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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

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

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

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

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

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

 حتى تاريخو.
  : اذا كان الباحث عضواً في الييئة الفنية 

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

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

 عنوان البحث ـ ـ ممخص عربي و إنكميزي ) كممات مفتاحية في نياية الممخصين(.   
 مقدمة  -1
 ىدف البحث  -2
 مواد وطرق البحث   -3
 النتائج ومناقشتيا ـ  -4
 الاستنتاجات والتوصيات .  -5
 المراجع.  -6



4 

 –التربيـة   -الاقتصـاد –الآداب )  ميـاتيـتم ترتيـب البحـث عمـى النحـو الآتـي  بالنسـبة لك -
 التربية الموسيقية وجميع العموم الإنسانية(: –السياحة  –الحقوق 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

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

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

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

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

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

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

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

 النشر من كافة الباحثين.
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 لمحتوىا

 
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

أثر الإعلان الإلكتروني والعلاقات العامة 
الإلكترونية على الموقف الشرائي للمستهلك 

 في المنشآت الفندقية

 اليسار حوراني
 الناصرمنذر د. 

11-64 

 الديون أزمة في الكلي الاقتصاد متغيرات دور
 المصارف على تطبيقية دراسة) المصرفية

 (العامة السورية
 هبة محمودد. 

 
64-28 

 

تقييم درجة تطبيق معايير النموذج الأوربي 
 للتميز للجودة الشاملة في بنك الشام

 د. علي شاهين
 د. محمود شعبان

 غدير جنود
28-188 

رأس المال وربحية المصارف السورية  كفاية
الخاصة المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

 المالية
 154-188 حيدر حيدرد. 
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والعانقات العامة  الإلكترونيصان  أثر الإ
صلى الموقف الشرائي للمستهلك في  الإلكترونية

 المنشآت الفندقية
 ة دمشؽديندراسة ميدانية عمى المنشآت الفندقية أربعة نجوـ و خمسة نجوـ في م

 اليسار نظام حوراني إعداد :
 أ.د. منذر عمي الناصر بإشراف :

 الممخص
تسميط الضوء عمى معرفة مدى مساىمة الإعلاف الإلكتروني  ىدفت ىذه الدراسة إلى

والعلاقات العامة الإلكترونية في تعزيز الموقؼ الشرائي لممستيمؾ السياحي في المنشآت 
 الفندقية .

لدراسة مدى تأثير أبعاد الإعلاف الإلكتروني سواء كاف عبر المواقع ىدفت أيضاً و 
طريؽ مواقع التواصؿ الاجتماعي ...إلخ ،  الإلكترونية أو مجموعات الأخبار أو عف

مف خلاؿ النشر الإلكتروني والعلاقات ومدى تاثير أبعاد العلاقات العامة الإلكترونية 
 في تعزيز الموقؼ الشرائي العامة عبر الياتؼ النقاؿ والبريد الإلكتروني ....... إلخ 

 لدى عميؿ المنشآت الفندقية .
أجريت الدراسة عمى مجموعة مف المنشآت الفندقية ذات ولتحقيؽ اليدؼ مف ىذا البحث ،

منيا  9منشأة فندقية  15التصنيؼ أربعة نجوـ وخمسة نجوـ في مدينة دمشؽ وقدرىا 
 منشآت ذات تصنيؼ خمسة نجوـ . 6ذات تصنيؼ أربعة نجوـ و

وتـ تصميـ استمارة استبياف ليذا الغرض إذ تـ اختيار عينة عشوائية مف عملاء ورواد 
 استمارة صالحة لمبحث والتحميؿ. 131مفردة ، تـ استرجاع  143المنشآت ، بمغت  تمؾ
وأشارت نتائج البحث إلى وجود علاقة إيجابية طردية بيف الإعلاف الإلكتروني والموقؼ   

الشرائي لممستيمؾ السياحي في تمؾ المنشآت ، بالإضافة إلى وجود علاقة إيجابية طردية 
لكترونية والموقؼ الشرائي لممستيمؾ السياحي في تمؾ المنشآت بيف العلاقات العامة الإ

 المدروسة .
  



