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 شروط النشر في مجلة جامعة البعث
 الأوراق المطلوبة:

 2 بدون اسم الباحث / الكلية / الجامعة( + ة من البحث ورقي ةنسخCD / word  
 .لبحث منسق حسب شروط المجلةمن ا
 .طابع بحث علمي + طابع نقابة معلمين 

 :اذا كان الباحث طالب دراسات عليا 
كتوراه / ماجستير + كتاب من الدكتور المشرف بموافقته يجب إرفاق  قرار تسجيل الد

 على النشر في المجلة.
  :اذا كان الباحث عضو هيئة تدريسية 

يجب إرفاق  قرار المجلس المختص بإنجاز البحث أو قرار قسم بالموافقة على اعتماده 
 حسب الحال.

  : اذا كان الباحث عضو هيئة تدريسية من خارج جامعة البعث 
ار كتاب من عمادة كليته تثبت أنه عضو بالهيئة التدريسية و على رأس عمله يجب إحض

 حتى تاريخه.
  : اذا كان الباحث عضواً في الهيئة الفنية 

يجب إرفاق كتاب يحدد فيه مكان و زمان إجراء البحث ، وما يثبت صفته وأنه على رأس 
 عمله.

لوم الطبية والهندسية  والأساسية يتم ترتيب البحث على النحو الآتي بالنسبة لكليات )الع -
 والتطبيقية(:

 عنوان البحث ـ ـ ملخص عربي و إنكليزي ) كلمات مفتاحية في نهاية الملخصين(.   
 مقدمة  -1
 هدف البحث  -2
 مواد وطرق البحث   -3
 النتائج ومناقشتها ـ  -4
 الاستنتاجات والتوصيات .  -5
 المراجع.  -6
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 –التربيـة   -الاقتصـاد –الآداب )  يـاتيـتم ترتيـب البحـث علـى النحـو الآتـي  بالنسـبة لكل -
 التربية الموسيقية وجميع العلوم الإنسانية(: –السياحة  –الحقوق 

 عنوان البحث ـ ـ ملخص عربي و إنكليزي ) كلمات مفتاحية في نهاية الملخصين(.    -
 مقدمة. .1
 مشكلة البحث وأهميته والجديد فيه. .2
 أهداف البحث و أسئلته. .3
 فرضيات البحث و حدوده. .4
 مصطلحات البحث و تعريفاته الإجرائية. .5
 الإطار النظري و الدراسات السابقة. .6
 منهج البحث و إجراءاته. .7
 عرض البحث و المناقشة والتحليل .8
 نتائج البحث. .9

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

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

 Simplified Arabicعادي 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 سـيهمل ولا يـرد  -8

 البحث إلى صاحبه.
تقديم أي بحث للنشـر فـي المجلـة يـدل ضـمناً  علـى عـدم نشـره فـي أي مكـان  خـر، وفـي  -9

 للنشر في مجلة جامعة البعث يجب عدم نشره في أي مجلة أخرى.حال قبول البحث 
 الناشر غير مسؤول عن محتوى ما ينشر من مادة الموضوعات التي تنشر في المجلة  -10
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[ ثـم رقـم الصـفحة ويفضـل اسـتخدام 1تكتب المراجع ضمن النص على الشـكل التـالي:   -11
ر الـــرقم إلـــى رقـــم المرجـــع حيـــث يشـــي WORDالتهمـــيش الإلكترونـــي المعمـــول بـــه فـــي نظـــام وورد 

 الوارد في قائمة المراجع. 
 تكتب جميع المراجع باللغة الانكليزية )الأحرف الرومانية( وفق التالي:

 آ ـ إذا كان المرجع أجنبياً:
الكنية بالأحرف الكبيرة ـ الحرف الأول من الاسم تتبعه فاصلة ـ سنة النشر ـ وتتبعهـا معترضـة    
ضع تحته خط وتتبعه نقطة ـ دار النشر وتتبعها فاصلة ـ الطبعـة ) ثانيـة ( عنوان الكتاب ويو  -) 

 ـ ثالثة ( ـ بلد النشر وتتبعها فاصلة ـ عدد صفحات الكتاب وتتبعها نقطة.
 وفيما يلي مثال على ذلك:
. Willy, New York, Flame Spectroscopy –MAVRODEANUS, R1986-

373p.  
  في مجلة باللغة الأجنبية: ً ب ـ إذا كان المرجع بحثاً  منشورا

ـ بعد الكنية والاسم وسنة النشـر يضـاف عنـوان البحـث وتتبعـه فاصـلة، اسـم المجلـد ويوضـع تحتـه 
خـط وتتبعــه فاصــلة ـ المجلــد والعــدد ) كتابــة مختزلــة ( وبعــدها فاصــلة ـ أرقــام الصــفحات الخاصــة 

 بالبحث ضمن المجلة.
 مثال على ذلك: 

,  Clinical Psychiatry Newsn Diseases BUSSE,E 1980 Organic Brai
Vol. 4. 20 – 60 

ج. إذا كــان المرجــع أو البحــث منشــوراً باللغــة العربيــة فيجــب تحويلــل إلــى اللغــة الإنكليزيــة و 
 التقيد 

 ( In Arabicبالبنود )أ و ب( ويكتب في نهاية المراجع العربية: ) المراجع 

 
 
 



7 

 رسوم النشر في مجلة جامعة البعث

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

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

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

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

 النشر من كافة الباحثين.
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كأداة من أدوات غير التقليدية  النقدية سياسةال

  البلدان بعض تجارب السياسة النقدية
 

 د محمد علي صقر* أ.
 ** سلاف خضور
 الملخص

 عصفت التي 2008 العالمية المالية الأزمة احتواء في النقدية للسياسة التقليدية الأدوات فشل إن
 في المركزية المصارف أمام حقيقيا   تحديا   خلق ، والنامية منها المتقدمة سواء الدول باقتصاديات

 هذه خصائص الاعتبار بعين وتأخذ النقدية السياسة مع تتماشى جديدة حلول لابتكار العالم
 للسياسة التقليدية غير بالأدوات عُرفت دةجدي أدوات ظهرت عليه وبناء   ومستجداتها الأزمة
 لقد. الكمي التيسير سياسة أهمها والتوازن الاستقرار عدم حالة من الاقتصاد لخروج كحل النقدية
 في الاقتصادي الوضع تأزم حين في الاقتصادي الركود تجنب من الدول الأداة هذه مكنت
 في الكمي التيسير لآثار المتتبعة والأبحاث الدراسات بأن يؤكد ما وهو سوءا   وازداد فنزويلا

 سعر ، التضخم في أثره على ومؤكدة ثابتة نتائج على تجمع لم الكلية الاقتصادية المتغيرات
 استخلاصإلى  البحث هذا يهدف.  الطويل المدى على الصرف وسعر الأصول أسعار الفائدة،

السياسة النقدية غير  إحدى أدوات طبقت التيالبلدان  بعض تجارب دراسة على بناء   النتائج أهم
  .  التحليلي الوصفي المنهج على الاعتماد خلال من وذلك التقليدية

 
العالمية ، المصارف ، الأزمة المالية  الدول: السياسة النقدية غير التقليدية ، تجارب  مفتاحيةالكلمات ال

 .، التيسير الكمي المركزية
 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ــــــــــــــــــــــــــــــــ

 تصاد والتخطيط في كلية الاقتصاد بجامعة تشرين ، اللاذقية ، سورية.أستاذ دكتور في قسم الاق   **
 *طالبة ماجستير في قسم الاقتصاد والتخطيط في كلية الاقتصاد بجامعة تشرين ، اللاذقية ، سورية. **
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Unconventional monetary policy as a 

monetary policy tool experiences of some 

countries 
 

Dr. Muhammad Ali Saqr* 

Slolaf  Khaddou** 

 
Abstract 

The failure of traditional monetary policy instruments to contain the 2008 
global financial crisis that has plagued the economies of both developed 

and developing countries policy created a real challenge for the world's 

central banks to devise new solutions that are in line with monetary 

policy and that take into account the characteristics and emergencies of 

this crisis. Accordingly, new tools known as non-traditional monetary 

policy instruments have emerged as a solution to the economy's exit from 

instability and balance, the most important of which is quantitative easing 

policy. This instrument has enabled developed countries to avoid 

economic stagnation while Venezuela's economic situation has stagnated 

and worsened, confirming that studies and research of the effects of 

quantitative easing in macroeconomic variables have not combined on 

firm and confirmed results on its impact on inflation, interest rate, asset 

rates and long-term exchange rate. This research aims to extract the most 

important results based on the study of the experiences of some countries 

that applied one of the non-traditional monetary policy tools, by relying 

on the analytical descriptive approach. 

 

Keywords:, non-traditional monetary policy, countries' experiences, global 
financial crisis, central banks, Quantitative easing . 

ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــــــ ــــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ
 ــ

 

* Professor, Doctor, Department of Economics and Planning, Faculty of Economics, 
Tishreen University, Lattakia, Syria. 
** Master's student in the Department of Economics and Planning, Faculty of 
Economics, Tishreen University, Lattakia, Syria. 
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  :introductionالمقدمة  -1

 المالية والممارسات الابتكارات من العديد وظهور المالي المجال في والمهمة المتلاحقة التطورات إن
 2008 عام العالمية المالية الأزمة آخرها المالية الأزمات من الكثير وخلق انتشار في ساهم الحديثة
 الذي الأمر للمواجهة . المركزية المصارف اتبعتها التي التقليدية النقدية السياسات معها فشلت والتي

 على قادرة الجديدة والظروف تتناسب حديثة نقدية سياسة عن البحث المصارف هذه من استدعى
.  والاستقرار التوازن حالة إلى بالاقتصاد العودة بهدف التضخم حدّة من والتخفيف الاقتصاد تنشيط
 تعني والتي  النقدية للسياسة التقليدية غير بالأدوات عرفت جديدة نقدية أدوات ظهرت ذلك على وبناء  
 من وذلك الكافية السيولة توفير أجل من الائتمان عملية في الوساطة بدور المركزي المصرف قيام

 النشاط في التأثير أجل من المالي للقطاع الاستقرار لإعادة قيود دون حكومية سندات اصدار خلال
 والتي المعقدة والمالية النقدية التطورات ملاءمة على وقدرة أكبر فعالية أثبتت حيث.  الاقتصادي

 هي أداة التيسير الكمي وأكثرها استخداما   الأدواتومن أهم هذه  ، العالمي بالاقتصاد تعصف
Quantitative Easing. 

نذكر  السياسة النقدية غير التقليديةهناك العديد من الدراسات التي تناولت الدراسات السابقة : -2
 :منها

بعنوان " أثر إجراءات التيسير الكمي للولايات المتحدة الأمريكية في  1(2018دوبا ، محمد ،)  دراسة -1
لإجراءات التيسير اختبار التأثيرات المباشرة وغير المباشرة  إلى" هدفت هذه الدراسة الأسواق الناشئة

 العالمية المالية للأزمة استجابة الأمريكية المتحدة الولايات في الفيدرالي الاحتياطي بها قام التيالكمي 
 سواقالأ لمجموعة الخارجية التجارة متغيرات على (2014 ــــ 2008 )عامي بين الممتدة الفترة خلال
 صرف سعر من كل توسيط خلال من وذلك(  الواردات – الصادرات – الصرف أسعار)  وهي الناشئة
حيث اعتمد الباحث  . المسار تحليل أسلوب باستخدام وسيطين كمتغيرين الخام النفط وسعر الدولار

أن هذه  إلىتوصلت هذه الدراسة  .على المنهج الوصفي إضافة إلى استخدام أسلوب تحليل المسار
الإجراءات ساهمت في حدوث انخفاضات في سعر صرف الدولار ولكن هذه الانخفاضات لم تكن 

ميزة تنافسية في وقد منحت الصادرات الأمريكية كبيرة إلى الحد الذي يكافئ حجم البرامج الضخمة 
أيضا  ساهمت في حدوث تغيرات ايجابية في أسواق الطاقة العالمية من خلال عودة  الأسواق الدولية ،

                                                           
رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير  ،الأمريكية في الأسواق الناشئةدوبا ، محمد ، أثر إجراءات التيسير الكمي للولايات المتحدة  1

 . 2018في العلاقات الاقتصادية الدولية ، كلية الاقتصاد ، جامعة حلب ، سورية ،
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إضافة لذلك كان للتيسير الكمي أثر معنوي  .الطلب على النفط وخصوصا  من قبل الأسواق الناشئة 
ل سعر صرف الدولار بشكل مباشر في صادرات الأسواق الناشئة وبشكل غير مباشر عند ادخا

للتيسير الكمي أثر معنوي بشكل مباشر في واردات الأسواق كان الأمريكي كوسيط بينهما . أيضا 
  .الناشئة وبشكل غير مباشر عند ادخال أسعار النفط الخام كمتغير وسيط بينهما

 لإدارة التقليدية غير النقدية السياسة:  بعنوان2( 2020دودو، ، الرزاق عبد) دراسة  -2
 .وبريطانيا الأمريكية المتحدة الولايات من كل في الكمي التيسير تجرية دراسة – المالية الأزمات

معرفة مدى فعالية السياسة النقدية غير التقليدية في معالجة الأزمات المالية هدفت هذه الدراسة إلى 
ات هذه السياسة خاصة في الولايات المتحدة الامريكية وبريطانيا من خلال التطرق إلى أهم أدو 

أداة التيسير  إلى أن توصلت هذه الدراسةحيث اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي ..
من أهم أدوات السياسة النقدية الغير تقليدية المستخدمة في كل من الولايات المتحدة تعتبر الكمي 

ه يوتوج لاستخدامها بشكل واسع مقارنة بالأدوات الأخرى كالتيسير النوعي  ا  مريكية وبريطانيا، نظر الأ
استباقات المتعاملين من جهة، ومساهمتها بشكل كبير في تشجيع البنوك على الإقراض للشركات 

عطى دفعة مهمة للنمو الاقتصادي والتخفيف من بعض الآثار أوالأسر من جهة أخرى، الأمر الذي 
 مريكية وبريطانيا.لولايات المتحددة الأالحادة للأزمة في ا

بعنوان:  أثر السياسة النقدية في ظل تطبيق التيسير 3( 2020، عياش، لزرقدراسة ) -3
 الكمي في الجزائر 

السياسة النقدية وكيفية وصوله إلى كل من المستوى العام  إلى دراسة أثر هدفت هذه الدراسة
. حيث اعتمد الباحث على المنهج للأسعار وميزان المدفوعات في ظل استخدام التيسير الكمي 

من خلال الإحصاءات المقدمة من طرف بنك الجزائر فقد  إلى أنه توصلت هذه الدراسة .التحليلي
معدلات التضخم وذلك من خلال استخدام أدوات حديثة نجحت السياسة النقدية في التخفيض من 

 .%12إلى  % 8أشهر ، إضافة إلى رفع معدل الاحتياطي القانوني من  9كاسترجاع السيولة لمدة 

                                                           
 تجرية دراسة - المالية الأزمات لإدارة التقليدية غير النقدية السياسةدودو ، نبيلة و عبد الرزاق ، فوزي ،  2

( 06وبريطانيا ،مجلة الرياده لاقتصاديات الأعمال ، المجلد ) الأمريكية المتحدة الولايات من كل يف الكمي التيسير
 . 2020( ، الجزائر ، 04، العدد )

 
، مجلة آفاق  الجزائر في الكمي التيسير تطبيق ظل في النقدية السياسة أثرلزرق، يوسف و عياش ، قويدر ،  3

 .2020( ، 04( العدد )12علمية ، المجلد )
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التيسير الكمي يتطلب أن يكون اقتصاد الدولة  ةتحقيق النجاح في استخدام سياس أيضا  ومن أجل
 .ك آثار سلبية عليهيتمتع بالمرونة والتنوع حتى لا يكون هنا

 
  بعنوان :Boneva, others,2019 4 دراسة -4

           "THE IMPACT OF QE ON LIQUIDITY" EVIDENCE FROM THE 

UK CORPORATE BOND PURCHASE  SCHEME. 

أدلة من شراء سندات الشركات في المملكة )  أثر التيسير الكمي على السيولة                   (
 ( المتحدة

أثر التيسير الكمي على السيولة من خلال شراء سندات الشركات في  معرفةإلى  هذه الدراسة هدفت 
إنشاء مجموعة بيانات جديدة تجمع بين البيانات على مستوى  عن طريق UKالمملكة المتحدة 

المعاملات من سوق سندات الشركات الثانوية مع البيانات الخاصة بمستوى العرض من مزادات 
CBPS . إلى أن مشتريات الأصول التي تتم عن طريق  توصلت هذه الدراسة من مصرف انكلترا

يمكن أن تحسن السيولة في أسواق سندات الشركات  باتباع سياسة التيسير الكمي المزاد العلني
 وبالتالي تكون لها آثار على تصميم أي عمليات في المستقبل . 

  The Impact of Quantitative Easingبعنوان :5( Horst,Neyer,2019راسة )د -5

on Bank Loan Supply and Monetary  Policy Implementation in the 

Euro Area.                   

 ( اليورو منطقة في النقدية السياسات وتنفيذ المصرفية القروض عرض على الكمي التيسير أثر)

إلى معالجة مخاطر فترة طويلة جدا  من التدني والسلبية في معدلات التشغيل  هذه الدراسة هدفت
وذلك من خلال تحليل إدارة منطقة اليورو للسيولة أثناء الأوقات العادية  2013منذ بداية عام 

إلى أن تطبيق  وتوصلت هذه الدراسةوأوقات الانخفاض الشديد في السيولة .  ،أوقات الأزمات،
                                                           

4 Boneva, Lena ,others, THE IMPACT OF QE ON LIQUIDITY: EVIDENCE FROM 

THE UK CORPORATE BOND PURCHASE SCHEME, Cambridge Working Papers in 

Economics, Faculty of Economics, University of  CAMBRIDGE,2019. 
5 Horst, Maximilian; Neyer, Ulrike, The impact of quantitative easing on bank loan 

supply and monetary policy implementation in the euro area , DICE Discussion Paper, 

No. 325 Düsseldorf Institute for Competition Economics (DICE) University, 

Germany,2019 
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وهذا الأثر لكمي في منطقة اليورو أحدثت فائض في السيولة للقطاع المصرفية سياسة التيسير ا
يختلف باختلاف بلدان منطقة اليورو نتيجة التوزيع غير العادل للاحتياطيات الفائضة والودائع 

   الناشئة حديثا  من مشتريات المصرف المركزي للأصول على نطاق واسع في منطقة اليورو .

الية عن الدراسات السابقة بأنها ستقوم على تقييم النتائج التي توصلت تتميز الدراسة الح
من خلال النتائج الإيجابية الدول المطبقة للسياسة النقدية غير التقليدية تجارب  إليها

 وتحديد الآثار السلبية التي نتجت عن هذه السياسة . ، والسلبية لكل دولة 

 مصرفية أزمات)  المالية الأزمات نشوء ترافق:   Research problemمشكلة البحث – 3
 عام بوجه   الاقتصادية العولمة نشوء مع ( المديونية أزمات و المال أسواق أزمات العملة أزمات ،

 والابتكارات الأسواق تطور مع وتعقيدا   تشابكا   أكثر . وأصبحت خاص بوجه   المالية والعولمة
 تتماشى جديدة حلول لابتكار العالم في المركزية المصارف أمام حقيقيا   تحديا   خلق مما ، المالية

 وباعتبار أن . ومستجداتها الأزمات هذه خصائص الاعتبار بعين وتأخذ النقدية السياسة مع
إحدى السياسات النقدية التي يستخدمها المصرف المركزي في هي السياسة النقدية غير التقليدية 

نحاول  .أدواتها أداة التيسير الكمي إحدى  وكونأوقات الأزمات للتأثير في النشاط الاقتصادي 
ما هي انعكاسات تطبيق سياسة : الإجابة على السؤال الرئيس الآتي  هذه الدراسة من خلال

 النامية ؟الدول التيسير الكمي على الدول المتقدمة و 

تتجسد أهمية البحث من الدور الذي قامت به  :importance Researchأهمية البحث  -6
تعد من أهم أدواتها التي و كأداة حديثة للسياسة النقدية غير التقليدية سياسة التيسير الكمي 

بالاقتصاد التي عصفت  2008كعلاج للخروج من الأزمة المالية العالمية  استخدمت
الاقتصاد ب العودة خاصة بعد فشل الأدوات التقليدية للسياسة النقدية في المواجهة و  العالمي

 إلى حالة التوازن والاستقرار .
  : إلىهذا البحث  يهدف  :Research objectivesأهداف البحث  -7

 . في البلدان التي طبقتها النقدية غير التقليديةدراسة النتائج الايجابية والسلبية لسياسة  -1
 الخروج بمجوعة من النتائج والتوصيات . -2
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  : تين الآتيتينمن مشكلة البحث يمكن اشتقاق الفرضي :لبحث ات ايفرض -8
المشكلات النقدية الناتجة عن السياسة تساهم سياسة التيسير الكمي في حل   -1

 . النقدية التقليدية
 .النامية يختلف تأثير تطبيق سياسة التيسير الكمي في الدول المتقدمة عن الدول  -2

للسياسة  البلدانللوقوف على أهمية ودراسة التجارب المطبقة من قبل : منهجية البحث -9
 .تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي  النقدية غير التقليدية

 النتائج المناقشة :

المواضيع تعتبر السياسة النقدية غير التقليدية من أهم  : السياسة النقدية غير التقليدية مفهوم:  1
الاقتصادية التي اهتم بها الباحثون الاقتصاديين منذ بروزها كحدث اقتصادي على الساحة الدولية ، حيث 
لجأت إليها العديد من المصارف المركزية العالمية كحل استعجالي لإعادة التوازنات المالية والنقدية 

العالمية خاصة الدول المتقدمة والناشئة نظرا  ،وماتزال هذه السياسة متمثلة  بأدواتها تطبق في الاقتصاديات 
لأهميتها وبُعدها غير التقليدي وارتباطها بالواقع النقدي العالمي ودورها في تعافي الاقتصاديات العالمية 

 بشكل عام والأسواق المالية العالمية بشكل خاص .

 وذلك الكافية السيولة توفير جلأ من الائتمان عملية في الوساطة بدور المركزي المصرف قيام تعني والتي
 النشاط في التأثير أجل من المالي للقطاع الاستقرار لإعادة قيود دون حكومية سندات اصدار خلال من

 تعصف والتي المعقدة والمالية النقدية التطورات ملاءمة على وقدرة أكبر فعالية أثبتت حيث.  الاقتصادي
 العالمية المالية الأزمة من للخروج كعلاج استخدامها تم والتي الأدوات هذه أهم ومن العالمي بالاقتصاد

 .  الكمي التيسير أداة (2007-2008)

 مفهوم التيسير الكمي : 1-2

 شراء عبر الاقتصاد في مباشر بشكل الأموال بضخ المركزية المصارف قيام على الكمي التيسير آلية تقوم
 المترتبة المالية الأعباء تخفيف أجل من الاقتصادية الفعالية ذات الشركات وسندات العام الدين سندات
 الانفاق من الدولة وتتمكن النمو وتحقيق الاستثمار من الشركات تتمكن وبالتالي الائتمانية جداولها على
 :  هما أساسيين عاملين على الكمي التيسير سياسة تركز حيث الاقتصادية القطاعات في
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 .الاقتصاد في تداولها ليتم السيولة توفير:  أولا  

 .مجددا   الإقراض على التجارية المصارف لتحفيز المصرفي للقطاع الاحتياطيات زيادة: ثانيا    

 للانكماش الياباني الاقتصاد تعرض نتيجة 2001 عام اليابان في مرة لأول الكمي التيسير سياسة طبقت
 بتخفيض 1999 شباط في اليابانية الحكومة قامت أن فبعد ، العشرين القرن من الأخير العقد في الحاد
 توسعية اجراءات واتخاذ الصفرية الفائدة سعر بسياسة يسمى ما بداية وهي %0.15 إلى الفائدة معدل
 انخفاض لاستمرار نظرا   الكمي التيسير سياسة اعتماد إلى لجأت المالية وكذلك النقدية السياسة ضمن
 فقاعة انهيار أعقاب من الركود تجدد واحتمال المصرفي نظامال وضعف الاستهلاكية السلع أسعار

 . 2001 عام العالمية المعلومات تكنولوجيا

 اقتصادها تأثر نتيجة الياباني المصرف بتجربة العالم في الأساسية المركزية المصارف أخذت وقد
 تعرض نتيجة الأمريكية المتحدة الولايات السياسة هذه تبنت حيث ، 2008 عام العالمية المالية بالأزمة

 بشكل البطالة معدلات في  ارتفاع ، الانفاق في تراجع إلى أدى والذي 2008 عام للانكماش اقتصادها
 إلى الفائدة معدل تخفيض في الفيدرالي الاحتياطي المصرف وفشل الإقراض عن المصارف توقف كبير،
 اقتصاده تعرض أن بعد الكمي التيسير سياسة الأوروبي الاتحاد تبنى كما.  مئوية نقطة ربع من أقل

 من كل لجأت ،أيضا   2014 عام في %2 من أقل إلى التضخم معدل وانخفاض ،2008 عام للركود
 . 2014 عام منتصف النفط أسعار انهيار بعد السياسة هذه تطبيق إلى والجزائر فنزويلا

 للنظام استقرار وتحقيق الأجل، طويلة الفائدة معدلات تخفيض في  السياسة هذه ساهمت حيث  
 التمويل مخاوف إزالة إلى بالإضافة المطلوبة المستويات فوق السيولة توفير خلال من المصرفي
 .  والاستثمار الاستهلاك على شجع مما والشركات الأفراد لدى المستقبلية

 المركزي المصرف قيام:  أنها على QE ( Quantitative Easing) الكمي التيسير سياسة عُرفت وقد
 تعزيز أجل من الخزينة سندات وكذلك المالية والمؤسسات التجارية للمصارف تعود مالية أوراق بشراء

 وزيادة الأصول تلك قيمة رفع على تعمل أنها إلى بالإضافة السيولة وتوفير المصارف احتياطيات
 . 6(2017، كمال)  النقود عـرض

                                                           
( ، دار صفاء للنشر والتوزيع والنشر ، عمان 51)1، ط الاقتصاد النقديحمد ، كمال ، سي م 6
،2017. 
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 القومي الاقتصاد لتنشيط المركزية المصارف تستخدمها تقليدية غير نقدية سياسة: أنها على عُرفت كما
 .  7(2016صاري،.) فعالة غير التقليدية النقدية السياسات تصبح عندما

 في(  العقارية الصناديق)  المتداولة الصناديق بشراء المركزي المصرف قيام:  أنها على أيضا   وعُرفت
 أسعار في والتحكم النقدية القاعدة توسيع بهدف الاستثمار وصناديق( البورصة) المالية الأوراق سوق
 مؤشر في السنوية الزيادة معدل يتجاوز حتى(  العائد بمنحى التحكم)  الأجل وطويلة قصيرة الفائدة
 للحد وذلك مستقرة، بطريقة الهدف فوق ويبقى %2 البالغ الأسعار استقرار هدف(CPI) المستهلك أسعار

 وتحقيق الاقتصادي النشاط تحسين بهدف %2 المستهدف التضخم معدل إلى والوصول الانكماش من
 . 8( ,2016Bank of Japan.)  المستدام النمو

 تقليدية غير نقدية سياسة:  أنها على الكمي التيسير سياسية تعريف يمكن سبق ما ضوء وعلى
 قصيرة الفائدة معدلات وتخفيض النقدية القاعدة توسيع خلال من الحاد الانكماش من للحد تستخدم
 المصارف لتحفيز المصرفي للقطاع الاحتياطيات وزيادة المطلوبة السيولة لتوفير وذلك الأجل وطويلة

 التضخم معدل إلى للوصول والاستثمار الاستهلاك تشجيع أجل من  مجددا   الاقراض على التجارية
 .المستدام النمو وتحقيق الاقتصادي النشاط لتحسين البطالة معدلات وتخفيض  %2 المستهدف

تنتقل آلية التيسير الكمي من خلال عدة قنوات من  :QEقنوات انتقال سياسة التيسير الكمي  :1-3
 : (Krishnamurthy& Jorgensen 9(2011, أهم هذه القنوات

: تشير هذه القناة إلى إعلان المصرف المركزي  Signaling Channelقناة الإشارات  - 1-3-1
باتباع سياسة نقدية أكثر ملاءمة من خلال استخدام برنامج التيسير الكمي على نطاق واسع و سيكون 
هذا الإعلان بمثابة التزام من قبله على إبقاء معدلات الفائدة منخفضة خلال فترة برنامج التيسير 

                                                           
 المجلد ، والمالية الاقتصاد مجلة ، التقليدية غير الممارسات على وقدرتها المركزية البنوك ، علي ، صاري 7

 .2016 ، الجزائر ، السلف ، بوعلي بن حسيبة جامعة ،51 العدد ،02
8 Bank of Japan, New Framework for Strengthening Monetary Easing: "Quantitative and Qualitative 

Monetary Easing with Yield Curve Control", September 21, 2016. 

 
9Krishnamurthy , arvind &, Jorgensen , annette vissing , The Effects of Quantitative Easing on 

Interest Rates: Channels and Implications for Policy, Northwestern University, Brookings Papers 

on Economic Activity, Fall 2011. 
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ملية الشراء التي يقوم بها المصرف المركزي للأصول طويلة ، ويتحقق ذلك من خلال ع  QEالكمي
من شأنه أن يؤدي إلى انخفاض في أسعار الفائدة طويلة الأجل بالنظر إلى  وهذاالأجل بكميات كبيرة . 

تشير هذه  كما أن أسعار الفائدة طويلة الأجل تعكس توقعات أسعار الفائدة قصيرة الأجل في المستقبل.
المصرف المركزي ببيع الأصول المتراكمة التي اشتراها سابقا  بعد أن ينتهي من برنامج  القناة  إلى قيام

 التيسير الكمي وخروج الاقتصاد من أزمته المالية . 

: تتضمن استراتيجية التيسير الكمي قيام المصرف Liquidity Channel: قناة السيولة  1-3-2
ة هذه الأوراق إلى بند الأصول في ميزانيته ، وبالتالي المركزي شراء أوراق مالية طويلة الأجل و إضاف

زيادة الأرصدة الاحتياطية باعتبارها أصول أكثر سيولة من الأوراق المالية طويلة الأجل . وبالتالي فإن 
 التيسير الكمي يعمل على: 

قبل  زيادة السيولة في أيدي المستثمرين من أفراد وشركات نتيجة زيادة القروض الممنوحة من -1
المصارف التجارية لهم جراء قيام المصرف المركزي بتوفير السيولة لهم مقابل شراء الأصول طويلة 

 الأجل. 

 يقلل من علاوة السيولة على السندات الأكثر سيولة .   -2

أسعار السندات  تتعرضDuration Risk Channel : قناة مخاطر المدة   -1-3-3
لخطر التغيرات في أسعار الفائدة خلال مدة السند ولهذا فمن أهم اعتبارات برنامج التيسير 
الكمي هو التقليل من هذه المخاطر على السندات خاصة السندات السيادية ) سندات الخزينة ( 

ن على تداولها التي تؤثر ايجابا  على السندات التجارية والاستثمارية هذا ما يشجع المستثمري
 وخلق سيولة مناسبة في السوق . حيث تقوم قناة مخاطر المدة على التنبؤات الآتية :  

يقلل برنامج التيسير الكمي من العائد على جميع الأصول الأسمية طويلة الأجل ، بما في  -
 ذلك سندات الخزينة  وسندات الوكالة وسندات الشركات ، إذ أن عملية شراء الأصول طويلة
الأجل من قبل المصرف المركزي تؤدي إلى تقليل معدلات العائد عليها نتيجة لانخفاض العرض 
وبالتالي ارتفاع أسعارها الأمر الذي يدفع بالمستثمرين إلى شراء سندات مشابهة في الخصائص 

 من حيث المخاطرة ومدة الاستحقاق وهو ما يخفض من معدل العائد على تلك الأصول. 

يرات أكبر بالنسبة للأصول ذات المدة الأطول إذ تهدف سياسية التيسير الكمي إلى تكون التأث -
تخفيض معدلات الفائدة طويلة الأجل على الأدوات المالية ذات العائد الثابت كالسندات 
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الحكومية وغير الحكومية وبالتالي تصبح هذه السندات غير جاذبة للاستثمارات لأن العائد عليها 
العوائد الاستثمارية المتغيرة في الأسهم  والقطاعات الإنتاجية وبالتالي تغيير مسار ضئيل مقارنة ب

التدفقات المالية من أدوات الاستثمار الثابت إلى الاستثمار في القطاعات المنتجة مما يوفر 
فرص عمل  للعاطلين عن العمل وزيادة حجم الصادرات مما يؤدي إلى زيادة معدل النمو 

 الاقتصادي  .

تقوم  QEإن آلية تطبيق سياسة التيسير الكمي  Safety Channel :قناة الأمان   -1-3-4
درجة مخاطرها الائتمانية عالية جدا   التي تكون على شراء مجموعة من الأصول المالية

سندات الخزينة( ، ديون )،كالسندات المدعومة برهن عقاري ، سندات الدين العام طويلة الأجل 
لية ،أسهم لأحد المؤسسات التي تعاني من خطر الإفلاس وذات الوزن المؤسسات الما

الاقتصادي الكبير ، و ديون وكالات التصنيف الائتماني ، حيث يكون الغرض من عملية الشراء 
تنقية الأصول المالية من الأصول السامة خاصة تلك التي ظهرت بعد الأزمة المالية العالمية 

اد وتمويل خطة الانقاذ المالية التي تضمنت عمليات الاستحواذ وصخ السيولة في الاقتص 2008
 . 10على أصول المؤسسات المالية المنهارة ) مصرف ليمان براذرز الأمريكي(

:  يعتبـر سعـر الصرف من أهم  Exchange rate cannelقناة سعر الصرف   -1-3-5
المتغيرات الاقتصادية  حيث يلعب دورا  هاما  في النشاطات الاقتصادية الخارجية للدولة ، سواء 

 كانت هذه النشاطات تجارية أم استثمارية.

كما يحتل مركزا  محوريا  في السياسة النقدية باعتباره مصدرا  للاحتياطيات الدولية وأداة يتم  
في تمويل الواردات وتسديد التزامات الدولة تجاه العالم الخارجي ومؤشرا  على تنافسية  استعمالها

الدولة من خلال تأثيره على مكونات النمو الاقتصادي كالاستثمار ، درجة الانفتاح على التجارة 
 الدولية ،التدفقات الرأسمالية ، وتطور القطاع المالي . 

يؤدي إلى زيادة العرض النقدي وبالتالي  QEلتيسير الكمي إن اتباع المصرف المركزي لسياسة ا
احداث تغير في سعـر الصرف نتيجة انخفاض في سعـر الفائدة المحلي، مما يؤدي إلى تعديل 
في محفظة الثروة  والتي تحتوي على أصول أجنبية ومحلية ، حيث يؤدي انخفاض أسعار 

                                                           
10 Krishnamurthy , arvind &, Jorgensen , annette vissing , The Effects of Quantitative Easing on 

Interest Rates: Channels and Implications for Policy, Northwestern University, Brookings Papers 

on Economic Activity, Fall 2011. 
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جنبية سواء كأصل يحتفظ به أو لاستخدامها الفائدة المحلية إلى زيادة الطلب على العملات الأ
في شراء أصول مالية أجنبية ويترتب على ذلك انخفاض في قيمة العملة المحلية نتيجة زيادة 
المعروض منها  ، مما يزيد من القدر التنافسية للدولة نتيجة انخفاض أسعار منتجاتها مقارنة 

سين ميزان المدفوعات وتحقيق النمو بالسلع المنافسة في الأسواق الخارجية وبالتالي تح
 الاقتصادي .

 QE إن الهدف من تطبيق سياسة التيسير الكمي: أهداف سياسية التيسير الكمي : 1-4
  :11تعزيز الإنفاق والاستثمار لتحقيق النمو الاقتصادي وذلك من خلال الآتي

قيام المصرف  تخفيض معدلات فوائد السندات الحكومية والخاصة طويلة الأجل : إن 1-4-1
المركزي بشراء الأصول طويلة الأجل يسبب انخفاض المعروض منها من قبل المستثمرين مما 
يؤدي إلى ارتفاع أسعارها وانخفاض معدلات الفائدة طويلة الأجل إذا افترضنا ثبات الطلب 

 المتزايد عليها خلال برنامج التيسير الكمي.

اض العائد على السندات الحكومية نتيجة ارتفاع التأثير على أسعار الصرف : إن انخف 1-4-2
أسعارها يدفع بالمستثمرين لشراء سندات حكومية أجنبية من أجل الحفاظ على محافظهم 
الاستثمارية وبالتالي يتم الإقبال على العملات الأجنبية بدلا  من المحلية مما يعزز من القدرة 

ضعاف القدرة التنافسية لل واردات مما يزيد من الطلب على السلع المحلية التنافسية للصادرات وا 
 وبالتالي تعزيز نمو الناتج المحلي الإجمالي .

