاقة لاتوجد  -1

المؤشرات القطاعية  )مؤشر البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشر 
 .(2020-2010خلال الفترة ) لأوراق الماليةالصناعة( في سوق دمشق ل

لمعدل التضخم عمى عوائد  الطويل في الأجل معنوي أثر سمبي لا يوجد -2
المؤشرات القطاعية  )مؤشر البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشر 

 .(2020-2010خلال الفترة )الصناعة( في سوق دمشق للأوراق المالية 
لمعدل التضخم عمى عوائد القصير  لأجلفي ا معنوي أثر سمبي لايوجد -3

المؤشرات القطاعية  )مؤشر البنوك، مؤشر التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشر 
 .(2020-2010خلال الفترة )الصناعة( في سوق دمشق للأوراق المالية 

 الدراسات السابقة:
 الدراسات العربية :

 (2021، بيطار وعميدراسة ) -1
(  لدراسة أثر التضخم في عوائد NARDLي اللاخطي )استخدام نماذج الانحدار الذات

دراسة قياسية عمى شركات التأمين المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية "األسهم 
 (2019-2012لمفترة )

سيم قطاع ليرات في معدل التضخم عمى عوائد أتناولت الدراسة عدم تماثل أثر الت
ام نموذج الانحدار الذاتي ذو الإبطاء باستخد ،التأمين في سوق دمشق للأوراق المالية

 -Nonlinear Auto Regressive Distributed Lag Modelالموزع غير الخطي )
NARDL  )، خمصت الدراسة و ، وذلك باستخدام بيانات شيرية( 2019-2012) لمفترة

إلى وجود أثر سمبي لمعدل التضخم الشيري في عوائد مؤشر قطاع التأمين وىذا ما يتفق 
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علاقة عكسية بين معدل التضخم و عوائد رضية فاما التي تنص عمى وجود مع ف
 .الأسيم

 (2020 ،)ياغيدراسة  -2
بحث تطبيقي عمى سوق (العلاقة السببية بين معدل التضخم ومؤشر أسعار الأسهم 

 )دمشق للأوراق المالية
 بيدفمشق تناولت الدراسة العلاقة السببية بين معدل التضخم وأسعار الأسيم في سوق د

، تم استخدام البيانات الشيرية التابع والمستقل تجاه العلاقة السببية بين المتليريناتحديد 
-2011لكل من معدل التضخم ومؤشر سوق دمشق للأوراق المالية خلال الفترة )

 Grangerاختبار العلاقة السببية باستخدام تحميل جرانجر لمسببية ) (، و2017
Causality Testذج الانحدار الذاتي )نمو  ( وVector Autoregressive Model- 

VAR علاقة سببية  وصمت النتائج إلى وجودت، د الارتباط الذاتي بين المتليرين( لاستبعا
 .مؤشر السوق باتجاه معدل التضخممن  أحادية الاتجاه

 (2017،)حمدوشدراسة  -3
 يةى سوق دمشق المالمأثر التضخم عمى عوائد الأسهم بالتطبيق ع

تناولت الدراسة أثر التضخم عمى عائد مؤشر سوق دمشق المالية باستخدام البيانات 
( وتوصمت الباحثة 2013-2010خلال الفترة ) ،الشيرية لمعدل التضخم ومؤشر السوق

لمعدل التضخم عمى عائد  حصائياً ة ارتباط ضعيفة ولكنيا غير دالة إإلى وجود علاق
 الية.المؤشر في سوق دمشق للأوراق الم
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 (2017، وأسعد العماردراسة ) -4
 العلاقة بين المتغيرات االقتصادية الكمية ومؤشر سوق دمشق للأوراق المالية

العلاقة بين مجموعة من المتليرات الاقتصادية الكمية ) سعر   ىذه الدراسة تناولت
، معدل معدل تلطية الصادرات لمواردات ،صرف الاسمي الفعال، العرض النقديال
باستخدام  (2011-2010لتضخم ( ومؤشر سوق دمشق للأوراق المالية خلال الفترة )ا

 .، تم استخدام اختبار جرانجر لمسببية لدراسة ىذه العلاقةبيانات شيرية
معدل تلطية الصادرات لمواردات، بين كل من  سببية توصمت إلى عدم وجود علاقة

تتجو من  سببية أحادية الاتجاهمعدل التضخم ومؤشر سوق دمشق ، بينما وجدت علاقة 
العرض النقدي وعلاقة سببية أحادية الاتجاه تتجو من سعر الصرف الاسمي الفعال، 

 نحو مؤشر السوق .
 الدراسات الأجنبية :

 (Malik et.al,2023دراسة ) -1
Inflation and Stock Market Returns: An Empirical Study of 

Sectoral Indices with Special Reference to India 
تناولت الدراسة العلاقة بين معدل التضخم والمؤشرات القطاعية في البورصة الوطنية 

( وذلك باستخدام البيانات الشيرية لكل من عوائد المؤشرات القطاعية NSEلميند )
الصناعات ،  ، الطاقة الصناعات الدوائية، تكنولوجيا المعمومات ،النقل، المالي، )البنوك
سنوات ، وذلك باستخدام  8ومعدل التضخم خلال فترة الدراسة الممتدة عمى ( يةالمعدن

معامل الارتباط بيرسون ، توصمت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية معدل 
الصناعات قطاع و ، القطاع المالي، قطاع النقل، كل من مؤشر قطاع البنوك التضخم و 

 .الدوائية
تباط ذات دلالة إحصائية بين معدل التضخم وكل من مؤشر لم تجد الدراسة علاقة ار  

  ، مؤشر قطاع الطاقة و مؤشر قطاع الصناعات المعدنية.تكنولوجيا المعموماتقطاع 
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 (Erer,2021دراسة ) -2
The Impacts of Inflation and inflation Uncertainty on 
Sectoral Stock Market Returns: evidence from turkey 

)الخدمات ، المؤشرات القطاعية ت الدراسة تحميل أثر معدل التضخم وصدماتو عمى تناول
في بورصة الطاقة، الاتصالات، المالي، البنوك ، الصناعة، تكنولوجيا المعمومات( 

الانحدار ( باستخدام نموذج 2021-2004خلال الفترة ) وذلك (BIST100اسطنبول )
 (  NARDLالذاتي ذو الإبطاء الموزع غير الخطي )

ي الأجمين القصير والطويل وذلك لدراسة علاقة التكامل المشترك الخطية وغير الخطية ف
ت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة تكامل طويمة الأجل بين عوائد المؤشرات ، توصم

القطاعية ومعدل التضخم ، كما وجدت أن الصدمات الإيجابية والسمبية في التضخم ليس 
عمى كل من قطاع التكنولوجيا  الخدمات والطاقة ولكنيا تؤثر سمباً  ليا تأثير عمى قطاع

، بينما تؤثر عمى القطاع المالي والمصرفي والقطاع صير والطويلالق جمينالأفي 
 فقط. في الأجل القصير الصناعي سمباً 

 (Al-Sharkas & Al-Zoubi,2014دراسة) -3
Stock Prices and Inflation: Evidence from Jordan, Saudi 

Arabia, Kuwait, and Morocco 
لكل من  تناولت ىذه الدراسة العلاقة بين معدل التضخم ومؤشرات أسعار الأسيم الشيرية

الأردن ، السعودية، الملرب والكويت، وذلك خلال الفترة  الزمنية  :الاسواق العربية التالية
باستخدام منيجية جوىانسن لمتكامل المشترك ( 2000-2009)
(Johansen Cointegration method.) 
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جاءت النتائج لتبين وجود علاقة تكامل مشترك بين مؤشرات ىذه الأسواق ومعدل 
بما يتوافق مع فرضية  الطويل الأجل ة ذات دلالة معنوية فيالتضخم، وعلاقة طردي

  فيشر. 

 منهجية البحث:

 معينة ظاىرة خصائص وصف عمى يقوم الذي الوصفي المنيج عمى اعتمدت الدراسة
التأصيل النظري المرتبط بالأدبيات النظرية  خلال من تحيز، دون معمومات عنيا وجمع

لى التحميل المعتمد عمى البيانات إذات العلاقة بموضوع البحث إضافة والتطبيقية 
 المتوفرة حول موضوع الدراسة في سوق دمشق للأوراق المالية.

منيجية الانحدار الذاتي ذو الإبطاء الموزع الدراسة القياسية  من خلال توظيف  اعتماد تم
(ARDL لدراسة أثر التضخم عمى عوائد المؤشرات القطاعية في سوق دمشق للأوراق )
بناء عمى نتائج اختبارات استقرارية السلاسل الزمنية  ،لأجمين القصير والطويللمالية في اا

سمسمة من إجراء  عد أن تموب (Unit Root Testالمتمثمة باختبارات جذر الوحدة )
الاختبارات لمتأكد من ملاءمة البيانات لشروط أدوات الاقتصاد القياسي كاختبارات 

  .(Correlation Matrix) الإحصاء الوصفي ومصفوفة الارتباط بين المتليرات المستقمة
وعوائد  التضخم معدل بين لمعلاقة زمنية سمسمة دراسة عمى ستعتمد الدراسة ىذه أن بما

البيانات  بجمع (، فقد قمناDSEالمالية )الأسيم في سوق دمشق للأوراق قطاعات 
موقع سوق دمشق للأوراق المالية فيما يتعمق بالبيانات المتعمقة  من لمدراسة اللازمة

بالشركات المدرجة في كل من قطاع ) البنوك ، التأمين ، الصناعة والخدمات( ، من 
لمدرجة للايات احتساب المؤشرات القطاعية حيث أسعار الإغلاق وعدد أسيم الشركات ا

خلال فترة الدراسة، كما تم الحصول عمى بيانات معدل التضخم الشيري من موقع 
مصرف سورية المركزي حيث كانت البيانات المتاحة ليذا المتلير حتى تاريخ 

وحتى   1/1/2010(،  لذلك تم تحديد الفترة الزمنية لمبحث من 1/8/2020)
يانات كل من سعر الصرف الاسمي وأسعار الفائدة قصيرة الأجل من ، وب1/8/2020
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يوضحان مجتمع وعينة   (2( ورقم )1، والجدولين رقم )رف سورية المركزيموقع مص
 البحث والمتليرات المستخدمة في الدراسة.

 مجتمع البحث وعينته:
أما عينة يتكون مجتمع البحث من الشركات المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية، 

البحث ىي الشركات التي تندرج ضمن القطاعات الاقتصادية التالية ) البنوك ، التأمين ، 
 مؤشرات الشيرية لعوائد السمسمة الدراسة بيانات الخدمات ، والصناعة ( بحيث تلطي

 الدراسة فترة خلال سوق دمشق للأوراق المالية ، داخل3الأربعة  الاقتصادية القطاعات
 . 2020 -2010   بين الممتدة

 ستخدمة في الدراسة )عينة البحث(دمشق للأوراق الم في سوق مؤشرات القطاعية(: ال1جدول رقم)
 مؤشر البنوك

BANI 
( 2020 -2010شركة مدرجة في قطاع البنوك لمفترة ) 14يتكون ىذا المؤشر من 

ات ، تم احتسابو عن طريق تطبيق معادلة المؤشر المرجح بالقيمة السوقية لمشرك
 الموجودة فيو.

 مؤشر التأمين
INSI 

(  2020 -2010) شركات مدرجة في قطاع التأمين لمفترة 6يتكون ىذا المؤشر من 
 عن طريق تطبيق معادلة المؤشر المرجح بالقيمة السوقية لمشركات الموجودة فيو.

 مؤشر الخدمات
SERI 

( 2020 -2010لمفترة ) الخدماتشركة مدرجة في قطاع  2يتكون ىذا المؤشر من 
 عن طريق تطبيق معادلة المؤشر المرجح بالقيمة السوقية لمشركات الموجودة فيو.

 مؤشر الصناعة
INDI 

( 2020 -2010لمفترة ) الصناعةشركة مدرجة في قطاع  2يتكون ىذا المؤشر من 
 عن طريق تطبيق معادلة المؤشر المرجح بالقيمة السوقية لمشركات الموجودة فيو.

 إعداد الباحثةن مالمصدر: 
 Damascusتم احتساب المؤشرات القطاعية وفق معادلة مؤشر سوق دمشق المالي )

Weighted index -DWX والذي يعتمد عمى أسموب التثقيل بالقيمة السوقية ،)

                                                           
3
( وذلك بسبب إيقاف التداول عمييا NAMAتم استثناء القطاع الزراعي المؤلف من شركة واحدة  وىي نماء ) 

، حيث تم إعادتيا لمتداول بعد أن استوفت   3/8/2020وحتى تاريخ    22/11/2013خلال الفنرة  من تاريخ 
عادة عضويتيا إلى مركز المقاصةق التداول وتم إعادة إدراج أسيميا في السوق شروط تعمي كما تم استثناء ، وا 

 2019 وبالتالي ىو لايلطي من فترة الدراسة سوى  2019قطاع الاتصالات الذي تم إدراج الشركات فيو في العام 
 .2020و 
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لمشركات الداخمة في احتساب معادلتو، حيث تعطى كل شركة وزناً بقدر ما تشكل قيمتيا 
 ة لمعينة ككل.السوقية من القيمة السوقي

 معادلة المؤشر المرجح بالقيمة السوقية: 

المعامل  
متوسط سعر السيم   عدد أسيم الشركة 

سعر الأساس   عدد أسيم الشركة بتاريخ الأساس 
 

 متغيرات البحث:
 متغيرات البحث المستخدمة ) التابعة، المستقمة ، الضابطة ( (:2جدول رقم)

 مصدر البيانات ساس المرجعيالأ طريقة القياس الرمز المتغيرات 

 
 
 

 التابعة

 قطاع مؤشر عائد
 الشيري البنوك

BANI       
        

 
 
 (2017)بتال،

(Malik et.al,2023) 
(Erer,2021) 

 

تم احتسابيا بناء عمى 
البيانات التي تم 

الحصول عمييا من 
موقع سوق دمشق 
 للأوراق المالية

 قطاع مؤشر عائد
 الشيري لتأمينا

INSI       
        

 

 قطاع مؤشر عائد
 الشيري الخدمات

SERI       
        

 

 قطاع مؤشر عائد
 الشيري الصناعة

INDI       
        

 

 التضخم معدل المستقمة
 الشيري

INF            

      

 

(Al-Sharkas & Al-Zoubi,2014) 
 (2017)بتال،

 (2019)بودريوة ومالكي ، 
(Malik et.al,2023) 

موقع مصرف سورية 
 المركزي

 الضابطة

التلير في سعر 
 4الصرف 

EXC            

      

 (2014) مشرقي والشياب ،  
Chandrashekar et.al,2018)) 

موقع مصرف سورية 
 المركزي

التلير في سعر 
الفائدة قصيرة 

 5الأجل
INL            

      

 (2021)بيطار وعمي ، 
Chandrashekar et.al,2018)) 

موقع مصرف سورية 
 المركزي

 إعداد الباحثة من المصدر:
                                                           

4
الرسمية لأسعار الصرف لمعملات الأجنبية  سعر صرف الميرة السورية مقابل العملات الأجنبية حسب النشرة 

 الصادرة عن مصرف سورية المركزي.
5
 ثلاثة أشير(لفترة المتوسط المرجح لأسعار الفائدة السوقية عمى ودائع العملاء بالميرة السورية ) 
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 الإطار النظري لمبحث:
 تعريف التضخم: -1

كظاىرة  البعض من خلال أسبابو عرفو حثون عمى تعريف محدد لمتضخم ،لم يتفق البا
عمى أنو الحالة التي تحدث فييا زيادة مفرطة لمنقود في أيدي المستيمكين وبالتالي  نقدية

حدوث خمل بين العرض الكمي والطمب الكمي يظير في ارتفاع متكرر لممستوى العام 
 (.2000للأسعار )كنعان، 

من خلال نتائجة  كظاىرة سعرية ، إذ ينتج التضخم عن زيادة  ورفع الآخر والبعض 
الطمب الكمي عن قدرة الاقتصاد عمى زيادة كمية المنتجات الكمية الحقيقية وىو مايعرف 
بمستوى التشليل الكامل ممايؤدي إلى ارفاع المستوى العام للأسعار )العبد الله ، 

1990.) 
 التكاليف ارتفاع بسبب التضخم :أبرزىا من تمفةمخ اقتصادية عوامل بفعلالتضخم  ينشأ

 ثابت عرض يصاحبو والذي النقدي الطمب حجم زيادة عن الناشئ التضخم التشليمية،
 في الكمي الطمب تركيب في كمية تليرات من الناتج التضخم والخدمات، السمع من

 أن إذ ، اقتصادي تركز ىناك يكن لم أو مفرطاً  الطمب ىذا كان لو حتى ،الاقتصاد
 تضخم وىناك الطمب، انخفاض رغم للانخفاض قابمة وغير للإرتفاع قابمة تكون الأسعار
 (.2017)حمدوش،  أخرى دول تجاه الاقتصادي الحصار ممارسة عن ناشئ

 المالية الأوراق سوق وعوائد التضخم -2
أي  وعميو فإن، مرآة لياتعتبر الأسواق المالية تعكس الحالة الاقتصادية في البمد و إن 

د وأن تليير يطرأ عمى الوضع الاقتصادي نتيجة التليرات في أحد العوامل المؤثرة لاب
 .يطال أثره الأسواق المالية

يؤثر عمى القدرة سواق المالية كونو الأ ذات الاىمية الكبيرة في العواملمن  مالتضخيعتبر 
فقدان النقود جزء من ، إذ أن الارتفاعات المستمرة في الأسعار تؤدي إلى الشرائية لمنقود
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مما يدفع بالأفراد الى إنفاق معظم دخميم عمى  فتفقد النقود قيمتيا كمخزون قوتيا الشرائية
عمى  الأمر الذي ينعكس، (Sharaf,2015) ستيلاك وبالتالي إضعاف الإدخارالا

لدى  تيارين رئيسين في سياق ىذه العلاقة ىناك .سواق الماليةأسعار الأسيم في الأ
الإيجابي لمتضخم عمى ثر ، الأول يدعم الأسواق الماليةثر التضخم عمى عوائد الأأ دراسة

التي دعمتيا نتائج و ، (Fisher,1930فرضية ) عمىرتكز الم و عوائد الأسواق المالية
لمتضخم  إيجابي وتأثير علاقة توصمت إلى وجود إذ التجريبية الدراسات مجموعة من

عوائد  ( ، التي وجدت إلى أنOmotor,2010راسة )عمى عوائد الأسواق المالية مثل د
 بين الإيجابية العلاقة يفسر ما وىذا التضخم من لمتحوط فعالة وسيمة توفر قد السوق

 ارتباط علاقة وجود الى ( التي توصمتVena, 2012السوق، و دراسة ) التضخم وعوائد
 سوق في ستثماراتالا أن الى يشير ىذا الأسيم وأن وعوائد التضخم معدلات بين قوية

 معدل التضخم. عن النظر بلض تزدىر المالية الأوراق
عمى  يرتكز ولمتضخم عمى عوائد الأسواق المالية  السمبيالتيار الثاني يدعم الأثر 

 بين سببية علاقة وليست عكسية وجود علاقة التي تفترض( Fama ,1981فرضية  )
 المتبادل التأثير ناتجة عن ليست العلاقة تمك وأن الأسيم، وعوائد التضخم من كل

نما بينيما،  عكسية، ولأن بعلاقة الاقتصادي بالنشاط التضخم معدل ارتباط بسبب وا 
 بين العكسية العلاقة وبالتالي نجدالاقتصادي  النشاط مع إيجابية بعلاقة ترتبط العوائد
وىذا ، ضخمالت من لمتحوط ضعيفة الأسيم أداة أن اعتبرت وعميوالتضخم والعوائد  معدل

 ,.Mahmood et al، و دراسة ) Chen et al. 1986)مااكدت عميو كل من دراسة )
 المدرجة. الأسيم وعوائد بين التضخم عكسية علاقة لوجود ( التي توصمت2015

بالإضافة إلى وجود عدد من الدراسات التي لم تجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين معدل 
 , Gjerde & Saettemواق المالية مثل دراسة )التضخم وعوائد الأسيم في الأس

 .وغيرىا (2014عرموش ، دراسة )و ( ، 1999
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 تطور معدل التضخم في سورية : -3
 ،ارتفاعات كبيرة ومتتالية ( 2020-2010) شيدت معدلات التضخم خلال مدة الدراسة

إلى ، ووصل  2010%( في بداية العام 2.18من ) السنويإذ ارتفع معدل التضخم 
، ويمكن رؤية ىذه الارتفاعات موضحة في  2020%( حتى نياية العام 139.46)

 الشكل أدناه.
 