 ترونً والعلاقات العامة الإلكترونٌة على الموقف الشرائً للمستهلك فً المنشآت الفندقٌةأثر الإعلان الإلك
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The Impact of Electronic Advertising and 
Electronic Public Relationships on the 

Purchase Position of the Consumer in the 
Hotel Facilities 

(A Field study on Four and Five Star Hotels in the 

 city of Damascus ) 
Abstract 

This study aimed to shed light on knowing the effect of electronic 

advertising and electronic public relations contribute to strengthen 

the purchasing position of the tourist consumer in hotel 

establishments. 

Also it aimed to study the  impact of the dimensions of electronic 

advertising, whether through websites, newsgroups, or through 

social networking sites...etc., and  the impact of the dimensions of 

electronic public relations through electronic publishing and public 

relations via mobile phone and e-mail.......etc. In strengthen the 

purchasing position of the customer of hotel establishments. 

In order to achieve the objective of this research, the study was 

conducted on a group of hotel establishments with a rating of four 

and five stars in the city of Damascus, amounting to 15 hotel 

establishments, 9 of which were rated four stars and 6 

establishments rated five stars. 

A questionnaire was designed for this purpose, as a random sample 

of customers and pioneers of those establishments was selected, 

amounting to 143 individuals, 131 valid forms were retrieved for 

research and analysis. 

  The results of the research indicated that there is a direct positive 

relationship between electronic advertising and the purchasing 

position of the tourist consumer in those establishments, in addition 

to the presence of a direct positive relationship between electronic 

public relations and the purchasing position of the tourist consumer 

in those studied establishments. 
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 مقدمة :
شيد العالـ والمجتمعات المعاصرة والمنظمات تحولات ىائمة عمى مستوى العديد مف 
الأصعدة الاقتصادية والتجارية وأنماط الإنتاج وعمميات التبادؿ والاتصاؿ بما فييا 

ومع التطورات الكبيرة الحاصمة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات ، القطاع السياحي 
الانترنت في جميع المجالات حيث أصبحت ىي السمة والاتصالات ودخوؿ شبكة 

الرئيسية ليذا العصر وخاصة  القطاع السياحي الذي صاحبو تعاظـ وتنوع في حاجات 
ورغبات المستيمؾ السياحي مف جية وتعقد عممية اتخاذه القرار الشرائي مف جية أخرى 

يجاد أساليب مبتكرة ، تحتـ عمى المنشآت السياحية مواكبة ىذا التطور وذلؾ مف خلاؿ إ
يعد النشاط  .لموصوؿ إلى السائح )العميؿ( والتأثير عميو واستمالة سموكياتو الشرائية 

التسويقي في المؤسسات مف أكثر الأنشطة المتأثرة بفعؿ تكنولوجيا الانترنت ، وما تتيحو 
مف خدمات وتطبيقات بإمكاف المؤسسات توظيفيا مف أجؿ الحصوؿ عمى وظيفة 

متكاممة ، ولعؿ عممية الاتصاؿ تعتبر عمادة رئيسية في نشاط المؤسسات بحكـ تسويقية 
أنيا تقرب ىذه المؤسسات مف جماىيرىا ، وتعتبر الاتصالات التسويقية الأىـ ولا غنى 
عنيا في ظؿ المنافسة الشديدة ، وذلؾ لأنيا حمقة الوصؿ بيف المؤسسة والزبوف الذي 

ونموىا مف ىذا المنطمؽ يعد الترويج باستخداـ يعتبر الركيزة الأساسية لتطورىا 
التكنولوجيا المتطورة مف إنترنت وىواتؼ نقالة مف أىـ أنشطة التسويؽ الإلكتروني ، 
وذلؾ لاتصالو المباشر بأىـ شريحة تتعامؿ معيا المؤسسات والمتمثمة في المستيمؾ ، 

وذلؾ عف طريؽ وكيفية التأثير في سموكو مف خلاؿ تقديـ الأفكار عف المنتجات 
 . التواصؿ والتحاور معو عبر قنوات الاتصاؿ الإلكترونية

إف دراسة سموؾ المستيمؾ السياحي مف أصعب المياديف حيث يتصؼ بالديناميكية 
والتعقيد ويتأثر بمجموعة مف العوامؿ منيا العوامؿ النفسية والبيئية والتسويقية مما يجعؿ 

لبالغة التعقيد بسبب تشعب وتداخؿ ىذه العوامؿ عممية التنبؤ بسموكياتو مف المسائؿ ا
فيما بينيا ، ويندرج المزيج الترويجي الالكتروني ضمف ىذه المؤثرات حيث ييدؼ إلى 
اكتشاؼ دوافع المستيمؾ السياحي فيو أحد الوسائؿ التسوسقية اليامة في جذب انتباىو 