التقليل من مخاطر أسعار السندات : حيث تتعرض أسعار السندات لخطر التقلبات في  1-4-3
فمن أهم اعتبارات برنامج . أسعار الفائدة وذلك خلال مدة السند خاصة السندات السيادية 

 الكمي تخفيف هذه المخاطر على السندات خاصة السندات السيادية .  التيسير

دعم الشركات والمؤسسات و انقاذها من مخاطر الإفلاس بالإضافة إلى دعم عمل  1-4-4
الأسواق المالية من خلال استعادة الثقة المصرفية والحد من انتقال آثارها إلى المناطق الأخرى 

 اق المالية العالمية.الأسو  ارتباطفي ظل العولمة المالية و 

                                                           
، رسالة مقدمة  2008-2001زيوان ،سامية ،تقييم آلية التيسير الكمي بين الدول المتقدمة والنامية بالإشارة إلى حالة الجزائر في الفترة  11

إدارة مالية ،قسم علوم التيسير ، كلية الاقتصاد والتجارة وعلوم التيسير ، جامعة العربي بن مهيدي ، أم  لنيل درجة الماجستير ،اختصاص
 .  2019-2018البواقي ، الجزائر ، 
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تحقيق الانتعاش الاقتصادي من خلال توفير السيولة للمصارف التجارية من أجل   1-4-5
تشجيعها غلى الإقراض مجددا  بهدف زيادة الاستهلاك والاستثمار من خلال تغيير مسار 
التدفقات المالية تجاه الاستثمار في القطاعات الإنتاجية التي توفر فرص عمل وتزيد من حجم 

حيث صرح محافظو المصارف .  %2الصادرات للوصول إلى معدل التضخم المستهدف 
المركزية الثلاثة ) اليابان ،الاتحاد الأوروبي ،انكلترا ( بأن الهدف الأول والأساسي من تطبيق 

 . %2سياسة التيسير الكمي هو الوصول إلى معدل التضخم 

 . غير التقليدية البلدان التي طبقت السياسة النقديةتجارب بعض  -2

 : تجارب بعض الدول المتقدمة: 2-1

ظل الاقتصاد الياباني راكدا  لأكثر من عشر سنوات في التجربة اليابانية :  - 2-1-2
تسعينيات القرن الماضي ويعود السبب الرئيس لذلك انفجار فقاعة أسعار الأسهم وأسعار 

، وخطأ السياسة النقدية في النصف 1990إلى 1985الأراضي خلال الفترة الممتدة من عام 
زة في التسعينيات في معالجة ظاهرة الثاني من ثمانينيات القرن الماضي والتي أصبحت عاج

من ضبط معدل التضخم ومنعه من أن يتجه  ( (BOJالانكماش ، ولم يتمكن المصرف الياباني 
نحو السلبية خلال تلك الفترة سواء تم قياسه بواسطة معامل انكماش الناتج المحلي الإجمالي) 

GDP)  أو مؤشر أسعار المستهلك (CPI ) رتفاع الحاد في قيمة الين ، إضافة لذلك تسبب الا
الواردات ،أيضا  تعرض الاقتصاد الياباني إلى  ركود بسبب تراجع الصادرات وتراجع التضخم في

أزمة مصرفية أصبح في موقف صعب نتيجة تفاقم القروض المتعثرة خلال الفترة الممتدة من عام 
فلاس العديد من شركات البناء و  199512لغاية عام  1992 العقارات ، حيث بسبب تعثر وا 

، وتراجعت التدفقات النقدية نتيجة الحقيقيةأصبحت القيمة السوقية للعقارات أقل بكثير من قيمتها 
لذلك، وأصبحت هذه الشركات عاجزة عن تسديد الفوائد المترتبة على قروضها المصرفية ومع 

وهي ممارسة ذلك استمرت المصارف في إقراض تلك الشركات التي لم تتمكن من خدمة ديونها 
أصبحت تعرف باسم "التخضير الدائم " وذلك خوفا  من أن تظهر الخسائر بشكل واضح ، وأن 
سوق العقارات سوف ينتعش قريبا  ولكن سرعان ما تدهورت أوضاع الشركات وتفاقمت المشكلة 

                                                           
12 Ito, Takatoshi,. Mishkin ,Frederic S," Two Decades of Japanese Monetary Policy and the 

Deflation Problem", Monetary Policy under Very Low Inflation in the Pacific Rim, NBER-EASE, 

Vol 15, National Bureau of Economic Research, university of Chicago Press, 2006. 

http://www.nber.org/chapters/c0092. 
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 -الائتمان طويل الأجل  -هوكايدو تاكوشوكو  –المصرفية وفشلت معها ثلاثة بنوك كبيرة 
حيث كانت المصارف تخسر رأس مالها بسبب ارتفاع معدلات القروض المتعثرة  –ان نيبون ائتم

إضافة  2000انخفاض أسعار الأصول وضعف الاقتصاد الياباني بشكل كبير في نهاية عام 
تجاه  13من الإجراءات المتبعة المصرف المركزي اليابانيإلى الانتقادات الشديدة التي تعرض لها 

الكبيرة التي عصفت بالاقتصاد الياباني . فكان لابد من البحث عن سياسة نقدية الركود  ظاهرة
الركود التي تعرض لها وأطلق على هذه السياسة سياسة  ظاهرةجديدة تنقذ الاقتصاد الياباني من 

 .  QEالتيسير الكمي 

إلى جانب سياسة  2001آذار من عام 19في  QEبدأ اليابان بتطبيق سياسة التيسير الكمي
ويعتبر اليابان أول من استخدم سياسة التيسير الكمي في العالم  ،ZIRPأسعار الفائدة الصفرية 

 QEلتطبيق سياسة التيسير الكمي  BOJأهم الإجراءات التي اتخذها المصرف الياباني  ومن. 
 :14وفق الآتينعرضها 

ثم إلى  %0.15الفائدة بين المصارف على الفور إلى تم تخفيض سعر  2001عامخلال  -1
، كما  %0.25وفق ما تقتضي الظروف كذلك تم تخفيض معدل الخصم الرسمي إلى 0%
 /إلى رفع قيمة مشتريات المصرف الياباني المباشرة من السندات الحكومية طويلة الأجلتم 

 /من ارف التجارية ) الاحتياطيات( للمصالجاري الحساب رصيد رفع ، ين مليار /800
  .ين تريليون /15-20

 1.2مليار ين إلى  800تم رفع قيمة الشراء للسندات طويلة الأجل من  2002 خلال عام -2
 تريليون ين في تلك الفترة.  20-15تريليون ين ، أيضا  تم رفع رصيد الحساب الجاري إلى 

 تريليون ين . 20تريليون ين إلى  15تم رفع رصيد الحساب الجاري من  2003 عام خلال -3

                                                           
 

14 Ito, Takatoshi,. Mishkin ,Frederic S," Two Decades of Japanese Monetary Policy and the Deflation 

Problem", Monetary Policy under Very Low Inflation in the Pacific Rim, NBER-EASE, Vol 15, National 

Bureau of Economic Research, university of Chicago Press, 2006. http://www.nber.org/chapters/c0092. 
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تريليون ين ، ولم يتم  35 - 30تم رفع رصيد الحساب الجاري إلى  2004 خلال عام -4
 يعادل ما شراء الياباني المركزي المصرف ، كما قررتغيير مشتريات السندات طويلة الأجل 

 . 15جلالأ طويلة الأصول من ين تريليون 5

تريليون ين  40قرر المصرف المركزي الياباني زيادة العرض النقدي من  2011 خلال عام -5
 50تريليون ين إلى  5قيمة شراء الأصول طويلة الأجل من وتوسيع  تريليون ين 50إلى 

 .  16تريليون ين ياباني

تريليون ين حيث حقق الاقتصاد  80ضخ المصرف المركزي الياباني  2013في عام  -6
 . 17%1.5الياباني نموا  بلغ 

جراء تطبيق سياسة التيسير  BOJومن خلال تلك الإجراءات التي قام بها المصرف الياباني 
الكمي فقد أحدثت هذه السياسة تحسينات في النشاط الاقتصادي والأسعار بشكل رئيس من 

انكماش ، والذي  خلال انخفاض أسعار الفائدة الحقيقية ، ولم يعد الاقتصاد الياباني في حالة
يعرف عموما  على أنه انخفاض مستمر في الأسعار، إضافة لذلك فإن التوسع في القاعدة النقدية 

والالتزام بشراء السندات الحكومية  %2جنبا  إلى جنب مع الالتزام بتحقيق هدف التضخم البالغ 
لسياسة النقدية من قبل المصرف الياباني من خلال إحداث تغيير في نظام ا JGBsاليابانية 

أدى إلى تغيير تصورات الجمهور عن التضخم وارتفاع في توقعات التضخم كون العلاقة بين 
الأساس النقدي وتوقعات التضخم هي علاقة طويلة المدى وليست ذات طبيعة قصيرة المدى . 

، نذكر منها انخفاض أسعار %2باعتبار أن هناك عوامل أعاقت وصول معدل التضخم إلى 
، التباطؤ في 2014الخام ، ضعف الطلب في أعقاب زيادة ضرائب الاستهلاك في نيسان  النفط

ات الناشئة والأسواق العالمية المتقلبة . لذلك من المهم التزام المصرف المركزي يالاقتصاد
 .18الياباني بتوسيع القاعدة النقدية على المدى الطويل 

                                                           
، رسالة مقدمة  2008-2001زيوان ،سامية ،تقييم آلية التيسير الكمي بين الدول المتقدمة والنامية بالإشارة إلى حالة الجزائر في الفترة  15

علوم التيسير ، كلية الاقتصاد والتجارة وعلوم التيسير ، جامعة العربي بن مهيدي ، أم  لنيل درجة الماجستير ،اختصاص إدارة مالية ،قسم
 .  2019-2018البواقي ، الجزائر ، 

 نفس المرجع السابق . 16
  نفس المرجع السابق . 17

18  Bank of Japan, New Framework for Strengthening Monetary Easing: "Quantitative 

and Qualitative Monetary Easing with Yield Curve Control", September 21, 2016. 
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المالية التي كانت تعاني منها بعد أن طبقت وبذلك استطاعت اليابان تجاوز بعض الصعوبات 
  . سياسة التيسير الكمي

 بدأ الاهتمام بسياسة التيسير الكمي بعد الأزمة المالية العالميةالتجربة الأمريكية :  2-1-2
والتي كادت تعصف بالاقتصاد العالمي إذ بلغت أسعار الفائدة حدها الأدنى الصفري ،  2008

السيولة واختلت وظائف النظام المالي عندما زادت حالة عدم ووقعت الأسواق المالية في فخ 
اليقين لدى المصارف بشأن قدرة المقترضين على سداد ديونهم . تبنت أمريكا هذه السياسة نتيجة 

، الأمر الذي أدى إلى 2008تعرض اقتصادها للانكماش عقب الأزمة المالية العالمية عام 
ت البطالة بشكل كبير، توقف البنوك عن الإقراض عندما تراجع في الانفاق ، ارتفاع  في معدلا

زادت حالة عدم اليقين بشأن قدرة المقترضين على تسديد ديونهم ، وفشل المصرف الاحتياطي 
الفيدرالي في تخفيض معدل الفائدة إلى أقل من ربع نقطة مئوية ولم يعد بإمكانه الاعتماد على 

دية على الرغم من اقتراب أسعار الفائدة على الأموال أدواته التقليدية لتيسير السياسة النق
 الفيدرالية من الصفر. 

 Fedمن قبل المصرف الاحتياطي الفيدرالي  QEإن الهدف من تطبيق سياسية التيسير الكمي 

تخفيض أسعار الفائدة طويلة الأجل وتوفير الائتمان  2008عقب الأزمة المالية العالمية  
ت بشكل مباشر عن طريق عمليات شراء الأصول على نطاق واسع ، والسيولة للأسر والشركا

 3.7والتي كانت عبارة عن مشتريات من أسواق الأوراق المالية على مدى ست سنوات بقيمة 
تريليون دولار تقريبا  من سندات الخزانة طويلة الأجل وكذلك الأوراق المالية الصّادرة عن 

 الشركات التي ترعاها الحكومة.

على أربع  Fedمن قبل المصرف الاحتياطي الفيدرالي  QEيق سياسة التيسير الكمي تم تطب
  19مراحل وفق الآتي

 : تمت هذه المرحلة على دفعتين : QE1المرحلة الأولى  -1

لأغراض  2008بدأ تطبيق سياسة التيسير الكمي في شهر تشرين الثاني  الدفعة الأولى : -
مالية بهدف انقاذ المؤسسات المالية من الانهيار وخاصة الكبرى منها ، حيث أعلن المصرف 

مليار دولار  600عن عمليات شراء واسعة النطاق للأصول بقيمة  Fedالاحتياطي الفيدرالي 
                                                           

 . 77، مرجع تم ذكره سابقاً ،ص  زيوان ،سامية 19
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  ""Lehman Brothersعقب انهيار مصرف  MBSة من السندات المغطاة برهون عقاري
 . 2008نتيجة أزمة الرهن العقاري عام 

حيث وسع المصرف الاحتياطي الفيدرالي برنامج 2009: بدأت في شهر آذار الدفعة الثانية  -
تريليون دولار من  1.25شراء الأصول المالية بصورة أكبر حيث أعلن عن نيته شراء 

 300مليار دولار سندات خاصة بالمؤسسات العقارية و  200 السندات طويلة الأجل منها
مليار دولار سندات الخزينة الأمريكية طويلة الأجل واستمرت هذه الدورة لغاية شهر آب 

تريليون دولار  1.25تريليون دولار من ديون الوكالات و  1.75وبانتهائها تم شراء  2010
 ون دولار من السندات الحكومية .بلي 300من سندات الرهن العقاري المسترجعة و 

بدء  2010في تشرين الثاني  Fedأعلن الاحتياطي الفيدرالي  :QE2المرحلة الثانية  -2
بليون دولار من السندات  85المرحلة الثانية من برنامج التيسير الكمي حيث قام بشراء 

 2011 . وفي شهر أيلول 2011الحكومية واستمرت هذه المرحلة حتى شهر كانون الثاني 
أعلن المصرف الاحتياطي الفيدرالي عن مرحلة مختلفة من برنامج التيسير الكمي سميت 

" ويتم بموجبه شراء  Maturity Extention Programببرنامج مد آجال الاستحقاق "
مليار دولار من خلال بيع سندات ذات آجال قصيرة بنفس  400سندات طويلة الأجل بقيمة 

 القيمة . 

حيث قام المصرف الاحتياطي الفيدرالي  2012بدأت في شهر آذار  : QE3لثة المرحلة الثا -3
Fed  مليار دولار شهريا  ،إذ اختلفت هذه المرحلة عن المرحلتين  85بشراء سندات بقيمة

حيث أنها لم تحدد سقف أعلى لعملية شراء السندات واستمرت هذه  QE1,QE2السابقتين 
 . 2013المرحلة لغاية شهر كانون الأول 

حيث أعلن المصرف الاحتياطي  2014: بدأت في تشرين الأول  QE4المرحلة الرابعة  -4
ليبدأ مرحلة إعادة بيع السندات   QEالعمل ببرنامج التيسير الكمي  ايقافعن  Fedالفيدرالي 

 : 20التي تم شراؤها ضمن برنامج التيسير الكمي من خلال الإجراءات الآتية

                                                           
دراسة تجربة  –علالو، عبد الصمد و بوملاح ، أسامة ، الاتجاهات الحديثة إدارة السياسة النقدية في ظل الأزمة الاقتصادية  20

لسالبة ، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في العلوم المالية والمحاسبية ، اختصاص مالية التيسير الكمي وأسعار الفائدة ا
 67، ص  2018اليويرة ، الجزائر ،  –المؤسسة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير ، جامعة أكلي مهند أولحاج 
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 حجم القروض المطلوبة .حث  المقترضين على تقليص  -

 تسوية القروض عن طريق الخصم . -

 رفع سعر الفائدة على الودائع لتشجيع المستثمرين على ايداع أموالهم لدى المصارف . -

 رفع نسبة الاحتياطي للمصارف التجارية لدى المصرف المركزي . -

 استرجاع قيمة السندات عن طريق بيعها من خلال عمليات السوق المفتوحة . -

تلك الإجراءات نتيجة النتائج التي   Fed جع السبب وراء اتخاذ المصرف الاحتياطي الفيدراليوير 
 : 21تحققت من سياسة التيسير الكمي التي طبقها المصرف نذكر منها 

  عندما اشترى المصرف الاحتياطي الفيدرالي الأوراق المالية ، بحث المستثمرون من القطاع
، وبذلك قاموا بتخفيض أسعار الفائدة طويلة الأجل الأخرى الخاص عن فرص استثمارية أخرى 

 ، مثل تلك الخاصة بسندات الشركات ، ورفعوا تقييمات الأصول ، بما في ذلك أسعار الأسهم .

  ساعدت ردود أفعال السوق تجاه مشتريات الأصول على نطاق واسع في تخفيف الظروف
النشاط الاقتصادي ، وخلق فرص العمل ، وعودة العامة للسوق المالية ، وبالتالي دعمت نمو 

 . ٪2التضخم نحو 

المتبعة تبين أن سياسة التيسير الكمي استطاعت أن تحقق الهدف ومن خلال هذه الإجراءات 
المطلوب والذي عجزت عنه السياسة النقدية التقليدية وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى 

 بالنسبة لأمريكا .

لم يكن الاتحاد الأوروبي بمعزل عن الدول التي تأثرت وروبي : تجربة الاتحاد الأ  - 2-1-2
،إذ أدى تطور الوضع الاقتصادي على المستوى الدولي نتيجة كل 2008بالأزمة المالية العالمية 

من التحرير المالي المتزايد وتطور الابتكارات المالية المتبعة إلى انتقال آثار الأزمة المالية 
للبحث عن سياسة  BCEالأوروبي مما دفع بالمصرف المركزي الأوروبي  العالمية إلى الاتحاد

أخرى أكثر ملاءمة للوضع الاقتصادي إلى جانب السياسة النقدية المتبعة من قبله والقائمة على 

                                                           
21 Bank of Japan, New Framework for Strengthening Monetary Easing: "Quantitative and 

Qualitative Monetary Easing with Yield Curve Control", September 21, 2016. 
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تحقيق استقرار الأسعار ، حيث اتبع سياسة نقدية غير تقليدية هدفها ضخ السيولة في الأسواق ، 
صارف التجارية على السيولة ) أي تحسين شروط التمويل داخل تسهيل عملية حصول الم

منطقة اليورو (، تنشيط الاقتصاد ، كبت التضخم ، تخفيض معدلات البطالة المرتفعة ، وتحقيق 
 النمو الاقتصادي للخروج من حالة الركود الحادة التي تعرض لها الاقتصاد الأوروبي . 

باستخدام الأدوات غير التقليدية للسياسة النقدية بداية  BCE  قام المصرف المركزي الأوروبي
،نذكر من هذه الأدوات التيسير الكمي ، التيسير النوعي ، وأداة توجيه استباق 2009عام 

المتعاملين ، وركز المصرف المركزي في كل إجراء جديد يتم اتخاذه على الطابع المؤقت 
د أنه سيقوم برفعها تدريجيا  بعد تحقيق الأهداف والاستثنائي لإجراءاته غير التقليدية حيث أك

  المرجوة منها .

عند تطبيقه سياسة التيسير  BCEالإجراءات التي اتخذها المصرف المركزي الأوروبي  ومن أهم
 : 22وفق الآتي نبينها   QEالكمي 

  أعلن مجلس المحافظين عن تبني برنامج شراء السندات المحمية  2009أيار  7في
CPBB1مليار يورو سواء من الأسواق الأولية أو من الأسواق الثانوية بهدف  60ة اسمية بقيم

دعم عملية تزويد القطاع غير المالي بالقروض المصرفية اللازمة لتنشيط الأسواق التي تعطلت 
.إن الدافع من عملية 2010حزيران  30لغاية  2009تموز 6عن العمل، وامتد هذا البرنامج من 

ات عائدها الذي ارتفع بشكل كبير نتيجة انهيار مصرف ليمان براذرز شراء تلك السند
"Lehman Brothers مما عرض تمويل عدد كبير من مؤسسات الإقراض للخطر، باعتبار "

 إن هذه السندات تشكل أداة هامة بحوزة المصارف في عدد من الدول داخل منطقة اليورو.

  تم الإعلان عن شراء السندات المحمية  2011تشرين الأول 10فيCPBB2  حيث تم ،
لغاية تشرين  2011مليار يورو خلال الفترة الممتدة من تشرين الثاني  16.418شراء ما قيمته 

 . 2012الأول 

                                                           
22 Haseth, Christina, The effect of Quantitative Easing on the EUR/USD exchange rate, Master's 

Thesis, academic, Faculty of Economics and Business, University van Amsterdam, 2016-2017. 
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  اعلان عن برنامج سوق الأوراق المالية  2010أيار  10فيSMP   والذي بدأ بتنفيذه بدءا
وكان الهدف منه استعادة سيولة سوق الأوراق  2012لغاية شهر أيلول  2010أيار  من شهر
 مليار يورو. 210في ذروتها  SMP حيث بلغت محفظة سوق الأوراق المالية  SMPالمالية 

  تم الإعلان عن برنامج شراء الأوراق المالية المدعومة بالأصول  2014أيلول  4في
ABSPP حمية وبرنامج شراء السندات المCPBB3  حيث تم تنفيذهما في تشرين الأول ،

 على التوالي .  2014وتشرين الثاني 

  أعلن مجلس الإدارة عن إجراءات إضافية لبرنامج التيسير  2015كانون الثاني  22في
لتحقيق استقرار الأسعار والذي يعتبر   APPالكمي تتضمن برنامج شراء الأصول الموسعة

ركزي الأوروبي . إذ بلغت مشتريات المصرف المركزي الأوروبي الهدف الأساسي للمصرف الم
تضمنت شراء الأوراق المالية المدعومة بالأصول  2016مليار يورو حتى آذار  60الشهرية 

ABSPP  السندات المحمية،CBPP3( مشتريات القطاع العام  ،PSPP و مشتريات قطاع )
مليار يورو حتى  80شتريات إلى وبعد ذلك قام المركزي بزيادة الم(،CSPPالشركات )

 . 2017آذار

  خفضت المشتريات إلى 2017حتى نهاية شهر كانون الأول  2017اعتبارا  من شهر نيسان
بما يتفق مع هدف التضخم  2018مليار يورو، مع احتمال أن يمتد البرنامج حتى عام  60

 الخاص الذي يسعى المصرف المركزي الأوروبي إلى تحقيقه .

  بدأ المصرف المركزي الأوروبي بتخفيض مشترياته من  2018شهر كانون الثاني مع بداية
مليار  15تم تخفيضها إلى  2018مليار يورو ، وفي شهر تشرين الثاني  30الأصول  إلى 

 .23يورو، أما في نهاية شهر كانون الأول من العام نفسه تم تخفيضها إلى الصفر

تفادة من سياسة التيسير الكمي وهذا ما يثبت صحة نلاحظ أن الاتحاد الأوروبي استطاع الاس
 الفرضية الأولى أيضا  .

  

                                                           
23Rapport annuel 2018de la BCE, Banque centrale européenne, 2019 accessible, sur : 

https://publications.banque-france.fr P29.  
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 :: تجارب بعض الدول النامية  2-2

يعتبر الاقتصاد الجزائري اقتصاد ريعي يعتمد بالدرجة الأولى التجربة الجزائرية :   2-2-1
السنوية للدولة  من الميزانية %60على قطاع المحروقات وخاصة النفط إذ تمثل الموارد النفطية 

من اجمالي الصّادرات ، وبسبب انخفاض 24%97.5، وتشكل الصّادرات النفطية أكثر من 
دولار للبرميل مع الاستمرار بالانخفاض  100.9إلى  2014أسعار النفط في شهر آب 

دولار للبرميل الواحد حتى نهاية عام  99.6التدريجي حيث وصل سعر البرميل بالمتوسط إلى 
، وتتالت الانخفاضات 201325دولار للبرميل الواحد نهاية عام  109.5د أن كانت ، بع 2014

، أدى ذلك إلى تعرض  26دولار 44.28إذ وصل سعر البرميل إلى  2016حتى نهاية عام 
 الاقتصاد الجزائري لعدة مشاكل اقتصادية منها :

الجزائري بالدرجة عجز في الميزان التجاري بسبب عدم تنوع الصادرات واعتماد الاقتصاد  -1
من إجمالي الصادرات مما جعل  %97.5على الصادرات النفطية حيث تشكل أكثر من  ىالأول

الاقتصاد الجزائري شديد الحساسية لتقلبات أسعار النفط ، كذلك اعتماده على الواردات كون 
 جهازه الإنتاجي يتصف  بالجمود. 

بي نتيجة الصدمة النفطية بدءا  من انخفاض احتياطيات المصرف المركزي من القطع الأجن -2
عام  %50باعتباره أهم مقابل للكتلة النقدية حيث انخفضت بمعدل  2014شهر آب عام 

  :27وفق الجدول الآتي  ، إذ بلغت الاحتياطيات في نهاية الأعوام2013مقارنة بعام  2017

 : احتياطيات المصرف المركزي الجزائري من القطع الأجنبي1الجدول رقم 

 2017 2016 2015 2014 2013 عوامالأ
 97 114 144 179  194 الاحتياطيات/ مليار دولار

 . 2017حتى  2013للمصرف الجزائري للأعوام من بالاعتماد على التقارير السنوية   الباحثة إعداد منالمصدر : الجدول 

                                                           
 والدراسات الأعمال إدارة ،مجلة(  2016 -2000) الجزائر حالة – البترول أسعار تقلبات ظل في للدولة العامة ،الميزانية شليحي ، الطاهر 24

 . تاريخ بدون ، الرابع العدد ، الاقتصادية
.على الموقع الرسمي  2015،  2014منظمة الأقطار العربية المصدرة للبترول ) أوبك ( ، التقارير الاحصائية السنوية  لعامي  25

 : 
                                                                                                                          .oapecorg. org 

http:// www.     
 .2017،  2016نفس المرجع السابق ، التقارير الاحصائية السنوية لعامي  26
 . 2017حتى  2013للأعوام من  التقارير السنوية للمصرف الجزائري 27
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المحروقات عجز في الميزانية العامة نتيجة انخفاض الإيرادات العامة من صادرات قطاع  -3
من  % 66.55باعتبار أن الموارد النفطية تشكل أهم مورد من موارد الدولة حيث شكلت 

كون الاقتصاد الجزائري 28( 2014 -2000الإيرادات العامة للدولة خلال الفترة الممتدة من )
 اقتصاد ريعي يعتمد بالدرجة الأولى على قطاع المحروقات .

،  2016، 2015المصارف الجزائرية نهاية الأعوام  نقص السيولة النقدية بشكل كبير في -4
مليار  512مليار دينار ،  821مليار دينار ،  1833إذ بلغت السيولة على التوالي  2017

 . 29مليار دينار 2731إلى  2014دينار، بعد أن وصلت في نهاية عام 

المشاريع التنموية هذه الأسباب دفعت الحكومة الجزائرية لاتباع سياسة ترشيد الإنفاق وتجميد 
، ومن أجل ضمان استمرار تمويل نموذج التنمية الاقتصادية الذي  2019المقرر تنفيذها قبل 
والذي يركز بالأساس على تحفيز الطلب الكلي حسب النظرية  2001تبنته الحكومة منذ 

 الكينزية وهو ما يعرف بمخططات برامج الإنعاش الاقتصادي لتحفيز النمو ، وباعتبار أن
الهدف الأساسي للمصرف المركزي الجزائري تحقيق استقرار الأسعار دفع السلطات النقدية 
والمتمثلة بالمصرف المركزي لاعتماد سياسة التيسير الكمي للخروج من تلك الأزمة ، حيث بدأت 

 من خلال جملة من الإجراءات وفق الآتي :2017الجزائر بتطبيق سياسة التيسير الكمي عام 

بموجب  2003الصادر عام  11- 03زائر بتعديل قانون النقد والتسليف رقم قامت الج -1
مكرر والتي تنص على " 45وفق المادة  2017الصادر في تشرين الأول  10-17القانون رقم 

يقوم بنك الجزائر ابتداء  من دخول هذا الحكم حيز التنفيذ بشكل استثناني ولمدة خمس سنوات 
رة عن الخزينة  التي تصدرها الأخيرة من أجل المساهمة على وجه بشراء السندات المالية مباش

 : 30الخصوص في

 تغطية احتياجات تمويل الخزينة .  -

 الداخلي . العامتمويل الدين  -

 تمويل الصندوق الوطني للاستثمار .   -
                                                           

 ،11 المجلد ، علمية آفاق مجلة الجزائر، في للأسعار العام المستوى على الكمي التيسير سياسة ،أثر ماجدة ، مدوخ و هدى يونسي، هذباء 28

 . 350، ص  2019 ،02 العدد
 . 2018، 2017التقرير السنوي للمصرف الجزائري لعامي 29
 . 2017،  57للجمهورية الجزائرية ، العدد الجريدة الرسمية  30
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مليار  1615مليار دينار منها  2185تم تخصيص مبلغ  2017في شهر تشرين الأول  -2
مليار  570الداخلي والصندوق الوطني للاستثمار ، والباقي أي  العامدينار لتمويل كل من الدين 

 . العامة الموازنةدينار لتمويل 

رتفع في شهري مليار دينار ثم ا 3585تم زيادة المبلغ إلى  2018في شهر كانون الثاني  -3
 مليار دينار على التوالي .  5200مليار دينار و 4005أيلول وتشرين الثاني إلى 

من  2017في سنة  %46.4وبذلك فإن قيمة المبالغ المخصصة للتمويل غير التقليدي تمثل 
مليار دينار ، أما مبالغ التمويل غير  3329.031والتي بلغت  2016الإيرادات العادية لسنة 

 3920.898والمقدرة بـ  2017من الإيرادات العادية لسنة  %77تمثل  2018ية لسنة التقليد
 11-03مليار دينار . وذلك على عكس ما كان منصوص علية وفق قانون النقد والتسليف رقم 

والذي نص على امكانية تمويل مصرف الجزائر للخزينة العمومية  2003آب  26الصادر في 
 مقابل شرطين :

 يوما  . 240ى مدة الإقراض أن لا تتعد -

 من الإيرادات العادية للسنة المالية السابقة .  %10أن لا يزيد المبلغ المقترض  -

إن اتباع الجزائر لسياسة التيسير الكمي ساهم في انتقال الاقتصاد الجزائري من حالة عجز في 
قصيرة الأجل بين السيولة إلى تحقيق فائض في السيولة والذي أدى إلى تثبيت أسعار الفائدة 

 . %5المصارف الجزائرية عند سعر 

نلاحظ أن سياسة التيسير الكمي حققت بعض أهدافها بعد أن عجزت السياسة النقدية 
 التقليدية عن ذلك .

ترافق مع تراجع عائدات النفط الفنزويلية نتيجة انهيار أسعار  التجربة الفنزويلية : 2-2-2
دولارا  للبرميل الواحد  115، )حيث انخفضت أسعار النفط عالميا  من 2014النفط منتصف عام 

تقليص البرامج الاجتماعية ،انخفاض نصيب  (2016دولارا  للبرميل الواحد بداية عام  27إلى 
الإجمالي ،وتراجع قدرة الدولة على استيراد البضائع مما تسبب في  الفرد الواحد من الناتج المحلي

نقص البضائع في الأسواق الفنزويلية التي تعتمد بالدرجة الأولى على الاستيراد كون اقتصادها 
اقتصاد ريعي ويفتقر إلى التنوع الإنتاجي إذ يعتمد على الصادرات النفطية بالدرجة الأولى 
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إلى  2015 -2014حيث وصل الاحتياطي عامي 31المي مؤكدلامتلاكه أكبر احتياطي ع
. الأمر الذي أدى لدخول الاقتصاد الفنزويلي مرحلة أخرى من الانكماش  32مليار برميل298

مما دفع السلطات النقدية الفنزويلية اتباع سياسة التيسير  2016عام  %16.5الاقتصادي بلغ 
بعت من قبل الدول الأخرى ، حيث قامت بطباعة الكمي ولكن بمنهجية مختلفة عن الآلية التي ات

الأول ويتمثل في تغطية النفقات العامة  : النقود دون تغطية من أجل تحقيق هدفين رئيسين هما 
وتمويل العجز الحكومي بسبب تراجع الإيرادات العامة والثاني يتمثل في إعادة بيعها مقابل 

 لتسديد أقساط ديونها الخارجية .  الدولار الأمريكي في بورصات الأسواق العالمية

الفرنسية ووفقا  لمدير الدراسات  لا كابيتال " La capital فمن خلال تقرير نشرته مجلة "
فقد تمكن من تشخيص  إريك دورالاقتصادية  في معهد الاقتصاد العلمي والإدارة الفرنسي 
   33الأسباب التي أدت إلى انهيار الاقتصاد الفنزويلي وفق الآتي

من الناتج المحلي الإجمالي  %20عجز في الموازنة العامة للدولة : بلغت نسبة العجز  -1
حيث لعبت الأزمة المالية  2014نتيجة انهيار أسعار النفط منتصف عام  2015نهاية عام 
دورا  في انخفاض أسعار النفط لينعكس سلبا  على عائدات الصادرات النفطية في  2008العالمية 

مليار دولار عام  71.7بعدما كانت  2015مليار دولار عام  27.8إذ بلغت  غضون أشهر فقط
، إضافة إلى عدم قدرة الدولة على التقليل من انفاقها مما دفعها لطباعة المزيد من النقود  2014

 لتغطية العجز في الموازنة .

من  %96افتقار الاقتصاد الفنزويلي للتنوع في الصادرات : تشكل الصادرات النفطية  -2
باعتبار إن السمة المميزة للاقتصاد الفنزويلي تكمن في اعتماده المفرط  34اجمالي صادرات البلاد

على عائدات النفط والتي تتأثر بشكل كبير بالعوامل الخارجية حيث أدى تراجع أسعار النفط 
لى إلى تراجع الناتج المحلي الإجمالي مما حد من قدرة الحكومة ع 2014عالميا  منتصف عام 

 تغطية نفقاتها العامة خاصة الاجتماعية منها كتوفير الأغذية والأدوية .

                                                           
 

32 International Energy Statistics, 

http://www.eia.gov/CFapps/ipdbproject/IEDIndex3.cfm?tid=5&pid=57&aid=6 
أهم النتائج والدروس. المجلة الجزائرية للتنمية  –محسن ، عادل و بركة، محمد . قراءة في بعض التجارب الدولية في التيسير الكمي  33

 .  37، ص 2021، 02، العدد 08الاقتصادية ، المجلد 
34 BANCO CENTRAL DE VENEZUELA. 
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 : 35أيضا  هناك أسباب أخرى لعبت دورا  في انهيار الاقتصاد الفنزويلي منها 

مليار دولار حيث بلغ دين الحكومة والمؤسسات النفطية  150مديونية عالية : والتي قدرت بـ  -1
مليار دولار ،إضافة إلى تراجع  60قط أكثر من لحملة السندات ف PDVSAالعمومية 

مليار دولار 6.32إلى  2015احتياطيات المصرف المركزي من الدولار التي انخفضت في عام 
 3.03مليار دولار إلى أن وصلت إلى  7.46التي بلغت  2014مقارنة عما كانت علية عام 

لفنزويلية على الوفاء بخدمة ديونها هذا التراجع حال دون قدرة الحكومة ا 2017مليار دولار عام 
 الخارجية وفق ما تم الإعلان عنه من قبل وكالات التصنيف الائتمانية . 

  2012نظام صرف متعدد : تعتمد السلطات النقدية الفنزويلية ثلاثة أسعار صرف منذ عام  -2
قطع غيار سعري صرف منخفضين لتمويل الواردات الأساسية المتمثلة في الأغذية ، الأدوية ، و 

السيارات ، وسعر صرف مرتفع لباقي العمليات خارج هذه المجموعات السلعية ، إضافة إلى 
 الصرف سوق في تشوهات إحداث إلى النظام هذا أدى سعر صرف السوق السوداء . وقد

 الطلب من السوداء )جانب السوق في المحلية العملة الضغوط على زيادة ثم ومن الأجنبي
 .  )السوداء السوق في عرض إلى يتحول السوق الرسمي في الأجنبية العملة على الكبير

من مشكلة ارتفاع معدلات التضخم إذ  الفنزويلي الاقتصاد معدلات تضخم مرتفعة : يعاني -3
بينما بلغت  %40.60والذي بلغ  2013مقارنة بعام  %62.20إلى 2014وصل في عام  

على التوالي  2009 -2010 -2011 -2012معدلات التضخم في السنوات السابقة 
نتيجة قيام بعض المستوردين بتخزين  27.10%36 - 28.20% - 26.10% - 21.10%

عادة بيعها في السوق السوداء بسعر مرتفع  السلع المستوردة على أساس سعر صرف منخفض وا 
 صرف معدلات فرض خلال من المستوردة السلع أسعار في تتدخل الدولة أن الإشارة إلى مع

 منخفضة. بأسعار النهائي للمستهلك الواردات لضمان وصول منخفضة

التي طبقت سياسة التيسير الكمي من خلال استعراض تجارب بعض الدول المتقدمة والنامية 
 ملاحظت الباحثة بأن الهدف الرئيس لسياسة المصارف المركزية سواء للدول المتقدمة منها أ

                                                           
 ، رسالة 2018 -2001زيوان ، سامية ، تقييم آلية التيسير الكمي بين الدول المتقدمة والدول النامية بالإشارة إلى حالة الجزائر في الفترة  35

 العربي جامعةالتسيير،  وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم مقدمة لنيل درجة الماجستير ، اختصاص إدارة مالية ، قسم علوم التيسير ، كلية
 .  2019،الجزائر ، 84 -83ص البواقي،  ،أم مهيدي بن
 
صندوق النقد الدولي ، الاحصاءات المالية الدولية ،على الموقع  36

https://data.albankaldawli.org/indicator/FI.RES.XGLD.CD?locations=VE&name_desc=true 
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صل لمعدل نمو اقتصادي يخرج الاقتصاد من حالة النامية تحقيق استقرار الأسعار للو 
وانهيار أسعار النفط عالميا   2008خلال الأزمة المالية العالمية الانكماش التي تعرض لها 

المتقدمة منها وبعض الدول النامية خرجت من  وبالتالي تبين أن الدول 2014منتصف عام 
لكنها كانت قريبة  %2عدل التضخم حالة الانكماش الحاد على الرغم من عدم وصولها إلى م

منه وذلك لتدخل عدة عوامل خارجية منها تباطؤ في اقتصاديات الدول الناشئة ، انخفاض 
إلا فنزويلا التي أخفقت في خروج اقتصادها من حالة الركود الحاد وذلك  . اسعار النفط الخام

ؤكد صحة الفرضية الثانية وهذا ما ي  .لتداخل العوامل السياسية والاقتصادية والاجتماعية 
 ))يختلف تأثير تطبيق سياسة التيسير الكمي في الدول المتقدمة عن الدول النامية ((.

 البلدان :النتائج الإيجابية والسلبية لتجارب بعض -3

 لتجربة اليابانية: ا:  3-1

 النتائج الإيجابية : 3-1-1

بمنحى العائد )أسعار الفائدة ساهمت في تخفيض معدلات الفائدة الحقيقية من خلال التحكم  -1
قصير وطويلة الأجل ( والتي أدت لحدوث تحسينات في النشاط الاقتصادي والأسعار بشكل 

   .رئيس وخروج الاقتصاد الياباني من حالة الانكماش

 ساعدت المصارف الأضعف على الصمود وقت الصدمات المالية . -2

خفيض أثر الأصول غير الجيدة أو ساهمت في تحقيق استقرار النظام المصرفي من خلال ت -3
المشكوك بتحصيلها من قبل النظام المصرفي من خلال رفع كميات السيولة فوق المستويات 

 المطلوبة .

إزالة مخاوف التمويل المستقبلية لدى الأفراد والشركات مما شجع عمليات الاستهلاك  -4
 والاستثمار .

واتضح ذلك من خلال ارتفاع أسعار تعافي الاقتصاد الياباني وتحسين مناخ الاستثمار  -5
حيت سجل  2007/  2001الأسهم وتطور أداء بعض المتغيرات الاقتصادية الكلية خلال الفترة 

بعدما سجل ما  2004سنة  %2.24تطورا  بلغت أعلى نسبة له  GDPالناتج المحلي الإجمالي 
بعدما تجاوز  2007سنة  % 3.8، كما انخفض معدل البطالة إلى  2002سنة  %0.11نسبته 
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بنسبة  2007خلال السنوات السابقة، وبلغ الدين العام الحكومي أقصى قيمة له سنة  4.5%
الأصول المالية، أما معدل التضخم فقد ويرجع ذلك إلى التوسع في شراء  %134.21قدرت بـ 

 37على التوالي  % 0.06و  % 0.24بنسب قدرت بـ  2007/  2006سجل قيم موجبة سنتي 
الأمر الذي دفع المصرف المركزي الياباني للاستمرار بسياسة التيسير الكمي للوصول إلى معدل 

 .38ولم يحدد إطار زمني لسياسة التيسير الكمي  %2التضخم المستهدف 

 %28إن انخفاض قيمة الين الياباني مقابل الدولار الأمريكي وانخفاض مؤشر نيكاي بنسبة  -6
و تعافي مؤشر  %22، وبعد هذه الفترة انخفاض الدولار بنسبة 2004 -2002بين عامي 
 .   39أدى إلى تحقيق الاستقرار في الاقتصاد المالي الياباني %20نيكاي بنسبة 

 النتائج السلبية :  3-1-2

لجأت اليابان لتطبيق سياسة التيسير الكمي قبل التوسع المالي وهذا أخر التصحيح الهيكلي  -1
 اللازم اتخاذه لإنقاذ الاقتصاد الياباني والذي قلل وأخر من تأثير السياسات النقدية .

اعتماد الاقتصاد الياباني على الصّادرات كمحرك رئيس للاقتصاد قلل من أثر التيسير  -3
 لاقتصاد الياباني . الكمي في ا

 الأمريكية :  التجربة:  3-2

 النتائج الإيجابية :3-2-1

ساهمت سياسة التيسير الكمي التي طبقت في الولايات المتحدة الأمريكية بخروج الاقتصاد 
وتحسن  2008الأمريكي من حالة الانكماش التي تعرض لها بسبب الأزمة المالية العالمية 

 %2جوهري في الأداء الاقتصادي على الرغم من عدم الوصول لمعدل التضخم المستهدف 
 :40للأسباب الآتية 

                                                           
 حالة دراسة - الاستثمار مناخ على الكمي التيسير سياسة لانعكاسات تحليلية دراسةصديقي ، أحمد و الطيبي، عبدالله ،  37

 Journal of Economic Growth and Entrepreneurship JEGE  ،Spatial ،  الأمريكية المتحدة والولايات اليابان
and entrepreneurial development studies laboratory  ،Vol. 4  ،, No. 2 2021 . 

