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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 
كتوراه / ماجستير + كتاب من الدكتور المشرف بموافقتو يجب إرفاق  قرار تسجيل الد

 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 
ار كتاب من عمادة كميتو تثبت أنو عضو بالييئة التدريسية و عمى رأس عممو يجب إحض

 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.

موم الطبية واليندسية  والأساسية يتم ترتيب البحث عمى النحو الآتي بالنسبة لكميات )الع -
 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 )  يـاتيـتم ترتيـب البحـث عمـى النحـو الآتـي  بالنسـبة لكم -
 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 25×17.5 قياس الورق - 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
ر الـــرقم إلـــى رقـــم المرجـــع حيـــث يشـــي 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    
ضع تحتو خط وتتبعو نقطة ـ دار النشر وتتبعيا فاصمة ـ الطبعـة ) ثانيـة ( عنوان الكتاب ويو  -) 

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

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 Newsn Diseases BUSSE,E 1980 Organic Brai
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

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

 لكل باحث يريد نشره في مجمة جامعة البعث.
( ل.س خمسون الف ليرة سورية عن كل 50000دفع رسم نشر )  .2

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

 بي السوري .القطر العر 
( ل.س ثلاثة آلاف ليرة سورية رسم موافقة عمى 3000دفع مبمغ )  .4

 النشر من كافة الباحثين.
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 المحتوى
 

 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

متطلبات تسوٌق الخدمات الحكومٌة دراسة 
مٌدانٌة على خدمات مجلس مدٌنة اللاذقٌة 

 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن

 عباس كعدة
 دٌب كندةد. 

 دٌمة ماخوسد. 

11-04 
 
 

 
جودة الخدمات الحكومٌة الإلكترونٌة ودورها 

دراسة حالة مركز  فً تحقٌق رضا العملاء
 خدمة المواطن الإلكترونً

 عباس كعدة
 كندة دٌبد. 

 دٌمة ماخوسد. 
 01-76 

أثر المساعدات الإنمائٌة الرسمٌة المقدمة 
 إلى سورٌة فً عجز الموازنة الفعلً

 اهٌمفادي ابر
 رضوان العمارد. 

 هٌفاء غدٌرد. 
77-141 

أثر المساعدات الإنمائٌة الرسمٌة المقدمة 
إلى سورٌة فً النمو الإقتصادي خلال 

 0202-0222الفترة

 فادي ابراهٌم
 رضوان العمارد. 

 هٌفاء غدٌرد. 
141-114 

متطلبات الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة 
دراسة مٌدانٌة  وأثرها على رضا الزبائن

فً محافظة صارف زبائن المعلى 
 طرطوس

 186-111 ابراهٌم سعٌدرشا د. 
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 تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 
خدمات مجلس مدينة اللاذقية  دراسة ميدانية على

 مركز خدمة المواطن المقدمة عبر
 ***عباس رشيد كعده

ديمة ماخوس**د.      *أ.د. كندة علي ديب  

 الملخص:

تحديد وتقييم متطلبات تسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  هدفت هذه الدراسة إلى
ةلى المقةةةةاربةةةةة اللاذقيةةةةة المقةةةةدمةةةةة ةبر مركط خةةةةدمةةةةة المواط   وقةةةةد اةتمةةةةد البةةةةاحةةةة  

لبح  ا وأسةةةةةةةلو  التحليل  وةلى المنهج الوصةةةةةةة  للدراسةةةةةةةة   منهجاً ةاماً الاسةةةةةةةتنباطية 
الميدان ؛ حي  تم جمع البيانات الأولية باستخدام استبانة تم إةدادها بعد الاطلاع ةلى 
الدراسةةات السةةابقة  وتمعلت ةينة  بالمو  ي  العاملي  ف  مركط خدمة المواط  القا مي  

 تم تحةةديةةد حجم العينةةةةلى تقةةديم الخةةدمةةات الحكوميةةة لمجلس مةةدينةةة اللاذقيةةة؛ حيةة  
  وقد توصةةةةلت الدراسةةةةة إلى مجموةة م  النتا ج المعاينة العشةةةةوا ية البسةةةةيطةباسةةةةتخدام 

أهمها ةدم توافر متطلبات تسةةةةةةةةةةةةةويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة 
ةبر مركط خةةةةدمةةةةة المواط  والمتمعلةةةةة بةةةةالعقةةةةافةةةةة والتن يم والتخطيط وا دار  والمهةةةةار  

فة ومعلومات التسةةةويق والموارد والنتا ج والمخرجات  كما قدمت الدراسةةةة مجموةة والمعر 
م  التوصةةةيات م  شةةةسنها مسةةةاةد  مركط خدمة المواط  ةلى توفير متطلبات ممارسةةةة 

 التسويق لخدمات مجلس مدينة اللاذقية
مركط  – مجلس مدينة اللاذقية –تسويق الخدمات الحكومية –الم تاحية: التسويق  الكلمات

 خدمة المواط .

سورية -اللاذقية  –جامعة تشري   –كلية الاقتصاد  -قسم إدار  الأةمال - أستاذ  
** سورية -اللاذقية  –جامعة تشري   –قسم إدار  الأةمال كلية الاقتصاد  -مدرس   
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* سورية –اللاذقية  –جامعة تشري   –قسم إدار  الأةمال كلية الاقتصاد  -طال  دراسات ةليا )دكتوراه(   

Government Services Marketing 

Requirements 

A field study on the services of Lattakia 

City Council provided through the 

Citizen Service Center 

*** Abbas Rashid Kaada 

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

Abstract: 

This study aimed at identifying and evaluating the requirements 

for marketing government services to Lattakia City Council 

provided through the Citizen Service Center. Where the primary 

data was collected using a questionnaire prepared after reviewing 

previous studies, and a sample of employees working in the 

Citizen Service Center who provide government services to the 

Lattakia City Council; Where the sample size was determined 

using simple random sampling, the study reached a set of results, 

the most important of which is the lack of requirements for 

marketing government services to the Lattakia City Council 

provided through the Citizen Service Center, represented by 

culture, organization, planning, management, skill, knowledge, 

marketing information, resources, results and outputs. The 

recommendations would help the Citizen Service Center to 

provide the requirements for practicing marketing for the services 

of Lattakia City Council 
 

Keywords: Marketing - Marketing Government Services - Lattakia 

City Council - Citizen Service Center. 
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 مقدمة:_1

بشكل و  خلال العقود الأخير  ف   ل العور  الصناةية الرابعةت المن مات الحكومية واجه
وةدم  نخ اض الموارد وخاصة الماليةا كا  م  أهمها مجموةة م  تحديات العمل؛متطايد 

فية   ويرجع ذلك م  جهة إلى التطورات الديموغراالقدر  ةلى تلبية احتياجات العملاء المتطايد 
الذي   وم  جهة أخرى إلى انخ اض رضا العملاء  الت  أدت إلى طياد  ةدد السكا 

إضافة ا    يدفعونهيشاركو  ف  تمويل المن مات الحكومية م  خلال الرسوم والضرا   الت
ومن مات  المن مات الحكوميةبي   قطاةات العملإلى طياد  المنافسة ف  العديد م  

إضافة إلى مجموةة م  الانتقادات الت  وُجهت للمن مات الحكومية م  حي    ةمالالأ
ةدم الك اء  والبيروقراطية واتباع أنماط ا دار  الكلاسيكية؛ حي  ساهم كل ما سبق ف  

بالمن مات الحكومية للبح  ة  حلول لمشكلاتها؛ حي  برطت منذ عمانينيات القر  الدفع 
الماض  مجموةة م  النماذج ا دارية الحديعة للمن مات الحكومية؛ أُطلق ةليها "ا دار  
العامة الجديد "  والت  ركطت ةلى نقل واستخدام النماذج ا دارية المطبقة ف  من مات 

التسويق أحد أهم  ويعد  كل المناس  ف  المن مات الحكومية  الاةمال لتطبيقها بالش
وشكلت ةملية نقل وممارسة  الممارسات ا دارية الت  ساهمت ف  نجاح من مات الأةمال 

التسويق ف  المن مات الحكومية موضوةاً جدلياً قابلًا للبح  والمناقشة لما للتسويق م  
 .دور ف  تحسي  أداء المن مات ونجاحها

 :الدراسةلة مشك_2

 خدماته للعملاء ةبر مركط خدمة المواط مجموةة م  لس مدينة اللاذقية بتقديم يقوم مج
حد أمراكط خدمة المواط  بهدف تسهيل ةملية تقديم الخدمات للعملاء؛ ةلى اةتبار أ َّ 

 مية وتبسيط إجراءاتدمج الخدمات الحكو مبادرات الحكومة ا لكترونية؛ الت  تعمل ةلى 
 إلى حركة الوعا ق العملاءمع الحكومة م  حركة  العملاء  وتحويل معاملات إليهاالوصول 

 حي  يتم تجميع الخدمات الت  يقدمها مجلس باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
بن  ت يتطل الأمر الذي مدينة اللاذقية لتقديمها للعملاء م  خلال مركط خدمة المواط   

ساةد ف  تقديم الخدمات بك اء  وفعالية وف  مقدمتها التسويق  لما إدارية جديد  تأسالي  
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اسة وتحليل در  ف  إلى الت كيروهذا ما دفع بالباح  له م  دور ف  تحسي  وتطوير الأداء  
مجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط ل متطلبات تسويق الخدمات الحكوميةمدى توافر 

كط ف  مر  سابقاً واختبارها    الأبعاد تمت دراستهاوالمتمعلة بمجموةة م خدمة المواط  
  : )العقافةمقوماتبعمانية  والمتمعلة 2006للتسويق الحكوم  ف  ةام  الكنديالتميط 
النتا ج   معلومات التسويق والقياس  الموارد  المعرفة والمهار   ا دار   التخطيط  التن يم

 : الآتالتساؤل الر يس   وفق اسةمشكلة الدر قام الباح  بصياغة وقد   (والمخرجات

تسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر  متطلباتما مدى توافر 
 مركز خدمة المواطن في اللاذقية؟

 :الآتيةويت رع ةنه التساؤلات ال رةية 

مة دما مدى توافر العقافة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المق_ 
 ةبر مركط خدمة المواط ؟

ما مدى توافر التن يم اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة _ 
 ةبر مركط خدمة المواط ؟

هل هنالك ةملية تخطيط لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر _ 
 مركط خدمة المواط ؟

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر  هل هنالك ةمليات إدارية_ 
 مركط خدمة المواط ؟

ما مدى توافر المعرفة والمهار  اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية _ 
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؟

ية مدينة اللاذقهل يتم توفير المعلومات اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس _ 
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؟
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هل يتم تخصيص الموارد اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية _ 
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؟

هل يتم تقييم نتا ج تسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط _ 
 خدمة المواط ؟

 

 وأهدافه: الدراسةية أهم_3

 :الدراسةأهمية _1_3

تست  الأهمية العلمية للبح  م  أهمية المتغيرات الت  يتناولها الأهمية العلمية:  -
   كسحد الأسالي  ا دارية الحديعةتسويق الخدمات الحكومية بمتطلباتالمتمعلة و 

حقيق ت الت  تسعى المن مات الحكومية لتبنيها؛ ن راً لأهمية التسويق ودوره ف 
 .المطبقة ف  المن مات الحكومية نجاح المن مات وتحسي  أدا ها.

للدراسة؛ م  إمكانية تحديد المتطلبات  تست  الأهمية العملية الأهمية العملية: -
الأساسية اللاطمة لتطبيق تسويق الخدمات الحكومية وتقييمها  بما يساةد ف  تعطيط 

ينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط مجلس مدل الحكوميةللخدمات ممارسة التسويق 
 ود  الخدماتتحسي  أداء مجلس مدينة اللاذقية وتحسي  ج وم  عمخدمة المواط   

الت  يقدمها للعملاء  بما يساهم ف  تحقيق رضا المواطني  وتحسي  جود  الحيا  
  والرفاهية الاجتماةية.

 :الدراسةأهداف _2_3

لحكومية لمجلس مدينة اللاذقية تحديد مدى توافر متطلبات تسويق الخدمات ا -
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

ة لتعطيط تسويق الخدمات الحكومي تحليل النتا ج وتقديم مجموةة م  التوصيات -
 .لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط 



 خدمات مجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر دراسة ميدانية على تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 

 مركز خدمة المواطن

16 
 

 _ فرضيات الدراسة:4

ةبر  مدينة اللاذقية المقدمةلاختبار مدى توافر متطلبات تسويق الخدمات الحكومية لمجلس 
 :الآتيةال رضية الر يسة مركط خدمة المواط  قام الباح  بصياغة 

تطلبات ملا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة ةلى  الفرضية الرئيسية:
(  بحي  يشير 3وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم ) تسويق الخدمات الحكومية

الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  متطلبات تسويق  و  إلى ةدم توافرالمتوسط المحس
 اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

 :الآتيةويت رع ةنها ال رضيات ال رةية 

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضية الفرعية الأولى: -
(  بحي  يشير 3س المستخدم )ةلى محور العقافة وبي  متوسط الحياد ف  المقيا

المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر العقافة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية 
 لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضية الفرعية الثانية: -
(  بحي  يشير 3د ف  المقياس المستخدم )ةلى محور التن يم وبي  متوسط الحيا

المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر التن يم اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية 
 لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الثالثة: -
(  بحي  يشير 3وسط الحياد ف  المقياس المستخدم )وبي  مت التخطيطةلى محور 

لتسويق الخدمات  ةاللاطم ةمليات التخطيطالمتوسط المحسو  إلى ةدم توافر 
 الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الرابعة: -
(  بحي  يشير 3ر ا دار  وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )ةلى محو 
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المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر العمليات ا دارية اللاطمة لتسويق الخدمات 
 الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

اد العينة أفر لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات  الفرضة الفرعية الخامسة: -
(  3ةلى محور المعرفة والمهار  وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

بحي  يشير المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر المعرفة والمهار  اللاطمة لتسويق 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

 روق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينةلا توجد ف الفرضة الفرعية السادسة: -
(  3ةلى محور معلومات التسويق وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

بحي  يشير المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر معلومات التسويق اللاطمة لتسويق 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرعية السابعة:الفرضة  -
(  بحي  يشير 3ةلى محور الموارد وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

المتوسط المحسو  إلى ةدم تخصيص الموارد اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية 
  .لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الثامنة: -
(  بحي  3ةلى النتا ج والمخرجات وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

م بالشكل اللاط  استخدام النتا ج والمخرجاتيشير المتوسط المحسو  إلى ةدم 
ذقية المقدمة ةبر مركط خدمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللا

 المواط .

 حدود الدراسة:_5

تم إةداد هذه الدراسة خلال ال تر  الممتد  م  شهر شباط إلى  الحدود الزمانية: -
 م2022شهر أيار م  ةام 

الخدمات الحكومية تم إةداد هذه الدراسة بالتطبيق ةلى  الحدود المكانية: -
 ةبر مركط خدمة المواط . مجلس مدينة اللاذقية المقدمةل ا لكترونية
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 :الدراسةمجتمع وعينة _6

 ةا لكتروني لمو  و  القا مو  ةلى تقديم الخدمات الحكوميةا :الدراسةمجتمع  -
 .مركط خدمة المواط  المقدمة ةبر مجلس مدينة اللاذقيةل

  وباستخدام 52حي  بلغ ةدد العاملي  ف  مركط خدمة المواط   :الدراسةعينة  -
 التالية: وفق المعادلة  ية البسيطة قام الباح  بتحديد حجم ةينتهالمعاينة العشوا

n= 
𝑧2(𝑃𝑞)𝑁

𝑧2(𝑝𝑞)𝑒2𝑁
 = 46 

 استبانة 40وقد بلغ ةدد الاستبانات القابلة للتحليل 

 :الدراسةمنهجية _7

ة قاةتمد الباح  ةلى المقاربة الاستنباطية كمنهج ةام للدراسة  وةلى المنهج الوص   وطري
البح  الميدان ؛ م  خلال توطيع استبانة تتضم  مجموةة م  العبارات الت  تقيس متغيرات 

 SPSSالبرنامج ا حصا    سالي  التحليل المناسبة بالاةتماد ةلىأواستخدم  الدراسة 
 وتحليل التباي . ودينت ومعامل الارتباطكاختبار ست 21

 الدراسات السابقة:_8

 عربية:الدراسات السابقة ال_1_8

التوجه التسويق  ف  ( بعنوان: 2019دراسة: مقورة، لمياء؛ زورتي، خلود. ) -
 مؤسسات الخدمة العمومية: دراسة قطاع البريد والاتصالات بالمسيلة.

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف ة  مدى تواجد أساسيات تسويق الخدمات ةلى مستوى 
مؤسسات حول ممارسة التسويق وما مؤسسات الخدمة العمومية  ومعرفة وجهة ن ر هذه ال

مدى تبنيها لل كر التسويق  ف   ل السياسات والم اهيم المتعلقة بمؤسسات الخدمة 
العمومية  واةتمدت الباحعتا  المنهج الوص   التحليل  ومنهج دراسة الحالة  كما تم جمع 

   ومستخدم  م رد  م  طبا 50البيانات م  خلال استبانة تم توطيعها ةلى ةينة مكونة م  



 ماخوسديمة د.     ديبكندة د. كعده   سعبا    2023  عام  6العدد  45 المجلد   البعثمجلة جامعة 

19 

 

خدمة مؤسسة البريد والاتصالات ف  ولاية المسيلة  وأ هرت نتا ج الدراسة توافر أساسيات 
 تسويق الخدمات ةلى مستوى مؤسسات الخدمة العمومية بدرجة مقبولة

التسويق ف  مؤسسات الخدمة ( بعنوان: 2007دراسة: براينيس، عبد القادر ) -
 تصالات ف  الجطا ر.العمومية: دراسة ةلى قطاع البريد والا

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف ة  مدى تطبيق المؤسسات العمومية للبريد ف  الجطا ر 
للم هوم التسويق   با ضافة الكشف ة  العوامل الت  تساةد ةلى تطبيق الم هوم التسويق  

المنهج دراسة ةلى ت الق تطبيق الم هوم التسويق   واةتمديالعوامل الت  تعتحديد و وت عيله  
الاستقرا    كما تم جمع البيانات م  خلال إجراء مقابلات شخصية مع مدراء ةينة م  

مؤسسة  40مؤسسات البريد العاملة ف  المحاف ات الغربية ف  الجطا ر  والت  بلغ ةددها 
تم اختيارها م  خلال أسلو  المعاينة القصدية؛ وأ هرت نتا ج الدراسة: أ َّ المؤسسات 

جة لممارسة التسويق مع مراةات الاختلاف ف  الأهداف  كما أنه لدى المدروسة بحا
اء تعتبر ن م ا دار  وسلوكيات المدر و المؤسسات المدروسة توجه ةام نحو ممارسة التسويق  

غير التخصصي  وةدم تخصيص موارد مالية كافية وةدم وجود سياسة واضحة لاستخدام 
لمعلومات التسويقية وافتقار المؤسسات لمؤشرات وسا ل ا ةلام  وةدم إةمال وتشغيل ن م ا

  معوقات ممارسة التسويق أداء تسويق  واضحة م  أبرط

 الدراسات السابقة الأجنبية:_2_8

 (: بعنوان(lauar et al, 2010دراسة  -
Public Marketing as A Strategic Component of Public Management. A 

Pilot Study in Cluj County on the Existence of Basic Marketing 

Condition in the Local Public Administration in Romania 

التسويق العام كمكون استراتيجي للإدارة العامة "دراسة تجريبية في مقاطعة كلوج حول 
 وجود ظروف التسويق الأساسية في الإدارة العامة المحلية في رومانيا"

قق م  توافر ةناصر التسويق الأساسية ف  ا دار  العامة هدفت هذه الدراسة إلى التح
المحلية ف  المنطقة الشمالية الغربية م  رومانيا  واةتمدت الدراسة المنهج الوص   
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إدار  محلية تابعة  102التحليل ؛ حي  تم جمع البيانات م  خلال استبيا  تم إرساله إلى 
تم قياس حالة م  خلال الن ر ف  علاعة ؛ حي  لمقاطعات ف  المنطقة الشمالية لرومانيا

مؤشرات ر يسية "مدى توافر التسويق كو ي ة داخل المن مات ومدى وجود مواطنة مخصصة 
للنشاط التسويق  إضافة إلى مدى وجود أهداف تسويقية ف  المن مات المدروسة  وجدت 

تسويق  داراتليس لديها إ المن مات المدروسة م  %71أ َّ بنسبة تصل إلى  هذه الدراسة
وأكعر م  المن مات المدروسة لم تخصص ف  ميطانياتها  %80كما أ َّ نسبة متخصصة  

ليس لديها أهداف استراتيجية  %80بنداً خاصاً بالن قات التسويقية أبداً  كما أ  نسبة ت وق 
 أو تشغيلية مرتبطة بالتسويق.

 :(Zaheer; Rashid. 2016)دراسة  -
Analyzing the role of public sector marketing in improving social 

effectiveness: a case study from Anhui province, China 

في تحسين الفعالية الاجتماعي: دراسة حالة  المنظمات الحكوميةتحليل دور التسويق في 
 مقاطعة أنهوي في الصين.

ق م    م  خلال التحقةالمن مات الحكوميهدفت هذه الدراسة إلى تحليل دور التسويق ف  
توافر العوامل الر يسية للتسويق ف  ا دار  العامة كالتن يم والعقافة وا دار  والمعلومات 

يل ؛ اةتمدت الدراسة المنهج الوص   التحل  و والعلاقة بي  هذه العوامل وال عالية الاجتماةية
إدارات ةامة  مو ف ف  400حي  تم جمع البيانات م  خلال استبيا  تم إرساله إلى 

اسة إلى أشارت نتا ج التحليل ف  الدر   و ر يسية ف  مدينتي  ف  مقاطعة أنهوي ف  الصي 
دار  ف  وةدم تبن  ا  المن مات الحكوميةانخ اض مستوى العقافة الموجهة بالتسويق ف  

المن مات المدروسة للتسويق وةدم وجود توصيف و ي   وتن يم  واضح للتسويق ف  
حليل أ هرت ت  ت إضافة إلى نقص المعلومات اللاطمة لممارسة التسويق فيهاتلك المن ما

البيانات ف  هذه الدراسة نية واضحة للمن مات المدروسة لتبن  ممارسات بهدف تعطيط 
لعقافة ا   با ضافة إلى أ َّ ال عالية الاجتماةية وسد ال جو  بي  ا دار  العامة والمواطني 
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 وميةالمن مات الحكلومات كعوامل مساةد  ةلى ممارسة التسويق ف  وا دار  والتن يم والمع
 تؤعر بشكل كبير ةلى ال عالية الاجتماةية.

 الإطار النظري:_9

 مفهوم التسويق الحكومي:_1_9

ةملية تشغيل الأصول والموارد للمن مات لتحقيق ةلاقة تبادل مرضية يعرف التسويق بسنه 
كما   (Baker, 1991, p6)ل وا د الت  يبحعو  ةنها مع السوق يستمد منه كلا الطرفي  ا

"العمليات الت  تقوم م  خلالها المن مات بإشراك العملاء  وبناء ةلاقات قوية  يعرف بسنه
ها هذه لقيمة الت  تريدمعهم لتقديم القيمة الت  يريدو  بهدف الحصول م  العملاء ةلى ا

يختلف التسويق ف  ولا   (Kotler, Armstrong. 2018, P35-36) المن مات"
حي  أ  جميع ؛ المن مات الحكومية م  ح  الم هوم ة  التسويق ف  من مات الأةمال

 ,Kotler)" قات التسوي  أ  تستخدم تقنييج السوق المن مات الت  تتطل  استجابات تجاه

Levy, 1969, p12)  ويعرف التسويق الحكوم  حس  (Olivier Serrat) :بسنه 
لمطيج تسويق  مخصص با ضافة إلى تقنيات تسويق إضافية  ات الحكوميةالمن م"استخدام 

م  أجل تحسي  أدا هم واتصالاتهم مع الأطراف أصحا  المصلحة وا  هار ةا د إيجاب  
نشاط أساس  للإدار  "بسنه كما يعرف   (Serrat. 2010, P3) ةلى الموارد الممنوحة لهم"

ك  لمن مات الحكومية م  خلاله التخطيط لتلبية العامة الجديد ؛ حي  أنَّه أفضل ن ام يم
  نلاح  أنه (Kotler, Lee, 2007, P11) "احتياجات المواطني  وتقديم قيمة حقيقية لهم

بالرغم م  وجود اختلافات جوهرية بي  المن مات الحكومية ومن مات الأةمال إلى أ َّ 
إلى  مات الحكومية بحاجةوأ  ممارسة التسويق ف  المن  مضمو  م هوم التسويق متشابه 

 (Kiron, walsh, 1994)وهو ما أكده مواءمة التسويق مع طبيعة المن مات الحكومية  
إذا كا  سيتم تطوير التسويق فيما يخص المن مات الحكومية؛ فإنه بحاجة إلى تطوير بسنه 

 ر ناللغة الت  سيتم تعري ه بها انطلاقاً م  خصوصية هذه المن مات  وسيتعي  إةاد  ال
 ف  طبيعة التسويق ن سه إذا أُريد أ  يكو  هنالك تسويق ف  المن مات الحكومية بدلًا م 

 (.Kiron, walsh, 1994, P70) تقليد من مات الأةمال



 خدمات مجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر دراسة ميدانية على تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 

 مركز خدمة المواطن

22 
 

 أشكال التسويق الحكومي:_2_9

الكعير م  الباحعي  أ َّ ةملية نقل ممارسات التسويق إلى المن مات الحكومية؛ مرتبطة  يرى
 وميةالت  يمك  ممارستها ف  المن مات الحك ب هم الأشكال المتعدد  للتسويقبشكل مباشر 

(Madill, 1998, P9:) 
 تسويق المنتجات والخدمات: -

تقدم العديد م  المن مات الحكومية المنتجات إما مجاناً أو مقابل رسوم؛ وتكو  إما ةلى 
ملها حقيق ربح محدد لدةم ةمبدأ استرداد تكل ة ا نتاج والموارد المستخدمة أو ةلى أساس ت

؛ حي  لا يختلف هنا التسويق ة  التسويق ف  من مات الأةمال  ولك  تناقش الأدبيات 
السابقة أ  المن مات الحكومية لطالما اقتصرت التسويق ةلى أنشطة الترويج؛  حي  أنها 

ة وهو مقامت بتطوير برامج وقنوات اتصال مع العملاء خارج الاستراتيجية التسويقية العا
الأمر الذي ي هر التسويق بصور  منقوصة بالنسبة للمن مات الحكومية م  حي  مساوا  
التسويق با ةلا ؛ حي  يج  الن ر إلى جميع العناصر الأساسية ف  المطيج التسويق  

 (.Madill, 1998, P10)لتكوي  استراتيجية تسويق فعالة للمن مات الحكومية  

 التسويق الاجتماعي: -

م  أوا ل الكتابات ف  التسويق  تُعد  والت   (Kotler, Zaltman, 1971)لكتابات وفقاً 
الاجتماة  فإ  التسويق الاجتماة  هو "تصميم وتن يذ ومراقبة برامج محدد  م  أجل التسعير 
ف  مدى مقبولية أفكار اجتماةية محدد  لتوجيه مواقف وسلوكيات الجمهور" ويسخذ التسويق 

ةتبار تخطيط المنتج وتسعيره وتوطيعه وأدوات التواصل وبحو  التسويق الاجتماة  بعي  الا
ويتمعل الهدف الأساس  م  التسويق الاجتماة  بتحقيق المصلحة العامة م  خلال التسعير 

 (.Kotler, Zaltman, 1971, P5)ف  سلوكيات المجتمع 
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 التسويق السياسي: -

ر بهدف إقناع ف ة محدد  م  الجمهو  يمعل هذا النوع م  التسويق القيام بسنشطة تسويقية
بقبول سياسات أو تشريعات جديد  أو قيادات جديد   تقوم بها جهة إدارية أو سياسية أو 

 (.Madill, 1998, P11)تن يمية ف  الحكومات كما هو الحال ف  الحملات الانتخابية  

 التسويق لعدم الاستخدام: -

قناع تسويقية الت  تهدف إلى تقديم المشور  وا  يمك  التعبير ة  هذا النوع بسنها الحملات ال
ف ة محدد  بالتوقف ة  طل  أو استخدام البرامج والخدمات الت  كانت متاحة مسبقاً  وف  

 .Madill, 1998) بعض المراجعات الأدبية يطلق ةلى هذا النوع بالتسويق العكس .

P12). 
 :متطلبات التسويق في المنظمات الحكومية_3_9

  أ َّ متطلبات تطبيق وممارسة التسويق ف  المن مات الحكومية؛ يم  الباحعالكعير  يعد
ه  ةبار  ة  تذليل العقبات والمعوقات الت  تحول دو  القدر  ةلى نقل ممارسات التسويق 
م  من مات الاةمال إلى المن مات الحكومية؛ كالقيود التشريعية والقانونية الت  تقيد أنشطة 

ل لس ات السياسية والعقافية والتن يمية الت  تحكم بي ة ةملها  المن مات الحكومية وا
با ضافة لمحدودية الموارد المتاحة المادية والبشرية والمال  والتكنولوجية لتسهيل ممارسة 

  وف  وجهة ن ر (Bean, Hussey, 1997, P28التسويق ف  من مات القطاع العام )
تصنيف متطلبات التسويق ف  المن مات  أنه يمك  (Mintz, et al, 2006)أُخرى يرى 

 الحكومية إلى عمانية مقومات أساسية:

 العقافة: 

لشامل اومدى انتشار ال هم   م المدراء بالتسويق والتطامهم بهتشير إلى مدى معرفة واهتما
هذه المن مات واةتباره م  الأولويات واةتماد مبدأ التركيط  للأهمية تطبيق التسويق داخ

 ملاء وتطوير المنتجات الجديد   با ضافة إلى تعاو  ال رق الداخلية ةلىةلى خدمة الع
 خدمة العملاء.
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 التن يم: 

يشير إلى الحالة التن يمية لو ي ة التسويق داخل الهيكل التن يم  وكي ية توطيع المسؤوليات 
  ر التسويق  وآليات التعاو  والتنسيق بي  م  يتحمل مسؤوليات التسويق وا دابالمرتبطة 

  دار  التسويق. صلاحيات اتخاذ القرارات الممنوحةو العليا وا دارات التن يذية 

 التخطيط: 

ها تناس  مع رؤية المن مات ورسالتيللنشاط التسويق  ضرور  وجود تخطيط إلى يشير 
وتحقق أهدافها  مع إمكانية قياس مدى التقدم والقدر  ةلى تتبع تن يذ الخطط؛ م  خلال 

حدد  مع مراةات الاستراتيجيات والسياسات والمواطنات العامة والمتغيرات مؤشرات قياس م
 .البي ية الداخلية والخارجية بمختلف أبعادها

  ا دار: 

تشير إلى ضرور  وجود إجراءات تسويقية محدد  ف  المن مات الحكومية متمعلة بشكل 
م تقديمها ت  يتواضح ف  وجود مطيج تسويق  يتضم  تحديد واضح لمجموةة المنتجات ال

ومنهجيات تطويرها وتسعيرها وتوطيها ووسا ل التواصل المباشر وغير المباشر بي  المن مة 
 .والسوق والعملاء

 المعرفة والمهارات: 

تشير إلى ضرور  امتلاك المن مات الحكومية معارف ومهارات أساسية مرتبطة بالأنشطة 
بسدوات  قمية الت  باتت مرتبطة بشكل كبيرالتسويقية  مع الأخذ بعي  الاةتبار المهارات الر 

 التسويق  با ضافة إلى وجود برامج تدريبية مستمر  لتدةيم المعارف والمهارات التسويقية.

 معلومات التسويق: 

يج  الانتباه والتركيط ةلى اةتماد أبحا  التسويق لتقييم السوق ودراسة وتحليل الاحتياجات 
 والاست اد  م  التغذية العكسية  إضافة إلى ذلك يج  أ  والرغبات وتقييم الأداء التسويق 

 دا ماً ضم  نطاق الرصد والتقييم يكو  النشاط التسويق 
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 الموارد: 

يحتاج التسويق بصور  ةامة وبصرف الن ر ة  طبيعة نشاط المن مة إلى توفير الموارد 
بشرية ومعارف  الأساسية اللاطمة لممارسته م  موارد مادية ومواطنات نقدية إلى موارد

 .وخبرات

 النتا ج والمخرجات: 

المن مات الت  تبح  ة  ممارسة صحيحة وفعالة للتسويق يج  أ  تعتمد ةلى مجموةة 
م  الأهداف لتكو  قادر  ةلى قياس النتا ج وتقويم الأداء التسويق ؛ حي  تبن  أهدافها 

 ,Mintz, et al). ها اسانطلاقاً م  رؤيتها واستراتيجيتها وم  عم تقوم بوضع مؤشرات لقي

2006, P7) 
متطلبات توفير اليج  نقل ممارسات التسويق إلى المن مات الحكومية ل هويرى الباح  أنَّ 

الأساسية لممارسة التسويق  وبالدرجة العانية إلى تذليل العقبات أمام ممارسة التسويق  
  المن مات حالة التسويق فويمك  اةتبار المقومات العمانية السابق ذكرها نقطة بداية لقياس 

الحكومية المدروسة لوضع استراتيجية م  أجل تعطيط ممارسة التسويق ف  المن مات 
 الحكومية.

 :الدراسة الميدانية_10

 أداة الدراسة: -10-1

اةتمد الباح  ف  الاستبانة ةلى مقياس ليكرت الخماس   مع اختبار صدق وعبات أدا  
اسة  إضافة إلى استخدام اختبار ال رق بي  الدراسة للتسكد م  مدى صلاحيتها للدر 

 المتوسطات.
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 مقياس الصدق: -10-1-1

د م  اتساق للتسك )مص وفة الارتباط( باختبار صدق الاستبانة م  خلال استخدام قام الباح 
 كما ي هر ف  الجدول التال : ةبارات الاستبانة وملا متها للدراسة

 دام مص وفة الارتباط( نتا ج اختبار صدق الاستبانة باستخ1الجدول رقم )
المعرفة  الإدارة التخطيط التنظيم الثقافة متوسط الإجابات

 والمهارة
معلومات 
 التسويق

محور 
 الموارد

النتائج 
 والمخرجات

 **Pearson  1 .832** .711** .698** .677** .821** .675** .911 العقافة

Sig  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 **Pearson  .914** 1 .810** .757** .901** .833** .694** .743 التن يم

Sig .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 **Pearson  .657** .738** 1 .815** .826** .676** .903** .671 التخطيط

Sig .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

 **Pearson  .811** .778** .875** 1 .906** .617** .759** .817 ا دار 

Sig .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

المعرفة 
 والمهار 

Pearson  .915** .651** .763** .839** 1 .871** .758** .699** 

Sig .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

معلومات 
 التسويق

Pearson  .688** .821** .744** .749** .873** 1 .904** .686** 

Sig .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

 **Pearson  .816** .738** .752** .791** .855** .801** 1 .755 الموارد

Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

النتا ج 
 والمخرجات

Pearson  .864** .759** .753** .915** .852** .741** .809** 1 

Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

 21نسخة    SPSSالمصدر: نتائج التحليلي الإحصائي باستخدام برنامج 

ةبارات الاستبانة تتمتع بالصدق المطلو ؛ وذلك لأ   م  خلال الجدول السابق؛ نلاح  أ   
 sig=.000قيمة احتمال الدلالة ه  أصغر م  مستوى الدلالة 

 مقياس الثبات: -10-1-2

( لجميع ةبارات الاستبانة Cronbach Alphaت أل ا كرونباخ )تم احتسا  معامل العبا
 :الآت ةبار ؛ كما هو موضح ف  الجدول  39وةددها 
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 ( نتا ج اختبار العبات لعبارات الاستبانة2الجدول رقم )
N of Items Cronbach Alpha 

40 .912 

ا يدل ةلى وهو م 0.912م  خلال الجدول السابق نجد أ َّ قيمة معامل العبات تساوي 
يمك  الاةتماد ةلى هذه العبارات ف   وم  عممستوى ةالٍ م  العبات الداخل  للإجابات؛ 

 اختبار فرضيات.

 اختبار الفرضيات: -10-2

حسا  متوسط إجابات أفراد العينة ةلى المحاور المكونة لمتغير  ةبريتم اختبار ال رضيات 
( باستخدام 3ومتوسط الحياد )  جاباتمتوسط االدراسة  وم  عم اختبار وجود فروقات بي  

(T-test). 

 متوسطات إجابات أفراد العينة: -10-2-1

 متوسط إجابات أفراد العينة( 3الجدول رقم )

Std. 
Deviation 

Mean N المحور 

Std. 
Deviation 

Mean N محور الثقافة 

 .كبار المديري  التن يذيي  ةلى دراية بالتسويق وملتطمو  به 40 1.5 659.

هنالك فهم مشترك داخل المن مة بي  العاملي  لأدوارهم  40 2.1 805.
 التسويقية.

.951 2.2  يركط العاملو  ف  ةلى تقديم خدمات أفضل للعملاء. 40 

.694 7.1 موجه وفق مبادئ تسويقية تساةد ف  تحسي  خدمة العمل  40 
 العملاء.

لعملاء كافة بن س تتعاو  فرق العمل داخل م  أجل خدمة ا 40 2.1 686.
 السوية.
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 متوسط إجابات أفراد العينة على محور الثقافة 40 1.9 759.
Std. 

Deviation 
Mean N محور التنظيم 

 هنالك منص  ف  إداري يتحمل مسؤوليات التسويق  40 0.8 660.

 يعمل مدير التسويق بشكل مباشر مع مدير المن مة. 40 0.9 703.

حية التسويق  إنشاء ا ةلانات أو مراقبة خدمة تتجاوط صلا 40 1.9 850.
 العملاء.

يعمل المو  و  بشكل وعيق مع باق  فرق العمل م  المستويات  40 3.1 714.
 ا دارية الأخرى م  أجل تعطيط خدمة العملاء.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور التنظيم 40 1.6 731.
Std. 

Deviation 
Mean N محور التخطيط 

 هنالك ةملية تخطيط تسويقية رسمية 40 1.2 672.

 .ورؤيته العملتتماشى خطة التسويق مع رسالة  40 1.8 714.

لتطوير الأداء  رؤية واستراتيجية محدد  بوضوحهنالك   40 0.7 812.
 .التسويق 

 هنالك أهداف تسويقية محدد  وقابلة للقياس. 40 1.5 694.

 .مرتن يذ الخطط والبرامج التسويقية بشكل مست تتم ةملية متابعة 40 1.1 661.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور التخطيط 40 1.26 710.
Std. 

Deviation 
Mean N محور الإدارة 

 .يتم تطوير الخدمات بالاةتماد ةلى قيمتها بالنسبة للعملاء  40 1.6 711.

 .ورغبات العملاء تصميم الخدمات بما يلب  احتياجاتيتم   40 1.7 803.

 يتم تقديم الخدمات بما يتناس  مع العملاء ف  الطما  والمكا  40 0.9 675.

يتم تنسيق العمل بي  جميع المستويات لتقديم أفضل الخدمات  40 2.3 753.
 للعملاء
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يعتمد التسعير ةلى مستوى الاستخدام وأهمية الخدمات بدلاً م   40 1.4 823.
 وتغطية التكاليف.استرداد تكل ة الخدمة 

يتم توفير المعلومات للعملاء ةبر مجموةة كبير  م  قنوات  40 1.2 741.
 الاتصال

 يتم استخدام التقنيات الحديعة ف  التواصل مع العملاء 40 2.2 654.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور الإدارة 40 1.61 737.
Std. 

Deviation 
Mean N  ةمحور المعرفة والمهار 

يمتلك المو  و  معرفة تسويقية تساةدهم ف  التسويق   40 2.2 625.
 للخدمات.

 . يتم توفير البرامج التدريبية لتعطيط المهارات التسويقية للمو  ي  40 1.8 784.

 .يتلقى المو  و  الدةم اللاطم لتعطيط معارفهم التسويقية  40 0.7 682.

عالة  الستجابة الارفة تمكنهم م  لدى المو  ي  مهارات ومع  40 2.1 811.
 للعملاء

 التسويقية بي  المو  ي . يتم تبادل الخبرات والمهارات 40 1.8 792.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور المعرفة والمهارة 40 1.72 738.
Std. 

Deviation 
Mean N محور معلومات التسويق 

 .كشف احتياجات السوق والعملاءيتم استخدام أبحا  التسويق ل  40 1.3 644.

 الخدمات. يتم استخدام بحو  التسويق لتقييم فعالية 40 1.6 746.

 لعملاءلتقديم القيمة المناسبة ل بيانات السوقيتم تحليل ومشاركة  40 1.9 673.

يتم الاست اد  م  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للوصول  40 1.8 896.
 .حقيقية وفهمهاإلى احتياجات العملاء ال

 وماتمعليتم بناء الأهداف والخطط التسويقية بالاةتماد ةلى  40 1.2 748.
 .التسويق
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  متوسط إجابات أفراد العينة على محور معلومات التسويق 40 1.56 741.
Std. 

Deviation 
Mean N محور الموارد 

 .ت العملجيااستراتي يتم تخصيص التسويق بميطانية متناسبة مع 40 1.2 759.

الأدوات والبنى التحتية اللاطمة لممارسة النشاط يتم توفير  40 1.9 827.
 التسويق .

 يتم توفير الموارد الترويجية اللاطمة لتسويق الخدمات للعملاء.  40 1.1 691.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور الموارد 40 1.4 759.
Std. 

Deviation 
Mean N لمخرجاتمحور النتائج وا 

 .يتم تقييم النشاط التسويق  م  باستخدام مؤشرات دقيقة ونوةية  40 1.7 719.

 .يتم قياس رضا العملاء بشكل دوري 40 1.8 876.

 .يساةد النشاط لتسويق ف  تنمية ا يرادات وخ ض التكل ة 40 1.6 633.

 لاءميساهم التسويق ف  تحسي  الأداء وتحسي  العلاقة مع الع 40 1.5 647.

 يتم الاست اد  م  تقييم النتا ج ف  تطوير خدمة العملاء 40 1.4 704.