 والفندقية خاصةً . وترغيبو عمى اتخاذ القرارات الشرائية لمخدمات السياحية عامةً 
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 مشكمة البحث :
بفضؿ التطور التقني والاتصالات التكنولوجية وما أحدثتو مف انفتاح اقتصادي 
واجتماعي كبير وتحوؿ الأعماؿ التجارية والتبادلات مف تقميدية إلى رقمية ، بالإضافة 

ئد لممؤسسات إلى نشوء صفة التفاعمية مع الزبائف حققت ىذه التكنولوجيا العديد مف الفوا
والمتمثمة في تسييؿ عممية الاتصاؿ بالمستيمؾ والتفاعؿ لمعرفة آراءه حوؿ المنتجات 
بطريقة آنية ، لكف تبقى ثغرة ىذه المؤسسات عمى اختلاؼ أحجاميا وتنوعيا في كيفية 
التأثير عمى السموؾ الشرائي لممستيمؾ الذي أصبح أكثر معرفة بخصائص ومميزات 

التالي سيولة مقارنتو مع بقية العروض ، وبالتالي تضاعؼ العبء وسعر كؿ منتج ، وب
عمى المؤسسات في كيفية إقناع ىذا المستيمؾ وكيفية التأثير عمى سموكو الشرائي تجاه 
السمع والخدمات التي تقدميا المؤسسات وخمؽ الرغبة والقناعة لديو والوصوؿ بو إلى 

ي يمكف أف نطمؽ عميو تسمية المستيمؾ مرحمة شراء المنتج مف طرؼ ىذا المستيمؾ الذ
الإلكتروني ، وبناءاً عمى ما تقدـ ذكره قمنا بصياغة الإشكالية الرئيسية لمدراسة كما يمي 

: 
عمى الموقف الشرائي  والعاقات العامة الإلكترونية الإلكتروني عانماىو أثر الإ

ة دينوم في ملمستيمكي  الخدمات الفندقية ذات التصنيف أربعة نجوم وخمسة نج
 دمشق ؟  

 متغيرات البحث :
 المتغير المستقؿ :  الإعلاف الإلكتروني ، العلاقات العامة الإلكترونية 

المتغير التابع : الموقؼ الشرائي لممستيمؾ في المنشآت الفندقية ذات التصنيؼ أربعة 
 .ة دمشؽديننجوـ وخمسة نجوـ في م

 فرضيات البحث : 
اسات والأبحاث العممية ذات الصمة والإطلاع عمى الواقع بعد المسح الأكاديمي لمدر 

ة دمشؽ واعتماداً عمى مشكمة وأىداؼ الدراسة دينالعممي في المنشآت الفندقية في م
 والتحقؽ منيا والتي تتمثؿ بما يمي: تيفيسعى البحث لاختبار الفرضي
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 : ة الأولىالفرضية الرئيسي -
لكتروني عمى الموقف الشرائي لممستيمك  ىناك أثر ذو دلالة إحصائية للإعان الإ 

ة دمشق دينتجاه الخدمات الفندقية ذات التصنيف أربعة نجوم و خمسة نجوم في م
 الفرضية الرئيسية الثانية :

ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لمعاقات العامة الإلكترونية عمى الموقف الشرائي 
ة نجوم و خمسة نجوم في لممستيمك  تجاه الخدمات الفندقية ذات التصنيف أربع

 ة دمشق . دينم
 أىداف البحث :

تحديد أىـ العوامؿ المؤثرة عمى سموؾ المستيمؾ ومعرفة المؤثرات الداخمية  -
 والخارجية المتحكمة في سموؾ المستيمؾ الشرائي .

ومدى تأثيرىا عمى  ةالإلكتروني في العلاقات العامةتحديد وجية نظر المستيمؾ  -
 خدمات المنشآت الفندقية .قراراتيـ الشرائية ل

والعلاقات العامة الإلكترونية ، الإلكتروني الإعلاف قياس وتحميؿ العلاقة بيف  -
 والسموؾ الشرائي لممستيمؾ نحو المؤسسة الفندقية ومنتجاتيا . 