38 https://www.reuters.com/article/oegbs-japan-bank-ah6-idARAKCN0I50BU20141016 تم 

  .استرجاعه بتاريخ 2022-4-1
بن حامد ، عبد الغني ، تقييم تجربة التمويل غير التقليدي في الجزائر بالإشارة إلى بعض التجارب  صلوح ، محمد العيد و ، 39

 . 2020، 04، العدد 10الدولية ، مجلة الاستراتيجية والتنمية ، المجلد 
، رسالة  2018 -2001جزائر في الفترة زيوان ، سامية ، تقييم آلية التيسير الكمي بين الدول المتقدمة والدول النامية بالإشارة إلى حالة ال 40

 بن العربي جامعة، التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كليةمقدمة لنيل درجة الماجستير ، اختصاص إدارة مالية ، قسم علوم التيسير ، 

https://www.reuters.com/article/oegbs-japan-bank-ah6-idARAKCN0I50BU20141016%20تم%20استراجاعه%20بتاريخ%201-4-2022
https://www.reuters.com/article/oegbs-japan-bank-ah6-idARAKCN0I50BU20141016%20تم%20استراجاعه%20بتاريخ%201-4-2022
https://www.reuters.com/article/oegbs-japan-bank-ah6-idARAKCN0I50BU20141016%20تم%20استراجاعه%20بتاريخ%201-4-2022
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خفاض في أسعار الفائدة المتوسطة والطويلة الأجل نتيجة عمليات شراء الأصول المالية ، ان -1
منذ  %190أسعار الأسهم الأمريكية بنسبة  إلى ارتفاعكما أدى دافع البحث عن عائدات أكبر 

 . 2009شهر آذار 

شجعت الشركات على الاستثمار ، الارتفاع التدريجي لمعدلات النمو حيث بلغ معدل النمو  -2
،انخفاض في معدلات البطالة التي بلغت ذروتها عام   2015في عام  %2.4الاقتصادي 

  2017عام  %5.9لتصل إلى  %10بـنسبة 2009

 ا سابقا  .حقق المصرف المركزي أرباح ضخمة من عمليات بيع الأصول التي اشتراه -3

انتعاش الصّادرات الأمريكية نتيجة انخفاض في قيمة الدولار الأمريكي حيث أثر هذا  -4
 الانخفاض على عملات وصادرات بعض الدول مثل الصين واليابان .

ساهمت سياسة التيسير الكمي التي طبقت في الولايات المتحدة الأمريكية في التأثير على   -5
أعلن الاحتياطي الفيدرالي نيته الحد من عمليات الشراء  الاقتصاد العالمي خاصة بعد أن

الشهرية للأصول مما أدى لتدفق رؤوس الأموال إلى الأسواق الناشئة بحثا  عن عائدات أعلى 
الأمر الذي أدى لانخفاض كبير في عملات هذه الدول مثل البرازيل ، تركيا ، الهند، وجنوب 

 افريقيا .

ساهم سياسة التيسير الكمي في الوصول إلى معدل التضخم لم تالنتائج السلبية : 3-2-2
 .%2المستهدف والبالغ 

 الاتحاد الأوروبي : تجربة :3-3

شجعت سياسة التيسير الكمي التي طبقت في الاتحاد الأوروبي النتائج الإيجابية : 3-3-1
روض الأسر والشركات الصغيرة في منطقة اليورو على الاقتراض نتيجة انخفاض تكلفة الق

المصرفية مما أدى لارتفاع في معدلات النمو والتي انعكست ايجابا  على اقتصاد منطقة اليورو 
إن أهم  . 41 2017التي شهدت توسعا  اقتصاديا  قويا  وواسع النطاق بشكل متزايد نهاية عام 

                                                                                                                                              
 .  2019،الجزائر ،  79-78البواقي، ص أم، مهيدي

 
، على الموقع الرسمي :  2018التقرير السنوي للمصرف المركزي الأوروبي  41

https://www.ecb.europa.eu/ . 

https://www.ecb.europa.eu/
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النتائج أو الآثار الإيجابية التي حدثت في منطقة اليورو من تطبيق سياسة التيسير الكمي 
 :42ننجزها وفق الآتي 

 10وظهر ذلك من خلال زيادة التوظيف بمقدار  2018انتعاش كبير في سوق العمل عام  -1
، وانخفاض معدل البطالة  2013ملايين شخص منذ الانخفاض الذي وقع في منتصف عام 

. هذا الانتعاش  2008وهو أدنى معدل منذ تشرين الأول  2018في كانون الأول  %7.8إلى 
في الربع  %2.2ر واسع النطاق حيث بلغ معدل نمو الأجور أدى إلى تحقيق نمو ثابت للأجو 

.  وساعدت زيادة كل من الأجور والعمالة في دعم الانفاق الاستهلاكي  2018الأخير لعام 
 وتحقيق مرونة في الاقتصاد المحلي. 

 %1.3حيث بلغ  2018ارتفاع في معدل الاستهلاك الخاص في منطقة اليورو خلال عام  -2
 ي وظروف تمويل مناسبة .مدعوما  بدخل قو 

نتيجة استمرار نمو الطلب  2018دعم الاستثمار التجاري في منطقة اليورو في عام   -3
المحلي وظروف التمويل المناسبة وربحية الشركات ، أيضا ازداد الاستثمار في القطاعات التي 

 تواجه قيودا  في التمويل مثل قطاع النقل.  

حيث  2018السكني وغير السكني في التحسن خلال عام استمر الاستثمار في قطاع البناء  -4
من اجمالي القيمة المضافة للقطاعات الاقتصادية في عام  %4بلغت نسبة القيمة المضافة 

2018 . 

من الناتج المحلي الإجمالي  %0.6إلى  2018انخفاض نسبة العجز الحكومي في عام   -5
 EMU )الاتحاد الاقتصادي والنقدي ) وهي أدنى نسبة وصلت إليها منطقة اليورو منذ بداية 

، ساهم هذا الانخفاض في انخفاض نسبة إجمالي الدين إلى الناتج المحلي الإجمالي  1999عام 
 . 2018في عام  ٪84.8إلى  2017في عام  ٪86.6من 

 .  2018عام  %1.7إلى  2017عام   %1.5ارتفاع معدل التضخم من  -6

 .ت طويلة الأجل عند مستويات منخفضة ظلت معدلات سوق المال وعائدات السندا -7

                                                           
 تفس المرجع السابق .  42



 البلدان بعض تجارب كأداة من أدوات السياسة النقديةغير التقليدية  النقدية سياسةال

40 
 

ارتفع معدل النمو السنوي للقروض المصرفية لشركات التمويل الوطنية بشكل أكبر في عام  -8
2018.  

 2018و عام يور  تريليون 4.7وصل حجم الميزانية العمومية إلى مستوى تاريخي مرتفع بلغ  -9
 للمصرف المركزي الأوروبي .

اقتصاد منطقة اليورو توسعا  اقتصاديا  قويا  وواسع النطاق شهد  2017بحلول نهاية عام   -10
 %1.8إلى  2018ليتراجع في عام  %2.5بشكل متزايد حيث بلغ معدل النمو في تلك الفترة 

نتيجة ضعف التجارة العالمية و المخاطر السياسية المتعلقة بخروج بريطانيا من الاتحاد 
 .الأوروبي والحماية التجارية 

تريليون يورو  1.9التيسير الكمي بتحقيق فوائض في الاحتياطيات بلغت  ساهم برنامج -11
 .43تريليون يورو 2.3نتيجة زيادة موجودات المصرف المركزي الأوروبي بقيمة 

 : 44النتائج السلبية 3-3-2

بسبب  ا  التي تعاني اقتصادي ودول الجنوب ات منطقة اليوروياتساع الفجوة بين دول اقتصاد -1
 تدفق الأموال إلى المانيا ونزوحها من ايطاليا واسبانيا .

لم تساهم سياسية التيسير الكمي في منطقة اليورو بالوصول إلى معدل التضخم المستهدف  -2
 قد يكون السبب اتباع منطقة اليورو لسياسة نقدية موحدة وتعدد السياسات المالية .  2%

ن المشتريات الشهرية للسندات والتي بلغت كانت غاية المصرف المركزي الأوروبي م -3
مليار يورو شهريا  هو ضخها في الأسواق الأوروبية  80بـ  2017-2016ذروتها عامي 

إلا أن معظم تلك الأموال تتجه إلى المصارف الألمانية باعتبارها تتمتع باقتصاد قوي 
هة إلى تلك خاصة في قطاع الصادرات وتبقى هناك ،حيث قدرت صافي المدفوعات المتج

                                                           
لأوروبي بومفيخة ، مروة و زويد ، دلال ، فعالية السياسة النقدية غير التقليدية دراسة حالة البنك المرزي ا 43

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية ن اختصاص اقتصاد مالي ومصرفي ،  2008-2017
قسم العلوم الاقتصادية والتجارية ، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير ، المركز الجامعي عبد 

 .   2019الحفيظ بوالصوف ميله ، الجزائر ، 
دراسة التجربة الأمريكية  –دودو، نبيلة و عبد الرزاق ، فوزي ، التيسير الكمي لمواجهة الأزمات المالية  44

 . 2019،  01، العدد  05والأوروبية ، مجلة الاقتصاد والمالية ، المجلد 
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، وعلى العكس من ذلك شهدت كل من  2016مليار دولار في آب  17.2المصارف بـ 
 .  2016ايطاليا واسبانيا ارتفاع صافي التزاماتها إلى أعلى مستوياتها في آب 

وهذه النتائج اختلفت من دولة إلى أخرى وبالتالي هذا لا يعني أن تطبيق سياسة التيسير الكمي 
 .غير مجدية 

 :45الجزائرية  التجربة: 3-4

 النتائج الإيجابية : 3-4-1

تحقيق فائض كبير في السيولة بعد العجز الذي أصاب النظام المصرفي قبل تطبيق برنامج  -1
 مليار دينار . 1500حوالي  2018التيسير الكمي حيث بلغت السيولة في الأشهر الأولى عام 

بين  %5قصيرة الأجل عند سعر  أدى تحقيق فائض السيولة إلى تثبيت أسعار الفائدة -2
 . 2017المصارف عام 

ضمان استمرار مسار التنمية الاقتصادية والإجتماعية وتمويل عجز الميزانية العمومية من  -3
مشروع ضمن القطاعات 2000خلال استكمال تنفيذ البرامج المتوقفة حيث تم رفع التجميد عن 

 . 2019اط لغاية شب 2017ذات الأولوية الاقتصادية منذ أيلول

تجنب الدولة من الوقوع في فخ الاستدانة الخارجية والتبعية السياسية والاقتصادية جراء توفر  -4
 السيولة.

 عدم فرض ضرائب جديدة على المواطنين لتغطية النفقات العامة . -5

توفير التمويل اللازم لتغطية جانب من النفقات العامة كالأجور ونفقات دعم المواد  -6
تي كان لها أثر كبير في تخفيف الآثار التضخمية على المستوى المعيشي للأفراد الاستهلاكية وال

. 

                                                           
حالة الجزائر في زيوان ، سامية ، تقييم آلية التيسير الكمي بين الدول المتقدمة والدول النامية بالإشارة إلى  45

 ، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير ، اختصاص إدارة مالية ، قسم علوم التيسير ، كلية 2018 -2001الفترة 
 . 2019البواقي، الجزائر ،  ،أم مهيدي بن العربي التسيير، جامعة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
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ضمان استمرارية المشاريع الاستثمارية وبالتالي استمرارية الإنتاج وتوفير فرص عمل  -7
 للمواطنين لما يعكسه من آثار ايجابية على معدل البطالة .

ساهمت هذه السياسة في إقرار عدة اصلاحات هيكلية في القطاع المالي أهمها تعزيز   -8
قدرات التنبؤ للنفقات العامة للدولة وادخال برامج حديثة ومتطورة لإعداد وتنفيذ الميزانية العمومية 

 للدولة .

النتائج السلبية : نتج عن استخدام سياسة التيسير الكمي مجموعة من الآثار 3-4-2
 :46لسلبية نذكر منها ا

ارتفاع مؤشر أسعار المستهلك مما أدى إلى تفاقم مشكلة التضخم نتيجة زيادة عرض  -1
 النقود .

 تدهور سعر صرف العملة نتيجة تدني القدرة الشرائية للدينار الجزائري . -2

ارتفاع المديونية العامة الداخلية أو الدين الحكومي حيث شكلت نسبة الدين الحكومي إلى  -3
نتيجة توسع المصرف المركزي في اقراض الخزينة العامة  %35تج المحلي الاجمالي النا
 . 

وهذه النتائج السلبية تعتبر مقبولة إذا ما قورنت بالنتائج الإيجابية التي تحققت من سياسة 
 التيسير الكمي .

 الفنزويلية : التجربة:  3-5

تطبيق سياسة التيسير الكمي لكن هذه رغم توفر السيولة نتيجة النتائج الإيجابية :3-5-1
 السيولة لوحدها لا تكفي لمعالجة المشكلة .

 :النتائج السلبية  3-5-2

ارتفاع التضخم : ترافق مع استمرار الحكومة بتأمين الحاجات الأساسية للسوق من مواد  -1
التمويل غذائية وأدوية عن طريق الاستيراد والممولة من خلال طباعة المزيد من النقود ) 
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يوما   26( أو التمويل بالعجز نشوء معدلات تضخمية حلزونية تتضاعف كل التضخمي
 2016 -2015"، حيث وصلت عامي  Hyper Inflationوالمعروفة باسم "التضخم المفرط 

والذي  2014إذ تم مقارنتها بمعدل التضخم عام  47 %254.90 - %121.7على التوالي إلى 
 .%62.20وصل إلى 

انخفاض حاد في قيمة العملة المحلية ) البوليفار ( أمام الدولار : ترافق مع ارتفاع سعر  -2
البوليفار( مقابل الدولار انخفاض في قيمة العملة المحلية والسبب وراء )صرف العملية المحلية  

يلية هذا الانخفاض قيام المضاربين برفع سعر الدولار في السوق السوداء مما دفع الحكومة الفنزو 
لطباعة المزيد من النقود الأمر الذي أدى إلى انكماش العملة الوطنية بشكل كبير ، حيث تجاوز 

 84000و  2016بوليفار مقابل دولار واحد عام  1000سعر الصرف في السوق السوداء 
في حين بلغ سعر صرف البوليفار  2017تشرين الثاني عام  16بوليفار مقابل دولار واحد في 

 :الآتي وفق المبينة في الجدول 48قابل الدولار خلال الأعوامالرسمي م

 الأمريكي : سعر صرف البوليفار الرسمي مقابل الدولار 2الجدول 

 2017 2016 2015 2014 2013 الأعوام
 9.97 6.26 6.28 6.28 6.05 سعر الصرف

 .المصدر : الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على الإحصاءات المالية الدولية لصندوق النقد الدولي 

هذا الاختلاف بين السعر الرسمي والسعر في السوق السوداء أدى إلى انخفاض في قيمة العملة 
  المحلية للحكومة الفنزويلية

  

                                                           
 لإحصاءات المالية الدولية وملفات البيانات ، على الموقع الرسمي :صندوق النقد الدولي ، ا 47

https://data.albankaldawli.org/indicator/FI.RES.XGLD.CD?locations=VE&name_desc
                                                            =true 

 الموقع سعر الصرف الرسمي . على ، البيانات وملفات الدولية المالية الإحصاءات ، الدولي النقد صندوق 48

:  الرسمي

https://data.albankaldawli.org/indicator/FI.RES.XGLD.CD?locations=VE&name_desc=tr
ue 

https://data.albankaldawli.org/indicator/FI.RES.XGLD.CD?locations=VE&name_desc=true
https://data.albankaldawli.org/indicator/FI.RES.XGLD.CD?locations=VE&name_desc=true
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 : المقترحاتالنتائج و -4

طبقت سياسية التيسير الكمي من قبل الدول المتقدمة نتيجة تأثر اقتصادها بالأزمة النتائج : 
التي أحدثت ركودا  حادا  في اقتصادها . بينما طبقت سياسة التيسير  2008المالية العالمية 

كون اقتصادها  2014الكمي في الدول النامية نتيجة انهيار أسعار النفط عالميا  منتصف عام 
يعتمد بالدرجة الأولى على الصادرات النفطية مما جعل اقتصادها شديد الحساسية  اقتصاد ريعي

لتجارب بعض  بالاستنادن خلال استعراض واقع سياسة التيسير الكمي فملتقلبات أسعار النفط . 
 الدول المتقدمة والنامية تمكننا من الوصل إلى النتائج الآتية :

ول المتقدمة وبعض الدول النامية ارتفاعا  في حققت سياسة التيسير الكمي سواء في الد -1
  معدلات النمو الاقتصادي وانخفاضا  في معدلات البطالة .

الدول النامية فائض في  وبعضحققت سياسة التيسير الكمي سواء في الدول المتقدمة  -2
  السيولة شجع على عملية الاستثمار والاستهلاك .

بينها الولايات من  الدولار سواء الدول المتقدمةانخفاض في قيمة العملة المحلية مقابل  -3
  .والدول النامية أدى إلى انتعاش صادرات تلك الدول المتحدة الأمريكية

من الناتج %0.6إلى  2018انخفاض نسبة العجز الحكومي في منطقة اليورو في عام  -4
الإجمالي إلى  المحلي الإجمالي الذي ساهم في انخفاض نسبة إجمالي الدين إلى الناتج المحلي

. أما في بعض الدول النامية أدت  %86.6الذي بلغ  2017مقارنة بعام  2018عام  84.8%
حيث شكلت نسبة   (الدين الحكومي ) سياسة التيسير الكمي إلى ارتفاع المديونية العامة الداخلية

اقراض نتيجة توسع المصرف المركزي في  %35الدين الحكومي إلى الناتج المحلي الإجمالي 
   الخزينة العامة .

إن توفير السيولة جراء تطبيق سياسية التيسير الكمي سواء في الدول المتقدمة والدول النامية  -5
 .ساهمت في تحقيق استقرار النظام المصرفي 

 التضخم معدل إلى الوصول الكمي التيسير سياسة تطبيق من المتقدمة الدول هدف إن  -6
 خلال من وتبين.  التضخم معدلات تخفيض النامية الدول هدف بينما ، %2 المستهدف
نما  %2 المستهدف المعدل إلى ببعض البلدان تصل لم المتقدمة الدول بأن التجارب استعراض وا 
 مثل المالي التوسع قبل الكمي التيسير سياسة بتطبيق البدء منها أسباب لعدة وذلك قريبا  منه
 الدول بينما. المالية السياسات وتعدد موحدة نقدية سياسة اليورو منطقة اتباع أيضا   اليابان
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 Hyper المفرط التضخم باسم عُرفت حلزوني وبشكل التضخم معدلات تضاعفت النامية
Inflation" "تعتمد التي الدول لتلك الاقتصادية للطبيعة السبب ويعود النقود عرض زيادة نتيجة 

 مثال الثانية بالدرجة الانتاجي جهازها وجمود الأولى بالدرجة المحروقات قطاع صادرات على
 . فنزيلا ذلك على

 : وفق الآتي المقترحاتلقد توصلت الدراسة إلى العديد من  : المقترحات -5

ترشيد في السياسة المالية خاصة في الدول النامية لتخفيض الدين الحكومي وذلك بتوجيه  -1
على السياسة المالية بشكل خاص  السيولة نحو القطاعات الأكثر انتاجية مما ينعكس ايجابا  

 والاقتصاد المحلي بشكل عام .
على الدول النامية أن توجه السيولة الناتجة عن سياسة التيسير الكمي نحو القطاعات الأكثر  -2

انتاجية لتفعيل دورها في الحياة الاقتصادية مما ينعكس ايجابا  على باقي القطاعات وبالتالي 
 تخفيض نسبة الدين الحكومي .
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 لمراجع :ا
 

 :المراجع باللغة العربية 
دوبـا ، محمـد ، أثــر إجـراءات التيســير الكمـي للولايــات المتحـدة الأمريكيــة فـي الأســواق الناشـئة، رســالة  -

مقدمـة لنيــل درجـة الماجســتير فـي العلاقــات الاقتصـادية الدوليــة ، كليـة الاقتصــاد ، جامعـة حلــب ، ســورية 
،2018 . 
دراســة  -الــرزاق ، فــوزي ، السياســة النقديــة غيــر التقليديــة لإدارة الأزمــات الماليــة دودو ، نبيلــة و عبــد  -

تجرية التيسير الكمي في كل من الولايات المتحدة الأمريكية وبريطانيا ،مجلة الرياده لاقتصاديات الأعمال 
 . 2020( ، الجزائر ، 04( ، العدد )06، المجلد )

سياسـة النقديـة فـي ظـل تطبيـق التيسـير الكمـي فـي الجزائـر ، لزرق، يوسف و عياش ، قويـدر ، أثـر ال -
 .2020( ، 04( العدد )12مجلة آفاق علمية ، المجلد )

( ، دار صـــفاء للنشـــر والتوزيـــع والنشـــر ، عمـــان 51)1، ط الاقتصااااد النقاااديســـي محمـــد ، كمـــال ،  -
،2017. 
 ، والمالية الاقتصاد مجلة ، التقليدية غير الممارسات على وقدرتها المركزية البنوك ، علي ، صاري -

 .2016 ، الجزائر ، السلف ، بوعلي بن حسيبة جامعة ،51 العدد ،02 المجلد

 فاي الجزائار حالاة إلاى بالإشاارة والنامية المتقدمة الدول بين الكمي التيسير آلية ،تقييم ،سامية زيوان -
 ، التيساير علوم ،قسم مالية إدارة ،اختصاص الماجستير درجة لنيل مقدمة رسالة ، 2008-2001 الفترة
-2018 ، الجزائار ، الباواقي أم ، مهيادي بان العرباي جامعاة ، التيساير وعلاوم والتجاارة الاقتصااد كلية

2019  . 

علالو، عبد الصامد و باوملاح ، أساامة ، الاتجاهاات الحديثاة إدارة السياساة النقدياة فاي ظال الأزماة  -
عار الفائدة السالبة ، رسالة مقدماة لنيال درجاة الماجساتير دراسة تجربة التيسير الكمي وأس –الاقتصادية 

في العلوم المالياة والمحاسابية ، اختصااص مالياة الم سساة ، كلياة العلاوم الاقتصاادية والتجارياة وعلاوم 

 .2018 اليويرة ، الجزائر ، –التيسير ، جامعة أكلي مهند أولحاج 
 -2000) الجزائار حالاة – البتارول أساعار تقلباات ظل في للدولة العامة ،الميزانية شليحي ، الطاهر -

 . تاريخ بدون ، الرابع العدد ، الاقتصادية والدراسات الأعمال إدارة ،مجلة(  2016

  2014منظمة الأقطار العربياة المصادرة للبتارول ) أوباك ( ، التقاارير الاحصاائية السانوية  لعاامي  -
  oapecorg. org   //:http.على الموقع الرسمي  2017،2016، 2015،

                                                                                                                           
 .2018حتى  2013التقارير السنوية للمصرف الجزائري للأعوام من  -.

 فاي للأساعار العاام المساتوى علاى الكماي التيساير سياساة ،أثر ماجدة ، مدوخ و هدى يونسي، هذباء -
 . 350، ص  2019 ،02 العدد ،11 المجلد ، علمية آفاق مجلة الجزائر،

 . 2017،  57الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية ، العدد  -

أهام النتاائج  –محسن ، عادل و بركة، محمد . قراءة في بعض التجارب الدولياة فاي التيساير الكماي  -

 ..2021، 02، العدد 08ائرية للتنمية الاقتصادية ، المجلد والدروس. المجلة الجز
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 مناااخ علااى الكمااي التيسااير سياسااة لانعكاسااات تحليليااة دراسااةصااديقي ، أحمااد و الطيبااي، عباادالله ،  -
 Journal of Economic Growth ،  الأمريكياة المتحادة والولاياات الياباان حالاة دراسة - الاستثمار

and Entrepreneurship JEGE  ،Spatial and entrepreneurial development studies 
laboratory  ،Vol. 4  ،, No. 2 2021 . 

 الجزائار فاي التقليادي غيار التمويال تجرباة تقيايم ، الغناي عباد ، حاماد بان ، و العياد محماد ، صلوح -

 . 2020 ،04العدد ، 10 المجلد ، والتنمية الاستراتيجية مجلة ، الدولية التجارب بعض إلى بالإشارة
:  الرسااااااامي الموقاااااااع علاااااااى ، 2018 الأوروباااااااي المركااااااازي للمصااااااارف السااااااانوي التقريااااااار -

https://www.ecb.europa.eu. / 

- -   

بومفيخة ، مروة و زويد ، دلال ، فعالياة السياساة النقدياة غيار التقليدياة دراساة حالاة البناك المارزي  -

، رسااالة مقدمااة لنياال شااهادة الماجسااتير فااي العلااوم الاقتصااادية ن اختصاااص  2017-2008الأوروبااي 

التجارية ، معهد العلاوم الاقتصاادية والتجارياة وعلاوم اقتصاد مالي ومصرفي ، قسم العلوم الاقتصادية و

 . 2019التيسير ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميله ، الجزائر ، 

 التجربااة دراسااة – الماليااة الأزماات لمواجهااة الكمااي التيسااير ، فاوزي ، الاارزاق عبااد و نبيلاة دودو، -

 . 2019 ، 01 العدد ، 05 مجلدال ، والمالية الاقتصاد مجلة ، والأوروبية الأمريكية
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تأثير  تنوع نظم الخدمات المصرفية الالكترونية 
 وولاء العملاء للمصرف

 )دراسة حالة: المصارف الخاصة في سورية(

 1  سهى سنكري :الدكتورة                                    
 ملخص الدراسة

ه هدفت هذه الدراسة إلى تحديد العوامل المؤثرة في ولاء العملاء للمصارف من ناحية تأثر 
بالأنظمة الحاسوبية التي تخدم تنوع ووظائف الخدمات الالكترونية المختلفة التي يمكن 

 أن تقدمها المصارف الخاصة في سورية.
واعتمدت في محاولة تفسير ذلك على المتغيرات الآتية: وهي خبرة العملاء بالتعامل مع 

لمدركة، وسهولة الأشكال المختلفة من الخدمات المصرفية الالكترونية، والمنفعة ا
الاستخدام المدركة، والثقة في التكنولوجيا، وأمان الخدمات الالكترونية. ولمعرفة وتحديد 
العلاقة بين هذه المتغيرات والولاء اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي  حيث أنه 

( استمارة، وتم تحليل 154استخدم الاستبانة كأداة جمع البيانات حيث تم الحصول على )
 .SPSS (.20V( منها بواسطة البرنامج الإحصائي )149)

بينت النتائج أن الولاء يتأثر بشكل رئيسي بسهولة استخدام أنظمة القنوات الالكترونية 
المصرفية وأمان هذه الأنظمة، بالإضافة إلى الثقة في التكنولوجيا، وعدم وجود أثر ذو 

ا بينت أن لعامل العمر أثر ذو دلالة دلالة إحصائية لخبرة العملاء والمنفعة المدركة. كم
إحصائية في الولاء ولم تلاحظ أثر لعوامل ديموغرافية أخرى كالنوع أو الدرجة العملية أو 

 الدخل.
: نظم الخدمات المصرفية الالكترونية؛ خبرة العملاء؛ المنفعة المدركة؛ سهولة الكلمات المفتاحية

لعوامل دمات الالكترونية؛ أمان الخدمات الالكترونية، االاستخدام المدركة؛ الثقة في تكنولوجيا الخ
 الديموغرافية )النوع، العمر، المستوى العلمي، المهنة(؛ ولاء العميل

 

                                                           
ذقية ــ سورية. 1  .مدرس ــ عضو هيئة تدريسية قسم المحاسبة ــ كلية الاقتصاد ــ جامعة تشرين ــ اللَّا
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The impact of the  diversity of banking e-

channels systems and customers loyalty 
(Case study of private banks in Syria)                     

2Dr. Souha Sankari                      
Abstract 

This study aimed to identify what the influential factors are 

affecting customers’ loyalty for banks and the impact of computer 

systems that are serving variety & functions of banking e-channels 

services that could be introduced by private banks in Syria. 

To explain that it was carried out through the following main 

factors: customers’ experience of dealing with different types of e-

channels, Perceived usefulness, Perceived Ease of Use, Trust in 

technology, and e-channels security. In order to know and 

determine the relationship between these variables and loyalty, the 

researcher relied on the descriptive approach, as he used the 

questionnaire as a data collection tool, where (154) samples were 

obtained, and (149) of them were analyzed by the SPSS(V.20) 

statistical program. 

The results showed that loyalty is mainly affected by the ease of 

using electronic banking channel systems and the security of these 

systems, in addition to trust in technology, and the absence of a 

statistically significant effect of customer experience and perceived 

usefulness. It also showed that the age factor had a statistically 

significant effect on loyalty, but no impact for other demographic 

factors such as gender, degree, or income were observed. 

 

Keywords: electronic banking services systems; customer 

experience; perceived benefit; perceived ease of use; Confidence in 

the technology of electronic services; Security of electronic 

services, demographic factors (gender, age, educational level, 

occupation); customer loyalty 

                                                           
2. Lecturer, Department of Accounting, Faculty of Economics, Tishreen University, 

Lattakia, Syria 
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 مقدمة: 
منذ البدايات الأولى لتطور القطاع المصرفي ولا تزال المصارف تحاول اجتذاب العملَّء 

بشتى الوسائل، ولاحقاً سعت المصارف لمواكبة التطورات التكنولوجية الناتجة عن 

مالية باستخدام شبكة الانترنت، استخدام الإنترنت، فسمحت للعملَّء بإجراء معاملَّتهم ال

وهذا ما يعرف باسم الخدمات المصرفية الإلكترونية أو الخدمات المصرفية عبر 

الانترنت، حيث يمكن للعملَّء إجراء معاملَّتهم المصرفية الأساسية دون زيارة فروع 

 المصرف.

لاسيما مع وقد أصبحت الخدمات الالكترونية وسيلة مهمة لهذا الجذب في الآونة الأخيرة و

التطور الهائل الذي طرأ على أنظمة المعلومات والأدوات البرمجية وخاصة في السنوات 

العشرين الأخيرة، حيث ساهمت هذه الأنظمة بتطوير واستحداث قنوات اتصال مباشرة 

مع الزبائن مما أتاح التجربة الرقمية والذاتية للخدمات المصرفية المتنوعة، حيث 

جزءاً لا يتجزأ من التعامل المصرفي في العصر الحالي، خاصة أصبحت هذه التجربة 

مع سهولة استخدامها فكل ما يلزم هو توفير جهاز وخدمة اتصال بالإنترنت وبطاقة 

مصرفية في أي مكان يتواجد فيه العميل. ومن أهم الخدمات المصرفية الإلكترونية التي 

بات جديدة والتقدم بطلب للحصول تقدمها المصارف التحويلَّت ودفع الفواتير وفتح حسا

على بطاقة ائتمان، كما يمكن دفع الشيكات أو إيقافها وكذلك إمكانية تغيير معلومات 

العميل عند الحاجة وضمن ضوابط معينة، وعادة ما تكون هذه الخدمات مجانية دون أية 

يث يمكن رسوم، لذا تعد الراحة هي الميزة الأساسية للخدمات المصرفية عبر الإنترنت ح

ساعة في اليوم في سبعة أيام  24إجراء العديد من الخدمات المصرفية الإلكترونية خلَّل 

 في الأسبوع.

تشهد التكنولوجيا تطوراً سريعاً غير مسبوق، وفيما تصبح إدارة المصارف والأموال 

قائمة بشكل أكبر على الخدمات الإلكترونية، لذا من المهم فهم المزايا الجديدة لهذه 

ليس فقط فيما يخص جانب الراحة، وإنما أيضاً من حيث الأمان. وتشير  –لخدمات ا

الخدمات المصرفية الإلكترونية، التي تعرف أيضاً باسم تحويل الأموال الإلكتروني 

(EFT إلى تحويل الأموال من حساب إلى آخر باستخدام الوسائل الإلكترونية. وبحسب ،)

المدفوعات الرقمية باستخدام التكنولوجيا المالية، فإن إحدى الدراسات التي تتناول آفاق 

قيمة التعاملَّت المالية في قطاع "الدفع عبر الهاتف المحمول" في أفريقيا والشرق 

. ومع تزايد انتشار 2017مليار دولار أمريكي خلَّل عام  1،47الأوسط بلغت حوالي 

ت يفضل فيها الدفع أو تحويل الخدمات المصرفية الإلكترونية، من المتوقع أن تواجه حالا

 الأموال إلكترونياً.

توفر الخدمات المصرفية الإلكترونية العديد من طرق الدفع عبر الإنترنت، حيث يمكن 

التي تصدرها شركات مالية أو بطاقة الخصم وهي بطاقة  الائتمان بطاقةالدفع باستخدام 

مصرفية تعرف باسم بطاقة الدفع، كما يمكن الدفع عن طريق التحويلَّت المصرفية التي 

الإلكترونية التي تسحب النقد من حساب  تشبه بطاقة الخصم في طريقة عملها، والشيكات

https://sotor.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%8A_%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A6%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%86
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%8A_%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A6%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%86
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%8A_%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A6%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%86
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%8A_%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A6%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%86
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%8A_%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A6%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%86
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%8A_%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A6%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%86
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الشيكات، والدفع الإلكتروني للفواتير التي تعمل على إرسال الأموال من حساب مصرفي 

 إلى حساب مصرفي آخر.

كما تتيح الخدمات الإلكترونية الفرصة للعملَّء للتأكد من أرصدتهم لدى المصرف، مما 

ي حال حدوثها، ويمكن الوصول يساعدهم في متابعة حسابهم واكتشاف المشكلَّت ف

للحسابات المصرفية من خلَّل الدخول إلى موقع  الخاص بالمصرف على الشبكة 

العنكبوتية ، أو من خلَّل تطبيقات الهواتف المحمولة ، بالإضافة إلى الوصول من خلَّل 

، كما توفر المصارف خدمة التنبيهات التي ترسل بريداً الكترونياً الآلي الصراف أجهزة

 أو رسالة نصية عن حركات الحساب.

وتعد هذه الخدمات أيضاً بمثابة فرصة لإتاحة التعرف على منتجات مصرفية جديدة 

ومتنوعة حيث لا يقتصر عملها على تقديم الخدمات المعتادة للبنوك بل هنالك العديد من 

تجات المصرفية المتاحة التي تقدّمها، على سبيل المثال تتيح العديد من المصارف المن

حاسبات القروض على موقعها على الانترنت والتي تتيح للعملَّء حساب مقدار وأقساط 

تجاري ... إلخ(، لذا تعد بمثابة قنوات اعلَّن  –شخصي  –قروض مصرفي ما )سكني 

 أيضاً.

رف التي أصبحت تعمل بشكل حصري من خلَّل الانترنت واليوم يوجد العديد من المصا

دون وجود فرع فعلي لها، والتي تتعامل مع عملَّئها باستخدام الهاتف أو البريد 

مما ساعد على تخفيض  4Gو WI-FIالإلكتروني وذلك نتيجة الانتشار الواسع لشبكات 

إمكانية الوصول إلى التكاليف المرتبطة بوجود فروع فعلية لهذه المصارف، كما أنها تتيح 

أجهزة الصراف الآلي للبنوك الأخرى ومتاجر البيع بالتجزئة والعديد من الميزات 

الأخرى، وتعد الخدمات المصرفية عبر الإنترنت سريعة وفعالة كما أنها تمكن العملَّء 

 من مراقبة حساباتهم بانتظام.

  
 مشكلة البحث:

الخاصة في تخصيص وتركيز تكمن مشكلة الخدمات الالكترونية في المصارف 

الاستثمار في قنوات خدمات الكترونية أو التركيز على مزايا معينة دون غيرها خلَّل 

فترة زمنية ما لاجتذاب عملَّء جدد أو الحفاظ على ولاء العملَّء الحاليين، إذ أن ادارة 

وتوظيف جميع أشكال الخدمات الممكنة هو أمر غير متاح دوماً حيث تعتمد معظم 

ارف على شركات متخصصة تقوم بتزويدها بهذه الأنظمة وتحتاج المصارف إلى المص

الكوادر اللَّزمة لإدارتها من النواحي الفنية التشغيلية والعملياتية، ومما لا شك فيه أن 

بشرية( بالعموم محدودة هذا بالإضافة إلى طبيعة وثقافة السوق  –الموارد )مالية 

مثلًَّ مع بداية انطلَّقتها أولت المصارف الخاصة الأهمية والعملَّء خلَّل فترة زمنية ما، ف

القصوى لأجهزة الصراف الآلي وانتشارها )رغم كلفتها المادية والتشغيلية( حيث 

اعتمدت طبيعة التسويق على توطين الأجور وتسهيل عمليات السحب النقدي لاجتذاب 

عبر أنظمة الويب أو العملَّء، ولكن بمرور الوقت أصبح لخدمات التحويل والاستعلَّم 

الموبايل أو استصدار الشيكات أهمية متزايدة، واليوم مع تطور وانطلَّقة أنظمة الدفع 

الالكتروني واستحداث الشركة السورية للمدفوعات بدأ تحول اتجاه العملَّء واهتمامهم 

https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://sotor.com/%D9%85%D8%A8%D8%AF%D8%A3_%D8%B9%D9%85%D9%84_%D8%A2%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D9%8A
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نحو هذه الخدمات مما يقلص الحاجة إلى سيولة النقد والسحوبات النقدية ويولد الحاجة 

 لَّستثمار في أشكال جديدة من الخدمات الالكترونية.ل

 وبناءً على ما سبق يمكن طرح المشكلة الآتية:

كيف يمكن للمصارف الاستثمار الأمثل في الخدمات الالكترونية وإيجاد التنوع والمزايا 

 الملَّئمة للسوق لضمان خدمة أكبر للعملَّء والمحافظة على ولائهم؟

 تساؤلات البحث

بحث مشكلة إيجاد التركيبة الأمثل للاستثمار في القنوات الالكترونية من أجل لقد طرح ال
 الوصول إلى ولاء العملاء، لذا يمكن طرح التساؤل الرئيسي الآتي:

"ما هي العلاقة بين تنوع نظم ومزايا الخدمات المصرفية الالكترونية وولاء العملاء 
 للمصرف"؟

 ة التالية:حيث يمكن أن يتفرع عنه الأسئلة الفرعي
هل هناك أثر جوهري )ذو دلالة إحصائية( لخبرة العملاء خلال التعامل مع مختلف  .1

 الخدمات الالكترونية على ولاء العميل للمصرف؟
جوهري )ذو دلالة إحصائية(  للمنفعة المدركة من مختلف أشكال  هل هناك أثر .2

 الخدمات الالكترونية على ولاء العميل للمصرف؟
ري )ذو دلالة إحصائية(  لسهولة الاستخدام المدركة على جوه هل هناك أثر .3

 ولاء العميل للمصرف؟
جوهري )ذو دلالة إحصائية(  للثقة في تكنولوجيا الخدمات  هل هناك أثر .4

 الالكترونية على ولاء العميل للمصرف؟
جوهري )ذو دلالة إحصائية(  لأمان الخدمات الالكترونية على  هل هناك أثر .5

 صرف؟ولاء العميل للم
هل هناك أثر جوهري )ذو دلالة إحصائية( للعوامل الديموغرافية )الجنس،  .6

العمر، المستوى العلمي، المهنة( على اعتمادية الخدمات الالكترونية ومن ثم 
 ولاء العميل للمصرف؟

 أهمية البحث: 

 تأتي أهمية هذا البحث من خلال ما يلي:
زيد من الدراسات حول الخدمات الالكترونية إثراء المحتوى العلمي بم :من الناحية النظرية

في المصارف السورية وبخاصة من ناحية تأثيرها على ولاء العملاء للمصرف، وقد 
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لوحظت هجرة الكثير من العملاء من المصارف الخاصة خلال فترة انقطاع عمل 
في بعض المصارف الخاصة إلى مصارف أخرى استطاعت  ATMالصرافات الآلية 

 .2022الخدمة، وحداثة البحث حيث تم اجراؤه في عام الحفاظ على 
الوقوف على واقع الخدمات الالكترونية المقدمة حالياً من قبل  من الناحية العملية:

 المصارف العاملة في سورية.