  متوسط إجابات أفراد العينة على محور النتائج والمخرجات 40 1.6 715.
 21نسخة    SPSSالمصدر: نتائج التحليلي الإحصائي باستخدام برنامج 

 ( نجد ما يل :3م  خلال الجدول )

( وهذا يدل ةلى أ َّ 1.9العينة ةلى محور العقافة )بلغ متوسط إجابات أفراد  -
إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر العقافة اللاطمة لتسويق 

 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
ى أ َّ ( وهذا يدل ةل1.6بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور التن يم ) -

إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر التن يم اللاطم لتسويق 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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وهذا يدل ةلى أ َّ ( 1.26بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور التخطيط ) -
لموافقة ةلى توافر ةمليات التخطيط اللاطمة إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم ا

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 
 .المواط 

وهذا يدل ةلى أ َّ ( 1.61بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور ا دار  ) -
للاطمة ية اإجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر العمليات ا دار 

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 
 .المواط 

وهذا يدل ( 1.72بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور المعرفة والمهار  ) -
ةلى أ َّ إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر المعرفة والمهار  

مات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط اللاطمة لتسويق الخد
 .خدمة المواط 

وهذا يدل ( 1.56بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور معلومات التسويق ) -
ةلى أ َّ إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر معلومات التسويق 

اللاذقية المقدمة ةبر مركط  اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة
 .خدمة المواط 

وهذا يدل ةلى أ َّ ( 1.40بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور الموارد ) -
إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر الموارد اللاطمة لتسويق 

 .الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط 
وهذا يدل ( 1.60بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور النتا ج والمخرجات ) -

ةلى أ َّ إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى استخدام النتا ج 
والمخرجات بالشكل اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية 

 .المقدمة ةبر مركط خدمة المواط 

  



 خدمات مجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر دراسة ميدانية على تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 

 مركز خدمة المواطن

32 
 

 بار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس:اخت -10-2-2

للتسكد م  أ  ال روق بي  متوسطات إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس؛ ه  فروق دالة 
 (:T-testاختبار ) قام الباح  باستخدامإحصا ياً 

 (T-test)( اختبار 4الجدول )

T-test 
 T df sig Mean difference المحور

 1.1- .000 39 6.91- عقافةال
 1.4- .000 39 4.57- التن يم
 1.74- .000 39 7.21- التخطيط
 1.39- .000 39 6.67- ا دار 

 1.28- .000 39 5.14- المعرفة والمهار 
 1.44- .000 39 4.89- معلومات التسويق

 1.6- .000 39 5.21- الموارد
 1.4- .000 39 7.02- النتا ج والمخرجات

 ( نجد ما يل :4خلال الجدول  )م  

أصغر م  قيمة مستوى ه   sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية الأولى: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

فة اللاطمة ايشير إلى ةدم توافر العق إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري
 لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية العانية: 
لذا نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  0.05الدلالة 

د العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر التن يم اللاطم إجابات أفرا
 لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية العالعة: 
ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا نرفض فرضية العدم 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر ةمليات التخطيط 
اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000لة قيمة احتمال الدلاال رضية ال رةية الرابعة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر العمليات ا دارية 
قدمة ةبر مركط خدمة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية الم

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000أ َّ قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية الخامسة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

رفة والمهار  المع إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر
اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية السادسة: 
ط سنرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متو  لذا 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر معلومات 
التسويق اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000أ َّ قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية السابعة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05لة الدلا

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر الموارد اللاطمة 
 لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة نة: ال رضية ال رةية العام
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم استخدام النتا ج 
ومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر والمخرجات بالشكل اللاطم لتسويق الخدمات الحك

 مركط خدمة المواط .

 :النتائج والتوصيات _3_10

 النتائج:_ 1_3_10

ةدم توافر العقافة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة  -
حي  تبي  وجود ضرور  لنشر عقافة التسويق ومباد ه ةبر مركط خدمة المواط ؛ 

  ي  القا مي  ةلى تقديم الخدمات  بما يعطط م  إمكانية تطبيق التسويق بي  المو 
 بشكل فعال وتقديم الخدمات للعملاء ب عالية.

ةدم توافر التن يم اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة  -
ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  تبي  ضرور  وجود و ي ة تخصصية مسؤولة 

  مع تخصيص فريق تسويق  ومنحه يام بسنشطة التسويق للخدماتة  الق
 للتنسيق مع باق  فرق العمل لتعطيط خدمة العملاء.الصلاحيات 

ةدم توافر التخطيط اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية  -
المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  تبي  وجود حاجة لبناء خطة تسويقية 

مع رؤية العمل واستراتيجيته وتضم  تحقيق الأهداف  ومتابعة تن يذ الخطة  تتناس 
 بشكل دوري لتقويمها بما يتناس  مع  روف العمل والأهداف.

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  ةاللاطم العمليات ا داريةةدم توافر  -
 ر الخدماتهنالك ضرور  لتطوي اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي 

بما يلب  احتياجات العملاء وتسعيرها وتوطيعها بما يحقق القيمة المتوقعة  إضافة 



 ماخوسديمة د.     ديبكندة د. كعده   سعبا    2023  عام  6العدد  45 المجلد   البعثمجلة جامعة 

35 

 

لى العملاء بهدف تعطيط  إلى ضرور  بناء اتصالات فعالة لنقل المعلومات م  وا 
 العلاقة معهم وتحقيق رضاهم.

ةدم توافر المعرفة والمهار  اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  -
للاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  هنالك ضرور  لتعطيط معارف ا

ومهارات المو  ي  التسويقية  وتعطيط مشاركة المعرفة بي  فرق العمل بما يسهم 
 ف  تعطيط وتطوير الأنشطة التسويقية.

ةدم توافر معلومات التسويق اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  -
لت عيل بحو   لمقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  هنالك حاجةاللاذقية ا
توفير البيانات اللاطمة ة  الأسواق والعملاء  بما يمك  المركط م  بناء ل التسويق

 تسويقية فعالة لخدمات مجلس مدينة اللاذقية. استراتيجية
 ةةدم تخصيص الموارد اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقي -

المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  يج  تخصيص الموارد المادية والمالية 
والبشري واللوجستية اللاطمة لممارسة الأنشطة التسويقية للخدمات الحكومية الت  

 يقدمها المركط.
ةدم استخدام النتا ج والمخرجات بالشكل اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس  -

مة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  يج  تصميم مؤشرات مدينة اللاذقية المقد
لقياس النشاط التسويق  ووضع آليات للاست اد  م  مخرجات القياس ف  تعطيط 

 التسويق للخدمات الت  يقدمها المركط للعملاء.
تبي  م  خلال ا حصاءات الوص ية ونتا ج اختبار ال رضيات؛ ةدم توافر  -

يق ف  المن مات الحكومية بالتطبيق ةلى المقومات الأساسية لممارسة التسو 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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 التوصيات:_2_3_10

نشر عقافة التسويق وأهميته ةلى مستوى ا دار  العليا والمو  ي  القا مي  ةلى  -
م لى تقديتقديم الخدمات للعملاء م  خلال ورشات العمل وتشجيع المو  ي  ة

 الأفكار ا بداةية لتحسي  خدمة العملاء.
إنشاء و ي ة إدارية خاصة بالتسويق ورفدها بالمورد البشري المتخصص ومنحه  -

الصلاحيات والموارد اللاطمة لت عيل النشاط التسويق  ف  المركط وفق أسس 
 منهجية.

ونشرها  ةصياغة أهداف تسويقية محدد  وقابلة للتحقيق والقياس ضم  خطة تسويقي -
ذ وتطوير لتحقق م  ةملية التن يةبر كافة المو  ي  ومتابعة تن يذها بشكل دوري ل

 الخطة بما يتناس  مع ضرورات العمل.
تطوير الخدمات بما يتناس  مع احتياجات العملاء المتجدد   م  خلال الاست اد   -

 م  تجار  العملاء وبحو  التسويق.
العملاء ةلى الدفع والسع  لخ ض تكل ة تسعير الخدمات بالاةتماد ةلى قدر   -

الحصول ةلى الخدمات بالنسبة للعملاء  مع التركيط ةلى خ ض التكاليف النقدية 
وغير النقدية كالطم  اللاطم للحصول ةلى الخدمات وتكل ة الوصول إلى مركط 

 تقديم الخدمات.
وأكعر  ءتطوير وسا ل وقنوات توطيع الخدمات وجعلها أكعر راحة بالنسبة للعملا -

 ملا مة مع نوةية الخدمة.
تطوير الممارسات الترويجية والاةتماد ةلى مطيج ترويج  متنوع يضم  تحقيق  -

اتصال فعال مع العملاء لتطوير العلاقة معهم  والاست اد  م  تقنيات الاتصال 
لى العملاء ة  الخدمات  ومنصات التواصل الاجتماة  لنقل المعلومات م  وا 

 يها.وآليات الحصول ةل
وصاً فيما المو  ي  التسويقية  وخصتن يم برامج تدريبية تخصصية لتنمية مهارات  -

  يتعلق بخدمة العملاء ومعالجة الشكاوى.
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تح يط المو  ي  ةلى تبادل الخبرات والمعارف فيما يتعلق بآليات تسويق الخدمات  -
ات ماةيوخدمة العملاء  م  خلال ةمليات التدري  الداخل  بي  المو  ي  والاجت

 الدورية.
إنشاء وت عيل ن ام متكامل لبحو  التسويق م  خلال ةملاء المركط بالدرجة  -

الأولى وباستخدام تقنيات الاتصال الحديعة؛ م  شسنه توفير المعلومات اللاطمة 
 لبناء استراتيجية تسويق فعالة واستخدام الأدوات التسويقية المناسبة.

م   ؛ اللاطمة لت عيل النشاط التسويق للوجستيةوالبشرية وا توفير الموارد المالية -
لة   واستقطا  الموارد البشرية المؤهخلال تخصيص مواطنة دورية للنشاط التسويق

وتوفير التجهيطات والتقنيات اللاطمة لت عيل ممارسات التسويق الت  تتناس  مع 
 طبيعة ةمل وخدمات المركط.

ياس ف  تتبع نشاطها التسويق  وقصياغة مقاييس محدد  للأداء التسويق  تساةد  -
 العا د ةلى الاستعمار ف  النشاط التسويق  الذي تمارسه.

 ىالاست اد  م  تقارير الأداء واستطلاةات الرأي وردود ال عل والاقتراحات والشكاو  -
وير ف  تط نتا ج ةمليات القياس  واستخدام الأداءم  أجل تقييم وقياس ك اء  
 لت  يقدمها المركط.النشاط التسويق  للخدمات ا

تذليل العقبات الت  تحول دو  إمكانية نقل ممارسات التسويق وت عيلها ف  مركط  -
خدمة المواط   م  خلال توفير مقومات التسويق  ووضع استراتيجية ةمل لتوفير 
المتطلبات الأساسية وبرنامج تن يذي  مع ضرور  تقويم ةملية التن يذ وتتبعها 

وواضحة وقابلة للقياس تسمح بتصحيح الانحرافات  باستخدام مؤشرات ش افة
 ومحاسبة المقصري . 
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جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ودورها في تحقيق رضا 
 العملاء

 دراسة حالة مركز خدمة المواطن الإلكتروني
 ***عباس رشيد كعده

 ديمة ماخوس**د.                                          *أ.د. كندة علي ديب
 الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة للعملاء عبرر مركرخ خدمرة 
المواطن الإلكتروني، ودور جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقير  رارا العمرلاء، 

؛ حيرررا ترررم جمرررت البيانرررات اعتمرررد الباحرررا علرررى المرررن   الو ررر ي ولتحقيررر  فهررراا الدراسرررة
الأوليررة مررن خررلاا اسررتبانة تررم اعرردادها بعررد اسطررلال علررى الدراسررات السررابقة، كمررا تم لررت 

 فرري محاف ررة دم رر  عينررة الدراسررة بمجموعررة مررن عمررلاء مركررخ خدمررة المررواطن الإلكترونرري
م ررردة تررم اختيارهررا باسررلون المعاينررة الميسرررة، وكرران عرردد اسسررتبانات ال ررالحة  324بلغررت 

م إجراء الدراسة العمليرة باسرتخدام اسسرالين الإح رااية المناسربة، استبانة، وت 300للتحليا 
إلى مجموعة من النتاا ؛ كران مرن فبرخهرا،  التحليا الإح اايوتو لت الدراسة من خلاا 

مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركرخ خدمرة المرواطن الإلكترونري 
خ، كمررا فن العمررلاء رااررون عررن الخرردمات الترري كرران مرت عررا  مررن وج ررة ن ررر عمررلاء المركرر

وجررود علا ررة ارتبرراط معنويررة موجبررة بررين جررودة الخرردمات يقرردم ا المركررخ ل ررا، إاررافة إلررى 
الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمرة المرواطن الإلكترونري لعملاارس ومسرتوى رارا 

بررين جررودة الخرردمات العمرلاء عررن هررذه الخرردمات؛ حيرا كانررت  يمررة معامررا ارتبراط بيرسررون 
 .0.776الحكومية الإلكترونية وراا العملاء 

مركخ خدمة المواطن  –راا العملاء  –الكلمات الم تاحية: جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية 
 الإلكتروني.

 سورية -اللاذ ية  –جامعة ت رين  –كلية اس ت اد  - سم إدارة الأعماا - فستاذ*
 سورية -اللاذ ية  –جامعة ت رين  – سم إدارة الأعماا كلية اس ت اد  -مدرس **

 سورية –اللاذ ية  –جامعة ت رين  – سم إدارة الأعماا كلية اس ت اد  -طالن دراسات عليا )دكتوراه( ***
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The Quality of E-government Services and Their 

Role in Achieving Customer Satisfaction 

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

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

This study aimed to assess the quality of electronic services provided to 

customers through the e-citizen service center, and the role of the quality 

of e-government services in achieving customer satisfaction. To achieve 

the objectives of the study, the researcher relied on the descriptive 

approach. Where the primary data was collected through a questionnaire 

that was prepared after reviewing the previous studies, and the study 

sample was represented by a group of clients of the e-Citizen Service 

Center in Damascus governorate, amounting to 324 items that were 

chosen using the soft sampling method, and the number of questionnaires 

valid for analysis was 300, and the study was conducted The process 

using appropriate statistical methods, and the study reached, through 

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

government services provided by the e-citizen service center was high 

from the point of view of the center’s customers, and the customers are 

satisfied with the services provided by the center to them, in addition to 

the presence of a positive significant correlation between the quality of e-

government services provided by the service center e-citizen of its 

customers and the level of customer satisfaction with these services; 

Where the Pearson correlation coefficient value between the quality of e-

government services and customer satisfaction was 0.776. 
Keywords: quality of e-government services - customer satisfaction - e-citizen service 

center. 
*Professor - Department of Business Administration - Faculty of Economics - Tishreen University 

- Lattakia - Syria 

**Teacher - Department of Business Administration, Faculty of Economics - Tishreen University - 
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 _المقدمة:1
تعتبر الحكومة الإلكترونية فحد فهم نتاا  ال ورة التكنولوجية المتعلقة بمجاا عما 

إلى استخدام الحكومات لتكنولوجيا و ت ير الحكومة الإلكترونية ا، الحكومات ومن مات 
وتوفير المعلومات وتقديم الخدمات المعلومات واست است لتعخيخ الو وا إلى العملاء 

الحكومية للأفراد وال ركات بال كا الأم ا، ويمكننا القوا بانَّ الحكومة الإلكترونية هي 
وسيلة لجعا الحكومات ف غر حجما  وفك ر ذكاء ، من خلاا تحسين جودة الخدمات التي 

خدمات للو وا إلى تقدم ا المن مات لعملاا ا وا  راك العملاء في عملية إنتاج وتقديم ال
درجة الراا، ومت انت ار الوعي عالميا  باهمية الخدمات الحكومية الإلكترونية باعتبارها 
تم ا ال كا الجديد للخدمات الحكومية، سعت الجم ورية العربية السورية إلى إرساء 
 مقومات الحكومة الإلكترونية وتوفير متطلبات ا وتطوير الخدمات الحكومية وتوفيرها امن
البياة الإلكترونية، ومن بين فهم الم اريت الحكومية لتقديم الخدمات الحكومية الإلكترونية 
مركخ خدمة المواطن الإلكتروني الذي يم ا نقطة انطلا  لخدمات الحكومة الإلكترونية 

 وفحد فهم  نوات ا لتحسين جودة الخدمات الحكومية وتحقي  راا العملاء.
 _مشكلة الدراسة:2

ب كا ملحو  خ و ا  بعد إطلا   ةنحو الحكومة الإلكترونية في سوريلتوجس يتخايد ا
من ومة الدفت الإلكتروني، والتحوا في تقديم بعض الخدمات الحكومية من نحو الخدمات 
الحكومية الإلكترونية، وانت ار العديد من التطبيقات الإلكترونية لتعخيخ ان تار الوسااا 

هذا التحوا في تقديم الخدمات الحكومية ارورة تقييم فرض و د الإلكترونية بين الناس، 
الخدمات الحكومية الإلكترونية ودورها في تحقي  راا العملاء، ومن هنا  ام الباحا 

 ب ياغة م كلة الدراسة في التساؤا الرايس التالي:

ما هو دور جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات 
 التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني؟
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 ويت رل عنس مجموعة من التساؤست ال رعية:

ما هو دور بعد س ولة اسستخدام في تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي  -
 يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

ما هو دور بعد سرعة اسستجابة في تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي  -
 دم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟يق

ما هو دور بعد توفر و مولية المعلومات في تحقي  راا العملاء عن الخدمات  -
 التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

ما هو دور بعد الخ و ية والأمان في تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي  -
 يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

دور بعد فداء وت ميم المو ت الإلكتروني في تحقي  راا العملاء عن  ما هو -
 الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

 _أهمية الدراسة:3

تتم ا الأهمية الن رية للبحا في بناء إطار ن ري حوا جودة الخدمات  الأهمية النظرية:
حوا ت، خ و ا  بعد الالمقدمة في مركخ خدمة المواطن الإلكتروني الحكومية الإلكترونية

، وعلا ة جودة في سورية نحو تقديم الخدمات الإلكترونية في المن مات الحكومية
 . يرها على راا العملاءالخدمات الحكومية الإلكترونية وتا

بقياس جودة  تتم ا الأهمية العملية للبحا في البناء على نتااجس؛ وذلك الأهمية العملية:
المقدمة في مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؛ من خلاا  الخدمات الحكومية الإلكترونية

مجموعة من المؤ رات من وج ة ن ر العملاء للتعرا على فجوات الجودة، وتحديد دور 
تحقي  راا العملاء، وتقديم مجموعة من  جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في

التو يات لتحسين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية من خلاا معالجة فجوات 
الجودة، والذي بدوره يؤ ر على مستوى راا العملاء عن الخدمات الحكومية الإلكترونية 

 التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني.
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 _أهداف الدراسة:4

الخدمات الحكومية الإلكترونية المقدمة في مركخ خدمة المواطن  تقييم جودة -
 الإلكتروني من وج ة ن ر العملاء.

 ياس مستوى راا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن  -
 الإلكتروني.

دراسة العلا ة بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وراا العملاء عن  -
 ركخ خدمة المواطن الإلكتروني.الخدمات التي يقدم ا م

 _ أنموذج الدراسة ومتغيراتها:5

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسةأ( 1الشكل  )

 فرضيات الدراسة:

جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية: ويتكون من مجموعة من الأبعاد المتغير المستقل:  
)س ولة اسستخدام، توفر و مولية المعلومات، سرعة اسستجابة، فداء وت ميم المو ت 

 الإلكتروني، الخ و ية والأمان(

 العملاءراا لمتغير التابع: ا -

 المتغير التابع المتغير المستقل

جودة الخدمات الحكومية 

 الإلكترونية

 رضا العملاء

 سهولة الاستخدام

 توفر وشمولية المعلومات

 سرعة الاستجابة

 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني

 الخصوصية والأمان
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 _فرضيات الدراسة:6

( بين a>0.05ال راية الأساسية: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة )
جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية بابعادها وراا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا 

 مركخ خدمة المواطن الإلكتروني.

 التالية:يت رل عن ال راية الرايسة ال رايات ال رعية 

ال راية ال رعية الأولى: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .1
(0.05<aبين س ولة اسستخدام وراا العملاء عن الخدمات )  الحكومية

 الإلكترونية
ال راية ال رعية ال انية: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .2

(0.05<a بين سرعة اسستجابة وراا العملاء )الحكومية  عن الخدمات
  الإلكترونية

ال راية ال رعية ال ال ة: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .3
(0.05<a بين توفر و مولية المعلومات وراا العملاء )الحكومية  عن الخدمات

  الإلكترونية
لا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة ال راية ال رعية الرابعة: س توجد ع .4

(0.05<a بين الخ و ية والأمان وراا العملاء )الحكومية  عن الخدمات
  الإلكترونية

ال راية ال رعية الخامسة: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .5
(0.05<a بين فداء وت ميم المو ت الإلكتروني وراا العملاء )عن الخدمات 

  الحكومية الإلكترونية

 حدود الدراسة:_ 7

 .2022الحدود الخمانية: فجريت هذه الدراسة خلاا مدة   ري آذار ونيسان من عام 

 سورية.الحدود المكانية: فجريت هذه الدراسة على مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في 
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من الخدمات  العملاء المست يدينالحدود الب رية: فجريت هذه الدراسة على عينة من 
 .الحكومية الإلكترونية المقدمة في مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في محاف ة دم  

 مجتمع الدراسة وعينته:_ 8

يتكون مجتمت الدراسة من مجموعة من العملاء الذين يستخدمون مو ت مركخ خدمة 
على باسعتماد ، حيا تم تحديد عينة الدراسة في محاف ة دم   المواطن الإلكتروني

ستبانة علي ا استم توخيت  324من العملاء بلغ عددها  المعاينة الميسرة، باختيار مجموعة
 300ال الحة للتحليا  المستردة باستخدام البريد الإلكتروني، وبلغ عدد اسستبانات

 استبانة.

 _ منهجية الدراسة:9

اعتمد البحا على المن   الو  ي من خلاا اتبال فسلون دراسة الحالة؛ حيا تم جمت 
البيانات ال انوية المتعلقة بالبحا من خلاا مجموعة من الدراسات والمراجت العربية 
والأجنبية التي تخدم بناء الإطار الن ري للبحا، فما البيانات الأولية المتعلقة باختبار 

موج ة لعينة ميسرة من عملاء م الح وا علي ا من خلاا استبانة فرايات البحا، فقد ت
مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في محاف ة دم  ؛ ب دا  ياس جودة الخدمات 
الحكومية الإلكترونية المقدمة ل م واختبار علا ة اسرتباط بين جودة الخدمات الحكومية 

 .SPSS V23تحليا الإح ااي باستخدام برنام  الالإلكترونية وراا العملاء عن ا 
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 _الدراسات السابقة:10

 _الدراسات العربية:1_10

( بعنوان: أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا 2021دراسة )غياد،  -
مجلة دراسات ، ينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائرالزبائن: دراسة على ع

 سكيكدة.: وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة

هذه الدراسة إلى التعرا على ف ر جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مو ت هدفت 
بريد الجخاار على راا خباانس المستخدمين للمو ت الإلكتروني، من خلاا اسعتماد على 

( الم مم لقياس جودة الخدمات الإلكترونية؛ وتكونت عينة الدراسة من Netqualمقياس )
م ردة تم اختيارها باستخدام المعاينة  88لكترونية بلغت عدد من مستخدمي الخدمات الإ

الع وااية، وباستخدام المن   الو  ي التحليلي تو لت الدراسة إلى مجموعة من النتاا  
من اهم ا؛ راا الخباان عن الخدمات الإلكترونية المقدمة ل م في مؤسسة بريد الجخاار 

لكترونية، بالإاافة إلى وجودة علا ة مت اختلاا درجة الراا عن فبعاد جودة الخدمة الإ
 ارتباط طردية بين جودة الخدمات الإلكترونية وراا الخباان في مؤسسة بريد الجخاار.

( بعنوان: مدى رضا المستخدمين عن الخدمات 2020دراسة )طحان، عباس،  -
على الإدارات العامة في الجمهورية  تجريبيةالحكومية الإلكترونية )دراسة 

 .المجلة الدولية لضمان الجودة، اللبنانية(

هدفت هذه الدراسة إلى التعرا على مستوى راا المستخدمين في لبنان عن الخدمات 
المقدمة إلكترونيا  في الإدارات العامة، و د تم جمت البيانات باستخدام استبانة تم توخيع ا 

ستخدام م ردة با 384على عينة من المستخدمين للخدمات الإلكترونية بلغ عددها 
المعاينة الع وااية البسيطة، وباستخدام المن   الو  ي التحليلي تو لت الدراسة إلى 
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مجموعة من النتاا  من فهم ا؛ وجود علا ة ذات دسلة إح ااية بين ممكنات 
المستخدمين للح وا على الخدمات الإلكترونية المتم لة بما يلي )الح وا على الوسااا 

استخدام البرمجيات وال بكات وجودة المعلومات( وراا  التكنولوجية والقدرة على
 المستخدمين للخدمات الحكومية الإلكترونية المقدمة في الإدارات العامة في لبنان.

 _الدراسات الأجنبية:2_10

 ( بعنوان:Chandio, 2019دراسة ) -

E-Government In Pakistan: Framework Of Opportunities And 

Challenges 

 الحكومة الإلكترونية في باكستان: إطار نظري للفرص والتحديات.خدمات 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تو عات المواطنين حوا مستوى جودة الخدمات الإلكترونية 
التي تقدم ا الحكومة في باكستان، وتقييم الوسااا التي يستطيت من خلال ا المواطنون  

دم ا الحكومة في باكستان ومستوى فاعليت ا، الح وا على الخدمات الإلكترونية التي تق
ولتحقي  فهداا الدراسة تم اسعتماد على المن   الو  ي التحليلي؛ من خلاا جمت 

  350البيانات باستخدام المقابلة ال خ ية واستبانة تم توخيع ا على عينة مؤل ة من 
لحكومية، مستخدم لوسااا وتطبيقات الحكومة الإلكترونية للح وا على الخدمات ا

وف  رت نتاا  الدراسة فنَّ تجربة حكومة باكستان س تخاا دون المستوى المتوسط  ياسا  
بالتجارن العالمية للحكومة الإلكترونية، وفنَّ مع م المواطنين غير م تمين باستخدام 
الخدمات، كما بينت الدراسة فنَّ  قة المواطنين بالخدمات الإلكترونية ومدى  ابليت ا 

تو عات م جاءت بمستوى منخ ض، كما كان تقييم المواطنين لجودة الخدمات  لتحقي 
 الإلكترونية منخ ض بسبن عدم اسستخدام.
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 ( بعنوان:Liang, S, W. 2015دراسة ) -

Adoption of e-government services: an empirical study of the online 

tax filing system in Taiwan  

الحكومة الإلكترونية: دراسة تجريبية لنظام الإيداع الضريبي عبر اعتماد خدمات 

 الإنترنت في تايوان.

هدفت هذه الدراسة إلى التحقي  في العواما التي تؤ ر في رغبة الجم ور لتبني الخدمات 
الإلكترونية للاريبة في تايوان، وتقييم جودة هذه الخدمات من وج ة ن ر الجم ور، 

سة تم اسعتماد على المن   الو  ي التحليلي؛ من خلاا توخيت ولتحقي  فهداا الدرا
م ردة يتعاملون مت الخدمات الإلكترونية  70استبانة على عينة الدراسة المكونة من 

للاريبة في تايوان، وتو لت الدراسة إلى فنَّ مستوى تبني الجم ور للخدمات الإلكترونية 
ات والمعايير اسجتماعية الساادة بين مستوى منخ ض ويعود السبن في ذلك إلى العاد

 الجم ور في تايوان.

 _الاختلاف عن الدراسات السابقة:3_10

تختلا الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في بياة التطبي ، ف ذه الدراسة مطبقة على 
مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الجم ورية العربية السورية، وتاتي فهمية الدراسة من 

مية تقييم جودة الخدمات الحكومية الإلكتروني لمركخ خدمة المواطن الإلكتروني، ومدى فه
 مساهمة جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقي  راا العملاء.
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 _الإطار النظري:11

 _جودة الخدمات الإلكترونية:1_11

 _ الخدمات الإلكترونية:1_1_11

المعلومات واست است فحد فهم الأهداا التي تسعى يعتبر تو يا واستخدام تكنولوجيا 
المن مات لتحقيق ا وخ و ا  المن مات الخدمية، لما لذلك من دور في تحسين فداا ا 

تس م تكنولوجيا المعلومات واست است و  ،خدمات التي تقدم ا لعملاا اوتحسين جودة ال
ة الإلكترونية بما يحق  ال اادة في تحويا تقديم الخدمات من الطريقة التقليدية إلى الطريق

للمن مات والعملاء، ويمكن تعريا الخدمات الإلكترونية بان ا "خدمات تستند إلى 
تكنولوجيا المعلومات واست است التي ي ارك في ا العملاء ويقوم بدور ت اعلي، وبالتالي 

 (.Kasper, 2006, p321يكون  ادر على اسست ادة من ا والتعاما مع ا الكترونيا " )

 _ الخدمات الحكومية الإلكترونية:2_1_11

ي ير م طلح الخدمات الحكومية الإلكترونية إلى تقديم الخدمات الحكومية عبر  بكة 
تكنولوجيا المعلومات واست است من فجا دعم  فتقوم الحكومات باستخداماسنترنت؛ 

وتطوير الخدمات التي تقدم ا للعملاء وتعخيخ م اركة وت اعا العملاء مت الخدمات التي 
تقدم ا، و د تكون الخدمات الحكومية الإلكترونية عبارة عن تقديم معلومات فو تسديد 

 استخدام الحكوماتا "مستحقات فو فن طة فخرى تتم عبر  بكة اسنترنت، وتعرا بان 
؛ لخدمة العملاء والمن مات مت امان  ر ابتكارا  تقنيات المعلومات واست است الأكل

س ولة الو وا إلى المعلومات والخدمات الحكومية؛ ب دا تحسين نوعية الخدمات 
(، وتعرا فياا  بان ا Fang, 2002, P9وتوفير فرص فكبر للم اركة والت اعا )

لحكومية التي يتم تقديم ا من خلاا استخدام تكنولوجيا المعلومات "مجموعة الخدمات ا
وفك ر ك اءة في جميت الأو ات  فاعليةواست است ؛ لتعخيخ الأداء الحكومي بطريقة فك ر 

ومن مختلا الأماكن وامان ت اعا العملاء ورفت مستوى رااهم عن الخدمات 
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يا الخدمات الحكومية ، ويمكن ت ن(44، ص2019مية )العابد، الحموي، الحكو 
 الإلكترونية إلى فربعة ت ني ات:

 خدمات مقدمة من الحكومة إلى العملاء. -
 خدمات مقدمة من الحكومية إلى من مات الأعماا. -
 مقدمة من الحكومة إلى العاملين.خدمات  -
 (.Jabbar, et al, 2018, P1258)خدمات مقدمة من الحكومة إلى الحكومة  -

 الحكومية الإلكترونية:_ جودة الخدمات 3_1_11

تعتبر جودة الخدمات الإلكترونية عاملا  في نجاح المن مات الحكومية التي تقوم بتقديم 
فنَّ ال دا من تقديم الخدمات الحكومية الإلكترونية  الخدمات الإلكترونية للعملاء، باعتبار

 ,Parasuraman et al, 2005)تحقي  راا العملاء وتس يا تقديم الخدمات، و دم  وه

P220)  تعري ا  لجودة الخدمات الإلكترونية بان ا مدى ات اا المو ت الإلكتروني الذي
 ,Rowley, 2006)يقدم الخدمات الإلكترونية بالك اءة وال عالية في جميت عملياتس، ويرى 

P345) م فنَّ جودة الخدمات الإلكترونية تنبت من جودة البياة الإلكترونية المرتبطة بتقدي
( 310، ص2017)المحارن، العاايلة، ، بينما عرف ا ات م ا المو ت الإلكترونيالخدم

بان ا  درة الخدمة الإلكترونية على تحقي  المن عة المست دفة للعملاء والو وا إلى رااه 
 في اوء معايير محددة.

 _ أبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية:4_1_11

د فهم المحددات لراا العملاء والو وا إلى وسء تعتبر جودة الخدمات الإلكترونية فح
العملاء؛ حيا تلعن جودة الخدمات الإلكترونية في تلبية احتياجات ورغبات العملاء 
وتطوير العلا ة مع م، و د تعرات العديد من الدراسات السابقة إلى جودة الخدمات 

اعتمدت كا دراسة على مجموعة من الأبعاد المتناسبة مت بياة التطبي  و د الإلكترونية؛ 
لقياس وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية، وفيما يلي فهم الأبعاد التي تم اعتمادها لتقييم 

 :(Ojasalo, 2010, P130)جودة الخدمات الإلكترونية 
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- (Barnes, Vidgen, 2002  تم اسعتماد على الأبعاد التالية في ) ياس وتقييم
جودة الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، الت ميم، توفر المعلومات، 

 ال قة، التعاطا(.
- (Santos, 2003)  في  ياس وتقييم جودة تم الاعتماد على الأبعاد التالية

الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، الم  ر، الربط، ال يكا والتخطيط، 
 لك اءة، الدعم، است است، الأمن، الحوافخ(.المحتوى، المو و ية، ا

- (Wolfinbarger, Gilly, 2003 تم اسعتماد على الأبعاد التالية في  ياس )
وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية: )الوفاء والمو و ية، ت ميم المو ت، خدمة 

 العملاء، الأمان والخ و ية(.
- (Ribbnink, van Riel, et al, 2004) على الأبعاد التالية في  تم اسعتماد

 ياس وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، ت ميم المو ت، 
 التخ يص، اسستجابة، الامان(.

- (Raman, et al, 2008)  تم اسعتماد على الأبعاد التالية في  ياس وتقييم
تخ يص، جودة الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، الم  ر، المو و ية، ال

 است است، الحوافخ(.

على الأبعاد التالية لقياس جودة الخدمات الحكومية  د الباحاماعتوخلاا هذه الدراسة 
الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، سرعة اسستجابة، توفر و مولية المعلومات، الخ و ية 

 :الإلكتروني(والأمان، فداء وت ميم المو ت 

يق د بس ولة اسستخدام س ولة الت  ح عبر المو ت سهولة الاستخدام:  -
الإلكتروني، وس ولة الو وا إلى المعلومات المطلوبة، من خلاا  ابلية الت اعا 
مت المو ت وس ولة الدخوا إليس وس ولة تقديم طلبات الخدمات والح وا علي ا 

 (.11، ص2011)الطراونة،  اسستخدام مت كافة  رااح العملاءوتناسن طبيعة 
تعني القدرة على التعاما ال عاا مت متطلبات العملاء سرعة الاستجابة:  -

واسستجابة لم كلات م والعما على معالجت ا بسرعة وك اءة، بحيا يكون 
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العملاء محا تقدير واهتمام واحترام المن مة التي يتعاملون مع ا، وتلعن 
ة؛ من خلاا تحديد اسستجابة دورا  رايسيا  في تحسين جودة الخدمات الإلكتروني

نوعية المعلومات وفسالين الدعم المطلون توفيرها في موا ت تقديم الخدمات، 
ليكون مو ت تقديم الخدمات  ادر على توفير الدعم ال ني والتقني ال وري للعملاء 

 (.590، ص2016)رمان،  بما يساعد في تحقي  راا العملاء
المعلومات اللاخمة عن الخدمات يق د بس توفر توفر وشمولية المعلومات:  -

المقدمة إاافة إلى بساطة المعلومات وس ولة ف م ا وتكامل ا بما يامن 
ح وا العملاء على الخدمات، وبالتالي فإنَّ محتوى ومعلومات المو ت الذي 

)المجاني،  لة ووااحة وس لة بالنسبة للعملاءيوفر الخدمات يجن فن تكون كام
 (.25-24، ص2016

تقديم الخدمات الإلكترونية يتامن طلن الو وا إلى والأمان: الخصوصية  -
بعض معلومات العملاء الخا ة والتي تعتبر من خ و يات العملاء؛ وبالتالي 
يجن فن يوفر المو ت آليات عما للمحاف ة على هذه الخ و يات، بحيا 
 ي عر العملاء بالأمان ف ناء عملية تقديم الخدمات والح وا علي ا، بالإاافة

فو المخاطر الت غيلية فو للتركيخ على خلو الخدمات الإلكترونية من الأخطاء 
 (.590، ص2016)رمان،  التقنية

يم ا المو ت الإلكتروني واج ة تقديم الخدمات أداء وتصميم الموقع الإلكتروني:  -
الإلكترونية التي يتعاما مع ا العملاء للح وا على الخدمات، حيا يتم من 

علومات واستلام الطلبات وال كاوى وعرض الخدمات وتسليم ا خلاا توفير الم
للعملاء، وبالتالي فإنَّ الت ميم الجيد للمو ت الإلكتروني من حيا واج ة 
اسستخدام وسرعة المو ت وت ميم   حات المو ت لس دور م م في تحسين جودة 

 .(52، ص2017) حيبر،  الإلكترونية وتحقي  راا العملاء الخدمات
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 رضا العملاء:_ 2_11

يعرا راا العميا بانس الحالة التي تتقابا في ا تو عات العميا مت إدراكاتس المرتبطة 
(، وفي ذات السيا  يعرا فياا  Kotler, Keller, 2012, P128بالخدمة المقدمة لس )

بانس اسنطبال الإيجابي فو السلبي الذي ي عر بس العميا ب ان تجربة ال راء فو اسست لاك 
(، ويرى Kotler, et al, 2019,P130وينت  عن مقارنة التو عات مت فداء المنت  )

(Kotler فنَّ المن مات التي تريد النجاح يجن علي ا التركيخ في عمليات ا ب كا مبا ر )
على تحقي  راا العملاء، حيا يم ا العملاء نقطة البداية في عمليات المن مات من 

م، ونقطة الن اية من خلاا تقديم المنتجات التي ت بت تلك خلاا ف م احتياجات م ورغبات 
اسحتياجات والرغبات، وتجمت غالبية الدراسات حوا مجموعة من المحددات لراا 

 (:211، ص2022العملاء )دخيلي، 

وهي الت ورات التي يكون ا العميا في عقلس  با الح وا على  التوقعات: -
غن بالح وا علي ا، وتؤ ر مجموعة المنتجات ومدى تحقيق ا للمنافت التي ير 

من العواما في تو عات العملاء من ا است اا بالآخرين  واسحتياجات 
 ال خ ية والخبرات التراكمية والن اط التسويقي للمن مات وفسعار المنتجات.

مجموعة المنافت ال علية التي يح ا علي ا العملاء من  راء فو  الأداء الفعلي: -
وتاتي فهمية الأداء ال علي من كونس معيارا  لتحديد مدى استخدام المنتجات، 

 تحق  تو عات العملاء.
تنت  من خلاا مقارنة العملاء للأداء ال علي للمنتجات  المطابقة وعدم المطابقة: -

مت التو عات المراد الح وا علي ا، فإذا كانت النتيجة ال علي لأداء المنت  
  د تحق . مساوية للتو عات يمكن القوا بان الراا
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وتسعى جميت المن مات من خلاا  تحقي  راا العملاء إلى الو وا ب م إلى درجة 
الوسء، حيا يم ا الوسء فحد فهم الأ وا اسستراتيجية للمن مات باختلاا فنواع ا، 
وعلى المن مات فن تُدرك كا فنوال الوسء لتعما على تو يا استراتيجية الخدمة باستجاه 

 ، ويمكن ت نيا وسء العملاء إلى سبعة فنوال:ال حيح والمناسن

 .بما تقدمس الخدمات للعملاء من م اعر وخ و يةوسء عاط ي: مرتبط  -
 وسء للاسم: ارتباط العملاء بالمن مة ومنتجات ا و عورهم بان م جخء من ا. -
الوسء لل  ات الحاكمة: مرتبط بالقيمة المدركة من  با العميا لموا  ات  -

 الأساسيةالخدمة 
وسء اسرتباط: عندما ي عر العملاء بانَّ الح وا على الخدمات يمنح م مخايا  -

 إاافية في المجتمت.
الوسء النات  عن ارت ال تكل ة التغيير: عندما تكون تكل ة التحوا باتجاه آخر  -

 فكبر من تكل ة اسستمرار في الح وا على ن س الخدمة.
المستمر: الوسء النات  عن اعتياد العملاء الح وا الوسء النات  عن اسستخدام  -

 على الخدمات.
الوسء المرتبط بالراحة: وهو الوسء المرتبط ب عور العملاء ف ناء عملية طلن  -

 .(98، ص2002)فبو عل ة،  و راء واستخدام الخدمات

 _ مركز خدمة المواطن الإلكتروني:3_11

م ورية العربية السورية نقطة انطلا  يم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الج
لخدمات الحكومة الإلكترونية وفحد  نوات ا، حيا بدف م رول مركخ خدمة المواطن 
الإلكتروني من خلاا تقديم مجموعة من الخدمات الحكومية الإلكترونية المرتبطة بعما 

وتتم ا الج ات الحكومية عن طري  اسنترنت كجخء من تطبيقات الحكومة الإلكترونية، 
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رؤية المركخ في بناء بوابة إلكترونية مرتبطة ومتكاملة مت برنام  مركخ خدمة المواطن 
الموحد في مراكخ خدمة المواطن، والتي تسمح بتقديم الطلبات ومتابعت ا والدفت الكترونيا  
و وس  سستلام نتيجة المعاملة من مركخ خدمة المواطن فو من خلاا البريد. ليتمكن 

من تقديم المعاملات التي تن ذ في المركخ، ومتابعة تن يذ هذه المعاملات بغض المواطن 
الن ر عن مكان تواجده الحقيقي، مما يتيح تسريت المعاملات ومتابعت ا، بالإاافة إلى 

، وي دا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني خدحام النات  عن تواجد المواطنينتخ يا اس
 لتحقي  مجموعة من الأهداا:

ميت كافة الأن طة والخدمات المعلوماتية لمراكخ خدمة المواطن في مو ت تج -
 رسمي موحد

 تحقي  سرعة التنسي  والإنجاخ بين المواطن والمراكخ والج ات المخودة للخدمات -
 ات اا داام بالمواطنين -
 القدرة على تامين كافة اسحتياجات اسستعلامية والخدمية للمواطن -
 العما الور ي في المعاملات الحكوميةتقليا اسعتماد على  -
 المرونة في التعاما مت المواطنين -
 كسر الحواجخ الجغرافية بين المواطن والحكومة  -

 الدراسة العملية:_12

 _أداة الدراسة:1_12

استخدم الباحا لأغراض الدراسة العملية استبانة تم ت ميم ا من خلاا اسطلال الموست 
واسست ادة من ا، كما  ام الباحا باختبار  د  و بات اسستبانة على الدراسات السابقة 

( والتي ت ير إلى 0.972للتاكد من  لاحيت ا للدراسة؛ حيا بلغت النسبة الإجمالية )
درجة مو و ية عالية، والجدوا التالي يواح  يمة فل ا كرونباخ لكا متغير من متغيرات 
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سستبانة  سما  خا ا  بالبيانات (، و ملت ا1الدراسة كما هو مواح بالجدوا )
الديموغرافية لعينة الدراسة، و سما  خا ا  بمتغيرات الدراسة المستقا والتابت، كما  ام 

 الباحا باختبار و بات اسستبانة من خلاا:

 معامل ثبات الفا مرونباخ –( 1الجدول رقم )

 ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور
 0.981 6 سهولة الاستخدام
 0.962 6 سرعة الاستجابة

 0.965 3 توفر وشمولية المعلومات
 0.976 3 الخصوصية والأمان

أداء وتصميم الموقع 
 الإلكتروني

4 0.977 

 0.972 8 رضا العملاء
 0.972 30 الإجمالي

 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام  
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 الخصائص الديموغرافية:_ 2_12

 الخ ااص الديموغرافية لعينة الدراسة –( 2الجدوا ر م )

الخصائص 
 الديموغرافية

 النسبة المئوية التكرار التصنيف

 %56.6 170 ذكر الجنس
 %43.4 130 فن ى

 %25 75 سنة 25ف ا من  العمر
 %45 135 سنة 35حتى  26من 
 %23.3 70 سنة 45حتى  36من 

 %6.7 20 سنة 45فك ر من 
 %16.7 50 مع د المؤهلات العلمية

 %76.3 229 جامعة
 %7 10 دراسات عليا

 %24 72 طالن موظف
 %29 87 القطال الخاص
 %20 60 القطال العام
 %27 81 عما حر

 الم در: من إعداد الباحا

 يمكننا ملاح ة ما يلي:لعينة الدراسة من خلاا جدوا المتغيرات الديموغرافية 

الذكور الذين يستخدمون الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ نسبة كانت  -
خدمة المواطن الإلكتروني هي فكبر من نسبة الإناا اللاتي يستخدمن الخدمات 
الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؛ حيا بلغت نسبة 

 .%43.4مقبا الإناا التي بلغت  %56.6الذكور 
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سنة النسبة الأكبر من العملاء الذين  35من فعمارهم دون ت كا فاة ال بان م -
 .%70يستخدمون خدمات مركخ خدمة المواطن الإلكتروني حيا بلغت نسبت م 

( إلى فنَّ النسبة الأكبر لمستخدمي خدمات مركخ 2ت ير البيانات في الجدوا ) -
 خدمة المواطن الإلكتروني هي من حملة الإجاخة الجامعية حيا بلغت نسبت م

76.3%. 
هنالك تنول في الم ن بين عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني بين الطلان  -

والعاملين في القطال الخاص والعام والم ن الحرة؛ حيا كانت النسن متقاربة 
 فيما بين م.