 (2020-2010خلال فترة الدراسة ) (YOY( : تطور معدل التضخم السنوي )1رقم ) شكل

 
 ( من موقع مصرف سورية المركزيYOYإعداد الباحثة باستخدام القيم السنوية لمعدل التضخم) من المصدر:

 
تداعيات آثار الحرب عمى سورية ر في معدل التضخم إلى الارتفاع الكبيا يعود ىذ
 :وأىميا

 تضرر البنية التحتية للاقتصاد )كيرباء ، نفط ، طرق(. -
  .نتاج الزراعي والصناعيتراجع الإ -
 .نتاجارتفاع تكاليف الإ -
  .ادلى ارتفاع تكاليف الاستير التي أدت إ )قانون قيصر( العقوبات الاقتصادية -
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ثر الذي أ و لطمب عمى تمويل المستورداتتراجع موارد القطع الأجنبي اللازم لتمبية ا -
بشكل كبير عمى سعر صرف الميرة وبالتالي ارتفاع التضخم المستورد الذي يشكل المكون 

 .(2020) ياغي ،الرئيسي في معدل التضخم في سورية 

 : وراق الماليةور أداء القطاعات في سوق دمشق للأ تط -4

يتكون سوق دمشق للأوراق المالية من ستة قطاعات رئيسية ىي : قطاع البنوك ، 
قطاع التأمين ، قطاع الصناعة، قطاع الخدمات ، قطاع الزراعة وقطاع الاتصالات 

( وذلك عند إدراج كل من شركة سيريتل وشركة 2019الذي تم إضافتو في العام)
MTN ة.للاتصالات في سوق دمشق للأوراق المالي 

يحتل قطاع البنوك المرتبة الأولى بين ىذه القطاعات من حيث عدد وقيمة الأسيم 
المتداولة فيو من إجمالي السوق، حيث بمغ متوسط عدد ىذه الأسيم خلال فترة الدراسة 

( من إجمالي عدد الأسيم المتداولة %86.15( ألف سيم أي مايشكل نسبة )23,035)
( مميون ليرة سورية أي مايشكل 9,393م المتداولة )في السوق و بملت قيمة ىذه الأسي

 ( من إجمالي قيمة الأسيم المتداولة في السوق.%75.93نسبة )
نلاحظ تأثر قطاع البنوك بالأزمة التي مرت بيا البلاد إذ انخفض مؤشر القطاع بنسبة 

 2012( في العام %36.72عن العام السابق وبنسبة ) 2011( خلال العام 14%)
( مميون ليرة سورية في العام 95,372نخفاض القيمة السوقية ليذا القطاع لتبمغ )نتيجة ا
مقارنة بقيمة  2012( مميون ليرة سورية في العام 60,318، و قيمة ) 2011

ثم عاد المؤشر تدريجياً للارتفاع ليبمغ في ، 2010( مميون ليرة سورية لمعام 108,288)
( عن بداية %554.53ي بارتفاع نسبتو )( أ10,119.38قيمة ) 2222نياية العام 

 انطلاق السوق.
يأتي قطاع التأمين في المرتبة الثانية حيث بمغ متوسط عدد ىذه الأسيم خلال فترة 

( من إجمالي عدد الأسيم %8.59( ألف سيم أي مايشكل نسبة )1,893الدراسة )
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ميون سيم أي ( م489.74المتداولة في السوق، و بملت قيمة ىذه الأسيم المتداولة )
 ( من إجمالي قيمة الأسيم المتداولة في السوق.%8.41مايشكل نسبة )

متأثراً بالأزمة بنسبة تبمغ   2011انخفض مؤشر قطاع التأمين أيضاً خلال العام 
( 7,422.98( نتيجة انخفاض القيمة السوقية لأسيم ىذا القطاع إذ بملت  )25%)

، بينما  2010( مميون ليرة سورية في العام 8,632.2مميون ليرة سورية مقارنة بقيمة  )
( أي بارتفاع نسبتو 4,638.95قيمة ) 2020عاد للارتفاع تدريجياً ليبمغ في نياية العام 

 ( عن بداية انطلاق السوق.273.28%)
يحتل قطاع الصناعة المرتبة الثالة من حيث متوسط عدد الأسيم المتداولة وقيمتيا خلال 

( عمى التوالي، كما انخفضت قيمة %1.65( و)%1.70ت نسبتيا )فترة الدراسة إذ بمل
إذ انخفضت القيمة السوقية  2011( خلال العام %25.57مؤشر ىذا القطاع بنسبة )
( العام 1,778.46مقارنة مع ) 2011( في العام 1,323.75لأسيم ىذا القطاع لتبمغ )

( في 7,834.08قيمة ) تدريجياً ويبمغ  2012ليعود إلى الارتفاع مع نياية  ،2010
 . 2020نياية العام 

يأتي قطاع الخدمات في المرتبة الرابعة  حيث بمغ متوسط عدد ىذه الأسيم خلال فترة 
( من إجمالي عدد الأسيم المتداولة في %0.27( ألف سيم بنسبة )36.57الدراسة )

نسبة ( مميون سيم أي مايشكل 19.01السوق، و بملت قيمة ىذه الأسيم المتداولة )
 ( من إجمالي قيمة الأسيم المتداولة في السوق.0.21%)

( %32متأثراً بالأزمة بنسبة تبمغ )  2011انخفض مؤشر ىذل القطاع أيضاً خلال العام 
( مميون ليرة 1,534.66) نتيجة انخفاض القيمة السوقية لأسيم ىذا القطاع إذ بملت

، وعاود الارتفاع  2010في العام ( مميون ليرة سورية 2,262.48)  سورية مقارنة بقيمة
( عن %9.87أي بنسبة )  2020( في نياية العام 1,212.44تدريجياً لتبمغ قيمتو )
 بدية انطلاق السوق.
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 (2020-2212الدراسة )(: القيم السنوية لأداء القطاعات في سوق دمشق للأوراق المالية من حيث عدد الأسهم والقيم السوقية للأسهم المتداولة فيها 3جدول رقم)

 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 

 قطاع البنوك

 10,119.38 6,565.03 7,487.00 7,236.58 1,866.34 1,414.45 1,500.53 1,437.59 842.74 1,332.50 1,546.06 قيمة المؤشر*

 26,987.38 80,145.34 28,499.08 26,616.68 19,236.36 6,395.43 20,110.48 15,802.11 6,579.68 17,059.42 5,956.12 عدد الأسهم المتداولة**

 19,744.55 29,112.61 24,988.04 11,892.86 2,883.92 829.86 2,677.73 1,940.94 864.99 9.00 8,387.87 قيمة الأسهم المتداولة***

 1,164,364.67 1,043,445.00 945,956.60 845,563.31 829,939.06 829,939.06 829,939.06 659,939.06 659,939.06 296,187.59 75,743.75 لمقطاع**عدد الأسهم الكمي 

 842,305.42 546,452.66 623,194.35 602,350.34 155,348.41 117,734.61 124,899.40 102,894.41 60,318.23 95,372.60 108,288.11 ***القيمة السوقية 

 قطاع التأمين

 4,638.95 3,798.60 3,716.93 2,341.63 950.89 879.73 927.75 943.68 920.11 934.17 1,242.74 قيمة المؤشر

 835.22 3,971.32 2,171.31 1,541.87 1,067.79 1,895.17 5,082.77 2,888.71 687.42 526.14 152.00 عدد الأسهم المتداولة

 347.60 1,668.42 866.16 452.44 136.14 292.94 626.44 270.75 260.89 327.53 137.78 قيمة الأسهم المتداولة

 104,267.50 93,662.50 79,350.00 65,500.00 65,500.00 65,500.00 65,500.00 65,500.00 37,100.00 11,400.00 9,400.00 الكمي لمقطاععدد الأسهم 

 40,804.65 33,412.83 32,694.50 20,597.23 8,364.14 7,738.24 8,160.59 8,300.71 8,093.40 7,422.98 8,632.20 القيمة السوقية

 قطاع الصناعة
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 7,834.08 3,634.02 4,257.15 5,019.07 3,517.98 1,891.64 1,589.92 1,497.92 776.39 637.77 856.85 قيمة المؤشر

 861.59 420.95 40.13 550.15 178.27 67.88 103.87 189.34 75.18 139.67 592.75 عدد الأسهم المتداولة

 711.09 317.50 26.30 270.26 77.54 16.32 21.17 27.15 14.30 73.04 387.97 قيمة الأسهم المتداولة

 112,600.00 112,600.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00 3,000.00 3,000.00 عدد الأسهم الكمي لمقطاع

 190,832.20 117,728.05 8,836.05 10,417.50 7,301.85 3,926.25 3,300.00 3,109.05 1,611.45 1,323.75 1,778.46 القيمة السوقية

 قطاع الخدمات

 1,212.44 1,251.46 1,163.40 1,026.24 720.20 717.03 731.67 748.54 748.54 748.54 1,103.54 قيمة المؤشر

 7.45 9.03 38.66 124.87 20.52 6.25 16.87 2.45 - 52.13 123.99 عدد الأسهم المتداولة

 3.23 6.10 21.94 35.43 3.40 1.09 3.08 0.53 - 33.77 100.60 المتداولةقيمة الأسهم 

 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 4,900.00 4,900.00 4,900.00 4,900.00 عدد الأسهم الكمي لمقطاع

 2,485.75 2,565.75 2,385.19 2,104.00 1,476.56 1,470.06 1,500.06 1,534.66 1,534.66 1,534.66 2,262.48 القيمة السوقية

 الإجمالي

 28,831 84,765 30,749 28,834 20,503 8,365 25,314 18,884 11,204 17,788 6,885.61 عدد الأسهم المتداولة

 21,939 32,763 25,902 12,651 3,101 1,140 3,328 2,241 2,143 7,803 9,064.00 قيمة الأسهم المتداولة

 عدد الأسيم بالآلاف* 
 القيمة بملايين الميرات السورية**

 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى بيانات النشرات في موقع سوق دمشق للأوراق المالية.
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 الدراسة القياسة

 :(Descriptive statistics) الإحصاء الوصفي -1

حصائية الوصفية حصول عمى بعض المقاييس الإالتحميل الإحصائي لمجراء بإ أولاً  قمنا
أن من الجدول أدناه نلاحظ ، ة بالدراسةالتي تعطينا ممخصاً عن طبيعة البيانات المتعمق

( كان الأكبر BANI( لسمسمة عوائد مؤشر قطاع البنوك )Meanالمتوسط الحسابي )
الذي يساوي  (INTلسمسمة سعر الفائدة )( ، بينما المتوسط الحسابي 1.023بقيمة )

 ( ىو الأصلر مقارنة بباقي السلاسل.0.001)

( ىو SERI( لسمسمة عوائد مؤشر قطاع الخدمات ).Std. Devالانحراف المعياري )
( ممايدل عمى أن ىذه السمسمة ىي الأكثر اعتدالًا والأقل تشتتاً 0.037الأصلر بقيمة )

 (BANIمعياري كانت لسمسمة عوائد مؤشر قطاع البنوك )، بينما أعمى قيمة للانحراف ال

 ( فقد جاءت جميع القيم أكبر من الصفرSkewnessأما بالنسبة لقيم معامل الالتواء )
ممايدل عمى وجود قيم شاذة وأن توزيع السمسمة غير متماثل والذيل الأيمن أطول 

 (.INDIاع الصناعة )باستثناء سمسمة عوائد مؤشر قط بالمقارنة مع التوزيع الطبيعي

( وبالتالي قإن 3( فقد جاءت جميع القيم أكبر من )Kurtosisبالنسبة لمعامل التفرطح )
يأخذ شكلًا  إذسل لايخضع لشكل التوزيع الطبيعي ليذه السلا منحنى التوزيع الطبيعي

 -Jarque)جارك بيرا حيث أن قيم احتمالية  مايؤكده اختبار التوزيع الطبيعيوىو ، مدبباً 
Bera) ( وىو مايتنافى مع قاعدة التوزيع الطبيعي .0.05لجميع السلالسل أكبر من ) 
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 (2020 -2010)خلال فترة الدراسة  لممتغيرات المستخدمة في البحث(: المقاييس الوصفية 4جدول رقم )

 
BANI INSI INDI SERI INF EXC INT 

Mean 1.023 1.014 1.005 1.001 0.027 0.029 0.001 

Median 1.003 1.000 1.000 1.000 0.014 0.005 0.000 
Maximum 1.492 1.301 1.279 1.150 0.530 0.874 0.443 
Minimum 0.653 0.811 0.358 0.892 -0.022 -0.121 -0.241 
Std. Dev. 0.100 0.064 0.094 0.037 0.056 0.096 0.052 
Skewness 1.620 1.553 -1.922 1.268 6.043 6.525 4.253 
Kurtosis 10.262 8.682 19.696 8.726 52.270 53.456 48.406 

Jarque-Bera 337.27 223.63 1,565.58 209.11 13,726.17 14,485.88 11,381.87 
Probability 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.00 

Sum 130.89 129.73 128.62 128.18 3.450 3.756 0.14 
Sum Sq. Dev. 1.274 0.514 1.131 0.171 0.400 1.175 0.34 
Observations 128 128 128 128 128 128 128 

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

 (:Correlation matrixمصفوفة الارتباط بين المتغيرات التفسيرية ) -2
 نلاحظ أن القيم الاحتمالية لمعاملات الارتباط لممتليرات المستقمة

(INF,EXC,INT)  ًوبالتالي فإنيا غير معنوية أي لايوجد  ،(0.05) أكبر من جميعا
  .ارتباط بين ىذه المتليرات

 (: مصفوفة الارتباط لممتغيرات المستقمة5جدول رقم )
Correlation 
Probability() 

 
INF EXC INT 

INF 
1.000 

  ----- 
  

EXC 
0.682 1.000 

 (10.489) ----- 
 INT 

 
-0.030 0.004705 1.000 

(0.3448) (0.0528) ----- 
 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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 :(Unit- root test)اختبار استقرارية السلاسل الزمنية -3

 /Augmented Dickey-Fullerفولر الموسع ) ديكي اختباركل من  استخدام تم
ADF( واختبار فيميب بيرون )Phillips –Perron/PP ) لمكشف عن درجة استقرار 

 .النموذج القياسي تقدير في المستعممة الزمنية السلاسل

عوائد أسيم قطاعات سوق دمشق السلاسل الزمنية لكل من ( أدناه أن 6يوضح الجدول )
مستقرة عند المستوى  سعر الصرف والفائدة،  ) البنوك ، التأمين، الخدمات ، الصناعة (

( بينما سمسمة معدل التضخم غير ساكنو عند ىذا المستوى Levelالأصمي لمبيانات )
 ( .1st differenceوتصبح مستقرة بعد أخذ الفروق من الدرجة الأولى )

( لمتغيرات الدراسة عند المستوى الأصمي لمبيانات ADF(: نتائج اختبار جذر الوحدة )6جدول )
(level) 

PP ADF 
level Variable 

Prop Coef Prop coef 
Dependent Variable 

0.000 -8.879 0.000 -8.890 intercept 
BANI 0.000 -8.919 0.000 -8.919 individual intercept & trend 

0.000 -8.649 0.000 -8.602 none 
0.000 -10.451 0.000 -10.451 intercept 

INSI 0.000 -10.829 0.000 -10.806 individual intercept & trend 
0.000 -10.207 0.000 -10.091 none 
0.000 -9.161 0.000 -9.103 intercept 

INDI 0.000 -9.208 0.000 -9.163 individual intercept & trend 
0.000 -9.181 0.000 -9.120 none 
0.000 -8.862 0.000 -8.544 intercept 

SERI 0.000 -8.907 0.000 -8.734 individual intercept & trend 
0.000 -8.889 0.000 -8.572 none 

Independent Variables 



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                      مجلة جامعة البعث         
 هلا نصار د.       ريم محمود د.      سوزان العلي                      0202 عام 3العدد  46 المجلد

67 

 
 EViews-13من إعداد الباحثة باستخدام برنامج  المصدر :

 

( لمتغيرات الدراسة عند الفروق من الدرجة الأولى ADF(: نتائج اختبار جذر الوحدة )7جدول )
(1st difference) 

PP ADF 1rst difference Variable 
  Prop Coef Prop Coef   

0.000 -66.216 0.000 -18.525 Intercept 
INF 0.000 -64.221 0.000 -18.561 individual intercept & trend 

0.000 -65.782 0.000 -18.498 None 
 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

 لعوائد ةالمقدر  النماذج متغيرات بين الأجل طويمة توازنية علاقة وجود اختبار -4
 -2010الدراسة )خلال فترة  قطاعات الأسهم في سوق دمشق للأوراق المالية

2020) 
 ،الدراسة متليرات بين فيما تربططويمة الأجل  توازنية علاقة وجود من التأكدمن أجل  

 لعوائد (ARDL) المتباطئة الموزعة الزمنية لمفجوات الذاتي الانحدار نموذج بتقدير قمنا
ق دمشق للأوراق سو  في الخدمات(المؤشرات القطاعية ) البنوك ، التأمين ، الصناعة و 

 . التضخم معدل بدلالة (DSE) المالية

0.000 -9.773 0.382 -1.794 intercept 
INF 0.000 -9.910 0.652 -1.894 individual intercept & trend 

0.000 -8.831 0.686 0.009 none 
Controlling Variables 

0.000 -7.135 0.000 -7.384 intercept 
EXC 0.000 -7.165 0.000 -7.423 individual intercept & trend 

0.000 -6.939 0.000 -6.827 none 
0.000 -12.4819 0.000 -11.7548 intercept 

INT 0.000 -12.7609 0.000 -11.9483 individual intercept & trend 
0.000 -12.5283 0.000 -11.7888 none 
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لكل نموذج من النماذج  (Bound test)( نتائج اختبار الحدود 8يوضح الجدول رقم )
(ARDLالمقدرة ) ، قيمالحيث أن (الاحتمالية لF )لكل من قطاع  ي تم تقديرىالمنماذج الت

، وقطاع الخدمات (INDI(، وقطاع الصناعة )INSI( ، قطاع التأمين )BANIالبنوك)
(SERI)   وبالتالي يمكننا القول  ،العميا عند جميع المستويات المعنويةأكبر من الحدود

، (INFالمؤشرات ومعدل التضخم ) ىذه أن ىناك علاقة تكامل مشترك بين عوائد
علاقة توازنية طويمة الأجل وبالتالي نقبل الفرضية الأولى لبحثنا التي تنص عمى وجود 

مؤشر  ،عية  )مؤشر البنوك، مؤشر التأمينعدل التضخم وعوائد المؤشرات القطابين م
 .خدمات( في سوق دمشق للأوراق الماليةمؤشر ال الصناعة و

 
 ، و تقييم النماذج وفقاً لممعيار الإحصائيلمنماذج المقدرة (: نتائج اختبار الحدود 8جدول )

 (DW ، اختبار F) معامل التحديد ، اختبار 
Durbin-
Watson 

stat 
Prob(F-
statistic) F-statistic 

Adjusted 
R-squared R-squared 

F3-statistic 
value 

(Bound Test) 

Selected 
ARDL model 

dependent 
variable 

2.022 0.025* 2.680 0.062 0.100 16.654 ARDL(1,0,1,0) BANI 
1.971 0.022* 2.111 0.100 0.190 7.551 ARDL(2,0,0,7) INSI 
2.012 0.017* 2.470 0.087 0.147 19.654 ARDL(1,0,4,0) INDI 
1.981 0.038* 2.612 0.048 0.078 14.496 ARDL(1,0,0,0) SERI 

I(1) I(0) signif 
3.2 2.37 10% 
3.67 2.79 5% 
4.66 3.65 1% 

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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مشق للأوراق أسهم القطاعات في سوق د عوائد عمى ممعدل التضخ أثر تقدير -5
 .الطويل الأجل في (2020 -2010الدراسة ) المالية خلال فترة

بعد التأكد من وجود علاقة تكامل مشترك بين عوائد قطاعات الأسيم في سوق دمشق 
( وتتضمن ARDLومعدل التضخم ، قمنا بقياس العلاقة طويمة الأمد في إطار نموذج )

 رحمة الحصول عمى مقدرات المعممات في الأجل الطويل.ىذه الم
أن ( 9يتضح من النتائج التي حصمنا عمييا والموجودة بشكل تفصيمي في الجدول رقم )

وعوائد  (INFخم )إشارة المعممات المقدرة تشير إلى وجود علاقة عكسية بين معدل التض
جود علاقة طردية بين ( ، وو INSI( وقطاع التأمين)BANIمؤشر كل من قطاع البنوك)

جميع ( ، ولكن SERI( ومؤشر الخدمات )INDIعوائد كل من مؤشر الصناعة )
 معممات علاقة التوازن طويمة الأجل غير معنوية إحصائياً حيث أنيا جميعاً أكبر من

أثر سمبي ذو  الثانية لبحثنا التي تنص عمى وجودوبالتالي نرفض الفرضية  ،(0.05)
التضخم عمى عوائد المؤشرات القطاعية  )مؤشر البنوك، مؤشر  دلالة إحصائية لمعدل

ة في المدى التأمين، مؤشر الخدمات، مؤشر الصناعة( في سوق دمشق للأوراق المالي
 طويل الأجل.