الكشف عن مدى التنوع في هذه الخدمات ومحاولة استنباط القنوات الأكثر أهمية والأكثر 

ار العملَّء لمصرف معين بحيث يمكن للبنوك معرفة القنوات تفاعلًَّ وتأثيراً على اخي

 الأكثر رواجاً والاستثمار فيها وتطويرها.

تزويد المصارف ببيانات واحصاء يمكن الاستفادة منها تسويقياً في قرارات تقديم أو 

 التوسع بالخدمات الالكترونية الجديدة.

 هدف البحث:
حديد النقاط المتعلقة بقنوات الخدمات يهدف هذا البحث إلى مساعدة المصارف في ت

الالكترونية الخاصة بهم، حتى يتمكنوا من تحديد كيفية بناء تجارب إيجابية ومن ثم تحقيق 

ولاء العملَّء من خلَّل استراتيجية شاملة. كما يمكن للقارئ أن يستطلع سلوك هؤلاء 

ت الخدمة، والتي العملَّء مما يساهم في تطوير استراتيجيات الأعمال بناءً على قنوا

 تهدف إلى إنشاء محفظة عملَّء أكثر ربحية وولاء.

 فرضيات البحث:

(هناك تأثير جوهري لتنوع الخدمات الالكترونية ومزاياها المقدمة H0) :الفرضية الرئيسية
 من المصارف على ولاء العملاء لها.
 ومنها تتفرع الفرضيات الفرعية التالية:

H01ية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية خبرة العملاء : يوجد أثر ذو دلالة احصائ
 على ولائهم للمصرف

H02 يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية المنفعة المدركة :
 من قبل العملاء على ولائهم للمصرف

H03 يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية سهولة :
 الاستخدام على ولاء العملاء للمصرف

H04 يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية ثقة العملاء :
 بتكنولوجيا الخدمات الالكترونية على ولائهم للمصرف

H05 يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية أمان الخدمات :
 ولاء العملاء للمصرفالالكترونية على 
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H06 يوجد أثر ذو دلالة احصائية للعوامل الديموغرافية على اعتمادية الخدمات :
 الالكترونية من قبل العميل وولائه للمصرف

 طرائق البحث ومواده:

تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي في اجراء هذا البحث، من خلال الاعتماد على 
 جانبين أساسيين هما:

: والذي تم انجازه بالاعتماد على مجموعة من المراجع  بما فيها ورسائل الثانويةالبيانات 
 الماجستير والدكتوراه والمقالات والمجلات العلمية.

: وذلك باستخدام الطرق الاحصائية من خلال توزيع استبيان، ومن ثم البيانات الأولية
معرفة التفسير الصحيح لها تحليل إجابات هذا الاستبيان للمساعدة في معرفة النتائج و 

 بهدف تقديم التوصيات الضرورية في نهاية البحث.
 الدراسات السابقة:

( أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على ربحية المصارف 2016ـــ بخيت وآخرون )1
 – 2008التجارية "دراسة تطبيقية على المصارف التجارية الليبية" خلال الفترة من 

2016 
ث إلى دراسة أثر العلاقة بين الخدمات المصرفية الالكترونية )ممثلة في هدف هذا البح

تقديم وتكلفة وسرعة الخدمات المصرفية الالكترونية( والربحية )ممثلة في معدل العائد 
على الأصول ومعدل العائد على حقوق الملكية )، وتمثلت مشكلة البحث في دراسة أثر 

ة على مؤشرات الربحية في المصارف التجارية في تقديم الخدمات المصرفية الالكتروني
ليبيا، حيث كان التساؤل الرئيسي للبحث في هل يوجد أثر لتقديم الخدمات الالكترونية 

 على ربحية المصارف التجارية في ليبيا.  2016حتى العام 2008المصرفية من العام 
وتكلفة وسرعة الخدمات وتوصلت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تقديم 

المصرفية الالكترونية والربحية ممثلةً في معدل العائد على الأصول ومعدل العائد على 
حقوق الملكية، كما أوصى البحث أن تعمل المصارف التجارية في ليبيا على الاستمرار 
في تطوير آليات العمل بالخدمات الالكترونية وتحديثها وفقاً للتطور في المصارف 

 المية لمواكبة العولمة المالية.الع
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(، دور الصيرفة الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية، 2018حاج محمد ) ــــ2
 دراسة حالة مجموعة من الوكالات المصرفية في ولاية ورقلة

 هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الصيرفة الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية
للبنوك التجارية الجزائرية وقد اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي الملائم لأغراض 
البحث، تمثل مجتمع الدراسة في عملاء المصارف الناشطة بمنطقة ورقلة خلال العام 

بنوك وباستخدام اسلوب العينة العشوائية البسيطة  5، حيث تمت الدراسة على 2018
راسة، وقد صممت استبانة بهدف جمع المعلومات من عينة لاختيار العينة من مجتمع الد

وبالتالي  9استبانة استبعدت منها  193استبانة استرجع منها  200الدراسة حيث وزعت 
، ومن أهم نتائج هذه الدراسة وجود أثر ذو دلالة 184بلغت الاستبانة الخاضعة للتحليل 

لجزائرية في تحقيق الميزة التنافسية احصائية للصيرفة الالكترونية في المصارف التجارية ا
من وجهة نظر العملاء، كما وأظهرت النتائج أن خدمة الصراف الالي هي الخدمة ذات 
الأثر الأكبر في تحقيق الميزة التنافسية تليها الخدمة عبر شبكة الانترنت بينما خدمة 

 الهاتف النقال هي الأقل تأثيراً.
 وهي بعنوان: Kajenthiran et al (2017)دراسة  -3

Enhancing Customer Loyalty Through E-Banking Practices 
 تعزيز ولاء العملاء من خلال الممارسات المصرفية الإلكترونية

هذه الدراسة إلى اقتراح آلية شاملة والتحقق منها بشكل تجريبي لتعزيز ولاء العملاء  
 472انجاز استبيان من قبل للبنوك من خلال الممارسات المصرفية الإلكترونية، تم 

مستجوباً من عملاء المصارف في مدينة جافنا، سريلانكا حيث تم إجراء تحليل الانحدار 
المتعدد لاختبار الفرضيات.  وأشارت النتائج إلى أن ولاء العملاء يتأثر بالمحتوى، 

مكانية الوصول. تساهم نتائج هذه الدراس ة من وتصميم الموقع، والخصوصية، والأمان، وا 
خلال إضافة المعرفة الحالية المتعلقة بالممارسات المصرفية الإلكترونية وولاء العملاء 

 في الصناعات المصرفية.
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 وهي بعنوان: Yaseen & El Qirem (2018)دراسة  =4
Intention to use e-banking services in the Jordanian Commercial 
Banks, International Journal of Bank Marketing 
نية استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك التجارية الأردنية ، المجلة الدولية 

 للتسويق المصرفي

هدفت هذه الدراسة إلى التحقيق في العوامل الأساسية التي تؤثر على تبني واستخدام 
ردنية. حيث تم الخدمات المصرفية الإلكترونية كما يراها عملاء المصارف التجارية الأ

إجراء تحليلات لنية استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية وتم العثور على ثلاثة بنى 
لتكون تنبئاً جيداً: توقع الجهد، والتأثير الاجتماعي، وتصور جودة الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية، ثم تم تعديل جميع العوامل الثلاثة بشكل كبير حسب العمر فقط. 
تائج البحث إلى طريقة البحث المقطعي. مع أخذ هذه الحقيقة في الاعتبار، قد واستندت ن

تثير العلاقة بين النية والاستخدام الفعلي أسئلةً. ويتمثل أحد الحلول في دراسة النية 
والاستخدام الفعلي في نقاط زمنية مختلفة من خلال إجراء بحث طولي للوصول إلى 

 فرضيات البحث واختبارها. 
من نتائجها العملية أن المديرون يحتاج إلى التركيز على تعزيز الخدمات المصرفية وكان 

الإلكترونية من حيث كفاءة المستهلك، والتأثير الاجتماعي، وجودة الخدمات المصرفية 
الإلكترونية. نظراً لأن المستهلكين الشباب هم من أوائل المتبنين، وتحتاج المصارف 

 رفيهية إضافية للشباب وراحة إضافية للمستهلكين الأكبر سناً.الأردنية إلى تقديم قيم ت
 ( وهي بعنوان:2020) Mainardes et alدراسة  -5

Omnichannel strategy and customer loyalty in banking 
 استراتيجية وولاء العملاء في الخدمات المصرفية

السلاسة المتصورة لقنوات الهدف هذه الدراسة هو تحديد تأثير جودة التفاعل المتكامل و 
الخدمات الالكترونية على الولاء السلوكي في القطاع المصرفي واختبار التأثير الوسيط 

 للأثر الإيجابي في هذه العلاقات.
وتقترح الدراسة نموذجاً يربط تراكيب جودة التفاعل المتكامل، والسلاسة المدركة، والتأثير 

من عملاء المصارف  337سة استقصائية لـ الإيجابي، والولاء. حيث تم إجراء درا
 البرازيلية واستخدمت نمذجة المعادلة الهيكلية لتحليل البيانات.
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وقد أشارت النتائج إلى أن بناء جودة التفاعل المتكامل له تأثير إيجابي على ولاء عملاء 
قد المصرف. ولم يتم إيجاد أثر مباشر للبناء المتصور لسلاسة القنوات على الولاء. و 

أظهرت النتائج أيضاً أن التأثير الإيجابي يمارس تأثيراً وسيطًا على العلاقات المقترحة 
 بين التراكيب.

 تعليق على الدراسات السابقة:
تناولت العديد من الدراسات فكرة الخدمات الالكترونية من وجهة نظر تعزيز المزايا 

عضها ناقش فكرة تبني الزبائن لهذه التنافسية، ورضا العملَّء، أو زيادة الربحية، كما أن ب

الخدمات والعوامل المؤثرة في ذلك، بالإضافة إلى مناقشة جودة الخدمات المقدمة من 

 اعتبارات توفير الوقت والأمان المصرفي.

 أوجه التشابه والاستفادة من التجارب السابقة:

ت الالكترونية تتشابه الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناول موضوع الخدما

المصرفية وآثارها على رضا وولاء العملَّء للمصرف. وقد استفادت الباحثة من 

الدراسات السابقة في معرفة مجموعة من المتغيرات المؤثرة في تعزيز التركيز على 

 العوامل المساعدة لتحقيق الولاء.

 اختلَّف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

لعوامل المتعلقة بالخدمات الالكترونية المصرفية والتي تعد هدفت هذه الدراسة لمعرفة ا

الأكثر تأثيراً على ولاء العملَّء للمصرف بالإضافة إلى الوظائف التي تهمهم بأكبر قدر 

مما قد يحول دون تسربهم إلى مؤسسات منافسة، وذلك بمحاولة استنتاج الخدمات الأكثر 

 نافسية الأقوى من خلَّلها.تأثيراً للَّستثمار فيها وتقديم المزايا الت

 متغيرات ونموذج الدراسة:

A )ـــ المسببات الأولية )المتغيرات المستقلة 
بناء على الخطوات التي تمت سابقاً يمكن من خلَّل الاستكشاف الأولي للمشكلة البحثية 

 ملَّحظة المتغيرات المستقلة التالية:

 ـــ خبرة العملاء.1
 ـــــ المنفعة المدركة.2
 ـ سهولة الاستخدام المدركة.ـــــ3
 ــــــ ثقة العملاء في التكنولوجيا.4
 ـــــ أمان الخدمات الالكترونية.5
 ــــــ العوامل الديموغرافية.6

 B)ــــ المتغيرات الثانوية )التابعة 
 ــــــ ولاء العملاء للمصرف.1
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 وصف المتغيرات المؤثرة:
 : وصف المتغيرات المؤثرة1جدول 

 فالوص المتغير
 استمرارية العميل بالتعامل مع المصرف على المدى الطويل ولاء العملاء للمصرف

 خبرة العملاء
Expertise 

إن الثقة وبالتالي الولاء تستند بشكل أساسي إلى الخبرة. لذا من المفترض 
أن تؤثر معرفة وتجربة الزبون السابقة للتعامل مع الخدمات الالكترونية في 

 باستخدامها. تبنيها والاستمرار
 المنفعة المدركة

Perceived 
Usefulness 

وهي توقع الزبائن أن الخدمات الالكترونية تساعدهم لإنجاز ما يحتاجون 
بشكل أسرع وأسهل وأكثر فعالية. إذا رأى المستخدمين أن الخدمات 

 الالكترونية تستطيع القيام بذلك، فقد يؤدي ذلك إلى الرضا والولاء.

م سهولة الاستخدا
 Perceivedالمدركة 

Ease of Use 

لقد وجد أن لسهولة الاستخدام علاقة إيجابية مع ثقة المستهلكين في 
الأنظمة التفاعلية، وهذا يعطي سبباً لافتراض أن سهولة الاستخدام قد تكون 

 عاملًا يحتمل أن يؤثر في استخدام الخدمات الالكترونية والولاء للمصرف

ثقة الزبائن في 
 جياالتكنولو 

Trust Technology 

هناك تباين فردي كبير في رغبة البشر العامة في الثقة بالآخرين والأشياء. 
في هذا السياق، يبدو من المعقول أن الميل إلى الثقة في التكنولوجيا يؤثر 

 في اعتمادية واستخدام الخدمات الالكترونية المصرفية.
أمان الخدمات 
 الالكترونية

E-Channels 
safety 

إن أمان الخدمات الالكترونية هو عامل مهم في ثقة العملاء وتوجههم نحو 
 استخدام هذه الخدمات.

 العوامل الديموغرافية
Demographic 

factors 

يمكن أن يرتبط التوجه نحو تبني واستخدام الخدمات الالكترونية المختلفة 
أو غيرهما بعدة عوامل ديموغرافية مختلفة، فقد يلعب العمر أو دخل الفرد 

دوراً مهماً في تبني الخدمات الالكترونية وبالتالي تختلف نظرة العميل إلى 
 المصرف الذي يقدم خدمات الكترونية متنوعة ويفضله عن غيره.

 إعداد الباحثة بالاسترشاد من المصادر الثانوية المصدر:
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 مقاييس المتغيرات:
 :يمكن وضع المقاييس التالية لقياس متغيرات البحث

 مقياس خبرة العملاء. .1
 مقياس المنفعة المدركة. .2
 مقياس سهولة الاستخدام. .3
 مقياس ثقة الزبائن في التكنولوجيا. .4
 مقياس أمان الخدمات الالكترونية. .5
 مقياس العوامل الديموغرافية. .6
 مقياس ولاء العملاء للمصرف. .7

 مجتمع البحث:

 يشمل مجتمع البحث على:
 المصارف الخاصة العاملة في سورية. ▪

 عملاء المصارف الخاصة. ▪

 حدود البحث:

 : الجمهورية العربية السورية، المصارف الخاصة.مكانية ▪

 2022: الربع الثاني من عامزمانية ▪

 الدراسة النظرية للبحث 
 الخدمات المصرفية  :المبحث الأول .1

 تعريف الخدمات المصرفية وخصائصها1.1

والتسهيلات التي تقدمها البنوك  تعرف الخدمات المصرفية على أنها التعاملات المالية
للمؤسسات والأفراد. وهي مجموعة من العمليات ذات النفع والتي تتصف بتغلب العناصر 
غير الملموسة على العناصر الملموسة وتدرك من قبل الأفراد والمؤسسات من خلال 

يضاً دلالاتها وقيمتها النفعية التي تشكل مصدر لاشباع حاجاتهم المالية والتي تشكل أ
 (.2008مصدراً لربحية المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين. )أبو تايه 

وتشمل الخدمات المصرفية التي يتم تقديمها للأعمال تقديم القروض والائتمان وحساب 
التوفير والحسابات الجارية. تعد الخدمات المصرفية بمثابة تقديمة سلفة مالية للأفراد من 

لا أنها تكون بصورةٍ آمنةٍ، كما يمكن تعريفها أيضاً على أنها قبول الحصول خلال البنوك إ
على قرض أو استثمار للودائع المالية من قِبل الأفراد، فهي أي نشاط يتعلق بقبول الأموال 
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المملوكة إلى الأفراد والكيانات الُأخرى، بحيث يكون الغرض من إقراض هذه الأموال هو 
بنوك العديد من أنواع الخدمات المصرفية المختلفة مثل: خدمات تحقيق الربح. وتقدم ال

 التمويل، خدمات إدارة النقود، خدمات توطين الرواتب وكذلك خدمات الحماية من الاحتيال.
 خصائص الخدمات المصرفية:2.1

تتميز الخدمات المصرفية بمجموعة من الخصائص والسمات التي تضفي عليها خصوصية 
 (:2009تلخيص أهما فيما يلي )عبد الله، وتمايزاً، ويمكن 

منتجات غير ملموسة: أي أنها غير محسوسة مادياً وبالتالي لا يمكن إدراكها بالحواس، -1
لذا فهي غير قابلة للنقل أو التخزين وبالتالي لايمكن فحصها قبل شرائها، حيث يجري عملياً 

مما يستوجب التأكد من تقديم  شراء واستهلاك الخدمة في نفس الوقت لذا يصعب معاينتها،
ما يطلبه الزبون كون الحكم النهائي على ما يقدمه الموظف سوف يرتبط بما يطلبه ويتوقعه 

 الزبون من هذه الخدمات.
الخدمة المصرفية تتميز بعدم إمكانية الفصل بين إنتاجها و  تكاملية الإنتاج والتوزيع:-2

هذه الخاصة وجود علاقة وطيدة بين توزيعها، أي أن هناك تكامل بينهما، وتفرض 
المصرف والعملاء للحصول على تغذية عكسية منهم إزاء معرفة حاجاتهم وتفضيلاتهم 

 لأخذها بعين الاعتبار بغرض تطوير الخدمات الحالية أو المستقبلية.
غير قابلة للاسترجاع والاستدعاء مرة أخرى: بمجرد أن تنتج الخدمة ويتم تقديمها فهي -3

في الحال لحظياً وبالعموم لا يكون هماك فرص للتعديل عليها أو سحب وتغيير أي  تستهلك
 أجزاء منها.

عدم قابليتها للفصل عن مقدمها: حيث يتشكل في ذهن العملاء أن  الأفراد الذين -4
يقدمون الخدمة هم نفسهم الخدمة، لذا يصبح إدراك العميل لمقدم الخدمة هو نفسه إدراكه 

تعتمد الخدمات المصرفية على البيع الشخصي مما يزيد من الاعتماد على للخدمة، ولهذا 
العنصر البشري وبالتالي تزداد أهمية التدريب والتأهيل لضمان جودة الخدمات )ضمور، 

2009.) 
حيث يلاحظ أن هذا النوع من الخدمات أهم عامل  فردية النظام التسويقي المصرفي:-5

ورة تسهل على العميل تقديم الخدمة المصرفية له، يراد الوصول إليه هو التواجد بص
فالمصرف يضع توزيع جغرافي بكثافة لفروعه، و عليه استغلال جميع فرص التكنولوجيا 

 الحديثة المتوفرة و منها شبكة الانترنت العالمية حيث تساعده على تحقيق هذا الهدف.
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لمصرفية معروفة و تتصف إن طبيعة الخدمة ا صعوبة التمييز بين الخدمات المصرفية:-6
بالتشابه والنمطية، و هي تتمثل في الأساس الحصول على أموال من السوق ثم إعادة 

حسابات  -توظيفها، فمثلا الخدمات المصرفية التي تعتبر نمطية هي: الحسابات الجارية 
 منح القروض. -الاعتمادات المستندية  -ودائع لأجل  -التوفير 

 

تختلف مواصفات الخدمات المصرفية من  ختيار من عميل لأخر:عدم تشابه معايير الا-7
عميل لأخر وهناك تفاوت بين المعايير التي يستخدمها عملاء المصرف عند اختيارهم 
للمصرف أولًا و في اختيارهم للخدمة المصرفية ثانياً ومنه فالخدمة المصرفية تنتج حسب 

ير التالية: )الموقع، السمعة، الجودة في الطلب و ليس مسبقاً، و يتم الاختيار حسب المعاي
الخ( وهذا بالنسبة للمصرف، أما بالنسبة للعميل …الأداء، خدمات جديدة متطورة

فالخصائص الحضرية و المعتقدات الدينية تلعب دوراً مهماً، مثل )المواقف و الاتجاهات 
 لدى الأفراد، خصائص الثقافية الاجتماعية للجمهور(

ودائع: تعتمد المصارف وبشكل أساسي على الودائع في تأدية أو عمل الاعتماد على ال-8
جميع خدماتها المصرفية حيث تمثل المصدر الاساسي والمعتمد لتمويل المصارف وتحقيق 

 الارباح للمصرف.
عدم القابلية للتخزين: فهي تتلاشى بمجرد استهلاكها بعكس السلع المادية الي يمكن -9

فترات زمنية متعددة، لذا قد تتعرض المصارف إلى خسائر كبيرة تخزينها واستهلاكها على 
 بسبب قلة الطلب لحظياً.

بين النمو والمخاطرة: كون المنتجات المصرفية لا تخلو من المخاطرة، لذلك لا بد الموازنة  -10
أن تكون هناك رقابة لإيجاد التوازن بين التوسع في البيع والحذر من ارتفاع المخاطرة ويتطلب 

لك التوسع والمرونة في استخدام التحليل المالي للتنبؤ بالمخاطرة والعائد خلال جميع الظروف ذ
 المتوقع حدوثها أو في ظروف عدم التأكد.

المسئولية الائتمانية: من أهم المسئوليات لأي مصرف هي حماية ودائع ومكاسب زبائنه  -11
لمالية الأخرى ويثير هذا الأمر فقط بل في اغلب المؤسسات ا المصارف وهذا مهم ليس في
المتمثل في السرية المصرفية في التعامل مع حسابات الزبون  المصارف واجب من واجبات

والمعلومات التي يتقدم بها للمصرف ويمتد هذا الواجب ليغطى ليس فقط فترة تعامل الزبون مع 
 .المصرف بل يمتد إلى ما بعد انتهاء تعاملات الزبون مع المصرف
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 تطور الخدمات المصرفية 3.1

نتيجة للتطورات المتسارعة في بيئة الأعمال المصرفية والتي تتصف بالمنافسة الشديدة 
والتحديات غير المسبوقة في الحصول على رقعة تسويقية أوسع، ونشوء حاجات جديدة في 

لين من بيئة الأعمال لأشكال جديدة من الخدمات المالية وكسب المزيد من الزبائن والمتعام
خلال تطوير وتحسين الخدمات وتحسين الخصائص التسويقية لها وتدريب العاملين على 
تقديمها، فقد واجهت المصارف صعوبات شتى في مواجهة تلك التحديات وهو ما دفع 
بالقيادة المصرفية العليا للبحث عن خيارات وبدائل للاستجابة للتطورات المذكورة والإبداع 

لمصرفية بالجودة المطلوبة، لذلك كان لا بد من اعتماد التقنيات المالية في تقديم الخدمة ا
 (.453في تقديم الخدمات والمنتجات المصرفية )مجلة اتحاد المصارف العربية، العدد 

إذاً تعتبر عملية تطوير الخدمات المصرفية ضرورة ملحة في ظل المنافسة المتزايدة 
منهم والحفاظ على العملاء الحاليين. وهي عملية  وحاجات العملاء المختلفة لجذب المزيد

متكاملة ومستمرة تدفع البنوك إلى تطوير خدماتها آخذةً بعين الاعتبار المتغيرات والظروف 
 الداخلية والخارجية.

ويمكن تعريف تطوير الخدمات المصرفية بأنه "إضافة مزايا جديدة تؤدي إلى زيادة الطلب 
تهدف عملية تطوير الخدمات المصرفية إلى تعزيز الموقع على تلك الخدمات" وبالتالي 

 (.Carlson ،2010التنافسي وبالتالي زيادة ربحيته على المدى الطويل )
 الخدمات الالكترونية في البنوك ومزاياها التنافسية: المبحث الثاني,2
 تعريف الخدمات الالكترونية  1.2 

ي في شتى المجالات خلال الأعوام الأخيرة، نتيجة للتطور التكنولوجي على المستوى العالم
خاصة في مجال الحاسب والأجهزة الذكية والأنظمة الالكترونية، توجب على القطاع 
المصرفي أن يواكب هذا التطور من خلال ظهور الكثير من الخدمات المصرفية 

من خلال الالكترونية التي تساعد العملاء على إجراء الخدمات والمعاملات بشكل الكتروني 
التطبيقات والأنظمة الحاسوبية، مثل عملية فتح حساب توفير بشكل الكتروني دون الحاجة 
لزيارة المصرف، مما يوفر الكثير من الجهد والوقت الضائع في العمليات المصرفية 

 التقليدية.
وقد عرفها مصرف التسوية الدولية للخدمات الالكترونية "أنها تقديم الخدمات الإنتاجية 

لمصرفية عن بعد، أو عبر الخط، أو من خلال قنوات الكترونية، سواء للمقيمين، أو غير ا
 (2012المقيمين داخل البلد أو خارجه." )عرابة، رابح، 
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كما عرفها التقرير الصادر عن لجنة بازل للبنوك الالكترونية على أنها: "الخدمات 
 Anita K.Pannathurرونية." )المصرفية صغيرة القيمة التي تقدم من خلال قنوات إلكت

2001) 
وعرفها المجلس الأمريكي للرقابة على المؤسسات المالية الفيدرالية على أنها :" تقديم 
الخدمات المصرفية الجديدة والتقليدية بصورة مباشرة للعملاء من خلال قنوات التسليم 

اداً ، أم شركات، من الالكترونية التفاعلية، وذلك على نحو يمكن العملاء سواء كانوا أفر 
الدخول للحساب والحصول على معلومات خاصة بالخدمات التي يقدمها المصرف عبر 

 (FFIEC:2003الشبكات الخاصة أو العامة بما في ذلك شبكة الانترنت." ) 
 تطور الصيرفة الالكترونية والخدمات الالكترونية  2.2

ورات مهمة ابتدأت بأدخال خلال القرن العشرين، حصل في العمل المصرفي ثلاث تط
، ومن 1914المحترفين إلى العمل المصرفي أعقاب نهاية الحرب العالمية الاولى في عام 

ثم دخول ثقافة التسويق والبيع، ومن ثم مرحلة تنامي دور التكنولوجيا المتقدمة ، ولقد مر 
ي والعبد استخدام التكنولوجيا من قبل المصارف بست مراحل وهذه المراحل بحسب )الشمر 

 ( هي:2008اللات 
مرحلة الدخول : وهي المرحلة التي دخلت فيها التكنولوجيا الى اعمال المصارف بفرض  ▪

( حيث بدء الاخصائيون في شؤون Back officeايجاد حلول للأعمال المكتبية الخلفية )
التكنولوجيا يدخلون الى المصارف لأيجاد الحلول التكنولوجية لمشاكل الاعمال، مثل 
المساعدة في اعداد التقارير المالية، والتقارير المحاسبية ولم يكن هناك تدخل مباشر من 
قبل الادارات الوسطى والعليا التنفيذية سواء في الحلول المقترحة او في كلفتها ، فكان المهم 

 هو حل المشاكل المتعلقة بالعمل المصرفي .

لتي بدأت بتعميم الوعي بالتكنولوجيا على مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا: وهي المرحلة ا ▪
كافة العاملين بالمصارف من خلال برامج تدريب تغلب عليها التقنية على حساب المعرفة 
بالأعمال ، وكانت مرحلة تحضير اوسع لدخول التكنولوجيا، وتميزت هذه المرحلة بعدم 

 وجود تدخل مباشرة من قبل الادارات الوسطى والعليا.

لاتصالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء: وتميزت هذه المرحلة بالتكاليف مرحلة دخول ا ▪
 العالية، حيث بدء اهتمام الادارات العليا بالتكنولوجيا .
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مرحلة ضبط او السيطرة على التكاليف: وهي مرحلة ضبط الاستثمار في التكنولوجيا،  ▪
شؤون التكنولوجيا وعمدت هذه الادارات الى الاستعانة بأخصائين واستشاريين في 

 لمساعدتهم في ضبط التكاليف .

مرحلة اعتبار التكنولوجيا أصل: كباقي أصول المصرف بالتالي يجب ان يجني هذا الأصل  ▪
 Technologyمردودا كباقي الأصول، وهنا ابتدأت مرحلة ادارة التكنولوجيا )

management) 

المرحلة التي بدأت فيها مرحلة اعتبار التكنولوجيا عملا ضمن أعمال المصرف: وهي  ▪
الادارة الاستتراتيجية للتكنولوجيا ، والتي ارتكزت على تفعيل الانتاجية على الصعيد 
الداخلي، تحسين الضبط على الصعيد العملي، وتسويق التكنولوجيا. يستخدم تعبير او 

 internet( أو بنوك الانترنت )electronic bankingاصطلاح البنوك الالكترونية )
banking كتعبير متطور وشامل للمفاهيم التي ظهرت مع مطلع التسعينات كمفهوم )

 remote electronicالخدمات المالية عن بعد او البنوك الالكترونية عن بعد )
banking( أو المصرف المنزلي )home banking( أو المصرف على الخط )online 
banking( أو الخدمات المالية الذاتية )self-service banking أو جميعها تعبيرات )

نجاز أعمالهم المتصلة بالمصرف عن طريق المنزل  تتصل بقيام الزبائن بادارة حساباتهم وا 
أو المكتب أو أي مكان آخر وفي الوقت الذي يريد الزبون، ويعبر عنه بعبارة ) الخدمة 

ته لدى المالية في كل وقت ومن اي مكان ( أو إذا كان الزبون عادة يتصل بحسابا
المصرف ويتمكن من الدخول إليها واجراء ما تتيحه له الخدمة عن طريق خط خاص، 
وتطور المفهوم هذا مع شيوع الانترنت، بمعنى أن المصرف يزود جهاز العميل )الكمبيوتر 

( بحزمة البرمجيات المناسبة، إما مجاناً أو لقاء رسوم مالية، وهذه تمنكه من  PCالشخصي
ينة عن بعد )المصرف المنزلي(، وعرفت هذه الحزم باسم برمجيات الادارة تنفيذ عمليات مع

 Microsoft( مثل حزمة personal financial managementالمالية الشخصية )
money  وغيرها، وهذا المفهوم للخدمات المالية عن بعد هو الذي يعبر عنه واقعياً مصرف

ل قائم ولايزال الأكثر شيوعاً في ( وهو مفهوم وشكPC bankingالكمبيوتر الشخصي )
 عالم العمل المصرفي الالكتروني.

 المزايا التنافسية للخدمات المصرفية الالكترونية وعيوبها 3.2 
هناك العديد من المزايا  التي يستفيد منها العملاء من خلال استخدام الخدمات الالكترونية 

 (:2011أهمها بحسب )شندي 
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ت المصرفية الالكترونية بالسرعة والكفاءة، حيث يتم تحويل توفير الوقت: تتسم الخدما ▪
الأموال من حساب إلى آخر بشكل فوري، خصوصاً إذا كان المرسل والمستقبل عملاء 
 لنفس المصرف.
وكمثال على توفير الوقت تتميز عملية فتح حساب مصرفي عبر الإنترنت بسهولة كبيرة، 

في التكنولوجيا للقيام بذلك. وبنفس المنطق نجد  حيث لا يحتاج العميل إلى الخبرة العميقة
 أيضاً سهولة كبيرة في استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية.

توفير الجهد: الميزة الأهم في الخدمات المصرفية الالكترونية هو الأريحية والسهولة التي  ▪
النظر عن المكان توفرها. حيث يمكن إجراء المعاملات المالية أودفع الفواتير بسهولة بغض 

وفي أي وقت من اليوم. ولا داعي إلى التخطيط مسبقاً للذهاب إلى المصرف أو القلق بشأن 
 وقت الانتظار هناك.

خفض الكلفة: إن تقليص المهام الروتينية وتقليل الاعتماد على العمل البشري يعني عادةً  ▪
 انخفاض الرسوم والكلف التي يتكلفها المصرف والعميل معاً 

ة الوصول على مدار الساعة: حيث يمكن للعملاء الوصول إلى حساباتهم في أي سهول ▪
، وذلك بالمقارنة مع الطريقة التقليدية 24/7وقت من اليوم وحتى خلال العطلة الأسبوعية 

 والتي تتطلب الذهاب شخصياً إلى المصرف خلال ساعات العمل الرسمية.

هذه الخدمات عن الزمان والمكان يساعد على  الانتشار في الاماكن المتعددة: إن استقلالية ▪
الانتشار إلى أماكن أبعد من التواجد الفيزيائي لفروع المصرف مما يساهم في جذب عملاء 

 أكبر ويحقق المنفعة للعملاء الحاليين.

تعتبر اكثر أماناً إذا استخدمت كبديل عن النقود: حيث تنتفي الحاجة إلى التعامل النقدي  ▪
ذلك من مخاطر وجهد تتعلق بالسيولة ونقل الأموال ووجود حالات نقص وما يترتب على 

 أو تزوير.

 (:185ص  2008الشمري والعبداللَّت، )أماعيوب استخدام الصيرفة الالكترونية فهي بحسب 

 عدم توفر الأمان والسرية على استخدام القنوات الالكترونية . ▪

 ة أو الأخطاء التقنية للأنظمة الداعمة.المشاكل التقنية التي يمكن أن تحدث كانقطاع الشبك ▪

 قلة الثقة في استخدام الصيرفة الالكترونية والقناعة بالتعامل مع الفروع المباشرة. ▪

 عدم توفر المهارات اللازمة لاستخدام الخدمة )مثل عدم المعرفة في استخدام الانترنت(. ▪

 عدم توفر حاسوب(. عدم توفر الأجهزة اللازمة لاستخدام القنوات الالكترونية )مثل ▪
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زيادة الكلفة المترتبة على استخدام القنوات الالكترونية بما فيها الأعباء المالية الإضافية  ▪
 )مثل الاشتراك في الانترنت، اجراء مكالمة هاتفية(.

 وجود قيود على الخدمة )مثل تحديد سقف أعلى للسحب النقدي(. ▪

وات الالكترونية )أهمها الايداع النقدي وجود خدمات مصرفية لايمكن تقديمها من خلال القن ▪
 والاعتمادات المستندية(.

 مخاطر وتحديات القنوات الالكترونية4.2 
 : المخاطر التشغيلية 1.4.2

وتتمثل في امكانية اختراق أنظمة المصارف من خلَّل : مخاطر الحماية والتأمين اللَّزم-1

معلومات العملَّء واستغلَّلها أو محاولة ثغرات أمنية في قنوات الخدمة الالكترونية بهدف سرقة 

 (.2018الحريشة، )تحويل الأموال بشكل غير شرعي 

عدم ملائمة التصميم أو التنفيذ: وتنشأ هذه المخاطر عن عدم كفاءة تصميم أنظمة  -2
الخدمات الالكترونية لمتطلبات العملاء أو تنفيذ هذه النظم فعلياً بشكل سيء لا يتوافق 

 ( .2018فية الموصفة )الحريشة، مع المتطلبات الوظي
تحديات العمليات: وتتمثل في إدارة النظم المعلوماتية الخاصة بالخدمات الالكترونية  -3

بشكل فعال من النواحي التقنية ومن جهة إدارتها أيضاً، ومن الأمثلة على ذلك صيانة 
لضياع هذه النظم والاحتفاظ بنسخ احتياطية من بيانات العملاء حفاظاً عليها من ا

والقدرة على تحسين تكاملها من الأنظمة الأخرى لدعم وظائفها، والقدرة على حل 
المشاكل والأخطاء التي تواجه العملاء بكفاءة وسرعة )اعداد الباحثة من عدة 

 دراسات(.
تحديات تسويقية: وتتمثل في عدم المعرفة بهذه الخدمات الالكترونية من قبل العملاء، وعدم  -4

ي بفوائد القنوات الالكترونية، وأيضاً من أهم هذه التحديات ضعف تسويق الادراك الكاف
الخدمات المصرفية من قبل موظفي المصرف والاكتفاء بالعمل المصرفي التقليدي في 

 خدمة العميل )اعداد الباحثة من عدة دراسات(.
وسائل  اساءة الاستخدام: وتنشأ عن عدم الدراية الكافية من قبل العملاء بوجوب اتباع -5

التأمين اللازمة لحماية بياناتهم أو السماح لعناصر اجرامية بعمليات غسيل الأموال 
باستخدام معلوماتهم. أيضاً من الممكن أن تكون اساءة الاستخدام داخلية من قبل موظفي 

 المصرف .
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 ا لمخاطر القانونية:2.4.2
لكترونية، أنظمة الدفع، المال وتشمل على المفاهيم التالية: اثبات الشخصية، التواقيع الا

الرقمي أو الالكتروني، سرية المعلومات، أمن المعلومات من جرائم التقنية العالية، 
خصوصية العميل، المسؤولية عن الاخطاء والمخاطر، التعاقدات المصرفية الالكترونية، 
قع مسائل الملكية الفكرية لبرمجيات وقواعد معلومات المصرف أو المستخدمة من مو 

المصرف أو المرتبطة بها، هذه والكثير من تفرعاتها مواطن اهتمام وبحث قانوني متواصل 
 (.2011لغايات توفير الاطار القانوني للصيرفة الالكترونية )شندي 

 لذا يمكن تلخيص التحديات القانونية بالنقالط التالية:
 تحديات التعاقدات المصرفية الالكترونية ومشكلات الاثبات .-1
 أمن المعاملات والمعلومات المصرفية الالكترونية .-2
 تحديات وسائل الدفع .-3
 تحديات الاعمال المرتبطة والمعايير والاشرافية .-4
 التحديات الضريبية .-5

 مخاطر السمعة:3.4.2
تتنج مخاطر السمعة المتعلقة بالخدمات المصرفية الالكترونية بشكل رئيسي عن المشاكل 

وطريقة معالجتها، فإذا ما تكررت هذه المشاكل وكان هناك قصور في الممكنة الحدوث 
معالجة أسبابها أو الآثار المترتبة عليها )كتصحيح رصيد العميل في حالة أخطاء السحب 

أو حدوث عدم اكتمال عملية دفع الكتروني(، فقد يؤدي ذلك إلى فقدان الثقة  ATMمن 
ي التحول عنها إلى الأشكال التقليدية أو خدمات بهذه الخدمات ونشوء رأي عام سلبي وبالتال

 بنوك أخرى.
كذلك يمكن أن تتنج مشاكل السمعة بسبب قصور تنوع العمليات الممكنة من خلال القنوات 
الالكترونية لبنك ما والبطء في تقديم تحديثات لدعم العمليات المختلفة التي يحتاجها العملاء 

هذه الخدمات وقدرتها على القيام بالدور المطلوب  مما يولد صورة سلبية عن مدى فعالية
 منها.
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 الدراسة العملية للبحث
 تطوير أداة جمع البيانات:

يتكون تصميم الاستبانة من مجموعات أسئلة مغلقة. حيث تمت دراسة العلاقات بين ولاء 
العملاء للمصارف والمتغيرات ذات الصلة. وتم تنفيذ جمع البيانات من خلال توزيع 

 ستبيان عبر الإنترنت على عملاء للمصارف الخاصة في سورية.ا
تم التحقق من العوامل المحددة من خلال إجابات المستجيبين لعبارات القياس المختلفة. 
 كان الغرض من هذا هو دراسة مدى تأثير هذه العوامل )المتغيرات( على ولاء العملاء.