 أىمية البحث :
تتمتع ىذه الدراسة بأىمية كبرى انطلاقاً مف مجموعة التساؤلات التي تحاوؿ  -

مف خلاؿ محاولة ىذه  الأىمية النظرية )العممية (نتطرؽ لإبراز معالجتيا ،  وس
لمتعريؼ بدور الإعلاف الالكتروني والعلاقات العامة الإلكترونية في الدراسة 

التأثير عمى الموقؼ الشرائي لممستيمؾ السياحي)العميؿ(  ، وبالتالي تكوف ىذه 
 النتائج كحجر أساس لإشكاليات أخرى ودراسات مستقبمية..

لمدراسة مف خلاؿ اىتماـ  الأىمية العممية )التطبيقية(كما نقوـ  بإبراز  -
المؤسسات الفندقية بموضوع الدراسة الذي سيقودىا لتجريب الإعلاف الإلكتروني 
والعلاقات العامة الإلكترونية لمتعريؼ بمنتجاتيا ، وبالتالي سيفتح ليا أبواب 

نظراً لانخفاض تكمفة الإعلاف المنافسة مع المؤسسات الكبرى في ىذا المجاؿ 
الإلكتروني والعلاقات العامة الإلكترونية ويجعميا متكافئة  لموصوؿ إلى اكبر قدر 

 ممكف مف المستيمكيف )العملاء(.
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 مجتمع وعينة البحث:
 مجتمع البحث :

ة دينالعملاء و الرواد في المنشآت الفندقية ذات التصنيؼ أربعة نجوـ وخمسة نجوـ في م
 دمشؽ .

 ينة البحث :ع
ة ذات التصنيؼ أربعة دروسعينة عشوائية مف العملاء والرواد في المنشآت الفندقية الم

 ة دمشؽ .ديننجوـ و خمسة نجوـ في م
 منيج البحث  :

تـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي مف خلاؿ تقديـ مادة عممية نظرية ، وتـ الحصوؿ 
الميدانية لممنشآت الفندقية ذات التصنيؼ أربعة عمى نتائج الدراسة بقياـ الباحثة بالدراسة 

ة دمشؽ مف خلاؿ توزيع استمارات الاستبانة عمى عملاء ديننجوـ و خمسة نجوـ في م
 ورواد ىذه المنشآت .

 حدود الدراسة :
 في ة دمشؽ دين: تممثؿ في الحدود الجغرافية لمدراسة في م المكانية الحدود

 .فنادؽ أربعة وخمسة نجوـ
 ىي الفترة التي استغرقت في إعداد الدراسة والممتدة مف  زمنيةال الحدود :

 .  2023إلى غاية  2021
 : الدراسات السابقة 
 : أولًا :الدراسات العربية 

دراسة عمي بسام محمود : العوامل المؤثرة عمى اتجاىات المستيمكين  -
ف السوريين وسموكيم حيال الإعان عبر الانترنت لمنتجات الحواسيب واليوات

النقالة ، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في التسويق ، قسم إدارة 
الأعمال ، كمية الاقتصاد جامعة دمشق ، الجميورية العربية السورية 

،2102-2102 . 
ىدؼ الباحث مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى تحديد عوامؿ المعتقدات عف الإعلاف 

السورييف وسموكيـ حياؿ  عبر الانترنت المتوفرة في اتجاىات المستيمكيف
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الإعلاف عبر الانترنت ، حيث عمؿ الباحث في ىذه الدراسة إلى وضع نموذج 
يربط المتغيرات الثلاثة المذكورة سابقاً وىي المعتقدات والاتجاىات والسموؾ 

مف أجؿ ذلؾ قاـ الباحث بعممية مسح إحصائي  حياؿ الإعلاف عبر الانترنت .
خدمي شبكة الانترنت في سوريا ، وكانت عينة مقطعي باستيداؼ عينة مف مست

(استبانو صالحة لمدراسة والتحميؿ ، وكانت أبرز نتائج 288الدراسة مكونة مف )
 ىذه الدراسة ما يمي :

  إف متغير المعتقدات عف الإعلاف عبر الانترنت مف وجية نظر المستيمؾ
لمعمومات ، السوري ىو متغير متعدد الأبعاد وينقسـ إلى سبعة أبعاد ىي : ا

فساد القيـ أما  الترفيو ، الدور الاجتماعي ،المادية ، الخداع ، الإغضاب ، وا 
 متغير الاتجاه نحو الإعلاف فيو متغير أحادي البعد .