 (Long run coefficient) (: نتائج تقدير العلاقة طويمة الأجل9جدول )
Prob t-Statistic Std.Error Coefficient Variable 

 0.0081* 2.693964 0.090598 0.244068 BANI(-1) 

BANI 

 

 

0.6701 -0.42708 0.22471 -0.09597 INF 

0.104 1.637888 0.143782 0.235498 EXC 

0.1232 -1.55216 0.105354 -0.16353 EXC(-1) 

0.2035 1.278588 0.172076 0.220015 INT 

0.000* 8.352378 0.092495 0.772555 C 
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0.1782 1.355169 0.091426 0.123897 INSI(-1) 

INSI 
 
 

0.105 1.634929 0.088517 0.144719 INSI(-2) 
0.549 -0.60113 0.137935 -0.08292 INF 
0.3955 0.853056 0.080236 0.068446 EXC 
0.3237 -0.99138 0.119242 -0.11821 INT 
0.7078 0.375773 0.119331 0.044841 INT(-1) 
0.5484 -0.60204 0.127688 -0.07687 INT(-2) 
0.2357 1.192437 0.129248 0.154121 INT(-3) 
0.0648 -1.86589 0.128295 -0.23939 INT(-4) 
0.1365 1.500041 0.127414 0.191127 INT(-5) 
0.0036* -2.9798 0.117468 -0.35003 INT(-6) 
0.0011* 3.343795 0.123134 0.411735 INT(-7) 
0.000* 6.013812 0.123353 0.741822 C 

 

0.1822 1.342044 0.091403 0.122667 INDI(-1) 

INDI 

 

 

0.0997 1.659693 0.223536 0.371001 INF 

0.3998 -0.84516 0.145612 -0.12307 EXC 

0.9892 -0.01356 0.121185 -0.00164 EXC(-1) 

0.9226 -0.09734 0.118277 -0.01151 EXC(-2) 

0.1991 1.291627 0.240523 0.310666 EXC(-3) 

0.0666 1.851793 0.234654 0.43453 EXC(-4) 

0.1716 1.375766 0.161594 0.222316 INT 

0.000* 9.459023 0.090994 0.860717 C 
 

0.000* -8.502878 0.086509 -0.735572 SERI(-1) 

 
SERI 

 
 

0.7303 0.345452 0.080358 0.027760 INF 

0.4832 -0.703303 0.046870 -0.032964 EXC 

0.6359 -0.64974 0.06126 -0.032964 INT 

0.7624 0.303039 0.003661 0.001109 C 

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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اق سوق دمشق للأور أسهم القطاعات في  عوائد عمى معدل التضخم أثر تقدير-6
 القصير الأجلفي  (2020 -2010الدراسة )فترة المالية خلال 

التكامل المشتركة لكل مؤشر لنماذج بعد الحصول عمى العلاقة طويمة الأجل وفقاً 
 ECM regressionنموذج تصحيح الخطأ)العلاقة قصيرة الأجل و يتم تقدير ، قطاعي

Model  ة الأجل( بين المتليرات ( الذي يمتقط ديناميكية المدى القصير )علاقة قصير
 المفسرة والمتلير التابع .

أنو ( 10يتضح من النتائج التي حصمنا عمييا والموجودة بشكل تفصيمي في الجدول رقم )
: 

إحصائية في الأجل القصير عمى أي من عوائد المؤشرات  دلالةذو  لايوجد أثر لمتضخم
 القطاعية في سوق دمشق للاوراق المالية.

الأجل  ( فيBANI( وعائد مؤشر البنوك )EXCبين سعر الصرف ) بيأثر إيجا يوجد
  (.0.05) ، إذ أن القيمة الاحتمالية لممعممة المقدرة أقل منمعنويا الأثر وىذ القصير
بين الإبطاء السادس لمعدل سعر الفائدة  القصير الأجل فيأثر سمبي معنوي ىناك 

 .(INSI)( وعائد مؤشر التأمين INTقصيرة الأجل )
( ، عائد مؤشر BANIالبنوك ) قطاع أما قيم معامل تصحيح الخطأ لكل من عائد مؤشر

قطاع ( وعائد مؤشر INDIالصناعة ) قطاع ( ،عائد مؤشرINSIالتأمين )قطاع 
مما يعني أنو توجد عممية  ،(%5)( فيي سالبة ومعنوية عند مستوى SERIالخدمات )
سيتم تصحيحيا خلال الوحدة  الطويلإلى المدى من الاختلالات قصيرة الأجل تصحيح 

معدل  قيم عوائد مؤشر البنوك ،ل( %75.59) )شير( بمعدل الزمنية المدروسة
قيم عوائد مؤشر الصناعة ، ل( %87.73)معدلقيم عوائد مؤشر التأمين ، ل( 73.13%)

 قيم عوائد مؤشر الخدمات.ل( %73.55) ومعدل
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أثر سمبي ذو دلالة  نا التي تنص عمى وجودلبحثالفرضية الثالثة لانستطيع قبول بالتالي 
إحصائية لمعدل التضخم عمى عوائد المؤشرات القطاعية  )مؤشر البنوك، مؤشر التأمين، 

 .جل القصيروراق المالية في الأمؤشر الخدمات، مؤشر الصناعة( في سوق دمشق للأ

 (ECM Regression(: نتائج تقدير نموذج تصحيح الخطأ )10جدول )
Prob t-Statistic Std.Error Coefficient Variable 

 
0.0046* 2.888136 0.08154 0.235498 D(EXC) 

BANI 
0.000 -9.27496 0.081502 -0.75593 Cointeq(-1) 

 0.0891 -1.71492 0.084388 -0.14472 D(INSI(-1)) 

INSI 
 
 
 

0.2827 -1.07941 0.109517 -0.11821 D(INT) 
0.5213 -0.64335 0.140973 -0.09069 D(INT(-1)) 
0.366 -0.90773 0.184601 -0.16757 D(INT(-2)) 
0.9421 -0.07285 0.184581 -0.01345 D(INT(-3)) 
0.1752 -1.36427 0.185324 -0.25283 D(INT(-4)) 
0.6638 -0.43578 0.141597 -0.06171 D(INT(-5)) 
0.0004* -3.67984 0.111889 -0.41174 D(INT(-6)) 
0.000* -6.25715 0.111889 -0.73138 COINTEQ* 

 
0.1899 -1.31833 0.09335 -0.12307 D(EXC) 

INDI 

0.000* -6.08192 0.120633 -0.73368 D(EXC(-1)) 
0.000* -5.27389 0.141299 -0.7452 D(EXC(-2)) 
0.0342* -2.14207 0.202856 -0.43453 D(EXC(-3)) 
0.000* -10.084 0.087003 -0.87733 COINTEQ* 

 
0.000* -8.652004 0.08517 -0.735572 COINTEQ* SERI 

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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 (Wald-testاختبار معنوية المتغيرات المستقمة بتطبيق اختبار ) -5

قمة )التفسيرية( في المستطريقة لمعرفة ما إذا كانت المتليرات ( Wald-test) يعد اختبار
تضيف شيئًا دون التأثير  لاحذف المتليرات التي  خلالوويمكن من النموذج ميمة أم لا، 

  .عمى النموذج

المقدرة لعوائد المؤشرات ( ARDL) ( يوضح نتائج ىذا الاختبار لنماذج11الجدول رقم )
( %5وى )، نلاحظ أن جميع القيم الاحتمالية للاختبار معنوية عند مستالقطاعية 
 جميع المتليرات المستقمة في ىذه النماذج ىي معنوية.وبالتالي 

 

 (wald-test) اختبار معنوية المتغيرات المستقمة (: نتائج 11جدول )

Pro df Value Test Statistics 
 

0.0247* (5, 121) 2.679546 F-statistic BANI 
ARDL (1,0,1,0) 

 
0.0199* 5 13.39773 Chi-square 

 
0.0218* (12, 108) 2.110808 F-statistic INSI 

ARDL (2,0,0,7) 
 

0.0133* 12 25.3297 Chi-square 

 
0.0263* ( 4, 122) 2.858937 F-statistic INDI 

ARDL (1,0,4,0) 
 

0.0221* 4 11.43575 Chi-square 

 
0.0386* (4, 122) 2.612846 F-statistic SERI 

ARDL(1,0,0,0) 0.0335* 4 10.45138 Chi-square 

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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 رات جودة النموذج:اختبا-8
 Serial correlation) ةالمقدر  النماذج في التسمسمي الارتباط وجود اختبار 8-1

test) 
 Breusch-Godfery serial correlation) يمسمسالارتباط التنتائج اختبار إن 
test ىي أكبر من  لاختبارات النماذجحتمالية الا قيمالجميع ن تظير أ ،( المستخدم

وبالتالي نقبل فرضية العدم التي تفرض عدم وجود ارتباط تسمسمي لبواقي ،  (0.05)
 .ةالمقدر  النماذج

 
 (Serial correlation test(: نتائج اختبار الارتباط التسمسمي لمبواقي )12جدول رقم )

0.6283 Prob.F 0.466526 F-statistic 
BANI 0.6102 Prop.Chi-square 0.988032 Obs*R-square 

  
0.3946 Prob.F 0.938206 F-statistic 

INSI 0.3491 Prop.Chi-square 2.104685 Obs*R-square 
  

0.3266 Prob.F 1.130056 F-statistic 
INDI 0.2965 Prop.Chi-square 2.431492 Obs*R-square 

  
0.1402 Prob.F 1.998885 F-statistic 

SERI 
0.1224 Prop.Chi-square 4.201127 Obs*R-square 

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
 
 Heteroscedasticity) ةالمقدر  النماذج في البواقي تباين تجانس اختبار 8-2

test) 
جميع القيم الاحتمالية لاختبارات النماذج ىي أكبر من تباين  تجانسنتائج اختبار تظير 

تباين البواقي في وجود تجانس  تنص عمىوبالتالي نقبل فرضية العدم التي ( ، 0.05)
 .ةالمقدر  النماذج
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 (Heteroscedasticity testتجانس تباين البواقي )اختبار نتائج (: 13جدول رقم )
0.4943 Prob.F 0.88377 F-statistic 

BANI 0.4833 Prop.Chi-square 4.474558 Obs*R-square 
  

0.8402 Prob.F 0.597403 F-statistic 
INSI 0.8206 Prop.Chi-square 7.531803 Obs*R-square 

  
0.9927 Prob.F 0.062383 F-statistic 

INDI 0.9923 Prop.Chi-square 0.259229 Obs*R-square 
  

0.0507 Prob.F 2.437433 F-statistic 
SERI 

0.0519 Prop.Chi-square 9.398241 Obs*R-square 
 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

 

 (correlogram test) ةالمقدر  النماذج في بواقيلم الارتباط الذاتي اختبار 8-3

 ,RESD01) المقدرة الذاتي لسمسة البواقي لمنماذج الارتباطتم إجراء اختبار 
RESD02, RESD03, RESD04)  ،(14لنتائج الموضحة في الجدول رقم )ا تظير 

 Partial( والارتباط الذاتي الجزئي )autocorrelation-ACأن قيم الارتباط الذاتي )
autocorrelation-PACوالقيم الاحتمالية ليا أعمى قريبة من الصفر  اً ( جميع

قبول فرضية العدم ليذا الاختبار التي تنص عمى عدم وجود  يمكنناوبالتالي  ،(0.05)من
 ليذه السلاسل. ارتباط ذاتي

 (correlogram test) ةالمقدر  النماذج في بواقيلم الارتباط الذاتي(: نتائج 14جدول رقم )

  RESD01 RESD02 RESD03  RESD04 

  AC   PAC Prob AC   PAC Prob AC   PAC Prob AC   PAC Prob 

1 -0.02 -0.02 0.86 -0.04 -0.04 0.67 -0.01 -0.01 0.89 0.02 0.02 0.86 
2 0.09 0.09 0.61 -0.03 -0.04 0.85 -0.10 -0.10 0.52 0.01 0.00 0.98 
3 -0.02 -0.02 0.79 -0.06 -0.06 0.88 0.10 0.09 0.48 -0.06 -0.06 0.92 
4 0.01 0.00 0.90 -0.02 -0.03 0.95 0.04 0.03 0.61 -0.02 -0.01 0.97 
5 -0.22 -0.22 0.18 0.08 0.07 0.91 0.13 0.15 0.45 0.02 0.02 0.99 
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6 -0.03 -0.04 0.26 0.05 0.05 0.94 -0.07 -0.07 0.49 0.07 0.06 0.98 
7 -0.01 0.03 0.36 -0.07 -0.06 0.93 0.07 0.10 0.52 -0.02 -0.02 0.99 
8 -0.01 -0.01 0.46 0.07 0.07 0.94 -0.05 -0.10 0.59 0.03 0.04 1.00 
9 0.02 0.02 0.56 0.10 0.11 0.90 -0.02 0.01 0.68 0.22 0.23 0.52 
10 0.04 -0.01 0.63 0.05 0.06 0.92 0.01 -0.05 0.77 -0.15 -0.17 0.35 
11 0.17 0.16 0.37 0.09 0.10 0.90 -0.07 -0.04 0.78 -0.06 -0.06 0.40 
12 -0.14 -0.14 0.27 0.08 0.12 0.90 0.04 0.01 0.83 -0.01 0.02 0.48 
13 -0.03 -0.07 0.33 0.01 0.04 0.93 0.02 0.05 0.87 -0.02 -0.04 0.56 
14 0.02 0.06 0.40 0.00 0.00 0.96 0.02 0.03 0.91 -0.01 -0.04 0.63 
15 -0.03 -0.02 0.46 -0.03 -0.02 0.97 -0.02 0.00 0.94 -0.04 -0.07 0.69 
16 -0.01 0.07 0.53 -0.15 -0.16 0.90 0.02 0.03 0.96 -0.01 0.03 0.75 
17 0.06 0.01 0.57 0.07 0.01 0.90 0.09 0.06 0.95 -0.05 -0.07 0.79 
18 -0.02 -0.05 0.63 0.01 -0.03 0.93 -0.06 -0.06 0.95 0.06 0.01 0.81 
19 0.00 0.02 0.69 0.02 -0.03 0.95 -0.05 -0.06 0.96 -0.06 0.02 0.82 
20 0.07 0.06 0.71 0.13 0.11 0.89 0.07 0.05 0.96 0.03 0.03 0.86 
21 -0.02 -0.02 0.76 -0.08 -0.08 0.89 -0.01 -0.02 0.97 0.05 0.05 0.88 
22 0.03 0.01 0.80 0.08 0.07 0.88 -0.20 -0.20 0.78 0.05 0.06 0.90 
23 -0.14 -0.11 0.68 -0.19 -0.23 0.66 -0.12 -0.11 0.71 0.00 0.01 0.92 
24 -0.03 -0.04 0.73 0.06 0.08 0.69 -0.02 -0.08 0.76 -0.09 -0.09 0.91 
25 -0.11 -0.10 0.67 0.04 0.04 0.72 0.03 0.06 0.80 0.00 0.01 0.93 
26 -0.03 -0.02 0.71 -0.07 -0.09 0.73 -0.05 -0.02 0.82 -0.01 0.00 0.95 
27 -0.09 -0.08 0.69 0.01 0.07 0.77 -0.13 -0.07 0.72 0.06 0.01 0.95 
28 -0.01 -0.08 0.74 -0.01 0.00 0.81 -0.03 -0.03 0.76 0.03 0.03 0.97 
29 -0.01 0.02 0.78 -0.07 -0.08 0.81 0.07 0.09 0.77 0.01 -0.01 0.98 
30 0.01 -0.05 0.82 -0.02 -0.09 0.84 0.04 0.03 0.79 -0.01 -0.02 0.98 
31 0.02 -0.03 0.85 -0.01 -0.02 0.87 0.02 0.06 0.83 -0.06 -0.07 0.98 
32 0.01 0.01 0.88 0.07 0.07 0.88 -0.10 -0.12 0.80 0.04 0.08 0.99 
33 0.03 -0.01 0.90 0.00 -0.01 0.90 -0.07 -0.12 0.80 -0.06 -0.03 0.99 
34 -0.03 0.01 0.92 0.01 0.07 0.92 0.07 0.01 0.80 0.05 0.01 0.99 
35 0.04 0.03 0.93 -0.04 0.02 0.93 0.00 0.02 0.84 0.00 0.02 0.99 
36 -0.05 -0.06 0.94 0.00 0.03 0.95 -0.02 0.01 0.87 0.00 -0.02 1.00 

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
 (Residual Unit root test) ةالمقدر  النماذج في البواقي استقرارية اختبار 8-4

ماذج المقدرة لسلاسل البواقي لمن ( ADF,PP) اختبارات جذر الوحدة تظير نتائج
(Risd01,Risd02, Risd03, Risd04) أدناه أن ( 15) والموضحة في الجدول رقم

 .(Levelمستقرة عند المستوى الأصمي لمبيانات ) لبواقي النماذج المقدرةالسلاسل الزمنية 
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 (Residual Unit root test) ةالمقدر  النماذج في لبواقيا استقرارية(: نتائج 15جدول رقم )

 EViews-13المصدر : من إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
 (:Stability testsاختبارات استقرارية النموذج ) 8-5

، لمتأكد من خمو البيانات المستخدمة في ىذه الدراسة من وجود أي تلييرات ىيكمية
ار وانسجام المعممات طويمة الأجل مع المعممات قصيرة الأجل، ولمعرفة مدى استقر 

 .(CUSUMسنستخدم اختبار المجموع التراكمي لمبواقي )
 

 
 (BANIرية عمى نموذج عوائد قطاع البنوك )(  نتائج تطبيق اختبارات الاستقرا2الشكل رقم )
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CUSUM 5% Significance

PP ADF 
level 

 Prop coef prop coef 

0.000 -11.2571 0.000 -11.2571 intercept 

RESD01 0.000 -11.3009 0.000 -11.3009 individual intercept & trend 

0.000 -11.3025 0.000 -11.3025 none 
0.000 -10.7056 0.000 -10.7027 intercept 

RESD02 0.000 -10.9808 0.000 -10.9133 individual intercept & trend 

0.000 -10.7509 0.000 -10.7484 none 
0.000 -11.0715 0.000 -11.0644 intercept 

RESD03 0.000 -11.0605 0.000 -11.053 individual intercept & trend 

0.000 -11.1193 0.000 -11.1103 none 
0.000 -11.0655 0.000 -11.0646 intercept 

RESD04 0.000 -11.1372 0.000 -11.1367 individual intercept & trend 
0.000 -11.1106 0.000 -11.1102 none 
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 (INSI(  نتائج تطبيق اختبارات الاستقرارية عمى نموذج عوائد قطاع التأمين )3الشكل رقم )

 
 (INDI(  نتائج تطبيق اختبارات الاستقرارية عمى نموذج عوائد قطاع الصناعة )4الشكل رقم )

 

 
 

 (SERIستقرارية عمى نموذج عوائد قطاع الخدمات )(  نتائج تطبيق اختبارات الا5الشكل رقم )
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 ةثابت ةالمقدر النماذج أن  ( CUSUMختبار )وفقاً لاو  ةالسابق الأشكالنلاحظ من خلال 
 .%5عمى كامل الفترة الزمنية ولا يوجد انقطاعات ىيكمية عند مستوى الدلالة 

 

 نتائج وتوصيات البحث:
 النتائج:

  لتي أجريناىا بالنقاط التالية:الاختبارات انتائج  يمكن تمخيص
توازنية ذات دلالة وجود علاقة  اختبار الحدود لمنماذج المقدرة أظيرت نتائج -1

أي بين عوائد  ،بين سلاسل المتليرات المدروسة في الأجل الطويل إحصائية
، وذلك بعد إجراء اختبارات في سوق دمشق ومعدل التضخم المؤشرات القطاعية

عوائد )مؤشر قطاع البنوك، مؤشر  نية لمتليرات الدراسةالسكون لمسلاسل الزم
، سعر الصرف قطاع التأمين، مؤشر قطاع الخدمات، مؤشر القطاع الصناعي(

أنيا ساكنة عند المستوى الأصمي،  والتي وجدت ، سعر الفائدة قصيرة الأجل
بينما كانت السمسة الزمنية لمعدل التضخم غير ساكنة عند المستوى الأصمي 

 ساكنة بعد أخذ الفروق من الدرجة الأولى. أصبحتانات ولكنيا لمبي
 كل من عكسية بين معدل التضخم وعوائد وجد علاقةيأنو أظيرت نتائج الدراسة  -2

قطاع التأمين في الأجل الطويل وىو مايتوافق مع مؤشر  مؤشر قطاع البنوك و
في والذي يمكن تفسيره بقصور دور ىذه القطاعات   (Fama,1981)فرضية 

جذب مدخرات الأفراد وتوظيفيا في تمويل استثمارات إنتاجية فييا من شأنيا أن 
 ترفع جانب العرض الكمي.