ت الدراسة، لذلك تم إنشاء أدوات وضم الاستبيان مجموعة من الأسئلة تغطي متغيرا
القياس لهذه الدراسة من خلال اعتماد عبارات قياس من الدراسة. تضمن الاستبيان متغيراً 
تابعاً )ولاء العملاء للمصرف( وستة عوامل مستقلة، يُفترض أنها تؤثر في ولاء العملاء 

التكنولوجيا، وأمان  )الخبرة، والمنفعة المدركة، وسهولة الاستخدام المدركة، والثقة في
الخدمات الالكترونية، بالإضافة إلى أسئلة تتعلق بالعوامل الديموغرافية المفترض أنها 
تؤثر في استخدام الخدمات الالكترونية(. فيما يلي وصف موجز للمتغيرات وأدوات 

 القياس. كما يمكن الاطلاع على الاستبيان بأكمله ونظرة في الملحقات:
 بها اييس والعبارات المتعلقة: جدول المق2جدول 

 العبارات المتعلقة بالمقياس المقياس

 خبرة العملاء

أقوم بالتعامل مع أشكال مختلفة من أنظمة الخدمات الالكترونية التي يقدمها  -
 المصرف الذي أتعامل معه

 -ATMأفضل التعامل الالكتروني من خلال القنوات الالكترونية المختلفة ) -
WEB – Mobile التعامل الشخصي المباشر والورقي.( على 

أرى أن التعاملات المصرفية من خلال الخدمات الالكترونية في المصرف الذي  -
 أتعامل معه محدودة ولها استخدامات بسيطة فقط.

 إن تقييمي للخدمات الالكترونية التي يقدمها مصرفي هو: -

o  ًإجابي جداً  –إيجابي  –سلبي  –سلبي جدا 

كترونية التي يقدمها المصرف الذي أتعامل معه مجانية إن معظم الخدمات الال -
 ولا تتطلب رسوم إضافية.

أرى أن الخدمات الالكترونية جيدة وتلبي جميع احتياجاتي في المصرف الذي  - المنفعة المدركة
 أتعامل معه.
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ساهمت الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه في توفير وقتي  -
 وجهدي

لالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه من الاعتماد على قللت الخدمات ا -
 الذهاب للمصرف مكانياً خلال ساعات الدوام.

أرغب بأن يقوم المصرف الذي أتعامل معه بالتوسع في الخدمات الالكترونية  -
تاحة خدمات متوفرة في بنوك أخرى.  التي يقدمها وا 

ي تقدمها المصارف الأخرى أقوم بالاطلاع دائماً على الخدمات الالكترونية الت -
 من خلال اعلاناتها أو سؤال الأصدقاء.

 أنا راضٍ تماماً عن الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه. -

 سهولة الاستخدام

 أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف الآلي لإجراء عمليات السحب النقدي. -

لإجراء عمليات أخرى )كشف  أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف الآلي -
 دفع فواتير... إلخ(. –استعلام رصيد  –حساب 

المتوفرة في  USSDأو قوائم  SMS bankingأقوم بسهولة باستخدام أنظمة  -
 المصارف التي أتعامل معها.

أقوم بسهولة باستخدام تطبيقات الويب والموبايل المصرفية لإجراء العمليات  -
 المصرفية.

ثقة الزبائن في 
 التكنولوجيا

أثق تماماً بالتعاملات الالكترونية وأعتبرها وسيلة فعالة لإجراء المعاملات  -
 المصرفية.

يمكنني حفظ واسترجاع كافة تعاملاتي المصرفية عند استخدام خدمات الكترونية  -
 ولا أخشى ضياع معلوماتها

صرفية ولا غنى عنها أرى أن الاثباتات الورقية ضرورة ملحة في التعاملات الم -
 أبداً 

أمان الخدمات 
 الالكترونية

 أرى أن التعاملات الالكترونية آمنة لإجراء المعاملات المصرفية. -

أنا راضٍ عن اجراءات الحماية والأمان التي يقدمها المصرف الذي أتعامل معه  -
 في خدماته الالكترونية.

 –تطبيق ويب  -ATM)إن أكثر القنوات الالكترونية وثوقية بالنسبة لي هي:  -
 (SMS banking –تطبيق موبايل 

أرى أن حالات الاحتيال التي من الممكن التعرض لها من خلال التعاملات  -
 الالكترونية تشابه إلى حد كبير أساليب الاحتيال التقليدية ولا فرق كبير بينها

 



 سهى سنكريد.                            2023  عام  8العدد  45  المجلد    البعثمجلة جامعة 

 

71 
 

 العوامل الديموغرافية

 النوع -

 العمر )مجالات متعددة( -

 -حرفية  –تجارة  –خدمات  –محاسبية  –هندسية  –طبية  المهنة )أنواع: مهن -
 موظف(

 شريحة الدخل )مجالات متعددة( -

 اعدادي( –ثانوي  –معهد  -جامعي –المستوى التعليمي )عالي  -

 ولاء العملاء للمصرف

وجود أنظمة متعددة من الخدمات الالكترونية هو عامل مهم في اختيار  -
 المصرف الذي أرغب بالتعامل معه.

ن الممكن أن أقوم بالتعامل مع مصرف آخر في حال وجود خدمات الكترونية م -
 متنوعة وسهلة الاستخدام أكثر من مصرفي الحالي.

من الممكن أن أقوم بالتعامل مع مصرف آخر في حال وجود خدمات الكترونية  -
 مجانية.

وجود أنظمة خدمات الكترونية متاحة دوماً ومستقرة هو عامل مهم في اختيار  -
 لمصرف الذي أرغب بالتعامل معه.ا

الخماسي للتعبير كمياً عن العبارات التي يمكن قياس المتغيرات  Likertتم اعتماد مقياس 
من خلالها حيث يعتمد على درجة الموافقة أو الاعتراض على صيغة عبارة ما وذلك 

 باختيار المستجوب واحد من الخيارات التالية المعبر عنها كمياً كما يلي:
 : خيارات الاجابات في الاستبيان3دول ج

 المقابل الكمي الخيار
 5 موافق بشدة
 4 موافق
 3 محايد

 2 غير موافق
 1 غير موافق بشدة

 مجتمع الدراسة:

يتمثل مجتمع الدراسة من عملاء المصارف الخاصة في سورية. أما عينة الدراسة فتتكون 
استمارات منها  5الاستبيان، تم استبعاد مستجوباً شاركوا بالإجابة على أسئلة  154من 

لعدم الاجابة على واحد أو أكثر من الأسئلة المفتاحية والتي تتعلق بمقياس الولاء التابع، 
 أو أحد المقاييس المستقلة المستخدمة بالتحليلات.
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 صدق الاستبانة:

 قامت الباحثة بالتأكد من صدق الاستبانة بطريقتين:
 :الصدق الظاهريــــ 

ت الباحثةة الاستبانة على الزملاء لإبداء الرأي والقيام بما يلزم من تعديل في ضوء عرض
 المقترحات المقدمة، وبذلك خرجت الاستبانة في صورتها النهائية.

 صدق المقياس:ــــ 

 :Internal Validityــــ الاتساق الداخلي 
ة مع المتغير الذي يقصد بالاتساق الداخلي مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبان

تنتمي إليه هذه العبارة. وقد قامت الباحثة بحساب الاتساق الداخلي للاستبانة من خلال 
حساب معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات متغيرات الاستبانة والدرجة الكلية 

 للمتغير نفسه
الدرجة الكلية ( معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات خبرة الزبائن و 4يوضح جدول )

 α =0.05للمتغير والذي يبين أنه ليست كل معاملات الارتباط دالة عند مستوى معنوية 
أو تحقق ارتباط وثيقاً، ولذلك قامت الباحثة بإعادة إيجاد الارتباطات بين العبارات 

 والمقياس باستخدام التحليل العاملي
 : معاملَّت ارتباط عبارات خبرة الزبائن4جدول 

 العبارة
Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed) 

أقوم بالتعامل مع أشكال مختلفة من أنظمة الخدمات الالكترونية التي يقدمها 
 المصرف الذي أتعامل معه

.561** 0.000 

 ATM- WEBأفضل التعامل الالكتروني من خلال القنوات الالكترونية المختلفة )
– Mobileورقي( على التعامل الشخصي المباشر وال 

.434** 0.000 

أرى أن التعاملات المصرفية من خلال الخدمات الالكترونية في المصرف الذي 
 أتعامل معه محدودة ولها استخدامات بسيطة فقط

.231** 0.005 

 0.000 **336. تقييم المستجوب للخدمات الالكترونية في مصرفه

تعامل معه مجانية ولا إن معظم الخدمات الالكترونية التي يقدمها المصرف الذي أ
 تتطلب رسوم إضافية

.616** 0.000 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
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( معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات المنفعة المدركة والدرجة 5يوضح جدول )
= αستوى معنوية الكلية للمتغير والذي يبين أنه ليست كل معاملات الارتباط دالة عند م

أو تحقق ارتباط وثيقاً، ولذلك قامت الباحثة بإعادة إيجاد الارتباطات بين العبارات  0.05
 والمقياس باستخدام التحليل العاملي

 : معاملَّت ارتباط عبارات المنفعة المدركة5جدول 

 العبارة
Pearson 

Correlation 
Sig. (2-tailed) 

وتلبي جميع احتياجاتي في المصرف الذي أتعامل أرى أن الخدمات الالكترونية جيدة 
 معه.

.763** 0.000 

 0.000 **835. ساهمت الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه في توفير وقتي وجهدي

قللت الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه من الاعتماد على الذهاب 
 للمصرف مكانياً خلال ساعات الدوام.

.780** 0.000 

أرغب بأن يقوم المصرف الذي أتعامل معه بالتوسع في الخدمات الالكترونية التي 
تاحة خدمات متوفرة في بنوك أخرى.  يقدمها وا 

.066** 0.423 

أقوم بالاطلاع دائماً على الخدمات الالكترونية التي تقدمها المصارف الأخرى من 
 خلال اعلاناتها أو سؤال الأصدقاء.

.318** 0.000 

 0.000 **741. أنا راضٍ تماماً عن الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه.

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
( معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات سهولة الاستخدام المدركة 6يوضح جدول )

بين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية والدرجة الكلية للمتغير والذي ي
α =0.05 وبذلك يعد المتغير يتمتع بالمصداقية لما وضع لقياسه 

 : معاملَّت ارتباط عبارات سهولة الاستخدام6جدول 

 العبارة
Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed) 

 0.000 **711. يات السحب النقدي.أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف الآلي لإجراء عمل

 –أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف الآلي لإجراء عمليات أخرى )كشف حساب 
 دفع فواتير.... إلخ (. –استعلام رصيد 

.736** 0.000 

المتوفرة في المصارف  USSDأو قوائم  SMS bankingأقوم بسهولة باستخدام أنظمة 
 التي أتعامل معها.

.734** 0.000 

 0.000 **668. أقوم بسهولة باستخدام تطبيقات الويب والموبايل المصرفية لإجراء العمليات المصرفية.

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
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( معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات ثقة الزبائن في التكنولوجيا والدرجة 8يوضح جدول )
 α =0.05للمتغير والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية الكلية 

 وبذلك يعتبر المتغير يتمتع بالمصداقية لما وضع لقياسه
 

 : معاملَّت ارتباط عبارات الثقة في التكنولوجيا4جدول 

 العبارة
Pearson 

Correlation 
Sig. (2-tailed) 

نية وأعتبرها وسيلة فعالة لإجراء المعاملات أثق تماماً بالتعاملات الالكترو 
 المصرفية.

.603** 0.000 

يمكنني حفظ واسترجاع كافة تعاملاتي المصرفية عند استخدام خدمات 
 الكترونية ولا أخشى ضياع معلوماتها

.664** 0.000 

أرى أن الاثباتات الورقية ضرورة ملحة في التعاملات المصرفية ولا غنى عنها 
 أبداً 

.585** 0.000 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
( معامل الارتباط بين عبارة من عبارات أمان الخدمات الالكترونية 9يوضح جدول )

والدرجة الكلية للمتغير والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 
α =0.05 ر صادق لما وضع لقياسهوبذلك يعتبر المتغي 

 : معاملَّت ارتباط عبارات أمان الخدمات الالكترونية5جدول 

 العبارة
Pearson 

Correlation 
Sig. (2-tailed) 

 0.000 **586. أرى أن التعاملات الالكترونية آمنة لإجراء المعاملات المصرفية.

أتعامل معه  أنا راضٍ عن اجراءات الحماية والأمان التي يقدمها المصرف الذي
 في خدماته الالكترونية.

.669** 0.000 

 –تطبيق ويب  -ATMإن أكثر القنوات الالكترونية وثوقية بالنسبة لي هي: )
 (SMS banking –تطبيق موبايل 

.673** 0.000 

أرى أن حالات الاحتيال التي من الممكن التعرض لها من خلال التعاملات 
 ساليب الاحتيال التقليدية ولا فرق كبير بينهاالالكترونية تشابه إلى حد كبير أ

.558** 0.000 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
( معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات ولاء العملاء للمصرف 10يوضح جدول )

الة عند مستوى معنوية والدرجة الكلية للمتغير والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة د
α =0.05 وبذلك يعتبر المتغير صادق لما وضع لقياسه 
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 : معاملَّت ارتباط عبارات ولاء العملَّء للمصرف6جدول 

 العبارة
Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed) 

وجود أنظمة متعددة من الخدمات الالكترونية هو عامل مهم في اختيار المصرف 
 .الذي أرغب بالتعامل معه

.709** 0.000 

من الممكن أن أقوم بالتعامل مع مصرف آخر في حال وجود خدمات الكترونية 
 متنوعة وسهلة الاستخدام أكثر من مصرفي الحالي.

.796** 0.000 

من الممكن أن أقوم بالتعامل مع مصرف آخر في حال وجود خدمات الكترونية 
 مجانية.

.810** 0.000 

ة متاحة دوماً ومستقرة هو عامل مهم في اختيار وجود أنظمة خدمات الكتروني
 المصرف الذي أرغب بالتعامل معه.

.693** 0.000 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
وعند اجراء التحليل العاملي بطريقة المكونات الأساسية لكافة عبارات الاستبيان تم العثور 

لذا تم استبعاد بعض العبارات التي لا تحوي على تشعبات كافية  على النتائج الأتية ،
على أحد المقاييس أو لا تشترك مع أية عبارات أخرى، كما تم دمج مقاييس ثقة الزبائن 
في التكنولوجيا مع أمان الخدمات الالكترونية بحسب نتائج التحليل، وتم إنشاء متغيرات 

تركة في كل مقياس للتعامل معها خلال جديدة محسوبة من متوسطات العبارات المش
 التحليلات المختلفة.

aRotated Component Matrix 

 Component 
1 2 3 4 5 6 7 8 

ساهمت الخدمات الالكترونية في المصرف  -2
 الذي أتعامل معه في توفير وقتي وجهدي

.817        

قللت الخدمات الالكترونية في المصرف  -3
الاعتماد على الذهاب للمصرف  الذي أتعامل معه من

 مكانياً خلال ساعات الدوام.

.776        

أرى أن الخدمات الالكترونية جيدة وتلبي  -1
 جميع احتياجاتي في المصرف الذي أتعامل معه

.757        

أنا راضٍ تماماً عن الخدمات الالكترونية في  -5
 المصرف الذي أتعامل معه

.749        
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لخدمات الالكترونية التي يقدمها إن معظم ا -6
المصرف الذي أتعامل معه مجانية ولا تتطلب رسوم 

 إضافية

.612        

أرى أن التعاملات الالكترونية آمنة لإجراء  -1
 المعاملات المصرفية

 .787       

أثق تماماً بالتعاملات الالكترونية وأعتبرها  -1
 وسيلة فعالة لإجراء المعاملات المصرفية

 .771       

يمكنني حفظ واسترجاع كافة تعاملاتي  -2
المصرفية عند استخدام خدمات الكترونية ولا أخشى 

 ضياع معلوماتها

 .688       

أنا راضٍ عن اجراءات الحماية والأمان التي  -2
يقدمها المصرف الذي أتعامل معه في خدماته 

 الالكترونية

 .565       

لتعامل مع مصرف من الممكن أن أقوم با -3
 آخر في حال وجود خدمات الكترونية مجانية

  .835      

من الممكن أن أقوم بالتعامل مع مصرف  -2
آخر في حال وجود خدمات الكترونية متنوعة وسهلة 

 الاستخدام أكثر من مصرفي الحالي

  .774      

وجود أنظمة خدمات الكترونية متاحة دوماً  -4
في اختيار المصرف الذي ومستقرة هو عامل مهم 

 أرغب بالتعامل معه

  .638      

وجود أنظمة متعددة من الخدمات  -1
الالكترونية هو عامل مهم في اختيار المصرف الذي 

 أرغب بالتعامل معه

  .561      

أرى أن التعاملات المصرفية من خلال  -3
الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه 

 استخدامات بسيطة فقط. محدودة ولها

   -.746     

إن تقييمي للخدمات الالكترونية التي يقدمها -5
 مصرفي هو

   .625     

أقوم بالتعامل مع أشكال مختلفة من أنظمة  -1
الخدمات الالكترونية التي يقدمها المصرف الذي أتعامل 

 معه

   .566     



 سهى سنكريد.                            2023  عام  8العدد  45  المجلد    البعثمجلة جامعة 

 

77 
 

أقوم بسهولة باستخدام تطبيقات الويب  -4
 ايل المصرفية لإجراء العمليات المصرفيةوالموب

   .563     

أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف  -2
استعلام  –الآلي لإجراء عمليات أخرى )كشف حساب 

 دفع فواتير.... إلخ( –رصيد 

    .868    

أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف  -1
 الآلي لإجراء عمليات السحب النقدي

    .772    

 SMSأقوم بسهولة باستخدام أنظمة  -3
banking  أو قوائمUSSD  المتوفرة في المصارف

 التي أتعامل معها

    .586    

أقوم بالاطلاع دائماً على الخدمات  -4
الالكترونية التي تقدمها المصارف الأخرى من خلال 

 اعلاناتها أو سؤال الأصدقاء

     .740   

كتروني من خلال أفضّل التعامل الال -2
القنوات الالكترونية المختلفة على التعامل الشخصي 

 (ATM- WEB – Mobileالمباشر والورقي مثال  )

        

أرى أن حالات الاحتيال التي من الممكن  -4
التعرض لها من خلال التعاملات الالكترونية تشابه إلى 

 احد كبير أساليب الاحتيال التقليدية ولا فرق كبير بينه

      .847  

أرى أن الاثباتات الورقية ضرورة ملحة في  -3
 التعاملات المصرفية ولا غنى عنها أبداً 

        

أرغب بأن يقوم المصرف الذي أتعامل معه  -4
تاحة  بالتوسع في الخدمات الالكترونية التي يقدمها وا 

 خدمات متوفرة في بنوك أخرى

       .750 

كترونية وثوقية بالنسبة إن أكثر القنوات الال -3
 لي هي:

        

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 10 iterations. 
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 ثبات المقاييس:

م إعادة توزيع الاستبانة يقصد بثبات المقاييس أن تعطي هذه المقاييس نفس النتيجة لو ت
أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط أو عدم تغييرها بشكل كبير في حال تم إعادة 
توزيعها على أفراد العينة في أزمنة مختلفة، وقد تحققت الباحثة من ثبات الاستبانة من 

  .(Cronbach's Alpha Coefficient)خلال استخدام معامل ألفا كرونباخ 
(. يتضح أن معامل كرونباخ ألفا كانت قيمته أعلى 11ئج كما في الجدول )كانت النتا

لكل متغير من متغيرات الاستبانة وبالتالي فإن معامل ثبات المقاييس مقبول  0.6من 
 عموماً.

 
 : معامل ألفا كرونباخ لكل متغير من متغيرات الاستبانة7جدول 

 Cronbach's Alpha الفقرة
 0.851 المنفعة المدركة

 0.672 سهولة الاستخدام

 0.674 خبرة العملاء

 0.735 الثقة والأمان

 0.739 الولاء للمصرف

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
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 اختبار فرضيات الدراسة:

 أولًا: المتغيرات المستقلة:
لة الاستخدام المدركة، ثقة اختبار فرضيات متغيرات )خبرة العملاء، المنفعة المدركة، سهو 

 الزبائن في تكنولوجيا الخدمات الالكترونية والأمان( على ولاء العملاء للمصارف.
( نظرة عامة وصفية للولاء للمصارف المتغير التابع، والعوامل الأربعة 12يقدم الجدول )

 التي يُفترض أنها تؤثر على هذا الولاء. شوهد أعلى متوسط في الأمان والثقة في
(. أشارت هذه النتيجة إلى SD  =0.82300) 5من  3.9715الخدمات الالكترونية مع 

أن المستجيبين يعتقدون أن الخدمات الالكترونية تتمتع بحد كاف من الأمان والثقة 
=  M = 4.3322، SDلإجراء العمليات المصرفية. أما الولاء فكانت نتائجه )

0.58301.) 
 : نظرة وصفية للمتغيرات8جدول 

 N Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis 

 0.409- 0.306- 0.75203 3.1292 149 خبرة العملاء

 0.484- 0.413- 0.92605 3.2970 149 المنفعة المدركة

 0.027 0.573- 0.82300 3.8613 149 سهولة الاستخدام

 0.532- 0.213- 0.63241 3.9715 149 الأمان والثقة في الخدمات الالكترونية

 0.236- 0.587- 0.58301 4.3322 149 ولاء العملاء للمصرف

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
 

تم إجراء تحليل الارتباط لاستكشاف العلاقة بين المتغيرات  الارتباط بين المتغيرات:
د ارتباط بين (. ونلاحظ من الجدول وجو 13المقاسة. كما هو موضح في الجدول )

(، كما كشف هذا التحليل أيضاً عن وجود 0.276الأمان والثقة في التكنولوجيا والولاء )
 (.0.226علاقة إيجابية بين سهولة الاستخدام والولاء )

  



 كترونية وولاء العملاء للمصرفتأثير  تنوع نظم الخدمات المصرفية الال
 )دراسة حالة: المصارف الخاصة في سورية(

80 
 

 : تحليل الارتباط للمتغيرات المستقلة مع متغير الولاء9جدول 
 الولاء 

 078. خبرة العملاء

 078. المنفعة المدركة

 226. ة الاستخدام المدركةسهول

 276. الأمان والثقة في التكنولوجيا

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
 Enter:(الانحدار الخطي المتعدد بطريقة الإدخال )

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .378a .143 .119 .54728 

a. Predictors: (Constant), Ease_of_use_2, benefit_2, Trust_2, Experince_2 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
وبالتالي فإن النموذج يفسر  0.143: يساوي (R Square)نلاحظ أن معامل التحديد 

 ف جداُ.من التباينوهو مؤشر ضعي 14.3%
aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7.175 4 1.794 5.989 b.000 

Residual 43.130 144 .300   

Total 50.305 148    

a. Dependent Variable: Loyalty_2 

b. Predictors: (Constant), Ease_of_use_2, benefit_2, Trust_2, Experince_2 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.324 .332  10.020 .000 

benefit_2 -.066 .059 -.104 -1.120 .264 

Trust_2 .257 .076 .278 3.367 .001 

Experince_2 -.114 .073 -.147 -1.547 .124 

Ease_of_use_2 .145 .058 .205 2.487 .014 

a. Dependent Variable: Loyalty_2 

 أي أن النموذج معنوي. sig  =0يتضح من قيمة المعنوية 
 .20ر اصدا SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
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 ومن الجدول السابق نستنتج نتائج الفرضيات الآتية:
ـــــــ يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية خبرة العملاء على ولائهم 1

 للمصرف.
لذا لا نستطيع رفض فرضية العدم  α  =0.05وهي أكبر من قيمة  Sig  =0.124إن 

صائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية خبرة العملاء ومنه: لا يوجد أثر ذو دلالة إح
 على ولائهم للمصرف.

ويمكن تفسير ذلك بأنه في الوقت الحالي ومع ازدياد التعامل مع الأنظمة الالكترونية 
وانتشار الهواتف الذكية أصبحت خبرة المستخدمين في التعامل مع أنظمة الكترونية 

يمكن اكتسابها بشكل سريع وديناميكي لذا لم نجد لها هذا جديدة ومتغيرة من الأمور التي 
 الأثر الكبير.

ـــــــ يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية المنفعة المدركة 2
 من قبل العملاء على ولائهم للمصرف.

ومن ثم لا نستطيع رفض فرضية  α  =0.05وهي أكبر من قيمة  Sig  =0.264إن 
لعدم ومنه: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية المنفعة ا

 المدركة من قبل العملاء على ولائهم للمصرف.
ويمكن أن نفسر ذلك أن المنفعة المدركة من قبل العملاء من استخدام الأنظمة المصرفية 

العملاء حيث أنهم يرون أنه لا بد الالكترونية لا زالت دون التوقعات التي يبنيها هؤلاء 
 من التعامل المباشر والذهاب إلى المصرف بشكل شخصي.

يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية سهولة الاستخدام ــــــ 3
 على ولاء العملاء للمصرف.
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أي يمكن رفض فرضية العدم  α  =0.05وهي أصغر من قيمة  Sig  =0.014إن 
ومنه: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية سهولة 

 الاستخدام على ولاء العملاء للمصرف.
وتعزو الباحثة ذلك إلى أن سهولة استخدام الأنظمة المصرفية الالكترونية تعد من أهم 

لاتهم المالية العوامل التي يفضلها العملاء حيث أنهم يبحثون عما يلبي احتياجاتهم وتعام
 بشكل سلس وبسيط.

ـــــ يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية ثقة العملاء 4
بتكنولوجيا الخدمات الالكترونية والأمان على ولائهم للمصرف.)الفرضية الرابعة 

 والخامسة(
رضية وبالتالي نستطيع رفض ف α  =0.05وهي أصغر من قيمة  Sig  =0.001إن 

العدم ومنه: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتنوع الخدمات الالكترونية من ناحية ثقة 
 العملاء بتكنولوجيا الخدمات الالكترونية والأمان على ولائهم للمصرف.

وتعزو الباحثة ذلك إلى أن الثقة والأمان بالأنظمة المصرفية الالكترونية تحتل حيزاً واسعاً 
اجسهم حيث أن التعامل الالكتروني مع وجود ثغرات في هذه من اهتمام العملاء وهو 

الأنظمة يمكن أن يؤدي إلى تسريب بيانات العملاء ومن ثم كشف السرية المصرفية 
 عنهم مما يعرضهم لمشاكل جمة.

 ثانياً: المتغيرات الديموغرافية:
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في ولاء العملاء للمصارف تعزى للعوامل  
 لديموغرافية وهي: النوع، والعمر، والمؤهل العلمي:ا
 ـــــ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء للمصارف تعزى إلى الجنس:1

يتكون المتغير المستقل )الجنس( من فئتين فقط )أنثى & ذكر( لذلك سنستخدم في 
 .Independent samples t-testللعينات المستقلة  tاختبار الفرضية اختبار 
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Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

Loyalty_2 06549. 58937. 4.4105 81 ذكر 

 06858. 56554. 4.2390 68 أنثى

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
حين بلغ متوسط  يظهر الجدول السابق تقارب كبير بين متوسط إجابات الفئتين ففي

 .4.239بلغ متوسط إجابات الإناث  4.4105الذكور 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Loy
alty
_2 

Equal variances 
assumed 

.095 .759 1.802 147 .074 .17152 .09517 -.01655 .35960 

Equal variances 
not assumed 

  1.809 144.364 .073 .17152 .09483 -.01590 .35895 

 .20ار اصد SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
وهذه  0.759وبواقع دلالة  0.095هي  Leveneبين الجدول أعلاه قيمة اختبار ليفين 

، وهذا بدوره يبين أننا نستطيع الافتراض بأن 5α  =0.0القيمة أكبر من مستوى الدلالة 
لذا سنعتمد  Equal Variance Assumedتباين المجتمعين الذكور والاناث متساوٍ ))

وبدرجة  1.802هي  Tالسطر الأول من الجدول: أن قيمة اختبار النتائج الموجودة في 
 Mean، وأن الفرق بين متوسطي العينتين الذكور والاناث 147حرية مقدارها 

Difference  نلاحظ 0.09517وأن الخطأ المعياري في هذا الفرق هو  0.17152هو ،
ذا لا توجد ل α  =0.05وهي أكبر من قيمة  Sig (2-tailed = )0.074من الجدول 

فروق ذات دلالة إحصائية للولاء تعزى الى النوع. وتعد هذه النتيجة طبيعية إذ أنه في 
الوقت الراهن ومع ازدياد الحاجة إلى التعاملات المصرفية من قبل جميع أفراد المجتمع 

 وبأشكال متشابهة لا يمكن التمييز بين الذكور والاناث في عوامل الولاء للمصارف.
 توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء تعزى إلى العمر:ــــ لا 2

يتكون المتغير المستقل )العمر( من خمس فئات عمرية، لذلك سنستخدم في اختبار 
 One Way ANOVAالفرضية تحليل التباين الأحادي 
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Descriptives 

Loyalty_2   

 N Mean 

Std. 

Deviatio

n 

Std. 

Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimu

m 

Maximu

m 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

سنة 25و 18بين   10 4.325

0 

.60150 .19021 3.8947 4.7553 3.50 5.00 

سنة 35و  26بين   82 4.393

3 

.55421 .06120 4.2715 4.5151 2.75 5.00 

سنة 45و  36بين   47 4.303

2 

.56370 .08222 4.1377 4.4687 3.00 5.00 

سنة 55 و 46بين   9 4.138

9 

.66275 .22092 3.6295 4.6483 3.25 5.00 

2.500 1 55 فوق

0 

. . . . 2.50 2.50 

Total 149 4.332

2 

.58301 .04776 4.2378 4.4266 2.50 5.00 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

Loyalty_2 

Based on Mean .192 3 144 .902 

Based on Median .082 3 144 .970 

Based on Median and with 

adjusted df 
.082 3 140.419 .970 

Based on trimmed mean .167 3 144 .919 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
ANOVA 

Loyalty_2 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.039 4 1.010 3.143 .016 

Within Groups 46.266 144 .321   

Total 50.305 148    

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر



 سهى سنكريد.                            2023  عام  8العدد  45  المجلد    البعثمجلة جامعة 

 

85 
 

ختبار تجانس تباين لغرض ا Homogeneity of Variancesنستخدم جدول 
، ومن خلال الجدول السابق Leveneالمجموعات التي تتم مقارنتها باستخدام إحصائية 

وهي أكبر من  0.902وبواقع دلالة  0.192تساوي  Leveneنلاحظ أن قيمة اختبار 
وبالتالي فإن فرضية العدم القائلة بعدم وجود اختلاف في التباينات لمجموعات  0.05

 مقارنتها لا يمكن رفضها وهذا يعني أن شرط تجانس التباين محقق. العمر التي تتم
نلاحظ أن قيم المعنوية للمقارنات بين الفئات العمرية  ANOVAمن خلال نتائج اختبار 

أكبر من الواحد لذا نرفض فرضية  F =3.143كما أن معامل فيشر  0.05أصغر من 
تعزى إلى العمر. وهنا أيضاً النتيجة  العدم أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء

طبيعية إذ يمكن القول بأن الأجيال الشابة تتقبل وتبحث بشكل أكبر عن الاستخدامات 
التكنولوجية الحديثة في عالم المال والأعمال لذا يمكن ملاحظة أثر العمر احصائياً على 

 الولاء.
 الدرجة العلمية:ــــ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء تعزى إلى 3

يتكون المتغير المستقل )الدرجة العلمية( من خمس فئات، توزعت الاجابات على ثلاث 
 one wayمنها فقط، لذلك سنستخدم في اختبار الفرضية أيضاً تحليل التباين الأحادي 

anova 
 
 

Descriptives 

 

Loyalty_2 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 
Minimum Maximum 

Lower Bound Upper Bound 

 5.00 2.75 4.5451 4.2392 07614. 54373. 4.3922 51 ماجستير/دكتوراه

 5.00 2.50 4.4154 4.1688 06212. 60544. 4.2921 95 إجازة

 5.00 4.00 5.8761 3.2905 30046. 52042. 4.5833 3 معهد متوسط

Total 149 4.3322 .58301 .04776 4.2378 4.4266 2.50 5.00 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
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Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

Loyalty_2 

Based on Mean .473 2 146 .624 

Based on Median .553 2 146 .576 

Based on Median and with 

adjusted df 

.553 2 144.757 .576 

Based on trimmed mean .564 2 146 .570 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
ANOVA 

Loyalty_2   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .525 2 .263 .770 .465 

Within Groups 49.780 146 .341   

Total 50.305 148    

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  :المصدر
وبواقع دلالة  0.473تساوي  Leveneمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة اختبار 

اين ومن ثم فإن فرضية العدم القائلة بتجانس أو تساوي تب 0.05وهي أكبر من  0.624
مجموعات الدرجة العلمية التي تتم مقارنتها لا يمكن رفضها وهذا يعني أن شرط تجانس 

 التباين محقق
نلاحظ أن قيم المعنوية للمقارنات بين فئات الدرجة  ANOVAمن خلال نتائج اختبار 

لذا لا نستطيع رفض فرضية العدم والاختبار  F=0.770أيضا  0.05العلمية قد فاقت 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء تعزى إلى الدرجة العلمية. ويمكن أثبت أنه لا 

تفسير ذلك كما تم ذكره سابقاً، فقد ساعد ازدياد التعامل مع الأنظمة الالكترونية وانتشار 
خبرة الاستخدام، ولما كانت حاجة التعاملات المصرفية التقليدية  الهواتف الذكية من بناء
ن كافة شرائح المجتمع لذا يمكن أن يتماثل التأثير على الولاء والالكترونية منتشرة بي

 بالنسبة لكافة الدرجات العلمية.
 ــــــ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء تعزى إلى المهنة:4

تم الوصول إلى أنه لا نستطيع  ANOVAأيضاً وبنفس الطريقة من خلال نتائج اختبار 
بت أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء تعزى رفض فرضية العدم والاختبار أث

 إلى المهنة.
 ــــ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للولاء تعزى إلى شريحة الدخل:5



 سهى سنكريد.                            2023  عام  8العدد  45  المجلد    البعثمجلة جامعة 

 

87 
 

تم الوصول إلى أنه لا نستطيع  ANOVAأيضاً وبنفس الطريقة من خلال نتائج اختبار 
لالة إحصائية للولاء تعزى رفض فرضية العدم والاختبار أثبت أنه لا توجد فروق ذات د

 إلى شريحة الدخل.
أيضاً ولنفس السبب السابق المتعلق بتأثير الدرجة العلمية يمكن أن نرى أن تغير المهنة 
أو شريحة الدخل لا يؤثر على الولاء عند دراسته من منظور تنوع الخدمات الالكترونية 

 ت.المصرفية إذ تتشابه الاتجاهات والحاجات عند مختلف الفئا
 النتائج والتوصيات 

 ــــ النتائج:1
تم تحديد المتغيرات المتعلقة بالخدمات الالكترونية والتي تؤثر على ولاء العملاء 
للمصارف وهي: خبرة الزبائن، والمنفعة المدركة، وسهولة الاستخدام، والثقة وأمان القنوات 

م الفرضية جزئياً، على الالكترونية. من خلال تحليل الاستبيان الذي تم إجراؤه، تم دع
الرغم من أن جميع المتغيرات المقترحة في البداية لم تلعب دوراً مشابهاً في الولاء 
للمصارف. ولم تكن جميع المتغيرات مرتبطة بشكل كبير بالولاء، ولا يبدو أن جميعها 

 تفسّره بالتساوي. 
ية كانت تميل بينت النتائج أن المنفعة المدركة من استخدام الخدمات الالكترون -1

 بالاتجاه الايجابي.
بينت النتائج أن متوسط الاحساس بعوامل الأمان والثقة في تكنولوجيا الخدمات  -2

 الالكترونية كانت مرتفعة وذات دلالة احصائية على مستوى المجتمع.
بينت النتائج أن متوسط خبرة العملاء كان قريباً من وسطي المقياس و تميل  -3

 بالاتجاه الايجابي.
نت النتائج أن وسطي إدراك سهولة استخدام الخدمات الالكترونية كان مرتفعاً بي -4

 وذو دلالة احصائية على مستوى المجتمع.
بينت النتائج أن وسطي متغير الولاء كان مرتفعاً وذو دلالة احصائية على  -5

 مستوى المجتمع.
 ية:النموذج المقترح لعوامل الولاء للمصارف بحسب تنوع الخدمات الالكترون
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يمكن اقتراح نموذج لولاء العملاء. بناءً على نتائج اختبار الفرضيات وتكون المتغيرات 
المؤثرة في الولاء هي: سهولة الاستخدام، والأمان والثقة في تكنولوجيا القنوات 

 الالكترونية.

 
 النموذج المقترح : 4الشكل 

 التوصيات:-2
لخاصة فيما يخص الاستثمار في إن أهم التوصيات التي يمكن إعطاؤها للمصارف ا

 أنظمة القنوات الالكترونية المختلفة هي التالية:
الحرص على اختيار وتطوير أنظمة تمتاز بالبساطة وسهولة الاستخدام والبعد عن  -

التعقيدات التي من الممكن أن تسبب إرباكاً للعملاء أو تقلل من انسيابية استخدام 
ب أن تتصف شاشات أجهزة الصراف الآلي هذه الأنظمة، فعلى سبيل المثال يج

بالبساطة وتقليل عدد الخطوات من أجل عملية السحب والاستعلام عن الرصيد، 
وكمثالٍ آخر يجب أن يحتوي تطبيق الجوال على اختصارات للوظائف التي يقدمها 

 من شاشته الرئيسية أو يتيح للمستخدمين إنشاء هذه الاختصارات.

يق الحد الأمثل من أمان وسرية الاستخدام لهذه الأنظمة، الحرص والتركيز على تحق -
ابتداءً من جعلها تعتمد على كلمات مرور  قوية، والاحتواء على آليات تحقق من 
هوية المستخدم، إلى إرسال التنبيهات أو الرسائل إلى العملاء للتأكد من تنفيذ 

على آليات تشفير العمليات المصرفية من قبل العميل نفسه. أيضاً يجب التركيز 
البيانات بحيث تحقق الحد الكافي من الحماية من مخاطر إساءة الاستخدام. وهنا لا 

ولاء العملاء 
للمصارف

سهولة 
الاستخدام

الثقة الأمان  و 
يافي التكنولوج

العمر 
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بد أن ننوه إلى أن الأمان والسرية عادة ما تكون بعكس سهولة الاستخدام لذا لا بد 
من الحرص على إيجاد التركيبة الملائمة التي تحقق الهدفين في آنٍ معاً، فلا يكون 

 ات الالكترونية على حساب سهولة الاستخدام ولا العكس.أمان القنو 

التركيز على نشر استخدام القنوات الالكترونية والتعريف بها لمختلف الشرائح العمرية  -
من زبائن المصرف، حيث يمكن أن تبتعد الشرائح الأكبر سناً عنها وتفضل اللجوء 

ولة استخدام هذه الأنظمة إلى التعامل التقليدي، وهنا يجب التركيز على فوائد وسه
)كتقديمها  وكسر الحاجز معها كما يمكن تقديم عروض معينة من خلال استخدامها

مجاناً أو إعطاء الأولوية في حل الشكاوى المقدمة الكترونياً وما إلى ذلك من أفكار 
عدة في هذا المجال(
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 الملحقات:
 الاستبيان:
 الأعزاء تحية طيبة وبعد...الأخوة 

تعتبر الخدمات المصرفية الالكترونية في عالم اليوم آلية يمكن للعملاء في المصارف 
ن هذه الخدمات مبنية على  التفاعل معها واستخدامها بدلًا من التواصل التقليدي. وا 

كما  أنظمة مبرمجة وتفاعلية متنوعة تتيح للعميل التواصل من خلال العديد من الأشكال،
أصبحت ركيزة أساسية في خدمة العملاء، حيث يمكنك كعميل اجراء العديد من 

 التعاملات المالية على مدار الساعة.
تقوم الباحثة بإعداد بحث يستهدف دراسة المتغيرات المختلفة لاستخدام الخدمات 

غناء المصرفية الالكترونية وفي سبيل ذلك تم إعداد هذا الاستبيان لأخذ رأيكم، وذلك لإ
البحث حيث أن إجاباتكم على الأسئلة ستساعد الباحثة في الوصول إلى نتائج قيمة 

 )علماً أن هذه البيانات سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط(
لذا يرجى منكم التكرم بالاستجابة لكل من العبارات التالية بحيث يعبر الخيار عن درجة 

ة وذلك باختياركم واحد من الخيارات التالية الموافقة أو الاعتراض على صيغة العبار 
 المعبر عنها كما يلي:

 الخيار معنى الخيار
 5 موافق بشدة
 4 موافق
 3 محايد

 2 غير موافق
 1 غير موافق بشدة

 
  



 كترونية وولاء العملاء للمصرفتأثير  تنوع نظم الخدمات المصرفية الال
 )دراسة حالة: المصارف الخاصة في سورية(

94 
 

⮘  

 أولًا: خبرة العملاء: ⮘

ة التي يقدمها أقوم بالتعامل مع أشكال مختلفة من أنظمة الخدمات الالكتروني -1
 المصرف الذي أتعامل معه

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

 
أفضّل التعامل الالكتروني من خلال القنوات الالكترونية المختلفة على التعامل  -2

 (ATM- WEB – Mobileالشخصي المباشر والورقي، مثال )
 1 2 3 4 5  

 شدةموافق ب ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
 

أرى أن التعاملات المصرفية من خلال الخدمات الالكترونية في المصرف الذي  -3
 أتعامل معه محدودة ولها استخدامات بسيطة فقط.