 توصيف متغيرات الدراسة:_ 3_12

المتعلقة بالمتغيرات تو يا متغيرات الدراسة من خلاا إجابات ففراد العينة على الأسالة 
واستخراج المتوسط الحسابي واسنحراا المعياري ومستوى  بوا الإجابات على مقياس 

 ليكرت الخماسي على النحو التالي:

1-2.33 2.33-3.66 3.66-5 
 مستوى  بوا مرت ت مستوى  بوا متوسط مستوى  بوا منخ ض
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)جودة الخدمات متوسطات إجابات أفراد العينة على المتغير المستقل  -
 الإلكترونية(:

 المتوسطات الحسابية لمحاور المتغير المستقا –( 3الجدوا ر م )
 )جودة الخدمات الإلكترونية(

المتوسط  العبارات
 الحسابي

اسنحراا 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

درجة 
 القبوا

 مرتفع 5 0.819 3.80 سهولة الاستخدام
 مرت ت 4 0.698 3.80 الإلكترونية س ا وف ا ج ديعتبر استخدام الخدمات 

يساعد استخدام الخدمات الإلكترونية على إنجاخ المطلون دون 
 الحاجة إلى الذهان لمو ت تقديم الخدمة

 متوسط 6 0.712 3.61

 مرت ت 2 0.679 3.92 يوفر المو ت المساعدة ال ورية لتس يا العمليات على العملاء
والم طلحات المستخدمة في الخدمات الإلكترونية تتميخ اللغة 

 بالواوح
 مرت ت 3 0.722 3.82

 مرت ت 1 0.706 3.95 يمكن البحا عن الخدمات الإلكترونية والو وا إلي ا بس ولة
يوفر المو ت دليلا  كافيا  وااحا يواح كي ية التعاما مت 

 الخدمات الإلكترونية
 مرت ت 5 0.684 3.71

 مرتفع 3 0.728 3.82 سرعة الاستجابة
 مرت ت 1 0.777 4.21 يتم احترام الوعود ب ان تسليم الخدمات 

 مرت ت 2 0.725 4.08 يتم تقديم الخدمات ب كا د ي  كما تم طلب ا.
يتم اسستجابة لطلبات العملاء على الخدمات الإلكترونية كما هو 

 متو ت
 مرت ت 4 0.688 3.72

والو وا إلي ا من في مت  ح يمكن للعملاء طلن الخدمات 
 إلكتروني فو عبر ال اتا النقاا

 مرت ت 3 0.722 3.95

يوفر المركخ خدمة الرد السريت عن طري  ال اتا فو البريد 
 الإلكتروني فو وسااا التوا ا اسجتماعي

 متوسط 5 0.717 3.59
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 يتم اسستجابة للم كلات وال كاوى ومعالجت ا بال كا المطلون
 

 متوسط 6 0.741 3.52

 مرتفع 1 0.766 4.27 توفر وشمولية المعلومات
يعرض المو ت معلومات حدي ة متناسبة مت ما يقدمس من خدمات 

 إلكترونية
 مرت ت 3 0.779 4.11

تتوفر الخدمات الإلكترونيات على معلومات د يقة وم  ومة حوا 
 مامون ا

 مرت ت 2 0.778 4.21

لكي ية طلن الخدمات والتسجيا يوفر المو ت معلومات إر ادية 
 علي ا ومتطلبات ا ومواعيد استلام ا

 مرت ت 1 0.743 4.51

 مرتفع 4 0.697 3.81 الخصوصية والأمان
لدي  عور بال قة والأمان فيما يخص عملية إدخاا معلوماتي 

 ال خ ية لطلن الخدمات الإلكترونية
 مرت ت 1 0.690 4.20

 مرت ت 2 0.684 3.75 لدي  قة بعدم إساءة استخدام معلوماتي ال خ ية 
ف عر بال قة والأمان ف ناء طلن الخدمات الإلكترونية لما يوفره 

 المركخ من تقنيات حماية وفمان للعملاء
 مرت ت 3 0.701 3.72

 مرتفع 2 0.719 3.97 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني
 مرت ت 4 0.723 3.83 المو ت حدي ة وجذابةيعتبر  كا وت ميم و  حات 

 مرت ت 2 0.714 4.06 يوفر المو ت فيقونات و واام وااحة وس لة اسستخدام
 مرت ت 1 0.723 4.10 يمكن استخدام المو ت واسنتقاا بين   حاتس بس ولة
 مرت ت 3 0.718 3.92 المطلوبة  حات المو ت مترابطة لتوفير الخدمات بالسرعة 

 مرتفع  0.756 3.93 الإجمالي
 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام  

 من خلاا الجدوا الساب  يمكن استخلاص النتاا  التالية:

عد "توفر و مولية المعلومات" بالمرتبة الأولى من ناحية الأهمية النسبية جاء بُ  -
المعطاة لس من  با عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني للخدمات التي 
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بانحراا معياري  دره  4.27يقدم ا؛ حيا بلغ متوسط إجابات ففراد العينة 
ء حوا الخدمات وهذا ما يؤكد فنَّ توفير المعلومات اللاخمة للعملا، 0.766

باعتبارها  الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني
لس دور م م في  ؛ من حيا آلية طلن الخدمة ومواعيد استلام اتجربة جديدة

 الحكم على جودة الخدمات من وج ة ن ر العملاء
ا مركخ خدمة كان تقييم العملاء لأبعاد جودة الخدمة الإلكترونية التي يقدم  -

المواطن الإلكتروني مرت ت حيا جاءت المتوسطات الحسابية لإجابات ففراد 
 .امن التقييم المرت تالعينة 

جاء بعد "س ولة اسستخدام" من ناحية الأهمية النسبية المعطاة لس من  با  -
عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الترتين الأخير بين فبعاد جودة 

، 0.819وانحراا معياري  3.80كترونية بمتوسط حسابي بلغ الخدمات الإل
عبر مركخ  ةفنَّ تجربة الخدمات الإلكترونيإلى السبن في ذلك  ويُرجت الباحا

فة خدمة المواطن الإلكتروني س خالت تجربة جديدة، ولم يكتسن العملاء المعر 
ملاء ل ذه وبالتالي ليس من الس ا استخدام الع والخبرة الكافية للتعاما مع ا

 الخدمات.
نجد من خلاا الإح اءات الو  ية لمحاور المتغير المستقا فنَّ المتوسط  -

الإجمالي لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 
، وت ير هذه النسن إلى موافقة 0.756بانحراا معياري  دره  3.93الإلكتروني 

روني على توافر فبعاد جودة الخدمات عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكت
 الإلكتروني في الخدمات التي يقدم ا المركخ لعملااس بمستوى مرت ت.
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 متوسطات إجابات أفراد العينة على المتغير التابع )رضا العملاء(:

 المتوسطات الحسابية للمتغير التابت )راا العملاء( –( 4الجدوا ر م )

 اسنحراا المعياري المتوسط الحسابي العبارات
فنا راضٍ عن فداء الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 

 الإلكتروني
4.06 0.698 

 0.710 4.15 تسرني تجربتي في استخدام خدمات مركخ خدمة المواطن الإلكتروني
سوا فستمر باستخدام مو ت مركخ خدمة المواطن الإلكتروني 

 للح وا على الخدمات الإلكترونية
4.02 0.764 

جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 
 الإلكتروني ت و  الجودة التي فتو ع ا

4.05 0.759 

يقدم مركخ خدمة المواطن الإلكتروني الخدمات الإلكتروني بك اءة 
 وفعالية

3.90 0.742 

الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني تلبي متطلباتي 
 حتياجاتيوا

3.85 0.729 

يتم تطوير مو ت مركخ خدمة المواطن الإلكتروني ب كا مستمر 
 لامان تقديم الخدمات التي يطلب ا العملاء

3.95 0.699 

سوا ف وم بدعوة معارفي للح وا على الخدمات الإلكترونية التي 
 يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني

4.25 0.818 

 0.739 4.02 الإجمالي
 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام  

 من خلاا الجدوا الساب  يمكن استخلاص النتاا  التالية:

درجة راا العملاء عن الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن  -
 4.02الإلكتروني مرت عة حيا بلغ متوسط إجابات العملاء على راا العملاء 

، وهذا يدا على راا العملاء عن تجربة الخدمات 0.739اا معياري  دره بانحر 
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؛ ن را  لما توفره من ج د  ا مركخ خدمة المواطن الإلكترونيالإلكترونية التي يقدم
 وتكل ة على العملاء.

 اختبار الفرضيات:_ 4_ 12

 ( اختبار ال رايات5الجدوا )

الترتيب 

حسب قوة 

معامل 

 الارتباط

Sig. (1-

tailed) 

Pearson 

Correlation 

 ال رايات المتغيرات

ال راية ال رعية  س ولة اسستخدام **835. 000. 1
 راا العملاء الأولى

ال راية ال رعية  سرعة اسستجابة **698. 000. 5
 راا العملاء ال انية

توفر و مولية  **823. 000. 2
 المعلومات

ال راية ال رعية 
 ال ال ة

 راا العملاء

الأمان  **701. 000. 4
 والخ و ية

ال راية ال رعية 
 الرابعة

 راا العملاء

فداء وت ميم  **822. 000. 3
 المو ت الإلكتروني

ال راية ال رعية 
 الخامسة

 راا العملاء

جودة الخدمات  **776. 000. 
الحكومية 
 الإلكترونية

 الفرضية الرئيسية

 رضا العملاء

 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام    
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اختبار الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -1
( بين سهولة الاستخدام ورضا العملاء عن الخدمات a>0.05مستوى دلالة )

 الإلكترونية التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين س ولة 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت 0.835اسستخدام وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05القيمة اسحتمالية 
دم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فراية الع

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
عمليات  الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما كانت

 .الح وا على الخدمات فس ا

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الثانية: لا  -2
(0.05<a بين سرعة الاستجابة ورضا العملاء عن الخدمات التي يقدمها )

 مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين سرعة اسستجابة 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت القيمة 0.698وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط معنوي؛  sig<0.05اسحتمالية 
م ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات دسلة وبالتالي نرفض فراية العد

الإلكترونية  الحكومية معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
تمكن المركخ من تحقي  التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما 

 م المساعدة ل م.استجابة ففاا سحتياجات العملاء ورغبات م وتقدي
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اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -3
( بين توفر وشمولية المعلومات ورضا العملاء عن a>0.05مستوى دلالة )

 الخدمات الإلكترونية التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين توفر و مولية 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت 0.823المعلومات وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05القيمة اسحتمالية 
اية العدم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فر 

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
استطال المركخ الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما 

للخدمات الحكومية الإلكترونية التي توفير المعلومات اللاخمة حوا استخدام العملاء 
 يقدم ا.

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -4
( بين الخصوصية والأمان ورضا العملاء عن الخدمات a>0.05مستوى دلالة )

 الإلكترونية التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين الخ و ية 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت 0.701والأمان وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05القيمة اسحتمالية 
عدم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فراية ال

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
تمكن المركخ الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما 

يتعل  بطلن الخدمات  من توفير درجة فكبر من الخ و ية والأمان للعملاء فيما 
 والح وا علي ا والمعلومات ال خ ية الخا ة بالعملاء.
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اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -5
( بين أداء وتصميم الموقع الإلكتروني  ورضا العملاء a>0.05مستوى دلالة )

 الإلكتروني.عن الخدمات التي يقدمها مركز خدمة المواطن 

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين فداء وت ميم 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما 0.822المو ت الإلكتروني وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05كانت القيمة اسحتمالية 
معنوي؛ وبالتالي نرفض فراية العدم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات 

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
 فداء الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما كان

، بحيا يوفر الس ولة ا  مت طبيعة الخدمات التي يقدم اتناسبت ميم المو ت الإلكتروني مو 
 والمعلومات للعملاء ف ناء طلن الخدمات.

اختبار الفرضية الرئيسية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -
( بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ورضا العملاء عن a>0.05دلالة )

 خدمة المواطن الإلكتروني.الخدمات التي يقدمها مركز 

 يمة معاما اسرتباط الإجمالي بين جودة الخدمات ( فنَّ 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
الحكومية الإلكترونية وراا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 

( في فن هنالك علا ة طردية  وية بين جودة الخدمات 0.776الإلكتروني عبر مو عس )
خ خدمة المواطن الحكومية الإلكترونية وراا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مرك

وهذا يدا على فنَّ  sig<0.05الإلكتروني عبر مو عس، كما كانت القيمة اسحتمالية 
اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط معنوي يعتد بس؛ وبالتالي نرفض فراية العدم ونقبا 

 ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة بين المتغيرين 
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 _النتائج والتوصيات:13

 ئج:_النتا1_13

بينت نتاا  الدراسة العملية فن تقييم عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني  .1
الإلكترونية التي يقدم ا المركخ كان مرت عا  وجاء الحكومية لجودة الخدمات 

همية بالنسبة لعملاء مية الإلكترونية حسن الأو ترتين فبعاد جودة الخدمات الحك
 المركخ على النحو التالي:

 4.27المعلومات في الترتين الأوا بمتوسط حسابي بلغ  توفر و مولية 
  فداء وت ميم المو ت الإلكتروني في الترتين ال اني بمتوسط حسابي بلغ

3.97 
  3.82سرعة اسستجابة في الترتين ال الا بمتوسط حسابي بلغ 
  3.81الخ و ية والأمان في الترتين الرابت بمتوسط حسابي بلغ 
 3.80ين الخامس بمتوسط حسابي بلغ س ولة اسستخدام في الترت 

ويُرجت الباحا الترتين الساب  إلى فنَّ الخدمات الحكومية الإلكترونية س تخاا تجربة جديدة 
وبالتالي فإنَّ حُكم العملاء على جودت ا يتا ر بدرجة كبيرة وفساسية بمدى توفر المعلومات 

المو ت الإلكتروني دور م م حوا هذه الخدمات وآليات طلب ا واستلام ا، ومن  م يلعن 
في التا ير على إدراك العملاء لجودة الخدمات المقدمة ل م من خلاا ما يوفره ت ميم 
المو ت للعملاء ف ناء طلب م الخدمات والح وا علي ا، بالإاافة إلى استجابة المو ت 

ربة الخدمات سست سارات العملاء وطلبات م واحتياجات م التي  د تكون ك يرة باعتبار فنَّ تج
الحكومية الإلكترونية هي تجربة جديدة  د يجد العملاء بعض ال عوبات في استخدام ا، 
ومن  م تتا ر جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية بدرجة الأمان والخ و ية التي 

تتم عبر البياة  يوفرها المركخ لعملااس حيا فنَّ عملية الخدمة من البداية إلى الن اية
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ة حيا تعتبر درجة الخ و ية والأمان م مة جدا  للعملاء، وفخيرا  ياتي تقييم اسفترااي
س ولة اسستخدام الذي يتا ر بجميت الأبعاد السابقة من وج ة ن ر العملاء في الحكم 

 على جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية.

مة المواطن تت ا الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خد .2
ن ا س لة اسستخدام من خلاا ت ميم المو ت الإلكتروني الكتروني للعملاء بالإ

وفدااس ودرجة الخ و ية والأمان التي يوفرها للعملاء ف ناء عمليات الخدمات، 
إاافة إلى توفير المعلومات اللاخمة والكافية للعملاء لطلن الخدمات والح وا 

لمتطلبات العملاء ومعالجت ا علي ا، مت توفير درجة عالية من اسستجابة 
 بالسرعة المطلوبة.

الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ  بينت نتاا  الدراسة العملية فنَّ  .3
من وج ة  خدمة المواطن الإلكتروني لعملااس تت ا بدرجة عالية من الجودة

حيا بلغ المتوسط الإجمالي لأبعاد جودة الخدمات الحكومية  ن ر العملاء
 3.93الإلكترونية 

بينت نتاا  الدراسة العملية فن مستوى راا العملاء عن الخدمات الحكومية  .4
الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني لعملااس كان مرت عا  

 4.02حيا بلغ متوسط إجابات ففراد العينة على راا العملاء 
ط معنوية موجبة بين جودة بينت نتاا  اختبار ال رايات وجود علا ة ارتبا .5

الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني 
لعملااس ومستوى راا العملاء عن هذه الخدمات؛ حيا كانت  يمة معاما 

 0.776ارتباط بيرسون بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وراا العملاء 
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فبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية  توجد علا ة ارتباط معنوية بين .6
 تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكترونيو 

 مت اختلاا درجة ومستوى العلا ة كما ف  رت نتاا  التحليا الإح ااي:
  اسرتباطبلغت  يمة معاما  فقدس ولة اسستخدام في المرتبة الأولى 

0.835. 
 بلغت  يمة معاما  فقدية المعلومات في المرتبة ال انية توفر و مول

 0.823 اسرتباط
  بلغت  يمة  فقدفداء وت ميم المو ت الإلكتروني في المرتبة ال ال ة

 0.822رتباط اسمعاما 
  اسرتباطبلغت  يمة معاما  فقدالأمان والخ و ية في المرتبة الرابعة 

0.701 
  رتباط اسبلغت  يمة معاما  فقدسرعة اسستجابة في المرتبة الخامسة

0.698 

ويرى الباحا فنَّ نتاا  اختبار ال رايات تبُين ارتباط مستوى راا العملاء بابعاد جودة 
بدرجات مختل ة، ويعتبر الباحا فنَّ ترتين العملاء لدرجة  الخدمات الحكومية الإلكترونية

ة الإلكترونية، باعتبارها اسرتباط يتا ر ب كا كبيرة بتجربة العملاء للخدمات الحكومي
تجربة جديدة فلا يخاا العملاء بحاجة إلى توفير درجة فكبر من س ولة اسستخدام والراحة 
مت توفير معلومات ف ما عن ميخات الخدمات التي يتم تقديم ا وآليات الح وا علي ا 

 ن لسوتطوير فداء المو ت الإلكتروني ليتناسن مت طبيعة الخدمات والعملاء المستخدمي
 واعتماد معايير تامن توفير فعلى درجات الخ و ية والأمان واسستجابة للعملاء.

 :الاقتراحات_2_13
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يقترح الباحا مجموعة المقترحات لتحسين جودة بناء على النتاا  التي تم الو وا إلي ا 
 الخدمات الحكومية الإلكترونية وتحقي  راا العملاء:

المواطن الإلكتروني بتس يا استخدام العملاء ارورة اهتمام إدارة مركخ خدمة  .1
للمو ت ف ناء عملية طلن الخدمات والح وا علي ا من خلاا توفير دليا كاما 
للاستخدام، ون ر فيديوهات توايحية لكي ية استخدام المو ت الإلكتروني ف ناء 
طلن الخدمات واستلام ا، وتطوير النماذج الإلكترونية الخا ة بالخدمات بما 

 اسن وطبيعة العملاء ويس ا علي م طلن الخدمات.يتن
تعخيخ وتطوير المعلومات امن المو ت الإلكتروني عن الخدمات التي يتم  .2

تقديم ا، بحيا يكون العملاء  ادرون على معرفة ما يلخم لعملية الح وا على 
الخدمات ب كا بسيط ومبا ر، وارورة إتاحة المعلومات الخا ة بالخدمات 

مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الموا ت الإلكترونية الخدمية التي يقدم ا 
 الأخرى الخا ة بالحكومة لتس يا و وا العملاء إلى المعلومات المطلوبة.

العما على تحديا المو ت الإلكتروني ب كا مستمر وتعخيخ  درتس وسرعتس  .3
على  وتطوير واج ات اسستخدام والقواام الخا ة بعمليات الخدمات بما يس ا

 العملاء عملية استخدام المو ت ويامن و ول م للخدمات ب عالية.
تطوير سياسة اسستخدام والخ و ية بما يخيد من  عور الأمان لدى العملاء  .4

فيما يخص معلومات م ال خ ية، وارورة ت قيا العملاء حوا كا المخاطر 
الإلكتروني  التقنية والت غيلية التي يمكن فن تعترا م ف ناء استخدام المو ت

 الخاص بمركخ خدمة المواطن الإلكتروني والخدمات التي يقدم ا.
تعخيخ سرعة استجابة المو ت الإلكتروني لطلبات العملاء على الخدمات،  .5

وتو يا الخبراء والمتخ  ين ومو  ي خدمة العملاء لتحقي  استجابة فكبر 
المبا رة عبر لطلبات العملاء وم كلات م؛ حيا يمكن إاافة خدمة المحاد ة 
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تقنية الذكاء اس طناعي للمو ت الإلكتروني بما يحق  استجابة مستدامة للعملاء 
 ف ناء عمليات الخدمات الخا ة ب م.

خيادة وعي العملاء حوا استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا  .6
لحقة بس، مركخ خدمة المواطن الإلكتروني وكي ية استخدام المو ت والتطبيقات الم

 لما لذلك من فهمية كبيرة في تحقي  راا العملاء التي يتم تقديم ا.
لكترونية جودة الخدمات الحكومية الإ وتقييم اعتماد معايير وااحة و  افة لقياس .7

كت اا س ب كا دوري من وج ة ن ر العملاء، واسعتماد على عمليات التقييم
لاخمة لمعالجت ا بما يؤ ر على وفسباب ا، واتخاذ الإجراءات ال فجوات الخدمة
 وراا العملاء ووسا م. تحسين جودت ا
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أثرىالمساعداتىالإنمائوةىالرسموةىالمقدمةىإلىى
عجزىالموازنةىالفعليسوروةىػيى  

3ػاديىابراهومىىىىىىىىىىىىىىى2غدورالدكتورةىهوفاءىىىىىىىىىىىىى1الدكتورىرضوانىالعمّارى  

ط رقااااا اا اجاااااواالم اوةااااا اال  مااااا المسااااا الإاماايةم لرااااا اال سااااامر  اتالكممااااامفتالمة:م  ااااا :
ا (Toda&Yamamoto Test 1995) (OLS Regression)الم ب  ماالصغ ىاال  لإرا 

الإ الاالاستج ب االةبضر  اتحمرلاالتب رن.ا اختب  اسببر اك اةج االقر س 

                                                           
اس  ر .ا–اللاذقر اا–ج م  اتش رناا–كمر االاقتص لإاا-قسماال م ماالم لر ا المص فر اا–أست ذاى1

 
اس  ر .ا–اللاذقر اا–ج م  اتش رناا–كمر االاقتص لإاا-قسماال م ماالم لر ا المص فر اا-ملإ سا2
ا–اللاذقراا اا–ج م اا اتشاا رناا–كمراا االاقتصاا لإاا-قسااماال ماا ماالم لراا ا المصاا فر اا-ط لاادالإ اساا ماامراا ا)لإكتاا  ا (اى3

اس  ر .

ت:الممخص
اجاااوافااا ااال سااامر االمقلإمااا اإلااا اسااا  ر االمسااا الإاماايةم لرااا ارهااالإذا اااذااالبحاااساإلااا الإ اسااا اأ ااا 

امااا االماااةهااالقر سااا افااا اتحمرااالاا.احراااساتاااماالااتمااا لإ2018-1990خااالالاال تااا  ااالم اوةااا اال  مااا 
ومةراا االخ صاا ابمتغراا اماالبحااسا المتم ماا اب لمساا الإاماايةم لراا اال ساامر االمقلإماا اإلاا االسلاساالاال
اإختبا  ف اOLSااختب  ا قلإاتمااستخلإاما 2018-1990خلالاال ت  اااجواالم اوة اال  م س  ر ا ا

اختبااااااااا  اامااااااااا اافااااااااا احااااااااارناتااااااااامااياتمااااااااا لإا متغرااااااااا اماالبحاااااااااسال لاقااااااااا اط رمااااااااا اا جااااااااالابااااااااارنا
Toda&Yamamoto Testاالقر سا اساببر اك اةجا  ا اختبا  اب  اسببر اال لاق اط رم اا جاللاختا

كماا اتاامااكتشاا ذاأ اا االمساا الإاماايةم لراا اا متغراا اماالبحااسباارنااا جاالاقصاار  ال لاقاا ااإختباا  فاا ا
لإ الاالاساتج ب االةبضار ا تحمرالاماناخالالاااما ااجاواالم اوةا اال  ما اإل اسا  ر االمقلإم ال سمر ا
اساببر االاقا ات جالإاهبأةااToda&Yamamoto Test  اOLSا لاااختبا  أظها ماةتاا قالإا.التبا رن

اجاااواالم اوةااا ا االمقلإمااا اإلااا اسااا  ر ااال سااامر ابااارناالمسااا الإاماايةم لرااا ا ب تجااا  رناط رمااا اا جااال
ا جااالابااارنااقصااار  الاقااا ااختبااا  اساااببر اك اةجااا االقر سااا ابأةاااهات جااالإاةترجااا اأظهااا ماكمااا اا ال  مااا 

 قالإابرةامالإ الاالاساتج ب ا ا اجاواالم اوةا اال  ما المقلإم اإل اسا  ر االمس الإاماايةم لر اال سمر ا
اجاواالمقلإم اإل اسا  ر ااما اال سمر ااايةم لر لممس الإاماالةبضر ا تحمرلاالتب رنابأنا ة لكاأ  اًا

ا. لكنا ذااا   اك ناض ر ً اجلإااًاالم اوة اال  م 



رٌة فً عجز الموازنة الفعلًأثر المساعدات الإنمائٌة الرسمٌة المقدمة إلى سو  

78 
 

The Impact of Official Development AID 
Provided to Syria on the Actual Budget Deficit 

Dr. Radwan Al-Ammar1         Dr. Haifaa Ghadeer2         Fadi Ibrahim3 
ABSTRACT: 

This research aims to study the impact of Official Development AID 
provided to Syria on the actual budget deficit during the period 1990-
2018. Where the standard approach was relied on in analyzing the time 
series of the research variables represented by the Official Development 
AID provided to Syria and the actual budget deficit during the period 
1990-2018. The OLS test was used to test the long-term relationship 
between the research variables, while the Toda & Yamamoto Test was 
used to test the causality of the long-term relationship, and the Granger 
Causality test in testing the short-term relationship between the 
research variables, and the effect of Official Development AID provided 
to Syria on the actual budget deficit was discovered through the Impulse 
Response Functions(IRF) and Forecast Error Variance Decomposition 
(FEVD). The results of the OLS and Toda&Yamamoto Test showed that 
there is a long-term and two-way causal relationship between the 
Official Development AID provided to Syria and the actual budget 
deficit, and the result of the Granger Causality test showed that there is 
a short-term relationship between the Official Development AID 
provided to Syria and the actual budget deficit. The impulse response 
functions and the Forecast Error Variance Decomposition showed that 
there is an impact of the Official Development AID provided to Syria on 
the actual budget deficit, but this effect was very weak. 
 
Key Words: official development aid, actual budget deficit, OLS Regression 
test, Toda&Yamamoto Test 1995, Granger Causality Tests, Impulse Response 
Functions (IRF), Forecast Error Variance Decomposition (FEVD). 
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تالمقدم :ت-1
اماانا ذلااكا الاا طة االاالإ ل االمساات ررنااماا اكبراا اايةم لراا اال ساامر ابا تماا ماالمساا الإاماحظراام
ا المتمقرا االم ةحا االالإ لاماناكالا قرا مات  رمها اسابلالمت ب ا االسة ر االلإ لر االمؤتم امااقلإاخلال
لإا ته  المت ب ته االمؤسسر اا ط اباةش ء ارقضا اق ا ااًاالمتحلإ امللأماال  م االجم ر اتبةماحرسا ا 

اتقاالإماخ  جرا اكمسا الإاماالم ةحاا المالإ لاالقا م االةاا تااإجما ل امان%ا7.0اةساابتهاما ابتخصارص
افااا امهماا اًاحراااوااًاايةم لرااا اال ساامر اأصااابحماتشااغلا اماا اإاتبااا  اأناالمساا الإام.االة مرااا الماالإ ل
االخ  جرا ا الإام المسااالماة اأصابحماتتمقا اال ا لمالإ لامناالك ر ا نا ذلكاايقتص لإي اال ك 
االمسا الإاماب تاما اذ ابحراسا فمساطرن ا س  ر ا الرمنا لبة نا مص اك   لإناا بر الإ لااًا مةه 
االة مراا  االاالإ لافاا اايقتصاا لإر االتةمراا التحقراا ا الضاا   ر االه ماا االخ  جراا االمصاا لإ اأحاالإاتم اال
ا المتقلإماا االغةرا الالاالإ اامانا الما ا لإاا ماا الاتح رالافاا اتم باهاالاذياالهاا ماالالإ  اخاالالامانا ذلاك

ااانافضالااًا.(0707الوابا  )مس الإ ا ااالة مر االلإ لاإل ا الخ ص ا ايقمرمر االلإ لر ا المؤسس م
ق ما االالإ ل  االت اا  نالت وراواألإا اتشاكلاك ةها  اباارناالمتبا لإلاال ا نااماا ار تكاوااا لم امجتماا ا ا 
المسااا الإاماا لإ  امرااا أ افااا اج   رااا اًاتحااا لااًا ال شااا رناالحااا لإياالقااا نابلإارااا احراااساشاااهلإما.لإ لاااه
االمتحاالإ اا ماماإاالاناب الإا خص صا اًا الاجتم ارا االاقتص لإر االتةمر اتحقر اف اايةم لر االم لر 
اأنااما اأكاالإا الاذياال ا لم اأةحا ءامختماذاماناحك ما اأ الإ لا ا لارس(ا981)ا ق اهاالاذياللأل ر 
االة مراااا الماااالإ لاال ساااامر اايةم لرااااا الممساااا الإاماتقاااالإرمه افاااا اسااااخ ءاًاأك اااا االمتقلإماااا االاااالإ لاتكاااا ن

ا.(0772ال ق )مجمساالتخطرطاالقط ي ابتخ رضاالمموم االلإ لاتمكا خص ص اً
اإةم لرااا ا سااامر  امسااا الإاماشاااكلا اامااا الخ  جرااا اايرااا الإامنا ب يضااا ف اإلااا اذلاااك افاااا

االاااالإ لامااااناال لإراااالإافاااا اال  ماااا الملإ لاااا االمرواةراااا ابةاااا لإاماااانامهمًاااا ابةاااالإااًاتشااااكلاأصاااابحم
إلااا اتم رااالاا ذلاااكاامااا اااتبااا  اأناالمرواةرااا اال  مااا الملإ لااا اتحتااا  ا( Mayr,2010)الة مرااا 

االمسا الإاما اما اااتبا  اأنت.(Njarara,2017)س اءًاأك نامانامصا لإ امحمرا اأ اأجةبرا ا
افاا اتساا الإاك ةهاا االة مراا االاالإ لام ظاامفاا االماالإخلامهمًاا امصاالإً اتشااكلاايةم لراا اال ساامر ا

الماا ا لإاالمحمراا ا)ال جاا  اافجاا  اساالإاضاا ف اإلاا ب يا ال اا ما لقطاا عباالخ صاا االمشاا  ر اتة رااذ
ب يضااا ف اإلااا اا الق لمااا ابااارناايسااات م  اماالمطمااا داتة راااذ  ا المااالإخ اماالق مرااا االمت حااا (

تOnakoya,2016)فاا االاالإ لاالة مراا ا ايجتماا ا االاقتصاا لإياالةماا امساا  مته افاا اتحقراا 
Aworinde and)ا.ا
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ابلإارااا امااا ا خ صااا اًا ايةم لرااا اال سااامر الإامالمسااا ااباااهاحظراااماالاااذياالكبرااا اللإ تمااا ما ةظااا ااً
ب يضااا ف اإلااا اإاتبااا  اأنا اااذ االمسااا الإاماتم ااالامصااالإ اًامهماااً اماااناا 0777االجلإرااالإ اا ل رااا 

مصاااا لإ االتم راااالاالخاااا  ج ا التاااا اتاااالإاماجهاااا لإاالاااالإ لاالة مراااا ااماااا اتحقراااا االةماااا ا التةمراااا ا
المسااا الإاماايةم لرااا ا امااا اإاتبااا  اأناسااا  ر اتتمقااا ا ااا اأرضاااً ااالاقتصااا لإر ا الاجتم ارااا  

ال ساامر اكغر  اا امااناالاالإ لاالة مراا االتاا اتساا  اج  االإً اإلاا اتحقراا االةماا ا التةمراا اايقتصاا لإر ا
فقاالإاجاا ءا ااذااالبحااسالر ضاا ام هاا ماالمساا الإاماايةم لراا اال ساامر ا أ   اا افاا ااا ايجتم اراا  

ا.0798-9117اجواالم اوة اال  م اف اس  ر ا ذلكاخلالاال ت  ا

ت ث:مشكم تالبت-2
ف ا جا لإااجاواماومنافا االم اوةا اال  ما االسا  ر ا ذااالبحسااال لرسر اف امشكم التكمنا

ا ماا االااذيارؤكاالإااماا اضاا    اإااا لإ ا ركماا االم اوةاا اال  ماا ابهاالإذاتخ اارضا ااذااال جااو.ا
ات ااا ة امااانااجاااوافااا امصااا لإ   ىم ظاااماالااالإ لاالة مرااا  ا مةهااا اسااا  ر  ا امااا اااتبااا  اأن

اممراا ااتتطمبهاا االتاا اايساات م  ر اب لمشاا  ر المقراا ماالكاا ف اتم راالالالتااأمرنااللاوماا االمحمراا 
 الاجتم ا  اا ما االاذيالإفا ابهاذ االالإ ل ا مةها اسا  ر  اإلا ااياتما لإااالاقتص لإياالةم 

إلااأناساا  ر ات  ضاامافاا امطماا اااا ما.اال جااوا ااذاااماا امصاا لإ االتم راالاالخاا  ج الساالإ
الاقتص لإر ا الت اك نالها اأ ا اكبرا ااما اا وم اكبر  ا جمم امتت لر امناال ق ب ما2011

 اماا اقاالإ ته ااماا ااسااتقط داالموراالإامااناالقاا  ض اا ال اقاا االاقتصاا لإيا ايجتماا ا افرهاا 
ااب يض ف اإل ا   دام ظما ؤ ساا م الاا جةبر اإل اخ   اس  ر  مما اإة كاسا بشاكل 

اااا مافاا اساا  ر  االمااة اتتمقاا ا.ا اماا اإاتباا  اأناساا  ر ساامب ااماا ا اقاا اايساات م  ابشااكل 
الاقتصا لإياالخ  جر اكغر   امنااللإ لاالة مرا االتا اتسا  اإلا اتحقرا االةما اا المس الإام
التاا احصااممااال ساامر البراا ناأ اا االمساا الإاماايةم لراا ا افقاالإاجاا ءا ااذااالبحااس الاجتماا ا 
 ا ذلااكامااناخاالالاالاج باا ااماا االتساا ؤلاماالت لراا ااجااواالم اوةاا اال  ماا افاا اامرهاا اساا  ر 

اتم لامشكم ا ذااالبحس: الت ا
 اجاااواماا ا ااا اال لاقااا ا)ط رمااا ا قصااار  اا جااال(ابااارناالمسااا الإاماايةم لرااا اال سااامر اا-1

ا؟2018-1990خلالاال ت  ااالم اوة اال  م اف اس  ر 



 هٌفاء غدٌرد.    رضوان العمارد.    فادي ابراهٌم   0202  عام  6العدد  45 المجلد   البعثمجلة جامعة 

81 

 ذلاكاااجاواالم اوةا اال  ما افا اسا  ر فا ام ا ا اأ ا االمسا الإاماايةم لرا اال سامر اا-2
ا؟2018-1990خلالاال ت  ا

تلب ث:أهم  تات-3
اتةب اا  مر االةظ ر الهذااالبحسابأةهاسرسام الةا ابتسامرطاالضا ءااما ام ها ماالمسا الإام
ايةم لرااا اال سااامر اكأحااالإامصااا لإ االتم رااالاالخااا  ج االاااذيات تمااالإاامراااهاال لإرااالإاماااناالااالإ لا
الة مر اف اتحقر االةم ا التةمر االاقتص لإر ا ايجتم ارا  اب يضا ف اإلا ات ضار اأ ا ا اذ ا

 ا خ صً اخلالافت  اا وم االت ات  ضامااجواالم اوة اال  م اف اس  ر ف االمس الإاما
فااانالإ اساا اا  اا  االاقتصاا لإر ا.ا ب يضاا ف اإلاا اذلااك ا0799لهاا اساا  ر افاا امطماا اااا ما

لممساا الإاماايةم لراا اال ساامر االتاا احصاامماامرهاا اساا  ر الااماتحااظاب لا تماا ماالكاا ف اماانا
ماالبااا ح  ن اأرااا الإ اسااا اسااا بق اتة  لاااماأ ااا الاار جااالإ اامااا احااالإاامااااحراااسقبااالاالبااا ح رن ا

مماا ااجااواالم اوةاا اال  ماا افاا االتاا احصاامماامرهاا اساا  ر االمساا الإاماايةم لراا اال ساامر ا
ارشكلاقرم امض ف الملإ اس االح لر .

أم اا  مرا اال ممرا الهاذااالبحاسافاتكمنافا اتحلإرالإامالإىاف  لرا ا أ ا االمسا الإاماايةم لرا ا
-9117خالالاال تا  ا ذلاكااجاواالم اوةا اال  ما افا ا  ر اال سمر االت احصمماامرها اسا

 ابماااا ارمكاااانامااااناتقاااالإرماب ااااضاالت صاااار ماالتاااا ارمكاااانالصااااة عاالسر ساااا االم لراااا ا0798
 المساااؤ لرنااةهااا االاست شااا لإابهااا اماااناأجااالاإتخااا ذاالقااا ا اماالسااامرم افرمااا ارخاااصاالتم رااالا

لإ اإامااا  امااا ا خ صاااً اأناسااا  ر امقلإمااا اامااا ام حمااا اجلإرااالإ ا  ااا ام حمااا اإاااا ا الخااا  ج 
اخم تهاالح دامناآ   اسمبر اام اةرً ا اقتص لإرً ا اجتم ارً .