  يقوـ المستيمكوف السوريوف بسموكيات إيجابية ومعنوية حياؿ عدـ مغادرة
سموكيات سمبية الموقع الإلكتروني لدى مشاىدة الإعلانات عميو بينما يقوـ ب

 ومعينة حياؿ النقر عمى الإعلاف .
  لدى المستيمكيف السورييف مشاعر ايجابية نحو الإعلاف عبر الانترنت بشكؿ

 عاـ .
 دراسة سايا غوجل بعنوان "أثر الإعان عبر الياتف المحمول في السموك -

المحمولة في  )دراسة ميدانيةعمى عماء شركات اليواتف الشرائي لممستيمكين
( : بحث مقدم لنيل درجة الماجستير في التسويق ، قسم إدارة الأعمال ريةسو 

 .2102، جامعة دمشق ، 
ييدؼ ىذا البحث إلى التعرؼ عمى أثرالإعلاف عبر الياتؼ المحموؿ في السموؾ 
الشرائي لممستيمؾ  السوري ، ومعرفة مدى قدرتو في ايصاؿ المستيمؾ إلى 

بالإضافة إلى التعرؼ عمى العوامؿ التي ليا مرحمة شراء المنتَج المَعمف عنو. 
الدور الأقوى لمتأثيرفي السموؾ الشرائي مف خلاؿ دراسة عوامؿ نجاح الرسالة 
الإعلانية وفؽ الترتيب التالي: المحتوى،الطابع الشخصي وخصوصية المستيمؾ. 
وقد شمؿ مجتمع الدراسة جميع المستيمكيف في مدينة دمشؽ مف مستخدمي 

موؿ، وتـ جمع البيانات ميدانياً  مف خلاؿ توزيع استمارة الاستبياف الياتؼ المح
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(مستيمؾ. وقامت الباحثة بتحميؿ البيانات باستخداـ البرنامج 300عمى)
 ( وتوصمت إلى النتائج التالية:SPSSالإحصائي)

يوجد تأثير ىاـ لمحتوى الرسالة الإعلانية بخصائصيا المختمفة في السموؾ  -
 الشرائي

السوري حيث أظيرت قيـ معاملات الارتباط وجود ارتباط إيجابي بيف لممستيمؾ 
خصائص الرسالة الإعلانية:)تقديـ المعمومات، المصداقية، الترفيو والسموؾ 
الشرائي( ، بينما أثبتت النتائج وجود ارتباط سمبي بيف المحتوى المزعج لمرسالة 

 الإعلانية والسموؾ الشرائي .
الشخصي لمرسالة الإعلانية في السموؾ الشرائي  يوجد تأثير ىاـ لمطابع -

 لممستيمؾ السوري.
يوجد تأثير ىاـ لمراعاة الأمور المتعمقة بخصوصية المستيمؾ ضمف  -

 الإعلانات المرسمة عبر الياتؼ المحموؿ في السموؾ الشرائي لممستيمؾ السوري.
يبيا التسويقية واعتماد وانتيت الدراسة بالتأكيد عمى أىمية تطوير الشركات المعمنة لأسال

مزيج ترويجي مرتبط بالياتؼ المحموؿ، بالإضافة إلى دراسة العوامؿ المتعددة لنجاح 
الإعلاف مف خلالو. وذلؾ للاستفادة مف الفرص التي تقدميا ىذه الوسيمة في الإعلاف 
عف المنتجات بسرعة ىائمة وفي الزماف والمكاف المناسبيف، وتحقيؽ الاتصاؿ الفعاؿ 

 مباشرمع المستيمكيف وتحفيزىـ عمى اتخاذ القرار الشرائي .وال
 ثانياً: الدراسات الأجنبية :

-Study : Neha Jain : E-marketing and the Consumer Decision 
Making Process, Thesis Submitted in Fulfillment for 
Requirement for the Degree of Philosophy in Management, 
Jaypee Institute of Information Technology, Noida, India, April 
2014.  
عنونت ىذه الأطروحة بالتسويؽ الالكتروني وعممية صنع قرار المستيمؾ، وركزت ىذه 
الدراسة عمى دراسة التسويؽ الالكتروني وسموؾ المستيمؾ عمى الانترنت وذلؾ مف خلاؿ 

المستيمؾ عمى الانترنت، وقياس مساىمة عدة أىداؼ وىي: ربط موقع متنوع السمات ب
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ـ تيالموقع الالكتروني في العلامة التجارية، وكذا تقسيـ المستيمكيف عمى أساس صفا
وخصائصيـ مف جية ومميزات الموقع الالكتروني مف جية أخرى و تأثيرىا عمى قرار 