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

أقوم بالاطلاع دائماً على الخدمات الالكترونية التي تقدمها المصارف الأخرى من  -4
 ها أو سؤال الأصدقاءخلال اعلانات

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

 إن تقييمي للخدمات الالكترونية التي يقدمها مصرفي هو -5
 1 2  3 4  

 ⃝ 
 إيجابي جداً 

⃝ 
 إيجابي

 ⃝ 
 سلبي

⃝ 
  سلبي جداً 
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إن معظم الخدمات الالكترونية التي يقدمها المصرف الذي أتعامل معه مجانية ولا  -6
 طلب رسوم إضافيةتت

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

 ثانياً: المنفعة المدركة: ●

أرى أن الخدمات الالكترونية جيدة وتلبي جميع احتياجاتي في المصرف الذي أتعامل  -1
 معه

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

الذي أتعامل معه في توفير وقتي ساهمت الخدمات الالكترونية في المصرف  -2
 وجهدي

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

قللت الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه من الاعتماد على الذهاب  -3
 للمصرف مكانياً خلال ساعات الدوام.

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

م المصرف الذي أتعامل معه بالتوسع في الخدمات الالكترونية التي أرغب بأن يقو  -4
تاحة خدمات متوفرة في بنوك أخرى  يقدمها وا 

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

 أنا راضٍ تماماً عن الخدمات الالكترونية في المصرف الذي أتعامل معه -5
 1 2 3 4 5  

 افق بشدةمو  ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
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 ثالثاً: سهولة الاستخدام: ●

 أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف الآلي لاجراء عمليات السحب النقدي -1
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
أقوم بسهولة بالتعامل مع أجهزة الصراف الآلي لإجراء عمليات أخرى )كشف حساب  -1

 .. إلخ(دفع فواتير.. –استعلام رصيد  –
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
المتوفرة في  USSDأو قوائم  SMS bankingأقوم بسهولة باستخدام أنظمة  -2

 المصارف التي أتعامل معها
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
اء العمليات أقوم بسهولة باستخدام تطبيقات الويب والموبايل المصرفية لاجر  -3

 المصرفية
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
 رابعاً: ثقة الزبائن في التكنولوجيا:

 أثق تماماً بالتعاملات الالكترونية وأعتبرها وسيلة فعالة لإجراء المعاملات المصرفية -2
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
ع كافة تعاملاتي المصرفية عند استخدام خدمات الكترونية ولا يمكنني حفظ واسترجا .1

 أخشى ضياع معلوماتها
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
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 أرى أن الاثباتات الورقية ضرورة ملحة في التعاملات المصرفية ولا غنى عنها أبداً  .2
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

 مساً: أمان الخدمات الالكترونية:خا ●

 أرى أن التعاملات الالكترونية آمنة لإجراء المعاملات المصرفية .1
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
أنا راضٍ عن اجراءات الحماية والأمان التي يقدمها المصرف الذي أتعامل معه في  .2

 خدماته الالكترونية
 1 2 3 4 5  

 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ق بشدةغير مواف
 إن أكثر القنوات الالكترونية وثوقية بالنسبة لي هي:  .3

1            2 3            4  
⃝ 

SMS banking 
⃝ 

 تطبيق موبايل
     ⃝ 

 تطبيق ويب
⃝ 

 ATM  

أرى أن حالات الاحتيال التي من الممكن التعرض لها من خلال التعاملات  .4
 د كبير أساليب الاحتيال التقليدية ولا فرق كبير بينهاالالكترونية تشابه إلى ح

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة
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 سادساً: ولاء العملاء: ●

وجود أنظمة متعددة من الخدمات الالكترونية هو عامل مهم في اختيار المصرف  -1
 الذي أرغب بالتعامل معه

 1 2 3 4 5  
 وافق بشدةم ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

من الممكن أن أقوم بالتعامل مع مصرف آخر في حال وجود خدمات الكترونية  -2
 متنوعة وسهلة الاستخدام أكثر من مصرفي الحالي

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

من الممكن أن أقوم بالتعامل مع مصرف آخر في حال وجود خدمات الكترونية  -3
 مجانية

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

وجود أنظمة خدمات الكترونية متاحة دوماً ومستقرة هو عامل مهم في اختيار  -4
 المصرف الذي أرغب بالتعامل معه

 1 2 3 4 5  
 موافق بشدة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير موافق بشدة

 سابعاً: أسئلة عامة:
 الجنس: ●

 ذكر   أنثى

⃝ ⃝ 
 العمر: ●

18-25 35 - 26 45 – 36 55 - 46 55 < 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 
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 الدرجة العلمية: ●

 ماجستير/دكتوراه إجازة معهد متوسط ثانوية إعدادية

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 
 

 المهنة -

 مهن طبية هندسية محاسبية خدمات تجارة حرفية موظف

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 
 شريحة الدخل ●

80,000 – 150,000 2 40,000 – 80,000 1 

⃝  ⃝  
400,000 – 1,000,000 4 150,000- 400,000 3 

⃝  ⃝  
 5 2,000,000-1,000,000 6 2،000،000أكبر من 

⃝  ⃝  
 يرجى اختيار اسم المصرف الذي تتعامل معه بشكل أساسي ●

 2 مصرف بيمو السعودي الفرنسي
المصرف الدولي للتجارة 

 IBTFوالتمويل 
1 

⃝  ⃝  
 3 مصرف سورية والخليج 4 المصرف العربي

⃝  ⃝  
تمان الأهلي )عودة مصرف الائ

 سابقاً(
 5 مصرف سورية والمهجر 6

⃝  ⃝  
 7 سورية -مصرف الأردن  8 مصرف شام الاسلامي



 كترونية وولاء العملاء للمصرفتأثير  تنوع نظم الخدمات المصرفية الال
 )دراسة حالة: المصارف الخاصة في سورية(

100 
 

⃝  ⃝  
 9 مصرف سورية الدولي الاسلامي 10 مصرف البركة

⃝  ⃝  

 مصرف بيبلوس 12 فرنسا مصرف
1
1 

⃝  ⃝  

 مصرف قطر الوطني 14 مصرف الشرق
1
3 

⃝  ⃝  
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 دور الثقافة التنظيمية في تحقيق ميزة تنافسية
دراسة مسحية لفنادق الأربع نجوم في محافظة 

 طرطوس
 

 طالـــب الدراســات العليــا: شذى طلال الدين

 جامعة: طرطوس -كلية: السياحة 
 أحمد شحود + د. رنا ابراهيم الدكتور المشرف:

 
 الملخص باللغة العربية:

لاقة بين الثقافة التنظيمية ودورها في تحقيق ميزة تنافسية في فنادق هدف البحث إلى دراسة الع 
وبهدف وتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي  طرطوس، الأربع نجوم في محافظة

وتوزيع استمارة استبيان على عينة  تحليل البيانات واختبار الفرضيات قام الباحث بتصميم
  126الأربع نجوم في محافظة طرطوس، وتم توزيع البحث المؤلفة من العاملين في فنادق

استمارة وتم الاعتماد على  105وكانت الاستمارات المستردة الصالحة للتحليل استمارة 
 في تحليل البيانات واختبار فرضيات البحث. SPSSالبرنامج الاحصائي 

) القيم تنظيمية علاقة ذات دلالة إحصائية بين الثقافة الومن أهم ما توصل إليه البحث وجود 
نجوم في محافظة  4وتحقيق ميزة تنافسية في فنادق التنظيمية، المعتقدات التنظيمية( 

 .طرطوس
ت التي السعي لإيجاد أساليب لزيادة انتماء العمال الى المنشآوكان من أهم توصيات البحث 

 لمعتقداتام بشآت وزيادة الاهتماالمنيعملون بها وذلك لرفع مستوى القيم التنظيمية في هذه 
.زيادة تنافسية الفندقلما لها تأثير في التنظيمية   

 الثقافة التنظيمية، الميزة التنافسية، فنادق الأربع نجوم. الكلمات المفتاحية:
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The role of organizational culture in achieving 

competitive advantage (A survey study of the four-

star hotels in Tartous Governorate) 

Abstract 

The aim of the research is to study the relationship between 

organizational culture and its role in achieving a competitive 

advantage in the four-star hotels in Tartous governorate. Tartous, and 

126 forms were distributed, and the recovered forms were valid for 

analysis 105 forms, and the statistical program SPSS was relied on to 

analyze the data and test the research hypotheses. 

One of the most important findings of the research is the existence of a 

statistically significant relationship between organizational culture 

(organizational values, organizational beliefs) and achieving a 

competitive advantage in 4-star hotels in Tartous Governorate. 

One of the most important recommendations of the research was to seek 

ways to increase the workers' affiliation with the establishments in 

which they work in order to raise the level of organizational values in 

these establishments and to increase interest in organizational beliefs 

because they have an impact on increasing the competitiveness of the 

hotel. 

Keywords: organizational culture, competitive advantage, four-star hotels 
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 مقدمة البحث: .1

يعتبررر مفهرروم الميررزة التنافسررية ثررورة حقيقيررة فرري عررالم إدارة الأعمررال علررى المسررتوى الأكرراديمي     
والعملي وتضمن التفوق المستمر للمنظمة على غيرها من المنظمات، وتقروم كثيرر مرن المنظمرات 

وكمرا تختلرف ثقافرة كرل ، هاج استراتيجيات تنافسية محددة تضمن بقاءهرا فري السروق والمنافسرةبانت
 .مجتمع عن الآخر، كذلك تختلف ثقافة كل منظمة عن الأخرى

وللثقافة التنظيمية دور في إعطاء المؤسسة سرمتها الشخصرية التري تتميرز بهرا عرن غيرهرا، كرم أن 
ونظرررا لأهميررة ، المؤسسررةالترري تتررأثر بهررا تلررك  والمعنويررة( )الماديررةلررديها بصررمة مميررزة بمكوناتهررا 

وتقرررديم المزيرررد مرررن الحلرررول الابتكاريرررة لمشررركلة  مشررجعة،الثقافررة التنظيميرررة فررري خلرررق بيئرررة إيجابيرررة 
 وجب الاهتمام ببناء ثقافة تنظيمية للمؤسسات تمكنها من تحقيق ميزتها التنافسية عملائها،

لعلاقررة بررين الثقافررة التنظيميررة والميررزة التنافسررية فرري فنررادق لررذلك سيسررعى الباحررث الررى دراسررة ا    
الأربررع نجرروم فرري محافظررة طرطرروس علررى اعتبررار أنهررا الفنررادق ذات التصررنيف الأعلررى فرري هررذه 

 المحافظة وكذلك سعيا لتسليط الضوء على أهمية موضوع الثقافة التنظيمية في هذه الفنادق. 

 الدراسات السابقة: .2
 ( 2012-أ. ةةد نب بةة   ةةامر ،د.سةةلما  بةة  محمةةد  ا ةة  ،دراسةةة سحسةةن  بةة   لةة -1
دراسة  ة  مستفة ا ابة   -عننا : أثر المنظمة المتعلمة سالثقا ة(    تحقيق الميزة التنا سيةب

 البيطار للأمراض القلبية    بغداد ميدانا للبحث.

لسررفية ممررا تقررديم إطررار نظررري لمتليررري البحررث مررن الناحيررة المعرفيررة والف هرردفت الدراسررة إلررى     
فررري  يزيررد مررن فهرررم أبعادهمررا ودورهمرررا فرري حيررراة المنظمررات العامرررة معرفررة مسرررتوى إدراك العرراملين

نشر ثقافرة المنظمرة المتعلمرة وأثرهرا بالإضافة ل المنظمة لأهمية المنظمة المتعلمة والميزة التنافسية
متليرررري البحرررث فررري  اختبرررار العلاقرررة والترررأثير برررينو  علرررى الميرررزة التنافسرررية فررري منظماتهرررا العامرررة.

تم استخدام مرنهج  المنظمة المبحوثة لمعرفة مستوى التعلم فيها ومقدار أثره على ميزتها التنافسية.
 وصفي تحليلي عن طريق استخدام الاستبيانات.

توصرررلت الدراسرررة إلرررى وجرررود مسرررتوى مررررن المعرفرررة فررري المنظمرررة يمكرررن أن تكرررون قاعرررردة        
مسرتوى الثقافرة فري المنظمرة ومردى ملاءمتهرا لمتطلبرات المنظمرة أن ، و وتأسيس للمنظمرة المتعلمرة
قلة عمليات الإبداع فري نشراطات المستشرفى وعردم تبنري بالإضافة إلى  المتعلمة كله فوق الوسط.
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جراءاترره واهتمامرره بعمليررة  وأن الإدارة لهررذه الإبررداعات علررى الرررغم مررن قلتهررا. التنظرريم وسياسرراته واء
 ة في تعزيز الميزة التنافسية للمستشفى كونه يدعم برامج التطوير والتعلم.التعلم أهم العوامل المؤثر 

 

دارة ب( 2015-دراسة سابراهيم ب   بد القادر محمد -2 عننا : أثر  نام  الثقا ةة التنظيميةة ناا
 دراسة حالة فركة الاتصالات الأردنية "أنرانج" -المعر ة    الميزة التنا سية

درجة الارتباط التشابكي بين عوامل الثقافة التنظيمية وعوامرل إدارة  هدفت الدراسة إلى قياس     
المعرفرة، كمرا تهردف إلرى معرفررة الترأثير المباشرر برين عوامررل الثقافرة التنظيميرة علرى إدارة المعرفررة 

توصلت الدراسة الى أن هناك تأثير مباشر ذو دلالرة و  والتي تنعكس على تحقيق الميزة التنافسية.
ل الثقافررة التنظيميررة علررى الميررزة التنافسررية وأوصررى الباحررث علررى ضرررورة تشررارك إحصررائية لعوامرر

 ونشر ثقافة التعلم والمساعدة على التكيف مع المعارف الجديدة وتطبيقاتها.

 

 عننا : ب (Mar, Hashem Ali Almuslamani, Salina Paud-2018س دراسة-3

Organizational Culture and Sustainable Competitive 

Advantage in Manufacturing Companies in Bahrain 

الثقا ة التنظيميةة ندنرهةا  ة  تحقيةق الميةزة التنا سةية المسةتدامة  ة  الفةركات الصةنا ية  ة  
 .البحري 

هررردفت الدراسرررة إلرررى دراسرررة العلاقرررة برررين الثقافرررة التنظيميرررة والميرررزة التنافسرررية المسرررتدامة فررري      
وصررفي تررم اسررتخدام مررنهج  كبيرررة والمتوسررطة الحجررم فرري البحرررين.شررركات التصررنيع الصررليرة وال

 تحليلي عن طريق استخدام الاستبيانات.
أن ثلاثة أنواع مرن الثقافرة التنظيميرة )ثقافرة التشربع، ثقافرة السروق، ثقافرة  توصلت الدراسة إلى    

يجابيررررة علررررى تحقيررررق الميررررزة التنافسررررية  التسلسررررل الهرمرررري، الطقرررروس والقرررريم( لهررررا تررررأثيرات مهمررررة واء
المستدامة وأنه لا يوجد تأثير محدد فيما يتعلق بالثقافة العشرائرية علرى الميرزة التنافسرية المسرتدامة 

 في جميع أنواع التصنيع في الشركات البحرينية.
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 عننا : ب (Muheeb wa florenep-2018دراسة س-4
Corporate culture as a tool for competitiveness improvement 

among SME sing Uganda 

 ثقا ة الفركات كأداء لتحسي  القدرة التنا سية بي  الفركات الصغيرة نالمتنسطة    أنغندا
هرردفت الدراسررة إلررى دراسررة تحليررل دور الثقافررة التنظيميررة فرري القرردرة التنافسررية للشررركات 

 تبيانات.وصررفي تحليلرري عررن طريررق اسررتخدام الاسررتررم اسررتخدام  الصررليرة والمتوسررطة فرري أوغنرردا.
توصلت الدراسة إلى أهمية اتباع الإدارة للمشاركة الاسرتباقية للمروظفين فري عمليرة صرنع القررار، و 

وأكررردت الدراسرررة أن ثقافرررة الشرررركات لا ترررزال مررروردا بررراله الأهميرررة يمكرررن اسرررتخدامه لتعزيرررز القررردرة 
بسربب التردابير التنافسية وأن مساهمتها فري قطراع الشرركات الصرليرة والمتوسرطة لا ترزال محردودة 

المختلفرررة المعتمررردة فررري الدراسرررات المختلفرررة، وأنررره فيمرررا يتعلرررق بموضررروع الثقافرررة فررر ن سرررمة ثقافرررة 
المشررراركة كانرررت مرررن العوامرررل الأساسرررية التررري تتبنرررى حررردوث القررردرة التنافسرررية للشرررركات الصرررليرة 

 والمتوسطة على عكس القدرة على التكيف والاتساق.
التة  تنانلةت المتغيةر المسةتق  سالثقا ةة و لدراسةات السةابقة الة كرال رق بي  الدراسة الحاليةة نا

 :التنا سية(التنظيمية( نالمتغير التابع سالميزة 

إن الفررررق برررين الدراسرررة الحاليرررة )دور الثقافرررة التنظيميرررة فررري تحقيرررق الميرررزة التنافسرررية( والدراسرررات  
ادق فري مدينرة طرطروس بينمرا فري تكمن في أن الدراسة الميدانية الحالية تشرمل قطراع الفنرالسابقة 

مستشررفى ابررن البيطررار لامررراة القلبيررة فرري بلررداد، ) كانررت الميدانيررةالدراسررات السررابقة الدراسررة 
الشرررررركات الصرررررناعية فررررري البحررررررين، الشرررررركات الصرررررليرة ، شرررررركة الاتصرررررالات الأردنيرررررة أورانرررررج

 والمتوسطة في أوغندا(
مختلفرة عرن المنطقرة الجلرافيرة للدراسرة الحاليرة أيضاً تمت الدراسات السرابقة فري منراطق جلرافيرة 

كمرررا اختلفرررت الدراسرررة الحاليرررة عرررن الدراسرررة السرررابقة برررأدوات قيررراس الثقافرررة )محافظرررة طرطررروس(، 
 . يتناول البحث متليرين هما القيم التنظيمية والمعتقدات التنظيميةالتنظيمية حيث س
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  مفكلة البحث: .3

يعتبرر ثرورة حقيقيرة فري عرالم إدارة الأعمرال علرى المسرتوى  إن مفهوم الميرزة التنافسرية أصرب      
الأكرراديمي والعملرري والشررلل الشرراغل لكافررة المؤسسررات الصررناعية والخدميررة وخاصررة الفنررادق الترري 
تسرررعى دائمرررا إلرررى إثبرررات وجودهرررا فررري سررروق المنافسرررة واسرررتخدام جميرررع الاسرررتراتيجيات التنافسرررية 

الحصة السوقية الأكبر والتميز علرى المنافسرين، ويشرير  المتاحة لديها والتي ستمكنها من اكتساب
الواقررع إلررى وجررود العديررد مررن الأبحرراث العلميررة الترري تطرقررت إلررى دراسررة موضرروع الميررزة التنافسررية 

 والعوامل المؤثرة فيها
ان المقابلات الأولية التي اجراها الباحث في الفنادق أربرع نجروم مرع مردراء الأقسرام المختلفرة     

اده الرررى نتيجرررة مفادهرررا برررأن هرررؤلاء المررردراء ليسررروا علرررى وعررري ترررام بأهميرررة عناصرررر الثقافرررة فيهرررا قررر
فرري تحقيررق ميررزة تنافسررية للفنرردق  القرريم التنظيميررة والمعتقرردات التنظيميررةخاصررة عنصررري  التنظيميررة 

 وهذا ما دفع بالباحث الى انجاز هذا البحث. 
 الية:ويمكن صياغة مشكلة البحث بالتساؤلات البحثية الت  

نجررروم فررري محافظرررة  4أولا: مرررا هرررو دور الثقافرررة التنظيميرررة فررري تحقيرررق ميرررزة تنافسرررية فررري فنرررادق 
 طرطوس؟

 ويتفرع منه الأسئلة البحثية التالية:
 في تحقيق ميزة تنافسية؟ القيم التنظيميةما هو دور  .1
 في تحقيق ميزة تنافسية؟ المعتقدات التنظيميةما هو دور  .2

 أهمية البحث: .4
تنبرررع مرررن أهميرررة متليرررري الدراسرررة وهمرررا الثقافرررة التنظيميرررة بعنصرررريها )القررريم  :نظريرررةالأهميرررة ال

الثقافة التنظيمية لها دور جوهري فري ، فالتنظيمية والمعتقدات التنظيمية( و تحقيق الميزة التنافسية
، إضرافة إلرى أن مفهروم الميرزة التنافسرية ازدادت أهميتره تنمية وتطوير المنظمرات وخاصرة الفنرادق

ممرا يحررتم علررى المؤسسررات ومررن ضرمنها الفنررادق تمييررز نفسررها واكتسرراب ة مرع ازديرراد حرردة المنافسرر
أرضية جديدة في السوق العالمي الكبير ومحاولة الفنرادق التعررف جيردا علرى القردرات والإمكانرات 

لرة ل محاو لاكمرا تظهرر الأهميرة النظريرة مرن خر، والموارد التي تمتلكها بما يحقرق لهرا ميرزة تنافسرية
الثقافررة التنظيميررة  فرري مجررال مرجعرراً  لررهسررة ممررا يجعراالباحررث تقررديم إطررار نظررري حررول متليررري الد

 والميزة التنافسية.
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دور الثقافرة التنظيميرة فري  يرة مرن كونره يسرعى لدراسرةمليستمد البحرث أهميتره الع عملية:الأهمية ال
الدراسرة وبالترالي يمكرن  محرل تحقيق ميزة تنافسية فري فنرادق الأربعرة نجروم فري محافظرة طرطروس

لتفعيرل دور القريم والمعتقردات التنظيميرة المتبعرة أن يمثل هرذا البحرث بنتائجره مرجعرا لهرذه الفنرادق 
 داخلها وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية لها.

 أهداف البحث: .5
الحالي إلى دراسرة دور الثقافرة التنظيميرة فري تحقيرق ميرزة تنافسرية فري فنرادق الأربرع  البحثيهدف 

 جوم في محافظة طرطوس، ويتحقق هذا الهدف من خلال:ن
 وتحقيق ميزة تنافسية. القيم التنظيميةدراسة العلاقة بين -1
 وتحقيق ميزة تنافسية المعتقدات التنظيميةدراسة العلاقة بين -2
 متغيرات البحث:  .6

ية( المتلير التابع المتلير المستقل عناصر الثقافة التنظيمية ) القيم التنظيمية، المعتقدات التنظيم
 )تحقيق الميزة التنافسية(

  ر يات البحث: .7

 من مشكلة البحث يمكن صياغة الفرضيات التالية: 
لا تنجد  لاقة  ات دلالة إحصائية بي  الثقا ة 𝐇𝟎  ال ر ية الرئيسية الأنلا:  

  نجنم    محا ظة طرطنب نيت رع  نها: 4التنظيمية نتحقيق ميزة تنا سية     نادق 
1. 𝐇𝟏𝟎   لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القيم التنظيمية وتحقيق ميزة

 نجوم في محافظة طرطوس 4تنافسية في فنادق 
2. 𝐇𝟐𝟎  وتحقيق  المعتقدات التنظيميةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

 . نجوم في محافظة طرطوس 4ميزة تنافسية في فنادق 
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 :مجتمع ن ينة البحث .8

 فنادق الأربع نجوم في محافظة طرطوسالعاملين في يتمثل في  مجتمع البحث:

 نجنم    محا ظة طرطنب 4 نادق  التسلس 
 برج شاهين 1
 مشتى الحلو 2
 جونادا 3
 رويال ان 4
 هوليدي بيتش 5
 صافيتا الشام 6

 انفا. المذكورة الأربع نجوم في فنادق عينة من الموظفين والمدراء   ينة البحث:

 منهج البحث: .9
تم الاعتماد على المنهج الوصفي من خلال مراجعة كل الأدبيات النظرية المتعلقة      

بمفهومي الثقافة التنظيمية والميزة التنافسية من كتب ومؤلفات عربية وأجنبية ورسائل دكتوراه 
باطية بين متليري وماجستير ومقالات منشورة وغيرها، كما سيتم العمل على تحليل العلامة الارت

البحث )الثقافة التنظيمية والميزة التنافسية( وذلك في الدراسة الميدانية، ودراسة تأثير المتليرات 
كما سيتم الاعتماد على الأدوات ، المستقلة الفرعية مجتمعة على المتلير التابع الميزة التنافسية

 التالية لإنجاز الدراسة الميدانية: الاستبيان والمقابلة
 حدند البحث: .10

 تمثلت في فنادق الأربع نجوم في محافظة طرطوس. الحدود المكانية:
 .2022و 2021إنجاز البحث خلال عامي  تم الحدود الزمانية:
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 القسم النظري:
 تعريف الثقا ة التنظيمية:

 الثقافة التنظيمية: ومهفيما يلي مجموعة من التعاريف التي توض  مف
شمل كل التقاليد والقيم والأعراف والخصائص التي تشكل الأجواء تبأنها: تعرف الثقافة التنظيمية 

 العامة للمنظمة وتؤثر في أداء العاملين وهي ذات تأثير عميق عبر الأجيال
 والمعتقدات والطقوس والرموز المعاني منظومة: (، كما تعرف بأنها327،ص2004)حريم،

 بين عامًا فهمًا تخلق للتنظيم بحيث ةخاص سمة وأصبحت الزمن مع طورت التي والممارسات
، وبي ن (30، ص2000فيه )القريوتي، من الأعضاء المتوقع السلوك ماهية حول التنظيم أعضاء

الممارسات السلوكية الناجمة عن تفاعلات ( أن الثقافة التنظيمية هي 20،ص2011)الفراج، 
 المنظمات. الأفراد بين بعضهم بعضاً والتي تؤدي إلى مستوى أداء معين في

 :مكننات الثقا ة التنظيمية
 الثقافية، الإشارات :رئيسيتين مجموعتين إلى التنظيمية للثقافة المكونة العناصر تقسيم يمكن

 .للمنظمة الثقافي والموروث
 الثقا ية: الإفاراتأنلا: 
 :يلي ما على الإشارات الثقافية وتشمل

 المرغوب وغير والمرغوب والصواب لخطأا بين التمييز من الفرد تمكن قواعد" وهي :القيم -1
 برؤية يزود لأنه الإنساني للسلوك ومراقب كمرشد أي كائن، هو ما يكون أن ما يجب وبين
 ."المؤسسة ثقافة وطبيعة اتجاهات الأفراد عن

 بيئة في الاجتماعية والحياة العمل طبيعة حول مشتركة أفكار عن عبارة وهي :المعتقدات -2
 في المشاركة نجد المعتقدات هذه ومن التنظيمية، والمهام الأعمال إنجاز العمل، وطريقة

 الأهداف تحقيق في ذلك وأثر الجماعي العمل في والمساهمة صنع القرارات، عملية
 التنظيمية.

 يلتزم بها التي الملموسة وغير المدركة المعايير تلك بالأعراف يقصد :نالتنقعات الأ راف -3
 غير السيكولوجي التعاقد في فتتمثل التنظيمية التوقعات أما .المنظمة داخل العاملون
 منهما كلا المنظمة أو الفرد يتوقعها أو يحددها التوقعات من مجموعة يعني والذي المكتوب

 المنظمة في الفرد عمل فترة خلال الآخر من
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 ،للمنظمة الممثلة الرمزية الصورة وهي الشعارات مثل متميزة إشارات عن عبارة هي :الرمنز -4
 الللة الوقت، إدارة كيفية وتهيئتها(، المباني شكل) المعماري والنمط نمط اللباس إلى إضافة

 داخل المنظمة.  المستعملة
 يجب التي المواضيع وتعني ورفضه إخفاءه المنظمة تود ما وهي (:الممنن اتس الطابنهات -5

 مأساوية لتجارب نتاج وهي المنظمة، داخل أو تداولها عنها الكلام أو فيها الخوة عدم
 في اضطراب إحداث شأنها من والتي مدير فاشل، تجارية، ك خفاقات مرت بها المنظمة،

 أداء على سلباً  يؤثر قد مما الخارجية للمنظمة، الصورة وكذا المنظمة داخل العاملين صورة
 .ككل والمنظمة العاملين

 :بأنها تعريفها كنويم خياليين، أشخاص تمثيل من رواية الأسطورة تعتبر :الأساطير -6
 من أو بها يعيشون والتي الناس يعتنقها التي والمبادئ بالقيم أو المحملة المشبعة المعتقدات

 أجلها
 متنظمة أنشطة بواسطة لاساطير المتكرر التعبير هي :نالاحت الات الجما ية الطقنب -7

 تقوية ىإل إضافة العاملين إلى من القيم مجموعة ونقل تأمين ، وذلك بهدف"ومبرمجة
 للمنظمة. بالانتماء الشعور

 لا أخباراً  تعتبر والتي الإشاعات نجد المنظمة لثقافة الرمزية التشكيلات من :الإفا ات -8
زالة التروي  من نوعاً  توفر خيالية سيناريوهات شكل في الصحة، تكون من لها أساس  واء
 المتداولة الأساطير من نوعاً  تعتبر وهي المنظمة، في لدى العاملين اليقين عدم وحالة القلق
 .المنظمة في يومياً 
 :للمنظمة الثقا   المنرنث :ثانيا  
 :يلي ما على للمنظمة الثقافي الموروث يشمل

 الواقع في نجد حيث المؤسسين، الأعضاء لثقافة نتاج إلا هي ما المنظمة ثقافة إن :المؤسسن   -1
 الثقافة هذه تكريس على يعملون نهمأ ذلك المؤسسين، قيم تعكس الثقافات من أن العديد العملي

 المنظمة غادروا ولو حتى قائمة تسييرهم طرق سلوكياتهم، معتقداتهم، تبقى حيث في منظماتهم،
 لأن المنظمة، ثقافة تشكيل في المؤثرة العوامل أهم من القادة سلوك يعتبر :المنظمة قادة سلنك -2

 ويجب القادة، سلوك محاكاة هو فيالوظي للارتقاء الوسائل أفضل أن من سيدركون العاملين
 بأن اتفاق هناك أن حيث يقولونه مما أكثر القادة يفعله بما العاملين يتأثرون أن على التأكيد
 .العليا الإدارة بواسطة بدرجة كبيرة تتشكل المنظمة ثقافة
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 – نظمةالم تاريخ – ويتكون ثقافتها، تشكيل في مهماً  دوراً  المنظمة تاريخ يلعب :المنظمة تاريخ -3
 مرجعاً  الأرشيف هذا ويشكل الفشل، وكذلك المحققة النجاحات بها، مرت التجارب التي من

 على التركيز مع لتصرفاتهم مرشداً  واتخاذه المنظمة في العاملين القرار وكذلك لأصحاب
 .وتكرارها فيها الايجابية

ما  خلال من مثالية أشياءو  متميزاً  أداء وقدموا المنظمة في يعملون كانوا أشخاص وهم :الأبطا  -4
 .المنظمة أفراد خيرة من يعتبرون وهم المنظمة، وأنظمة قواعد مع وانسجام كفاءة من به يتمتعون

 مجموعة" بأنها -لها الرئيسي النشاط – المنظمة( حرفة) مهنة تعرف (:النفاطس المنظمة مهنة -5
 ،  فهي...(تنظيمية قدرات ،الأسواق معرفة تكنولوجيا،) المنظمة يتقنها أعضاء التي المهارات

 خصوصية تأكيد في تفيد أن ويمكن. الآخرين من أحسن بمهنتها في القيام معرفتها عن تعبر
 .العاملين لدى والولاء الانتماء مشاعر من يعزز مما للعمل إعطاء قيمة إلى إضافة المنظمة

 : نام  الثقا ة التنظيمية
من ثلاث عوامل، وهي: السبب المنشئ  يتم تحديد السلوك الانسانيم هنم الحنا ز:  -1

سهام السلوك لتحقيق الأهداف  للسلوك، الهدف الذي يسعى إليه الفرد لتحقيقه، قوة دفع واء
لدى الفرد. والحوافز هي الظروف التي تلائم الفرد في العمل والتي تساعد على تلبية رغباته 

أهم العوامل التي يمكن أن عرفت أيضاً على أنها من ، إشباعها عن طريق العمل يتم والتي
تدفع العاملين المنتجين إلى العمل بكل قواهم وابداعاتهم لتحقيق الأهداف المرسومة بسرعة 

 واتقان عالي الجودة.
تعبر عن القيم التي يتبناها العاملون في والمنظمة، بحيث تعمل على القيم التنظيمية:  -2

ن هذه القيم التعاون والعمل بروح توجيه سلوكهم ضمن البيئات التنظيمية المختلفة، وم
 والتعاليم القيم ومصادر البيئة من مستمدة فهي فراغ من القيم تأتي ولا الفريق الواحد وغيرها.

 الفرد إليها ينتمي التي والجماعة السابقة والخبرة والتنشئة الاجتماعية الدينية
 غير ومعايير اعدوقو  عادات" عن عبارة هي عام بشكل الأعرافالأ راف التنظيمية:   -3

 يعرة مما انحراف عنها الخروج ويعتبر كما السلوك، وتحكم متفق عليها ولكنها مكتوبة
للعقاب. تمثل المعايير التي يجب على العاملين الالتزام بها في المنظمة ومن  صاحبه

 المفروة الالتزام بها، ومن تلك الأعراف عدم تعيين الابن والأب في المنظمة نفسها
 المشاركة تدعم ثقافة تتبنى التي المؤسسات إنالإنجاز:  نتحقيق    صنع القرار ةالمفارك -4

 مهما المؤسسة في موظف كل بأن الاعتقاد من اتخاذها انطلاقاً  قبل القرارات صناعة في
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 تشجع شك بلا الثقافة اقتراحاته، هذه من الاستفادة ينبلي عنصر فعال فهو فيها موقعه كان
 ثقافة المنظمة سادت إذا ف نه أخرى ناحية العاملين. ومن رة لدىوالمباد التعاون روح

 الرضا، ستولد الثقافة هذه ف ن الوظيفة؛ خلال من الطموحات الشخصية وتحقيق الإنجاز،
 .ذواتهم العاملون فيه يحقق الذي المكان هي المنظمة للإنجاز، وتصب  الدافع وبالتالي

 المنظمة في الأخرى والمعارف للعلوم المنظم جيالمنه التطبيق هيا: استخدام التكننلنجي -5
في  للمعرفة الأمثل العملية، أي أنها التطبيق الحلول إلى الوصول بهدف معين عملي إطار

 القطاعات مختلف
أي  .الحجم صليرة المنظمات في المنظمة ثقافة تليير الأسهل تبين أنه منالمنظمة:  حجم -6

اؤها في العديد من الخيارات والتجارب كلما أنه كلما صلر حجم المنظمات واشترك أعض
كانت الثقافة التنظيمية المشتركة أقوى، بينما يقل احتمال تشكل ثقافة واحدة للمنظمات 

 الكبيرة الموزعة جلرافياً ووظيفياً.

 تعريف الميزة التنا سية:

عتمادها ا جراء تحققه الذي للمؤسسة التفوق عنصر أو تعر ف الميزة التنافسية بأنها: ميزة
( الأقل التكلفة ميزة تحقيق) التكلفة قيادة باستراتيجية الأمر تعمق سواء معينة تنافسية استراتيجية

(، كما 11،ص2011 ،زغدارالأعلى )  الجودة استراتيجية تحقيق وبالتالي التمييز؛ أو استراتيجية
 أفضل مركز ها فيتجعل التي الاستراتيجيات تطبيق و صياغة على المنظمة تعر ف بأنها: قدرة

 (.88،ص2004النشاط )محمود،  نفس في العاملة الأخرى للمنظمات بالنسبة

 :مؤفرات الميزة التنا سية
تعرف الربحية على أنها مقياس يستعمل لتقييم أداء المشروعات عن طريق حساب  الربحية: -1

تحسين نسبة صافي الدخل إلى الأصول أو الاستثمارات، ويمكن تعظيم الربحية عن طريق 
 استثمارات المشروع، واستخدامات التقنيات الحديثة واستللال الموارد بشكل أفضل. 