وجود علاقة طردية بين معدل التضخم وعوائد مؤشر الصناعة أظيرت النتائج  -3
  (Fisher,1930وىو مايتفق مع فرضية ) ومؤشر الخدمات في الأجل الطويل

ر معنوي في الأجل الطويل ويمكن أن يعزى ذلك أظيرت النتائج عدم وجود أث -4
لى  طبيعة إلى ضعف مشاركة ىذه القطاعات في سوق دمشق للأوراق المالية، وا 
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ة وضعف الاستثمار فييا سوق دمشق للأوراق المالية التي تتسم بعدم الكفاء
لى أن غالبية المستثمرين ىم من المضاربين والمدخرين الذين إبالإضافة 
 رات الاستثمارية دون دراية بمعمومات التحميل وتقنياتو .يتخذون القرا

 القصير الأجلفي أظيرت نتائج الدراسة أنو لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  -5
المؤشرات القطاعية )مؤشر البنوك، مؤشر التأمين،  بين معدل التضخم وعوائد

 مؤشر الخدمات، مؤشر الصناعة( في سوق دمشق للأوراق المالية.
 :صياتالتو 
 التوصيات التالية نقدمفي ضوء ما توصمت إليو الدراسة من نتائج  

العمل عمى زيادة عمق وفعالية سوق دمشق للأوراق المالية بما يضمن انتقالًا  -1
 إلييا.منيا و أفضل لأثار متليرات الاقتصاد الكمي 

العمل عمى تحسين دور القطاعات المشاركة في سوق دمشق للأوراق المالية  -2
 ومشاركتيا في العممية الإنتاجية. ضمن تفعيل دورىا في جذب الاستثماراتبماي

للأوراق  ثمرين في سوق دمشقلدى المستالعمل عمى تحسين الثقافة الاستثمارية  -3
من داء السوق يؤدي إلى ضعف أوذلك كون عدم وجود ىذه الثقافة  المالية

الذي يعد غير محفز  وىو الأمر ،سمباَ عمى مؤشرات التداول فييا خلال انعكاسو
 للاستثمار فييا.

عمى الباحثين إجراء المزيد من الدراسات ذات العلاقة لاسيما عمى المؤشرات  -4
القطاعية لسوق دمشق للأوراق المالية، وذلك لبيان أثر متليرات الاقتصاد الكمي 
) مثل عرض النقود ومعدل النمو في الناتج المحمي ( عمى عوائد ىذه 

 المؤشرات.
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 الوظيفي   الأداء على العمل أثر ضغوط

سة على ميداني ةدراسة - أمينات مؤس  ة الت   في الاجتماعي 
 -طرطوس مدينة

  

 (1)حلا سامي عباس الباحثة: 

 الممخّص
 الاجتماعٌة التؤمٌنات مإسّسة فً العاملٌن أداء مستوى على التّعرّف  إلى البحث ىدف

 بٌئة الدّور، غموض) بؤبعاده العمل ضغوطل أثر وجود من والتّحقّق طرطوس، مدٌنة فً

ًّ  أدائهم على( والحوافز الأجور العمل،  التّحميمي الوصفي المنيج البحث اعتمد   .الوظٌف
ٌّنة على استبانة وزّعت حٌث  تم   الفرضيات واختبار البيانات ولتحميل منهم، عشوائٌة ع

 الاختبارات استُخدِم ت ،spss الاجتماعيّة لمعموم الإحصائيّة الحزمة برنامج استخدام
، المتوسّط) الإحصائيّة ًّ  أىمّ  وكانت ،(البسٌط الانحدار المعٌاريّ، الانحراف الحساب

 يأتي: كما إلييا التّوصّل تم   التي النّتائج

   ٌّد أداء بمستوى ٌتمتّعون البحث محل المإسّسة فً العاملٌن إن  .ج

 الوظٌفً الأداء ىعل الدور غموض لبعد إحصائٌة دلالة ذو أثر وجود. 

 الوظٌفً. الأداء على العمل بٌئة لبعد إحصائٌة دلالة ذو أثر وجود 

 الوظٌفً الأداء على والحوافز المكافآت لبعد إحصائٌة دلالة ذو أثر وجود. 

 

الأداء الوظيفيّ، ضغوط العمل، غموض الدّور، بيئة العمل، الأجور المفتبحية:  الكلمبت

 .والحوافز

  

                                                             

جامعة طرطوس  –كلية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  – حاصلة على شهادة الماجستير(1)

 سورية. –طرطوس  –
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 The impact of work pressures on job 

performance 

Afield Study on the social insurance 

institution in Tartous City 

Hla Sami Abbas 
(1)

 

Abstract 
The research aims to identify the level of job performance for 

employees in the Social Insurance Institution in the city of Tartous, 

and checking for presence an effect of work pressures (role 

ambiguity, work environment, wages and incentives) on job 

performance.The research adopted the descriptive analytical 

method, where a questionnaire was distributed to a random sample 

of them, and to analyze the data and test the hypotheses, the 

Statistical Package for the Social Sciences (spss) program was 

used.Statistical tests were used (arithmetic average, standard 

deviation, simple regression), and the most important results were: 

_The employees of the institution under study have a good level of 

performance. 

 _There is a statistically significant effect of the role ambiguity 

dimension on job performance. 

_There is a statistically significant effect of the work environment 

dimension on job performance. 

_There is a statistically significant effect of the wages and 

incentives dimension on job performance. 

Keywords: work pressures, job performance, Role ambiguity, work 

environment, wages and incentives. 

  

                                                             

(
1

 ) Master’s degree, Business Administration Department, Faculty of 

Economics, Tartous, Syria. 
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 تمييد:

تماماً كبيراً من قبل الباحثين في مجال إدارة الموارد نال  مفيوم الأداء الوظيفيّ اى
البشريّة باعتباره من المؤشرات الدّالّة عمى مستوى كفاءة العامل الذي يعدّ من أىمّ موارد 
المنظّمة، وذلك  من خلال التّوجيو السّميم لمموارد نحو تحقيق الأىداف، وامتلاكو الميارات 

 مستمرّة. والقدرات عمى مواكبة التّغيرات ال

ويتعرّض العامل في المنظّمة ضغوط متعدّدة داخل بيئة العمل وخارجيا، البعض من 
ىذه الضغوط يكون قادراً عمى مواجيتيا والبعض الآخر منيا قد يفشل في ذلك، وبالتّالي 
تؤثّر عمى سموكو وصحّتو النّفسيّة وتستنزف وقتو وجيده كما أنّيا تحبط معنوياتو. لذلك 

العمل بالمقاتل الصّامت أو القنبمة الموقوتة كونيا تتبمّور وتنمو داخل  سمّيت ضغوط
الفرد شيئاً فشيئاً حتّى تصبح جزءاً لا يتجزّأ من حياتو، تنفجر ساعة احتدام الصّراع بين 
أىداف الفرد وأىداف المنظّمة، وعميو فإنّ درجة حدّة ىذه الضّغوط ونتائجيا تتفاوت من 

ني مستوى الكفاءة والإنتاجيّة، وزيادة معدلات الغياب والتّسرّب عامل لآخر، إلا أنّ تد
وارتفاع معدّل الشّكاوى وتدنّي الرّوح المعنويّة، إضافةً إلى انخفاض مستوى الرّضا والأداء 

  .(7، ص:2019الوظيفيّ تعد من أبرز آثار تفاقم حدّة الضّغوط )عدنان، 

اراً في المنظّمات الحكومية لاسيما وتعد الضّغوط في العمل من أكثر المظاىر انتش
الخدميّة منيا، لذلك جاءت ىذه الدّراسة في محاولة لتحديد أسبابيا والنّتائج المترتبّة 

 عمييا.
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 الدّراسات السّابقة:

 الدّراسات الأجنبيّة:

 (:(Sharma & Singh, 2022دراسة _1

“Analysis of the effect of work stress on the work 
performance of employees”. 

 .تحميل تأثير ضغوط العمل عمى أداء العمل لمموظفينبعنوان: 

معرفة تأثير الضّغوط عمى أداء العاممين في قطاع ىدفت الدّراسة إلى  توصيف الدّراسة:
موظّف في جامعات القطّاع الخاص في ىاريانا من  (80التّعميم، طُبّقت الدّراسة عمى )

ون وأساتذة مشاركون، استخدمت الدّراسة الاستبانة لجمع البيانات أساتذة وأساتذة مساعد
 الأوليّة. 

إنّ انعدام الأمن الوظيفيّ وعبء العمل الإضافيّ وبيئة العمل السّيئة تعد نتائج الدّراسة: 
من الأسباب الرّئيسة التي تزيد من ضغوط الموظفين في مكان العمل، والتي تؤثّر بدورىا 

 .عملسمباً عمى أداء ال

 (:Nawaz & Ansari, 2017دراسة )_2

“Impact of job stress on job performance with perceived 
organizational support as a moderator”. 

 .أثر ضغوط العمل عمى الأداء الوظيفيّ مع تصوّر الدّعم التّنظيمي كوسيطبعنوان:  

وط العمل عمى الأداء الوظيفيّ، معرفة أثر ضغىدفت الدّراسة إلى توصيف الدّراسة: 
أجريت الدّراسة في القطّاع المصرفيّ  في أوكارا/ باكستان. استخدمت الدّراسة الاستبانة 

 شخصاً )موظّفين، مشرفين(. 150لجمع البيانات من عيّنة عشوائية 

 . ىناك تأثير سمبيّ لضغوط العمل عمى الأداء الوظيفيّ نتائج الدراسة: 
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 بيّة:الدّراسات العر ب_ 

 :(2018/2017لبسيس & نصرالله، دراسة )_1

 أثر ضغوط العمل عمى أداء العاممين بالمؤسّسات الاستشفائية العمومية.بعنوان: 

التّعرّف عمى أثر ضغوط العمل وقياسيا عمى أداء ىدفت الدّراسة إلى  توصيف الدّراسة:
ة المنيج الوصفي استخدمت الدّراس العاممين لدى المؤسّسة الاستشفائية العمومية.

 الاستدلالي واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات.

 وجود أثر لضغوط العمل عمى الأداء الوظيفي.نتائج الدّراسة: 

 :(2019طنوس، دراسة )_2

أثر ضغوط العمل في مستوى أداء العاممين في القطاع المصرفي/ دراسة بعنوان: 
 ا. ميدانية عمى العاممين في بنك بيبموس سوري

معرفة أثر ضغوط العمل بكافة أشكاليا عمى ىدفت الدّراسة إلى توصيف الدّراسة: 
العاممين في بنك بيبموس الخاص في . طُبّقت عمى إنتاجيّة العاممين وأدائيم الوظيفيّ 

 .الدّراسة عمى الاستبانة في جمع البيانات الأوليّة، واعتمدت دمشق

 نتائج الدّراسة: 

ر ضغط عمل بالنّسبة لمموظّفين، وبالتالي ليس لو تأثير عمى _لا يسبّب وضوح الدّو 
 .الأداء الوظيفيّ ليم خاصّة فيما يتعمّق بوضوح اليدف والمسؤوليات بالنسبة لمموظّف

يعد متغيّر بيئة العمل مسبّباً لضغوط العمل لمموظّفين في بعض الجوانب )الافتقار _
ميدوء في بعض الأقسام(، وغير مسبّبة لمضّغط لمشّفافيّة في العلاقة مع المدير، الافتقار ل
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في جوانب أخرى )وجود تأثير إيجابيّ لبيئة العمل والعلاقات بين الموظفين والعمل بروح 
 الفريق(. 

 :التّعقيب عمى الدّراسات السّابقة

تميّزت الدّراسة الحاليّة عن الدّراسات السّابقة في قطاع التّطبيق )مؤسّسة التأّمينات 
عية(، حيث طبّقت الدّراسات السابقة في قطاع الجامعات والمستشفيات والبنوك.  الاجتما

 واتّفقت مع أغمب الدّراسات السّابقة بوجود أثر سمبي لضغوط العمل عمى الأداء الوظيفيّ. 

 الدّراسة:مشكمة 

من خلال عمل الباحثة في مؤسّسة التأّمينات الاجتماعيّة والاحتكاك المباشر         
اممين، لاحظت تعرّض العاممين لضغوط في العمل، ممّا يؤثّر عمى مستوى جودة بالع

من خلال ىذه الدّراسة نحاول الإجابة و أدائيم الوظيفيّ وقد يترتّب عمييا نتائجٍ سمبيّة 
 عمى التّساؤلات الآتية:

 ؟لدّراسةمحل المؤسّسة في ا ىو مستوى الأداء الوظيفيّ لدى العاممينما -

ذو دلالة إحصائيّة لأبعاد ضغوط العمل )غموض الدّور، بيئة العمل،  ىل يوجد أثر-
 ؟لدّراسةمحل ا لمؤسّسةاالأجور والحوافز( عمى الأداء الوظيفيّ لمعاممين في 

 لدّراسة:أىداف ا

رة بو. ّّ  إلقاء الضوء عمى مفيوم الأداء الوظيفيّ وعناصره والعوامل المؤثّ

 ر المترتّبة عمييا.التّعرّف عمى أبعاد ضغوط العمل والآثا

 التّعرّف عمى مستوى أداء العاممين داخل المؤسّسة محل الدّراسة.

 تحديد أثر ضغوط العمل عمى الأداء الوظيفيّ لمعاممين في المؤسّسة محل الدّراسة.
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 أىميّة الدّراسة:

 الأىميّة النّظريّة:

يا، إذ تعد ضغوط العمل تنبع الأىميّة النّظريّة لمدّراسة من أىميّة المواضيع التي تتناول
من أكثر المشكلات التي تتعرّض ليا المنظّمات لاسيما الخدميّة منيا والتي تؤثّر سمباً 
عمى أداء الموظّف بواجباتو وعمى علاقاتو مع زملائو، ويتيح لنا البحث الحالي إمكانيّة 

 الدّراسة. التّعرّف عمى أنواع ضغوط العمل التي يتعرّض ليا العاممون في المؤسّسة محل

 الأىميّة العمميّة:

تنبع الأىميّة العمميّة لمدّراسة من إمكانيّة الاستفادة من نتائج البحث في التّعرّف عمى 
مستوى أداء العاممين في المؤسّسة محل البحث، وتحديد نقاط القوّة وتعزيزىا ونقاط 

عامل مع ضغوط الضّعف ومعالجتيا من خلال التّدريب، وبالتالي زيادة قدرتيم عمى التّ 
 العمل بما ينعكس إيجاباً عمى أداء العاممين في المؤسّسة محل الدّراسة.

 الدّراسة:نموذج 

 

 

 

 

 نموذج الدّراسة(: 1شكل رقم )

 .ت السّابقةالدّراساالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى 

  

 العمل: أبعاد ضغوط

 غموض الدور

 العمل بٌئة

 الأجور والحوافز

 ًّ  الأداء الوظٌف
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 ضيات الدّراسة:فر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائيّة لأبعاد ضغوط العمل )غموض : لا الفرضيّة الرّئيسة الأولى
 الدّور، بيئة العمل، الأجور والحوافز( عمى الأداء الوظيفي.

 يتفرّع عنيا خمس فرضيات فرعيّة:

وض الدّور عمى الأداء يوجد أثر ذو دلالة إحصائيّة لغمالفرضيّة الفرعيّة الأولى: لا 
 .الوظيفيّ 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائيّة لبيئة العمل عمى الأداء الفرضيّة الفرعيّة الثاّنية: لا 
 .الوظيفيّ 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائيّة للأجور والحوافز عمى الأداء الفرضيّة الفرعيّة الثاّلثة: لا 
 الوظيفيّ.

 منيجيّة الدّراسة:

استبانة ميدانياً وباليد عمى  35الوصفيّ التّحميميّ، تم  توزيع المنيج اعتمد ت الدّراسة عمى 
تم  تصميميا اعتماداً عمى الدّراسات  فقرة(، 22تضمّنت الاستبانة )، وقد عيّنة البحث

 .(2022بكور،  &  2019طنوس،السّابقة )

بار عمى : يقصد بو الحصول عمى نتائج متقاربة إذا أعيد تطبيق الاختثبات الاستبانة-
 (0.6نفس المجموعة من الأفراد، حيث كمّما كان معامل الثبّات ألفا كرونباخ أكبر من )

 كمّما كانت الاستبانة صالحة الدّراسة. 
 : معامل ألفا كرونباخ لأداة الدّراسة.(1الجدول رقم)

 معامل ألفا كرونباخ عبارات الاستبانة
 22 0.832 

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات 
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وىذه القيمة  (0.832من الجدول السّابق نلاحظ أنّ معامل الثبّات ألفا كرونباخ قد بمغ )
 ، وىذا يدلّ عمى أنّ الاستبانة صالحة لمدّراسة وتتمتّع بالثبّات. (0.6أكبر من )

ات التي نحصل عمييا من أسئمة الاستبانة تعطينا يقصد بو أنّ الاجاب صدق الاستبانة:-
أصغر أو sigالمعمومات التي وضعت لأجميا، ويجب أن تكون قيمة مستوى الدّلالة  

 .(0.05تساوي )

 صدق الاستبانة. :(2الجدول رقم )

 sigالدّلالة مستوى  Pearson correlation أبعاد الدّراسة

 0.000 0.851** البعد الأوّل: الأداء الوظيفيّ 

 0.000 0.782** البعد الثاّني: غموض الدّور

 0.000 0.798** البعد الثالث: بيئة العمل

 0.000 0.733** البعد الرّابعة: الأجور والحوافز

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات 

لاه يتبيّن أنّ أبعاد الدّراسة تتمتّع بالاتّساق الدّاخميّ، إذ أنّ قيم من خلال الجدول أع
sig( 0.05للأبعاد الأربعة كانت أقل من) ومنو ىذه الأبعاد متّسقة وتقيس ما وضعت ،

 لقياسو.