ج عممية الشراء لدى متصفحي المواقع، وبالتالي تسعى ىذه الأطروحة إلى استكشاؼ نماذ
مف أجؿ ذلؾ اعتمدت الباحثة عمى الأسموب  اؿ الرقمي،مجضع القرار لممستيمؾ في ال

الاستكشافي في إعداد ىذه الأطروحة، وكانت ىذه المؤشرات ىي عمى التوالي، مؤشر 
شركة، وبعد ذلؾ لصياغة نموذج مساىمة موقع ( 50ؿ )سمة الموقع واستخدمت مواقع 

عاد وىي الأىمية النسبية والشيرة، ومحرؾ البحث الأمثؿ، وعمر لمعلامة التجارية ثمانية أب
المجاؿ وتوافؽ الموقع مع الشبكات الاجتماعية، الكممات الرئيسة لمبحث، نوعية الموقع 

( موقع لمشركات لمختمؼ القطاعات، 32والوصوؿ لمموقع ثـ جمع البيانات عبر )
 : تائج أىمياوتوصمت ىذه الأطروحة في النياية إلى العديد مف الن

مف الميـ لممؤسسات فيـ أف لسمات الموقع، وسيولة التنقؿ، وقدرة البحث فيو، أشياء -
حساسة في التأثير عمى المستيمؾ تجاه العلامة التجارية، و زيادة قيمة العلامة التجارية 

 عف طريؽ اشتراؾ المستيمكيف لقضاء المزيد مف الوقت عمى الانترنت. 
إلى شرائح محددة عمى أساس السموؾ المسبؽ لمشراء، يمكف أف تصنيؼ المستيمكيف  -

 يساعد التسويؽ في التطور والتنظيـ أكثر .
ـ يمكّف المؤسسات مف تصميـ تيتحميؿ خصائص المستيمكيف وتحديد صفا -

 إستراتيجيات مناسبة لاستيداؼ مختمؼ شرائح المستيمكيف.
 الإطار النظري لمبحث :

 ي والعاقات العامة الإلكترونية :الإعان الإلكترون: أولاً 
 العنصر الأول : الإعان الإلكتروني :

يعتبر الإعلاف الإلكتروني مف أكثر وسائؿ الترويج جاذبية وانتشارا في ظؿ التوجو نحو  
لكتروني، حيث أصبح الإعلاف الإلكتروني يتزايد بشكؿ مستمر يحتؿ لإالتسويؽ ا

 لمجاؿ الإلكتروني . مساحات واسعة عمى الشبكة الرقمية و ا
 تعريف الإعان الإلكتروني :

يعرؼ بعض الباحثيف الإعلاف الإلكتروني أنو" جميع المعمومات الموضوعة في تصرؼ 
الجميور عبر مواقع الانترنت والمتعمقة بالمنتجات والخدمات التي تعتبر ذات طبيعة 
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اء ىذه السمع والخدمات إعلانية بما أنيا تيدؼ إلى تحريض الذيف يدخموف الموقع إلى شر 
1." 

وفي دراستنا نعرؼ الإعلاف الإلكتروني بأنو جميع العروض الترويجية التي تقدميا 
المؤسسات المعمنة لمجميور مف خلاؿ شبكات التواصؿ والانترنت بيدؼ استمالتو 

 لمحصوؿ عمييا وشراؤىا.
 مميزات الإعان الإلكتروني مقارنة بالوسائل التقميدية :

لإعلاف الإلكتروني عبر الانترنت بالعديد مف المزايا التي لـ تكف متاحة في يتميز ا 
  ي:وسائؿ الإعلاف المعروفة سابقا ، وأىـ مميزات الإعلاف ىي الآت

يمنح الإعلاف الإلكتروني فسحة لمعارض لاختيار السوؽ التي ينوي استيدافيا بدقة  -
 .تيار أي فئة مف أي بقعة في العالـ متناىية ، لأف الإعلاف الإلكتروني يمنحؾ فرصة إخ

يتمتع الإعلاف الإلكتروني بانخفاض تكاليفو مقارنة بالوسائؿ التقميدية وىذا مفيد جدا  - -
خاصة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة التي تعتبر محدودة الموارد لمقارعة المؤسسات 

 .الكبرى إعلانياً 
يستطيع المعمف تعديؿ الخطة أو إلغائيا تتميز إعلانات الانترنت أيضا بالمرونة "حيث  -

متى شاء ، كما يستطيع متابعة الحممة يوميا ، وبالتالي فإف الإعلاف الإلكتروني يمنح 
المستيمؾ المعمومات التي يحتاجيا بسرعة فائقة ، وىذا ربما يؤدي إلى إتخاذ قرار الشراء 

ي تكوف تفصيمية حوؿ بسرعة ، وخاصة أف المعمومات المقدمة عبر الإعلاف الإلكترون
  المنتج.