يستخدم مقياس الحصة السوقية للتمييز بين الرابحين والخاسرين في  الحصة السنقية: -2
السوق، حيث أن هذا المقياس يستخدم لحساب نصيب المنظمة من المبيعات في السوق، 

 .رئيسيينومقارنته مع المنافسين ال
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ويعطي مقياس الحصة السوقية مؤشراً عن وضع المنظمة في السوق، وانخفاضه يدل على 
أن هناك مشكلة ما يتعين على الإدارة حلها. ويمكن قياس الحصة السوقية باستخدام ثلاث 

 طرق:
الحصة السوقية الإجمالية: وتحسب بقسمة مبيعات المنظمة على إجمالي المبيعات  .أ

 .الكلية في السوق
الحصة السوقية النسبية: وتحسب بقسمة مبيعات المنظمة الكلية على مبيعات أكبر  .ب

 المنافسين في السوق.
حصة السوق المخدوم: وتحسب بقسمة مبيعات المنظمة على المبيعات الإجمالية  .ت

 للسوق المخدوم.
يعتبر حجم المبيعات مؤشراً على نجاح أعمال المنظمة وعلى الحصة  حجم المبيعات: -3

وقية لها، وتسعى معظم المنظمات إلى وضع هدف محدد لها لمقدار حجم المبيعات الس
 المراد تحقيقه، وذلك لمتابعة أداء المنظمة ودرجة نجاحها في تحقيق أهدافها

:أنناع الميزة التنا سية  
 الأق :  التكل ة أنلا :ميزة

 مرررع لمقارنرررةبا تكلفرررة أقرررل منرررتج وتسرررويق تصرررنيع تصرررميم، علرررى المؤسسرررة قررردرة بهرررا يقصرررد
 ميرزة علرى الحيرازة أجرل ومرن أكبرر. عوائرد تحقيرق إلرى النهايرة فري يؤدي وبما المؤسسات المنافسة

 ميرزة اكتساب من تتمكن المؤسسة ولا التكاليف تطور عوامل مراقبة إلى الاستناد يتم الأقل التكلفة
 الآخرين مقارنة بالمنافسين العوامل هذه في الجيد التحكم إلى توصلت إذا إلا الأقل التكلفة

 التميز: ثانيا : ميزة
قيمررة  مجملهررا فرري شرركل فريرردة خصررائص تحقيررق اسررتطاعت مررا إذا منافسرريها عررن المؤسسررة تتميررز
 .بها ويتعمق فيها الزبون ترغب
 كميات بيع على بالقدرة يتعلق فيما خاصة تملكها التي للمؤسسة كبيرة إمكانيات الميزة هذه تعطي
 هرذه تكمن كما نسبياً، الأعمى للسعر بالنظر الرب  من أكبر هامش تحقيق مع تهامن منتجا أكبر
 الميرزة لهرذه نتيجرة أهرم الأخيرر هرذا ويعرد العمرلاء، لردى الرولاء من نوع تشكيل المؤسسة من الميزة
 الأربرراح وتحقيرق والبيررع الإنتراج فرري الاسرتمرار مررن المؤسسرة يمكررن تعنري اسررتمراريتها فرالولاء لأنهرا
 مع المنافسين. قارنةبالم
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 الدراسة الميدانية:

عبارة عن استبيان حول محاور البحث محورين فرغيين للمتلير : أنلا": أداة الدراسة
القيم التنظيمية، محور المعتقدات التنظيمية( وللمتلير التابع )الميزة التنافسية المستقل)محور 
 126بله عدد الاستمارات الموزعة ، وتم توزيع الاستبيان على عينة البحث و أربعة عبارات(

استمارة لعدم صلاحيتها للتحليل الاحصائي ليبله عدد الاستمارات التي  21استمارة وتم استبعاد 
حيث تم جمع الاستبيانات وتفريه بياناتها وتحليلها إحصائيا استبيانات،  105تم تحليلها احصائيا 
لخماسي لقياس استجابات المبحوثين وتم استخدام مقياس ليكرت ا، SPSSباستخدام برنامج 
والجدول التالي يوض  استمارات الاستبيانات الموزعة والمستردة الصالحة لفقرات الاستبيان، 

 للتحليل.

  دد استمارات الاستبيانات المنز ة نالمستردة الصالحة للتحلي  1جدن  رقم 
لالتسلس نجوم في محافظة  4فنادق  

 طرطوس
الاستبيانات الموزعةعدد   الاستبياناتعدد  

  المستردة
 17 18 برج شاهين 1
 17 18 مشتى الحلو 2
 16 18 جونادا 3
 16 18 رويال ان 4
 16 18 هوليدي بيتش 5
 17 18 صافيتا الشام 6
 16 18 مجمع شاهين السياحي 7

 المصدر م  إ داد الباحثة
 (: 3( و)2قم)تم الاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي كما هو موضح في الجداول ر
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 (: مقياب ليكرت الخماس 2جدن  رقم س

موافق  الاستجابة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة
 

 (: المتنسط المرجح ندلالته3جدن  رقم س

 الدلالة المتوسط المرج 
 غير موافق بشدة 1.79إلى  1من 
 غير موافق 2.59إلى  1.80من 
 محايد 3.39ى إل 2.60من 
 موافق 4.19إلى  3.40من 

 غير موافق بشدة 5إلى  4.20من 
 ةالمصدر: م  إ داد الباحث

وذلرررك بعررررة الاسرررتبيان علرررى مشررررف الرسرررالة  :ثانيا":اختبةةةار صةةةدق نثبةةةات الاسةةةتبيا 
ومجموعررة مررن الرردكاترة المحكمررين لاخررذ بالملاحظررات والقيررام بالتعررديلات الترري سررتخرج الاسررتبيان 

 . رة والمضمون الذي يؤدي لتحقيق أهداف الدراسةبالصو 
هو مقياس أو مؤشر لثبات الاسرتبيان، وترم توزيرع الاسرتبيان و ألفا كرونباخ كما تم استخدام معامل 

شخصرررراً ثررررم تفريرررره الاسررررتبيانات وحسرررراب معامررررل الثبررررات  20علررررى عينررررة تجريبيررررة مكونررررة مررررن 
 : على النتائج التاليةوالمصداقية لكل محور من محاور الاستبيان والحصول 
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( : مقياب الصدق نالثبات4جدن  رقم س   
Reliability Statistics  

ي الصدق= الجذر التربيع
 للثبات

 قيمة ألفا كرونباخ
 الثبات

 المحور عدد العبارات

يةتقييم القيم التنظيم المحور الأول: 4 0.711 0.844  

0.866 0.749 4 
 المعتقدات تقييمالمحور الثاني: 

 التنظيمية

0.906 0.822 4 

فسية المحور التاسع: تقييم الميزة التنا
  
 

 الاستبيان الكلي 12 0.899 0.948

 
 ثالثا": نتائج الاحصاءات النص ية:

 التنظيمية(:  نتائج المحور الأول )القيم

 التنظيمية  القيم محنر قياب  بارات( 5س رقم جدن 

 ي  الإحصائ لمصدر: م  إ داد الباحثة بناء   لا نتائج التحلا

 العبارات رقم العبارة
N 
 العدد

Mean 
 متنسطال

Std. Deviation 
 الانحراف المعياري

 دلالة المتنسط

1 
 للاستفادة العمل في زملائي مع الاحتكاك على أحرص

 العمل في معارفهم من
 منا ق بفدة 72032. 4.3524 105

2 
 عملية في الموظفين مشاركة دائرة بتوسيع الإدارة تهتم

 العمل بيئة ضمن الإدارية القرارات اتخاذ
 منا ق بفدة 55635. 4.5238 105

 منا ق بفدة 70879. 4.3619 105 وقته في عملي أداء في ألتزم 3

 منا ق 1.03775 4.0000 105 به أعمل الذي الفندق داخل العمل لفريق بالانتماء أشعر 4

 منا ق بفدة 50063. 4.3095 105 نتيجة المحنر 
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نلاحظ من النتائج أن المتوسط المرج  لإجابات أفراد العينة عن السؤال الأول والثاني والثالث 
أي أن أفراد العينة موافقون بشدة على مضمون الأسئلة  4.3و 4.5و 4.3هي على التوالي 

ن (. أي أن أفراد العينة يحرصو 4.2حسب مقياس ليكرت الخماسي )المتوسط المرج  أعلى من
 بتوسيع الإدارة معارفهم وتهتم من للاستفادة العمل في زملائهم مع الاحتكاك بشكل كبير على

العمل كما أن العمال  بيئة ضمن الإدارية القرارات اتخاذ عملية في الموظفين مشاركة دائرة
 وقته في عملهم أداء في يلتزمون بشدة

أي أن أفراد العينة  4.0ال الرابع هو كما أن المتوسط المرج  لإجابات أفراد العينة عن السؤ 
 3.40يوافقون على مضمون السؤال حسب مقياس ليكرت الخماسي )المتوسط المرج  أعلى من 

 يعملون الذي الفندق داخل العمل لفريق بالانتماء ( أي أن عينة الدراسة يشعرون4.19وأقل من 
 به.

 التنظيمية(:  نتائج المحور الثاني )المعتقدات

  التنظيمية المعتقدات محنر قياب  بارات( 6س رقم جدن 

 المصدر: م  إ داد الباحثة بناء   لا نتائج التحلي  الإحصائ 

نلاحظ من النتائج أن المتوسط المرج  لإجابات أفراد العينة عن السؤالين الخامس والسادس هي 
أي أن أفراد العينة موافقون على مضمون الأسئلة حسب مقياس  4.15و 4.06على التوالي 

(. أي أن أفراد العينة 4.19وأقل من  3.40)المتوسط المرج  أعلى من  ليكرت الخماسي

 العبارات رقم العبارة
N 
 العدد

Mean 
 المتنسط

Std. Deviation 
 الانحراف المعياري

 دلالة المتنسط

5 
 تعلقت سواء للموظفين بوعودها الإدارة تفي

 الإدارية أو المالية بالجوانب
 منا ق  68313. 4.0667 105

6 
 من عملهم بفرق" وثيقا" ارتباطا الموظفون يرتبط

 المطلوب لإنجاز التعاون خلال
 منا ق  53760. 4.1571 105

7 
 منا ق بفدة 75859. 4.2952 105 عليها أحصل التي والمعرفة بالمعلومات ثقة لدي

8 
 92947. 4.2352 105 العمل في رئيسي قبل من والتقدير بالاحترام أحظى

 بفدة منا ق 

 نتيجة المحنر 
 منا ق بفدة .47195 4.1812 105
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الإدارية وأن الموظفين  أو المالية بالجوانب تعلقت سواء للموظفين بوعودها تفي يجدون أن الإدارة
 المطلوب. لإنجاز التعاون خلال من عملهم بفرق" وثيقا" ارتباطا يرتبطون
أفراد العينة عن السؤالين السابع والثامن هو على التوالي  كما أن المتوسط المرج  لإجابات     
أي أن أفراد العينة يوافقون بشدة على مضمون السؤالين حسب مقياس ليكرت  4.23و 4.29

 بالمعلومات ثقة ( أي أن أقراد عينة الدراسة لديهم4.2الخماسي )المتوسط المرج  أعلى من
 في رئيسهم قبل من والتقدير بالاحترام ظفونعليها كما يحظى المو  يحصلون التي والمعرفة
 العمل.

 نتائج المحور الثالث )الميزة التنافسية(: 

 التنا سية الميزة محنر قياب  بارات( 7س رقم جدن 

 المصدر: م  إ داد الباحثة بناء   لا نتائج التحلي  الإحصائ 
الثلاثين نلاحظ من النتائج أن المتوسط المرج  لإجابات أفراد العينة عن السؤال الثالث و 

أي أن أفراد العينة موافقون بشدة على مضمون السؤال  4.53و 4.27والخامس والثلاثين هو 
( أي أن أفراد العينة يجدون أن 4.2حسب مقياس ليكرت الخماسي )المتوسط المرج  أعلى من 

 بسرعة الفندق توقعاتهم كما يتميز تفوق واحياناً  الزبائن احتياجات تلبي خدمات يقدم الفندق
 طويلة. اجراءات أي دون الزبائن لمتطلبات الاستجابة

 N العبارات رقم العبارة
 العدد

Mean 
 المتنسط

Std. 
Deviation 
الانحراف 
 المعياري

 دلالة المتنسط

33 
 واحيانا   الزبائن اجاتاحتي تلبي خدمات الفندق يقدم

 توقعاتهم تفوق
105 4.2762 .64294 

 منا ق  بفدة

34 
 78528. 4.1333 105 الجديدة الخدمات تقديم في منافسا   الفندق يعتبر

 منا ق

35 
 الزبائن لمتطلبات الاستجابة بسرعة الفندق يتميز

 طويلة اجراءات أي دون
 منا ق بفدة 62121. 4.5333 105

36 
 في والمتغيرات المستجدات بمواكبة الفندق يتميز

 الفنادق خدمات مجال
105 4.1714 .75009 

 منا ق

 نتيجة المحنر 
105 4.2286 .58354 

 منا ق بفدة
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كما أن المتوسط المرج  لإجابات أفراد العينة عن السؤال الرابع والثلاثين والسادس والثلاثين هو 
أي أن أفراد العينة يوافقون على مضمون السؤال حسب مقياس  4.17و 4.13على التوالي 

( أي أن أفراد عينة الدراسة 4.19وأقل من  3.40ليكرت الخماسي )المتوسط المرج  أعلى من 
 المستجدات بمواكبة الفندق الجديدة كما يتميز الخدمات تقديم في منافساً  يعتبر يجدون أن الفندق

 الفنادق. خدمات مجال في والمتليرات

 رابعا": اختبار ال ر يات:
لثقافة التنظيمية على تحقيق لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لH0  الفرضية الرئيسية الأولى:  

 .نجوم في محافظة طرطوس 4ميزة تنافسية في فنادق 
 اختبار ال ر ية ال ر ية الأنلا:

H10   4لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للقيم التنظيمية على تحقيق ميزة تنافسية في فنادق 
 نجوم في محافظة طرطوس

 تطبيق اختبار العلاقة الارتباطية
 ( معامل الارتباط بين القيم التنظيمية وتحقيق ميزة تنافسية8رقم )يمثل الجدول 

 تنافسية ميزة وتحقيق التنظيمية القيم(: معام  الارتباط بي  8جدن  رقمس
Correlations الارتباط 

ميةالتنظي القيم  سيةتناف ميزة تحقيق   

Spearman's 

rho 

 الارتباط سبيرمان

التنظيمية القيم    

Correlation Coefficient 1.000 .484** 

Sig. (2-tailed)  درجة

 المعنوية
. .000 

N 105 105 

 
 ميزة تحقيق

 تنافسية
 

Correlation Coefficient .484** 1.000 

Sig. (2-tailed)  درجة

 المعنوية
.000 . 

N 105 105 

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

                          0.01الارتباط ذو معنوية عند الدرجة 

 spssالمصدر: م  إ داد الباحث ا تمادا   لا مخرجات برنامج 

 وتحقيق التنظيمية القيمتشير النتائج الموضحة في الجدول السابق الى أن معامل الارتباط بين 
( وهي ذات دلالة 0.000تساوي) sig( وأن القيمة الاحتمالية 0.484تساوي)+ تنافسية ميزة
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لقيم ابين (، فبذلك توجد علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة 0.05إحصائية عالية جداً )أقل من 
 .نجوم في محافظة طرطوس 4في فنادق  تحقيق ميزة تنافسيةو التنظيمية 

 تطبيق اختبار الانحدار البسيط
يتضمن إجابة عينة الدراسة  Simple Regression Modelتم بناء نموذج انحدار بسيط 

جابتهم على محور تشليل اليد العاملة  على محور وجود المحميات الطبيعية كمتلير مستقل واء
 كمتلير تابع وتبين النتائج التالية نتائج الاختبار

 
فسيةتنا ميزة تحقيق على التنظيمية لقيمبأثر ا(: معامل التحديد لنموذج الانحدار البسيط الخاص 1الجدول رقم )  

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .492 .242 .235 .49120 

Predictors: (Constant),  التنظيمية القيم  
 تحقيق لىع التنظيمية القيم (: المعنوية الإحصائية للقدرة التفسيرية لنموذج الانحدار البسيط الخاص بأثر2الجدول رقم )

تنافسية ميزة  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7.938 1 7.938 32.898 .000 

Residual 24.852 103 .241   

Total 32.789 104    

Dependent Variable: التنافسية الميزة  

Predictors: (Constant),  التنظيمية القيم  

.تنافسية ميزة تحقيق على التنظيمية القيم بأثر (: ثوابت معادلة نموذج الانحدار البسيط الخاص3الجدول رقم )  

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

 

(Constant) 1.950 .417  4.673 .000 

يميةالتنظ القيم   .552 .096 .492 5.736 .000 

Dependent Variable: التنافسية الميزة  

لنمروذج الانحردار البسريط الرذي  R Square( بللرت قيمرة معامرل التحديرد 1حسرب الجردول رقرم )
 القررريموجرررود وهرررذا يعنررري برررأن  0.242تنافسرررية  ميرررزة تحقيرررق علرررى التنظيميرررة يررردرس ترررأثير القررريم

 .تنافسية ميزة تي قد تطرأ على تحقيقمن التليرات ال %24.2يفسر  التنظيمية
( بأن نموذج الانحدار البسيط المذكور كان جوهرياً من الناحية الإحصائية 2ويبين الجدول رقم ) 

 value (Sig.) Pوقيمة المعنوية الموافقة  32.898( Fحيث بللت قيمة إحصائية فيشر )
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على وجود تأثير ذو معنوية  ، وهذا يدل0.05، حيث أن هذه القيمة الأخيرة أصلر من 0.000
 .نجوم في محافظة طرطوس 4في فنادق  تنافسية ميزة تحقيق على التنظيمية القيم إحصائية ل

 ( ثوابت معادلة الانحدار البسيط لهذه العلاقة ويمكن صياغتها كما يلي: 3ويبين الجدول رقم )
 (* التنظيمية القيم x 0.552+ س1.950=  تنافسية ميزة تحقيق
 تنافسية. ميزة وتحقيق التنظيمية لي يوجد علاقة خطية بين وجود القيمبالتا

تحقيق ميزة على لقيم التنظيمية ل أثرمن نتائج الارتباط والانحدار الخطي البسيط تبين وجود 
 دلالة إحصائية وذ بالتالي نرفة الفرضية الفرعية الصفرية الأولى أي أن هناك أثرتنافسية 

 طرطوس. محافظة في نجوم 4 فنادق في تنافسية ميزة حقيقت على التنظيمية للقيم
 اختبار ال ر ية ال ر ية الثانية:

𝐇𝟐𝟎  تحقيق ميزة تنافسية في فنادق على  لمعتقدات التنظيميةل دلالة إحصائية وذ أثروجد يلا
 نجوم في محافظة طرطوس 4

 تطبيق اختبار العلاقة الارتباطية
 .تحقيق ميزة تنافسيةالتنظيمية و  الارتباط بين المعتقدات( معامل 9يمثل الجدول رقم )
 .تنافسية ميزة التنظيمية وتحقيق المعتقدات(: معام  الارتباط بي  9جدن  رقمس

Correlations الارتباط 

 المعتقدات 
 التنظيمية

 ميزة تحقيق
 تنافسية

Spearman'
s rho 
الارتباط 
 سبيرمان

 المعتقدات 
 التنظيمية

 Correlation 
Coefficient 

1.000 .502** 

Sig. (2-tailed) 
 درجة المعنوية

. .000 

N 105 105 

 ميزة تحقيق 
 تنافسية

 Correlation 
Coefficient 

.502** 1.000 

Sig. (2-tailed) 
 درجة المعنوية

.000 . 

N 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
                          0.01الارتباط ذو معنوية عند الدرجة 

 spssالمصدر: م  إ داد الباحث ا تمادا   لا مخرجات برنامج 
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التنظيميررة  المعتقررداتتشررير النتررائج الموضررحة فرري الجرردول السررابق الررى أن معامررل الارتبرراط بررين 
( وهرري ذات 0.000تسرراوي) sigحتماليررة ( وأن القيمررة الا0.502تسرراوي)+ تنافسررية ميررزة وتحقيررق

برين (، فبذلك توجد علاقة ذات دلالرة إحصرائية موجبرة 0.05دلالة إحصائية عالية جداً )أقل من 
 .نجوم في محافظة طرطوس 4في فنادق  تحقيق ميزة تنافسيةالتنظيمية و  المعتقدات

 تطبيق اختبار الانحدار البسيط
يتضررمن إجابررة عينررة الدراسررة  ression ModelSimple Regتررم بنرراء نمرروذج انحرردار بسرريط 
جابتهم على محور على محور وجود المعتقدات  تنافسرية ميرزة وتحقيق التنظيمية كمتلير مستقل واء

 كمتلير تابع وتبين النتائج التالية نتائج الاختبار
 

تنافسية ميزة تحقيق ىعل التنظيمية لقيمبأثر ا(: معامل التحديد لنموذج الانحدار البسيط الخاص 1الجدول رقم )  

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .514 .264 .257 .48400 

Predictors: (Constant),  التنظيمية المعتقدات  

 

 تحقيق على ميةالتنظي المعتقدات (: المعنوية الإحصائية للقدرة التفسيرية لنموذج الانحدار البسيط الخاص بأثر2الجدول رقم )

تنافسية ميزة  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8.661 1 8.661 36.973 .000 

Residual 24.128 103 .234   

Total 32.789 104    

Dependent Variable: التنافسية الميزة  

Predictors: (Constant),  التنظيمية داتالمعتق  

 ال
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.ةتنافسي ميزة تحقيق على التنظيمية المعتقدات بأثر (: ثوابت معادلة نموذج الانحدار البسيط الخاص3جدول رقم )  

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

 

(Constant) 1.682 .438  3.841 .000 

 المعتقدات 

 التنظيمية

.611 .101 .514 6.081 .000 

Dependent Variable: التنافسية الميزة  

 

 
لنمروذج الانحردار البسريط  R Square( بللت قيمة معامرل التحديرد 1حسب الجدول رقم )

وهرذا يعنري برأن  0.264تنافسرية  ميرزة تحقيق على التنظيمية الذي يدرس تأثير المعتقدات
 ميررزة مررن التليرررات الترري قررد تطرررأ علررى تحقيررق %26.4يفسررر  التنظيميررة المعتقررداتوجررود 
 تنافسية.

( بررأن نمرروذج الانحرردار البسرريط المررذكور كرران جوهريرراً مررن الناحيررة 2ويبررين الجرردول رقررم ) 
وقيمرررة المعنويرررة الموافقرررة  36.973( Fالإحصرررائية حيرررث بللرررت قيمرررة إحصرررائية فيشرررر )

value (Sig.) P 0.000وهرذا يردل 0.05أن هرذه القيمرة الأخيررة أصرلر مرن  ، حيرث ،
 تنافسررية ميررزة تحقيررق علررى التنظيميررة المعتقرردات علررى وجررود تررأثير ذو معنويررة إحصررائية ل

 .نجوم في محافظة طرطوس 4في فنادق 
( ثوابت معادلرة الانحردار البسريط لهرذه العلاقرة ويمكرن صرياغتها كمرا 3ويبين الجدول رقم )

 يلي: 
 (* التنظيمية المعتقدات x 0.611+ س1.682= نافسيةت ميزة تحقيق

 تنافسية. ميزة وتحقيق التنظيمية بالتالي يوجد علاقة خطية بين وجود المعتقدات
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علررى التنظيميررة  للمعتقرردات أثرررمررن نتررائج الارتبرراط والانحرردار الخطرري البسرريط تبررين وجررود 
 وذ الثانيرة أي أن هنراك أثرربالترالي نررفة الفرضرية الفرعيرة الصرفرية تحقيق ميزة تنافسرية 

 فررري نجررروم 4 فنرررادق فررري تنافسرررية ميرررزة تحقيرررق علرررى التنظيميرررة للمعتقررردات دلالرررة إحصرررائية
 طرطوس محافظة

 النتائج:

وهي قيمة مرتفعة أي  4.3095تقييم أفراد العينة لعبارات محور القيم التنظيمية كان  -1
محور مما يظهر أهمية أن أفراد العينة يوافقون بشدة على مضمون عبارات أسئلة ال

 كبيرة وتطبيق كبير للقيم التنظيمية في الفنادق المدروسة.
وهي قيمة  4.1812تقييم أفراد العينة لعبارات محور المعتقدات التنظيمية كان  -2

مرتفعة أي أن أفراد العينة يوافقون على مضمون عبارات أسئلة المحور مما يظهر 
 تنظيمية في الفنادق المدروسة.أهمية كبيرة وتطبيق كبير للمعتقدات ال

من اختبار الفرضية الرئيسية الأولى تبين انه يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين   -3
وتحقيق الميزة التنافسية، حيث كانت نتائج اختبار  ببعديهابين الثقافة التنظيمية 

 الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسية الأولى على الشكل التالي:  
بين القيم التنظيمية والميزة  0.484بينت قيمة معامل الارتباط بيرسون وقيمتها + -1

التنافسية ومعادلة الانحدار الخطي البسيط )بأنه يوجد علاقة ارتباطية طردية 
 ذات دلالة إحصائية موجبة وأثر للقيم التنظيمية على الميزة التنافسية 

بين المعتقدات التنظيمية  0.502بينت قيمة معامل الارتباط بيرسون وقيمتها + -2
والميزة التنافسية ومعادلة الانحدار الخطي البسيط )بأنه يوجد علاقة ارتباطية 
طردية ذات دلالة إحصائية موجبة وأثر المعتقدات التنظيمية على الميزة 

 التنافسية
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 التنصيات:

ا من السعي لإيجاد أساليب لزيادة انتماء العمال الى المنشآت التي يعملون به -1
خلال اشراكهم في نشاطات خارج العمل مثلًا وذلك لرفع مستوى القيم التنظيمية 

 المنشآتفي هذه 
التنظيمية من الأمور المؤثرة على زيادة تنافسية الفندق وبالتالي  لمعتقداتا -2

المحافظة على الحصة السوقية للفندق لذلك منحها اهتمام أكبر سيساهم في 
 تالي زيادة حصته السوقية.زيادة تنافسية الفندق وبال
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المتجددة اتلطاقدور الأثر السعري ل  
لاستخدامها المستهلك السوريتحول  في  

 
  علاء شاهين الباحث:

إدارة الأعمال في جامعة دمشق/ قسم –ماجستير في التسويق   
 

 الملخص
نتيجة نضوب مصادر الطاقة التقليدية فقد بدأ العالم وخاصة الدول المتقدمة بإجراء 

مصادر أخرى للطاقة غير المصادر المستخدمة حالياً،  البحوث والدراسات للعثور على
ونتيجة لتلك الأبحاث فقد توصلت تلك الدول للاعتماد التدريجي لمصادر جديدة للطاقة 
سميت بمصادر الطاقة المتجددة والتي تؤمن الطاقة دون الخشية من نضوب مصادرها 

ا يلي: طاقة الحرارة وتساهم في حماية البيئة في آن واحد وتندرج هذه المصادر فيم
الجوفية، الطاقة الشمسية، طاقة المحيطات، طاقة الرياح، الطاقة المائية، طاقة الكتلة 

 الحيوية.
وبما أننا في سورية جزء من هذا العالم فإننا سنعاني دون شك من مشكلة الطاقة  

نية اعتماد مستقبلًا، فلابد لنا حذو خطى الدول المتقدمة في هذا الإطار ودراسة مدى إمكا
تأثير التكلفة المادية لهذا النوع من الطاقة  ىمصادر الطاقة المتجددة في بلدنا، وما مد

 على توجهات المستهلك السوري؟
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The role of the price impact of renewable 

energies in the Syrian  

consumer transformation to use it 
 

Abstract 

As a result of the shortage of the traditional sources of energy, the 

world and particularly the advanced countries have started 

conducting the researches and studies to find or create another 

course of energy different to those in use nowadays.  

Recently, those concerned countries were involved in this process 

have managed gradually to accomplish a turning point in the globe 

history by achieving such a prominent goal in reaching a different 

new form of energy that can be replied upon that is so called the 

"Renewal Green sources" that can secure the sufficient energy 

without being worried of getting demolished by the time. 

Simultaneously, contributes considerably in protecting the globe 

environment.  The said sources can be briefed as: Geothermal 

energy, Solar energy, Oceans energy, Wind energy, Water energy, 

Biomass energy. 

Being an essential part of the world, Syria will inevitably suffer in 

the future from the lack of energy problem eventually. 

Therefore, it is of a great importance to consider following those 

who have already achieved positive results in this industry, and to 

profoundly study the possibility of relying on the newly found 

Renewal Energy sources in our beloved country. In addition, to 

foresee the ability of the Syrian energy consumers over a long run 

to adapt and comply with such culture. Equally, to think of the 

effects of the financial costing on the interests and the new 

horizons of the Syrian citizens. 
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  Introductionمقدمة: .1
إلى إعادة هيكلة أنظمة الطاقة الكهربائية لديها، فأنشأت  1990يد من الدول منذ عام عمدت العد

أنظمة فعالة لإنتاج ونقل وتوزيع الطاقة الكهربائية، حيث أصبح من الممكن للمستخدم النهائي 
 اختيار مزود الطاقة الذي يرغب به، ومن خلال هذه العملية ظهر إلى الوجود مفهوم الطاقة

الخضراء والذي يعبر ببساطة عن إنتاج الطاقة من خلال مصادر الطاقة المتجددة  المتجددة
وغيرها من  ي يميزها عن الطاقة الناتجة عن الوقود المستخرج من الأرض والطاقة النوويةتوال

مصادر توليد الطاقة ، وهنا يقوم المستهلكون بتحديد الكمية التي يريدون شراءها من الطاقة 
أعلى  م أو شهر، ويدفعون مقابل ذلك مبلغاً بالكيلوواط الساعي وذلك خلال عاالخضراء وتكون 

بقليل من المبالغ إلي يدفعونها مقابل استخدامهم الطاقة الكهربائية التقليدية، وتستخدم الأموال 
كجعلها أقل كلفة وأكثر ربحية والتغلب  الخضراء عم وتطوير مشاريع الطاقة المتجددةدالفائضة ل
 ع تمويل مثل هذه المشاريع.على موان

  Problem Of Researchمشكلة البحث: .2
بعائق مشترك وهو الكلفة المرتفعة للمنتج  الخضراء تشترك معظم تطبيقات الطاقة المتجددة
ع بعد تجاهل التكلفة البيئية في التكلفة الكلية للطاقة بالنهائي مقارنة بالطاقة التقليدية، وذلك بالط

قد لاتمتلك تنافسية عند مقارنتها  الخضراء ن معظم تقنيات الطاقة المتجددة، لذلك فإالتقليدية
 هذا وتتلخص مشكلة البحث في الإجابة عن التساؤلات التالية: بالطاقة التقليدية.

هي أكبر من  الخضراء هل يرى المستهلك السوري أن القدرة التنافسية للطاقة المتجددة .1
 ؟ويل نظيرتها التقليدية على المستوى الط

في مدي تقبل المستهلك  الخضراء هل تؤثر القيمة البيئية التي تقدمها الطاقة المتجددة .2
 ؟السوري لهذه الطاقة

  Importance Of Researchأهمية البحث: .3
الخضراء التعرف على منتَج الطاقة المتجددة لهذا البحث من خلال  الأهمية النظريةتنبع 

ما هو حجم الزيادة السعرية التي يتوجب دفعها عند و  ،وما يميزها عن الطاقة التقليدية
  استخدام هذه الطاقة.

فتنبع من خلال التعرف العملي على مدى تقبل المستهلك السوري أما الأهمية العملية 
 الخضراء واستعداده للانتقال إليها فيما لو توفرت. المتجددة للطاقة
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  Objectives Of Researchأهداف البحث: .4
 البحث في النقاط التالية: تتمثل أهداف

 منتَج الطاقة المتجددة الخضراء وأنواع هذه الطاقة وأهدافها.التعرف على  .1
 التعرف على مدى قابلية تسويق الطاقة المتجددة في ظل الأسواق التنافسية. .2
التعرف على برامج التسعير الأخضر والتي يتم على أساسها تحديد سعر استخدام هذه  .3

 ستهلك النهائي.الطاقة من قبل الم
 Greenأهم المصطلحات الخضراء المستخدمة في البحث: .5

Terminology  
 Green Power : الطاقة الخضراء 1.5

الطاقةةة المولةَةدة مةةن المصةةادر المسةةتمرة مثةةل الطاقةةة الشمسةةية أو طاقةةة الريةةاح أو مةةن طاقةةة الغةةاز 
 1 .المتأتية من تحلّل القمامة في مواقع الدفن النفايات المختارة

 
 :Green Pricing Programsبرامج التسعير الأخضر 2.5

هةةةي عةةةدد مةةةن البةةةرامج التةةةي تعمةةةل علةةةى تسةةةعير الطاقةةةة الكهربائيةةةة الخضةةةراء علةةةى أسةةةا  دفةةةع 
 2. المستهلكين لمبالغ إضافية بسيطة مقابل حصولهم على هذه الطاقة

 
  Hypothesis Of Research فرضيات البحث: .6

  سعر الطاقة المتجددة الخضراء وبين قدرتها بين هناك علاقة ذات دلالة معنوية
 التنافسية مع الطاقة التقليدية.

  القيمة البيئية التي تقدمها الطاقة المتجددة الخضراء هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين
 وبين تقبل المستهلك السوري لهذا النوع من الطاقة.

  

                                                 
1 Website of US Environmental Protection Agency:  http://www.epa.gov 

2 Wiser, Ryan(2000):Customer Choice and Green Power Marketing, Lawrence 

Berkeley National Laboratory,    California, P3 
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 Represented Statistical المجتمع الإحصائي والعينة الممثلة له: .7

Population and Sample 

المجموعة الكاملة من الناس أو الأحداث أو الأشياء التي يهتم يقصد بالمجتمع الإحصائي: " 
جزء من المجتمع الإحصائي يتم اختياره عشوائياً  "أما العينة الممثلة له فهي 3."الباحث بدراستها

ويعتبر تحديد المجتمع الإحصائي  ".دقفي الغالب، وبافتراض تمثيل العينة للمجتمع بشكل صا
 والعينة الممثلة له من أهم مراحل البحث العلمي. 

 :مجمل المستهلكين السوريين للطاقة الكهربائيةيتكون من  مجتمع البحث. 
  :شخصا من المستهلكين السوريين للطاقة  50شملت عينة عشوائية من عينة البحث

 .الكهربائية في مدينة دمشق
  Research Mythology :ثمنهجية البح .8

استخدم الباحث المنهج الوصفي والمنهج التحليلي الاستدلالي في دراسته وسعيه وراء تحديد مدى 
وذلك من خلال تطبيق الأساليب الإحصائية  قبول المستهلك السوري للطاقة المتجددة الخضراء 

 عينة ،حيث استخدمت الأساليب الإحصائية التالية :العلى 
 شخاص المبحوثينالتكرارية والمخططات البيانية للخصائص الديموغرافية للأ التوزيعات .1
 التوزيعات التكرارية والمخططات البيانية لأسئلة الفرضيات .2
 لأسئلة الفرضيات )متوسطات ( الإحصاءات الوصفية .3
  One Sample T Testاختبار الفرضيات  .4
 حور الدراسة.لايجاد الفروق بين البيانات التعريفية وم Anovaاختبار  .5

 Methods Of Collection Dataأساليب جمع البيانات: .9
 من أهم الطرق المستخدمة في جمع البيانات في هذا البحث ما يلي:

 أسلوب المسح الميداني عن طريق الاستبيان المصمم للبحث. .1
 المقابلة بهدف الوصول إلى بيانات إضافية عن المجال المدرو . .2

  

                                                 
3 Bolstad,William (2004): Introduction to Bayesian Statistics, Wiley& Sons.Inc, 

New Jersey, P14.  
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 Methods Of Analyzing Dataأساليب تحليل البيانات: .10
 .في تحليل نتائج الاستبيان SPSSتم الاعتماد على الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 محددات البحث:  .11
 ندرة المراجع والدراسات العربية التي تناولت هذا البحث. -1
تقدمه هذه  جهل المستهلك السوري بصورة عامة بمفهوم الطاقة المتجددة الخضراء وما -2

 .اقةالط

 حدود البحث: .12
 تم تحديد الدراسة بالمجالات التالية:

قدرة الطاقة المتجددة الخضراء على الحدود الموضوعية: اقتصرت هذه الدراسة على تحديد مدى 
 المنافسة السعرية للطاقة التقليدية.

 .ضمن مدينة دمشقالحدود المكانية: تركزت الدراسة 
 تهلكي الطاقة الكهربائية.مسالحدود البشرية: اشتملت الدراسة على 

 .2022 من عام الصيفشهر أ الحدود الزمنية: تم إجراء هذه الدراسة خلال
 الفرق بين هذا البحث والبحوث الأخرى: .13

يقدم هذا البحث تطلعاً مستقبليا لمدى إمكانية اعتماد الطاقة المتجددة الخضراء في سورية بدلًا 
  إيجاباً على التكاليف التي سيدفعها مستهلكي هذه للطاقة التقليدية، وما إذا كان ذلك سينعك

 الطاقة.
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 الجزء الأول: القسم النظري
إلى إعادة هيكلة أنظمة الطاقة الكهربائية لديها، فأنشأت  1990عمدت العديد من الدول منذ عام 

أنظمة فعالة لإنتاج ونقل وتوزيع الطاقة الكهربائية، حيث أصبح من الممكن للمستخدم النهائي 
اختيار مزود الطاقة الذي يرغب به، ومن خلال هذه العملية ظهر إلى الوجود مفهوم الطاقة 
المتجددة الخضراء والذي يعبر ببساطة عن إنتاج الطاقة من خلال مصادر الطاقة المتجددة 

وغيرها من  والتي يميزها عن الطاقة الناتجة عن الوقود المستخرج من الأرض والطاقة النووية
ليد الطاقة ، وهنا يقوم المستهلكون بتحديد الكمية التي يريدون شراءها من الطاقة مصادر تو 

الخضراء وتكون بالكيلوواط الساعي وذلك خلال عام أو شهر، ويدفعون مقابل ذلك مبلغاً أعلى 
بقليل من المبالغ إلي يدفعونها مقابل استخدامهم الطاقة الكهربائية التقليدية، وتستخدم الأموال 

ئضة لعم وتطوير مشاريع الطاقة المتجددة الخضراء كجعلها أقل كلفة وأكثر ربحية والتغلب الفا
على موانع تمويل مثل هذه المشاريع.. فهل ستشهد هذه الطاقة انتشاراً واسعاً على حساب الطاقة 

 التقليدية؟ وما مدى تقبل المستهلكين له؟ هذا ما سوف نركز عليه في هذه الدراسة.
 قة المتجددة الخضراء:مفهوم الطا 1.1

دة من المصادر المستمرة مثل المول   الكهربائية الطاقةتعبر الطاقة المتجددة الخضراء عن" 
الطاقة الشمسية أو طاقة الرياح أو من طاقة الغاز المتأتية من تحلّل القمامة في مواقع الدفن 

 4".لنفايات المختارةل
 وتشمل مصادر الطاقة المتجددة كلًا من:

ح والطاقة الشمسية و الحرارة الأرضية و الطاقة المائية وأشكال مختلفة أخرى من الكتلة الريا
 Biomass. 5العضوية 

ونتيجة لتنوع مصادر الطاقة المتجددة فإنه من المستحيل تطبيق معايير عامة على جميع 
ول التقنيات المستخدمة، فكل تقنية يجب أن تقابل معايير محددة خاصة بها لكي تضمن حص

 التأثير المنخفض على مصادر الطاقة المتجددة.
  

                                                 
4 Website of US Environmental Protection Agency:   http://www.epa.gov 

 
5 Dogterom, Jonathan(2002):Green Power Marketing in Canada, Pembina 

Institute,Canada,P34 
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 دواعي انتقال المستهلكين للطاقة المتجددة الخضراء:  2.1
إن شراء منتج كهربائي أخضر، يمكن أن يدعم تطويراً متزايدًا للطاقة المتجددة، الأمر الذي يمكنه 

كون الاعتماد الأعظم والغاز الطبيعي، وي أن يخفّض احتراق الوقود المستخرج مثل الفحم و النفط 
على المصادر القابلة للتجديد، ففي الولايات المتحدة الأميركية تقوم الحكومة بتثقيف النا  بأن 

الأمن  سيزودهم بمنافع اقتصادية هامة ويعمل على تحسين اعتمادهم للطاقة المتجددة الخضراء
ة بعض شركات توليد الطاقة الوطني المتعلق بالطاقة  في الولايات المتحدة، كما تم إعادة هيكل
 6 الكهربائية على أسا  ذلك وفتح باب المنافسة على مصراعيه.

حيث  2007( الاستهلاك الأمريكي لمختلف أنواع الطاقة في نهاية عام 1هذا ويبين الشكل رقم )
 كان الاستهلاك كالتالي:

 

 
 2009( الاستهلاك الأمريكي لمختلف أنواع الطاقة في نهاية عام 1شكل رقم)

Source: Website of US Energy information administration:  
http://www.eia.doe.gov 

  

                                                 
6 American Council for an Energy-Efficient Economy(ACEEE)  (2007): The Twin 

Pillars of Sustainable Energy- Synergies between Energy Efficiency and 

Renewable Energy Technology and Policy Report, ACEEE, E074. 