 مجتمع وعيّنة الدّراسة:

تضمّن  مجتمع الدّراسة جميع العاممين في مؤسّسة التأّمينات الاجتماعية في مدينة 
طوس، أمّا عيّنة البحث فقد تمّ اختيارىم بطريقة العيّنة العشوائيّة البسيطة من مختمف طر 

 عامل.  (35الشّعب والدّوائر وقد بمغ عددىم )
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 حدود الدّراسة:

_الحدود المكانيّة: اقتصرت الدّراسة عمى مؤسّسة التأّمينات الاجتماعية في مدينة 
 طرطوس.

 في المؤسّسة محل الدّراسة._الحدود البشريّة: جميع العاممين 

 2023_الحدود الزمانيّة: تم  توزيع الاستبانة في الشير الثامن عام 

_الحدود العمميّة: يقوم البحث عمى تحديد أثر ضغوط العمل بأبعاده الثلاثة وىي 
 )غموض الدور ، بيئة العمل ، الأجور والحوافز( عمى الأداء الوظيفيّ .

 مصطمحات الدّراسة:

ىو الأفعال والسموكيات المتّبعة من قبل الأفراد ومساىمتيم في تحقيق  الوظيفي: _الأداء
أىداف المؤسّسات، والتي بناءً عميو يتم دفع رواتب وأجور الأفراد العاممين، وىو تصور 

 .(8، ص:2022فعمي لقدرة الفرد عمى تحقيق أىداف المؤسسة )نعيرات، 

فرد نتيجة تعرّضو لمجموعة من المثيرات مجمل الحالات التي تصيب ال :ضغوط العمل_
، ص: 2019والمنبيات في بيئة عممو، فينجم عنيا آثار فيزيولوجيّة أو نفسيّة )عدنان، 

22).  

ىو ذلك الغموض النّاشئ من عدم كفاية المعمومات لدى الفرد عن _غموض الدّور: 
وضعف الاتصالات كيفية قيامو بعممو، وىذا الغموض قد يُعزى إلى عدم كفاية التدريب 

وعدم حصولو عمى معمومات صحيحة من زملائو أو من المشرف )محمود وآخرون، 
  .(90، ص:2020
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وتقسم إلى البيئة الداخمية ويقصد بيا تصميم مكان العمل مع مراعاة  _بيئة العمل:
الظروف المناسبة )ملاءمة مساحة المكتب مع عدد العمال، الإضاءة الخ..(، والبيئة 

ويقصد بيا )البيئة الخارجية التي تعمل بيا المنظمة بما تحممو من منافسين،  الخارجية
موردين ومستيمكين، وبما تخضع لو من قوانين وتشريعات تساىم في تكوين ضغوط 
العمل بصورة غير مباشرة عمى نفوس العاممين، إلا أن آثارىا تمسّيم بصورة مباشرة من 

قتصادية والاجتماعية والثقافية( )عدنان، خلال التغيرات التكنولوجية، وحتى الا
 .(35-33،ص:2019

إنّ ضعف الرواتب والأجور وعدم فاعمية نظم الحوافز مقارنة  _نظام الأجور والحوافز:
بالمنظمات المماثمة ينمي داخل الفرد شعوراً بالإحباط وعدم الرغبة في بذل الجيد، 

ن يتعرّض لممساءلة، ويزداد إحساسو وبالتالي التيرّب من أداء الأعمال الموكولة دون أ
بالعزلة عن المنظمة وتنتابو حالة من اللامبالاة والسّخط، وترتفع معدلات غيابو بعذر 

، 2019وبدون عذر ممّا ينعكس سمباً عمى أداء المنظمة التي يعمل بيا )عميمات، 
 .(62ص:

 الجانب النّظري

 عناصر الأداء الوظيفيّ:

 عن العامّة والخمفية الفنيّة والميارات المعارف وتشمل :فةالوظي بمتطمّبات المعرفة-1
 .بيا المرتبطة والمجالات الوظيفة

 الظّروف في إنجازه الموظّف يستطيع الذي العمل مقدار أي :المنجز العمل كمية-2
 .الإنجاز ىذا سرعة ومقدار العاديّة،
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 مسؤوليّة تحمّل عمى قدرةوال العمل، في والتّفاني الجدّيّة وتشمل :والوثوق المثابرة -3
نجازه العمل،  قبل من والتّوجيو للإرشاد الموظّف حاجة ومدى المحدّد، الوقت في وا 

 .(12، ص:2022نعيرات، ) عممو نتائج وتقييم المشرفين

من خلال ما تقدّم نستخمص أنَّو حتى يرقى الأداء الوظيفيّ  لمفرد إلى المستوى 
ديو مجموعة من العناصر وىي )القدرات المعرفيّة المطموب، لا بُدّ من أن تتوافر  ل

 والفنيّة، تحمّل المسؤولية، القدرة عمى الإنجاز والمثابرة(. 

 العوامل المؤثّرة في الأداء الوظيفي:

 نوع لتقديم المؤسّسة وتستخدمو تضعو الذي الإطار ىو :والحوافز المكافآت نظام-1
 كي وتحفيزىم دافعيتيم تعزيز ىو واليدف أدائيم، مقابل لمموظفين المكافأة من

 .المؤسّسة لصالح العمل يواصموا

 القرارات وصنع التخطيط في العاممين مشاركة عدم إن :الإدارة في المشاركة عدم-2
 الدنيا، المستويات في والموظفين الإدارية القيادات بين فجوة وجود في يساىم 

 أىداف لتحقيق الجماعي والعمل بالمسؤولية الشعور ضعف إلى يؤدي وبالتالي
 .المؤسّسة

 تكون قد بل منتجة غير أمور في العمل ساعات ضياع ويعني :الإداري التّسيّب-3
 نتيجة الإداري التّسيّب ينشأ وقد الآخرين، الموظفين أداء عمى سمبي بشكل مؤثّرة

 .المؤسّسة في السّائدة التّنظيميّة لمثقّافة أو الإشراف، أو القيادة لأسموب

 ضعف إلى يؤدّي قد انخفاضو أو الوظيفيّ  الرّضا عدم إنّ  :الوظيفيّ  رّضاال-4
نتاجيّة الأداء  مثل لمموظّف الشخصية  العوامل من كبير بعدد  يتأثر وىو أقلّ، وا 
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 مثل التنّظيميّة والعوامل  )والتّقاليد العادات الجنس، العمميّ، المؤىل السّن،)
 .(..الخ المؤسّسة في والحوافز تالتّرقيا نظام والواجبات، المسؤوليّات)

 والأدوات المستخدمة التّكنولوجيا مثل الماديّة الموارد تؤثر :الماديّة الموارد-5
 .الموظف أداء عمى والمعدات والأجيزة

البيانات والمعمومات: كمّما قمّت البيانات والمعمومات التي يستطيع الموظفون -6 
تي يتخذونيا، وبالتاّلي  جودة ومستوى أدائيم الوصول إلييا قد تقل جودة القرارات ال

 الوظيفيّ.

 عند الاعتبار بعين لمموظف الفردية القدرات الإدارة تتّخذ :الفرديّة القدرات-7
 وجودة مستوى عمى وبالتالي أدائو عمى تؤثر لأنيا الموظّف ترقية أو التّوظيف
 قيادية، قدرات لفريق،ا مع العمل عمى القدرة المشكلات، حل عمى القدرة مثل العمل،
 .(17_14، ص: 2022نعيرات، ) العاطفي الذكاء الوقت، إدارة

ومنو نجد أنَّ  العوامل المؤثرة في الاداء الوظيفيّ تنوّع بين عوامل تنظيميّة وعوامل 
شخصيّة متعمّقة بالفرد نفسو، بالإضافة إلى عوامل  قد تكون ناجمة عن البيئة 

 مميا تؤثر عمى مستوى وجودة الأداء المطموب لمفرد.الخارجية.  وىذه العوامل بمج

 الآثار المترتّبة عمى ضغوط العمل:

نقص الحيوية والنشاط: عندما يتعرّض الفرد لمستوى مرتفع من الضغوط بشكل -
مستمر، فإنّو يفقد حماسو وحيويتو وقدرتو عمى الأداء، ومن ثم تنخفض مساىمتو في 

 تحسين أداء المنظمة وفاعميتيا.

الغياب والتأخر عن العمل: إن تأخّر العامل أو غيابو عن العمل يؤثّر عمى الإنتاجية، -
 وتتحمّل المنظمة تكاليف باىظة بسبب ىذين النمطين من السموك.



سة الت أمينات الاجتماعي ة في مدينة طرطوس- أثر ضغوط العمل على الأداء الوظيفي    -دراسة ميداني ة على مؤس 

111 
 

نقص الاتصالات: يؤثر المستوى المرتفع من ضغوط العمل عمى أنماط الاتصالات -
صراع وغموض الدور يؤدّيان إلى بين الأفراد في المنظمات، فتشير الدراسات إلى أن 

انخفاض في معدل تكرار الاتصالات بين الفرد والأفراد الآخرين في بيئة العمل، ويترتّب 
عميو سوء فيم في إنجاز الميام خاصة التي تعتمد عمى بعضيا البعض، وىذه تكاليف 

 تتحمميا المنظمة.

دارية إلى معمومات عن عدم الدقة في صنع القرارات: تحتاج عممية صنع القرارات الإ-
طبيعة ىذه القرارات واليدف من ورائيا، والنتائج المترتبة عمييا، وبما أن ضغوط العمل 
يترتب عمييا ضعف الاتصالات وانخفاض في معدل تكرار الاتصالات وتحريف وتشويو 
الرسائل، وبالتالي المعمومات المطموبة لصنع القرارات ستكون ناقصة أو مشوىة أو أنيا 

 تصل في الوقت المناسب، ومن ثم اتخاذ قرار غير دقيق أو غير ملائم لممنظمة لا
 (. 187-185، ص:2015)القاضي، 

ممّا تقدّم نجد أنَّ الآثار المترتّبة عمى ضغوط العمل تأخذ أشكالا مختمفة، وىنا يتوجّب 
قات عمى الفرد أن يكون قادراً عمى التّعامل معيا وذلك من خلال المحافظة عمى علا

 جيدة مع زملائو ومناقشة مشاكل العمل معيم، التّركيز عمى العمل والتّفكير بإيجابية.

 حصاءات الوصفيّةالإ

 الإحصاءات الوصفيّة لممتغيرات المستقمّة والتاّبعة:-

الاختبارات المستخدمة في الإحصاءات الوصفيّة ىي: المتوسّط الحسابي، الانحراف 
 ة.المعياريّ، الاىميّة النّسبيّ 

 100. *(5الأىميّة النّسبيّة= )المتوسّط الحسابيّ/ 
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 مستوى الاىميّة النّسبيّة: 

 1.33. =3/(1_5طول الفترة= )الحد الأعمى _ الحد الأدنى(/ عدد المستويات= )

 لنّسبيّة.توزيع قيم الأىميّة ا :(3جدول رقم ) 

  

 :الأداء الوظيفيالمحور الأوّل: 
 (:4جدول رقم )

المتوسط  الفقرة
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

الأىميّة 
 % النّسبيّة

مستوى الأىميّة 
 النّسبيّة

 التّرتيب

أقوم بإنجاز الأعمال الموكمة إليّ في _1
 4 فعةمرت 84.8 0.63 4.24 .الوقت المحدّد دون تأخير

أتميّز بالجديّة في أدائي لعممي وأبذل _2
 2 مرتفعة 89 0.79 4.45 .الوقت والجيد في سبيل ذلك

نجز ميامي الوظيفيّة طبقاً لمعايير الجودة أ_3
 5 متوسّطة 70 0.86 3.5 .المطموبة

تشكلّ الحوافز الماديّة والمعنويّة المقدّمة _4
 6 متوسّطة 56 0.96 2.81 .دافعاً لجعمي أتميّز في أدائي

يتم تقييم أدائي بناءً عمى أسس عمميّة _5
 7 متوسّطة 50 0.54 2.5 ومعايير واضحة.

أتعاون مع زملائي واعمل معيم بروح _6
 1 مرتفعة 90 0.65 4.5 .الفريق

 3 مرتفعة 87.2 0.71 4.36 أممك الرّغبة في تحسين أدائي باستمرار. _7
  مرتفعة  75.4 0.68 3.77 المتوسّط الكميّ 

 الأداء الوظيفيّ"المتوسّط الحسابي والانحراف المعياري لمحور "
 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 مرتفعة متوسّطة منخفضة مستوى الاىميّة النّسبيّة
 5_3.67 3.66_2.34 2.33_1 ةالقيمة العدديّ 
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من الجدول السّابق نلاحظ ما يمي: أغمب الفقرات كانت قيمة المتوسّط الحسابيّ ليا 
أنّ تشتّت الاجابات كان ضعيفاً أي  (1وكان الانحراف المعياريّ ليا أقلّ من ) مرتفعة،

 ممّا يشير إلى أنّ إجابات أفراد العيّنة كانت متقاربة وفي اتّجاه واحد إلى حدٍ كبير. 

 (2.5و ) (2.81حيث بمغ ) (5و ) (4ونلاحظ انخفاض المتوسّط الحسابيّ لمفقرة رقم )
 عمى التّوالي، أي أنّيم يؤكّدون عمييا بدرجة متوسّطة.

 :غموض الدّور المحور الثاّني:

 (:5جدول رقم )

المتوسّط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىميّة 
 % النسبيّة

مستوى الأىميّة 
 التّرتيب النّسبيّة

عدددددددم وضددددددوح المسددددددؤوليات والميدددددددام -1
 3 متوسّطة 59.2 0.65 2.96 .الموكمة إليّ 

المعمومدددات المقدّمدددة مدددن قبدددل رئيسدددي -2
 2 متوسّطة 70 0.95 3.5 .في العمل غير واضحة

أتمقدددددددى تعميمدددددددات العمدددددددل مدددددددن عددددددددّة -3
 5 متوسّطة 50 0.81 2.5 .رؤساء

يوجددددد تعددددارض فددددي الميددددام الوظيفيّددددة -4
 4 متوسّطة 54 0.77 2.70 .بيني وبين زملائي في نفس القسم

التدّددددريب القبمدددديّ لموظيفددددة غيددددر كددددافٍ -5
 1 مرتفعة 79.2 0.64 3.96 لأفيم ميامي.

  متوسّطة 62.4 0.76 3.12 المتوسّط الكمي

 غموض الدّور"المتوسّط الحسابي والانحراف المعياري لمحور "

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
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نلاحظ من الجدول أعلاه أن  المتوسّط الحسابيّ لأغمب فقرات البعد الثاّني يتراوح بين 
توسّطة عمى ىذه الفقرات. وكان  الانحراف ، أي أنّيم يؤكدون وبدرجة م(3.5_2.5)

وىذا يدل عمى وجود تشتّت منخفض في إجابات  (1المعياري لجميع الفقرات أقلّ من )
 المبحوثين.

باستثناء الفقرة الخامسة "التّدريب القبميّ لموظيفة غير كافٍ لتفيم ميامي" حيث بمغ  
ة النّسبيّة ليذه العبارة كان مرتفعاً، وبالتالي إنّ مستوى الأىميّ  (3.96المتوسّط الحسابيّ )

 وىذا يدلّ أن  العاممين في المؤسّسة لم يحصموا عمى تدريب كافٍ. 

 بيئة العمل:المحور الثاّلث: 
 (:6جدول رقم )

المتوسّط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىميّة 
 % النّسبيّة

مستوى الأىميّة 
 التّرتيب النّسبيّة

في التّواصل بوضوح أجد صعوبة _1
 5 متوسّطة 57.2 0.98 2.86 .وشفافيّة مع مديري في العمل

الجوّ الاجتماعيّ في العمل غير مريح _2
 3 متوسّطة 70 0.83 3.5 ويسبّب ضغطاً يوميّاً. 

تؤثّر العلاقات الشّخصيّة مع المدراء في _3
 4 متوسّطة 67.6 0.70 3.38 تقييم الموظّفين. 

لمستخدمة في المؤسّسة التّكنولوجيا ا_4
 1 مرتفعة 84 0.65 4.2 تسيّل عمى الموظّف أداء ميامو الوظيفيّة.

 2 متوسّطة 70.8 0.70 3.54 مكان العمل يفتقر إلى اليدوء والتّركيز._5

  متوسّطة 70 0.72 3.5 المتوسّط الكميّ 

 بيئة العمل"المتوسّط الحسابي والانحراف المعياري لمحور "
 .spssداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: من إع
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، أي أنّ (3.54_2.86أعلاه: تراوحت قيم المتوسّط الحسابيّ الفقرات بين )وفقاً لمجدول 
إجابات المبحوثين تؤكّد وبدرجة متوسّطة عمييا، كما أنّ قيم الانحراف المعياري لجميع 

 ض لإجابات المبحوثين.وىذا يدلّ عمى تشتّت منخف (1الفقرات كانت أقل من )

، وىذا يدلّ عمى أنّ (4.2أمّا الفقرة الرّابعة فقد حازت عمى أعمى متوسّط حسابيّ )
العاممين يؤكدون وبدرجة مرتفعة عمى أنّ التكنولوجيا المستخدمة في المؤسّسة تسيّل 

 عمييم أداء الميام الوظيفيّة. 

 الأجور والحوافز:المحور الراّبع: 

 (:7جدول رقم )

 

 لفقرةا

المتوسّط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىميّة 
 % النّسبيّة

مستوى الأىميّة 
 النّسبيّة

 

 التّرتيب

 4 متوسّطة 54 0.45 2.70 تقوم الإدارة بتقيّيم عمل الموظّفين دورياً._1

تتمّ التّرقية في العمل بشكلٍ عادلٍ ووفق خطّة _2
 محدّدة.

 2 متوسّطة 70 0.68 3.5

ارة بصرف مكافآت وحوافز عادلة تقوم الإد_3
 ودوريّة.

 3 متوسّطة 63.6 0.86 3.18

يستطيع الموظّفين أخذ الإجازات السّنويّة _4
 كاممة.

 1 مرتفعة 89 0.82 4.45

يعد الأجر المقدّم من العمل كافٍ ولا يمزم _5
 الموظّفين القيام بعملٍ آخر سواه.

 5 منخفضة 46.2 0.68 2.31

  متوسّطة 61.2 0.7 3.23 الإجمالي

 الأجور والحوافز"المتوسّط الحسابي والانحراف المعياري لمحور "

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                       مجلة جامعة البعث         
 حلا سامي عباس                                          0202 عام 3عدد ال 46 المجلد

111 

يستطيع الموظفين أخذ وفقاً لمجدول أعلاه كانت أكثر العبارات ارتفاعاً ىي عبارة "
بانحراف معياريّ  (4.45سابيّ ليا )الإجازات السّنويّة كاممة" حيث بمغ المتوسّط الح

 وىذا يدل عمى تشتّت منخفض في إجابات المبحوثين. (0.82)

أمّا أكثر العبارات انخفاضاً فكانت " يعد الأجر المقدّم لمعمل الإضافيّ حافزاً لأداء العمل" 
وىذا يدلّ عمى أنّ العاممين في المؤسّسة غير موافقين بشدّة  (2.24بمتوسّط حسابيّ )

وىذا يدلّ عمى تشتّت منخفض في إجابات  (0.57ييا، وبمغ الانحراف المعياريّ )عم
 المبحوثين.

 اختبار الفرضيات

الفرضيّة الفرعيّة الأوّلى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لغموض الدور عمى اختبار -
 الأداء الوظيفي.