تأهدافتالب ث:ت-4
االبحساإل :ا ذاارهلإذ

لإ اسااا اال لاقااا االساااببر ا)ط رمااا ا قصااار  اا جااال(ابااارناالمسااا الإاماايةم لرااا اال سااامر اا-9
ا.0798-9117خلالاال ت  اا اجواالم اوة اال  م اف اس  ر 

خاالالاااجااواالم اوةاا اال  ما افاا اساا  ر فاا الإاماايةم لراا اال سامر الإ اسا اأ اا االمساا اا-0
ت.0798-9117ال ت  ا

ت  
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تفرض مفتالب ث:ت-5
ارق ما ذااالبحساام ااختب  اال  ضر ماالت لر :

H1الا اابرناا جلاط رم االاق ات جلإا: اال سمر  اايةم لر  االم اوة االمس الإام  اجو
ا.2018-1990خلالاال ت  ااال  م اف اس  ر 

H2:المس الإاماايةم لر اال سمر اابرنلط رلاا جلاااف اسببر اب تج  رناالاق ات جلإالاا
ا.2018-1990خلالاال ت  اا اجواالم اوة اال  م اف اس  ر 

H3الا اابرناا جلاقصر  االاق ات جلإا: اال سمر  اايةم لر  االم اوة االمس الإام  اجو
 .2018-1990خلالاال ت  ااال  م اف اس  ر 

H4اأ ار جلإ احصمما: االت  اال سمر  اايةم لر  الممس الإام اإحص لر  الإلال  ا ذ  اق ي   
ا.2018-1990خلالاال ت  اااجواالم اوة اال  م اف اس  ر ف اامره اس  ر ا

تطرائقتالب ثتوموارده:ت-6
السلاسلاالومةر االخ ص اامنااالبحساتتك ناالبر ة ماالمستخلإم اف ا ذاالب منمف:ت-1.6

اال امناا ماب لمس الإاماايةم لر  االممتلإ  اال ت   اخلال اس  ر  االت احصمماامره   سمر 
اا9117 اا م اا0798 لغ ر  اامره  االحص ل اتم االلإ ل  اامن الت  االبةك ابر ة م ق الإ 

لم ت  االممتلإ امنااب جواالم اوة اال  م اف اس  ر ب يض ف اإل االسمسم االومةر االخ ص ا
صةلإ  االةقلإااق الإ ابر ة مره امنا ا الت اتماالحص لاام0798 لغ ر اا ماا9117ا ما

االم لر اف اس  ر  اتماالااتم لإاام اللإ ل ا  وا   لمص ذاس  ر االم ق اال سم اا اكم 
ا االم كوي اص ذ اأس    اةش ام اام  االس  ر .لمحص ل االمر   امق بل اا م رك  االلإ لا 
ا(ا ص ً المتغر اماالبحسا ذلكاام االشكلاالت ل :1الجلإ لا قما)ا ر ض 
ا(:ا صذامتغر اماالبحس1الجلإ لا قما)اااااااااااااااااااااااااااااا

امصلإ االبر ة ماط رق االقر سا مواالمتغر امتغر االبحس
المس الإاماايةم لر اال سمر االت احصمما

ا0798-9117امره اس  ر اخلالاال ت  ا
AIDص ف االمس الإاماايةم لر اال سمر االت اا

ا()ب لمر  االس  ر احصمماامره اس  ر 
اق الإ ابر ة ماالبةكااللإ ل 

ا)ب لمر  االس  ر (ااجواالم اوة اال  م اABDااجواالم اوة اال  م 
اصةلإ  االةقلإااللإ ل اق الإ ابر ة م

( ا  وا  االم لر اف ا9117-0797)
ا(0798-0799س  ر ا)

تن. االمصلإ :امناإالإالإاالب ح 
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ت:البحساإل اقسمرنا ذااتماتقسرممنهج  تالب ث:تت-6.6
ا ا جةبراااا الم اجاااا اال  براااا اااماااا اب ياتماااا لإالقسااااماا ااااذاالج ةااااداالةظاااا ي:اتااااماإةجاااا واا-
الةظااا يا التأصااارلااايطااا  بمااا ارخااالإمااال ممرااا  ال سااا للاا ا بحااا س اللإ اسااا مااالمقااا لام ا

ا.لمبحساال مم 
اإةج واال مم الج ةداا- االقسمامناخلالاالااتم لإاام االمةهااالقر س ا ذلكا:اتم  ذا

االمة س اايحص لر  اا س لرد ااستخلإام اخلال االومةر امن االسلاسل ابر ة م التحمرل ب 
اتمااياتم لإاام االب ة مااايحص ل ا ف ااEviews 10الخ ص ابمتغر اماالبحس.اكم 

لمتأكلإامناإستق ا اا(ADF)ا اختب تحمرلاالبر ة ما اختب  اال  ضر م احرساتمااستخلإاما
(اOLS اختب  اط رق االم ب  ماالصغ ىا).االخ ص ابمتغر اماالبحساالسلاسلاالومةر 

لاختب  اال لاق اط رم االاجلابرناالمتغر رن ا ف اح لا ج لإاالاق اط رم اا جلاسرتما
ا اإختب   اط رم اا(Toda&Yamamoto Test 1995)استخلإام اال لاق  اسببر  لاختب  

ا ااستخلإام اسرتم اكم  االسببر ااGranger Causality Testsا جل. اال لاق  لاختب  
ا اأم  االمتغر رن. ابرن اا جل اال سمر اأ  ايختب  قصر   ف ااجوااالمس الإاماايةم لر 

اس  ر  اف  اال  م  ااالم اوة  اال ت   ا2018-1990خلال األإاترنا  ااستخلإام اسرتم فاةه
االةبضر ا)VARتحمرمرترنامناةم ذ ا) الإ الاالاستج ب  ا م : )IRFا الت ات ض اأ  ا )

اس  ر  اامره  احصمم االت  ااالمس الإام ا حجمه( االتأ ر  اطبر   احرس ااجواف)من  
(ا الذيارحلإلإاكمامناFEVD)االمت ق   ا خط ء تب رن تحمرل ا االم اوة اال  م اف اس  ر 
سرتما(ا2018-1990خلالاال ت  اااجواالم اوة اال  م اف اس  ر التغر اف امتغر ام ا)

المس الإاماايةم لر اال سمر االت احصمماامره اس  ر ات سر  امناقبلاالمتغر اا خ ا)
ا اال ت   االةسبر ا2018-1990خلال اا  مر  االاختب   ا ذا ار ض  اآخ   ا بم ة   )

اس  ر  اامره  احصمم االت  االممس الإام اتقمب م اس  ر ام  اف  اال  م  االم اوة  ااجو
ا.2018-1990خلالاال ت  ا

ا

ا

ا
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تالدراسمفتالسمبق :ت-7
ت.تالدراسمفتالعرب  :7.7
ا(تبعنوان:6112,صب حدراس ت)ا-1
تالموازناا تفاا توالعجاازتال كوم اا تالنةقاامفت:مو اا تفاا ت الخمرج ااتوالمساامادافتالماانحتثاارأ"

ت"(6112-1996تلمة:رة)تالةمسط ن  تالعمم 
اتم راالافاا االخ  جراا ا المااة االمساا الإاما أ اا اأ مراا افاا ت االإفما ااذ االلإ اساا اإلاا االبحااس

ال مساااطرةر .احراااساااتمااالإاالب حاااساامااا ااالحك مااا ام اوةااا افااا ا ال جاااواالحكااا م ااية ااا  
السااة ر االخ صاا ابمتغراا اماالبحااسااالومةراا االسلاساالاتحمراالافاا ا التحمرماااال صاا  االمااةها

اال  مااا المم اوةاا االجااا  ياالخ  جرااا اكمتغراا امساااتقلا ال جااوا المساا الإاما المتم ماا ابااا لمة 
تال مسااطرةر المم اوةاا اال  ماا االة قاا متال  ماا اال مسااطرةر  االكماا المم اوةاا اال جااوتال مسااطرةر  

ال مساطرةر اكمتغرا امات ب ا ا التا اتاماالحصا لاامرها امانااال  ما المم اوة ىالج  ر ا الة ق م
-9111ال مسطرةر ا ذلاكاخالالاال تا  ااالةقلإالسمط االسة ر االمةش   ا التق  ر االم لر ا وا  

اتمااالإاالب حاااساامااا اةماااا ذ 0792 االمااااة افاااا الإ اسااا اأ ااا االبسااارطاالخطااا االاةحااالإا ا.ا ا 
ىال مساااطرةر .اال  مااا االم اوةااا افااا ا ال جاااواالحك مرااا االة قااا ماامااا االخ  جرااا ا المسااا الإام

االة قاا ماتم راالافاا االخ  جراا ا المساا الإامالممااة اإرجاا ب اأ اا ا جاا لإت ت صاالاالب حااساإلاا 
االلإ لرا ابمقالإا ا المسا الإاماال مسطرةر احرساأناور لإ االمة المسمط االم ل ا ال جواال  م 

ل لإ لا ااًا7.820ابمقلإا االج  ياال جواسرؤلإياإل ااةخ  ضالإ لا ا9 اال جاوااةخ ا ضا ا ا 
لااا تلإ لا اً ا7.8.2ابمقااالإا االكمااا  الإ لا اًا ا ت ااا عا9.007ابمقااالإا اال  مااا االة قااا ماا ت ااا عا ا 
الإ لا اً.ا.9.00ابمقلإا االج  ر االة ق م

ا(تبعنوان:ت6112,تال:م م دراس ت)ت-6
ت"‎(مت6116-1991)الأردنتتف تالعمم تالموازن ترفدتف تالخمرج  توالمنحتالمسمادافتأثر"

ذ االلإ اسا اإلاا االت ا ذااما اتطا  االمااة ا المسا الإاماالخ  جرا االا ا لإ المم اوةاا ا الإفما ا
حرااسااا  لإن. (ا أ   اا ااماا االم اوةاا اال  ماا 0771-9117ال  ماا اا  لإةراا اخاالالاال تاا  ا)
الساة ر االخ صا ااالومةر االسلاسلاتحمرلاف االتحمرم اال ص  اااتملإاالب حساام االمةها
ايراااا الإاماا الة قاااا ماال  ماااا ا  لمة ا المساااا الإاماالخ  جراااا بااااا بمتغراااا اماالبحااااسا المتم ماااا
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ماناارها تاماالحصا لاام التا اا اير الإاماالمحمر ام االمس الإام ااالمحمر ابلإ نامس الإام
الةسااداالمل راا ااالب حااسااسااتخلإاماكماا ةشاا اماالبةااكاالم كااوياا  لإةاا  االتقاا  ر االسااة ر ا ا

ا.اج اءاتحمرالاالاةحالإا االبسارطباق ماالب حس ايرج لإام لإلاماالةم اخلالافت  االلإا س  اكم
 جاا لإاأ اا اذ ا كاا نامااناأباا واالةتاا لااالتاا اتااماالت صاالاإلرهاا امااناخاالالا ااذااالبحااسا اا ا

لإلالاااا اإحصاااا لر الم اااالإلاةماااا االمساااا الإاما المااااة االخ  جراااا ااماااا ام اااالإلاةماااا اايراااا الإاما
ا.م الملإ ل المحمر  ا ام ام لإلاةم االة ق ماال  م  ا ام اخ ضااجواالم اوة اال  

ت.تالدراسمفتالأجنب  ت:7.7
ابعنوان:(تAworinde and Onakoya,2016)دراس تا-1

 Foreign AID and Government Expansion: Evidence from low "ا
and middle income countries" 

ىالحكا م اة ا  ب يىالمسا الإاماايةم لرا اال سامر ىالاق االلإ اس اإل االبحساف ا لإفما ذ 
ااااااااااااااااخااااااااالالاال تااااااااا   ذلاااااااااكاىالااااااااالإخلا مت ساااااااااط امةخ ضااااااااا اماااااااااناالااااااااالإ لالإ لااااااااا ا65افااااااااا 

ناامااااا االسلاسااااالاالومةرااااا االمقط رااااا اب ةااااالاالخ صااااا اااتمااااالإاالب ح ااااا  ا.1971-2112
اايجمااااا ل  االمحمااااا االةااااا تااإلااااا االحكااااا م ااية ااااا  اةساااااب با المتم مااااا ابمتغرااااا اماالبحاااااس

امااانامل رااا اكةساااب االمسااا الإاما ايجمااا ل االقااا م االااالإخلامااانامل رااا اكةساااب االمسااا الإام
اكةساااب االحك مرااا اايرااا الإام االااا ا لإامامااانامل رااا اكةساااب االمسااا الإاماالحكااا م  ااية ااا  
 التاا اتااماالحصاا لااصاا لإ اماإلاا االاالإرناخلإماا ا ةسااب اايجماا ل االمحماا االةاا تااماانامل راا 

اتبرا نانااما االماةهااالقر سا افا كم اااتملإاالب ح  ا.البةكااللإ ل اق الإ ابر ة ماامره امن
اةماااا ذ ام ا ذلااااكاب ساااتخلإاالحكااا مااية اااا   اتالمسااا الإاماايةم لراااا اال سااامر اال لاقااا اباااارن

.ا ك ةااماأباا واالةتاا لااالتاا اتااماالت صاالاإلرهاا امااناخاالالا ااذااالبحااسا اا االخطااأاتصااحر 
االقا م االالإخلاإجما ل امانامل را اكةساب االمسا الإام ج لإاالاق اذ الإلال اإحصا لر ابارنا

االاا ا لإاماماانامل راا اكةسااب ا المساا الإاماالحكاا م ااية اا  اماانا مل راااكةسااب ا المساا الإام
ت.الحك م ااية    ا

ت  
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تبعنوان:(تMayr,2010)دراس تت-6
"Optimal Deficit and Debt in the Presence of Foreign Aid" 

 الإفما اذ االلإ اسا اإلا اتحلإراالإاال جاوا الالإرناا م الافاا اظالا جا لإاالمسا الإاماالخ  جراا ا
الب حاسااما االماةهااا.ا قلإاااتمالإ2116-1991 ذلكاخلالاال ت  الإ ل اة مر اا182ف ا

التحمرماا ا ال ساا ماالبر ةراا افاا اتحمراالاالسلاساالاالومةراا االسااة ر االخ صاا ابمتغراا اماالبحااسا
كةسااب امل راا امااناا المتم ماا اب لاالإرناال اا ماكةسااب امل راا امااناالةاا تااالمحماا  ااجااواالم اوةاا 

 اا لاالإاماكةسااب امل راا امااناالةاا تااالمحماا ساامر ا االمساا الإاماالاةم لراا اال االةاا تااالمحماا 
الااالإر ناكةساااب اااااادءاتخ راااذ ااكةساااب امل رااا اماااناالةااا تااالمحمااا الضااا الد اخلإمااا االااالإرنا
اللأمااماالمشاات ك االبر ةاا ماق ااالإ  التاا اتااماالحصاا لاامرهاا امااناامل راا امااناالةاا تااالمحماا 

اةما ذ الب حاساببةا ءاامةظم االت   ناالاقتصا لإيا التةمرا .اكما اقا مبر ة مااق الإ  ااالمتحلإ 
 كاا نامااناأباا واالةتاا لاا.االخ  جراا اايراا الإامافاا اظاالا جاا لإاا م االاال اا ما ية اا  باخاا ص

اشاااكمه افااا االخ  جرااا االمسااا الإاماأنا ااا ىالتااا اتاااماالت صااالاإلرهااا اماااناخااالالا اااذااالبحاااس
ا اكما ات صالا ااذاالمتمقرا الهاذ االمسا الإاماالبمالإانافاا الها اأ ا اسامب ااما اال جاواالحا ل 
إلاا اأنات وراا االمساا الإاماالخ  جراا ارجااداأنالااركاا نام   ةااً ابمساات ر ماالاالإر ن االبحااسا

كم ارجداتم رالاب اضاالقط اا ماالخلإمرا ام الاالت مارما الصاح ا التا اتسا  مافا اتحقرا ا
االةم االاقتص لإي.

تالإطمرتالنظريتلمب ث:ت-8
ت:الخمرج تبمس:خدامتنموذجتالةجو: نتال:مو  تإلىتال مج ت:ةس رت-1.2

اأناح  لاماالتا اال ر ضار ا ا بحا ساالةما ذ اب اضاالاقتصا لإياال كا اس ح اام اظه م
ام اورةهااا افااا اال جاااوا بااارناالة مرااا االااالإ لافااا االمحمرااا االمااا ا لإاةقاااصامشاااكم ابااارناتااا بط

اأبساطاماناالةما ذ ا ذاار تب احرساال ج ترن اةم ذ االةم ذ ا ذ ابرنامنا ك ن.االتج  ر 
اا س ساار اال كاا  اإناحرااس.االمشااكمترنا اا ترناباارنال لاقاا اابراا نافاا الإلالاا اًا أك   اا االةماا ذ 
االتم رااالا مسااات ىاالمحمرااا االمااالإخ امامسااات ىابااارنا  رقااا االاقااا ا جااا لإا ااا االةمااا ذ الهاااذا

االاساااات م  ابمساااات ىامق  ةاااا اًامةخ ضاااا اًاالمحمراااا االماااالإخ امامساااات ىاكاااا نافكمماااا .االخاااا  ج 
االتم راالاإلاا االح جاا اموالإاكمماا االمسااتهلإذ االةماا ام االإلاإلاا الم صاا لاتحقرقااهاالمطماا د
االماا ا لإافجاا  الساالإاالخاا  ج االتم راالاإلاا االمجاا ءارااتما ب لتاا ل اصااحر  ا ال كااساالخاا  ج 
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ااااناالة تجاا االخ  جراا االتجاا   افجاا  الساالإاالخاا  ج االتم راالاإلاا االمجاا ءارااتماكماا .االمحمراا 
اةمااا ذ اخااالالا مااان.ام رةااا اومةراا افتااا  اخااالالاالصااا لإ اماقرماا اااااناالااا ا لإاماقرمااا اوراا لإ 

االتجاااا   ا فجاااا  االمحمراااا االماااا ا لإافجاااا  اباااارناتطاااا ب ا ة لااااكابااااأناإ باااا مارمكاااانال جاااا ترنا
ناالخ  جر   ا.(2116)جة ح م س بق ااملإ اأياف اتتس  ىا أنالابلإاال ج ترنا  ترنا ا 

تف تسور  :تالرسم  ت مةهومتو:طورت جمتالمسمادافتالإنممئ ت-7.8
اايحتر جااا مالسااالإاتم رااالاألإا اأةهااا اال سااامر اامااا اايةم لرااا االمسااا الإاماإلااا االةظااا ارمكااان

التحقرااا ا سااارم اإاتب   ااا اامااا اإلرهااا االةظااا ارمكاااناكمااا افقااا اً اا ك ااا االااالإ لافااا اا س سااار 
اإناكمااااا ا( 2118الة مر )ابااااالإاال وراااااو االااااالإ لافااااا االمساااااتلإام ا التةمرااااا االتةمرااااا اأ ااااالإاذ
اقلإماا الما ايةساا ةر اايغ  راا االمساا الإامااماا ارقتصاا الااالخ  جراا االمساا الإامامصااطم 

ةماا االمساات لإ  اغراا االةقلإراا االتاالإفق ماأ االكاا ا ساح لاا افاا  اال ساامر االمااة اأرضاا اًارشااملا ا 
االاالإ لاإلاا االمتقلإماا االاالإ لامااناالماا ا لإاةقاالاتسااتهلإذا التاا االمرساا  االحك مراا ا القاا  ض
اااااااااااااااا:اأةهاااااا ااماااااا االخ  جراااااا ا امرااااااهافقاااااالإاا فااااااماالمساااااا الإاما.(2113تقلإمً )ساااااام    اا قاااااال
االة طرا اغرا ا خ صا اًاالة مرا  االالإ لاإلا امرسا  ابشا  طاتقالإماالت اا م الا ؤ ساتلإفق م
اتج  تها اط را اااناك فرا ا أسام لر ات اكما ماتحقرا افا اصا  ب مامانات ا ة ا التا امةه  

ا ةااااا االخ  جرااااا اب لمسااااا الإاما رقصااااالإ.ات اجههااااا االتااااا اال لإرااااالإ الممشااااا كلاةظااااا ااًاالخ  جرااااا 
 (Official Development Aid (ODA))ال ساااااامر ااايةم لراااااا االمساااااا الإام

ا.(2112)الحسة  
االةقلإرا االتحا رلاماماناالمك ةا ا الهبا ماالمة :اأةه اام االخ  جر االمس الإاماا فماكم 

اأ المااااة طا المصاااالإ  االمةتجاااا االاااالإ لاأ االمتقلإماااا االصااااة ار االاااالإ لاتقاااالإمه االتاااا ا ال رةراااا 
اأ اسر سااار اأ اإقتصااا لإر اتبااا  اميااسااا اءاًاالة مرااا االااالإ لاإلااا اا طااا اذ امت ااالإلإ االجهااا م
االمااااة اتم اااالا  ااااذ اال سااااك ر  االمساااا الإاماتتضاااامنا لااتاااا لإالااتحاااا رلاما  اااا اإةساااا ةر  
االجم كراا االت  ر اا مام االاتقمرلإراا اغراا اصاا  ااًافتأخااذاالمب شاا  اغراا اأماا .االمب شاا  ا الهباا م

 مرااا االةاالااالإ لاصااا لإ امالاااب ضاالصاااة ار االااالإ لاتقااالإمه االتااا اايا ااا ءاماأ االت ضااارمر 
ا.(2112)حسرن 

:اأةهاا ااماا اال ساامر اايةم لراا االمساا الإاماالم حاالإاال  باا اايقتصاا لإياالتق راا اااا ذاكماا 
اتشاااجر ابهااالإذا سااامر امصااا لإ اقبااالامااانامرسااا   ام لرااا ابشااا  طاالمقلإمااا ا القااا  ضاالمااة 
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ا ت ااااالإ.اال ةرااااا ا المسااااا الإاماالم  ةااااا ماقرمااااا ا تشااااامل.ا ايجتم ارااااا اايقتصااااا لإر االتةمرااااا 
الممقتا ض املاءما اأك ا ابها االخ ص اايق اضاش  طاتك نااةلإم امرس  الر الم االتلإفق م

االتالإفق ما ت ا ذاال  لإرا  االسا  ام ا ملاماخالالامناامره االحص لارمكناالت اتمكامن
اكماا .اا قاالااماا %ا25اربماا االااذياالمةحاا ااةصاا ااماا اتحتاا ياالتاا اتمااكابأةهاا االمرساا  
االقرمااا ابااارناال ااا  :اأةاااهاامااا االمةحااا ا اةصااااالم حااالإاال  بااا اايقتصااا لإياالتق رااا اأ ضااا 
امااانامل رااا اكةساااب االااالإرنالخلإمااا االمخصااا م االح لرااا ا القرمااا المقااا  ضاا صااامر اايسااامر 
ا باارناالقاا ضالمبماا اايساامر االقرماا اباارناال اا  اب حتساا دا رقاا ساا صاامر  اايساامر االقرماا 
ااقااالإابااالإءامةاااذاتااالإف االتااا ا ال  الااالإ اا قسااا طاالقااا ض اخلإمااا المبااا ل االح لرااا االقااارمامجمااا ع
اإلاا امةسا ب اًام ارن اخصااماسا  اأسا سااماا امخصا م االسالإالإ اأجاالاإةتها ءاحتا االقا ض
االح لرا االقارماحسا دافا اتقمرالإر اًاالمساتخلإماالخصاماسا  اباأناامم اً.المق ضاايسمر االقرم 
ا.(2118)التق ر االاقتص لإياال  ب االم حلإ ا%11ا  االق ضاخلإم المب ل 
افقاالإا(OECD)ا التةمراا اايقتصاا لإياالت اا  نالمةظماا االت ب اا اراا التةم ااالمساا الإامالجةاا اأماا 

ا المسااا الإ االم لرااا االتااالإفق م:اأةهااا اامااا االخ  جرااا اال سااامر اايةم لرااا االمسااا الإاماا فااام
اأ االة مراااا االاااالإ لاإلاااا ا ك لاتهاااا اأ اال ساااامر االحك ماااا مامااااناالمقلإماااا ا البضاااا ل االتقةراااا 

ا لرسا اكهالإذاايجتم ارا ا ال ف  را ا لإر ايقتصااالتةمرا ات وراواإلا اتهلإذالص لحه ا الت 
افاةااهاالقاا ضاح لاا ا فاا امرساا   اقاا  ضاأ امااة اشااكلااماا االمساا الإاماتمااكا تكاا نالهاا  
اتمااكا تشااملامةحاا  اااانااباا   االقاا ضاقرماا اماان%ا25اااانارقاالالااماا اركاا ناأنارجااد

ات ة ءإسااما ا اذااالالإر ن امانا ايا ا ءا ايةس ةر االسر سر االتةمر اب امااأرض اًاالمس الإام
اا مةرااا اأ اال ساااك ر االم  ةااا ام ااالاتةم رااا اغرااا ا  ااالإاذاالمقلإمااا االمسااا الإاماأ االماااة 

ا. غر   االمب ش  اا جةبر ا ايست م  ام
اامرهاا احصاامماالتاا اايةم لراا اال ساامر االمساا الإاماحجااماتطاا  (ا1) قااما ر ضاا االشااكل

ت.2118اا ما لغ ر ا1991اا مامناالممتلإ اال ت  اخلالا ذلكاس  ر 
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ت
ت
ت

االتاااا اايةم لرااا اال سااامر ارمكاااناأناةلاحاااظاباااأناالمسااا الإاما(1)ا قاااماماااناخااالالاالشاااكل
اممحاا ظاخاالالاالسااة اماالتاا اتمااماا وماا اساا  ر اامرهاا احصاامم التاا ااقاالإاإولإالإما بشااكل 

حرااساأصاابحماباايلاذاملاراارناالاالإ لا اماا م ركراا ابا2111ت  ضاامالهاا افاا امطماا اااا ما
حراسااملا ماملارارناالالإ لا اماا م ركرا .التا اك ةامابمق  ةً ابما اك ةاماامراهاقبالاا وما ا ا

ممرا نالإ لا اأم ركا اا(883ص ف االمس الإاماايةم لر اال سمر االمقلإم اإل اس  ر ا)ابم 
ممراا نالإ لا ا(ا131 )ا2111(اممراا نالإ لا اأم ركاا افاا اااا ما161) ا1991فاا اااا ما

اماتضااا اذا لكااناالمم ااامالمةظاا ا ااا اأناحجااما اااذ االمساا الإا.2111اأم ركاا افاا ااااا م
اكبر الرصلاإل ا) لا ا)2114(اممرا نالإ لا اأم ركا افا ااا ما4167 بشكل  (ا8911 ا ا 

(اممرا نالإ لا اأم ركا افا ااا ما9995 الرصالاإلا )2116ممر نالإ لا اأم رك اف ااا ما
ا.2118
تمةهومتو:عر فتالموازن تالعمم :ت-3.8
اماانامجم ااا التحقراا الإ لاا الاتسااتخلإمه ام لراا األإا ابأةهاا اال  ماا اةاا اواالم االاا إاشاا   ايارمكاان

ايااا لإ ا ساارم افهاا اكبراا  ااجتم اراا اأ االإاذالهاا اأناكماا ا الاقتصاا لإر  االسر ساار اا  االإاذ
االتاا االوا راا احساادتختمااذاباال  ماا االم اوةاا ا.ا ب لتاا ل افااانات اا  رذالقاا م االاالإخلات وراا 
االاقتصاااا لإر اباااا لةظماالم تبطاااا االم اوةاااا ا ظاااا لذ ااأ ل راااا مالاااا إاب يضاااا ف اإلرهاااا  ارةظاااا 

اماانارختمااذاماا ا  ااذاابهاا  اتااؤمناالتاا االسر ساار ا ب ل مساا  االلإ لاا افاا االساا للإ ا الاجتم اراا 
االارا الإامالحجاماكما اتقالإر اما اأةها :ااال  ما االم اوةا .ا امرهافقلإاا فاماأخ ىإل االإ ل 

سااة .اكماا اا فاامااتكاا ناماا اااا لإ اًاالااومناماانامحاالإلإ افتاا  اخاالالاالمت ق اا اال  ماا ا الة قاا م
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 .2018-1990المس الإاماايةم لر اال سمر االت احصمماامره اس  ر اخلالاال ت  (:اتط  احجماا1الشكلا قم)
 .Excelى ب ة ماىWorld Bankىام ابر ة مامناإالإالإاالب ح  ناب ياتم لإاالمصلإ :
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افتاا  اتغطاا اةقلإراا اااا لإ اًاتكاا ناكماا  ابشااكلااةهاا ام باا اخطاا ااماا اأةهاا :االم اوةاا اال  ماا 
اا.مسااتقبمر اومةراا ال تاا  ام لراا اخطاا ا.اكماا اا فاامااماا اأةهاا : احاالإ ابسااة اااا لإ اًاتقاالإ اومةراا 

ر الإاتها اال طةرا االسامط الة قا مام صالاب ةا مااكم اا فماام اأةه : ام رةا ام لرا الساة ا ا 
ا المتحصاااالاما القاااا  ضا المااااة اال طةراااا االساااامط ايراااا الإاماالسااااة ر االتقاااالإر اما رشاااامل
ا.(2114)اة ر  االمختم  ا الملإف ا ما الة ق ماله اا خ ى

ااجااوارحاالإساإر الإاتهاا ااماا الملإ لاا اال  ماا االة قاا ماتااولإالإااةاالإم  بةاا ءًااماا اماا اسااب  افاةااها
اإلاا االلإ لاا اتساا  االح لاا ا ااذ ا فاا االةقاالإياباا ل جوار اا ذاماا ا  اا اال  ماا  االم اوةاا افاا 
اقالإ  ال الإمااة ك سا  اال جوا  ذا.االخ  ج اأ االلإاخم اب لاقت اضاإم اال جوا ذااطر تغ

االةقالإياال جاوارسا  ياالاذياالكما اال جاوارختماذااانا   االة ق م اتغطر اام ااير الإام
ااا.الم لر اا ص لاحر و اص ف امةهامط  ح اًاأ اإلرهامض ف اً
اأناإلاا االاالإ ل االةقاالإاصااةلإ  اااانا الصاا لإا"الحك ماا مام لراا اإحصاا ءام"الإلراالاأشاا  ا قاالإ

اايرااا الإاماج ةاااداإلااا االمطمااا داالحكااا م االاقتااا اضاحجااامارم ااالاال  مااا االم اوةااا ااجاااو
ا.ال  ماا االسر سا اأ االإاذالتحقرا ا ذلاكاايقاا اض ا صا ف االة قا ماإجماا ل التغطرا ا الماة 
جماا ل ا المااة  اايراا الإاماإجماا ل اباارناال اا  اال اا لضاأ اال جااوا رم اال اصاا ف  ااالة قاا ما ا 

اةما ابارناالتبا رناخلالامنا رت  قمارةم الملإ ل اال  م االم اوة اف اال جواأناأياايق اض 
ا.(2115)إب ا رم أخ ىاة حر امناال  م ااير الإاما ةم اة حر  امنالملإ ل اال  م االة ق م

ت:العمم تالموازن تف تالعجزتمعملج تآل مفت-4.8
االم اوةااا افااا اال جاااوالم  لجااا ااتب اهااا اكااانرماالتااا ا السر سااا ماا لرااا ماماااناالك رااا ا ةااا ك
ا:اا(2020)محملإ  مةه الملإ ل اال  م 

اسا سأانإاتا ىافها ال  رالإم ن االةقلإر االةظ ر اال اتستةلإااةكم شر اةقلإر اسر س ااتب عا-1
اإلااا اراااؤلإياممااا االةقااالإياب يصااالإا االة مرااا المااالإ لاالم كورااا االبةااا كابااااف اطاركماااناالمشاااكم 

ا  فاضالاهااما أاحالإا تحلإرالإالمحك ما  االممةا  االالتما ناتقررالإامانافلابلإا ب لت ل اضخمتال
:ا ماا ان رس سااأاأماا انالتحقراا اال  لاالإ اساا   أا فاا اااانافضاالااًاباا ل جو اتم راالب لاالاساات  ة 

ا.التضخما امتص صاالةقلإاا ضامنا الحلإالإخ  اياام اا ف الإاتح رو
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افااا االمسااات مم اطااا  الاأبااا واماااناال ااا مااية ااا  ات شااارلإار تبااا :اال ااا ماالاة ااا  ات شااارلإا-2
احا لإال جاوام اجهتها ااةالإااللإ لا اتقا مالاذلك االملإ ل  اال  م االم اوة ااجوا الا اتخ رض

ا.حلإتهامنالمتخ رذاه ة ق تات شرلإاإل ام اوةته اف 
االة مرا االلإ لا اب اضاتمجاأ:اال  ما االم اوةا افا اال جوالتغطر االلإاخم االتم رلاسر س ا-3

اذلااكا لتحقراا اال  لمراا  اساا ا ا امااناالقاا  ضاطماادااااناا ضاا اًاالاالإاخم االاقتاا اضاإلاا 
االسر سا ا اذ اأناإلااال  ما  االمرواةرا افا اال جاوالتم رالاالخورة اسةلإامااللإ لاتمكاتصلإ 

اأسا   اتكا نااةالإم االالإاخم اال ا مااللإرناحجماكور لإ االسمبر اا    اامره اب ضارت تداقلإ
ا.م ت   اال  للإ 

االتاأ ر اإل اج اءايا ذاارهلإذ:اال  م االم اوة ااجوالتغطر االخ  ج االتم رلاسر س ا-4
التااا اراااتمااالاجةبرااا اال ممااا ااحترااا ط ا صااارلإا ذلاااكاماااناخااالالالإااااماالمااالإف ا مامراااوانافااا 

اضاامناالمحمراا اال مماا اصاا ذاأساا   ااماا االمح فظاا اأ االقاا  ض امااناامرهاا االحصاا ل
اال ا ماالالإرناقرما ا عا ت ااةترجا اال  ما  االم اوةا افا اخملاحلإ ساإل اتؤلإيالااالت احلإ لإال

ت.المحمر اال مم اقرم ااةخ  ضااناالة تا

تالن:مئجتوالمنمقش :ت-9
ت.تإخ:بمرتجذرتالو دة:9.9

بما اأةةا اةسااتخلإماسلاسالاومةراا المتحمرال افاااناالخطا  اا  لاا ارجاداأناتكاا ناإختبا  اجااذ ا
تق  اال حلإ الهذ االسلاسلامناأجالاتجةاداايةحالإا االوالاذاالةا تااااناالسلاسالاغرا االمسا

(BROOKS,2008.)االم سا  فا ل -لإركا  اختبا  ي اساتخلإام سارتم اا(ADFا)لمتحقا امانا
ال ااااا ضاال ااااالإما ال ااااا ضاالبااااالإرلالهاااااذااالاختبااااا  اا اامماااااً اباااااأنالومةرااااا االسلاسااااالاساااااتق ا ا

ا(:BROOKS,2008 م )
H0ا ب لت ل افه اغر امستق  .ا جذ ا حلإ اام ا اتح يمسمإناالس:ا
H1ا ب لت ل افه امستق  . اال حلإ  اجذاام اتح يا الامسمإناالس:ا

حرااسارمكااناأناةلاحااظامااناخاالالاالةتاا لااا( ADF(اةتاا لااإختباا  ا)2 رظهاا االجاالإ لا قاام)
(ا0.05مااانا)اأصاااغ (المتغرااا امااللإ اسااا ا ااا ا.Probالتااا اتاااماالت صااالاإلرهااا اباااأناقرمااا ا)

(اما ا  باما اتجا   ا ب لتا ل اسارتما فاضاال ا ضاال الإما قبا لاLevel ذلكااةلإاالمست ىا)
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 ب لتاا ل افهاا اجااذ اال حاالإ  اااماا اتحاا يا الامساامالسل اا ضاالباالإرلاالااذيارااةصااماا اأناا
ا(.Level)االمست ىمستق  ااةلإا

ا(ااlevel(المتغر اماالبحسااةلإاالمست ى)ADF)ختب  ةت لااإا(:0الجلإ لا قم)اااااااا
ت(ADF)تاختب  

تAIDت.Probتالن: ج 
تTrend and interceptا7.7779امستق  

(level)ت تinterceptا-ا-
تnoneا-ا-

 ABDا.Probتالن: ج 

تTrend and interceptا..7.77امستق  
(level)ت تinterceptا-ا-

تnoneا-ا-

ا

ت.تإخ:بمرتالةرض مف:2.9
ا(ت:OLS Regressionإخ:بمرتطر ق تالمربعمفتالصغرىتالعمد  ت)ت-9.2.9

تق  ااةاااالإاالمسااااات ىابماااا اأناالسلاساااالاالومةراااا الممتغراااا امااللإاخماااا افاااا االلإ اساااا ا اااا امساااا
(Levelافاةااهارمكاانااياتماا لإااماا ام اا لإلاماايةحاالإا ا فقااً الط رقاا االم ب اا ماالصااغ ىا )

لمساا الإاماايةم لرااا اللإ اساا اال لاقاا اط رماا اا جااالاباارناا(اOLS Regressionال  لإراا ا)
(.اIsmaiel and Al-Ahmad,2014 اجاااواالم اوةااا اال  مااا افااا اسااا  ر ا)ال سااامر ا

( احراسارمكاناأناةلاحاظاماناOLS Regression(اةت لااإختب  ا)3 رظه االجلإ لا قما)
 ب لتا ل ا ا0.05(ا ا اأصاغ امانا.Probخلالاالةت لااالت اتاماالت صالاإلرها اباأناقرما ا)

 ة لاكاالاقا اط رما اسرتما فضاال  ضاال الإما قبا لاال ا ضاالبالإرلاالاذياراةصااما اأنا
اال تاا  اخاالالا اال  ماا افاا اساا  ر  اجااواالم اوةاالمساا الإاماايةم لراا اال ساامر ااا جاالاباارنا

ات جاالإالاالق لماا ابأةااهاا((H1 بةاا ءًاامرااهافاةااهاساارتما فااضاال  ضاار اا  لاا ا.1990-2018
ا اجاواالم اوةا اال  ما افا اسا  ر لمسا الإاماايةم لرا اال سامر ااابارناا جالاط رما االاق 
ا.2018-1990اال ت  اخلال

ا  

 .EViews 10ناب ياتم لإاام امخ ج ماب ة ماا امناإالإالإاالب ح المصلإ :ا
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ا(OLS Regressionةت لااإختب  ا)(:ا3الجلإ لا قم)اااااااااا

ا

ت

ت

ت

ت

ت

ت

ت

ت

ت(ت:Toda&Yamamoto Test 1995إخ:بمرت)ت-2.2.9
بماا اأناالسلاساالاالومةراا االخ صااا اباا لمتغر امااللإاخماا افاا االلإ اسااا امسااتق  ااةاالإاالمسااات ىا

(Level(افاةاااهالاارمكااااناالااتماااا لإااماااا اةماااا ذ اشاااا  عاتصااااحر االخطااااأا )VECMافاااا ا)
 اجاااواالم اوةااا ايةم لرااا اال سااامر المسااا الإاماااتحلإرااالإاساااببر اال لاقااا اط رمااا اا جااالابااارنا

.ا لااااذلكاساااارتماالااتماااا لإااماااا اإختباااا  ا2018-1990اال تاااا  اخاااالالاال  ماااا افاااا اساااا  ر 
(Toda&Yamamoto Test 1995افاا اتحلإرالإاال لاقا االساببر ابارنامتغرا امااللإ اساا ا)

( ا رأخاذاب ارناالااتبا  اVARف اا جلاالط رل احرسار تملإا ذااالاختبا  ااما اةما ذ ا)
ق ا االسلاساالاالومةرااا االلإاخماا افاا االةماا ذ اب يضااا ف اإلاا اااالإلإافتاا اماايبطااا ءا تاادااساات

( احرااسارااتماإضاا ف االمتغراا امااللإاخماا افاا االلإ اساا ااماا االةماا ذ اVARالمة سااب الةماا ذ ا)
 اااا اااااالإلإافتاااا امااk(احرااااساأن:اk+dmaxالمسااااتخلإمابلإ جاااا اإبطاااا ءاتأخااااذاالشااااكلاالتاااا ل ا)

راااااااتماتحلإرااااااالإ  اب لااتمااااااا لإاامااااااا االم ااااااا رر ا(ا التااااااا اVAR)ايبطااااااا ءاالمة ساااااااب الةمااااااا ذ ا
(LR,FPE,AIC,SC,GQا )dmaxاأام ا تب ااستق ا المسلاسلاالومةرا االمساتخلإم افا اا  

(اااااااااااااااااااااااااADFالةماااااااااااااااااااااااا ذ ا المحاااااااااااااااااااااااالإلإ اب سااااااااااااااااااااااااتخلإامااختباااااااااااااااااااااااا  اجااااااااااااااااااااااااذ اال حاااااااااااااااااااااااالإ ا)

 .EViews 10مخ ج ماب ة مااالمصلإ :ا

 

Dependent Variable: ABD   

Method: Least Squares   

Date: 11/01/22   Time: 19:15   

Sample: 1990 2018   

Included observations: 29   
     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
     
     AID -0.033845 0.014118 -2.397253 0.0234 
     
     R-squared -0.224745     Mean dependent var -7.14E+10 

Adjusted R-squared -0.224745     S.D. dependent var 1.05E+11 

S.E. of regression 1.16E+11     Akaike info criterion 53.83356 

Sum squared resid 3.80E+23     Schwarz criterion 53.88071 

Log likelihood -779.5866     Hannan-Quinn criter. 53.84833 

Durbin-Watson stat 1.337540    
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((Dritsaki,2017; Alimi and Ofonyelu,2013.(ا4 ر ضااا االجااالإ لا قاااما)ا
حراااساا( VARاااالإلإافتااا اماايبطااا ءاالمة ساااب الةمااا ذ ا)المساااتخلإم افااا ااخترااا  االم ااا رر ا

( ا بةا ءًاامراهافاةاها2(ا ا ا)VARلةما ذ ا)رمكناأناةلاحاظاباأنالإ جا االابطا ءاالمة ساب ا
 ر ضااا اا.(2=0+2سااارتماألإخااا لامتغرااا امااللإ اسااا اامااا االةمااا ذ ابلإ جااا اابطااا ءاتسااا  يا)

حرااسارمكااناأنا( اToda&Yamamoto Test 1995)(اةتاا لاااختباا  ا5الجاالإ لا قااما)
 اجاااوالمسااا الإاماايةم لرااا اال سااامر اا(الم لاقااا االساااببر ابااارنا.Probةلاحاااظاباااأناقرمااا ا)

اسااة فض ب لتاا ل اا0.05مانااأصااغ (ا ا ا0.0000 الب لغاا ا)االم اوةا اال  ماا افا اساا  ر 
المساا الإاماايةم لراا اال ساامر ا ةقباالاال اا ضاالباالإرلا الااذيارااةصااماا اأنااف ضاار اال االإم

كم ارمكناأناةلاحاظاباأناقرما ااف اا جلاالط رل.ااجواالم اوة اال  م اف اس  ر اتسبد
(Prob.الم لاقااا االساااببر ابااارنا) لمسااا الإاماايةم لرااا اا اااجاااواالم اوةااا اال  مااا افااا اسااا  ر

 ب لت ل اسة فضاف ضر اال الإما ةقبالاا0.05منااأصغ (ا  ا0.0000 الب لغ ا)ال سمر ا
لمساا الإاماارساابداااجااواالم اوةاا اال  ماا افاا اساا  ر اال اا ضاالباالإرلا الااذيارااةصااماا اأن

ا((H2ال  ضااار اال  ةرااا اساااة فضفااا اا جااالاالط رااال.ا بةااا ءًاامراااهافاةةااا ااايةم لرااا اال سااامر 
لمساا الإاماايةم لراا اااباارنفاا اا جاالاالط راالاب تجاا  رنااسااببر االاقاا ات جاالإاالق لماا ابأةااهالا

ت.2018-1990اال ت  اخلالا اجواالم اوة اال  م اف اس  ر ال سمر ا
ا(VARالإلإافت اماايبط ءاالمة سب الةم ذ ا)اختر  ا(:4الجلإ لا قم)اااااااااا

ت

ت

ت

ت

اا

 

VAR Lag Order Selection Criteria    

Endogenous variables: ABD AID     

Exogenous variables: C      

Date: 11/01/22   Time: 19:30     

Sample: 1990 2018     

Included observations: 27     
       
        Lag LogL LR FPE AIC SC HQ 
       
       0 -1517.462 NA   2.61e+46  112.5527  112.6487  112.5813 

1 -1492.027  45.21769  5.34e+45  110.9650  111.2529  111.0506 

2 -1462.966   47.35927*   8.40e+44*   109.1086*   109.5885*   109.2513* 
       
              

 * indicates lag order selected by the criterion   

 LR: sequential modified LR test statistic (each test at 5% level)  

 FPE: Final prediction error     

 AIC: Akaike information criterion    

 SC: Schwarz information criterion    

 HQ: Hannan-Quinn information criterion    

 .EViews 10تالمصلإ :امخ ج ماب ة ما
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ت(Toda&Yamamoto Test 1995)ةت لاااختب  اا(:5الجلإ لا قم)

ت

ت

ت

ت

ت

ت

ت

ت(:Granger Causality Testاخ:بمرتسبب  تكرانجرتالق مس ت)ت-3.2.9

يةم لرااا اال سااامر االتااا احصااامماامرهااا اختبااا  اال لاقااا اقصااار  اا جااالابااارناالمسااا الإامااي
اختبا  ا اقمة ابتطبر ا2018-1990اال ت  اخلالا اجواالم اوة اال  م اف اس  ر س  ر ا

(اةتا لاا اذااايختبا  احراسارمكاناأنا6ر  ضاالجلإ لا قما)حرساسببر اك اةج االقر س .ا
ا(.Prob )باأناقرماا AID   ABDا فرم ارت ما ابساببر اال لاقا اقصار  اا جالابارنا ةلاحظ

تساااا  ياافاااا اا جاااالاالقصاااار  ABDالااتساااابد AIDلم  ضاااار اال اااالإماالتاااا اتااااةصااماااا اأنا
%ا ب لتا ل افاةةا الااناةاتمكنامانا فاضاال  ضار اال الإماالتاا ا5(ا  ا اأكبا امانا0.3475)

كما ارمكاناأناةلاحاظاباأناقرما اا.فا اا جالاالقصار اABDلااتسابدا AIDتةصااما اأنا
(Prob.الم  ضاار اال االإماالتاا اتااةصااماا )اأنا ABD لااتساابداAID فاا اا جاالاالقصاار ا

 ةقباالاا فضاال  ضاار اال االإمسااة%ا ب لتاا ل افاةةاا ا5ماانااأصااغ (ا  اا اE-09.2تساا  يا)
 بةاا ءًاامرااهافاا اا جاالاالقصاار .ا AIDتساابدا ABDاال  ضاار االبلإرماا ا التاا اتااةصااماا اأن

 

VAR Granger Causality/Block Exogeneity Wald Tests 

Date: 11/01/22   Time: 19:39  

Sample: 1990 2018   

Included observations: 25  
    
        

Dependent variable: ABD  
    
    Excluded Chi-sq df Prob. 
    