يتميز الإعلاف الإلكتروني بدقة قياس الحممة الترويجية أكثر مف أي وسيمة أخرى ،  - 
وىو ما يمنح المؤسسة المعمنة إجراء دراسة جدوى لمحممة الإعلانية "إذ أنو بالإمكاف 

سؤولي إحصاء عدد الزيارات وعدد الطمبات عمى الموقع ، وىذا مف القضايا الميمة لم
، في المؤسسة للإقباؿ عمى الخطوة التالية سواء الاستمرار 2 " الإعلاف وبحوث التسويؽ

 أو التغيير أو التوقؼ وذلؾ بما يتناسب مع أىداؼ الحممة الإعلانية الإلكترونية .

                                                           
1
محاضرات فً هندسة الإعلان والإعلان الإلكترونً،الدار عبد السلام أبو قحف ،طارق احمد طه، 

 . 143،ص6002الجامعٌة،الاسكندرٌةن
2
 . 671ٌوسف أحمد أبو فارة ، مرجع سبق ذكره، ص:  - 
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 ثالثا : أشكال الإعان الإلكتروني
عمف فرصة الإستعانة يمكف القوؿ إف أشكاؿ الإعلاف الإلكتروني متعددة جدا ، تتيح لمم

بالألواف والحركات والصور والصوت والفيديوىات ، وبالتالي التأثير عمى سموكيـ مف 
 خلاؿ أشكاؿ الإعلاف الإلكتروني الكثيرة ، 

تعتبر المواقع الإلكترونية إعلاف عف المؤسسة وعف  : الإعان عبر الموقع الإلكتروني-
لمؤسسة التي تعرض فييا منتجاتيا ، وتساىـ ما تقدمو مف منتجات ، وىي بمثابة واجية ا

" مواقع الويب في إعطاء الفرصة لمحصوؿ عمى معمومات أكثر عف المنتج وملامحو 
 .والمنافع الخاصة بو مقارنة بالوسائؿ الإعلانية الأخرى 

يعتبر البريد الإلكتروني كغيره مف الأدوات الترويجية  : الإعان عبر البريد الإلكتروني- 
ترونية و ، شكؿ مف أشكاؿ الإعلاف الإلكتروني ، وىو ما جعؿ المعمنيف عف الإلك

منتجاتيـ "يقوموف بتصميـ رسائؿ إلكترونية تتصؼ بالثراء مف حيث الحركة ، والتفاعمية 
، ومراعاة لمنواحي الشخصية لمستقبمييا ، ومف ثـ تخرج في النياية في شكؿ رسائؿ 

، ويعتبر البريد "3 الجميور الذي تستيدفوصوتية ومرئية مؤثرة بشكؿ فعاؿ عمى 
 .الإلكتروني إحدى دعامات الإعلاف الإلكتروني بيف المؤسسة والمستيمكيف " 

وىذا النوع مف الإعلاف شبيو بالذي قبمو ،  : الإعان عن طريق مجموعات الأخبار-
علاف لكف الفرؽ بينيما أف الإعلاف عبر البريد الإلكتروني يستيدؼ أشخاص ، لكف الإ

حوؿ موضوع مشترؾ ،  جتمعةعبر مجموعات النقاش يستيدؼ المستيمكيف كجماعات م
 ليـ.وذلؾ عف طريؽ إرساؿ رسائؿ إشيارية 

الفندقية توجيت الكثير مف المؤسسات  : الإعان عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي-
خاصة إلى الإعلاف عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي ، وذلؾ عف طريؽ إنشاء صفحة 

بالمؤسسة أو مجموعة تكوف بمثابة واجية لعرض إعلانات المؤسسة ، ومحاولة استمالة 
أكبر عدد ممكف لمستخدمي ىذه المواقع للانضماـ لمصفحة الخاصة بالمؤسسة والتفاعؿ 
مع إعلاناتيا ، وبالتالي عمى المؤسسات ابتكار الطرؽ المثمى لجعؿ المستخدميف يقبموف 

المؤسسة ، ثـ تأتي الخطوة الثانية والتي تعتبر أسيؿ مف الخطوة عمى الصفحة الخاصة ب
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الأولى وىي محاولة ترسيخ صورة المؤسسة في ذىف المستخدـ عف طريؽ الإعلانات 
 المحضرة مف طرؼ القائميف عمى صفحة المؤسسة .