 .سيط لأثر غموض الدور عمى الأداء الوظيفينموذج الانحدار الخطي الب :(8جدول رقم )

معنوية العلاقة بين  
 المتغيرين

 معنوية التّأثير بين المتغيرين )معنوية معاملات الانحدار(

 النتيجة Sig  المعاملات Y= B0 + B X1 نموذج الانحدار

 دال إحصائياً  0.000 6.629 الثابت  R=0.417 معامل الارتباط

 R2=0.231 معامل التحديد

معنوية نموذج 
 الانحدار البسيط

F=14.491  معنوية
 المعامل

 دال إحصائياً  0.000 (-0.342)

Sig=0.000 

معادلة الانحدار 
 الخطي البسيط

 Y= 6.629 -  0.342 (X1) المستقل X1غموض الدور 

 التابع Yالأداء الوظيفي   

 spssداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات لمصدر: من إعا      
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وىذا يدل أن الارتباط  (0.417يتضح من الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط )
إيجابي ومتوسط بين ضغوط العمل والأداء الوظيفي. بمغت قيمة معامل التحديد 

من انخفاض الأداء   %23.1ىذا يعني أن غموض الدور  يفسّر ما نسبتو  (0.231)
ومنو  0.05( وىي أصغر من  (Sig=0.000ظيفيّ. كما بمغت قيمة مستوى الدلالة الو 

ىناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لغموض الدور عمى الأداء الوظيفي.  كما يشير 
وىي أصغر من   0.000( عند مستوى دلالة   (F=14.491الجدول إلى أن قيمة 

الدور بالنسبة الأداء الوظيفي، ومنو  ممّا يشير إلى الأىمية الإحصائية لغموض  0.05
 يمكن استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط لاختبار ىذه الفرضية. 

عند  (-0.342ومعامل الميل  ) (6.629كما نلاحظ أن قيمة معامل الحد الثابت )
وبالتالي تكون معادلة الانحدار الخطي البسيط بين   0.05مستوى دلالة أصغر من   

 والأداء الوظيفي كما يمي:غموض الدور 

 Y= 6.629 - 0.342 (X1) 

أي أنّ زيادة ضغوط )غموض الدور( بمقدار وحدة واحدة ستؤدي إلى نقصان الأداء 
 .(0.342بمقدار )

وبذلك نرفض الفرضية  الصفرية القائمة "لا يوجد أثر ذو  دلالة إحصائية لغموض الدور 
 .عمى الأداء الوظيفي" ونقبل الفرضية البديمة

_اختبار الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبيئة العمل عمى 
 الأداء الوظيفي. 
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 نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر بيئة العمل عمى الأداء الوظيفي. :(9جدول رقم )

 spssلمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات ا

يدل أن الارتباط وىذا  (0.539يتضح من الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط )
إيجابي ومتوسط بين ضغوط العمل والأداء الوظيفي. بمغت قيمة معامل التحديد 

من انخفاض الأداء   %27.3ىذا يعني أن بيئة العمل  يفسّر ما نسبتو  (0.273)
ومنو  0.05( وىي أصغر من  (Sig=0.000الوظيفيّ. كما بمغت قيمة مستوى الدلالة 

إحصائية لبيئة العمل عمى الأداء الوظيفي.  كما يشير ىناك تأثير معنوي ذو دلالة 
وىي أصغر من   0.000( عند مستوى دلالة   (F=23.513الجدول إلى أن قيمة 

ممّا يشير إلى الأىمية الإحصائية لبيئة العمل بالنسبة الأداء الوظيفي، ومنو   0.05
 . يمكن استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط لاختبار ىذه الفرضية

معنوية العلاقة بين  
 المتغيرين

 نحدار(معنوية التّأثير بين المتغيرين )معنوية معاملات الا

 النتيجة Sig  المعاملات Y= B0 + B X1 نموذج الانحدار

 دال إحصائياً  0.000 8.352 الثابت  R=0.539 معامل الارتباط

 R2=0.273 معامل التحديد

معنوية نموذج 
 الانحدار البسيط

F=23.513  معنوية
 المعامل

 دال إحصائياً  0.000 (-1.214)

Sig=0.000 

ار معادلة الانحد
 الخطي البسيط

 Y= 8.352 -  1.214 المستقل X2بيئة العمل 
(X2)   الأداء الوظيفيY التابع 
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عند  (-1.214ومعامل الميل ) (8.352كما نلاحظ أن قيمة معامل الحد الثابت )
وبالتالي تكون معادلة الانحدار الخطي البسيط بين   0.05مستوى دلالة أصغر من   

 بيئة العمل والأداء الوظيفي كما يمي:

 Y= 8.352 - 1.214 (X2) 

ستؤدي إلى نقصان الأداء بمقدار  أي أنّ زيادة ضغوط )بيئة العمل( بمقدار وحدة واحدة 
(1.214). 

وبذلك نرفض الفرضية  الصفرية القائمة "لا يوجد أثر ذو  دلالة إحصائية لبيئة العمل 
 عمى الأداء الوظيفي" ونقبل الفرضية البديمة.

_اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأجور والحوافز  
 الوظيفي.عمى الأداء 

 : نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر الأجور والمكافآت عمى الأداء الوظيفي.(10جدول رقم )    

معنوية العلاقة بين  
 المتغيرين

 معنوية التّأثير بين المتغيرين )معنوية معاملات الانحدار(

 النتيجة Sig  المعاملات Y= B0 + B X1 نموذج الانحدار

 دال إحصائياً  0.000 10.112 الثابت  R=0.682 معامل الارتباط

 R2=0.378 معامل التحديد

معنوية نموذج الانحدار 
 البسيط

F=25.461  معنوية
 المعامل

 دال إحصائياً  0.000 (-1.659)

Sig=0.000 

معادلة الانحدار الخطي 
 البسيط

 Y= 10.112 -  1.659 (X3) المستقل X3الأجور والحوافز 

 التابع Yالوظيفي الأداء   

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات 
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وىذا يدل أن الارتباط  0.682يتضح من الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط 
د  إيجابي ومتوسط بين ضغوط العمل والأداء الوظيفي. بمغت قيمة معامل التحدي

من انخفاض الأداء   %37.8ىذا يعني أن الأجور والحوافز  يفسّر ما نسبتو  0.378
ومنو  0.05( وىي أصغر من  (Sig=0.000الوظيفيّ. كما بمغت قيمة مستوى الدلالة 

ىناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية للأجور والحوافز عمى الأداء الوظيفي.  كما يشير 
وىي أصغر من   0.000( عند مستوى دلالة   (F=25.461الجدول إلى أن قيمة 

ممّا يشير إلى الأىمية الإحصائية للأجور والحوافز بالنسبة الأداء الوظيفي، ومنو   0.05
 يمكن استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط لاختبار ىذه الفرضية. 

ند ع (-1.659ومعامل الميل ) (10.112كما نلاحظ أن قيمة معامل الحد الثابت  )
وبالتالي تكون معادلة الانحدار الخطي البسيط بين   0.05مستوى دلالة أصغر من   

  الأجور والحوافز والأداء الوظيفي كما يمي: 

Y= 10.112 - 1.659(X3) 

أي أنّ زيادة ضغوط )الأجور والحوافز( بمقدار وحدة واحدة ستؤدي إلى نقصان الأداء 
 .(1.659بمقدار  )

الصفرية القائمة "لا يوجد أثر ذو  دلالة إحصائية للأجور   وبذلك نرفض الفرضية 
 والحوافز عمى الأداء الوظيفي" ونقبل الفرضية البديمة.
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 الدّراسةنتائج 

 نتائج الإحصاءات الوصفيّة:

البعد الاول:بعد استعراض الاحصاء الوصفي للأداء الوظيفيّ، نجد أنّ المتوسّط الكميّ -
وىذا يدلّ أن  (75.4يّة النّسبيّة مرتفعة حيث بمغت )، وكانت الأىم(3.77قد بمغ )

العاممين في المؤسّسة محل الدّراسة يتمتّعون بأداء جيد نوعاً ما. أمّا الانحراف المعياريّ 
وىي أقلّ من الواحد الصحيح وىذا يدلّ عمى تشتّت منخفض في إجابات  (0.68)

 المبحوثين.

، وكانت الأىميّة النّسبيّة (3.12وض الدّور )البعد الثاّني: بمغ المتوسّط الكميّ لغم-
وىذا يدلّ أن العاممين في المؤسّسة محل الدّراسة يعانون  (62.4متوسّطة حيث بمغت )

وىي أقلّ من  (0.76من غموض الدّور بدرجة متوسّطة. أمّا الانحراف المعياريّ  )
 الواحد الصحيح وىذا يدلّ عمى تشتّت منخفض في إجابات المبحوثين.

، وكانت الأىميّة النّسبيّة متوسّطة (3.5البعد الثاّلث: بمغ المتوسّط الكميّ لبيئة العمل )-
وىذا يدلّ أن العاممين في المؤسّسة محل الدّراسة يعانون من ضغوط  (70حيث بمغت )

وىي أقلّ  (0.72عمل ناجمة عن بيئة العمل بدرجة متوسّطة. أمّا الانحراف المعياريّ )
 حيح وىذا يدلّ عمى تشتّت منخفض في إجابات المبحوثين.من الواحد الص

، وكانت الأىميّة النّسبيّة (3.23البعد الرّابعة: بمغ المتوسّط الكميّ للأجور والحوافز )-
وىذا يدلّ أن العاممين في المؤسّسة محل الدّراسة يعانون  (61.2متوسّطة حيث بمغت )

ة متوسّطة، وكانت درجة الموافقة من ضغوط عمل ناجمة عن الأجور والحوافز بدرج
منخفضة عمى الفقرات "الأجر المقدّم من العمل كافٍ ولا يمزم القيام بعمل آخر سواه" و 
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 (0.7فقرة "يعد الأجر المقدّم لمعمل الإضافي حافزاً لأداء العمل. أمّا الانحراف المعياريّ )
 جابات المبحوثين.وىي أقلّ من الواحد الصحيح وىذا يدلّ عمى تشتّت منخفض في إ

 نتائج اختبار الفرضيات:

 _وجود أثر ذو دلالة إحصائية لغموض الدور عمى الأداء الوظيفي.

 _وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبيئة العمل عمى الأداء الوظيفي.

 _وجود أثر ذو دلالة إحصائية للأجور والحوافز عمى الأداء الوظيفي.

 التّوصيات:

كي يتحمّل كامل المسؤولية وتقديم كافة المعمومات التي  _تحديد ميام كل فرد بوضوح
 يحتاجيا. 

_إخضاع العامل إلى دورة تدريبية واستخدام برامج تكنولوجية سيمة وبسيطة تمكّن الفرد 
من أداء ميامو الوظيفيّة، وأن يتعامل الرئيس مع مرؤوسيو كقائد وليس كمدير فقط وذلك 

م، العمل بروح الفريق والتعاون معاً لإيجاد من خلال التواصل بشفافية ووضوح معي
 الحمول، نقد بناء ييدف إلى تطوير الفرد.

_تقييم عمل الأفراد دوريّاً وفقاً لأدائيم لمياميم وليس وفقاً لمعلاقات الشخصية، ترقية  
 الأفراد ومنحيم مكافآت عادلة ودوريّة.
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 الممحق/ الاستبانة

 حترم / ة: تحية طيّبة وبعد...لسّيد / السّيدة الما

والإجابة فقراتيا بتمعّن نضع بين أيديكم الكريمة ىذه الاستبانة يرجى التّكرّم بقراءة 

عمييا بموضوعيّة، لما لذلك أثر كبير عمى صحّة النّتائج التي سيتوصل إلييا 

ستستخدم لأغراض البحث العممي  ضمنياالبحث؛ عمماً أن  المعمومات الواردة  

 .فقط

 ولكم مني جزيل الشُّكر والامتنان

 الباحثة:                                                     

 حلا سامي عبّاس
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 :الأداء الوظيفيالمحور الأوّل: 
 :(1جدول رقم )

موافق  الفقرة
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
الوقت المحدّد أقوم بإنجاز الأعمال الموكمة إليّ في _1

 .دون تأخير
     

أتميّز بالجديّة في أدائي لعممي وأبذل الوقت والجيد _2
 .في سبيل ذلك

     

نجز ميامي الوظيفيّة طبقاً لمعايير الجودة أ_3
 .المطموبة

     

تشكلّ الحوافز الماديّة والمعنويّة المقدّمة دافعاً _4
 .لجعمي أتميّز في أدائي

     

دائي بناءً عمى أسس عمميّة ومعايير يتم تقييم أ_5
 واضحة.

     

      .أتعاون مع زملائي واعمل معيم بروح الفريق_6
      أممك الرّغبة في تحسين أدائي باستمرار. _7

 :غموض الدّورالمحور الثاّني: 
 :(2جدول رقم )

 الفقرة
موافق 
 بشدة

 موافق
 محايد
 

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      .لمسؤوليات والميام الموكمة إليّ عدم وضوح ا-1
      .المعمومات المقدّمة من قبل رئيسي في العمل غير واضحة-2
      .أتمقى تعميمات العمل من عدّة رؤساء-3
يوجد تعارض في الميام الوظيفيّة بيني وبين زملائي في -4

 .نفس القسم
     

      مي.التّدريب القبميّ لموظيفة غير كافٍ لأفيم ميا-5
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 بيئة العمل:المحور الثاّلث: 
 :(3جدول رقم )

 الفقرة
موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

أجد صعوبة في التّواصل بوضوح وشفافيّة مع _1
 .مديري في العمل

     

الجوّ الاجتماعيّ في العمل غير مريح ويسبّب _2
 ضغطاً يوميّاً. 

     

الشّخصيّة مع المدراء في تقييم تؤثّر العلاقات _3
 الموظّفين. 

     

التّكنولوجيا المستخدمة في المؤسّسة تسيّل _4
 عمى الموظّف أداء ميامو الوظيفيّة.

     

      مكان العمل يفتقر إلى اليدوء والتّركيز._5
 

 الأجور والحوافز:المحور الراّبع: 
 :(4جدول رقم )

 
 الفقرة

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      تقوم الإدارة بتقيّيم عمل الموظّفين دورياً._1
تتمّ التّرقية في العمل بشكلٍ عادلٍ ووفق خطّة _2

 محدّدة.
     

تقوم الإدارة بصرف مكافآت وحوافز عادلة _3
 ودوريّة.

     

      يستطيع الموظّفين أخذ الإجازات السّنويّة كاممة._4
جر المقدّم من العمل كافٍ ولا يمزم يعد الأ_5

 الموظّفين القيام بعملٍ آخر سواه.
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 دور جودة خدمة مستودعات الأدوية في تحقيق رضا العملاء
دراسة ميدانية عمى عملاء مستودعات الأدوية في مدينة 

 طرطوس
 حيان احمد ناصرالباحث: *

 الممخّص
)الممموسية، الاستجابة بأبعادىا دور جودة خدمة مستودعات الأدوية اختبار ىدف البحث إلى 

)الصيادلة( في مدينة طرطوس، واعتمد البحث المنيج  في تحقيق رضا العملاء والتعاطف(
 صيادلة مدينة طرطوس.من  عشوائية بسيطةعيّنة الالوصفي، وجاءت 

تمثّمت أداة الدراسة في استبانة أُعدّت بالاستناد إلى دراسات سابقة، وجاءت الاستبانة عمى 
والثاني حول  بة والتعاطف()الممموسية، الاستجابأبعادىا  خدمةالجودة جزأين، الجزء الأول حول 

 .رضا العملاء
جودة الخدمة في مستودعات وجود علاقة ارتباط بين توصّل البحث إلى عدة نتائج أىمّيا: 

لجودة الخدمة في ذو دلالة معنوية  دور ، ووجودطرطوس مدينة الأدوية وتحقيق رضا صيادلة
في  تحقيق رضا الصيادلة( في الممموسية، الاستجابة والتعاطف) مستودعات الأدوية بأبعادىا

 .0.05مدينة طرطوس عند مستوى دلالة 
يتوجّب عمى إدارة مستودعات الأدوية في مدينة طرطوس العمل وقدّم البحث مقترحات أىميا: 

عمى تعزيز التجييزات المادية التقنية والموجستية الحديثة التي تُسيم في تقديم خدمات مميّزة تمبّي 
يتوجّب عمى إدارة مستودعات الأدوية في مدينة طرطوس ، كما رضاىم حاجة الصيادلة وتحقق

تعزيز الاستجابة لمصيادلة من جميع النواحي )سرعة الردّ عمى الاستفسارات، حل المشاكل، 
 شركة تثبيت الطمبيات وتوصيميا وأي خدمة تتطمب استجابة سريعة ودقيقة(.

 العملاءالكممات المفتاحية: جودة الخدمة، رضا 

ماجستير في إدارة الأعمال، كمية الاقتصاد، قسم إدارة الأعمال، جامعة طرطوس، طرطوس، *
 .ةسوري
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The role of drug warehouse service quality in 

achieving customer satisfaction 

A field study on drug warehouse customers in 

the city of Tartous 

*Hayan Ahmad Nasser 

Abstract 
The research aimed to test the role of drug warehouse service quality 

with its dimensions (Tangibles, Responsiveness and Empathy) in 

achieving customer (pharmacists) satisfaction in the city of Tartous. The 

research adopted the descriptive approach, and the sample was simple 

random from pharmacists in the city of Tartous. 

The study tool was a questionnaire prepared based on previous studies. 

The questionnaire came in two parts, the first part on service quality in its 

dimensions (Tangibles, Responsiveness and Empathy) and the second 

part on customer satisfaction. 

The research reached several results, the most important of which are: the 

existence of a correlation between the quality of service in 

pharmaceutical warehouses and the satisfaction of pharmacists in the city 

of Tartous, and the existence of a significant role for the quality of 

service in pharmaceutical warehouses with its dimensions (Tangibles, 

Responsiveness and Empathy) in achieving the satisfaction of 

pharmacists in the city of Tartous at a significance level of 0.05 . 

The research presented proposals, the most important of which are: The 

management of drug stores in the city of Tartous must work to enhance 

the modern physical, technical and logistical equipment that contributes 

to providing distinguished services that meet the needs of pharmacists 

and achieve their satisfaction. The management of drug stores in the city 

of Tartous must also enhance the response to pharmacists in all aspects 

(speed Responding to inquiries, solving problems, installing and 

delivering orders, and any service that requires a quick and accurate 

response). 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction 

* Master of Business Administration, Faculty of Economic, Department 
of Business Administration, Tartous University, Tartous, Syria. 
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 . المقدمة:1

نتيجة لما يحدث في عالم اليوم من تغييرات وتطورات متسارعة ومتتابعة، مع ظيور 
، التكنولوجيا الحديثة وازدياد وعي العملاء بأىمية جودة المنتجات والخدمات المقدّمة

فاحتمت الجودة وم الجودة في الخدمات، ثورة في المجال الخدمي وانتشار مفي تحدث
أىمية مميزة في الفمسفة الإدارية المعاصرة لجميع المنظمات، ولم يعد كافياً مجرّد 
سعاده ىي  نّما أصبح كسب رضا العميل وا  الاىتمام بتقديم خدمات ذات جودة متميّزة، وا 

 (.2017الغاية الأسمى )إسماعيل، 

قيمة  تُسيم في خمقعمى جودة الخدمة التي  يعتمد نجاح أي منظمةومنو وُجِد أن 
، (Makanyeza & Mumiriki, 2016)رضا العملاء وولائيم  يحقق، مما مؤسساتية
بل  ،، أدركت الشركات أن مفتاح النجاح ىو الاحتفاظ بالعملاءكبيرةمنافسة وجود ونظراً ل

 وسبب ىو جوىر فإن رضا العملاء وبالتالي يكون أسيل،الاحتفاظ بالعملاء الراضين  أنّ 
 .(,Shrestha 2021) أي منظمة في نجاحال

ونظراً لأىمية جودة الخدمة والرضا، جاءت ىذا البحث لمتعرّف عمى مستوى جودة خدمة 
مستودعات الأدوية في مدينة طرطوس ومدى رضا العملاء )الصيادلة( عنيا، حيث 

الصحيّ، نظراً لدورىا تعتبر مستودعات الأدوية من أىمّ المنظمات العاممة في القطاع 
الكبير في تزويد الصيادلة بالأدوية، إلى جانب كونيا حمقة وصل بين معامل الأدوية 

 والصيدليات.