    AID  50.95899 2  0.0000 
    
    All  50.95899 2  0.0000 
    
        

Dependent variable: AID  
    
    Excluded Chi-sq df Prob. 
    
    ABD  26.47378 2  0.0000 
    
    All  26.47378 2  0.0000 
    
    

 .EViews 10تالمصلإ :امخ ج ماب ة ما



رٌة فً عجز الموازنة الفعلًأثر المساعدات الإنمائٌة الرسمٌة المقدمة إلى سو  

96 
 

ارنباااااا جاااالاقصاااار  االاقاااا ات جاااالإالاالق لماااا ابأةااااها(ا(H3اال  ل اااا ال  ضاااار ااسااااة فضفاةةاااا ا
-1990خااالالاال تااا  اا اجاااواالم اوةااا اال  مااا افااا اسااا  ر المسااا الإاماايةم لرااا اال سااامر ا

ا.2018

ااا(:اةت لاااختب  اسببر اك اةج االقر س 6الجلإ لا قم)ااااااااااااااااا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
ت(:IRFدوا تالاس:جمب تالنبض  ت)ت-4.2.9

اسااااتج ب امتغراااا اماااا اات تباااا الإ الاالاسااااتج ب األإا اتحمرمراااا ات راااالإافاااا اتقراااارماطبر اااا ا حجاااام
(ا2(ا الشااكلا قااما)7(.ا رظها االجاالإ لا قااما)2015لمصالإم مافاا امتغراا اماأخاا ىا)خااوام 

)التغرا افا االاةحا اذاالم را  يابمقالإا افا اسا  ر المصالإم ااجواالم اوة اال  م ااستج ب ا
حراسارمكاناأناةلاحاظاباأنا.اس  ر لاالمقلإم المس الإاماايةم لر اال سمر ا احلإ(اف احجما

اجاوا)الورا لإ ابمقالإا ا احالإافا االاةحا اذاالم را  ي(الااتاؤ  ااما االمس الإاما اصلإم اف
اجاااواب ااالإاساااة ا احااالإ اماااناالصااالإم  ا لكةهااا اتاااؤ  ا بشاااكلاسااامب اامااا ااالم اوةااا اال  مااا 
ممرا نالرا  اسا  ر افا اا(-8570 احراسابمغاماذ  تها ا)ف االسة اماالت لر االم اوة اال  م 
االسة اال  ل  .

ا  

 .EViews 10مخ ج ماب ة مااالمصلإ :ا

 

Pairwise Granger Causality Tests 

Date: 11/01/22   Time: 19:54 

Sample: 1990 2018  

Lags: 2   
    
     Null Hypothesis: Obs F-Statistic Prob.  
    
     AID does not Granger Cause ABD  27  1.10946 0.3475 

 ABD does not Granger Cause AID  55.9150 2.E-09 
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ااجواالم اوة اال  م ااستج ب (:اا7الجلإ لا قما)
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

ااااااااا
ااجواالم اوة اال  م ا(:ااستج ب 2الشكلا قما)ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

ت
ت
ت

ت(:FEVD: م  تال:بم نت)ت-5.2.9
امااا االااا غماماااناأنالإ الاايساااتج ب ات تبااا األإا ام رااالإ افااا اتقرااارماطبر ااا ا حجاااماالصااالإم ما

لمختم   اإلااأناا  مر االةسبر المصلإم ماالمختم  اف ات سر االتذبذب ماف امتغرا ام ارناا
(.ا رظها االجالإ لا قاما2015رمكناتقررمه ابشاكلاأفضالاماناخالالاتحمرالاالتبا رنا)خاوام 

.احرااااسارمكااااناأناةلاحااااظابااااأناصاااالإم افاااا ال جااااواالم اوةاااا اال  ماااا (اتحمراااالاالتباااا رنا8)
ب الإاساةترناااجاواالم اوةا اال  ما مناالتغر اف ا0.339035% ت س اح ال ااالمس الإام

%اماانا1.732463مااناالصاالإم  ا اامارااولإالإاأ اا االصاالإم ا بشااكلاتاالإ رج الر ساا احاا ال ا
سة امامناالصلإم .ا ب لت ل ارمكاناالقا لاباأنااخمسب لإاااجواالم اوة اال  م التغر اف ا
تااأ ر اضاا رذا لكاانا ااذااالااجااواالم اوةاا اال  ماا لهاا اتااأ ر ااماا ااالمساا الإامصاالإم افاا ا

 
   
    Period ABD AID 
   
    1  0.000000  2.23E+11 

  (0.00000)  (3.1E+10) 

 2 -6.46E+09  3.07E+11 

  (8.9E+09)  (4.8E+10) 

 3 -8.57E+09  2.93E+11 

  (6.2E+09)  (5.3E+10) 

 4 -7.99E+09  2.57E+11 

  (9.6E+09)  (6.4E+10) 

 5 -6.93E+09  2.25E+11 

  (1.2E+10)  (9.4E+10) 
   
    Cholesky Ordering: ABD AID 

 Standard Errors: Monte Carlo (100 

        repetitions) 
   
   

 

 
 ملاحظ :ات ب االقرمابرناا ق اسااناا خط ءاالم ر  ر .
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ر جلإاأ ا اقا يا ذ الإلالا ااالق لم ابأةه(ا(H4اال اب  جلإاً ا بة ءًاامرهافاةة اسة فضاال  ض ا
اجاااواالم اوةااا افااا اإحصااا لر الممسااا الإاماايةم لرااا اال سااامر االتااا احصااامماامرهااا اسااا  ر ا

ا.2018-1990خلالاال ت  اال  م ا
اوة اال  م  جواالم ال(:اتحمرلاالتب رنا8الجلإ لا قما)اااااااااااااااا

ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت

تالاس:ن:مجمفتوال:وص مف:ت-91
 :تالاس:ن:مجمف
 اجواالم اوة اال  م المس الإاماايةم لر اال سمر ااابرناا جلاط رم االاق ات جلإا-1

ا.2018-1990اال ت  اخلالاف اس  ر 
اب تج  رنااسببر االاق ات جلإا-2 االط رل اال سمر ااابرنف اا جل لمس الإاماايةم لر 
ا.2018-1990اال ت  اخلالاجواالم اوة اال  م اف اس  ر  ا
 اجواالم اوة اال  م االمس الإاماايةم لر اال سمر اابرناا جلاقصر  االاق ات جلإا-3

ا.2018-1990خلالاال ت  ااف اس  ر 
اخلالااجواالم اوة اال  م اف اس  ر ايةم لر اال سمر اام الممس الإاما ة لكاأ  اا-4

االتب رنا2018-1990اال ت   اتحمرل احرساأ ض  اك ناض ر ً   اا    ا ذا  جوالا لكن

 
    
     Period S.E. ABD AID 
    
     1  1.10E+11  100.0000  0.000000 

   (0.00000)  (0.00000) 

 2  1.11E+11  99.66096  0.339035 

   (1.79485)  (1.79485) 

 3  1.11E+11  99.07026  0.929745 

   (2.10585)  (2.10585) 

 4  1.12E+11  98.58202  1.417982 

   (1.92409)  (1.92409) 

 5  1.14E+11  98.26754  1.732463 

   (3.01790)  (3.01790) 
    
     Cholesky Ordering: ABD AID  

 Standard Errors: Monte Carlo (100 repetitions) 
    
 .EViews 10ىالمصلإ :امخ ج ماب ة ما    
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%ا1.732463ت س اح ال اايةم لر اال سمر ابأناصلإم اف االمس الإاماالم اوة اال  م 
ا.ب لإاخمساسة امامناالصلإم ااجواالم اوة اال  م مناالتغر اف ا

 :تال:وص مف
االبحس اام ا ذااخلالامناإلره االت صلاتماالت االةت لااض ءا ام ا الب ح  نار ص 
ا م ل ا ذلكامناخلالااب لشكلاالمس الإاماالت اتحصلاامره اس  ر ااستغلالاض    

اجوء ااكبر ات جره االمس الإاماةح  امنا ذ  امم اايةت جر ا ايست م  اماالمش  ر لإام  
امة ا ا ب لت ل  افره اايةت   ااجم  ا تح رك االس  ي ااة  شاالاقتص لإ اإل  اب لةترج  رؤلإي

اشأةه الاقتص  امن اكبر   اتم رمر  اط ق  االس  ي اال  م االإ االم اوة  اتم رل امص لإ  ور لإ 
كم ار ص االب ح  ناا.تقمرلااياتم لإاام امص لإ االتم رلاالخ  ج اف االمستقبل االملإ ل 

امنا اجوء ات جره اام اض     ا ذ  االمس الإاماةح  االبة االتحر   ام ا ذلكالإام لت مرم
ر االمة سب ا امم ارهرئاا  ض2011ف امطم اا مااخم تهاالح داالت اشةماام اس  ر 

إل اور لإ ااير الإاماابلإ   امم ارؤلإياجةبر اةح اس  ر اف االمستقبللجذداالاست م  اماا 
اأناس  ر امقبم اام ام حم اجلإرلإ ا   ام حم اإا لإ اايام  .ال  م الملإ ل  ت ا خ صً 

 تق رماالمس الإاماايةم لر اام اض    ا ض اةظ مالتحمرلا لإ اس ااكم ار ص االب ح  ن
الت اتحصلاامره اس  ر  ا ذلكامناخلالاتشكرلامؤسس ام لر ا طةر اق لإ  اام امت ب  ا
ا ذ ا ات ظرذ اخلال امن االمتحقق  ا ا  لإاذ ا ةت لجه  ا آ      االمس الإام ا ذ  تط  
التحلإرلإا االمس الإام ا ذ  اف امر  اح ل الإ  ي اتق رم اإج اء اإل  اب يض ف  المس الإام 

اا م لالهذ االمس الإام.ا الاستغلالالت اتح لالإ ناايستخلإامااب مال ق

ا  
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تالمراجعت:ت-99
 :  تالمراجعتالعرب
االخااا  ج االااالإرنافااا امصااا افااا اال  مااا االم اوةااا ااجاااواأ ااا ا(.2015إبااا ا رم اةر ااارنا)ا-

ا.118-95 ا79.امجم االبح ساالاقتص لإر اال  بر .ا السببر االمشت كاالتك ملاب ستخلإام
ا(.اأب اظب :اصةلإ  االةقلإاال  ب .2018)ا:صمديتالعرب تالمو دال:قر رتالاقا-
االم اوةاا ا فاالإافاا االخ  جراا االمااة ا االمساا الإاماأ اا ا(.2008)اف حاا ناحمااو االتمرماا  ا-

اايلإا  اقساام.االم جسااتر الإ جاا الةراالاأااالإما ساا ل .ا‎(ما2006-1990)اا  لإنافاا اال  ماا 
ا.نا  لإ:امؤت اج م   اا ام لاإلإا  اكمر  اال  م 

 ال:نم اا  وآثمرهاامتامااى الخمرج اا  الااد ون إشااكمل  (.ا2006جة حاا م افضاارم ا)ا-
 ضامن مقلإما  .اأط  حا المد نا  الادو  بعا  العرب ا ت ملا  الادو  فا  الاق:صامد  
 الاقتصا لإر  ال ما م الاقتصا لإر .االتسارر  اكمرا  ال ما م فا  لإكتا  ا  شاه لإ  ةرال متطمبا م
ا .الجوال :االجوال التسرر  اج م    ام م

ا.اا  لإن:الإا امجلإلا يالمةش ا الت ور .ال:مو  تالدول (.ا2002الحسة  اا ف نا)ا-
دورتال:مو اااا تالخاااامرج تفاااا تال:نم اااا تالاق:صاااامد  تفاااا ت(.ا2002حساااارن امصااااط  ا)ا-

.ابحااساأااالإالةراالالإ جاا االاالإكت  ا افاا االاقتصاا لإ.اقسااماالاقتصاا لإا التخطاارط اكمراا اسااور  
االاقتص لإ اج م  احمد:اس  ر .

-1991تقٌٌم أنظمة سععر الرعرف فعً سعورٌة اعفت الفتعر   (. 0792, علاء )خزاما-

. رسالة أعدت لنيل درجة الماجستير في  اللوي م الماليية  المييرفية. اسيم اللوي م (6111

االمالية  الميرفية, كوية الااتياد, جاملة تشرين: س رية.
 لاق:صاامديا النمااو امااى وآثمرهاام الخمرج اا  المسااماداف(.ا2013سام    اةاا لإ ا)ا-

تالاقتصااا لإ.اقساااماالاقتصااا لإ اكمرااا ا سااا ل اأّاااالإلمالةرااالالإ جااا االم جساااتر افااا .االةمساااط ن 
اايلإا ر  اج م  اا و  :افمسطرن.  ال م م الاقتص لإ

االحك مرا االة قا ماتم رالافا االخ  جرا ا المسا الإاماالمة اأ  ا(.2017)اصبر  ام جلإا-
اشاام لااقتصاا لإر ما.امجماا (2015-1996ال مسااطرةر )لم ت  ااال  ماا االم اوةاا ا ال جااوافاا 

ا.94-79 ا97إف رقر .ا
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م اددافتوآثامرتالمسامادافتالاق:صامد  تالخمرج ا تاماىت(.ا2018ابلإاال وراو امحمالإا)ا-
ا.االا لإن:الإا اايبتك  المةش ا الت ور .ال:نم  تالاق:صمد  

ااااااااااااالةمساااااط ن تالاق:صااااامدتنماااااوتاماااااىتالموازنااااا تاجااااازتأثااااار(.ا2014)ااة رااااا  اا  ااااالإا-
ااااااااااااااااقتصاااااا لإر ماالتةمراااااا .ا ساااااا ل اأّااااااالإلمالةراااااالالإ جاااااا االم جسااااااتر افاااااا (.ا1996-2013)

اقسمااقتص لإر ماالتةمر  اكمر االتج    االج م  اايسلامر :اغو .
اجااواالم اوةاا اال  ماا ا أساا لرداالاجااها)الصااك كاايساالامر اا(.2020محماالإ امحماالإا)ا-

ا.370-355 ا69ر سر .ا.امجم االقض ر االسف االس لإاناةم ذج ً(
 اما  الخ  جرا  المسا الإام  ركال أ ا (.ا2020الوابا  ابشار ا)ا;مسا الإ  امصاط  ا-

 ا1الاقتصا لإر .ا لم ما م ا  لإةرا  .االمجما "2014-1975ا  لإنا" فا  الاقتصا لإي الةما 
ا.1-17
ا(.اقط :امجمساالتخطرط.2005المس الإاماايةم لر االمقلإم امنالإ ل اقط ا)ا-

 :رون  :المواقعتالإلك 

:ا(OECD) التةمرااااااااااااااااا ااايقتصااااااااااااااااا لإياالت ااااااااااااااااا  نالمةظمااااااااااااااااا الم قااااااااااااااااا اال سااااااااااااااااام اا-
(https://www.oecd.org/)ا

الم قاااااااااااا اال ساااااااااااام الق ااااااااااااالإ ابر ةاااااااااااا ماالبةااااااااااااكاالاااااااااااالإ ل ااماااااااااااا االاااااااااااا ابطاالتاااااااااااا ل :اا-
(https://databank.worldbank.org/)ت

ت  
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 :الممخص
 امقتصػػاديالامػػو فػػ   الرسػػمية الممدمػػة إلػػأ سػػورية المسػػاعدات اماماةيػػة يهػػدؼ اػػذا الإلػػث إلػػأ دراسػػة أ ػػر

عمػػأ المػػاهق المياسػػ  فػػ  تلميػػؿ السلاسػػؿ الزمايػػة الخاصػػة  . ليػػث تػػـ الاعتمػػاد2020-2000خػػلاؿ الرتػػرة 
كمؤشػر  الااتق الملم  امجمال و إمتغيرات الإلث والمتم مة إالمساعدات اماماةية الرسمية الممدمة إلأ سورية 

فػػ   لمتكامػػؿ المشػػترؾ Johansenاختإػػار وقػػد تػػـ اسػػتخداـ ,2020-2000خػػلاؿ الرتػػرة  لمامػػو امقتصػػادي
 المياسػ  اختإػار سػإإية كرااجػرعمػأ  فػ  لػيف تػـ امعتمػاد ,متغيػرات الإلػثالعلاقة طويمة الأجؿ إيف  إختإار
 لا توجػػد هلمتكامػػؿ المشػػترؾ إ اػػ Johansen أظهػػرت اتػػاةق اختإػػار وقػػد .الأجػػؿ قصػػيرةالعلاقػػة  إختإػػارفػػ  

أظهػػرت كمػػا  والامػػو امقتصػػادي,الممدمػػة إلػػأ سػػورية  الرسػػمية اماماةيػػةعلاقػػة طويمػػة الأجػػؿ إػػيف المسػػاعدات 
الأجػػؿ إػػيف المسػػاعدات اماماةيػػة الرسػػمية  قصػػيرةعلاقػػة اختإػػار سػػإإية كرااجػػر المياسػػ  إ اػػه لا توجػػد اتيجػػة 

ممسػػاعدات اماماةيػػة , كمػػا توصػػؿ اػػذا الإلػػث إلػػأ عػػدـ وجػػود أ ػػر لالممدمػػة إلػػأ سػػورية والامػػو امقتصػػادي
. وقػػػد أرجػػػح الإػػػال وف اػػػذه 2020-2000الامػػػو امقتصػػػادي خػػػلاؿ الرتػػػرة فػػػ  الممدمػػػة إلػػػأ سػػػورية الرسػػػمية 
فػػ   2020-2000خػػلاؿ الرتػػرة التػػ  لصػػمت عميهػػا سػػورية  إلػػأ إسػػتخداـ معظػػـ أمػػواؿ المسػػاعداتالاتػػاةق 

 التلتيػػة والمشػػاريح الػػو دعػػـ قطػػاع الإاػػأ ذه المسػػاعداتتػػ ميف السػػمح امسػػتهلاكية وام ا يػػة, وعػػدـ توجيػػه اػػ
وامسػػػػت مارات اماتاجيػػػػة التػػػػ  تسػػػػااـ فػػػػ  زيػػػػادة اماتػػػػاج وإالتػػػػال  الػػػػدخؿ ممػػػػا يػػػػاعكس إيجاإيػػػػاً عمػػػػأ الامػػػػو 

كامقتصادي ف  سورية.
 لمتكامػػؿ Johansenاختإػػار الامػػو امقتصػػادي, المسػػاعدات اماماةيػػة الرسػػمية, المفت حياا :الكمماا   
 .اختإار سإإية كرااجر المياس  ,المشترؾ
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The impact of official development aid 
provided to Syria on economic growth 

during the period 2000-2020 
Dr. Radwan Al-Ammar1         Dr. Haifaa Ghadeer2         Fadi Ibrahim3 

ABSTRACT: 

This research aims to study the impact of official development aid provided 
to Syria on economic growth during the period 2000-2020. Where the 
standard approach was relied on in analyzing the time series of the 
research variables represented by the official development aid provided to 
Syria and the GDP as an indicator of economic growth during the period 
2000-2020, and the Johansen test for Cointegration was used to test the 
long-term relationship between the research variables, while Reliance on 
the Granger Causality Tests in the short-term relationship test. The results 
of the Johansen Cointegration test showed that there is no long-term 
relationship between the official development aid provided to Syria and 
economic growth, and the result of the Granger Causality Tests showed 
that there is no short-term relationship between the official development 
aid provided to Syria and economic growth, and this research also found 
There is no impact of official development aid provided to Syria on 
economic growth during the period 2000-2020. The researchers attributed 
these results to the use of most of the aid funds that Syria obtained during 
the period 2000-2020 in securing consumer and relief goods, and not 
directing this aid towards supporting the infrastructure sector, projects and 
productive investments that contribute to increasing production and thus 
income, which is positively reflected on economic growth In Syria . 

Key Words: official development aid, economic growth, Johansen 
Cointegration Test, Granger Causality Tests. 
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 المقدم : -1
مقتصػػػػاد شػػػهد عالماػػػا المعاصػػػػر ألػػػدا اً عالميػػػة متسػػػػارعة ألػػػد ت تلػػػولات جذريػػػػة فػػػ  ا

العالم  ووضعت الشػعوب المختمرػة أمػاـ متطمإػات وتلػديات جديػدة, جعمػتهـ يإل ػوف عػف 
سإؿ مختمرة تمكاهـ مف تمإية التياجاتهـ ور إاتهـ, ولكف عمأ الػر ـ مػف تاػوع وتعػدد اػذه 
التلػػػديات إلا أف التلػػػديات امقتصػػػادية تتصػػػدر المشػػػهد مرتإاطهػػػا إجميػػػح ماػػػال  الليػػػاة 

أزمػات  2010شػهدت العديػد مػف الػدوؿ العرإيػة ماػذ اهايػة عػاـ . فمػد (2016شعإاف, )اإو
, ومػػف إػػيف اػػذه الػػدوؿ سػػورية, ليػػث تعرضػػت  عايرػػة مػػا زالػػت   اراػػا مسػػتمرة لتػػأ اليػػوـ

لأزمة كإيرة وجممة متتالية مف العموإات الاقتصادية مما أ ػر  2011سورية ف  مطمح عاـ 
 .ي والاجتماع  والمعيش صادوإشكؿٍ سمإ  عمأ أداةها الاقت

عتإار أف التمويؿ يسااـ ف  إقامة الماشػتت والمشػاريح اماتاجيػة والخدميػة و يراػا إوعمأ  
مف التكوياات الرأسمالية الأخرى والت  تؤدي دوراً اامػاً فػ  دفػح عجمػة التاميػة الاقتصػادية 

مسػػػتمر فػػػ  والاجتماعيػػػة فػػػ  الػػػدوؿ الااميػػػة, إلا أف معظػػػـ اػػػذه الػػػدوؿ تعػػػاا  مػػػف امػػػص 
اخراض قػدرتها عمػأ تػ ميف التمويػؿ  ادخاراتها الملمية الأمر الذي أدى إدوره إلأ ضعؼ وا 
الكػػاف  لمميػػاـ إالمشػػاريح امسػػت مارية التػػ  تتطمإهػػا عمميػػة التاميػػة الاقتصػػادية والاجتماعيػػة 
 مػف االيػة, وااخرػاض قػدرتها عمػأ الوفػاز إالتزاماتهػا الماليػة فػ  ظػؿ علاقاتهػا الاقتصػادية
ف م ػػػؿ اػػػذه الظػػػروؼ دفػػػح إهػػػذه الػػػدوؿ الػػػو  عمػػػأ المسػػػتوى الػػػدول  مػػػف االيػػػة أخػػػرى. وا 

والتػػ  تشػػمؿ امسػػت مارات الأجاإيػػة المإاشػػرة و يػػر  الاسػػتعااة إالمصػػادر الخارجيػػة لمتمويػػؿ
سػػػعياً ماهػػػا الػػػو سػػػد العجػػػز والمسػػػاعدات اماماةيػػػة الرسػػػمية, وذلػػػؾ  المإاشػػػرة والمػػػروض

إالآليػػات التػػ  يوفراػػا اظػػاـ التمويػػؿ الػػدول  ملميػػة, مسػػتعياةً اللاصػػؿ فػػ  فجػػوة موارداػػا ال
 (.2020)اإراايـ,

الميػادات قإػؿ ف قػد لظيػت إتاتمػاـ كإيػر مػ الرسػمية المساعدات اماماةيػة وعمأ إعتإار أف
السياسية ف  دوؿ العالـ المختمرة, وكذلؾ ف  أروقة العديػد مػف المػؤتمرات والممػـ العالميػة, 

(, ومػػػػؤتمر 2002) (, وقمػػػة جواااسػػػإرج لمتاميػػػة المسػػػتدامة2000) ال اايػػػةكممػػػة الألريػػػة 
مػػػف مصػػػادر مهمػػػاً خارجيػػػاً (, وذلػػػؾ إاعتإاراػػػا مصػػػدراً 2002مػػػػواتيراي لتمويػػػؿ التاميػػػة )

, فضػلًا عػف كواهػا فػ  الػدوؿ الااميػةالتاميػة الاقتصػادية والاجتماعيػة و  ة الاموعمميتمويػؿ 
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قامػة مجتمػح عػالم  يرتكػز عمػأ العػوف المتإػادؿ إػيف تشكؿ أداة لتعزيز التعػاوف الػد ول , وا 
دولػػػػػه. ليػػػػػث شػػػػػهدت إدايػػػػػة المػػػػػرف اللػػػػػادي والعشػػػػػريف تلػػػػػولًا جواريػػػػػاً فػػػػػ  أاميػػػػػة ودور 

التاميػػػػػػة الاقتصػػػػػػادية والاجتماعيػػػػػػة و  الامػػػػػػو فػػػػػػ  تلميػػػػػػؽ الرسػػػػػػمية المسػػػػػػاعدات اماماةيػػػػػػة
رةػػيس دولػػة أو ( 189عػػه )الػػذي وق الجديػػدة وخصوصػػاً إعػػد إعػػلاف الأمػػـ المتلػػػدة ل لريػػة

 وماػػذ أك ػر مػػف  لا ػة عمػػود ,الأمػـ المتلػػدةتإاػت  ليػػثلكومػة مػف مختمػػؼ أالػاز العػالـ, 
% مػف الااتق المػوم  امجمػال  لمػدوؿ المتمدمػة 0.7مإدأً مهماً ياص عمأ تلويؿ  ,مضت

يػة كتلويلات صافية تمدـ إلأ الدوؿ الاامية إشروط ميسػرة إهدؼ جعػؿ المسػاعدات اماماة
 .(2005الرسمية مضمواة ومستمرة )مجمس التخطيط المطري,

 إدايػػة مػػح وخاصػػةً  ,الرسػمية اماماةيػػة المسػػاعدات إػػه لظيػت الػػذي الكإيػػر للإاتمػػاـ واظػراً 
مصػدراً مهمػاً مػف  تم ػؿالمسػاعدات اػذه  أف إامضػافة إلػأ إعتإػار ,0222 الجديدة الألرية

التاميػػػة و  الامػػػو مصػػػادر التمويػػػؿ الخػػػارج  والتػػػ  تػػػدعـ جهػػػود الػػػدوؿ الااميػػػة عمػػػأ تلميػػػؽ
وعمػػأ إعتإػػار أف سػػورية تتممػػأ اػػ  أيضػػاً المسػػاعدات اماماةيػػة  ,الاقتصػػادية والاجتماعيػػة

ية الرسمية كغيراا مف الدوؿ الاامية الت  تسعأ جاادةً إلأ تلميؽ الامػو والتاميػة امقتصػاد
 فػ  فمد جاز اذا الإلث ليوضح مرهػوـ المسػاعدات اماماةيػة الرسػمية وأ راػا  وامجتماعية,

ولغايػػػة عػػػاـ  2000الامػػػو امقتصػػػادي فػػػ  سػػػورية وذلػػػؾ خػػػلاؿ الرتػػػرة الممتػػػدة مػػػف عػػػاـ 
2020. 

 مشكم  البحث: -2
تعػاا  مػف عجػز فػ  كمعظػـ الػدوؿ الااميػة, وماهػا سػورية,تكمف مشكمة اذا الإلث ف  أف 

 تتطمإهػا التػ  امسػت مارية إالمشاريح لممياـ الكاف  التمويؿ لت ميف اللازمة الملمية مصادراا
, الأمػػر الػػذي دفػػح إهػػذه الػػدوؿ, وماهػػا سػػورية, إلػػأ الاجتمػػاع و  الاقتصػػادي عمميػػة الامػػو

 امعتماد عمأ مصادر التمويػؿ الخػارج  لسػد العجػز اللاصػؿ فػ  فجػوة موارداػا الملميػة.
الػػدوؿ الااميػػة التػػ  تسػػعأ جااػػدةً إلػػأ تلميػػؽ الامػػو  إلػػدى اػػ  سػػورية فوعمػػأ إعتإػػار أ

لأزمػػػػة كإيػػػػرة  2011إلا أف سػػػػورية تعرضػػػػت فػػػػ  مطمػػػػح عػػػػاـ  ,الاقتصػػػػادي وامجتمػػػػاع 
وجممة متتاليػة مػف العموإػات الاقتصػادية والتػ  كػاف لهػا أ ػر كإيػر عمػأ الواقػح الاقتصػادي 

لمزيػػد مػػف المػػروض اللازمػػة لػػدعـ عجمػػة وعمػػأ قػػدرتها عمػػأ اسػػتمطاب ا ,وامجتمػػاع  فيهػػا
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التامية الاقتصادية والاجتماعية, إامضافة إلأ اروب معظـ رؤوس الأمػواؿ الأجاإيػة إلػأ 
. وعمػأ مما إاعكس وإشكؿٍ سمإ  عمأ واقح امست مار إشػكؿٍ عػاـ فػ  سػورية خارج سورية

الااميػة التػ  تسػعأ الخارجية كغيراا مف الػدوؿ  والمساعدات الماح إعتإار أف سورية تتممأ
لإيػػاف أ ػػر المسػػاعدات  , فمػػد جػػاز اػػذا الإلػػثالاقتصػػادي والاجتمػػاع  الامػػو إلػػأ تلميػػؽ
, وذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ الامػػػو امقتصػػػادي فػػػ  التػػػ  لصػػػمت عميهػػػا سػػػورية الرسػػػمية اماماةيػػػة

 الاجاإة عمأ التساؤلات التالية والت  تم ؿ مشكمة اذا الإلث:
والامػػػو  الرسػػػمية الأجػػػؿ( إػػػيف المسػػػاعدات اماماةيػػػةمػػػا اػػػ  العلاقػػػة )طويمػػػة وقصػػػيرة  -1

 ؟2020-2000خلاؿ الرترة وذلؾ ف  سورية  امقتصادي
خػلاؿ وذلػؾ ف  سورية الامو امقتصادي ف  ما او أ ر المساعدات اماماةية الرسمية  -2

 ؟2020-2000الرترة 
 أىمي  البحث: -3

 إتسػميط الضػوز عمػأ مرهػوـ المسػاعداتتاإح الأامية الاظرية لهذا الإلث إ اه سيسػمح لاػا 
اماماةيػػػة الرسػػػمية ك لػػػد مصػػػادر التمويػػػؿ الخػػػارج  الػػػذي تعتمػػػد عميػػػه العديػػػد مػػػف الػػػدوؿ 
الاامية ف  تلميؽ الامو والتامية الاقتصادية وامجتماعيػة, إامضػافة إلػأ توضػيح أ ػر اػذه 

الت  تعرضػت لهػا المساعدات ف  الامو امقتصادي ف  سورية, وخاصةً خلاؿ فترة الأزمة 
تف دراسػػػػة الآ ػػػػار الاقتصػػػػادية فػػػػ. وإامضػػػػافة إلػػػػأ ذلػػػػؾ, 0222سػػػػورية فػػػػ  مطمػػػػح عػػػػاـ 

التػػ  لصػػمت عميهػػا سػػورية لػػـ تلػػظ إالااتمػػاـ الكػػاف  مػػف  الرسػػمية لممسػػاعدات اماماةيػػة
قإػػؿ الإػػال يف, فهاالػػؾ دراسػػات قميمػػة تااولػػت دور المسػػاعدات الدوليػػة فػػ  تلميػػؽ التاميػػة 

(, إلا أف اػذه الدراسػة أوضػلت دور وأ ػر المسػاعدات 0222الاقتصادية كدراسة )صػادؽ,
أاػػه لا  إلػػأوااػػا لا إػػد أف اشػػير  فػػ  مصػػر والاردف فمػػط, الدوليػػة عمػػأ التاميػػة الاقتصػػادية

 الرسػمية ف, أية دراسػة سػاإمة تااولػت أ ػر المسػاعدات اماماةيػةيوجد, عمأ لد عمـ الإال و 
 مما يشكؿ قيمة مضافة لمدراسة اللالية. ف  الامو امقتصاديالت  لصمت عميها سورية 

اعدات اماماةيػة أما الأاميػة العمميػة لهػذا الإلػث فػتكمف فػ  تلديػد مػدى فعاليػة وأ ػر المسػ
                 وذلػػػػػػؾ خػػػػػػلاؿ الرتػػػػػػرة فػػػػػػ  الامػػػػػػو امقتصػػػػػػاديالتػػػػػػ  لصػػػػػػمت عميهػػػػػػا سػػػػػػورية الرسػػػػػػمية 

, إما يمكف مف تمديـ إعض التوصيات الت  يمكػف لصػااع السياسػة الماليػة 0222-0202
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والمسػػػؤوليف عاهػػػا الاسترشػػػاد إهػػػا مػػػف أجػػػؿ إتخػػػاذ المػػػرارات السػػػميمة فيمػػػا يخػػػص التمويػػػؿ 
وخاصػػػةً أف سػػػورية ممدمػػػة عمػػػأ مرلمػػػة جديػػػدة واػػػ  مرلمػػػة إعػػػادة إعمػػػار مػػػا  ,الخػػػارج 

 خمرته اللرب مف   ار سمإية عمرااياً واقتصادياً واجتماعياً.
 أىداف البحث: -4

 الإلث إلأ: اذا يهدؼ
 الرسػػػمية دراسػػػة العلاقػػػة السػػػإإية )طويمػػػة وقصػػػيرة الأجػػػؿ( إػػػيف المسػػػاعدات اماماةيػػػة -2

 .0202-0222سورية خلاؿ الرترة  ف  والامو امقتصادي
فػ  سػورية خػلاؿ الرتػرة الامو امقتصػادي ف  دراسة أ ر المساعدات اماماةية الرسمية  -0

0222-0202. 
 فرضي   البحث: -5

 يموـ اذا الإلث عمأ اختإار الررضيات التالية:
H1والامو امقتصادي المساعدات اماماةية الرسمية  إيف الأجؿ طويمة علاقة توجد : لا

 .2020-2000ف  سورية خلاؿ الرترة 
H2والامو امقتصادي المساعدات اماماةية الرسمية  إيف الأجؿ قصيرة علاقة توجد : لا

 .2020-2000ف  سورية خلاؿ الرترة 
H3 الت  لصمت  اماماةية الرسمية: يوجد أ ر قوي وذو دلالة إلصاةية لممساعدات

 .2020-2000خلاؿ الرترة  امقتصاديف  الامو عميها سورية 

 طرائق البحث وموارده: -6
السلاسؿ الزماية الخاصة  مفا الإلث تتكوف الإيااات المستخدمة ف  اذ البي ن  : -1.6

الت  لصمت عميها سورية خلاؿ الرترة الممتدة مف عاـ  الرسمية إالمساعدات اماماةية
 قاعدة إيااات الإاؾ الدول , مفوالت  تـ اللصوؿ عميها  0202ولغاية عاـ  0222

الجارية لمرترة  إالأسعار إالااتق الملم  امجمال الزماية الخاصة  السمسمةإامضافة إلأ 
, والت  تـ اللصوؿ عميها مف المكتب 0202ولغاية عاـ  0222الممتدة مف عاـ 

لمصرؼ سورية المركزي  الموقح الرسم  المركزي للإلصاز, كما تـ الاعتماد عمأ
 ويوضح الدولار الأمريك  مماإؿ الميرة السورية.لملصوؿ عمأ اشرات أسعار صرؼ 
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 ( وصراً لمتغيرات الإلث وذلؾ عمأ الشكؿ التال :1الجدوؿ رقـ )
 (: وصؼ متغيرات الإلث1الجدوؿ رقـ )                              

 مصدر الإيااات طريمة المياس رمز المتغير 1متغير الإلث
الت  لصمت  الرسمية المساعدات اماماةية

 0202-0222عميها سورية خلاؿ الرترة 
AID الت   الرسمية صاف  المساعدات اماماةية

 )إالميرة السورية( لصمت عميها سورية
 قاعدة إيااات الإاؾ الدول 

 الجارية إالأسعار الااتق الملم  امجمال  GDP الامو امقتصادي
المكتب المركزي للإلصاز ف  
 سورية, المجموعات املصاةية

 
 :الإلث إلأ قسميف اذا تـ تمسيـمنيجي  البحث:  -0.6
 والأجاإيػػػػةالمراجػػػػح العرإيػػػػة  عمػػػػأ إامعتمػػػػادالمسػػػػـ  اػػػػذاالجااػػػػب الاظػػػػري: تػػػػـ إاجػػػػاز  -
الاظػػػري والت صػػػيؿ  امطػػػارإمػػػا يخػػػدـ  العمميػػػةوالرسػػػاةؿ  والأإلػػػاثوالدراسػػػات  الممػػػالاتو 

 .لمإلث العمم 
اذا المسـ مف خلاؿ الاعتماد عمأ الماهق المياس  وذلؾ : تـ إاجاز العمم الجااب  -

مف خلاؿ استخداـ الأساليب املصاةية المااسإة لتلميؿ إيااات السلاسؿ الزماية 
ف   Eviews 10ة  الخاصة إمتغيرات الإلث. كما تـ امعتماد عمأ الإراامق املصا

( ADF,PPاختإارات جذر الولدة )تلميؿ الإيااات واختإار الررضيات, ليث تـ استخداـ 
  Johansen. واختإار الخاصة إمتغيرات الإلث لمت كد مف إستمرار السلاسؿ الزماية

. أما فيما يتعمؽ الإلثلمتكامؿ المشترؾ لاختإار العلاقة طويمة الأجؿ إيف متغيرات 
فمد تـ استخداـ اختإار سإإية  إيف متغيرات الإلث سإإية العلاقة قصيرة الأجؿإاختإار 

 (.standard granger causalityكرااجر المياس  )

  

                                                           
1
 تـ أخذ المو اريتـ الطإيع  لمتغيرات الإلث وذلؾ لتإسيط الأرقاـ.ك 

ك

 ف.و المصدر: مف إعداد الإال 
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 الدراس   الس بق : -7
 . الدراس   العربي :7.7
 ( بعنوان:0201,برك   وبكريتيدراس  ) -1
ساايريكنك  )دراساا   فااي الاقتصاا د  النمااو اماا  وأثرىاا  الرساامي  الإنم ئياا  المساا ادا  "

 ("0216-1662قي سي  خكل الفترة 
 الاقتصػػادي والامػػو الخارجيػػة المسػػاعدات إػػيف العلاقػػة فػػ  اػػدفت اػػذه الدراسػػة إلػػأ الإلػػث

-2692 الرتػػػػرة خػػػػلاؿ السػػػػاوية الزمايػػػػة السلاسػػػػؿ إيااػػػػات إاسػػػػتخداـ سػػػػيريلااكا دولػػػػة فػػػػ 
 فػػ  الخارجيػػة المسػػاعداتر  ػػأعتمػػد الإػػال يف عمػػأ المػػاهق المياسػػ  فػػ  تإيػػاف ا  . و 0226
لمتكامػػػػػػؿ  Jeselius-Johansenاختإػػػػػػار  الاقتصػػػػػػادي, ليػػػػػػث اسػػػػػػتخدـ الإػػػػػػال يف الامػػػػػػو

ختإػػػار العلاقػػػة طويمػػػة الأجػػػؿ, كمػػػا اسػػػتخدـ الإػػػال يف اختإػػػار سػػػإإية كرااجػػػر لاالمشػػػترؾ 
 Least)قصػيرة الأجػؿ إػيف متغيػرات الدراسػة, وامػوذج لمتلمؽ مف سإإية العلاقػة المياس  

Squares) وتوصػػؿ الإػػال يفالاقتصػػادي الامػػوفػػ   الخارجيػػة المسػػاعدات مختإػػار أ ػػر . 
 الخارجيػػة المسػػاعدات فا  , و متغيػػرات الدراسػػة إػػيف الأجػػؿ طويمػػة وقصػػيرة إلػػأ وجػػود علاقػػة

 لكومػػة عمػػأ يجػػب وإالتػػال  سػػيريلااكا, فػػ  الاقتصػػادي الامػػو عمػػأ سػػمإ  تػػ  ير لهػػا كػػاف
 .لممساعدات الت  تلصؿ عميها الأم ؿ والاستغلاؿ الاقتصادية سياستها تعديؿ الإمد اذا
 ( بعنوان: 0202دراس  )مس ادة والزابي,  -0

 ("0212-1691الأردن ) في الاقتص د  النمو ام  الخ رجي  المس ادا  ىيكل "أثر
 عمػأ ومصػادراا أشػكالها إمختمػؼ المسػاعدات الخارجيػة أ ر قياس ادفت اذه الدراسة إلأ

ليػػث إعتمػػد الإال ػػاف عمػػأ  .(0222-2691) الرتػػرة خػػلاؿ الأردف فػػ  الاقتصػػادي الامػػو
السلاسؿ الزماية السػاوية المتعممػة إمتغيػرات ف  تلميؿ  والمياس  والوصر  التلميم  الماهق
والمتم مػػة إمعػػدؿ الامػػو فػػ  الاػػاتق الملمػػ  امجمػػال  اللميمػػ , إجمػػال  تكػػويف رأس  الإلػػث

لاقتصػػػػػػادي, امسػػػػػػت مار الأجاإػػػػػػ  المإاشػػػػػػر, عػػػػػػدد العػػػػػػامميف المػػػػػػاؿ ال اإػػػػػػت, امارتػػػػػػاح ا
 والمساعدات الخارجية )الماح, المروض الميسرة, ماح التعػاوف الراػ , المسػاعدات ال ااةيػة(

الػػدول . واسػػتخدـ الإال ػػاف  والإاػػؾ الأرداػػ  المركػػزي والتػػ  تػػـ اللصػػوؿ عميهػػا مػػف الإاػػؾ
مراريه السلاسػػػػػػػؿ الزمايػػػػػػػة, فػػػػػػػ  اختإػػػػػػػار اسػػػػػػػت (ADFفػػػػػػػولر الموسػػػػػػػح ) -اختإػػػػػػػار ديكػػػػػػػ 
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كميػػاً  المصػػللة الصػػغرى المرإعػػات المشػػترؾ, وطريمػػة لمتكامػػؿ  Johansenواختإػػار
((FM-OLS )Fully Modified Ordinary least Squares) لتلديػد أ ػر المسػاعدات 

 عمػأ الخارجيػة المساعدات أ ر أف الإال اف إلأ الاقتصادي. وتوصؿ عمأ الامو الخارجية
 ومصدراا ليػث كػاف يتإػايف المساعدات شكؿ إلسب يتراوت الأردف ف  الاقتصادي الامو
 تمػػػديمها, ودوافػػػح ماهػػػا كػػػؿ خصػػػاةص واػػػذا يعػػػود إلػػػأ اخػػػتلاؼ واميجاإيػػػة, السػػػمإية إػػػيف