 

http://aceee.org/store/proddetail.cfm?CFID=2957330&CFTOKEN=50269931&ItemID=432&CategoryID=7
http://aceee.org/store/proddetail.cfm?CFID=2957330&CFTOKEN=50269931&ItemID=432&CategoryID=7
http://aceee.org/store/proddetail.cfm?CFID=2957330&CFTOKEN=50269931&ItemID=432&CategoryID=7
http://knol.google.com/k/-/-/2zz6jo0ujg3x7/6snx4s/590px-usenergyconsumptionbysource2007.jpg
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 7 أهداف الطاقة المتجددة الخضراء: 3.1
 تزويد دعم مالي مباشر لتطوير مشاريع الطاقة المتجددة. 1.3.1
 تشجيع الاستثمار في مشاريع الطاقة المتجددة. 2.3.1
 خفيض كلفة المنتجات القابلة للتجديد.تحفيز التحسين التقني وت 3.3.1
 زيادة الوعي العام المتعلق بالحماية البيئية. 4.3.1

  برامج التسعير الأخضر:  4.1
توفر برامج التسعير الأخضر لمستهلكي الطاقة الكهربائية القدرة على الدعم الطوعي للطاقة 

على الطاقة الكهربائية المتجددة الخضراء من خلال دفع مبالغ إضافية بسيطة مقابل حصولهم 
م أساسا لظهور برامج التسعير الأخضر حيث أظهرت بحوث السوق 1993الخضراء، وكان عام 

في الولايات المتحدة أن نسبة رئيسية من مستهلكي الطاقة الكهربائية لديهم الاستعداد لدعم الطاقة 
تقدم الطاقة الكهربائية  المتجددة الخضراء، فظهرت برامج التسعير الأخضر من قبل المرافق التي

، ودخلت الكهرباء الخضراء في الوقت الحاضر 8كطريق لدعم الزبائن للطاقة المتجددة الخضراء
لدى الكثير من الولايات الأميركية ضمن المنافسة في قطاع الكهرباء، حيث تقوم مرافق الكهرباء 

مرافق خدمة اختيارية لزبائنها بتزويد الطاقة المتجددة الخضراء ضمن منتجاتها، حيث تقدم هذه ال
لدعم استعمال الطاقة المتجددة الخضراء ، وعادة يتم تعيين هذه الخدمة من خلال برامج التسعير 

 الأخضر.
 9 يمكن تصنيف برامج التسعير الأخضر رغم تنوعها ضمن أربع تصنيفات:

  

                                                 
7 Jingli, Shi(2004): Green Power Marketing in China, Center for Renewable Energy 

Development, Beijing,P2 

 
8 Wiser, Ryan(2000):Customer Choice and Green Power Marketing, Lawrence 

Berkeley National Laboratory, California,P3 

 
9 Wiser, Ryan(2000):Customer Choice and Green Power Marketing, Lawrence 

Berkeley National Laboratory, California,P4 
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 برامج أجور وتعرفة الطاقة: 1.4.1
تعمل هذه البرامج و  ،شيوعاً التسعير الأخضر  ثر برامجتعتبر برامج أجور وتعرفة الطاقة هي أك

على أسا  تحديد زيادة سعرية على الطاقة المتجددة الخضراء المسلمة للشبكة الكهربائية، ويمكن 
كيلو واط ساعي من طاقة  100أن تحدد هذه البرامج عملية البيع على أسا  كتل الطاقة ) مثل 

من استخدام الزبون للطاقة المتجددة(. وعلى  %50) مثل الرياح( أو كنسبة من استخدام الزبون
سبيل المثال قامت شركة الخدمات العامة في ولاية كولورادو في الولايات المتحدة ببيع كتلة الطاقة 

كيلو واط ساعي من  100كيلوواط ساعي ناتجة عن طاقة الرياح بنف  سعر 100الممثلة ب
 .$2,5الطاقة التقليدية مضافاً عليه 

 برامج أجور وتعرفة السعة والقدرة: 2.4.1
تهدف هذه البرامج إلى دعم تطوير كمية الطاقة المتجددة المنتَجة، وذلك من خلال تحميل 

واط  50واط أو  100المستهلكين لزيادة سعرية متناسبة مع كتلة الطاقة التي يحصلون عليها )
 مثلًا(.

 برامج المساهمة: 3.4.1
تبرعات الطوعية والتي لا ترتبط بالطاقة التي يحصل عليها المستهلك، تعتمد هذه البرامج على ال

فعلى سبيل المثال تسمح بعض مرافق الطاقة في الولايات المتحدة لمستهلكي الطاقة لديها من 
 المساهمة في تطوير التجهيزات الشمسية العائدة لها.

 برامج التمويل: 4.4.1
دفعات المستهلكين الشهرية لتمويل تركيب أنظمة وتعتمد هذه البرامج على استخدام جزء من 

 .دة لتطوير إنتاج الطاقة المتجددةجدي
وفي محاولة لاستكشاف إمكانية تطور هذه البرامج يمكن الاطلاع على تجربة الولايات المتحدة 
في هذا الإطار، والتي تعتبر من أوائل الدول التي أدخلت مفهوم الطاقة المتجددة الخضراء ضمن 

( الولايات الأمريكية التي تقدم برامج تسعير الطاقة 2الكهرباء لديها، حيث يوضح الشكل ) قطاع
 للمتجددة الخضراء وعدد المنشآت التي تقدم هذه البرامج في كل ولاية:
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( الولايات الأمريكية التي تقدم برامج تسعير الطاقة للمتجددة الخضراء والمنشآت 2الشكل رقم)

 امج في كل ولايةالتي تقدم هذه البر 
Source: Bird,Lori (2005): Green Power Marketing in the United States, 

National Renewable energy laboratory,Colorado,P2 

حيث يبين الشكل السابق أن معظم الولايات الأميركية تقدم برامج التسعير الأخضر لمستهلكي 
لمنشآت التي تقدم هذه البرامج كبير مما يبين وجود إمكانية الطاقة الكهربائية لديها، كما أن عدد ا

واسعة لتطور اعتماد هذا النوع من الطاقة، ويكمن السؤال هنا هل نستطيع الاستفادة من هذا 
 لنوع الجديد من الطاقة في بلدنا؟ا

 10أنواع برامج الطاقة المتجددة الخضراء:  5.1
، الطاقة الناتجة عن الهيدروجين، الطاقة الناتجة عن الطاقة الناتجة عن الرياح، الطاقة الشمسية

 الغاز الصادر عن النفايات، وطاقة ناتجة عن مزيج من المصادر السابقة.
برامج وأجور  تحددوتختلف أسعار هذه الأنواع من الطاقة تبعاً برامج التسعير الأخضر، حيث 

 0,5)عي ويتراوح هذا الرقم بين سنت لكل كيلوواط سا 2,5الطاقة زيادة وسطية تقريبية تقدر ب 
 سنت للكيلوواط ساعي حسب نوع الطاقة المطلوبة. (5 –

)والتي تدعم تركيب ألواح الطاقة الشمسية( حددت زيادة  كما أن برامج أجور وتعرفة السعة والقدرة
 50شهرياً عند استخدام كتلة   $ 3,5واط و  100شهرياً عند استخدام كتلة  $3سعرية مقدارها 

 ( سنت لكل كيلوواط ساعي مستهلَك.64-27ط بما يقابل زيادة مقدارها من )وا
 ( متوسط الدفعات الشهرية لمستهلكي الطاقة المتجددة الخضراء:1ويوضح الجدول رقم)

                                                 
10 Wiser, Ryan(2000):Customer Choice and Green Power Marketing, Lawrence 

Berkeley National Laboratory, California,P5 
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( متوسط الدفعات الشهرية لمستهلكي الطاقة المتجددة الخضراء في الولايات 1جدول رقم)
 المتحدة

 جنوع البرنام الدفعة الشهرية
 برنامج الطاقة 6,04$
 برنامج السعة والقدرة 7,78$
 برنامج المساهمة 2,19$
 برنامج التمويل 50$

Source: Holt, E.(2000).Green Pricing Update 1999, Electric Power 

Research Institute, California, P16 

بينما المساهمة  لسعة متقاربة،نلاحظ من خلال الجدول أن الزيادة السعرية في برنامجي الطاقة وا
ولابد هنا من الإشارة  لتمويل للطاقة المتجددة الخضراء.الطوعية هي أقل بنسبة كبيرة من برامج ا

 إلى أن هذه الزيادات لا تغطي دائماً كامل التكاليف لبرنامج تسعير الطاقة المتجددة الخضراء،
الزيادات ويتم تغطيتها من قبل مساهمات من فالتكاليف العامة والتسويقية غالباً ما تتجاوز هذه 

جهات أخرى غير زبائن المرفق المنتِج للطاقة المتجددة الخضراء) مثل الجهات الحكومية، 
 والمنظمات الدولية الداعمة...(.

 تسويق الطاقة المتجددة الخضراء في الأسواق التنافسية: 6.1
 بد لنا من اعتماد سوق فعلي فعال لتسليط الضوء على تسويق الطاقة المتجددة الخضراء لا

للطاقة المتجددة الخضراء لدراسة تجربته في هذا المجال، وهنا يبرز سوق الولايات المتحدة كأحد 
أبرز الأسواق عالمياً في مجال الطاقة المتجددة الخضراء، فمعظم الولايات الأمريكية فتحت 

هائي بالطاقة الكهربائية، وهذا ما أتاح أسواقها لشركات الكهرباء الخاصة لتزويد المستهلك الن
 المجال للمستهلكين باختيار مزوّد الطاقة الكهربائية الذي يرغبون به. 

ومن هنا بدأ تسويق الطاقة المتجددة الخضراء وبالاستفادة إلى حد كبير من برامج التسعير 
 لخضراء بطيء نسبيا،إلا أن نسبة تحول المستهلكين التقليديين إلى الطاقة المتجددة ا الأخضر.

ومع هذا فإن الطاقة المتجددة الخضراء استطاعت أن تسيطر على جزء جيد من قطاع الطاقة 
 تالمنفعة البيئية التي تقدمها هذه الطاقة مازال فإن الكهربائية في الولايات المتحدة، ورغم ذلك

  البعض.موضع جدل 
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اً للإجراءات التنظيمية والسياسات العامة إن حجم وقوة سوق الطاقة المتجددة الخضراء يختلف تبع
 لكل ولاية.

عموماً يمكن تلخيص بطء انتقال المستهلكين التقليديين لاستخدام الطاقة المتجددة الخضراء 
 11 للعوامل التالية:

كلفة جذب الزبائن قليلي استهلاك الطاقة غير متناسبة أبداً مع استهلاك هؤلاء الزبائن،  .1
 تخفيض فعاليات التسويق تجاه هذه الطبقة من الزبائن. مما دفع المسوقين إلى

القواعد التنظيمية: تم تأسي  هذه القواعد بطريقة تحد من مدخرات الكلفة المتاحة  .2
للمستهلكين عند تغيير المرفق الذي يزودهم بالطاقة الكهربائية ما خفض من قدرة 

 المستهدفين. المسوّقين المتنافسين لجهة إعطاء وفورات سعرية للمستهلكين
حيث تجعل بحتى عندما تكون هذه الوفورات متاحة فإنها لا تكون بالحجم المقنع  .3

المستهلك ينفق بعضاً من وقته لمقارنة عروض أسعار مرافق الكهرباء واختيار مرفق 
ولابد هنا من الإشارة إلى أنه عند ظهور سوق للطاقة الخضراء  جديد للطاقة الكهربائية.
ذلك يترافق بمعظم الحالات بوجود حوافز ودعم حكومي، حيث  ذو حجم جيد، فإن

يساعد هذا الدعم على تقديم الطاقة المتجددة الخضراء بحسم سعري مقابل السعر الذي 
 يدفعه المستهلك لحصوله على الطاقة التقليدية.

 ومن خلال ما سبق نستطيع أن نستخلص أن تسويق الطاقة المتجددة الخضراء يحتاج إلى رعاية
حكومية في البداية حتى يستطيع هذا المنتج الجديد أن يجد مكانه في السوق، وأن يصبح في 

 المستقبل ذا كفاءة اقتصادية وربحية يستفيد منها كامل المجتمع.

 
 
 

  

                                                 
11 Wiser, Ryan(2000):Customer Choice and Green Power Marketing, Lawrence 

Berkeley National Laboratory, California,P8 
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 القسم العملي: الجزء الثاني
 التوزيعات التكرارية والمخططات البيانية للخصائص الديموغرافية :  1.2

وكان توزعهم على   من مستهلكي الطاقة الكهربائية في مدينة دمشق، صاً شخ 50تم استطلاع رأي 
 الشكل التالي:

 توزع عينة الدراسة حسب الدخل :   1.1.2
 ( توزع العينة حسب شرائح الدخل2جدول رقم )

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

ليرة سورية ومادون 001500  19 38.0 38.0 38.0 

ليرة سورية 000015-000300  18 36.0 36.0 74.0 

ليرة سورية 000003فوق   13 26.0 26.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
 

 38فأقل وبنسبة  150000من الجدول السابق نجد أن النسبة الأعلى كانوا من ذوي الفئة الاولى 
 % 26بنسبة  300000يليها فئة فوق  % 36بنسبة  300000-150000فئة الدخل ثم  %

 . (3وذلك موضح في الشكل رقم)

 
 ( توزع العينة حسب شريحة الراتب3الشكل رقم)

  

38.0

36.0

26.0

توزع العينة حسب شريحة الراتب
ليرة سورية ومادون15000
ليرة سورية15000-30000

ليرة سورية30000فوق 
150000-300000

150000

300000فوق 

 ليرة سورية ومادون  150000

 ليرة سورية 300000 – 150000

 ليرة سورية 300000فوق 
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18.0

54.0

28.0

الاهتمام بالبيئةتوزع العينة حسب 

لايوجد اهتمام

اهتمام متوسط

اهتمام عال

 توزع عينة الدراسة حسب الاهتمام بالبيئة :  2.1.2
 (  توزع العينة حسب فئات الاهتمام بالبيئة3جدول رقم )

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 18.0 18.0 18.0 9 هتماملايوجد ا
 72.0 54.0 54.0 27 اهتمام متوسط
 100.0 28.0 28.0 14 اهتمام عال

Total 50 100.0 100.0  
أن العينة توزعت حسب الاهتمام بالبيئة إلى اهتمام متوسط بأعلى نسبة  نرى من الجدول السابق

وذلك  % 18هتمام بنسبة لايوجد ا وأخيراً  % 28وثم اهتمام عالي بنسبة  % 54  تصل إلى
 :(4يبينه أيضاً الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 

 ( توزع العينة حسب الاهتمام بالبيئة4الشكل رقم)
 : لفرضياتالإحصاءات الوصفية والتوزيعات لأسئلة ا 2.2

الاستبيان حيث أن الباحث اتبع نظام ليكرت الخماسي  لأسئلةتم القيام بدراسة التوزيعات التكرارية 
تعادل  4 –تعادل موافق بشدة  5المبحوثين ووضع المقيا  التالي )  جاباتإللحصول على 

راء المبحوثين آغير موافق بشدة ( وكانت نسب توزع  1 –غير موافق  2 –حيادي  3 –موافق 
 حول أسئلة الاستبيان لهذه العينة كما يلي :
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 ( التوزيعات التكرارية لأسئلة الاستبيان4جدول رقم)

 

 غير

 موافق

 بشدة

 يرغ

 موافق
 موافق حيادي

 موافق

 بشدة

 الخضراء المتجددة الطاقة عن أولية معرفة لديه السوري المستهلك

 

Count 2 14 3 23 8 

% 4.0% 28.0% 6.0% 46.0% 16.0% 

 التقليدية نظيرتها عن الخضراء المتجددة الطاقة سعر زيادة يساهم

 لها السوري المستهلك تبني عدم على

Count 2 5 6 29 8 

% 4.0% 10.0% 12.0% 58.0% 16.0% 

 في تساهم الخضراء المتجددة الطاقة تقدمها التي البيئية المنفعة

 التقليدية الطاقة عن سعرها لارتفاع السلبي الاثر تخفيض

Count 1 8 10 22 9 

% 2.0% 16.0% 20.0% 44.0% 18.0% 

 لكالمسته يدفع الخضراء المتجددة الطاقة لأسعار الحكومي الدعم

 تبنيها نحو

Count  2 5 25 18 

%  4.0% 10.0% 50.0% 36.0% 

 على حصوله مقابل يدفعها التي التكلفة لتفاصيل المستهلك معرفة إن

 لها اعتماده في يساهم الخضراء المتجددة الطاقة

Count  6 11 25 8 

%  12.0% 22.0% 50.0% 16.0% 

 بهدف سورية في للطاقة آخر مصدر وجود السوري المستهلك يشجع

 الاسعار وخفض منافسة خلق

Count  5 10 17 18 

%  10.0% 20.0% 34.0% 36.0% 

 ملمك للحلول الخضراء للطاقة المستقبل أن السوري المستهلك يرى

 التقليدية الطاقة

Count  3 12 24 11 

%  6.0% 24.0% 48.0% 22.0% 

 تعملهيس الذي الطاقة لمزود اختياره على الفرد دخل يؤثر
Count 2 5 4 27 12 

% 4.0% 10.0% 8.0% 54.0% 24.0% 

 كبير بشكل البيئية بالنواحي السوري المستهلك يهتم
Count 4 13 10 16 7 

% 8.0% 26.0% 20.0% 32.0% 14.0% 

 فان التقليدية والطاقة الخضراء المتجددة الطاقة تكلفة تساوي حال في

 الخضراء تجددةالم الطاقة سيختار السوري المستهلك

Count 1 2 5 27 15 

% 2.0% 4.0% 10.0% 54.0% 30.0% 

 التكلفة من أهم السوري المستهلك نظر في للطاقة البيئية التكلفة

 المادية

Count 11 15 4 16 4 

% 22.0% 30.0% 8.0% 32.0% 8.0% 

 الوعي زيادة مستوى على كبيرة فائدة ذات البيئية التوعية حملات

 السوري ستهلكللم البيئي

Count  3 7 26 14 

%  6.0% 14.0% 52.0% 28.0% 

 استخدام عن الناجمة البيئية للمخاطر السوري المستهلك يدرك

 .... والفحم كالنفط التقليدية الطاقة مصادر

Count 1 6 10 20 13 

% 2.0% 12.0% 20.0% 40.0% 26.0% 

: نجد في هذا المتغير أن الخضراء  تجددةالم الطاقة عن أولية معرفة لديه السوري المستهلك -
 غير موافق  % 28موافق على ذلك وبنسبة أقل  % 46   النسبة الأعلى 

 المستهلك تبني عدم على التقليدية نظيرتها عن الخضراء المتجددة الطاقة سعر زيادة يساهم -
لتشكل موافق بشدة  % 16موافق يضاف اليها  % 58لها : نجد أن النسبة الأعلى  السوري
  .يأمن حيث التأييد في هذا الر  الأعلى

 لارتفاع السلبي الأثر تخفيض في تساهم الخضراء المتجددة الطاقة تقدمها التي البيئية المنفعة -
 18يضاف اليها  % 44التقليدية : حيث شكلت النسبة الاعلى موافق بنسبة  الطاقة عن سعرها
 . % 16موافق بشدة بينما غير موافق شكلت  %
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موافقة  % 50تبنيها : ان  نحو المستهلك يدفع الخضراء المتجددة الطاقة لأسعار الحكومي دعمال -
 كانت غير موافقة . % 4على  تبني هذا الراي و

 الخضراء المتجددة الطاقة على حصوله مقابل يدفعها التي التكلفة لتفاصيل المستهلك معرفة إن -
 16في تبني هذا الراي و يضاف اليها  % 50ا لها شكلت النسبة الأعلى هن اعتماده في يساهم
 موافق بشدة  %

 وخفض منافسة خلق بهدف سورية في للطاقة آخر مصدر وجود السوري المستهلك يشجع -
موافق هي النسب الأعلى في تبني هذا  % 34موافق بشدة و  % 36حيث نجد ان  الاسعار
 الطرح .

 % 48: التقليدية الطاقة مكمل للحلول ءالخضرا للطاقة المستقبل أن السوري المستهلك يرى -
 فقط % 6موافقة وهي اعلى نسبة بينما التي ترى عك  ذلك 

موافقة على ذلك  % 54: ان نسبة يستعمله الذي الطاقة لمزود اختياره على الفرد دخل يؤثر -
 موافقة بشدة. % 24ويضاف اليها بنسبة 

 سيختار السوري المستهلك فان التقليدية ةوالطاق الخضراء المتجددة الطاقة تكلفة تساوي حال يف -
  % 4نسبة  إلااجابت موافق على ذلك ولم تعارض  % 54: نسبة  الخضراء المتجددة الطاقة

 80أن  السوري للمستهلك البيئي الوعي زيادة مستوى على كبيرة فائدة ذات البيئية التوعية حملات -
 . الرأيمن عينة الدراسة توافق على هذا  %

 كالنفط التقليدية الطاقة مصادر استخدام عن الناجمة البيئية للمخاطر السوري ستهلكالم يدرك -
  % 14موافقة على ذلك ولم تعارض سوى  % 66أن نسبة  والفحم
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 راء المبحوثين حسب فئات الدخل الشهري :آدراسة توزع متوسطات  3.2
 النتائج التالية :راء المبحوثين وكانت آقام بالباحث بدراسة أثر الدخل الشهري على 

 (  مقارنة متوسطات بين فئات شرائح الدخل5جدول رقم )
 الدخل 

 
ليرة  150000

 سورية ومادون

150000-

ليرة  300000

 سورية

 300000فوق 

 ليرة سورية
Total 

 3.42 3.92 3.33 3.16 المستهلك السوري لديه معرفة أولية عن الطاقة المتجددة الخضراء

اقة المتجددة الخضراء عن نظيرتها التقليدية على عدم تبني يساهم زيادة سعر الط

 المستهلك السوري لها
3.63 3.72 3.85 3.72 

المنفعة البيئية التي تقدمها الطاقة المتجددة الخضراء تساهم في تخفيض الاثر السلبي 

 سعرها عن الطاقة التقليدية لارتفاع
3.42 3.61 3.85 3.60 

 4.18 4.38 4.06 4.16 قة المتجددة الخضراء يدفع المستهلك نحو تبنيهاالطا لأسعارالدعم الحكومي 

إن معرفة المستهلك لتفاصيل التكلفة التي يدفعها مقابل حصوله على الطاقة المتجددة 

 الخضراء يساهم في اعتماده لها
3.84 3.50 3.77 3.70 

افسة يشجع المستهلك السوري وجود مصدر آخر للطاقة في سورية بهدف خلق من

 وخفض الاسعار
3.95 3.83 4.15 3.96 

 3.86 4.08 3.61 3.95 الطاقة التقليدية نيرى المستهلك السوري أن المستقبل للطاقة الخضراء للحلول مكا

 3.84 3.85 3.61 4.05 يؤثر دخل الفرد على اختياره لمزود الطاقة الذي يستعمله

 3.18 3.54 3.33 2.79 ريهتم المستهلك السوري بالنواحي البيئية بشكل كبي

في حال تساوي تكلفة الطاقة المتجددة الخضراء والطاقة التقليدية فان المستهلك 

 السوري سيختار الطاقة المتجددة الخضراء
3.84 4.06 4.38 4.06 

 2.74 3.15 2.72 2.47 التكلفة البيئية للطاقة في نظر المستهلك السوري أهم من التكلفة المادية

عية البيئية ذات فائدة كبيرة على مستوى زيادة الوعي البيئي للمستهلك حملات التو

 السوري
3.89 4.06 4.15 4.02 

يدرك المستهلك السوري للمخاطر البيئية الناجمة عن استخدام مصادر الطاقة التقليدية 

 كالنفط والفحم ....
3.53 3.94 3.85 3.76 

تقاربةت نسةب الفئةات الخضةراء : المتجةددة الطاقةة عةن أوليةة معرفةة لديةه السةوري المسةتهلك -
أي موافقة على ذلةك وبمتوسةط أقةل  3.9الثلاث من حيث الرأي لتصل من هم بالفئة الاعلى 

   . 3.1من هم ذوي دخل المنخفض بمتوسط 
 المسةتهلك تبني عدم على التقليدية نظيرتها عن الخضراء المتجددة الطاقة سعر زيادة يساهم -

عت متوسطات اجابات المبحةوثين بالفئةات الةثلاث لتتقةارب بةين بعضةها هنا ارتفلها :  السوري
  أي بجهة الموافقة  3.7البعض وتصل لمتوسط اجابات عام 

 السةلبي الاثةر تخفةيض فةي تسةاهم الخضةراء المتجةددة الطاقةة تقةدمها التةي البيئيةة المنفعةة -
دنةى كانةت متوسةط هنةا مةن هةم فةي متوسةط دخةل الاالتقليديةة :   الطاقةة عةن سةعرها لارتفةاع

    3.8والاعلى كانت الفئة ذات الاجر الأعلى بمتوسط اجابات   3.4اجاباتهم بحدود 
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متوسةط تبنيهةا :   نحةو المسةتهلك يةدفع الخضةراء المتجةددة الطاقةة لأسةعار الحكةومي الةدعم -
 . 4.3وهي قريبة من الفئة الأعلى حيث  4.1اجابات الفئة الاولى كانت 

 المتجةددة الطاقةة علةى حصةوله مقابةل يةدفعها التةي التكلفةة فاصةيللت المسةتهلك معرفةة إن -
 3.8نجةد أن متوسةطات اجابةات الفئةة الاولةى هةي الاعلةى   لهةا اعتمةاده في يساهم الخضراء

 : وهي قريبة من الفئة الأعلى دخلًا 
 وخفةض منافسةة خلةق بهةدف سةورية فةي للطاقةة آخةر مصدر وجود السوري المستهلك يشجع -

  4.2نجد أن المتوسط الأعلى كان لصالح الفئة الأعلى دخلًا  حيثالاسعار  
 التقليدية الطاقة مكمل للحلول الخضراء للطاقة المستقبل أن السوري المستهلك يرى -

دنةةةى كانةةةت متوسةةةط أمتوسةةةط دخةةةل  أصةةةحابمةةةن هةةةم  فةةةي هةةةذه النقطةةةة وجةةةدت الدراسةةةة 
    3.8توسط اجابات  والاعلى كانت الفئة ذات الاجر الأعلى بم 3.4اجاباتهم بحدود 

وهةذا واضةح فةي الفئةة الأقةل يسةتعمله :   الةذي الطاقةة لمةزود اختيةاره علةى الفةرد دخةل يةؤثر -
 4.05دخلًا حيث تأيد ذلك بمتوسط يصل إلى 

 السةوري المسةتهلك فةان التقليديةة والطاقةة الخضةراء المتجةددة الطاقةة تكلفةة تسةاوي حةال فةي -
هنةةا نجةد الفئةةة الأعلةى دخةةلًا تتفةق مةةع هةذا الطةةرح و الخضةراء :   المتجةددة الطاقةةة سةيختار
 . 4.38وبنسبة 

السةوري   للمسةتهلك البيئةي الةوعي زيةادة مسةتوى علةى كبيةرة فائةدة ذات البيئيةة التوعيةة حمةلات -
 . 4.15يد ذلك وبمتوسط يصل ؤ أيضا نجد في هذا الطرح أن الفئة الأعلى دخلا ت

 التقليديةة الطاقةة مصةادر اسةتخدام عةن مةةالناج البيئيةة للمخةاطر السةوري المسةتهلك يةدرك -
و  3.8وهنا تتشابه اراء الفئتين المتوسطة والعالية ليصل متوسط الاجابة إلى   والفحم كالنفط
3.9 . 
 اختبار فرضيات البحث : 4.2

 الفرضية الأولى : - 24.1.
نافسية مع هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين سعر الطاقة المتجددة الخضراء وبين قدرتها الت

 الطاقة التقليدية.
:لايوجد فروق ذات دلالة معنوية بين سعر الطاقة المتجددة الخضراء وبين  فرضية العدم

 قدرتها التنافسية مع الطاقة التقليدية.



 دور الأثر السعري للطاقات المتجددة في تحول المستهلك السوري لاستخدامها

148 

 

:يوجد فروق ذات دلالة معنوية بين سعر الطاقة المتجددة الخضراء وبين  فرضية البديلةال
 قليدية.قدرتها التنافسية مع الطاقة الت

 
عليها وكانت  T-Testتم حساب متوسطات المتغيرات المتعلقة بهذا المحور وتطبيق اختبار 

 يةالنتائج التال
 للفرضية الأولى one sample T Test( اختبار 6جدول رقم )

 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

PH1 50 3.9250 .53273 .07534 
One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 
t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

 Lower Upper 

PH1 12.278 49 .000 .92500 .7736 1.0764 

نجةةةةةد أن معنويةةةةةةة الدلالةةةةةةة  T-TESTمةةةةةن خةةةةةةلال الجةةةةةدول السةةةةةةابق بعةةةةةةد ان تةةةةةم اجةةةةةةراء اختبةةةةةةار 
sig=0.000 يوجةد فةروق ذات صغر من مستوى الدلالة القياسي لذا نتبنى الفرضية البديلة أ وهي

دلالةةة معنويةةة بةةين سةةةعر الطاقةةة المتجةةددة الخضةةةراء وبةةين قةةدرتها التنافسةةةية مةةع الطاقةةة التقليديةةةة.
  

 وباتجاه الموافقة . 3أكبر من القياسي  3.9والمتوسط يظهر أنه 
 الفرضية الثانية : -2.4.2

ات دلالة معنوية بين القيمة البيئية التي تقدمها الطاقة المتجددة الخضراء وبين هناك علاقة ذ
 تقبل المستهلك السوري لهذا النوع من الطاقة.

: لايوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين القيمة البيئية التي تقدمها الطاقة  فرضية العدم
 ن الطاقة.المتجددة الخضراء وبين تقبل المستهلك السوري لهذا النوع م
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: يوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين القيمة البيئية التي تقدمها الطاقة  الفرضية البديلة
 المتجددة الخضراء وبين تقبل المستهلك السوري لهذا النوع من الطاقة.
عليها وكانت  T-Testتم حساب متوسطات المتغيرات المتعلقة بهذا المحور وتطبيق اختبار 

 :النتائج التالية
 للفرضية الثانية one sample T Test( اختبار 7جدول رقم )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

PH2 50 3.60 .64418 .09110 
One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

 Lower Upper 

PH2 6.586 49 .000 .60000 .4169 .7831 

نجد أن معنوية الدلالة  T-TESTاختبار  إجراءمن خلال الجدول السابق بعد ان تم 
sig=0.000  يوجد علاقة ذات وهي اصغر من مستوى الدلالة القياسي لذا نتبنى الفرضية البديلة

قدمها الطاقة المتجددة الخضراء وبين تقبل المستهلك دلالة معنوية بين القيمة البيئية التي ت
  السوري لهذا النوع من الطاقة.

 وباتجاه الموافقة. 3أكبر من القياسي  3.9والمتوسط يظهر أنه 
 لايجاد الفروق بين البيانات التعريفية ومحور الدراسة: Anovaاختبار  5.2
 لاهتمام بالبيئة:راء المبحوثين حسب فئات اآدراسة توزع متوسطات  5.2.1
لايوجد فروق ذات دلالة معنوية على أنه يوجد اختلاف بين المبحوثين حسب فئات الاهتمام " 

 ". بالبيئة  وبين تبني الطاقة المتجددة الخضراء
 راء المبحوثين وكانت النتائج التالية :آبدراسة أثر الاهتمام بالبيئة على قام بالباحث 
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 تغيرات الدراسة حسب الاهتمام بالبيئة( توزع متوسطات م8جدول رقم )
 الاهتمام بالبيئة 

 Total اهتمام عال اهتمام متوسط لايوجد اهتمام 
 3.42 3.64 3.67 2.33 المستهلك السوري لديه معرفة أولية عن الطاقة المتجددة الخضراء

يساهم زيادة سعر الطاقة المتجددة الخضراء عن نظيرتها التقليدية على عدم تبني 
 3.72 3.36 3.85 3.89 المستهلك السوري لها

المنفعة البيئية التي تقدمها الطاقة المتجددة الخضراء تساهم في تخفيض الاثر السلبي 
 3.60 3.64 3.78 3.00 سعرها عن الطاقة التقليدية لارتفاع

 4.18 4.14 4.26 4.00 الطاقة المتجددة الخضراء يدفع المستهلك نحو تبنيها لأسعارالدعم الحكومي 
إن معرفة المستهلك لتفاصيل التكلفة التي يدفعها مقابل حصوله على الطاقة المتجددة 

 3.70 3.86 3.78 3.22 الخضراء يساهم في اعتماده لها

يشجع المستهلك السوري وجود مصدر آخر للطاقة في سورية بهدف خلق منافسة 
 3.96 3.93 3.96 4.00 وخفض الاسعار

 3.86 4.14 3.81 3.56 الطاقة التقليدية نوري أن المستقبل للطاقة الخضراء للحلول مكايرى المستهلك الس
 3.84 3.50 4.04 3.78 يؤثر دخل الفرد على اختياره لمزود الطاقة الذي يستعمله
 3.18 3.64 3.11 2.67 يهتم المستهلك السوري بالنواحي البيئية بشكل كبير

دة الخضراء والطاقة التقليدية فان المستهلك في حال تساوي تكلفة الطاقة المتجد
 4.06 4.50 3.93 3.78 السوري سيختار الطاقة المتجددة الخضراء

 2.74 3.50 2.59 2.00 التكلفة البيئية للطاقة في نظر المستهلك السوري أهم من التكلفة المادية
ي للمستهلك حملات التوعية البيئية ذات فائدة كبيرة على مستوى زيادة الوعي البيئ

 4.02 4.43 3.85 3.89 السوري

يدرك المستهلك السوري للمخاطر البيئية الناجمة عن استخدام مصادر الطاقة 
 3.76 4.21 3.59 3.56 التقليدية كالنفط والفحم ....
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بين الفئات الثلاث حسب الاهتمام بالبيئة ومحور الدراسة   ANOVA( اختبار 9جدول رقم )
 الكلي

   على متغيرات الدراسة مع الفئات الثلاث المشكلة لاهتمام المبحوثين بالبيئة نجد مايلي: ANOVAبار وبتطبيق اخت

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.525 2 .763 3.194 .040 

Within Groups 11.220 47 .239   
Total 12.745 49    

نجد أن يوجد فروق ذات دلالة معنوية بين فئات  anovaمن خلال دراسة الفروق باختبار 
المبحوثين حسب اهتمامهم بالبيئة وبين تبني الطاقة المتجددة الخضراء حيث ان معنوية الدلالة 

 .إذا يوجد فروق بينهما في تبني الطاقة المتجددة 0.05سهل=أصغر من القياسي  0.04سهل=
سب فئات الدخل الشهري وتبني الطاقة المتجددة راء المبحوثين حآدراسة توزع متوسطات  2.5.2

 الخضراء :
لايوجد فروق ذات دلالة معنوية على أنه يوجد اختلاف بين المبحوثين حسب فئات الراتب وبين " 

 ." تبني الطاقة المتجددة الخضراء
 بين الفئات الدخل ومحور الدراسة الكلي  ANOVA( اختبار 10جدول رقم )

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .891 2 .446 1.767 .182 

Within Groups 11.854 47 .252   
Total 12.745 49    

 
نجد أن يوجد فروق ذات دلالة معنوية بين فئات   anovaمن خلال دراسة الفروق باختبار 

معنوية الدلالة  المبحوثين حسب فئات الدخل وبين تنبني الطاقة المتجددة الخضراء حيث ان
sig=0.182   أكبر من القياسيsig=0.05  إذا لا يوجد فروق بينهما في تبني الطاقة المتجددة

 أي الكل يسعى لتامين الطاقة المتجددة الخضراء بصرف النظر عن مستوى الدخل الخاص به .
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 النتائج والتوصيات
 النتائج: -1
 على قدرتها التنافسية مع الطاقة التقليدية.يؤثر ارتفاع سعر الطاقة المتجددة الخضراء   1.1
إن المنافع البيئية التي تقدمها الطاقة المتجددة تساهم في تقبل المستهلك السوري لهذا النوع   2.1

 من الطاقة.
وجدت الدراسة أن المستهلكين السوريين ذوي الاهتمام العالي بالبيئة هم الأكثر تبنياً للطاقة  3.1

 المتجددة.
الدراسة أن مستوى دخل المستهلك السوري لا يؤثر مدى تبنيه للطاقة المتجددة رأت  4.1

يسعى لتأمين الطاقة المتجددة بصرف النظر عن مستوى الدخل الخاص الخضراء ، فالكل 
 به.

 التوصيات: -2
 يتوجب وجود اهتمام حكومي بالطاقة المتجددة الخضراء، والعمل على توطينها في سورية. 1.2
وجود دعم حكومي  لأسعار الطاقة المتجددة الخضراء لمساعدة ودفع المستهلكين  ضرورة 2.2

 نحو تبنيها.
ضرورة القيام بحملات توعية بيئية باستمرار بهدف زيادة الوعي والإدراك البيئيين لدى  3.2

 المستهلك السوري.
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 الملاحق

(1ملحق رقم)  
 

 استبيان حول أهمية الطاقة المتجددة الخضراء ومدى تقبلها لدى المستهلك السوري

يهدف هذا الاستبيان لدراسة أهميةة الطاقةة المتجةددة ودورهةا فةي الحفةاظ علةى البيئةة، ومةدى تقبلهةا 

 دى المستهلك السوري.ل

 يرجى الإجابة عن الأسئلة التالية من خلال إحدى الإجابات التالية وفقاً للترتيب الآتي:

 موافق بشدة  5موافق        4حيادي       3غير موافق       2غير موافق بشدة      1

 أو ضع إشارة حول الرقم الذي يعبّر عن إجابتك. 

 وعيين وغير متحيزين في وضع إجاباتهم.نتمنى من الجميع أن يكونوا موض

 شاكرين تعاونكم معنا وحسن استجابتكم لنا
 معلومات شخصية:

 ل.  300000فوق  ل.  300000-150000 ل.  ومادون 150000 الدخل
 اهتمام عال اهتمام متوسط لا يوجد اهتمام الاهتمام بالبيئة
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 الإجابات الأسئلة رقم السؤال
 5  4  3  2  1 ه معرفة أولية عن الطاقة المتجددة الخضراءالمستهلك السوري لدي 1

2 
يساهم زيادة سعر الطاقة المتجددة الخضراء عن نظيرتها التقليدية على عدم تبني المستهلك 

 5  4  3  2  1 السوري لها

3 
المنفعة البيئية التي تقدمها الطاقة المتجددة الخضراء تساهم في تخفيض الأثر السلبي 

 سعرها عن الطاقة التقليدية لارتفاع
1  2  3  4  5 

 5  4  3  2  1 الدعم الحكومي لأسعار الطاقة المتجددة الخضراء يدفع المستهلك نحو تبنيها 4

إن معرفة المستهلك لتفاصيل التكلفة التي يدفعها مقابل حصوله على  الطاقة المتجددة  5
 الخضراء يساهم في اعتماده لها

1  2  3  4  5 

6 
يشجع المستهلك السوري وجود مصدر آخر للطاقة في سورية بهدف خلق منافسة وخفض 

 الأسعار
1  2  3  4  5 

 5  4  3  2  1 يرى المستهلك السوري أن المستقبل للطاقة المتجددة الخضراء للحلول مكان الطاقة التقليدية 7
 5  4  3  2  1 تراض وجود أكثر من مزود(يؤثر دخل الفرد على اختياره لمزود الطاقة الذي يستعمله) باف 8
 5  4  3  2  1 يهتم المستهلك السوري بالنواحي البيئية بشكل كبير 9

10 
في حال تساوي تكلفة الطاقة المتجددة الخضراء والطاقة التقليدية فإن المستهلك السوري 

 سيختار الطاقة المتجددة الخضراء
1  2  3  4  5 

 5  4  3  2  1 اقة في نظر المستهلك السوري أهم من التكلفة الماديةالتكلفة البيئية للط 11
 5  4  3  2  1 حملات التوعية البيئية ذات فائدة كبيرة على مستوى زيادة الوعي البيئي للمستهلك السوري 12

13 
يدرك المستهلك السوري للمخاطر البيئية الناجمة عن استخدام مصادر الطاقة التقليدية 

 الفحم..إلخكالنفط و 
1  2  3  4  5 
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