في مدينة طرطوس بأبعادىا  جودة خدمة مستودعات الأدويةجاء ىذا البحث لدراسة دور 
 )الصيادلة(. في تحقيق رضا العملاء )الممموسية، الاستجابة والتعاطف(
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 الدراسات السابقة:. 2

دراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا (: 2222، قاسم & عمي: دراسة )2-1
 العملاء، دراسة ميدانية عمى المشافي الخاصة في مدينة اللاذقية.

يل واقع الخدمة الصحية في المشافي السورية الخاصة في مدينة مالبحث إلى تح ييدف
مستوى الخدمة الصحية في  ىوما : التساؤلات الآتيةى مع اللاذقية؛ وذلك بالإجابة

وسرعة  موسية، والتعاطف،مالم وىي:المشافي من حيث توفر الأبعاد الأساسية 
أثر أبعاد جودة الخدمة  ىوما ، و والموثوقية والمصداقية؟ والتأكيد والضمان، الاستجابة،
 إلى البحث نتائج أشارت، واعتمد البحث الميج الوصفي، ى رضا العملاء؟مالصحية ع

 التعاطف، لمحور وكذلك البحث، عينة داأفر  بين موسيةمالم لمحور جيد كاإدر  يوجد أنو
دراك والضمان، والتأكيد الاستجابة، وسرعة  والمصداقية، الموثوقية لمحور متوسط وا 
 أثر وجود إلى سةاالدر  أشارت كما، البحث، البحث عينة داأفر  بين العميل لرضا وكذلك
 رضا في ة(والموثوقي والضمان والتأكيد التعاطف) من لكل معنوية دلالة ذي ايجابي
 .موسية وسرعة الاستجابة في رضا العميلمالم بينما لم تؤثر، تابعاً  اً ر متغيّ  وبوصف العميل

كز الاتصال في تحقيق رضا ادور جودة خدمة مر (: 2217، لاسماعي: دراسة )2-2
 .اتصال طرطوس"ى مركز مسة ميدانية عا"در  العملاء

ىدفت الدراسة إلى التعرّف عمى دور جودة خدمة مراكز الاتصال في تحقيق رضا 
العملاء، من خلال اختبار العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة المتمثّمة بـ )الاستجابة، 
الاعتمادية، التعاطف، الأمان والممموسية( ورضا العملاء، واستخدمت الدراسة المنيج 

وتوصمت الدراسة إلى نتائج من أىمّيا: وجود علاقة معنوية ذات دلالة الوصفي السببي، 
إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة المتمثّمة بالاستجابة، الاعتمادية والأمان ورضا عملاء 
مركز اتصال طرطوس، وعدم وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين كل من 

 ز اتصال طرطوس.بعديّ )الممموسية والتعاطف( ورضا عملاء مرك
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 رضا عملاءفي تحسين مستوى خدمة الدور جودة (: 2222، الناصر: دراسة )2-3
 الخطوط الجوية الكويتية "دراسة تطبيقية".

إلى توصيف أبعاد جودة الخدمة المقدمة من شركة الخطوط الجوية الكويتية ىدف البحث 
وأبعاد رضا العملاء، بالإضافة إلى تحديد نوع وقوة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا 

 ج البحث أن واقع جودة المدمة مرتفع عمى المستوى الإجماليئوقد أظيرت نتاالعملاء، 
عمى المستوى  ووجد أن مستوى رضا العملاء كان متوسطاً  وبالنسبة لكل بعد من أبعادىا،

 إلى مجموعة من التوصيات حثوتوصل الب، لكل بعد من أبعادهبة الإجمالي وبالنس
 .دمةخطوط الجوية الكويتية من خلال تحسين جودة الخلتدعيم رضا عملاء شركة ال

 Impact of Service(: Johnson, 2018 & Karlay: دراسة )2-4
Quality on customer Satisfaction. " تأثير جودة الخدمة عمى رضا

 ."العملاء

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميل كيفية تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملاء، ولتحقيق ىذا 
حيث تم تطبيق ىذا الأسموب  ىدف، تم استخدام طريقة البحث النوعي الاستقرائي،

يعتمد أسموب البحث النوعي  ،بأسئمة مفتوحة بطريقة تمت فييا مقابمة المستجيبين
وتوصمت  ،الاستقرائي عمى ملاحظة الأنماط وتطوير التفسيرات من خلال النظريات

الدراسة إلى نتائج واستنتاجات ىي أنّ الاستجابة والتعاطف والضمان تؤثر عمى رضا 
 العملاء، وسعر الخدمة ىو المتغير الأكثر تأثيراً في رضا العملاء.

 Service Quality And Its Impact On(: DUY, 2021دراسة ) :2-5
Customer Satisfaction. "جودة الخدمة وأثرىا عمى رضا العملاء". 

، دراسة العوامل المختمفة التي تؤثر عمى ولاء العملاء ورضاىمىدفت ىذه الدراسة إلى 
الممكية لمعلامة لتحقيق في العوامل المختمفة التي تؤثر عمى جودة الخدمة وحقوق وا

تقديم التوصيات ، و تحديد القضايا المتعمقة بجودة الخدمة وقياس تأثيرىا، و التجارية
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ىذه الدراسة نموذج جودة الخدمة وطرق  ، واعتمدتوالاستراتيجيات لتحسين جودة الخدمة
أن العلاقة بين المتغيرات  الدراسة تتثبوأ، القياس الأخرى لفحص الحالة وتحميميا

، مع وجود أن ممكية العلامة التجارية ليا تأثير كبير عمى تصورات العملاءواضحة، و 
 .رضا العملاء وولائيم فيجودة الخدمة لتأثير 

 Impact of Service Quality on(: ,Shrestha 2021: دراسة )2-6
Customer Satisfaction and Loyalty " تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملاء

 ."وولائيم

تحميل تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملاء وولاء العملاء لشركة  البحث إلىىدف 
NTC، الممموسة،  ىيخمسة أبعاد لجودة الخدمة  البحث اوليذا الغرض، استخدم ىذ

تصميم البحث الوصفي ، واعتمد البحث والموثوقية، والضمان، والتعاطف، والاستجابة
تأثير إيجابي كبير لجميع أبعاد جودة الخدمة  ، وتوصّل البحث إلى وجودوالسببي المقارن

عمى رضا العملاء وولائيم. علاوة عمى ذلك، فإن "الموثوقية" ىي البعد الأقوى لجودة 
الخدمة الذي يؤثر عمى رضا العملاء، في حين أن "التعاطف" ىو البعد الأقوى لجودة 

أن  اً أيضالبحث رى يبالإضافة إلى ذلك،  ،الخدمة من حيث التأثير عمى ولاء العملاء
"رضا العملاء" ىو العامل الميم في جعل العملاء مخمصين تجاه الخدمة التي تقدميا 

 المنظمة.

 . مشكمة البحث:3

في ، تكمن النقطة الأساسية وفي ظلّ انتشار العولمةفي عالم الأعمال الحديث والتنافسي 
ميا الشركات، والتي تقدّ لحفاظ عمى الميزة التنافسية في جودة الخدمة التي يمكن أن ا

علاوة عمى ذلك، تستمزم الإستراتيجية ، ال بالعملاءبدورىا ستؤدي إلى الاحتفاظ الفعّ 
الناجحة ضرورة بناء علاقة إيجابية مع العملاء المستيدفين وتقديم قيمة متفوقة عمى 

ن المنظمة التي تتمتع بمستويات عالية من جودة الخدمة سوف تتجاوز و ، المنافسين ا 
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قادرة عمى زيادة القدرة التنافسية الاقتصادية والربحية عمى  وبالتالي تظلّ وقعات العملاء، ت
، وىنا تبرز مشكمة البحث (DUY, 2021)، وصولًا لتحقيق رضا العملاء المدى الطويل

في القطاع الدوائي السوري عمى مستوى مستودعات  ةفي مدى قدرة الشركات خاص
من خلال تقديم خدمة مميّزة ذات جودة مناسبة، الأدوية في تحقيق رضا الصيادلة 

 وبالتالي يمكن تمخيص مشكمة البحث في التساؤل التالي:

ما ىو دور جودة خدمة مستودعات الأدوية بأبعادىا )الممموسية، الاستجابة 
 رضا العملاء؟والتعاطف( في تحقيق 

 . أىمية البحث وأىدافو:4

الأىمية العممية: تُستَمدّ الأىمية العممية لمبحث من الأىمية النظرية لمتغيّريّ البحث 
(، حيث يُقدّم البحث مفيوماً عممياً واضحاً لكلا المتغيّرين رضا العملاءو  جودة الخدمة)

ذلك يُعتبر إغناءً لممكتبة كل و ، تحقيق رضا العملاءفي  جودة الخدمة دوركما يتناول 
 العممية السورية.

الأىمية العممية: تأتي الأىمية العممية لمبحث من أىمية نتائجو وتوصياتو التي يمكن 
إدارات مستودعات الأدوية منيا في سبيل سعييم لتحقيق رضا الرجوع إلييا واستفادة 
 عملائيم )الصيادلة(.

 كما ييدف البحث إلى:

 .رضا العملاءو  لجودة الخدمةنظري التعريف بالجانب ال .1
الممموسية، بأبعادىا )التي تقدّميا مستودعات الأدوية  جودة الخدمة دوراختبار  .2

 تحقيق رضا الصيادلة في مدينة طرطوس.( في الاستجابة والتعاطف
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 . فرضيات البحث:5

ذو دلالة إحصائية لجودة خدمة مستودعات الأدوية في  دورلا يوجد ئيسة: الفرضية الر 
في تحقيق رضا الصيادلة في  (الممموسية، الاستجابة والتعاطفبأبعادىا ) مدينة طرطوس

 المدينة.

 . منيجية البحث:6

إذ تم الاطلاع عمى الأدبيات والأبحاث والدراسات السابقة اعتمد البحث المنيج الوصفي، 
، وذلك بيدف تكوين الإطار النظري لمدراسة، وتم القيام البحثالتي ليا صمة بموضوع 

بإجراء دراسة ميدانية لتغطية الجانب التطبيقي من ىذا البحث، ومن ثم تجميع البيانات 
 .SPSSوتحميميا عن طريق البرنامج الإحصائي 

ثم إعادة ( 2017، اسماعيل)دراسة استناداً إلى  باستبانة تم إعدادىا البحثمت أداة وتمث
تميزت بسيولة التطبيق ومرونة و  صياغتيا لتنسجم مع موضوع البحث ومجال تطبيقو،

الأسئمة واعتمدت أسموب الأسئمة المغمقة، وتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي، واستخدم 
د لاختبار لقياس ثبات الاستبيان، والانحدار المتعدّ  الباحث معامل ألفا كرونباخ

 .الفرضيات

لاني حسب دصي 398: جميع الصيادلة في مدينة طرطوس والبالغ عددىم مجتمع البحث
 نقابة الصيادلة.بيانات 

: عينة عشوائية بسيطة من بعض صيادلة مدينة طرطوس، ويتم حسابيا عينة البحث
 ستيفن ثامبسون.وفق معادلة 
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 نموذج البحث:. 7

 (: نموذج البحث1الشكل )
 

 

 

 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الباحث.

 الجانب النظري:

مختمفتين؛ عبارة عن ارتباط بين كممتين ىو مصطمح جودة الخدمة : الخدمةجودة 
الخدمة تعني "أي نشاط أو منفعة يمكن أن يقدميا طرف لآخر  "،الجودة""الخدمة" و

الجودة تُعرف ، كذلك وتكون في الأساس غير ممموسة ولا تؤدي إلى ممكية أي شيء"
جودة الخدمة تعني ، فكأداة استراتيجية لتحقيق الكفاءة التشغيمية والأداء الأفضل للأعمال

مة عمى إرضاء العميل بطريقة فعالة يمكنو من خلاليا تحسين أداء م الخدقدرة مقدّ 
وذلك  ،لنجاح الأعمال اً ميمّ اً "الجودة" عنصر  تعدّ  اً وفي قطاع الخدمات أيض ،الأعمال

 بسبب إدراك ارتباطيا الإيجابي بالأرباح وزيادة حصتيا في السوق ورضا العملاء
, 2019)et al Ramya(. 

 :المتغيّر المستقلّ 

 جودة الخدمة

 الملموسية

 الاستجابة

 التعاطف

 التابع:المتغيّر 

 رضا العملاء
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و من ىالخدمة  يقّ موأن مت ،تحقيق رغبات العملاءكذلك فإنّ جودة الخدمة تتمثّل في 
 كممن ت ومع توقعات لطريق مقارنة ما حصل عمي ا عنيى مستوى جودتمسيحكم ع
لتصبح درجة جودة الخدمة  (مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة المدركة)أي ، الخدمة

 .(2017ل، )إسماعي من شخص إلى آخر فمنسبية تخت

ىي قدرة المنظمة عمى تقييم مدى توافق الخدمة المقدمة مع توقعات  أيضاً  جودة الخدمةو 
العميل، وغالباً ما تقوم بتقييم جودة الخدمة المقدمة لعملائيا لتحسين خدماتيم، وتحديد 
المشكلات بسرعة، وتقييم رضا العملاء بشكل مناسب المكان والزمان أو تقديم الخدمات 

 (.(Hamaideh, 2018 المناسبة عمى الطمبات الأولى

باعتبارىا مقياساً لمدى تمبية أو تجاوز الخدمة  ومنو يقدّم الباحث تعريفاً لجودة الخدمة
نيا تضمن التفوق العام، الموثوقية، الاستجابة، الفعالية الشاممة  لتوقعات العملاء، وا 

 لمخدمة التي تقدّميا منظمة أو فرد.

مجموعة المعايير التي يتم تقييميا جودة الخدمة وفي مستودعات الأدوية تمثّل 
لمصيادلة، بما يضمن تمبية احتياجاتيم وتحسينيا لضمان توفير خدمات ممتازة 

 وتوقّعاتيم بشكل كامل ومرضي.

 أبعاد جودة الخدمة:

تسعى المنظمات إلى التحسين المستمرّ في جودة خدماتيا من أجل كسب رضا وولاء 
الضروري تقييم مستوى الجودة تشخيصاً لوضعيا عملائيا بشكل دائم، لذا يكون من 

 ,Munusamy) بشكل دقيق الحالي، وبما يسيم في تحديد المطموب لعمميات التحسين

et al 2010) وتعتبر الجودة متعددة الأبعاد، لذا فإن الوصول إلى جودة الخدمة دون ،
إلى  Gronroosتمييز السمات اليامة لمجودة يعتبر مستحيلًا، وفي ىذا السياق أشار 

 الجودة الفنية، جودة أداء الخدمة والصورة الذىنية لممنظمة كأبعاد لجودة الخدمة
Mosahab, 2010)) ، في حين أشارLehtinen  :إلى الأبعاد التالية: الجودة المادية
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الجودة التفاعمية: تعبّر عن تشمل الجوانب المادية من الخدمات مثل المعدات أو الأبنية، 
العلاقات المتبادلة بين موظفي الخدمة والعملاء وكذلك الاتصالات بين العملاء، جودة 

 .(2017)إسماعيل، المنظمة: تمثّل الصورة الذىنية عن خدمات المنظمة 

وبشكل عام تم التوصل إلى أنّ الجودة يمكن تقييميا من خلال خمسة أبعاد أساسية 
 وىي: 

تتضمّن الوسائل المادية، الأدوات والتجييزات المستخدمة في تزويد الخدمة  :سيةالمممو 
إلييا يُنظر (، وكذلك BERSISA ,(2015ووسائل الاتصال، المظير العام لمموظفين 

تشكل  ،أشياء ممموسة قابمة للإدراك عن طريق الممس أو الوجود المرئي باعتبارىا
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والأدوات والمواقع وموظفي الشركة وأي مرافق مرئية 

 (.Johnson, 2018 & Karlay) البعد الممموس لجودة الخدمة

وىي تشير إلى قدرة مزوّد الخدمة عمى تقديم الخدمة المضبوطة طبقاً  :الاعتمادية
لأداء والموثوقية والقدرة عمى تقديم لممواصفات والشروط المحدّدة، ويتضمّن اتساق ا

الخدمة الصحيحة من المرة الأولى واحترام الوعود بالإضافة إلى الدقة في المحاسبة وفي 
 .(2017)إسماعيل،  السجلات التي يتم الاحتفاظ بيا، وتقديم الخدمة في الوقت الموعود

ذلك الاىتمام بطمبات وتتعمّق برغبة أو استعداد العاممين لتقديم الخدمة، ك :الاستجابة
العملاء واستفساراتيم وشكاوييم وكيف يتم التعامل معيا، وكم يأخذ من الوقت حصوليم 

(، بالإضافة إلى (Iddrisu et al, 2015عمى المعمومة أو الإجابة عمى استفساراتيم 
 مدى توافر الرغبة والاستعداد الدائم لخدمة العملاء بشرعة وبشكل صحيح

Mohammad et al, 2011).) 

يشير إلى إحساس العملاء بالثقة عند التعامل مع المنظمة، والذي يعكس معرفة  :الأمان
العاممين وخبرتيم وقدرتيم عمى زرع الثقة في نفوس العملاء، وكذلك احتراميم لممتعاممين 



دراسة ميدانية على عملاء مستودعات /  دور جودة خدمة مستودعات الأدوية في تحقيق رضا العملاء
 الأدوية في مدينة طرطوس

111 
 

 بالإضافة إلى التعامل المبق والميذب لمموظفينوتوافر المصداقية، السرية والأمان، 
Kumar, 2015).) 

ويقصد بو فيم حاجات العملاء الشخصية، والاعتناء الشخصي بيم، كذلك  :التعاطف
إظيار العطف والمودّة في التعامل معيم والنظر إلييم كأصدقاء مقرّبين وعملاء مميّزين 

Mohammad et al, 2011).) 

تمرار في بيئة الأعمال التنافسية اليوم أصبح رضا العميل أساساً لاس :رضا العملاء
المنظمات وعنصراً أساسياً في استراتيجية أعماليا، ومفتاحاً للاختلاف والتمايز عن 

(، وأشارت أدبيات الرضا إلى الفوائد الكثيرة التي (Iddrisu et al, 2015المنافسين 
 .(2017يمكن يحققيا لممنظمات )إسماعيل، 

رضا العميل بأنّو "تقييم العميل لممنتج أو الخدمة  Zeithaml And Bitnerوعرّف 
 (. et al,Basiony (2014المقدّمة لو ومدى مقابمتيا لاحتياجاتو وتوقعاتو" 

تقديم  ك العميل لمدى فاعمية المنظمة فياأنو درجة إدر بف مصطمح رضا العملاء يعرّ و 
الذي يوحي لمزبون المنتجات التي تمبي حاجاتو ورغباتو، بالإضافة إلى أنو الشعور 

 .(2013)حوا،  الذي ينتج عندما تكون الخدمة مطابقة لتوقعات الزبون السرور

وكوتمر: ىو شعور العميل الناتج عن المقارنة بين  دوبواكما يُعرَّف رضا العميل حسب 
 (.2015خصائص المنتج مع توقعاتو )قاسم وعمي، 

مع تو العميل من خلال تجرب ايحالة من الارتياح والسعادة يعيش ورضا العميل ىو
المتطورة والمتلاحقة ويرقى لمستوى  وا الذي يجاري احتياجاتيى أدائمالمنظمة بناءً ع

 (.2017)إسماعيل،  يةمالمستقبو وآمال وتوقعات

المتوقّع لمدى مطابقة الوعود  ومنو يقدّم الباحث تعريفاً لرضا العملاء باعتباره مقياساً 
 .والأداء الفعمي المنفّذ ليذه الخدمةفي الخدمة  تقديميا
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الميمة لممسوقين والباحثين، يعتبر رضا العملاء من القضايا  أىميّة رضا العملاء:
(، بالإضافة إلى أىميتو (Phạm, 2014وجوىر النجاح في بيئة الأعمال التنافسية اليوم 

الأمد، ومساعدة المنظمات في التغمّب عمى المنافسين بما في تحقيق النجاح الطويل 
يسيم في حماية حصّتيا السوقية بل زيادتيا، وزيادة أرباحيا من خلال تقديم خدمات ذات 
جودة عالية تُرضي العملاء من خلال تحقيق متطمباتيم واحتياجاتيم بشكل يتجاوز 

 شأنو أن يسيم في:ومنو فإن رضا العميل من  )Azzam, 2015)-Alتوقّعاتيم 

 رسم برنامج وخطط العمل بالمنظمة. -
 خمق ولاء العملاء. -
 تطوير جودة الخدمة وتحقيق ميزة تنافسية. -
 النجاح في تحقيق الأرباح من خلال إشباع حاجات العملاء ومتطمباتيم. -
 (.2012زيادة تكرار تعاملات العميل )عبدات،  -

فإنّ الاىتمام بإشباع احتياجات العميل ىو اليدف النيائي لأي منظمة والتي يتحقق  لذا
من خلالو أىداف المنظمة ذاتيا، بل إنّ أحد رجال الأعمال اليابانيين ذكر أنّ ىدفيم 
تخطى مرحمة إرضاء العميل إلى إسعاده ونلاحظ ىنا أنّ إسعاد العملاء أعمق وأعمى 

مقابمة توقعات، فالعميل السعيد ىو خير معمن لممنظمة مستوى من حيث مجرد إشباع و 
وخدماتيا ويعتبر تأثيره أقوى من القيام بالإعلان عبر الوسائل الإعلانية )إسماعيل، 

2017.) 