 ملمياً. طرؽ است ماراا واختلاؼ
 ( بعنوان: 0216دراس  )أبو شعب ن, -3

 تطبيقي  لدول اربي "تص د  دراس  "أثر التمويل الخ رجي ام  النمو الاق
ادفت اذه الدراسػة إلػأ الإلػث فػ  دور التمويػؿ الأجاإػ  فػ  الامػو الاقتصػادي فػ   ػلاث 

. 0221-2661دوؿ عرإيػػة )الأردف, مصػػر, الأراضػػ  الرمسػػطياية( خػػلاؿ الرتػػرة الزمايػػة 
كمػػػا اػػػدفت اػػػػذه الدراسػػػة إلػػػػأ التعػػػرؼ عمػػػأ واقػػػػح وأاميػػػة الامػػػػو الاقتصػػػادي, والتمويػػػػؿ 

 الرسػػػمية المسػػػاعدات اماماةيػػػةالمإاشػػػرة, الأجاإػػػ  )الاسػػػت مارات الأجاإيػػػة المإاشػػػرة و يػػػر 
والػػػػديف الخػػػػارج ( ومػػػػف  ػػػػـ تلميمهػػػػا. واسػػػػتخدـ الإالػػػػث الممػػػػاييس املصػػػػاةية الوصػػػػرية 

لػػراؼ المعيػػاري وأقػػؿ وأكإػػر قيمػػة لوصػػؼ إيااػػات متغيػػرات الدراسػػة كالوسػػط اللسػػاإ  والاا
كمػػا تػػـ الاسػػتعااة إالرسػػوـ الإياايػػة التوضػػيلية, كمػػا اسػػتخدـ الإالػػث معػػاملات الارتإػػػاط 

( كمػػا تػػـ اسػػتخداـ امػػوذج OLSواختإػػار ديكػػ  فػػولر الموسػػح وطريمػػة المرإعػػات الصػػغرى )
 ر الػزمف, كمػا تػـ اسػتخداـ التػ  يرات ال اإتػةالاالدار الخط  المتعدد لمإيااات الممطعيػة عإػ

لمولػػػدات الممطعيػػػة. وتوصػػػمت الدراسػػػة إلػػػأ وجػػػود أ ػػػر للاسػػػت مار الأجاإػػػ  عمػػػأ الامػػػو 
الاقتصػػادي. أمػػا المسػػاعدات اماماةيػػة الرسػػمية والػػديف الخػػارج  فمػػيس لهػػا أي أ ػػر عمػػأ 

 الامو الاقتصادي.
 . الدراس   الأجنبي  :7.7
 بعنوان:( Hussain and Rahman,2022)دراس   -1

"are foreign aid and economic growth positively related? 
empirical evidence from Bangladesh" 

الامػػػو و اماماةيػػػة الرسػػػمية  المسػػػاعدات العلاقػػػة إػػػيف الدراسػػػة إلػػػأ الإلػػػث فػػػ  اػػػدفت اػػػذه
عمػػػأ السلاسػػػؿ  افعتمػػػد الإال ػػػ. وا  0226-2692الاقتصػػػادي فػػػ  إػػػاغلادش خػػػلاؿ الرتػػػرة 
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كمتغيػػػر  امجمػػػال  الملمػػػ  الاػػػاتقإ الزمايػػػة السػػػاوية الخاصػػػة إمتغيػػػرات الإلػػػث والمتم مػػػة
جمػػال  تكػػويف رأس المػػاؿ ال اإػػت والامػػو السػػكاا   المسػػاعدات اماماةيػػة الرسػػميةتػػاإح, و  وا 

 (ADF)ف اختإػػار ديكػػ  فػػولر الموسػػح ومؤشػػر التعمػػيـ كمتغيػػرات مسػػتممة. واسػػتخدـ الإال ػػا
 اسػتخدـ الإال ػافكمػا  ( لاختإػار اسػتمرارية السلاسػؿ الزمايػة,PPواختإار فيميإس إيرسػوف )

المسػػػػاعدات اماماةيػػػػة الرسػػػػمية  لدراسػػػػة العلاقػػػػة إػػػػيف (OLSطريمػػػػة المرإعػػػػات الصػػػػغرى )
 امجمػػال  الملمػػ  الاػػاتق امػػو أف وتوصػػؿ الإال ػػاف إلػػأ .إػػاغلادشفػػ   الامػػو الاقتصػػاديو 

تجمػػػال  تكػػػويف رأس المػػػاؿ إاماماةيػػػة الرسػػػمية و  إالمسػػػاعدات إيجػػػاإ  إشػػػكؿ مػػػرتإطكػػػاف 
, كمػا توصػؿ الإال ػاف إلػأ الامو السػكاا إػ سػمإ  إشػكؿ مػرتإطكاف  ولكاه ال اإت والتعميـ,

 فػػ  الاقتصػػادي الامػػو تلميػػؽ فػػ  إيجاإيػػاً  دوراً قػػد أدت  المسػػاعدات اماماةيػػة الرسػػميةأف 
 .إاغلاديش

 بعنوان :( Nguyen,2020دراس  ) -0
"The Impact of Foreign Direct Investment, Aid and Exports on 
Economic Growth in Vietnam" 

 والمسػاعدات الخارجيػة المإاشػر الأجاإػ  أ ػر الاسػت مار الإلث ف الدراسة إلأ  ادفت اذه
اعتمػد الإالػث و . 0222-2669فيتااـ خلاؿ الرتػرة  ف  الاقتصادي الامو عمأ والصادرات

 الأجاإػػ  عمػػأ السلاسػػؿ الزمايػػة السػػاوية الخاصػػة إمتغيػػرات الإلػػث والمتم مػػة إالاسػػت مار
والصػػادرات والاػػاتق الملمػػ  الاجمػػال  والتػػ  تػػـ اللصػػوؿ  والمسػػاعدات الخارجيػػة المإاشػػر

 امػوذج إاػازليػث قػاـ الإالػث إ .فيتاػاـ فػ  الصػمة ذات والوكػالات الػدول  عميها مف الإاػؾ
( امجمػػال  الملمػػ  الاػػاتق) الاقتصػػادي الامػػو إػػيف والاالػػدار رتإػػاطالا تلميػػؿ مػػح تجريإػػ 
 وصػػػادرات المسػػػاعدات الخارجيػػػة المإاشػػػر, الأجاإػػػ  الاسػػػت مار) مسػػػتممة متغيػػػرات و لا ػػػة
 وذو دلالػػػة الصػػػاةية عاػػػػد إيجػػػاإ  وتوصػػػؿ الإالػػػث إلػػػأ وجػػػود أ ػػػر(. والخػػػدمات السػػػمح
عمػػػأ  والصػػػادرات والمسػػػاعدات الخارجيػػػة المإاشػػػر الأجاإػػػ  للاسػػػت مار ٪2 دلالػػػة مسػػػتوى
 ف  فيتااـ خلاؿ الرترة المدروسة. امجمال  الملم  الااتق

ك  
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 ( بعنوان :Pradhan and Phuyal,2020دراسة ) -3
"Impact of Foreign Aid on Economic Growth of Nepal: An 

Empirical Evidence" 

الامػػو الاقتصػػادي فػػ   فػػ  الخارجيػػةالمسػػاعدات  أ ػػر اػػدفت اػػذه الدراسػػة إلػػأ الإلػػث فػػ 
, وذلػػػؾ مػػػػف خػػػلاؿ ادخػػػاؿ الاػػػاتق الملمػػػ  امجمػػػػال  2015-1975ايإػػػاؿ خػػػلاؿ الرتػػػرة 

والتلػويلات الماليػة الخارجيػة والاسػت مار والمػوى  كمتغير تػاإح مماإػؿ المسػاعدات الخارجيػة
خاصػػػػة العاممػػػػة كمتغيػػػػرات مسػػػػتممة. واعتمػػػػد الإال ػػػػاف عمػػػػأ السلاسػػػػؿ الزمايػػػػة السػػػػاوية ال

وزارة الماليػػة فػػ  ايإػػاؿ والتمػػارير السػػاوية  إمتغيػػرات الإلػػث والتػػ  تػػـ اللصػػوؿ عميهػػا مػػف
 partial. واسػػتخدـ الإال ػػاف امػػوذج التعػػديؿ الجزةػػ  )Nepal Rastraالماشػػورة لإاػػؾ 

adjustment model ,لدراسػػة العلاقػػة إػػيف المسػػاعدات الخارجيػػة والامػػو الاقتصػػادي )
( لتإيػػاف فيمػػا إذا كػػاف ااالػػؾ إخػػتلاؿ ايكمػػ  Chow testاختإػػار )كمػػا اسػػتخدـ الإال ػػاف 

فػػ  الاقتصػػاد الايإػػال  أـ لا. وتوصػػؿ الإال ػػاف إلػػأ أف المسػػاعدات الخارجيػػة لهػػا علاقػػة 
إيجاإيػػػة ضػػػعيرة مػػػح الاػػػاتق الملمػػػ  امجمػػػال  وتإػػػيف أف الجػػػزز الأكإػػػر مػػػف المسػػػاعدات 

اعية إدلًا مف أاشطة اماتاج ف  المطاعػات الخارجية يستخدـ ف  الرعاية اماسااية والاجتم
والاػػاتق الملمػػ   اللميميػػة, كمػػا توصػػؿ الإال ػػاف إلػػأ أف العلاقػػة إػػيف المسػػاعدات الخارجيػػة

 امجمال  لـ تشهد اختلالًا ايكميًا ف  ايإاؿ خلاؿ الرترة المدروسة.

 الإط ر النظر  لمبحث: -8
 الخ رجي:مويل  ج  الدول الن مي  لمتالنظري   التي فسر  ح -1.1

قػػدـ العديػػد مػػف الاقتصػػادييف امػػاذج تامويػػة لترسػػير مشػػكمة لاجػػة الإمػػداف الااميػػة إلػػأ 
والػػذي  1(Harrod Domar Modelدومػػار) -التمويػػؿ الخػػارج , وماهػػا امػػوذج اػػارود

                                                           
 An Essay on Dynamique" (: اػػو اقتصػػادي إاكميػػزي مػػف ممالاتػػه1978- 1900اػػارود روي فػػوإر)1

Theory والػػذي إعتمػػد فػػ  إاجازاػػا عمػػأ أفكػػار الاظريػػة العامػػة لمعمػػؿ لكياػػز, وإعػػد الشػػهرة التػػ  عرفهػػا تلميػػؿ اػػذا ,"
(, ومػػف  ػػـ سػػم  الامػػوذج الػػذي توصػػموا 1914الاقتصػػادي تػػـ رإػػط اسػػمه إاسػػـ الاقتصػػادي الأمريكػػ  افسػػ  دومػػار )

كدومار أو إاموذج كياز لمامو. -إليه إاموذج اارود
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اسػػتهدؼ إيػػاف مػػدى التػػراإط الو يػػؽ إػػيف الاػػاتق المػػوم  ومعػػدلات إسػػت مار رأس المػػاؿ, أي 
عمػػأ الرجػػوة مػػا إػػيف امسػػت مار المر ػػوب تلميمػػه ومسػػتوى الادخػػار الملمػػ , والتػػ  أطمػػؽ 

( ليػث تجسػد اػذه الرجػوة Domestic Resources Gapعميها إرجػوة المػوارد الملميػة )
ملميػػػة لمإمػػػد الممتػػػرض, واػػػ  تسػػػاوي لجػػػـ رأس المػػػاؿ الأجاإػػػ  الػػػامص فػػػ  المػػػدخرات ال

)كالمروض م لا( اللازـ تػوفيره لتلميػؽ معػدؿ الامػو المطمػوب, أي أف رأس المػاؿ الأجاإػ  
سيستخدـ إلأ جااب الادخػارات الملميػة لتغطيػة مسػتوى امسػت مار المطمػوب. ويعتإػر اػذا 

ر الليوي لرأس الماؿ الأجاإ  فػ  عمميػة الاموذج مف أك ر التلميلات أامية ف  إإراز الدو 
 .  (2002)اللسا ,التامية الاقتصادية 

فمػػػػد جػػػػاز التركيػػػػز عمػػػػأ ضػػػػرورة رفػػػػح معػػػػدؿ  1(Rostowأمػػػػا فػػػػ  اظريػػػػة روسػػػػتو )
( ليصػإح قػػادراً عمػػأ Take offامسػت مار إغيػػة وصػوؿ الاقتصػػاد إلػػأ مرلمػة الااطػػلاؽ )

 Self – Sustainedة الامػػػو الػػذات  )تسػػيير ذاتػػػه إذاتػػه أو مػػػا يسػػػمأ إػػػػػػػػػػػ "مرلمػػػ
Growth( ويػػػرى الإروفيسػػػور سامولسػػػف .")Samuelson)2  أاػػػه طالمػػػا ااالػػػؾ معوقػػػات

ك يرة أماـ التكويف الرأسمال  مف المصادر اللميمية فتاه لا إػد مػف امتكػاؿ عمػأ المصػادر 
الػػامص  الخارجيػػة, ليػػث أوضػػح "إف المشػػكمة الرةيسػػية فػػ  العديػػد مػػف الػػإلاد الااميػػة اػػو

الشديد ف  المدخرات وخاصػةً فػ  الماػاطؽ الرميػرة, ليػث تتجمػأ ظػاارة تاػافس امسػتهلاؾ 
الجػػاري المتزايػػد أمػػاـ اللاجػػة إلػػأ إسػػت مار المػػوارد التػػ  تعػػاا  مػػف الاػػدرة, والاتيجػػة اػػ  
توجه قدر ضةيؿ جداً مف الاست مارات للإسراع ف  عممية التامية الاقتصػادية". وإامضػافة 

, فمػػػد سػػػاد الاعتمػػػاد إػػػ ف مشػػػكمة إخرػػػاؽ أ مػػػب الإمػػػداف الااميػػػة فػػػ  خمػػػؽ امػػػوذج إلػػػأ ذلػػػؾ
لممػػػدخرات مؤاػػػؿ لتمويػػػؿ ارسػػػه ذاتيػػػاً ياظػػػر إليػػػه مػػػف زاويػػػة تإديػػػد الرػػػاةض الممكػػػف لػػػديها, 

                                                           
( اػػو خإيػػر اقتصػػادي وماظػػر سياسػػ  أمريكػػ , صػػاغ اظريػػة التطػػور Walt Whitman Rostowوالػػت روسػػتو)1

زت السػػتياات, وكػػاف المستشػػار الخػػاص ل مػػف المػػوم  لمػػرةيس جواسػػوف فػػ  عػػاـ والامػػو فػػ  ظػػؿ الظػػروؼ التػػ  ميػػ
ك.1960

( اػػػو اقتصػػػادي أمريكػػػ  تمكػػػف مػػػف لػػػؿ إعػػػض التااقضػػػات والمغالطػػػات Paul Samuelsonإػػػوؿ سامولسػػػف)2 
والتػػػػداخلات فػػػػ  لغػػػػة الاقتصػػػػاد الكلاسػػػػيك , وعمػػػػؿ كمستشػػػػار لػػػػدى الإاػػػػؾ الالتيػػػػاط  الريػػػػدرال , وكػػػػاف المستشػػػػار 

 أاتخب رةيساً لمراإطة الاقتصادية الدولية. 1965قتصادي لمجمس الشيوخ, وف  عاـ الا
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 1(Baranإليث سػيكوف أمػاـ تمػؾ الإمػداف اػدرة فػ  المػوارد اللازمػة لمتاميػة, ويمػوؿ إػاراف )
لتمويؿ الخارج  جراز فمداف المجتمح لراةضه الاقتصػادي عػف ف  ذلؾ "تتولد اللاجة إلأ ا

طريؽ تلويمػه إلػأ الػدوؿ الاسػتعمارية". واػو إػذلؾ لػه الرضػؿ فػ  التمييػز مػا إػيف الرػاةض 
( واػ  الادخػارات المتلممػة فعػلًا, والرػاةض الكػامف (Actual Surplusاللميمػ  )الرعمػ ( 

(potential surplusواػ  الادخػارات  يػر المسػتغ ) مة إعػد, وإالتػال  فتاػه مػف الملتمػؿ
أف يكػػوف الرػػاةض الكػػامف أكإػػر مػػف الرػػاةض اللميمػػ  وااػػا تإػػرز المشػػكمة فػػ  كيريػػة جعػػؿ 
الادخار الممكف متلمماً فعلًا وذلؾ عف طريؽ إجراز تغييػرات جذريػة فػ  الاقتصػاد المػوم  

يػػدعو إلػػأ ليػػث  2(Nurkseلتعإةػػة اػػذا الرػػاةض. ويؤيػػد اػػذا الػػرأي الاقتصػػادي ايركسػػه )
الإلث عف أسإاب الهدر ف  الموارد التػ  تػؤ ر عمػأ الادخػار لتكػوف إلػدى وسػاةؿ تكػويف 
رأس الماؿ ف  الإمداف الاامية, فه  اوعاً مػف الادخػار الكػامف. وااػا يمكػف ذكػر أاػـ أوجػه 

 :  (2002)اللسا ,الضياع ف  الادخارات لدى الإمداف الاامية وا  
 الإطالة إ اواعها المختمرة وخاصةً المماعة, إامضافة إلأ الطاقات اماتاجية العاطمة.  -1
 الاكتااز.  -2
 التصرؼ  ير العملاا  إالامد الأجاإ .  -3
 امستهلاؾ  ير العملاا  )العاـ أو الخاص(.  -4
التهػػػػرب الضػػػػريإ  وامعرػػػػازات الضػػػػريإية لػػػػإعض الأاشػػػػطة اماتاجيػػػػة إػػػػدوف مإػػػػرر  -5

 اقتصادي سميـ.
 والتلويلات الأخرى.  (Capital Flight)اروب رؤوس الأمواؿ لمخارج  -6

ولا شؾ أف تعإةػة اػذه المػدخرات الضػاةعة مػف شػ اها أف ترفػح مػف معػدؿ الادخػار الملمػ  
امػا سػتعمؿ  ومف  ـ امست مار الملم  دوف أف تملؽ أي ضػرر إمسػتوى معيشػة الأفػراد, وا 

تف مػا فػ وإالتػال الملميػة وإالتػال  اللاجػة إلػأ التمويػؿ الخػارج . عمأ تمميػؿ فجػوة المػوارد 
تعاايه الإمداف الاامية مف تشوه ف  إايتها الاقتصادية واماتاجيػة عمػأ وجػه الخصػوص, قػد 

                                                           
( اػػػو اقتصػػػادي روسػػػ  وخإيػػػر فػػػ  الاقتصػػػاد الماركسػػػ , عمػػػؿ كتسػػػتاد فػػػ  جامعػػػة Paul Baranإػػػوؿ إػػػاراف )1

 .1957ستاارورد, كما كتب ف  الاقتصاد السياس  لمامو والتكار رأس الماؿ ف  عاـ 
 ( او اقتصادي أمريك  متخصص ف  اقتصاد التامية.Rangnar  Nurkseرااجار ايركسه ) 2
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اخرػػػاض إاتاجيػػػة العمػػػؿ, وإالتػػػال   أدى إلػػػأ سػػػوز وضػػػعؼ اسػػػتغلالها لممػػػوارد المتالػػػة وا 
الأفراد مماإػؿ تزايػد فػ  امسػتهلاؾ, وارترػاع  إاخراض الدخوؿ الموزعة وتراجح ف  مدخرات

التضػػخـ, وإالتػػال  فػػتف اػػذه الإمػػداف تعػػاا  مػػف فجػػوة إسػػت مارية مرداػػا ضػػتلة لجػػـ رأس 
 الماؿ ف  قطاعاتها اماتاجية, ومف ااا تتجمأ لاا ظاارة اللاجة إلأ التمويؿ الخارج .

 مص در التمويل الخ رجي في الاقتص د الوطني:  -2.2
 حصيم  الص درا :  -1 

يػػػث تعتإػػػر لصػػػيمة الصػػػادرات المصػػػدر الرةيسػػػ  لممػػػوارد الماليػػػة المتدفمػػػة إلػػػأ المطػػػر, ل
يزداد الطمػب عمػأ إذلؾ زيادة اماراؽ العاـ, و  وإالتال  إلأ تؤدي إلأ ارتراع الدخؿ الموم 

ماراتهـ, وإالتػػػال  يتلمػػػؽ السػػػمح والخػػػدمات ممػػػا يشػػػكؿ لػػػافزاً لممسػػػت مريف عمػػػأ زيػػػادة اسػػػت 
 .  (2018)لدااة,الااتاج والاستخداـ والدخوؿ  اتيجة زيادةلاقتصاد الوطا  وذلؾ اااتعاش 

 (:  Foreign Investment)الاستثم را  الأجنبي   -2
تعتإػػر الاسػػت مارات الأجاإيػػة إلػػدى مصػػادر التمويػػؿ التػػ  تمجػػ  إليهػػا الػػدوؿ الااميػػة وذلػػؾ 
لسد فجوة الموارد الملمية الت  تعاا  ماها اذه الػدوؿ, ولمػد سػاعدت الاسػت مارات الأجاإيػة 
عمػػػأ تاميػػػة لركػػػة التصػػػايح لغالإيػػػة الػػػدوؿ الصػػػااعية عػػػلاوةً عمػػػأ إعػػػض الػػػدوؿ الااميػػػة 

مجػػػاؿ التصػػػايح لػػػدي اً والتػػػ  استضػػػافت تمػػػؾ الاسػػػت مارات إهػػػدؼ  وخاصػػػةً التػػػ  دخمػػػت
تخريػػؼ لػػدة مشػػكمة المػػروض الخارجيػػة. ليػػث أصػػإح يتػػدفؽ سػػاوياً الإلايػػيف مػػف الولػػدات 
الامدية إامضافة إلأ الأصوؿ المالية المختمرة كرؤوس أمواؿ تمويميه إيف الػدوؿ المختمرػة, 

ةية إيف اػذه الػدوؿ, ليػث عػادةً مػا يػتـ اماتمػاؿ وتجسد اذه التدفمات وظيرة امؿ الموة الشرا
مػػػػف ماػػػػاطؽ الطمػػػػب المػػػػاخرض عمػػػػأ اػػػػذه الأمػػػػواؿ إلػػػػأ الماػػػػاطؽ ذات الطمػػػػب المرترػػػػح 

 .  (2008)مصيطرأ,
تػػدفؽ رؤوس الأمػػواؿ أيػػاً كػػاف شػػكمها إػػيف : وعميػػه تعػػرؼ الاسػػت مارات الأجاإيػػة عمػػأ أاهػػا

وس أمػػػواؿ شػػػركات قاةمػػػة أو دولتػػػيف إغػػػرض إقامػػػة شػػػركات جديػػػدة أو المسػػػاامة فػػػ  رؤ 
تطويراػػا ماتػػاج سػػمح أو خػػدمات, وتلميػػؽ عاةػػد يرػػوؽ مػػا يتوقعػػه المسػػت مر فػػ  دولتػػه الأـ 

 (.  2008وسوازً صالب اذا التدفؽ جهداً إشرياً أـ لـ يصالإه )إعداش,
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كما تعرؼ الاست مارات الأجاإية عمأ أاها: امػتلاؾ ألػد الأطػراؼ أو المؤسسػات فػ  دولػة 
 .(2008)مصيطرأ,  عمؿ ف  دولة أخرىما لأصوؿ ت

 وتمسـ الاست مارات الأجاإية إلأ اوعيف اما: 
 ( الاست مارات الأجاإية المإاشرةForeign Direct Investment :FDI  ) 
  )الاسػػػػػت مارات الأجاإيػػػػػػػػػػػػػػػػػة  يػػػػػػػػػػػػػػر المإػػػػػػػاشػػػػػػػػػػػػػػػػػػرة )الاسػػػػػت مارات فػػػػػ  الملرظػػػػػة

(Foreign Portfolio Investment :FPI) 
 (:  External Loans) الخ رجي  القروض -3

 الموجهػة الأجاإيػة التػدفمات إجمػال  مػف الأعظػـ الاصيب عمأ الخارجية المروض تستلوذ
 الامديػػػػة, الممػػػػادير تمػػػػؾ: أاهػػػػا عمػػػػأ الخارجيػػػػة المػػػػروض تعػػػػرؼ ليػػػػث. الااميػػػػة ل قطػػػػار
 شػروط ضػمف  خػر لمطر قطر لكومة أو ماظمة تمدمها الت  ال روة مف الأخرى والأشكاؿ

: أاهػػا عمػػأ الخارجيػػة المػػروض تعػػرؼ كمػػا(. 2002,اللسػػا ) الطرفػػاف عميهػػا يترػػؽ معياػػة
 أو ماليػة مػوارد عمػأ لملصوؿ خارج  مصدر مح مؤسساتها إلدى أو اللكومة إيف إتراؽ

 خػػػلاؿ( الرواةػػػد) عميهػػػا المسػػػتلمة والمإػػػال  المػػػوارد تمػػػؾ تسػػػديد إتعػػػادة املتػػػزاـ مػػػح لميميػػػة
 المػػروض تعػػرؼ كمػػا(. 2001,عإػػادي) المػػرض عمػػد عاػػد عميهػػا يترػػؽ قادمػػة زمايػػة فتػػرات

 فيهػػا ويكتتػػب امقميميػػة لػػدوداا خػػارج الدولػػة تصػػدراا التػػ  المػػروض: أاهػػا عمػػأ الخارجيػػة
 عػػػف تػػػتـ الخارجيػػػة المػػػروض تكػػػوف وقػػػد. الأجاإيػػػة العامػػػة أو الخاصػػػة الهيةػػػات أو الأفػػػراد
 أجاإيػػػػة أـ عرإيػػػػة كااػػػػت سػػػػوازً  الدوليػػػػة, والمؤسسػػػػات الماظمػػػػات مػػػػف الاقتػػػػراض طريػػػػؽ

 (.  2013,العمار)
 خارجيػة التزامػات تم ػؿ الخارجيػة المػروض إػ ف الالظ أف يمكف التعاريؼ اذه خلاؿ ومف
 مػا أو المػروض اػذه سداد إلتمية املتزامات اذه تتجسد إليث ماها, المستريد المطر عمأ

 الػػػػػديف أصػػػػؿ مػػػػدفوعات تتضػػػػػمف والتػػػػ ( Debt servicing) الػػػػديف إخدمػػػػة يسػػػػمأ
(Amortization )الراةدة سعر ومدفوعات (Rate of Interest )جػاؿ ضػمف المسػتلمة  

 .المرض عمأ المتعاقداف الطرفاف يلدداا
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 (:External Aids)المس ادا  الخ رجي   -4
 إلػػأ ميسػػرة إشػػروط تمػػدـ التػػ  الأمػػواؿ رؤوس تػػدفماتتعػػرؼ المسػػاعدات الخارجيػػة إ اهػػا: 

 تراكمػات تلميػؽ فػ  صػعوإات مػف تعاا  والت  ماها, الارطية  ير وخاصةً  الاامية, الدوؿ
 التػػػػػػػػػ  العديػػػػػػػػػدة لممشػػػػػػػػاكؿ اظػػػػػػػػػراً  الخارجيػػػػػػػػة تجارتهػػػػػػػػػا طريػػػػػػػػػؽ عػػػػػػػػف كافيػػػػػػػػػة رأسػػػػػػػػمالية

ويمصد إالمسػاعدات الخارجيػة ااػا المسػاعدات اماماةيػة الرسػمية  .(2013تواجهها)سماره,
(ODA وذلػػػؾ عمػػػأ اعتإاراػػػا اػػػ  الوليػػػدة التػػػ  يػػػتـ قياسػػػها وتوجػػػد فػػػ  املصػػػاةيات ,)

 .  (2019)وليد,الرةيسية 
 عإػػارة واػػ  الصػػعإة, العمػػلات مصػػادر ألػػد: أاهػػا عمػػأ الخارجيػػة المسػػاعدات عرفػػت كمػػا
يػػػػػرادات مصػػػػػادر عػػػػػف  المتمميػػػػػة الػػػػػدوؿ إلػػػػػأ الماالػػػػػة الػػػػػدوؿ مػػػػػف تلويمهػػػػػا يػػػػػتـ لميميػػػػػة وا 

 عمػأ الخارجيػة المسػاعدات عرفت كما. الميسرة الماح والمروض عمأ وتشمؿ لممساعدات,
 التػػ  الػػدوؿ أو الرميػػرة, لمػػدوؿ الغايػػة الػػدوؿ تمػػدمها التػػ  الخارجيػػة والمعواػػات الهإػػات: أاهػػا

 وامقتصػػػػادية والأمايػػػػة اماسػػػػااية لأوضػػػػاعها مراعػػػػاةً  مؤقتػػػػة دوليػػػػة مسػػػػاعدة إلػػػػأ تلتػػػػاج
 .(2017)وشاح, وامجتماعية

عرفػػػػت لجاػػػػة المسػػػػاعدات التامويػػػػة التاإعػػػػة لماظمػػػػه التعػػػػاوف الاقتصػػػػادي والتاميػػػػة  كمػػػػا
(OECD المسػػػػػاعدات اماماةيػػػػػة الرسػػػػػمية إ اهػػػػػا: التػػػػػدفمات الماليػػػػػة والمسػػػػػاعدة التمايػػػػػة )

والإضػػػاةح الممدمػػػة مػػػف اللكومػػػات الرسػػػمية أو وكالاتهػػػا إلػػػأ الػػػدوؿ الااميػػػة أو لصػػػاللها 
الاقتصػػػادية والرفاايػػػة الاجتماعيػػػة كهػػػدؼ رةيسػػػ  لهػػػا, والتػػػ  تهػػػدؼ إلػػػأ تعزيػػػز التاميػػػة 

وتكوف تمؾ المساعدات عمأ شكؿ ماح أو قروض مدعومة, وف  لالػة المػرض فتاػه يجػب 
% مػػػػػف قيمػػػػػة المػػػػػرض عإػػػػػارة عػػػػػف مالػػػػػة, وتشػػػػػمؿ تمػػػػػؾ 25أف يكػػػػػوف مػػػػػا لا يمػػػػػؿ عػػػػػف 

ا مػح اسػت ااز المساعدات أيضاً إرامق التامية السياسية واماسااية وامعرػاز مػف الػديوف, اػذ
المػػػػاح والمسػػػػاعدات الممدمػػػػة لأاػػػػداؼ  يػػػػر تامويػػػػة م ػػػػؿ: المعواػػػػة العسػػػػكرية أو الأمايػػػػة 

 المسػػاعدات لجػػـ تطػػور( 1)رقػػـ ويوضػػح الشػػكؿ والاسػػت مارات الأجاإيػػة المإاشػػرة و يراػػا.
 2000 عػػاـ مػػف الممتػػدة الرتػػرة خػػلاؿ وذلػػؾ سػػورية عميهػػا لصػػمت التػػ  اماماةيػػة الرسػػمية

 .2020 عاـ ولغاية
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 لصػػمت التػػ  اماماةيػػة الرسػػمية يمكػػف أف الالػػظ إػػ ف المسػػاعدات (1مػػف خػػلاؿ الشػػكؿ )
قػػد إزدادت وإشػػكؿٍ مملػػوظ خػػلاؿ السػػاوات التػػ  تمػػت الأزمػػة ليػػث أصػػإلت  سػػورية عميهػػا

إتلاؼ ملايػيف الػدولارات الأمريكيػة مماراػةً إمػا كااػت عميػه قإػؿ الأزمػة والتػ  كااػت إمةػات 
ملاييف الدولارات الأمريكية, ليث ازداد صاف  المسػاعدات اماماةيػة الرسػمية الممدمػة إلػأ 

( مميوف دولار أمريكػ  204إلأ ) 2000مميوف دولار أمريك  ف  عاـ  (160سورية مف )
( مميػػوف دولار أمريكػػ  فػػ  عػػاـ 1660, واسػػتمرت إالارترػػاع لتصػػؿ إلػػأ )2009فػػ  عػػاـ 
, ولكف الممرت لماظػر اػو أف لجػـ اػذه المسػاعدات تضػاعؼ وإشػكؿٍ كإيػر ليصػؿ 2012
لػأ 2014( مميوف دولار أمريكػ  فػ  عػاـ 4167إلأ ) ( مميػوف دولار أمريكػ  8900), وا 

 .2020( مميوف دولار أمريك  ف  عاـ 10005, ليصؿ إلأ)2016ف  عاـ 

 مفيوم النمو الاقتص د  وأنوااو: -3.2

 الػػدخؿ إجمػال  أو الملمػ  الاػاتق إجمػال  فػ  زيػػادة لػدوث إ اػه: الاقتصػادي الامػويعػرؼ 
 مػرور مػح اللميمػ  الرػردي الػدخؿ متوسػط فػ  زيادة إلأ تلميؽ يؤدي الذي الأمر الموم ,
 يلصػؿ عميهػا التػ  والخػدمات السمح زيادة كمية إ اه: الاقتصادي الامو. كما يعرؼ الزمف
 .  (2016شعإاف, )اإو الموم  دخمه إاراؽ مف الررد
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 .Excelوإراامق  World Bankمف إعداد الإال وف إامعتماد عمأ إيااات  المصدر:

 .2020-2000 لمساعدات اماماةية الرسمية الت  لصمت عميها سورية خلاؿ الرترة(: تطور لجـ ا1الشكؿ رقـ)
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 أو الملمػػ  الاػػاتق إجمػػال  فػػ  مسػػتمرة زيػػادة لػػدوثكمػػا يعػػرؼ الامػػو الاقتصػػادي إ اػػه: 
 المػػػوم  الػػػدخؿ مػػػف الرػػػرد اصػػػيب متوسػػػط فػػػ  زيػػػادة يلمػػػؽ إمػػػا المػػػوم , الاػػػاتق إجمػػػال 
   .(2019)وليد, اللميم 

 اللميمػ  الرػردي الدخؿ متوسط ف  مستمرة زيادة لدوثككما يعرؼ الامو الاقتصادي إ اه:
)عإػد لممجتمح الكمػ  الػدخؿ مػف المتوسػط فػ  الرػرد لاصيب يشير أاه أي الزمف, مرور مح
 .(2019الله,

 مجػػػرد يعاػػػ  لا الاقتصػػػادي الامػػػو مػػػف خػػػلاؿ التعػػػاريؼ السػػػاإمة يمكااػػػا أف الالػػػظ إػػػ ف  
امػػا الاػػاتق أو الكمػػ  الػػدخؿ فػػ  زيػػادة لػػدوث  معيشػػة مسػػتوى فػػ  مملػػوظ فتلسػػ لػػدوث وا 
 .الكم  الدخؿ مف اصيإه زيادة ف  م لاً تم الررد

 :(2019)عإد الله,وااالؾ  لا ة أاواع لمامو الاقتصادي وا  
 اللميمػػ  المػػوم  الػػدخؿ فػػ  المسػػتمرة الزيػػادة إػػه يمصػػدو : التممػػاة  الاقتصػػادي الامػػو -1

 تراعػؿل اتيجػةً  الامػو اذا الاوع مف ويلدث المجتمح, ف  السكاا  الامو معدؿ يروؽ إمعدؿ
 الخطػػػط وضػػػح عمػػػأ امعتمػػػاد دوف تمماةيػػػة إطريمػػػة المجتمػػػح فػػػ  الاقتصػػػادية المتغيػػػرات
 .الموم  التخطيط أو الاقتصادية

 طارةػػػة سػػػإابأ لوجػػػود اتيجػػػةً  الامػػػو يلػػػدث اػػػذا الاػػػوع مػػػف: العػػػاإر الامػػػو الاقتصػػػادي -2
   ية.امستمرار  صرةإ لا يتميز الامو الاوع مف واذا إزوالها, ويزوؿ (عاإرة تكوف ما عادةً )
 خػلاؿ مػف الدولػة تػدخؿ اتيجػة الامػو مف الاوع اذا يلدث: المخطط الامو الاقتصادي -3

 رتإطيػػ الامػػو الاػػوع مػػف اػػذا فاعميػػة فػػتف وإالتػػال  الاقتصػػادي, لمتخطػػيط إسػػتراتيجية وضػػح
 والاقتصػػادية الاداريػػة السياسػػات ومرواػػة ومرالمهػػا الاقتصػػادية الخطػػط إواقػػح و يمػػا إرتإاطػػا

 ويتصؼ إامستمرارية. اللركة ذات  إ اه الامو اذا الاوع مفيتميز المتإعة, و 
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 النت ئج والمن قش : -9
 إختب ر جذر الوحدة: .1.9

إمػا أااػا اسػػتخدـ سلاسػؿ زمايػػة لمتلميػؿ, فػػتف الخطػوة الأولػػأ يجػب أف تكػػوف إختإػار جػػذر 
الولدة لهذه السلاسؿ مف أجػؿ تجاػب امالػدار الزاةػؼ الاػاتق عػف السلاسػؿ  يػر المسػتمرة 

(BROOKS,2008.)  الموسػح فػولر-ديكػ  اختإػاري اسػتخداـ سػيتـو (ADF ) ختإػار او
اػػذاف الاختإػػاراف  يعتإػػر, ليػػث الزمايػػة السلاسػػؿ( لمتلمػػؽ مػػف اسػػتمرار PP) فيمػػإس إيػػروف

إاازً عمأ العديد مف الدراسات اما الأك ر شيوعاً. عمماً إ ف الرػرض العػدـ والرػرض الإػديؿ 
 (:BROOKS,2008لهذيف الاختإاريف اما)

H0 :وإالتال  فه   ير مستمرة. ,جذر ولدة عمأ ة تلويمسمإف الس 
H1 :وإالتال  فه  مستمرة.جذر الولدة,  عمأ تلوي ة لامسمإف الس 

ختإػار)ADF( اتػاةق إختإػار )2ويظهر الجػدوؿ رقػـ) (, ليػث يمكػف أف الالػظ مػف PP( وا 
( لمتغيػػػرات الدراسػػػة والملسػػػوإة .Probخػػػلاؿ الاتػػػاةق التػػػ  تػػػـ التوصػػػؿ إليهػػػا إػػػ ف قيمػػػة )

( مػػػح Levelالمسػػػتوى )( وذلػػػؾ عاػػػد 0.05إواسػػػطة الاختإػػػاريف السػػػاإميف اػػػ  أكإػػػر مػػػف )
 اإػػت واتجػػاه ومػػح  اإػػت فمػػط وإػػدوف  اإػػت واتجػػاه, وإالتػػال  لا يمكػػف رفػػض الرػػرض العػػدـ 

وإالتػػال  فهػػ   يػػر مسػػتمرة عاػػد جػػذر الولػػدة,  عمػػأ ة تلػػويمسػػمالسالػػذي يػػاص عمػػأ أف 
 ,(1st)(. ولكف اذه المتغيػرات تصػإح مسػتمرة إعػد أخػذ الرػرؽ الأوؿ لهػا Levelالمستوى )
( 0.05( لهػذه المتغيػرات أصػإلت أصػغر مػف ).Probأف الالػظ إػ ف قيمػة ) ليث يمكػف

عاػػػد الرػػػرؽ الأوؿ مػػػح  اإػػػت واتجػػػاه, وإالتػػػال  سػػػيتـ رفػػػض الرػػػرض العػػػدـ وقإػػػوؿ الرػػػرض 
وإالتال  فهػ  مسػتمرة عاػد جذر الولدة,  عمأ تلوي ة لامسمالسالإديؿ الذي ياص عمأ أف 

 (.1stالررؽ الأوؿ )
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ختإار)ADF)ختإاراتاةق إ(:0الجدوؿ رقـ) ( levelلمتغيرات الإلث عاد المستوى) (PP( وا 
 (1stوإعد أخذ الررؽ الأوؿ )

 (ADF) اختإار (PP) إختإار
 Prob. AID النتيج  Prob. AID النتيج 

 Trend and 284229 مستمرة  ير
intercept 

(level) 
 Trend and 284229 مستمرة  ير

intercept 
(level) 286410 مستمرة  ير intercept 286449 مستمرة  ير intercept 

 none 286609 مستمرة  ير none 286622 مستمرة  ير

 Trend and 282022 مستمرة
intercept 

(1st) 
 Trend and 282029 مستمرة

intercept 
(1st) - - intercept - - intercept 

- - none - - none 
 Prob. GDP الاتيجة Prob. GDP الاتيجة

 Trend and 280221 مستمرة  ير
intercept 

(level) 
 Trend and 280429 مستمرة  ير

intercept 
(level) 282642 مستمرة  ير intercept 282962 مستمرة  ير intercept 

 none 286190 مستمرة  ير none 286960 مستمرة  ير

 Trend and 282299 مستمرة
intercept 

(1st) 
 Trend and 282269 مستمرة

intercept 
(1st) - - intercept - - intercept 

- - none - - none 

 

 . إختب ر الفرضي  :2.9
 (:Johansen Cointegration Test)لمتك مل المشترك Johansenاختب ر -1.2.9

 لمتكامؿ المشترؾ, او أف تكوف السلاسؿ الزماية Johansen شروط تطإيؽ اختإار ألد
(, وعاػػداا يمػػاؿ إػػ ف difference 1stلممتغيػػرات مسػػتمرة إعػػد أخػػذ الرػػرؽ الأوؿ لممتغيػػرات )

(, وإمػػا أف I1 processالسلاسػػؿ الزمايػػة لممتغيػػرات اػػ  متكاممػػة مػػف الدرجػػة الأولػػأ )
( فتاػه يمكػػف اختإػػار وجػود تكامػػؿ مشػػترؾ 1stالرػػرؽ الأوؿ )متغيػرات الدراسػػة مسػتمرة عاػػد 

( اتػػػاةق 3. ويعػػػرض الجػػػدوؿ رقػػػـ )Johansenإػػػيف متغيػػػرات الدراسػػػة إاسػػػتخداـ اختإػػػار 
لمتكامػػؿ المشػػترؾ, ليػػث يمكػػف أف الالػػظ مػػف خػػلاؿ اتػػاةق اختإػػار  Johansenاختإػػار 

تكامػػػؿ مشػػػترؾ إػػػيف  لاقػػػةلا توجػػػد أيػػػة ع هالأ ػػػر واتػػػاةق اختإػػػار المػػػيـ الذاتيػػػة الأكإػػػر إ اػػػ
فػػػػػػػػػ  سػػػػػػػػػورية خػػػػػػػػػلاؿ الرتػػػػػػػػػرة                    والامػػػػػػػػػو الاقتصػػػػػػػػػادي الرسػػػػػػػػػمية المسػػػػػػػػػاعدات اماماةيػػػػػػػػػة

 .EViews 10ف إامعتماد عمأ مخرجات إراامق و مف إعداد الإال المصدر: 
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وإاػازً عميػه تتلرؾ معػاً عمػأ الأجػؿ الطويػؿ.  لا (, أي أف اذه المتغيرات2000-2020)
 إػيف الأجػؿ طويمة علاقة توجد لا( والت  تاص عمأ أاه (H1الررضية الأولأ  سامإؿفتااا 

 .2020-2000ف  سورية خلاؿ الرترة والامو امقتصادي المساعدات اماماةية الرسمية 
 1لمتكامؿ المشترؾ Johansen(: اتاةق اختإار 3الجدوؿ رقـ)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (:Granger Causality Tests) اختب ر سببي  كرانجر القي سي -2.2.9

ختإػػػار العلاقػػػة قصػػػيرة الأجػػػؿ إػػػيف المسػػػاعدات اماماةيػػػة الرسػػػمية التػػػ  لصػػػمت عميهػػػا م
اختإار سػإإية كرااجػر , قماا إتطإيؽ 2020-2000سورية والامو امقتصادي خلاؿ الرترة 

                                                           
1
 .VAR اموذج (, وذلؾ إالاعتماد عمأ2( المااسإة والمساوية لػػػػ )lagsتـ تلديد عدد فترات امإطاز )ك 

 

Date: 08/22/22   Time: 09:48   

Sample (adjusted): 2003 2020   

Included observations: 18 after adjustments  

Trend assumption: Linear deterministic trend  

Series: GDP AID     

Lags interval (in first differences): 1 to 2  
     
     Unrestricted Cointegration Rank Test (Trace)  

     
     Hypothesized  Trace 0.05  

No. of CE(s) Eigenvalue Statistic Critical Value Prob.** 
     
     None  0.353060  7.839232  15.49471  0.4827 

At most 1  1.05E-05  0.000190  3.841466  0.9908 
     
      Trace test indicates no cointegration at the 0.05 level 

 * denotes rejection of the hypothesis at the 0.05 level 

 **MacKinnon-Haug-Michelis (1999) p-values  

Unrestricted Cointegration Rank Test (Maximum Eigenvalue) 
     
     Hypothesized  Max-Eigen 0.05  

No. of CE(s) Eigenvalue Statistic Critical Value Prob.** 
     
     None  0.353060  7.839042  14.26460  0.3953 

At most 1  1.05E-05  0.000190  3.841466  0.9908 
     
      Max-eigenvalue test indicates no cointegration at the 0.05 level 

 * denotes rejection of the hypothesis at the 0.05 level 

 **MacKinnon-Haug-Michelis (1999) p-values   :مخرجات إراامق المصدرEViews 10. 
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وفيمػا  ,ختإػار ليػث يمكػف أف الالػظام اذا ( اتاةق4يعرض الجدوؿ رقـ )ليث  .المياس 
لمررضػية العػدـ  (.Probإػ ف قيمػة), GDPو AID يتعمؽ إسإإية العلاقة قصيرة الأجؿ إيف

( واػػ  0.1470تسػػاوي ) فػػ  الأجػػؿ المصػػير GDP لا تسػػإب AIDالتػػ  تػػاص عمػػأ أف 
% وإالتػػال  فتااػػا لػػف اػػتمكف مػػف رفػػض الررضػػية العػػدـ التػػ  تػػاص عمػػأ أف               5أكإػػر مػػف 

AID  لا تسػػػإبGDP فػػػ  الأجػػػؿ المصػػػير. ( كمػػػا يمكػػػف أف الالػػػظ إػػػ ف قيمػػػةProb. ,)
فػػػ  الأجػػػؿ المصػػػير تسػػػاوي  AIDلا تسػػػإب  GDPلمررضػػػية العػػػدـ التػػػ  تػػػاص عمػػػأ أف 

لػػف اػتمكف مػف رفػض الررضػية العػدـ التػػ  لتػال  فتااػا % وإا5مػف  أكإػر( واػ  0.6819)
وإاػػػػازً عميػػػػه فتااػػػػا سػػػػامإؿ فػػػػ  الأجػػػػؿ المصػػػػير.  AIDتسػػػػإب لا  GDPعمػػػػأ أف تػػػػاص 

المسػاعدات  إػيف الأجػؿ قصيرة علاقة توجد لا ( والت  تاص عمأ أاه(H2 ال اايةالررضية 
 .2020-2000ف  سورية خلاؿ الرترة والامو امقتصادي اماماةية الرسمية 

   (: اتاةق اختإار سإإية كرااجر المياس 4الجدوؿ رقـ)

 

 

 

 

 

 

 لمتكامػؿ المشػترؾ Johansenختإػارإوإاازً عمأ الاتاةق الت  تػـ التوصػؿ إليهػا مػف خػلاؿ 
, والتػػ  أشػػارت إلػػأ عػػدـ وجػػود علاقػػة طويمػػة أو قصػػيرة ختإػػار سػػإإية كرااجػػر المياسػػ وا  

الأجػػؿ إػػيف المسػػاعدات اماماةيػػة الرسػػمية التػػ  لصػػمت عميهػػا سػػورية والامػػو امقتصػػادي 

 .EViews 10مخرجات إراامق المصدر: 

 

Pairwise Granger Causality Tests 

Date: 08/22/22   Time: 12:36 

Sample: 2000 2020  

Lags: 2   
    
     Null Hypothesis: Obs F-Statistic Prob.  
    
     AID does not Granger Cause GDP  19  2.20603 0.1470 

 GDP does not Granger Cause AID  0.39346 0.6819 
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 إلػػأ أف 1توصػػموافػػتف الإػال وف , 2020ولغايػة عػػاـ  2000خػلاؿ الرتػػرة الممتػدة مػػف عػػاـ 
الامػػػو لهػػػا أي أ ػػػر فػػػ  لػػػيس اماماةيػػػة الرسػػػمية التػػػ  لصػػػمت عميهػػػا سػػػورية المسػػػاعدات 

أي  , وإلسػػػػب رأي الإػػػػال وف فػػػػتف عػػػػدـ وجػػػػود2020-2000امقتصػػػػادي خػػػػلاؿ الرتػػػػرة 
أ ػر لممسػاعدات الااماةيػة الرسػمية التػ   وعػدـ وجػود أي ,علاقة )طويمة أو قصيرة الأجػؿ(

لصػػػمت عميهػػػا سػػػورية فػػػ  الامػػػو امقتصػػػادي خػػػلاؿ الرتػػػرة المدروسػػػة يعػػػود إلػػػأ إسػػػتخداـ 
معظـ أمواؿ اذه المساعدات ف  ت ميف السمح امسػتهلاكية وام ا يػة, وخاصػةً إعػد الأزمػة 

قتصػػػادية إامضػػػافة إلػػػأ العموإػػػات ام 2011التػػػ  تعرضػػػت لهػػػا سػػػورية فػػػ  مطمػػػح عػػػاـ 
المتتاليػػػػػة التػػػػػ  فرضػػػػػت عميهػػػػػا والتػػػػػ  أ ػػػػػرت وإشػػػػػكؿٍ سػػػػػمإ  عمػػػػػأ الواقػػػػػح امقتصػػػػػادي 

 دعػػـ قطػػاع الإاػػأ, وعػػدـ توجيػػه اػػذه المسػػاعدات الػػو فػػ  سػػورية والمعيشػػ  والاسػػت ماري
التلتيػػة والمشػػاريح اماتاجيػػػة التػػ  تسػػػااـ فػػ  زيػػادة اماتػػػاج وإالتػػال  الػػػدخؿ ممػػا يػػػاعكس 

 ال ال ػػػةوإاػػػازً عميػػػه فتااػػػا سػػػارفض الررضػػػية  قتصػػػادي فػػػ  سػػػورية.إيجاإيػػػاً عمػػػأ الامػػػو ام
H3)يوجػػػد أ ػػػر قػػػوي وذو دلالػػػة إلصػػػاةية لممسػػػاعدات اماماةيػػػة  ( والتػػػ  تػػػاص عمػػػأ أاػػػه

 .2020-2000خلاؿ الرترة  ف  الامو امقتصاديالرسمية الت  لصمت عميها سورية 

  

                                                           
1
الامػو الرسمية الت  لصػمت عميهػا سػورية فػ   المساعدات اماماةيةلـ يمـ الإال وف إاستخداـ أي إختإار لمياس أ ر ك 

, وذلػػؾ عمػػأ إعتإػػار أف عػػدـ وجػػود أي علاقػػة طويمػػة أو قصػػيرة الأجػػؿ إػػيف 2020-2000 امقتصػػادي خػػلاؿ الرتػػرة
 متغيريف يشير ضماياً إلأ عدـ وجود أي أ ر لألد اذيف المتغيريف ف  الآخر.
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 الاستنت ج   والتوصي  : -11
 
 :  الاستنت ج 
ف   الرسمية والامو الاقتصادي علاقة طويمة الأجؿ إيف المساعدات اماماةيةتوجد لا  -1

 .2020-2000سورية خلاؿ الرترة 
المساعدات اماماةية الرسمية والامو الاقتصادي توجد علاقة قصيرة الأجؿ إيف لا  -2

 .2020-2000ف  سورية خلاؿ الرترة 
لامو الاقتصادي ف  سورية خلاؿ االرسمية ف    ر لممساعدات اماماةيةلا يوجد أ -3

يعود, وإلسب رأي الإال وف, إلأ إستخداـ معظـ أمواؿ اذه . واذا 2020-2000الرترة 
ت الو المساعدات ف  ت ميف السمح امستهلاكية وام ا ية, وعدـ توجيه اذه المساعدا

اماتاجية الت  تسااـ ف  زيادة اماتاج  وامست مارات التلتية والمشاريح دعـ قطاع الإاأ
 .وإالتال  الدخؿ مما ياعكس إيجاإياً عمأ الامو امقتصادي ف  سورية

 
 
 :  التوصي 

 عمأ, الإلث اذا خلاؿ مف إليها التوصؿ تـ الت  الاتاةق ضوز وعمأ ,الإال وف يوص 
وذلؾ مف خلاؿ  الأم ؿ, إالشكؿ الت  تلصؿ عميها سورية المساعدات استغلاؿ ضرورة

الت  تخدـ اماتاجية  وامست مارات المشاريحدعـ توجيه جزز مف اذه المساعدات الو 
, مما يؤدي إالاتيجة إلأ ااعاش الاقتصاد السوري الامو امقتصادي وامجتماع عممية 

وتلريؾ عجمة اماتاج فيه وإالتال  ماح الاقتصاد السوري طاقة تمويمية كإيرة مف ش اها 
كما يوص  الإال وف عمأ  .امعتماد عمأ مصادر التمويؿ الخارج  ف  المستمإؿتمميؿ 

لترميـ ما خمرته وذلؾ  ,دعـ الإاأ التليةالمساعدات الو اذه ضرورة توجيه جزز مف 
ية المااسإة لجذب , مما يهيئ الأرض2011ف  مطمح عاـ  اللرب الت  شات عمأ سورية

المستمإؿ, وخاصةً أف سورية ممإمة عمأ مرلمة جاإية الو سورية ف  الاست مارات الأ
إلأ دعـ الامو امقتصادي ف   , الأمر الذي يؤدي إدورهجديدة وا  مرلمة إعادة امعمار
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عمأ ضرورة وضح اظاـ لتلميؿ ودراسة وتمويـ المساعدات  كما يوص  الإال وف سورية.
الية وطاية قادرة وذلؾ مف خلاؿ تشكيؿ مؤسسة م الت  تلصؿ عميها سورية, اماماةية

عمأ متاإعة تطور اذه المساعدات و  اراا واتاةجها والأاداؼ المتلممة مف خلاؿ توظيؼ 
إامضافة إلأ إجراز تمويـ دوري لوؿ فاعمية اذه المساعدات لتلديد  ,اذه المساعدات

 الأم ؿ لهذه المساعدات. ستغلاؿوالاإات الت  تلوؿ دوف امستخداـ العم
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 المراجع : -11

 : المراجع العربي 

التمويل المقدم من منظم   التمويل العربيا  والاساكمي  إلا  (. 2020اإراايـ, فػادي ) -
رسػػالة أدعػػدنت لايػػؿ درجػػة الماجسػػتير فػػ  اختصػػاص التمويػػؿ . وآثاا ره الاقتصاا دي   سااوري
 , كمية امقتصاد, جامعة تشريف: سورية.قسـ العموـ المالية والمصرفية. الدول 

"دراسا   الاقتصا د  النماو اما  الخا رجي التمويال أثار(. 2016شػعإاف, امػاـ ) اإػو -
. قػػػػدـ اػػػػذا الإلػػػػث اسػػػػتكمالًا لمتطمإػػػػات اللصػػػػوؿ عمػػػػأ درجػػػػة تطبيقياااا  لاااادول اربياااا "

  زة: فمسطيف. -الماجستير. قسـ اقتصاديات التامية, كمية التجارة, الجامعة الاسلامية
 عمػػػأ وأ راػػػا الرسػػػمية اماماةيػػػة المسػػػاعدات(. 2021) إكريتػػػ , لخضػػػر ;إركػػػات, مػػػراد -

 العمػوـ مجمػة .(2019-1960سيريلااكا )دراسة قياسية خلاؿ الرترة  ف  الاقتصادي الامو
 .862-845, 2الإواق .  أـ لجامعة اماسااية

 الاقتصا د اما  المب شار وآثا ره الأجنباي الاساتثم ر(.2008إعػداش, عإػد الكػريـ ) -
. رسالة دكتػوراه فػ  العمػوـ الاقتصػادية. قسػـ الامػود 2115-1996الفترة الجزائر  خكل 

 والمالية, كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير, جامعة الجزاةر: الجزاةر.
 الجزائااار فاااي المحروقااا   قطااا ع خااا ر  الحقيقاااي الاساااتثم ر(. 2018لدااػػة, أسػػػماز ) -

الاقتصػػادية.  العمػػوـ فػػ  عمػػوـ وراهدكتػػ شػػهادة لايػػؿ ممدمػػة . أطرولػػةالمسااتدام  والتنمياا 
 التسػػيير, جامعػػة ملمػػد وعمػػوـ والتجاريػػة الاقتصػػادية قسػػـ العمػػوـ الاقتصػػادية, كميػػة العمػػوـ

 خيضر: الجزاةر.
 . الأردف : دار مجدلاوي لماشر والتوزيح.التمويل الدولي(. 2002اللسا , عرفاف ) -
 الاقتصاا د  النمااو اماا  وآث رىاا  الخ رجياا  المساا ادا (. 2013سػماره, اػػادر ) -

 الاقتصػػػاد. قسػػػـ الاقتصػػػاد, كميػػػة رسػػػالة أدعػػػدنت لايػػػؿ درجػػػة الماجسػػػتير فػػػ . الفمساااطيني
 امدارية, جامعة الأزار: فمسطيف. والعموـ الاقتصاد

دور المس ادا  الدوليا  فاي تحقياق التنميا  الاقتصا دي  فاي (. 2010صادؽ, عمر ) -
 رسػػػالة أدعػػػدنت لايػػػؿ درجػػػة الماجسػػػتير فػػػ . الااادول الن ميااا  دراسااا  ح لااا  مصااار والأردن
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الاقتصػػاد. قسػػـ الاقتصػػاد والعلاقػػات الاقتصػػادية الدوليػػة, كميػػة الاقتصػػاد, جامعػػة لمػػب: 
 سورية.

 مؤشااارا  وفااق الساااودان فااي الاقتصاا د  النماااو محااددا (. 2019عإػػد الله, ملمػػد ) -
لمتطمإػات اللصػػوؿ . قػدمت اػذه الدراسػػة اسػتكمالا (2116-1992المسااتدام  ) التنميا 

 التطإيمػػ , كميػػة التطإيمػػ  )المياسػػ (. قسػػـ الاقتصػػاد عمػػأ درجػػة الماجسػػتير فػػ  الاقتصػػاد

 والتكاولوجيا: السوداف. لمعموـ لسودافا العميا, جامعة الدراسات
. سػػػػػورية : مديريػػػػػة الكتػػػػػب اقتصااااا دي   الم ليااااا  الع مااااا (. 2013العمػػػػػار, رضػػػػػواف ) -

 والمطإوعات ف  جامعة تشريف.
. القروض الاجنبي  ودورى  فاي التنميا  الاقتصا دي  المحميا (. 2001عإادي, ميساز ) -

قدمت اذه الدراسة اسػتكمالًا لمتطمإػات اللصػوؿ عمػأ درجػة الماجسػتير فػ  ادارة السياسػة 
 الاقتصادية., كمية الدراسات العميا, جامعة الاجاح الوطاية: فمسطيف.

 عمػػػأ الخارجيػػػة المسػػػاعدات ايكػػػؿ أ ػػػر(. 2020) الزعإػػػ , إشػػػير ;مسػػػاعدة, مصػػػطرأ -
, 1. المجمػػة الأردايػػة لمعمػػوـ الاقتصػػػادية. "2014-1975الأردف " فػػ  الاقتصػػادي الامػػو

1-17. 
 باين الث لاث العا لم بمادان فاي التنميا  تمويال(. 2008مصػيطرأ, عإػد المطيػؼ ) -

. ومصار الجزائار باين مق رنا  الم ليا  دراسا  الأساواق واقتصا دي   الاساتدان  اقتصا دي  
 العمػوـ الاقتصػادية. امػود وماليػة, كميػة العمػوـ فػ  الػدكتوراه شػهادة لايػؿ ممدمػة أطرولػة

 التسيير, جامعة الجزاةر: الجزاةر. وعموـ الاقتصادية
 .التخطيط مجمس: قطر(. 2005) قطر دولة مف الممدمة التاموية المساعدات -
 الادول فاي الاقتصا دي  التنميا  اما  الادولي التمويال أثار(. 2019وليػد, امػديؿ ) -

. أطرولػة ممدمػة لايػؿ ومصار وتاونس الجزائار الاقتصا دي  ح لا  العولما  ظال في الن مي 
 الاقتصػادية شػهادة الػدكتوراه فػ  العمػوـ الاقتصػادية. قسػـ العمػوـ الاقتصػادية, كميػة العمػوـ

 الجزاةر.إالمسيمة:  إوضياؼ ملمد التسيير, جامعة وعموـ والتجارية
أ ر الماح والمساعدات فػ  الاػاتق الملمػ  الاجمػال  الرمسػطيا   (.2017وشاح, إاسـ ) -

 .563-529, 2. المجمة العممية لمدراسات التجارية والإيةية. 2013-1994خلاؿ الرترة 
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 : المواقع الإلكتروني 

: (OECD)والتاميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة  امقتصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادي التعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاوف لماظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةالموقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح الرسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػم   -
(https://www.oecd.org/) 

الموقػػػػػػػػػػػػػػػػح الرسػػػػػػػػػػػػػػػػم  لماعػػػػػػػػػػػػػػػػدة إيااػػػػػػػػػػػػػػػػات الإاػػػػػػػػػػػػػػػػؾ الػػػػػػػػػػػػػػػػدول  عمػػػػػػػػػػػػػػػػأ الػػػػػػػػػػػػػػػػراإط التػػػػػػػػػػػػػػػػال :  -
(https://databank.worldbank.org/) 

 : المراجع الأجنبي 
- BROOKS, Chris(2008). Introductory Econometrics for Finance. United 
States of America: Cambridge University Press, New York. 

- Hussain, Shahadat; Rahman, Habibur (2022). are foreign aid and economic 
growth positively related? empirical evidence from Bangladesh. Bangladesh 
Journal of Multidisciplinary Scientific Research. 1, 1-11.  

-  Nguyen, Cung Huu (2020). The Impact of Foreign Direct Investment, Aid 
and Exports on Economic Growth in Vietnam. Journal of Asian Finance, 
Economics and Business. Vol 7, 581-589. 

-  Pradhan, Christina; Phuyal, Ram (2020). Impact of Foreign Aid on 
Economic Growth of Nepal: An Empirical Evidence. International Journal of 
Finance and Banking Research. Vol 6, 44-50. 
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متطلباتىالخدماتىالمصرفوةىالإلكترونوةىوأثرهاى
ىعلىىرضاىالزبائن

فيىمحافظةىصارفىزبائنىالمدرادةىمودانوةىعلىى
ىطرطوس

 
 رشا إبراىيم سعيد د. 

  ممخص 
وأثرىا متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية,  قياس مستوى ىدفت ىذه الدراسة إلى

تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي  .عمى رضا زبائن المصارف في محافظة طرطوس
قصدية من زبائن ستة استبيان عمى عينة ( استمارة 666)التحميمي, وتم توزيع 

 :, وكانت أبرز النتائج التي تم التوصل إلييامصارف في محافظة طرطوس
ن مستوى متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية ما يزال دون المستوى المرتفع إ -1

تي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة بالنسبة لمزبائن ال
 طرطوس.

معنوي لممتطمبات التشريعية والقانونية عمى رضا الزبائن التي  لا يوجد تأثير -2
 تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس.

, متطمبات الزبائن  يوجد تأثير معنوي لمتطمبات البنى التحتية والتكنولوجية -3
, ومتطمبات جودة الخدمات المصرفية , المتطمبات الادارية والتنظيميةصيةالشخ

الالكترونية عمى التوالي عمى رضا الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية 
 الالكترونية في محافظة طرطوس.

الخدمات  متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية, رضا الزبائن, :كممات مفتاحية
 المصارف السورية. نية,المصرفية الالكترو 
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Electronic banking services 

requirements and their impact on 

customer satisfaction 

A field study on the customers of banks 

in Tartous Governorate 
 
Dr. Rasha Ibrahim Saeed


  

 Abstract  

This Study Aimed To Measure The Level Of Requirements For 

Electronic Banking Services, And Their Impact On Customers 

Satisfaction Of Banks In Tartous Governorate. The Analytical 

Descriptive Approach Was Relied Upon, And (600) 

Questionnaires Were Distributed To An Intentional Sample Of 

The Customers Of Six Banks In Tartous Governorate, And The 

Most Results Were: 

1. The Level Of Requirements For Electronic Banking Services 

Is Still Below The High Level For Customers Who Use 

Electronic Banking Services In Tartous Governorate. 

2. There Is No Significant Effect Of Legislative And Legal 

Requirements On Customer Satisfaction That Uses Electronic 

Banking Services In Tartous Governorate. 

There Is A Significant Effect Of Infrastructure And Technology 

Requirements, Personal Customer Requirements, Administrative 

And Organizational Requirements, And Quality Requirements Of 
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Satisfaction Of Customers That Use Electronic Banking Services 
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  مقدمة (1
ا المعمومات وتسعى لمتحول عمى تطوير البنية التحتية لتكنولوجي تعمل سورية  حالياً 

ن نسبة كبيرة من زبائن المصارف ليست عمى دراية كاممة وكافية بالنظام  ألاّ إ, الرقمي
 وخدماتو المقدمة. و, ومتطمبات عممالمصرفي الالكتروني 

في سياق الاقتصاد السوري, وىي تعد  كبيراً  تعد الخدمات المصرفية الالكترونية تحدياً 
 ,لييا بأقصر وقت ممكنصرفية عالية الجودة يسيل الوصول إداة لتقديم خدمات مأ

ن الاعتماد في نجاحيا لا أإمكانات ىذه الخدمات المصرفية وفوائدىا إوبالرغم من 
لى الفجوة المتعمقة بالعوامل المؤثرة عمى الانترنت. وىنا لا بد من الإشارة إ عمى يقوم

بل الزبائن بما يحقق ليم الفائدة, استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية من ق
 نجاز المعاملات.إوالسرعة في  ,مانوالأ ,والسرية

ىا كترونية, وأثر الخدمات المصرفية الالسة لتسمط الضوء عمى متطمبات تأتي ىذه الدرا
 .التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوسعمى رضا الزبائن 

 وأىميتو : مشكمة البحث (2
ن تعزيز القدرة التنافسية لممصارف السورية يتطمب امتلاك ىذه المصارف لمنظومة إ

رات بة التطو ومواك ,الكترونية متكاممة من الخدمات المصرفية التقميدية وغير التقميدية
وعدم  ,نتيجة سوء التسويق لمخدمات المصرفيةالمصرفية العالمية السريعة, إلا أنو 

لدى المصارف السورية في مشاكل والمعاناة  والزبون,التواصل الصحيح بين الموظف 
الة ولكون العلاقة الإلكترونية أحد الاشكال الإيجابية الفعّ  ,[8]دارة وضعف الكوادرالإ

مصارف الخاصة من أجل بناء علاقات قوية وطويمة دارات الإتتبناىا  نالتي يمكن أ
ونتيجة لمخسائر الغير , [3]المصرفي الزبونمع  جل وبتكاليف منخفضة نسبياً الأ

مباشرة التي تتكبدىا المصارف الاسلامية نتيجة عدم خمق فرص استثمارية جديدة 
ة بالظروف الاستثنائية خلال الظروف الراىنة وحاجتيا لخمق منتجات مصرفية خاص

 (343, ص5105للاقتصاد السوري لتفادي أي خسائر محتممة )العمار, صوفان, 
تقديم الخدمات المصرفية غالبية المصارف العاممة في سورية ونتيجة لتبني ,[4]
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تتحدد مشكمة , السوريةحديثاً إلى منظومة الدفع الالكتروني  االالكترونية, وانضمامي
 ت التالية: البحث في التساؤلا

لزبائن بالنسبة لكترونية متطمبات الخدمات المصرفية الإ ما ىو مستوى توافر -1
 .المصارف في محافظة طرطوس

كترونية عمى رضا متطمبات الخدمات المصرفية الإليوجد تأثير معنوي لىل  -2
 . التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوسالزبائن 

 فيما يمي: بحثىمية الأوتتحدد 
  من خلال تحديد متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية التي  النظريةالأىمية

عدة الخبراء تؤثر عمى سموك الزبائن ونواياىم في استخدام ىذه الخدمات, ومسا
ومقدمي  المصارفنظمة المصرفية وكبار مسؤولي المصرفيون ومطورو الأ
اممة لتقديم وتطوير البنى المتك لكترونية في تحسينالخدمات المصرفية الإ
قباليم عمى إلكترونية بشكل يرضي الزبائن ويزيد من الخدمات المصرفية الإ

 المنتجات المصرفية.
  في تحديد مستوى توافر متطمبات الخدمات المصرفية  العمميةالأىمية

التي تستخدم الخدمات الزبائن الالكترونية وقياس وتحميل أثرىا عمى رضا 
 .الالكترونية في محافظة طرطوسالمصرفية 

 أىداف البحث: (3
 ييدف البحث إلى:

 بالنسبة لزبائن لكترونيةات الخدمات المصرفية الإقياس مستوى توافر متطمب .1
 .المصارف في محافظة طرطوس

 لكترونية عمى رضا الزبائنفية الإقياس وتحميل أثر متطمبات الخدمات المصر  .2
 رونية في محافظة طرطوس.التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكت
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  :وحدوده  فرضيات البحث (4
 ينطمق البحث من الفرضيات التالية :

H-1  يوجد مستوى مناسب من متطمبات الخدمات الأولىالرئيسة : الفرضية :
 : رف في محافظة طرطوس. ويتفرع عنياالمصرفية الالكترونية بالنسبة لزبائن المصا

H-1-1: بالنسبة لزبائن ت التشريعية والقانونية يوجد مستوى مناسب من المتطمبا
 المصارف في محافظة طرطوس.

H-1-2:  بالنسبة لزبائن يوجد مستوى مناسب من متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية
 المصارف في محافظة طرطوس.

 H-1-3 بالنسبة لزبائن : يوجد مستوى مناسب من المتطمبات الإدارية والتنظيمية
 طرطوس.المصارف في محافظة 

H-1-4 : يوجد مستوى مناسب من متطمبات جودة الخدمات المصرفية الالكترونية
 . المصارف في محافظة طرطوسبالنسبة لزبائن 

H-1-5  بالنسبة لزبائن : يوجد مستوى مناسب من متطمبات الزبائن الشخصية
 المصارف في محافظة طرطوس.

H-2 :  وي لمتطمبات الخدمات لا يوجد أثر معن الثانية :الرئيسة الفرضية
التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في  الزبائن الالكترونية عمى رضا

 : ويتفرع عنيا .محافظة طرطوس
H-2-1  : يعية والقانونية عمى رضا الزبائن التي لا يوجد أثر معنوي لممتطمبات التشر

 تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس.
H-2-2  : عمى رضا الزبائن لا يوجد أثر معنوي لمتطمبات البنى التحتية والتكنولوجية

 التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس.
H-2-3  :ارية والتنظيمية عمى رضا الزبائن التي لا يوجد أثر معنوي لممتطمبات الإد

 طوس.تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طر 
H-2-4  : فية الإلكترونية عمى لا يوجد أثر معنوي لمتطمبات جودة الخدمات المصر

 رضا الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس.
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H-2-5  : الزبائن الشخصية عمى رضا الزبائن التي لا يوجد أثر معنوي لمتطمبات
 .في محافظة طرطوستستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية 

 ومحدداتو بما يمي : حدود البحثوتتحدد 
 الحدود المكانية: المصارف العاممة في محافظة طرطوس. .1
 .2022العام الحدود الزمانية: أجريت ىذه الدراسة خلال  .2
العممية: اقتصر البحث عمى المتغيرات المستقمة )المتطمبات تشريعية الحدود  .3

حتية والتكنولوجية, , متطمبات إدارية وتنظيمية, وقانونية ,متطمبات البنى الت
متطمبات جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية, متطمبات الزبائن الشخصية(, 

 والمتغير التابع )رضا الزبائن(.
محددات البحث : تتحدد في صعوبة الالتقاء مع عينة البحث واقناعيم بتعبئة  .4

عبئة الاستمارة التي وزعت الكترونياً استمارة الاستبيان, وفي قبول المستجيبين بت
عبر وسائل التواصل الاجتماعي, حيث امتدت فترة توزيع الاستبانة عمى مدى 

 أشير متواصمة. (5)
 الدراسات السابقة:  (5
  [16]( Ibrahim,2022 ) دراسة -1

Relationship Between Electronic Banking Services And 
Customer Satisfactions In The Iraqi Banking Sector: A 

Sample Of Private Banks In The Duhok City 
)العلاقة بين الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا العملاء في القطاع 

 المصرفي العراقي, عينة من البنوك الخاصة في مدينة دىوك(
لى تحديد العلاقة بين الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا عملاء إ الدراسةىدفت 

وتم  ,عتماد عمى المنيج الوصفي التحميميبالا ,ثلاثة بنوك في مدينة دىوك بالعراق
يوجد  : لى استنتاجات أبرزىاوخمصت الدراسة إ ,العملاء عمى استبانة( 166)توزيع 

ارتباط رئيسي قوي بين الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا العملاء, وخاصة في 
 أوقات الأزمات.
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 [22] (Riduwan et al.,2022) دراسة -2
Islamic Bank Customer Satisfaction And Services During 

The COVID-19 Pandemic 
 (covid-19)رضا عملاء البنك الاسلامي وخدماتو خلال جائحة 

سلامية خلال جائحة ء تجاه خدمات البنوك الإلى تحميل رضا العملاإ الدراسةىدفت 
covid-19  ,لمنيج الوصفي التحميمي, وتم توزيع استبانة واعتمدت الدراسة عمى ا

لاسلامية في اندونيسيا مفردة ضمت مدراء واداريين وعملاء المصارف ا 368عمى 
لى استنتاجات أبرزىا : يشعر العملاء بالسعادة توصمت الدراسة إ, و بشكل قصدي

, وتتمتع covid-19لمخدمات التي تقدميا المصارف الاسلامية خلال جائحة 
, وتوجد علاقة ارتباط قوية اندونيسيا بمستوى عال من الولاء الاسلامية في المصارف

حكام الشريعة متثال لأن الا, وا  بين الخدمات المصرفية الاسلامية وولاء العملاء 
  .الاسلامية يؤثر عمى زيادة ثقة العملاء في البنوك الاسلامية

 [6]( 2222دراسة )قاسم, السكري, ماء البارد,  -3
 .التنافسية الميزة تحقيق في ودورىا الالكترونية المصرفية الخدمات جاحن متطمبات

لكترونية في افر متطمبات الخدمات المصرفية الإلى تقييم مدى تو إ دراسةال ىدفت
المصارف الخاصة السورية ودور توافرىا في تحقيق الميزة التنافسية ليذه المصارف 

سة عمى المنيج اعتمدت الدرا .عامةنيا عن المصارف الوالتي تجعل العملاء يفضمو 
ع البحث عمى العاممين في المصارف الخاصة التجارية مواشتمل مجتالوصفي التحميمي 
استبانة عمى عينة قصدية من العاممين في ىذه البنوك من  286السورية وتم توزيع 

 : تتوافرصت الدراسة الى استنتاجات أبرزىا, وخمىمستويات الادارة العميا والوسط
بشكل  الدراسة  محل المصارف في الالكترونية المصرفية الخدمات نجاح متطمبات

 توافر بين جيدة طردية علاقة توجدو , جيدة تنافسية ميزة المصارف تحققو  ,جيد
 جدتو و , التنافسية الميزة وبين تحقيق الالكترونية المصرفية الخدمات نجاح متطمبات

 في المتوافرة الالكترونية المصرفية الخدمات نجاح متطمبات بين جوىرية فروق
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 الحسابي بالمتوسط مقارنة توافرىا الواجب المتطمبات وبين الدراسة محل المصارف
 الخماسي. لكرت لمقياس

 [21] (Rawwash et al.,2020)دراسة  -4
Factors Affecting Jordanian Electronic Banking Services 

 لإلكترونية الأردنية()العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية ا
لى التعرف عمى العوامل المؤثرة عمى استخدام الخدمات المصرفية إ الدراسةىدفت 

 الفائدة المتوقعة وسيولة :ردنية وشممت ىذه العواملبنوك الأالالكترونية التي تقدميا ال
عمى المنيج الوصفي الدراسة دت اعتم ,مان والراحةالاستخدام والثقة والخصوصية والأ

ضم مجتمع البحث العاممين في مستشفى الممك عبد الله و  ,(تحميمي )دراسة ميدانيةال
استبانة  366تم توزيع  ,ردنية مختمفةحسابات مصرفية في بنوك أالجامعي ممن لدييم 

ن الفائدة المتوقعة وسيولة الاستخدام إ , وكانت أبرز النتائج:عمى عينة عشوائية بسيطة
, ام الخدمات المصرفية الالكترونيةيجابي عمى استخدإل والثقة والخصوصية تؤثر بشك

, الفائدة المتوقعة والمعمومات اعتماد ىذه الخدمات ثر معنوي عمىأما الراحة فميس ليا أ
حول الخدمات المصرفية الالكترونية ىي عوامل رئيسية تؤثر عمى تبني الخدمات 

 المصرفية الالكترونية.
 [14] (Asiyanbi, Ishola, 2018) دراسة -5

E-Banking Services Impact And Customer Satisfaction In 

Selected Bank Branches In Ibadan Metropolis, Oyo 

State, Nigeria 
الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا عمى رضا الزبائن في فروع مختارة من )

 (مدينة ادبادان, ولاية أويو, نيجيريا
ر الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا العملاء  في ثلى قياس أإ الدراسة ىدفت

اعتمدت , البنوك المختارة في ستة مناطق تجارية  من مدينة ادبادان في نيجيريا
استبانة عمى  166المسح وتم توزيع  بأسموبالدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي 

تفاع استخدام : ار وأبرز النتائج كانت ,ة عشوائية بسيطة من عملاء البنوكعين
والخدمات المصرفية عبر  لي( ,ية الالكترونية )جياز الصراف الأالمنتجات المصرف
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, خسارة أبرز المعوقات تعطل شبكة الانترنت, الاحتيال المصرفيوكانت  ,الانترنت
كان العملاء راضين عن الخدمات و , الاعمال نتيجة فشل المعاملات الالكترونية

لى النقد وتوفير الوقت ا غير النقدية, وامكانية الوصول إيعتيالمصرفية الالكترونية لطب
في زيارات المصرف واجراء المعاملات, وضرورة زيادة الاستثمار في البنية التحتية 

 .لمخدمات المصرفية الالكترونية لتعزيز ىذه الخدمات
 [1]( 2206الباىي, سعد دراسة ) -6

ا الزبائن دراسة ميدانية عمى البنك أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رض
 .ردنلأ ا –الاسلامي الاردني في عمان 

 بأبعادىاثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية لى التعرف عمى أإ الدراسة ىدفت
مان( عمى رضا الزبائن, واشتمل مجتمع الاستخدام, توفير الوقت, السرية, الأ )سيولة

استبانة عمى عينة عشوائية  346تم توزيع البحث عمى زبائن البنك محل الدراسة و 
: يوجد مستوى مرتفع من جودة صت الدراسة الى استنتاجات أبرزىاوخم, بسيطة

لدراسة من وجية نظر عينة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من البنك محل ا
ة يوجد اثر ذو دلالة احصائية لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية )سيولالدراسة, 

يوجد اثر ذو دلالة السرية, الأمان( عمى رضا الزبائن, الاستخدام , توفير الوقت , 
احصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية )سيولة الاستخدام , توفير 

 الوقت , السرية, الأمان( كل عمى حدى عمى رضا الزبائن.
 [5]  (2206, موراد, عمراندراسة ) -7

ة الالكترونية عمى تحسين جودة الخدمات بالمصارف دراسة ثر الخدمات المصرفيأ
 .حالة الوكالات العمومية والخاصة بولاية البميدة

ى تحديد واقع الخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائر وقياس جودة إلالدراسة  ىدفت
مى تم الاعتماد ع, الخدمات بوكالة المصارف العمومية والخاصة العاممة بمدينة البميدة 

دراسة الحالة وضم مجتمع البحث عملاء المصارف  بأسموبالمنيج الوصفي التحميمي 
استبانة عمى  256مصارف وتم توزيع  4التجارية العاممة في مدينة البميدة وعددىا 

صت الدراسة الى استنتاجات عينة عشوائية بسطة من عملاء ىذه المصارف, وخم
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الممموسية , الاستجابة, الاعتمادية, الثقة جودة الخدمات المصرفية ) تتأثر: أبرزىا
, ويوجد ات المصرفية الالكترونية المقدمةوالامان, التعاطف والاتصال( بمستوى الخدم

ذو دلالة احصائية لتطبيق الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة  تأثير
  الخدمات المصرفية.

  [16] (2205دراسة )محمود, أسعد,  -8

خدمات المصرفية الالكترونية المقدمة في المصارف الخاصة في دراسة واقع ال
 .محافظة اللاذقية من وجية نظر العاممين فييا

مصارف لى دراسة واقع الخدمات الالكترونية المصرفية المقدمة في الإ الدراسةىدفت 
, وبيان درجة قبول العاممين في المصارف الخاصة عن الخاصة في محافظة اللاذقية

, اعتمدت الدراسة عمى المنيج لكترونية المقدمة في ىذه المصارفالاالخدمات 
الوصفي التحميمي وضم مجتمع الدراسة عمى العاممين في البنوك والمصارف الخاصة 

استبانة عمى العاممين  45وتم توزيع  مصارف, 5ة اللاذقية ويبمغ عددىا في محافظ
: عدم توافر جودة برزىاوخمصت الدراسة إلى استنتاجات أ, من مختمف الاقسام

 لمخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة في المصارف الخاصة في منطقة الدراسة وفقاً 
نظر العاممين في المصارف  , الرضا( من وجيةللأبعاد )الجودة, الشمولية, الصعوبات

 .الخاصة
  [12]( 2205دراسة )ىرمز, قاسم, سممان,  -9

ي زيادة مستوى رضا العملاء )دراسة ميدانية دور الخدمات المصرفية الالكترونية ف
 .فرع اللاذقية( –عمى المصرف التجاري السوري 

لى معرفة مستوى جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل المصرف إالدراسة  ىدفت
دى الاىمية مالتجاري السوري لعملائو ومعرفة درجة رضا العملاء عن ىذه الخدمات و 

تم الاعتماد عمى المنيج , ل الدراسة لمفيوم رضا العملاءالتي يولييا المصرف مح
الوصفي التحميمي )دراسة ميدانية( وشمل مجتمع البحث عملاء المصرف التجاري 
السوري بفروعو الخمسة في محافظة اللاذقية, وتم الاعتماد عمى عينة عشوائية بسيطة 

اجات ة الى استنتوخمصت الدراس, استبانة لعملاء المصرف وفروعو 256وتم توزيع 
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: وجود مشكلات في مجال أمن الشبكة الالكترونية, وعدم تغطية الخدمات أبرزىا
المصرفية الالكترونية خاصة فيما يتعمق بخدمة الصراف الالي لممناطق الجغرافية 

تشريعات وقوانين ممزمة  لإصدارتوجد حاجة ماسة , المختمفة في محافظة اللاذقية
الاعتماد عمى الاسموب التقميدي في ال الالكتروني, ن الاحتيلحماية العملاء والحد م

تقديم اغمب الخدمات المصرفية دون مراعاة التطورات العالمية بسبب ضعف البنى 
عدم رضى العملاء عن الخدمات الالكترونية المصرفية المقدمة من المصرف , التحتية

 محل الدراسة.
 قة:مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات الساب

تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في أنيا تطرقت لموضوع الخدمات 
المصرفية الالكترونية وأىميتيا في عصرنا الراىن والمستقبمي وأىمية توفير متطمبات 

 نجاحيا, وتختمف ىذه الدراسة عن غيرىا في:
 ربطيا بين ضرورة توفر المتطمبات الاساسية لنجاح الخدمات المصرفية 

التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في  الالكترونية مع رضا الزبائن
 محافظة طرطوس.

  في ظل الظروف المصارف العاممة في محافظة طرطوس التركيز عمى تجربة
وحتى وقتنا الحالي  2611والازمات الاقتصادية التي تعاني منيا البلاد منذ عام 

درة عمى توفير الخدمات المصرفية التي تعاني فيو المصارف من عدم الق
 الالكترونية لمزبائن بالشكل الامثل.

 السورية طرطوس سة الحالية في ستة مصارف عاممة في محافظةتمت الدرا ,
بينما تمت أغمب الدراسات السابقة في اللاذقية والأردن واندونيسيا وفمسطين 

 ونيجيريا والجزائر.
  متطمبات الخدمات المصرفية الإلكترونية ركزت الدراسة الحالية عمى قياس مستوى

 بالنسبة لزبائن المصارف العاممة في محافظة طرطوس.  
  ركزت الدراسة الحالية عمى الربط بين متطمبات الخدمات المصرفية الإلكترونية

متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية,  متطمبات متطمبات تشريعية وقانونية , )
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جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية, متطمبات الزبائن  إدارية وتنظيمية, متطمبات
التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية  الشخصية(, وأثرىا عمى رضا الزبائن

 في محافظة طرطوس.
 الإطار النظري لمبحث (6
 الخدمات المصرفية الالكترونية:  6-1

ادارة من لتي تمكن منة اكترونية من الوسائل المتطورة والآتعد الخدمات المصرفية الال
, وىي أحد الموارد ي مكانسيل الطرق في أي وقت ومن أالعمميات المصرفية بأ

 المية التي تتميز بالتغير السريعساسية في التعامل مع الظروف والمستجدات العالأ
والمنافسة الحادة, وىي تعود بالعديد من المزايا عمى البنوك من مثيل: تقميل التكاليف, 

الخدمات المصرفية, وزيادة حجم المعاملات المصرفية, وسيولة  وتحسين جودة
المصرف, وتقديم خدمات جديدة,  , وزيادة كفاءةسواق المحمية والأجنبيةل إلى الأالدخو 
, [9] (22, ص2626)محبوب, سنوسي,  يح توفير الوقت والتقميل من الجيدوتت

توظيف التكنولوجيا الحديثة لى ة إوبالتالي يشير مفيوم الخدمات المصرفية الالكتروني
والابتكارات في تقديم الخدمات المصرفية بطريقة متطورة تحقق تعظيم المنفعة المحققة 

 .[6] (2622لمزبون )قاسم, سكري, ماء البارد, 
وىي تعبر عن العمميات التي لا ترتب عمى المصرف أي التزام لكونيا خدمة يقدميا 

ويستفيد منيا من خلال توظيفيا بفائدة يفوق  المصرف لزبائنو لقاء خدمة أو وديعة,
معدليا معدل الفائدة التي يدفعيا المصرف لأصحاب ىذه الودائع )القاضي, عبود, 

دراسة )ىرمز, قاسم, سممان,  وعبرت عنيا, [8] (244, ص2612السنكري, 
أنشطة ومنافع غير ممموسة تقدِم لمزبائن والمؤسسات خدمات مالية ب [12] (2615

حفظ أمواليم من جية, وتحقيق الأرباح والعممية التبادلية من جية أخرى, وضمان 
 وىي تتميز عن باقي الخدمات بمجموعة من الخصائص تتمثل في:

 .مشاركة الزبون في انتاج الخدمة المصرفية 
 .اماكن وفروع ووكالات تقديم الخدمات المصرفية ىي نفسيا منافذ البيع 
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  عمى مقدميا وطريقة تقديميا تختمف من عدم نمطية الخدمة كي لا تتوقف
 موظف لأخر.