ويكيل العملاء الراضيين إلى المحافظة عمى أنماطيم الاستيلاكية وزيادة استيلاكيم 
تي حققت ليم مستوى عالٍ من الرضا لمسمع والخدمات التي تقدّميا تمك المنظمات ال

وليصبح بذلك رضا العملاء مؤشّراً ميماً لمجودة والايرادات المستقبمية، ونظراً لاشتداد 
المنافسة في قطاع الخدمات وازدياد طمبات العملاء واحتياجاتيم أصبح الرضا عاملًا 

 .ميماً لممنافسة والبقاء في ظروف السوق المتغيّرة
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لعملاء استراتيجية عمى مستوى المنظمة ككل، وحجر الزاوية وبذلك أصبح رضا ا
 (.2017)إسماعيل، الأساسي في العلاقة بين الإدارة والتسويق ومصدراً لمميزة التنافسية 

 وجية نظر الباحث من أىمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاء:

الأدوية دوراً كبيراً يرى الباحث أنّ لرضا الصيادلة عن الخدمات المقدّمة من مستودعات 
وتحقيق التوزيع  تأمين المخزون في تحقيق الرعاية الصحية وذلك لعدة أسباب من أىمّيا

مستودعات الأدوية تمعب دوراً حيوياً في تأمين المخزون من الدواء لدى ف الفعّال،
، كما تؤثّر فعالية عممية الصيدلاني، مما يسيم في تمبية احتياجات المرضى بشكل فعّال

عمى قدرة الصيدلاني عمى تقديم الأدوية لممرضى بشكل التوزيع لدى مستودعات الأدوية 
 سريع ودقيق إذا كانت عممية التوريد والتوزيع مستدامة.

 الجانب العممي: تحميل البيانات واختبار الفرضيات.

)إسماعيل، دراسة تمثّمت أداة الدراسة في استبانة أُعدّت بالاستناد إلى أداة الدراسة:  .1
بأبعادىا  جودة الخدمة(، وجاءت الاستبانة عمى جزأين، الجزء الأول حول 2017

الباحث  ، حيث قامرضا العملاء( والثاني حول التعاطفو  الاستجابة ،الممموسية)
لمتحميل والمناقشة، وجرى تحميل  استبانة صالحة 195استبانة واسترداد  200بتوزيع 

 . SPSSالبيانات باستخدام برنامج التحميل الإحصائي 
 تم الاعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي كما يمي:

 (: مقياس ليكرت الخماسي1الجدول رقم )
مقياس ليكرت 

 الخماسي
 موافق بشدّة موافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدّة

 5 4 3 2 1 القيمة الرقمية
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 درجة الموافقة عمى الإجابات(: مقياس 2الجدول رقم ) 

إن ثبات الاستبيان يعني أننا لو أعدنا توزيع ىذا  ثبات أداة البحث وصدقيا: .2
الاستبيان عمى عينة أخرى من نفس المجتمع وبنفس حجم العينة فإن النتائج ستكون 
نّ أشير أداة لاختبار صدق  مقاربة لمنتائج التي حصمنا عمييا من العينة الأولى، وا 

عني تمثيمو لممجتمع الاستبانة وثباتيا معامل ألفا كرونباخ، أما صدق الاستبيان ي
المدروس بشكل جيد وأن الإجابات التي نحصل عمييا من أسئمة الاستبيان تعطينا 

 المعمومات التي وضعت لأجميا الأسئمة.
 Coefficient Alphaخ ولمتحقق من ثبات الاستبيان تم استخدام معامل ألفا كرونبا

Cronbach. 
حيث يتضح أن قيمة معامل ألفا  (3وقد كانت النتائج كما ىي موضحة في الجدول )

، وبما أن ىذه القيمة أعمى من 0.805كانت  العباراتوقيمتيا لكل  جيدةكرونباخ 
تسم بالثبات، بأخذ الجذر التربيعي لمعامل ألفا ت والاستبانةفإن القيمة مقبولة  0.60

 صدق عمى تدلّ  0.80 من أكبر قيمة وىي 0.897=  √0.805كرونباخ نجد: 
 وجود اتساق داخمي.و  الاستبيان

  نتائج اختبار الفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان(: 3الجدول )

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.805 12 

 SPSSبرنامج  من إعداد الباحث بالاعتماد عمى المصدر:

 كبيرة جدّاً  كبيرة متوسطة ضعيفة ضعيفة جدّاً  المستوى

 1.8أقل من  المتوسط الحسابي
حتى   1.8من

2.59 
 2.60من 
 3.39حتى 

 3.40من 
 4.19حتى 

أكبر من 
4.20 
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البحث: معامل تم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية في الاختبارات الإحصائية:  .3
ألفا كرونباخ: لمتأكّد من ثبات الاستبيان، واختبار الانحدار المتعدّد لاختبار فرضيات 

 البحث.
لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لجودة خدمة  تنصّ الفرضية الرئيسة عمى أنّ:

مستودعات الأدوية في مدينة طرطوس بأبعادىا )الممموسية، الاستجابة والتعاطف( 
 رضا الصيادلة في المدينة.في تحقيق 

أبعاد المتغيّر المستقلّ  دورتم القيام باختبار الانحدار المتعدّد والذي استخدم لقياس 
 العملاءالثلاثة: )الممموسية، الاستجابة والتعاطف( عمى المتغيّر التابع المتمثّل رضا 

 في مدينة طرطوس.

 جدول الإحصاءات الوصفية لممتغيرات.(: 4الجدول )

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 195 43229. 3.8940 زضا_العملاء

 195 36811. 3.8427 الملمىسُة

 195 57314. 3.8974 الاسحجابة

 195 65108. 3.3111 الحعاطف

 SPSSبرنامج  مخرجات المصدر:

 ممخّص تحميل الانحدار المتعدّد(: 5الجدول )

Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .616
a
 .379 .369 .34335 

a. Predictors: (Constant), الحعاطف, الملمىسُة, الاسحجابة 

 SPSSبرنامج  مخرجات المصدر:
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( المتوسطات الحسابية لكل من أبعاد المتغير المستقلّ وأيضاً 4يُظير الجدول رقم )
أنّ المتوسط الحسابي لكل من الممموسية والاستجابة أكبر المتغيّر التابع، حيث نلاحظ 

وىذا يدلّ إلى أنّ الصيادلة يميمون لمموافقة، بينما نجد بُعد التعاطف أقلّ من  3.5من 
، كما يُظير أنّ الصيادلة يميمون لمحياد فيما يتعمّق ببُعد التعاطف وىذا يشير إلى 3.5

يدلّ أنّ  3.8أنّ المتوسط الحسابي لرضا العملاء كمتغيّر تابع ىو ( 5الجدول رقم )
 الصيادلة يميمون لمموافقة.

إلى  0.616بمغت  R( أنّ قيمة معامل الارتباط المتعدّد 5يتّضح من الجدول رقم )كما 
% بين المتغيرات المستقمّة مجتمعة 61وجود ارتباط إيجابي متوسط وبمغت نسبة الارتباط 

، وتفسّر أبعاد المتغيّر برضا العملاءوالمتغيّر التابع المتمثّل  جودة الخدمةوالمتمثّمة بأبعاد 
% من التباين في المتغيّر 37.9ما نسبتو  )الممموسية، الاستجابة والتعاطف(المستقلّ 
( 5في الجدول رقم ) R(، كما تدلّ قيمة معامل الارتباط المتعدّد رضا العملاءالتابع )

ورضا من جية  الممموسية، الاستجابة والتعاطف(لوجود علاقة طردية بين كلّ من 
 .من جية أخرى العملاء

 ANOVA(: تحميل 6الجدول رقم )

 SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

ANOVA
a
 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressio

n 
13.737 3 4.579 

38.84

2 
.000

b
 

Residual 22.517 191 .118   

Total 36.254 194    

a. Dependent Variable: زضا_العملاء 

b. Predictors: (Constant), الحعاطف, الملمىسُة, الاسحجابة 
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لححدَد مدي صلاحُة مقُاس الاوحداز F فُشس( أنّ قُمة اخحباز 6َلُاحَظ مه الجدول زقم )

وهٍ ذات دلالة  38.84لحمثُل العلاقة بُه أبعاد المحغُس المسحقلّ والمحغُسّ الحابع جساوٌ 

, وهرا  .....حُث بلغ مسحىي المعىىَة المحسىب  0...إحصائُة عىد مسحىي معىىَة 

)الممموسية، ُسّ المسحقلّ ثُل العلاقة حُث جفسّس أبعاد المحغحمَعىٍ أنّ المقُاس َصلح ل
(, زضا العملاءمه الحباَه فٍ المحغُسّ الحابع )% 37.9ما وسبحه  الاستجابة والتعاطف(

)الممموسية، الاستجابة َعىد إلً زضا الصُادلة % مه 92.3وبمعىً آخس إنّ 
% جعىد لعىامل أخسي لم َحم دزاسحها وجضمُىها فٍ ومىذج 6..1, وبقٍ والتعاطف(

 البحث.

 
 المتعدد الانحدارنتائج اختبار (: 7الجدول رقم )

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant

) 

3.919 .269  14.571 .000 

 000. -3.678- -256.- 082. -301.- الملمىسُة

 002. -3.125- -297.- 072. -224.- الاسحجابة

 000. 9.440 911. 064. 605. الحعاطف

a. Dependent Variable: زضا_العملاء 

 SPSSبرنامج  مخرجات المصدر:

لمممموسية بالنسبة  tالمقابمة لاختبار  Sig( أنّ قيمة الاحتمال 7يُلاحَظ من الجدول رقم )
، وىذا يوضّح معنوية العلاقة ودلالتيا الإحصائية 0.05وىي أقلّ من  0.000تساوي 
 ورضا العملاء. الممموسيةبين بُعد 
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في تحقيق  لمممموسيةأثر ذو دلالة ومنو نرفض الفرضية التي تنصّ عمى عدم وجود 
 مدينة طرطوس.رضا الصيادلة في 

بالنسبة  tالمقابمة لاختبار  Sig( أنّ قيمة الاحتمال 7يُلاحَظ من الجدول رقم )كما 
، وىذا يوضّح معنوية العلاقة ودلالتيا 0.05وىي أقلّ من  0.002تساوي للاستجابة 

 ورضا العملاء. الاستجابةالإحصائية بين بُعد 

في تحقيق  ستجابةللاأثر ذو دلالة ومنو نرفض الفرضية التي تنصّ عمى عدم وجود 
 مدينة طرطوس.رضا الصيادلة في 

للاستجابة بالنسبة  tالمقابمة لاختبار  Sig( أنّ قيمة الاحتمال 7الجدول رقم ) ويوضّح
، وىذا يوضّح معنوية العلاقة ودلالتيا الإحصائية 0.05وىي أقلّ من  0.000تساوي 
 ورضا العملاء. التعاطفبين بُعد 

في تحقيق رضا  متعاطفلأثر ذو دلالة ومنو نرفض الفرضية التي تنصّ عمى عدم وجود 
 مدينة طرطوس.الصيادلة في 

 وتكون معادلة الانحدار الخطي:

Y= a + b1x1 + b2x2 + b3x3  

Y= 3.91 + 0.301 x1 + 0.224 x2 + 0605 x3 

: x1وجم الحسمُز كما َلٍ: : ثابث المعادلة, a, و y: معدل الحغُس فٍ قُمة bحُث أنّ 

 الحعاطف.: x3و الاسحجابة: x2, الملمىسُة
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 نتائج اختبار الفرضيات: .4
جودة الخدمة في مستودعات الأدوية توصّل الباحث إلى وجود علاقة ارتباط بين 

حيث بمغ متوسطة طرطوس، وكانت العلاقة إيجابية  مدينة وتحقيق رضا صيادلة
جودة ، وىذا يعني أنّ 0.379، كما بمغ معامل التحديد 0.62 تقريباً  معامل الارتباط

بمغت في مدينة طرطوس، و  رضا الصيادلة من% 37.9فسّر ما نسبتو ت الخدمة
الاستجابة، في بُعد  sig= 0.002وكانت  الممموسيةفي بُعد  sig= 0.00قيمة 
وبالتالي: يوجد  0.05أقل من  جميعيا وىيالتعاطف  في بُعد sig= 0.000وبمغت 

الممموسية، ) بأبعادىالجودة الخدمة في مستودعات الأدوية ذو دلالة معنوية  دور
في مدينة طرطوس عند مستوى  تحقيق رضا الصيادلة( في الاستجابة والتعاطف

 .0.05دلالة 
 المقترحات: .5

تعزيز مستودعات الأدوية في مدينة طرطوس العمل عمى  إدارة يتوجّب عمى -
التجييزات المادية التقنية والموجستية الحديثة التي تُسيم في تقديم خدمات مميّزة 

 تمبّي حاجة الصيادلة وتحقق رضاىم.
مستودعات الأدوية في مدينة طرطوس تعزيز الاستجابة إدارة يتوجّب عمى  -

لمصيادلة من جميع النواحي )سرعة الردّ عمى الاستفسارات، حل المشاكل، 
 تثبيت الطمبيات وتوصيميا وأي خدمة تتطمب استجابة سريعة ودقيقة(. سرعة

إدارة علاقاتيا مع الصيادلة ية في مدينة طرطوس يتوجّب عمى مستودعات الأدو  -
ظيار الودّ والتعاطف من خلال بناء علاقة جيدة، طويمة الأمد  بعناية شديدة وا 
قائمة عمى تحقيق المصمحة المشتركة، كما يجب عمى إدارة مستودعات الأدوية 
في مدينة طرطوس توجيو موظفييا لمتعامل بأسموب محترم ولبق وميذّب مع 

 دلة، ما يُظير تعاطفيم ويُسيم في تحقيق رضاىم.الصيا
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 المراجع:

كز الاتصال في تحقيق رضاا ادور جودة خدمة مر (. 2017إيفون محسن )إسماعيل، 
جامعـــة  رســـالة ماجســـتير،، ى مركاااز اتصاااال طرطاااوس"ماااساااة ميدانياااة عا"در  العمااالاء

 طرطوس، كمية الاقتصاد.

 "، رسـالة ماجسـتير غيـرالموجساتية فاي رضاا الزباائنأثر الادارة ، "(2013) حوا، فيـد
 منشورة، جامعة الشرق الأوسط، عمان.

رسـالة  ،تسويق الخادمات البنكياة وأثاره عماى رضاا الزباون(. 2012يمة )مسـ ،عبدات
 ئر.اجامعة الجز  ر،التسيي وعمومالاقتصادية التجارية موم د العيمع ،ماجستير
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 (: الاستبانة1الممحق )
 السيد/ة المحترم/ـة 
 تحيّة طيبة وبعد:

 
لحضــرتكم الاســتبانة الآتيــة وىــي عبــارة عــن مجموعــة مــن العبــارات فــي إطــار نقــدّم 

 دراسة ميدانية بعنوان:

" وذلـك بغـرض إتمـام دور جودة خدمة مستودعات الأدوية في تحقيق رضا العمـلاء"
 .جامعة البعث –إنجاز بحث عممي في إدارة الأعمال من كمية الاقتصاد 

الاستبانة بشكل جيّد ثم الإجابة عمييـا بموضـوعية يُرجى منكم التكّرم بقراءة عبارات 
ودقّة لِما لذلك من أىمية كبيرة في صحّة النتائج التي سيتوصل إلييا الباحث، عمماً 

 أنّ الإجابات ستُستخدم لأغراض البحث العممي فقط.

 
 مع جزيل الشُكر لتعاونِكم

 
 إعداد

 حيّان أحمد ناصر
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 .Service Qualityجودة الخدمة الجزء الأول: 
نيا تضمن تعتبر  :جودة الخدمة مقياساً لمدى تمبية أو تجاوز الخدمة لتوقعات العملاء، وا 

 التفوق العام، الموثوقية، الاستجابة، الفعالية الشاممة لمخدمة التي تقدّميا منظمة أو فرد.
 الممموسية. 

 

 العبارة 
لا أوافق 

 أبداً 
لا 
 أوافق

 موافق محايد
موافق 
 تماماً 

1 
تمكّنيا  تجييزات حديثة تمتمك مستودعات الأدوية
 من تقديم الخدمات بكفاءة.

     

2 
تمتمك مستودعات الأدوية وسائل نقل تساعد في 

 تمبية طمبات الصيادلة.
     

3 
تتوفّر لدى مستودعات الأدوية ظروف عمل ىادئة 
 وموظفين جَدّيين غير منشغمين عن تقديم الخدمة. 

     

 
 الاستجابة. 

 العبارة 
لا أوافق 

 أبداً 
لا 
 أوافق

 موافق محايد
موافق 
 تماماً 

4 

والفورية الخدمة السريعة  مستودعات الأدوية تقدم
الاستعلام عمى أرقام ىواتف بخدمة  قمّ يتع فيما

 المستودع.
     

5 
 لدى مستودعات الأدوية الجاىزية الدائمة تتوفّر

 الصيادلة.مشاكل  وحل تحديدل
     

6 
تمبية في  لدى مستودعات الأدويةالسرعة  تتوفّر

 طمبات الصيادلة.
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 التعاطف. 

 العبارة 
لا أوافق 
 بشدّة

لا 
 أوافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدّة

يوجد اىتمام عالٍ من قبل إدارة وموظفي مستودعات  7
 الأدوية بالصيادلة.

     

8 
 في مستودعات الأدويةالموظفين تعامل  أسموبيتميز 

 .ذيبيباقة كالتمبال
     

      تتوفّر الجديّة في السعي لحلّ مشاكل الصيادلة. 9
 

 .Customers Satisfactionرضا العملاءالجزء الثاني: 
مقياساً لمدى مطابقة الوعود المتوقّع تقديميا في الخدمة والأداء الفعمي  :رضا العملاء

 المنفّذ ليذه الخدمة.
 

 العبارة 
لا أوافق 
 بشدّة

لا 
 أوافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدّة

10 
تقديم الخدمات السرعة في  منأشعر بالسعادة 

 )تثبيت الطمب، توزيع الأدوية وغيرىا(.
     

11 
أشعر بالثقة فيما يتعمّق بتعاملاتي المالية مع 

 مستودعات الأدوية.
     

      المشاكل.أشعر بالرضا حول سرعة وطريقة حل  21

 

 شكراً جزيلًا لتعاونكم
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