 .المنافسة بين تشكيمة الخدمات المصرفية لنفس المصرف قد يشكل خطراً عمييا 
  الدور الاجتماعي لممصارف وصعوبة التخمي عن بعض الخدمات والزبائن, لأنو

 (89, ص2615ينعكس سمباً عمى المستوى الاجتماعي. )ىرمز, قاسم, سممان, 
[12] 

تقديم الخدمات المصرفية التقميدية عبر استخدام تكنولوجيا إلييا بأنيا ر يشاو 
, واستخدام الانترنت [2] (73, ص2617المعمومات وابتكار خدمات جديدة )ضاىر, 
 ,Salem, Baidoun, Walsh,2019كقناة توصيل عن بعد لمخدمات المصرفية )

p2) [23] والمنتجات مباشرة لمعملاء من , وبأنيا عممية التسميم التمقائي لمخدمات
 .[21] (Rawwash et al,.2020, p915خلال قنوات الاتصال الالكترونية )

خدمات تقدم لمزبائن ومما سبق يمكن تعريف الخدمات المصرفية الالكترونية بأنيا 
شتمل عمى خدمات بغية تحقيق وتعظيم المنافع المتبادلة بين المصرف والزبون, وىي ت

خرى مبتكرة تستند عمى وسائل الاتصالات في عممية التقديم أة و مصرفية تقميدي
 والتسميم.
لما ورد لدى ما سبق من وفقاً الباحثة الخدمات المصرفية الالكترونية وتصنف 
 .(1)الجدول حسب ما يوضح  الباحثين

 ( تصنيف الخدمات المصرفية الالكترونية1الجدول )
 ونيةتصنيف الخدمات المصرفية الالكتر  الدراسة

)قاسم, سكري, ماء البارد, 
2622) [6] 

وسائل الدفع الالكتروني وتشمل )البطاقات المصرفية , البطاقات الذكية , 
النقود الالكترونية, الشبكات الالكترونية, المحفظة الالكترونية, الكمبيالة 
الالكترونية, السند لأمر الالكتروني( , أنظمة الدفع الالكتروني وتشمل )نظام 

,  SWIFTصراف الالي , نظام المقاصصة الالكتروني, شبكة سويفت ال
خدمة نقاط البيع, خدمات مواقع البنوك الالكترونية )وتشمل : خدمة البنك 

, الخدمة البنكية عبر SMSالياتفية , مراكز الاتصال, خدمة الرسائل القصيرة 
 المنزلية( , التمفزيون الرقمي, الصيرفة On – Line Bankingشبكة الانترنت 
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 (2626)محمود, حمودة, 
[11] 

( , نظام خدمة internet-bankingنظام خدمة الزبائن عبر الانترنت )
, نظام خدمة البطاقة  ATMالياتف المصرفي , نظام خدمة الصراف الالي 

 (e-switchالذكية, نظام السويتش الالكتروني )
, سنوسي,  )محبوب
2626) [9] 

 

لي, الصيرفة عبر الياتف النقال, خدمة الرسائل الصيرفة عبر الصراف الا
القصيرة, البنوك المنزلية, خدمة نقاط البيع , الصيرفة عبر شبكة الانترنت, 
البطاقات الائتمانية, النقود الالكترونية , الشيكات الالكترونية, التحويلات 

لاعتماد المالية الالكترونية, الانترنت المصرفي, خدمات المقاصة الالكترونية, ا
 المستندي. 

(MUFARIH, JAYADI, 
SUGANDI,2020) [18] 

الخدمات المصرفية الرقمية عبر الياتف وتشمل )الرصيد , تحويل الاموال, 
دفع الفواتير, المعاملات الاخرى المتاحة عبر اجيزة الياتف حسب سياسة 

 المصارف.(
( Yakubiv et 

al,.2019) [24] 
, معاملات العملات والاسيم الالكترونية, النقود خدمة المعمومات عبر الانترنت

الرقمية, التسويات الالكترونية , عمميات الايداع والقروض, الخدمات 
المصرفية عبر الفديو, الخدمات المصرفية عبر الياتف المحمول, الصراف 

 الالي, الخدمات المصرفية عبر الانترنت.
ف الالي , الصيرفة عبر الياتف النقال, نقاط الصيرفة عبر استخدام الصرا [2] (2617)ضاىر, 

 ( الصيرفة عبر الانترنت, POSالبيع الالكترونية )
 (2616)عمران, موراد, 

[5] 
اجيزة الصراف الالي, الصيرفة عبر الياتف, خدمة المقاصة الالكترونية 

 وأوامر الدفع الالكترونية, 
 (2616)سعد الباىي, 

[1] 
ل البنكية , الصيرفة المنزلية, نقاط البيع الصراف الالي, خدمة الرسائ

الالكتروني, الصيرفة الياتفية , الصيرفة المحمولة, التمفزيون الرقمي, بنك 
 الانترنت.

)ىرمز , قاسم, سممان, 
2615) [12] 

الخدمات الموجية لقطاع الأفراد وتشمل )التحويلات, خدمات البطاقات, القروض 
ر والمؤسسات وتشمل )الاعتماد المستندي, الشخصية( الخدمات الموجية لمتجا

التحصيل المستندي, خطابات الضمان(, المصارف الالكترونية وتشمل )الموقع 
الالكتروني, الموقع الاتصالي, الموقع التبادلي, النقود الالكترونية )وتشمل : بطاقات 

 الائتمان, البطاقات المسبقة الدفع , القرص الصمب, الشيك الالكتروني((
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 (2615محمود, أسعد, )
[16] 

, البنوك المنزلية, الوحدات الطرفية عند نقاط  ATMالات الصرف الذاتي 
البيع , البنوك الياتفية, بنوك الانترنت, بطاقات الائتمان, النقود الرقمية, 

 الشيكات الالكترونية, البطاقات الذكية.
)القاضي, عبود, 

 [8] (2612السنكري, 
, بنك الانترنت,  POSخدمة الصراف الالي, نقاط البيع  النقود الالكترونية ,

بنك الأجيزة الخموية, خدمة المجيب الالي, توطين الرواتب, البطاقات 
 الائتمانية, 

 المصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة
 :متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية 6-2

صرفية الالكترونية وفقاً لمعديد من الباحثين عرضت الباحثة متطمبات الخدمات الم
 (.2حسب ما يوضح الجدول )
 متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية (2)الجدول 

 المتطمبات الواردة الدراسة
)قاسم, سكري, ماء 

 [6] (2622البارد, 
, الكفاءة الادارية المتفقة مع عنصر التقنية, التطوير البنية التحتية التقنية

تمرارية والتفاعمية مع المستجدات, التفاعل مع متغيرات الوسائل والاس
 والاستراتيجيات, الرقابة التقييمية الحيادية, التكييف القانوني لمبنوك.

(Yi, Zainuddin, Abu 
Bakar,2021) [26] 

, العوامل الاجتماعية, المعايير الفائدة المدركة, سيولة الاستخدام
 .الشخصية لممستخدمين

( DUC et al,.2021) 
[15] 

البنية التحتية والتكنولوجية ,  الموارد البشرية المدربة والكفؤة , سيولة 
 الاستخدام, الفائدة المتوقعة والمدركة, المعايير الشخصية لممستخدمين, 

)محبوب , سنوسي, 
2626) [9] 

البنية التحتية التقنية والتشريعية, كوادر بشرية, مواكبة التطوير 
ارية والتنوعية, التفاعل مع متغيرات الوسائل والاستراتيجيات والاستمر 

 الفنية والادارية والمالية, التقويم المستمر.
(Rawwash et 

al,.2020) [21] 
, ام, الفائدة , القدرة التجريبية(متطمبات تكنولوجية )سيولة الاستخد

 كفاءة الذاتية, الابتكارالخصائص الفردية لممستخدمين )الموقف وال
, البيئة الخارجية الاجتماعية )المعايير الذاتية, والظروف(, الشخصي(

دعم الادارة العميا, الأمن, الاستثمار في تطبيقات التجارة الالكترونية, 
 الخصوصية والسرية, الثقة, الراحة.
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(Mufarih, Jayadi, 
Sugandi,2020) [18] 

ة, المواقف تجاه , الصورة الاجتماعي, الفائدة المدركةسيولة الاستخدام
  .الاستخدام, نية الاستخدام, الثقة, المخاطر المتوقعة

(Salem, Baidoun, 
Walsh,2019) [23] 

متطمبات العملاء الالكترونيين وتشمل )الميل الى تبني التكنولوجيا, قمق 
 .(الالكترونية, الولاء الالكترونيالعملاء تجاه الخصوصية, الثقة 

(Yaseen, El 
Qirem,2018) [25] 

 متطمبات اجتماعية, جودة الخدمات, المنفعة المدركة.

(Namahoot, 
Laohavichien,2018) 

[19] 

, المخاطر المتوقعة )وتشمل المخاطر النفسية لمعملاء, جودة الخدمة
, روني ودقة المعاملات الالكترونيةمخاطر النظام المصرفي الالكت

  .خاطر الخصوصية(, الثقةممخاطر الوقت, 
(Khan, Khan, 

Xiang,2017) [17] 
 , الثقة, سيولة الاستخدام, الفائدة المتوقعة والمدركة.الملائمة والراحة

 (2615)محمود, أسعد , 
[16] 

قاتيا ,والكوادر وتشمل البنية الالكترونية وتجييزاتيا وتطبيالبنية التحتية 
نظمة الضابطة لمعمل البشرية المدربة, التشريعات والقوانين والأ

 لمصرفي الالكتروني, الحماية القانونية لممعمومات والبيانات الالكترونية.ا
 المصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة

, والمخاطر مخاطر السمعة:  يامتطمبات يجب مراعات التاليةالمخاطر  كما تعتبر
خاطر السوق, و مخاطر لسيولة وسعر العائد وممخاطر تتعمق بالائتمان واالقانونية, و 
: أمن النظام, مدى ملائمة تصميم النظام أو انجاز العمل أو التي تتضمنالتشغيل 

 (469, ص2626أعمال الصيانة, معرفة العملاء الالكترونية. )محمود, حمودة, 
صرفية الالكترونية معوقات تطبيق الخدمات المخذ بالاعتبار أن , ويجب الأ [11]

معوقات تتحدد بـ : البنية التحتية, و يتوجب مراعاتيا, وىي  يجب اعتبارىا متطمبات
 معوقات تقنية وفنية., و معوقات اقتصادية, ومعوقات اجتماعية وثقافة, و أمنية وقانونية

 [2] (74-75, ص2017)ضاىر,
المشكلات التي تواجو تطبيق الخدمات المصرفية الالكترونية كما يتوجب اعتبار 

مشكلات أمنية, مشكلات تقنية, مشكلات : وي تتحدد بـ متطمبات يتوجب مراعاتيا, 
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ضعف معرفة الافراد الفنية , مشكلات تشريعية وقانونية , مشكلات ادارية وتنظيمية, 
 [12] (93, ص2615)ىرمز, قاسم, سممان,  .مشكلات تمويمية

 يمي ماوفق ىذه الدراسة تشمل متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية وبالتالي 
 : (ماداً عمى ما ورد أعلاهاعت)
  متطمبات تشريعية وقانونية: وتشتمل عمى التشريعات والقوانين الناظمة لمعمل

الالكتروني, الحماية القانونية لممعاملات الالكترونية, الاحتيال المصرفي عبر 
 الانترنت, الرقابة. 

 :الات في اندماج شبكات الاتصوتشتمل عمى  متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية
, زة والبرامج المواقع الالكترونيةجيمصرفية, البنى التقنية من حيث الأالعمميات ال

 نظمة التشغيل., أالانترنت, التطبيقات والتقنيات المستخدمة
 لادارة العميا, كوادر بشرية كفؤة دعم اوتشتمل عمى دارية وتنظيمية: متطمبات إ

لممنتجات الجديدة, ومعالجة شكاوى مان, والترويج ومدربة ) قضايا التسويق والأ
 .(الزبائن, التحفيز

  سيولة الاستخداموتشتمل عمى  الخدمات المصرفية الالكترونية:متطمبات جودة ,
مان, دقة المعاملات الالكترونية, , السرية, الخصوصية والأالمدركة ائدةالف

 .الملائمة
 صائص الفردية لمزبائن, النية, والثقة, الخعمى مل تمتطمبات الزبائن الشخصية: وتش

لكترونية معرفة الزبائن التكنولوجية, الابتكار الشخصي, الميل لتبني التكنولوجيا الا
 في المعاملات المصرفية.

 :رضا الزبائن 6-3
من الميم فيم , و أي شخص تزوده المنظمة بالمنتجات أو الخدماتيعتبر الزبون 

مما يساعد  ,تركيزومجموعات ال ,ستطلاعاتلاباستخدام أدوات مثل او صوت
وتخصيص زبائنيا, الحصول عمى رؤى تفصيمية حول ما يريده  المنظمات في

فمن الميم أن يكون , أو تجاوزىا يمخدماتيم أو منتجاتيم بشكل أفضل لتمبية توقعات
مقياس " أنو التركيز الرئيسي لممنظمات عمى ارضاء زبائنيا, والذي يمكن تعريفو ب
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يمكن  ", حيثمنتجات الشركة وخدماتيا وقدراتياعن  الزبائنيحدد مدى رضا 
في تحديد أفضل السبل لتحسين أو تغيير  المنظماتأن تساعد  الزبائنلمعمومات رضا 

-https://asq.org/quality-resources/customer). منتجاتيا وخدماتيا
satisfaction) [27] 

ىو تقييم لمخصائص الخاصة ن الرضا إف lovelock and wirtz (2012)حسب  
من خلال تمبية  لممنتج أو الخدمة, والتي تضفي أىمية خاصة عمى سعادة الزبون

الناتجة عن اختيار لتقديرية التقييم لمتكمفة ا" ىو  تو,  وبالتالي فان رضا الزبائنرغب
ات المقدمة وثقة العملاء بقدرة المنظمة عمى تمبية متطمباتيم وتعد جودة الخدم ,معين"
 ,Pratiwi, Yuliniar, Pinem,2022) وامل الرئيسية لتحقيق رضا الزبائنمن الع
p41) [26] 

 شعورالنو الرضا لزبائن البنك الاسلامي الأردني بأ( 2617الباىي )سعد يعرف و 
 لمزبائن,  المصرفية الالكترونيةانجاز المعاملات دية و أبالسعادة والارتياح الناتجة عن ت

من يحصل عمييا الزبائن التي المنافع المتوقعة والمنافع المدركة ومدى التوافق بين 
الباىي سعد ) من جية ثانية. جية وقدرة البنك عمى اشباع احتياجاتيم ورغباتيم

 [1] (11ص,  2617
تقييم تجربة الزبون ومدى  ( فإن رضا الزبون يشير إلى2663)  Kotlerوحسب 

ثلاثة مستويات ىي: استجابتو وتفاعمو تجاه خدمات معينة وىذا التقييم يكن وفق 
: حصول ح النفسي لمزبون, المستوى الثاني: البيجة والسرور والارتياالمستوى الأول

, المستوى الثالث: عندما لا يحصل الزبون عمى ما كان يتوقعو, حينيا يكون راضياً 
, ص 2618, كنعان, )قاسمعمى ما كان يتوقعو, فيكون حينيا غير راض.الزبون 
266) [7] 

 , وتكمفة جذب زبائنوتحسين السمعة ,البنوكربحية مباشر عمى لرضا الزبون تأثير 
, وىو يرتبط وىو يتوقف عمى التوقعات والجودة المدركة  ,وتحقيق الميزة التنافسية جدد

 Fauzi)فحسب ونو مرتبط بخق قيمة لمزبائن, بالتصورات طويمة الأجل لممنظمات ك
and Suryani's,2019 سلامية يحدث عندما في البنوك الا الزبائن(  فان رضا

https://asq.org/quality-resources/customer-satisfaction
https://asq.org/quality-resources/customer-satisfaction
https://asq.org/quality-resources/customer-satisfaction
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خبار أقرانيم في المجتمع شياء جيدة عن البنوك الاسلامية بأيتمكن الزبائن من التكمم  وا 
ن يزيد يمكن أ يزيد من الصورة الايجابية , بالتالي رضا الزبائنوىذا مؤشر ميم عنيا, 
عمى بناء واكتساب ولاء  والرغبة في استخدام منتجات البنوك الاسلامية ويساعدىاالثقة 

 [22] (Riduwan, Setyono, Yuliana, & Jannah,2022,p112)زبائنيا.
 :المصرفية الالكترونية ورضا الزبائنلعلاقة بين الخدمات ا 6-4

, ونجاح ت المصرفية الالكترونيةمى الخدماعززت جائحة كورونا من اعتماد العملاء ع
ىذه الخدمات يعتمد بشكل كبير عمى موافقة العملاء عمى النظام المصرفي المستخدم, 

من ,  [13] (Akter,Kabir,Reza,2021,P55وتمبيتو لمتطمباتيم, واشباع رغباتيم )
, [9] (12, ص2626حيث سيولة الاستخدام والتكمفة والتنوع )محبوب, سنوسي, 

الخدمات المصرفية الالكترونية العملاء من القيام بمجموعة واسعة من  حيث تمكّن
العمميات المصرفية كإدارة حسابيم الخاص وعمميات الصرف وتسديد المدفوعات 
والتحويلات ودفع مقابل خدمات الاتصالات المتنقمة والانترنت والمرافق والضرائب, الا 

دي الى توسيع نطاق المخاطر التقميدية ان ادخال الاشكال المبتكرة لمخدمة عن بعد يؤ 
إن , وبشكل عام [24] (Yakubiv et al,.2019,p219وخاصة المخاطر الامنية )

لمخدمات المصرفية الالكترونية تأثير ايجابي وقوي عمى رضا الزبائن. 
(Ibrahim,2022,p14) [16] 
كانة متكتسب الخدمات المصرفية الالكترونية ( أن 2017) Taiwo & Agwuيرى و 

العملاء كحل لمشكلات الخدمات ذات الجودة الرديئة الخاصة  يعتبرىامتزايدة حيث 
. ومع ذلك, فإن ما ىو غير معروف ىو المستوى العام في الدولةبالنظام المصرفي 

الذي أدت إليو الخدمات المصرفية الالكترونية في تقميل الضغط أو المشاكل المرتبطة 
 (Asiyanbi, Ishola, 2018, p154)ضا العملاء بالخدمات المصرفية وتعزيز ر 

[14]. 
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جراءاتو :  (7  منيج البحث وا 
تم اعتماد المنيج الوصفي التحميمي )دراسة ميدانية(, وتم الاعتماد عمى البيانات 

 الآتية:
 البيانات الأولية: تم استخدام الاستبانة لجمع البيانات والمعمومات اللازمة لمدراسة. .1
تشمل أبرز ما ورد في المواقع الالكترونية والكتب والرسائل البيانات الثانوية:  .2

 العممية والدوريات والمقالات الأكاديمية التي تتعمق بموضوع الدراسة.
تم تصميم الاستبانة بالاستفادة من الدراسات السابقة المتعمقة بموضوع الدراسة وتم 

كرت الخماسي, ولتحقيق توفيقيا بما يتلاءم مع أىداف الدراسة الحالية وفق مقياس لي
الإحصائي, وتم  spssأىداف الدراسة تم تحميل بيانات البحث من خلال برنامج 

, معامل الارتباط One-Sample Testاعتماد الأساليب الإحصائية التالية: اختبار 
, تم اختبار صدق  ENTERبيرسون, تحميل الانحدار الخطي المتعدد بصيغتو 

حكمين سواء الأكاديميين أو من الخبراء من العاممين في الاستبانة من خلال صدق الم
القطاع المصرفي السوري, وتم حساب الثبات من خلال معامل ألفا كرونباخ والذي 

 %(, وىي قيمة مقبولة لأغراض البحث.96.2بمغت قيمتو )
طرطوس ىي )المصرف في محافظة  لبحث من الزبائن لستة مصارفيتكون مجتمع ا
, بنك سورية الدولي صرف العقاري, بنك الشام الاسلاميالم ,التجاري السوري

الاسلامي, المصرف الدولي لمتجارة والتمويل في سورية, بنك البركة سورية(, وتم 
 ( مفردة.666عميل لكل مصرف, وبإجمالي ) 166اختيار عينة قصدية بمغت 

غت نسبة , وبمصي وعبر وسائل التواصل الاجتماعيوتم توزيع الاستبانات بشكل شخ
 محاور الاستبيان وفق ما يمي :تم ترميز %(. و 77الاستجابة )

  : المتطمبات التشريعية والقانونيةالمحور الأول ( بالرمزX1). 
 ( المحور الثاني :متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية بالرمزX2). 
  : المحور الثالث( المتطمبات الإدارية والتنظيمية بالرمزX3). 
 المحور الرا( بع : متطمبات جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالرمزX4). 
 ( المحور الخامس: متطمبات الزبائن الشخصيةX5). 



 د. رشا ابراهيم سعيد                         0202  عام  6  العدد 45   المجلد  البعثمجلة جامعة 

111 
 

 ( المحور السادس : رضا الزبائن بالرمزY). 
 ( متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية بالرمزFX) 
 المناقشة والتحميل : (8

, بغية اط بيرسون لمحاور الاستبيانلارتبتم حساب الصدق البنائي بحساب معامل ا
قياس مدى تحقيق أداة الدراسة لأىداف البحث, و قياس مدى ارتباط محاور الاستبيان 

( أن جميع محاور الاستبيان ليا علاقة ارتباط قوية 3و يوضح الجدول ) مع بعضيا.
و بذلك تعتبر جميع محاور الاستبيان  α=0.05بيدف الدراسة عند مستوى معنوية 

 دقة لما وضعت لقياسو .صا
 ( معامل الارتباط بيرسون لمحاور الاستبيان3جدول )

 م
محاور 
 الاستبيان

معامل الارتباط 
 بيرسون

القيمة الاحتمالية 
.sig 

1 X1 0.782** 6.666 
2 X2 0.734** 6.666 
3 X3 0.769** 6.666 
4 X4 0.688** 6.666 
5 X5 0.756** 6.666 
6 X6 0.760** 6.666 

 SPSSمصدر : إعداد الباحثة باستخدام برنامج ال
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 اختبار الفرضيات :   8-1
 الأولى وفرضياتيا الفرعية:الرئيسة اختبار الفرضية   8-1-1

H-1  : الفرضية الأولى : يوجد مستوى مناسب من متطمبات الخدمات المصرفية
 . الالكترونية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس

عند  الفرضية الأولى والفرضيات الفرعية الخمسة ليا( نتائج اختبار 4)يوضح الجدول 
وكانت . مثل الحد الأدنى لممستوى المرتفع( التي تTest Value = 3.40القيمة )

 النتائج كما يمي: 
( أن مستوى متطمبات 4يلاحظ من الجدول ) :نتيجة الفرضية الرئيسة الأولى

( Test Value = 3.40ن المستوى المعتمد )الخدمات المصرفية الالكترونية أقل م
 6.65( وىو أقل من 6.666( وىي سالبة, ومستوى معنوية )9.958بمقدار )

المعتمدة في ىذه الدراسة , وبناء عميو نرفض الفرضية البديمة السابقة ونقبل فرضية 
العدم القائمة )لا يوجد مستوى مناسب من متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية 

 النسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.(ب
( : يوجد مستوى مناسب من المتطمبات التشريعية H-1الفرضية الفرعية الأولى ) -1

 والقانونية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.
( أن مستوى المتطمبات التشريعية والقانونية أقل من 4يلاحظ من الجدول )

( وىي سالبة , 13.166( بمقدار )Test Value = 3.40المستوى المعتمد )
المعتمدة في ىذه الدراسة, وبناء  6.65( وىو أقل من 6.666ومستوى معنوية )

)لا يوجد مستوى  ونقبل فرضية العدم القائمة ,عميو نرفض الفرضية البديمة السابقة
مناسب من المتطمبات التشريعية والقانونية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة 

 رطوس.( ط
( : يوجد مستوى مناسب من متطمبات البنى H-2الفرضية الفرعية الثانية ) -2

 التحتية والتكنولوجية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.
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( أن مستوى متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية أقل من 4يلاحظ من الجدول )
وىي سالبة, ( 6.643( بمقدار)Test Value = 3.40المستوى المعتمد )
المعتمدة في ىذه الدراسة, وبناء  6.65( وىو أقل من 6.666ومستوى معنوية )

)لا يوجد مستوى  ونقبل فرضية العدم القائمة ,عميو نرفض الفرضية البديمة السابقة
مناسب من متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية بالنسبة لزبائن المصارف في 

 محافظة طرطوس.( 
(: يوجد مستوى مناسب من المتطمبات الإدارية H-3ة الثالثة )الفرضية الفرعي -3

 والتنظيمية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.
( أن مستوى المتطمبات الإدارية والتنظيمية أقل من المستوى 4يلاحظ من الجدول )

( وىي سالبة, ومستوى معنوية 2.819( بمقدار )Test Value = 3.40المعتمد )
المعتمدة في ىذه الدراسة , وبناء عميو نرفض  6.65وىو أقل من  (6.665)

)لا يوجد مستوى مناسب من  ونقبل فرضية العدم القائمة ,الفرضية البديمة السابقة
 المتطمبات الإدارية والتنظيمية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.( 

متطمبات جودة  (: يوجد مستوى مناسب منH-4الفرضية الفرعية الرابعة ) -4
 الخدمات المصرفية الالكترونية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.

( أن مستوى متطمبات جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 4يلاحظ من الجدول )
( وىي 3.332( بمقدار )Test Value = 3.40أقل من المستوى المعتمد )

المعتمدة في ىذه الدراسة ,  6.65( وىو أقل من 6.661سالبة, ومستوى معنوية )
)لا يوجد  ونقبل فرضية العدم القائمة ,وبناء عميو نرفض الفرضية البديمة السابقة

مستوى مناسب من متطمبات جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بالنسبة لزبائن 
 المصارف في محافظة طرطوس.( 
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متطمبات الزبائن  (: يوجد مستوى مناسب منH-5الفرضية الفرعية الخامسة ) -5
 الشخصية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.

( أن مستوى متطمبات الزبائن الشخصية أقل من المستوى 4يلاحظ من الجدول )
( وىي سالبة, ومستوى معنوية 9.381( بمقدار )Test Value = 3.40المعتمد )

عميو نرفض  المعتمدة في ىذه الدراسة , وبناء 6.65( وىو أقل من 6.666)
)لا يوجد مستوى مناسب من  ونقبل فرضية العدم القائمة ,الفرضية البديمة السابقة

 متطمبات الزبائن الشخصية بالنسبة لزبائن المصارف في محافظة طرطوس.( 
 One-Sample Test ( نتائج اختبار4الجدول )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.40 

T Df 
Sig. 
2-

tailed 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

X1 13.106- 461 .000 .59437- .6835- .5053- 
X2 6.643- 461 .000 .16494- .2137- .1161- 
X3 2.819- 461 .005 .08658- .1469- .0262- 
X4 3.332- 461 .001 .11082- .1762- .0455- 
X5 9.381- 461 .000 .28658- .3466- .2265- 
FX 9.958- 461 .000 .24866- .2977- .1996- 

 SPSSالمصدر: إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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 الرئيسة الثانية وفرضياتيا الفرعية الفرضية اختبار  8-1-2
(H-2) :  لا يوجد أثر معنوي لمتطمبات الخدمات الالكترونية عمى رضا الزبائن التي

 المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس.  تستخدم الخدمات
الفرضيات اختبار و  باستخدام تحميل الانحدار الخطي البسيط,  تم اختبار ىذه الفرضية

 ENTERالمتفرعة عنيا باستخدام اختبار تحميل الانحدار الخطي المتعدد بصيغتو 
 وكانت النتائج وفق ما توضحو الجداول التالية :
 

 الانحدار ( ممخص نموذج5الجدول )
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .666a .443 .442 .41656 2.141 
a. Predictors: (Constant), fx            b. Dependent Variable: y 

 SPSSالمصدر : إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
 

 اختبار تحميل التباين (6الجدول )
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 
Regression 63.467 1 63.467 365.757 .000b 
Residual 79.820 460 .174   

Total 143.287 461    
 SPSSالمصدر : إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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 H-2رضية ( نتائج الاختبار الخطي البسيط لمف7الجدول )
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

1 
(Constant) .860 .116  7.442 .000 

Fx .691 .036 .666 19.125 .000 
 SPSSالمصدر : إعداد الباحثة باستخدام برنامج 

 يمي :  ( ما6( و )5يلاحظ من الجدولان )
توجد علاقة ارتباط بين متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا الزبائن حيث 

( وىو ارتباط موجب, وتوصف العلاقة بين 66.6بمغت قيمة معامل الارتباط )
 . ايجابية جيدةالمتغيرين بأنيا علاقة 

مصرفية متطمبات الخدمات اليلاحظ من خلال معامل التحديد )الدالة التفسيرية( أن 
رضا ( من التغير )التباين( الموجود في 44.3%تفسر ) الالكترونية بأبعادىا الخمسة

 ( يفسر وفقاً لمتغيرات أخرى لم تأخذىا الدراسة.% 55.7, والباقي )الزبائن
( وبمغت قيمة 460 و 1( ودرجات الحرية )365.757( المحسوبة )Fبمغت قيمة )

ا يدل عمى انو لا يوجد ارتباط ذاتي بين وىذ DW=(2.141)اختبار دوربين واتسون 
( 5%( وىي أقل من )0.000الاخطاء العشوائية, وبمغت قيمة مستوى المعنوية )

المعتمدة في ىذا البحث, ما يدل عمى معنوية النموذج, ويدل أيضاً عمى وجود تأثير 
 .رضا الزبائن عمى  لمتطمبات الخدمات المصرفية الالكترونيةمعنوي 

 (  تكون معادلة نموذج الانحدار كما يمي :7الجدول ) وبالنظر الى
 ( + خطأ التنبؤ .FX× ) 0.691+  0.860رضا الزبائن = 

ويعني ذلك كمما تحسنت متطمبات الخدمات المصرفية الالكترونية بمقدار وحدة واحدة 
 ( وحدة.6.691تحسن مستوى رضا الزبائن بمقدار )
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دم, ونقبل الفرضية البديمة القائمة بـ :  نرفض فرضية الع ( :H-2خلاصة الفرضية )
يوجد أثر معنوي لمتطمبات الخدمات الالكترونية عمى رضا الزبائن التي تستخدم 

 الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس.
 : اختبار الفرضيات الفرعية 

نتائج اختبار تحميل و نتائج اختبار التعددية الخطية  (9و) (8) نيوضح الجدولا
حيث كشفت النتيجة أن عامل تضخم التباين لمنموذج كان الانحدار الخطي المتعدد 

(, مما يشير إلى 3( وىي أصغر من )2.034,1.635,2.071,1.505,1.652)
  .عدم وجود مشكمة تعددية خطية بين المتغيرات

 VIFمعامل تضخم البيانات لمنموذج ( نتائج 8الجدول )
Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

1 

X1 .492 2.034 
X2 .612 1.635 
X3 .483 2.071 
X4 .665 1.505 
X5 .605 1.652 
a. Dependent Variable: y 
 SPSSالمصدر : إعداد الباحثة باستخدام برنامج 
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 ( نتائج اختبار تحميل الانحدار الخطي المتعدد لمفرضيات الفرعية9)الجدول 

Y  المتغيرات
R R2 F .S المستقمة

IG
 F 

B T .SIG T 

ائن
الزب
ضا 

ر
 

 الثابت

71
.6

 56
.4

 92
.6
71

 

6.
66

6
 

6.466 3.156 6.662 
X1 6.619 6.692 6.489 
X2 6.379 8.599 6.666 
X3 6.117 2.924 6.664 
X4 6.164 3.281 6.661 
X5 6.261 5.583 6.666 

 SPSSالباحثة باستخدام برنامج المصدر : إعداد 
 

 : كالتالي  ع كتابة معادلة الانحدارونستطي
× 0.379 ( ×X2 + )0.117( + X1×) 0.019+ 0.406رضا الزبائن = 

(X3+ )0.104 ( ×X4 + )0.201 ( ×X5خطأ التنبؤ + ) 
 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية لمفرضية الرئيسة الثانية:

ضح العلاقة بين رضا الزبائن والمتطمبات التشريعية ( التي تو Bجاءت قيمة بيتا ) -1
( غير ذات دلالة احصائية, حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة 6.619والقانونية )

T (المعتمدة في 5( وىي أكبر من )6.489ومستوى الدلالة المرتبطة بيا )%
نية الدراسة, وىذا يشير إلى عدم وجود تأثير معنوي لممتطمبات التشريعية والقانو 

في محافظة  في تحقيق رضا الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية
 .طرطوس
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  (H-2-1)   الأولىخلاصة الفرضية الفرعية 
والقانونية في نقبل فرضية العدم القائمة : لا يوجد أثر معنوي لممتطمبات التشريعية 

ونية في محافظة الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكتر تحقيق رضا 
 طرطوس .

ومتطمبات البنى رضا الزبائن ( التي توضح العلاقة بين Bجاءت قيمة بيتا ) -2
( ذات دلالة احصائية, حيث يمكن استنتاج ذلك من 6.379) التحتية والتكنولوجية

%( المعتمدة 5( وىي أصغر من )6.666ومستوى الدلالة المرتبطة بيا) Tقيمة 
بمقدار وحدة  ما تحسنت البنى التحتية والتكنولوجيةي الدراسة , ويعني ذلك كمف

( وحدة, كما يشير إلى وجود أثر 0.379بمقدار ) رضا الزبائنتحسن مستوى 
متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية في تحقيق رضا الزبائن التي تستخدم معنوي 

 الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس .
 (H-2-2) الثانية خلاصة الفرضية الفرعية

لا يوجد أثر معنوي لمتطمبات البنى التحتية نرفض فرضية العدم القائمة : 
الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية والتكنولوجية في تحقيق رضا 

لمتطمبات البنى ونقبل الفرضية البديمة : يوجد أثر معنوي في محافظة طرطوس, 
الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية حقيق رضا التحتية والتكنولوجية في ت

 الالكترونية في محافظة طرطوس .
( التي توضح العلاقة بين رضا الزبائن والمتطمبات الإدارية Bجاءت قيمة بيتا ) -3

 T( ذات دلالة احصائية, حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة 6.117والتنظيمية )
%( المعتمدة في 5ي أصغر من )( وى6.664ومستوى الدلالة المرتبطة بيا )

الدراسة , ويعني ذلك كمما تحسنت المتطمبات الإدارية والتنظيمية بمقدار وحدة 
( وحدة, كما يشير إلى وجود أثر 0.117تحسن مستوى رضا الزبائن بمقدار )
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معنوي لممتطمبات الإدارية والتنظيمية في تحقيق رضا الزبائن التي تستخدم 
 كترونية في محافظة طرطوس.الخدمات المصرفية الال

 (H-2-3الثالثة )خلاصة الفرضية الفرعية 
 لممتطمبات الإدارية والتنظيميةنرفض فرضية العدم القائمة : لا يوجد أثر معنوي 

الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة في تحقيق رضا 
 لممتطمبات الإدارية والتنظيميةونقبل الفرضية البديمة : يوجد أثر معنوي طرطوس, 

الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة في تحقيق رضا 
 طرطوس .

جودة ( التي توضح العلاقة بين رضا الزبائن ومتطمبات Bجاءت قيمة بيتا ) -4
( ذات دلالة احصائية, حيث يمكن 6.164) الخدمات المصرفية الالكترونية

( وىي أصغر من 6.661ومستوى الدلالة المرتبطة بيا) Tقيمة  استنتاج ذلك من
جودة الخدمات المصرفية %( المعتمدة في الدراسة, ويعني ذلك كمما تحسنت 5)

( وحدة, كما 6.164بمقدار وحدة تحسن مستوى رضا الزبائن بمقدار ) الالكترونية
في ترونية جودة الخدمات المصرفية الالكمتطمبات ليشير إلى وجود أثر معنوي 

 تحقيق رضا الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية.
 : (H-2-4الرابعة )خلاصة الفرضية الفرعية 

جودة الخدمات نرفض فرضية العدم القائمة : لا يوجد أثر معنوي لمتطمبات 
الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية في تحقيق رضا  المصرفية الالكترونية

ونقبل الفرضية البديمة : يوجد أثر معنوي نية في محافظة طرطوس, الالكترو 
الزبائن التي في تحقيق رضا  جودة الخدمات المصرفية الالكترونيةلمتطمبات 

 تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة طرطوس .
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الزبائن ( التي توضح العلاقة بين رضا الزبائن ومتطمبات Bجاءت قيمة بيتا ) -5
 T( ذات دلالة احصائية, حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة 6.261) خصيةالش

%( المعتمدة في 5( وىي أصغر من )6.666ومستوى الدلالة المرتبطة بيا)
بمقدار وحدة تحسن متطمبات الزبائن الشخصية الدراسة, ويعني ذلك كمما تحسنت 

ثر معنوي ( وحدة, كما يشير إلى وجود أ6.261مستوى رضا الزبائن بمقدار )
في تحقيق رضا الزبائن التي تستخدم الخدمات لمتطمبات الزبائن الشخصية 

 .في محافظة طرطوس المصرفية الالكترونية
 : (H-2-5الخامسة )خلاصة الفرضية الفرعية 

 لمتطمبات الزبائن الشخصية نرفض فرضية العدم القائمة : لا يوجد أثر معنوي 
الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة  الزبائن التي تستخدمفي تحقيق رضا 

 الزبائن الشخصيةونقبل الفرضية البديمة : يوجد أثر معنوي لمتطمبات طرطوس, 
الزبائن التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في محافظة في تحقيق رضا 

 طرطوس .
 :والتوصياتنتائج البحث   (9

 نتائج البحث : 9-1
ت المصرفية الالكترونية ما يزال دون المستوى ن مستوى متطمبات الخدماإ -1

لى حداثة منظومة الدفع الالكتروني في , وربما يعود السبب في ذلك إالمرتفع
سورية, والمصاعب المرافقة لاستكمال البنى التحتية والتكنولوجية وخاصة شبكات 

م في ممين وتأىيميعداد العات وأدوات الصيرفة الالكترونية, وا  الكيرباء والانترن
 طار خدمة الزبائن بكفاءة وفعالية .المصارف ضمن إ

 ,تعتبر التشريعات القانونية المعمول بيا جيدة فيما يتعمق بضمان السرية -2
لى المستوى إ الاحتيال الرقمي, ولكن تطبيقيا لم يصلمن ن اموالأ ,والخصوصية

 المرتفع.
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, وربما المرتفع دون المستوىإن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية ما يزال  -3
سين يعود السبب في ذلك الحاجة في التنوع في الخدمات المصرفية المقدمة وتح

 , وتحسين توفيرىا دون انقطاع.المرونة في تقديميا وتسميميا
رتفع , وربما يعود السبب إن متطمبات الزبائن الشخصية ما تزال دون المستوى الم -4

لى النقد بشكل مستمر, ورغبة إالوقت الراىن لى حاجة الزبائن في في ذلك إ
تمام معاملاتيم كالحصول لى المصارف لإميل حاجتيم لمذىاب إالزبائن في تق

لى قمة عدد التطبيقات مى كشوف لمعمميات المصرفية التي أنجزوىا, إضافة إع
الالكترونية المتاحة عبر أجيزة الموبايل التي تسيل استخدام الخدمات المصرفية 

  الالكترونية.
رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية الالكترونية ما يزال دون المستوى إن  -5

قبميم تجاه ما  ضعف الفائدة المدركة منلى إوربما يعود السبب في ذلك  ,المرتفع
لى ضعف استجابة المصارف لشكاوى الزبائن ومعالجتيا كانوا يتوقعونو, إضافة إ

 بسرعة .
الخدمات المصرفية الالكترونية ىي أبرز المتطمبات التي أثرت عمى رضا زبائن  -6

ضعف متطمبات البنى التحتية والتكنولوجية , وضعف الاىتمام بمتطمبات الزبائن 
 الشخصية .

 

 : توصيات البحث  9-2
و فية المتاحة سواء من خلال ندوات أضرورة توعية الزبائن حول الخدمات المصر  -1

 ,لخدمات المتوافرةعلاميم عن ا, أو الاتصال بيم  وا  معارض أو رسائل الكترونية
 وكيفية الاستفادة منيا وطرق استخداميا .

ضرورة قيام المصارف باستكمال البنى التحتية والتكنولوجية ووضعيا في الخدمة  -2
 بعد التأكد من جاىزيتيا لمعمل في ضوء الجودة والموثوقية والأمان .

ائن ضرورة تدريب العاممين وتأىيميم لخدمة الزبائن عمى برامج خدمة الزب -3
(CRMوتحسين التواصل معيم , )  سواء من خلال المكالمات الياتفية , او

 .المقاءات المباشرة والاستماع لمطالبيم وشكاوييم
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ضرورة قيام المصارف بتنويع خدماتيا المصرفية الالكترونية وجعميا تتناسب مع  -4
لحصول احتياجات الزبائن اليومية, وتوفير المرونة في اختيارات الدفع, وتسييل ا
 عمى كشوف لمعمميات المصرفية المنجزة دون الحاجة الى زيارة المصرف.

ضرورة توسيع قاعدة التطبيقات الالكترونية المستخدمة في تنفيذ العمميات  -5
المصرفية الالكترونية وجعميا أكثر شمولية سواء من ناحية نوع الخدمات المتاحة 

 أو من حيث طريقة التنفيذ وضمان التسميم.
توفير الخدمات المصرفية الالكترونية واتاحتيا بشكل مستمر ودون  ضرورة -6

 ., والعمل عمى توسيع قاعدة استخدامياانقطاع
 
 مقترحات البحث المستقبمية: (10
 أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا الزبائن. -1
 كفاءة الخدمات المصرفية الالكترونية.أثر استخدام تطبيقات الموبايل عمى  -2
 ر الخدمات المصرفية الالكترونية عمى التنافسية في المصارف.أث -3
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