 Advertising Banners الأشرطة الإعانية:
عبر الانترنت وىو عبارة عف "شريط الشريط الإعلاني ىو أحد أبرز أشكاؿ الإعلاف  

إعلاني موجود عمى صفحة الويب يستخدـ في نشر رسالة إعلانية خاصة بمؤسسة ما ، 
، وبالتالي ىو " 4كما يعتبر ىذا الشريط بمثابة وصلات مرجعية نحو موقع ىذه المؤسسة

أسموب إعلاني تختاره المؤسسات عف طريؽ وضع أشرطة في مواقع مشيورة ، مع 
عميو يوصؿ المستخدـ إلى موقع  رتوفر عنصر الجاذبية في الشريط ، والنق ضرورة

 .المؤسسة والتعرؼ عمى منتجاتيا
ىذا النوع مف الإعلانات الإلكترونية شبيو بالإعلاف الفاصؿ مف  : الإعانات المفاجئة-

حيث الظيور بحيث "يظير ىذا الإعلاف بصورة مفاجئة لممستيمؾ أثناء تصفح مواقع 
رنت أوأثناء محاولة الدخوؿ عمى موقع معيف ، وعادة ما يتخذ شكؿ مربع أكبر حجما الانت

مف الشريط الإعلاني ويترتب أيضا الضغط عمى ىذا النوع مف الإعلاف الانتقاؿ إلى 
 ".5موقع المعمف

  :Links :الإعانات المرتبطة -
ع أخرى ، حيث يظير تعتبر الروابط الإعلانية كؿ "الإعلانات التي يرتبط ظيورىا بمواق

، أوىي عبارة عف النتائج التي تظير " 6اسـ البائع لموقع ربط داخؿ موقع مؤسسة أخرى
خلاؿ عمميات البحث باستخداـ إحدى محركات البحث ، فإف النتائج المتحصؿ عمييا 
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بد السلام أبو قحف ، طارق طه أحمد: محاضرات فً هندسة الإعلان والإعلان الإلكترونً ، الدار الجامعٌة ، ع 

منقول عن : نوري منٌر ، بلعلٌاء خدٌجة: الإعلان  .144،  141، ص ص: 6002الإسكندرٌة ، مصر ، 

، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى  الإلكترونً وأهمٌته فً تقدٌم خدمة سٌاحٌة متمٌزة فً ظل الاقتصاد الإفتراضً
العلمً الدولً الخامس حول: الإقتصاد الإفتراضً وانعكاساته على الاقتصادٌات الدولٌة ، المنعقد بالمركز 

 07، ص: . 6036مارس  34 31الجامعً خمٌس ملٌانة ، خلال الفترة: و 
6
، ص:  6002، الإسكندرٌة ، مصر ،  طارق طه: التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة ، دار المعارف للنشر والتوزٌع 

فعالٌة الإعلان فً ظل تكنولوجٌا المعلومات والاتصال لدى المؤسسات الاقتصادٌة  :، نقلا عن: خوٌلد عفاف 412

 ، ورقلة 6009/ 6030ص ، : 359 .جامعة قاصدي مرباح ،  07الجزائرٌة ، مجلة الباحث ، العدد ) ،(
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ىي عبارة عف إعلانات عف مواقع ، بحيث ينقاد المستخدـ بالدخوؿ لمموقع الذي يبحث 
  . لأخير يعتبر إعلانا إلكترونيا لمؤسسة ماعنو ، ىذا ا

  PR) -(Eالعنصر الثاني: العاقات العامة الإلكترونية
تعتبر العلاقات العامة أحد عناصر المزيج الترويجي التي ترمي إلى تحقيؽ أىداؼ بعيدة 
الأمد ، وذلؾ مف خلاؿ بناء علاقات طيبة وبناء صورة ذىنية عف المؤسسة مع 

لمتعامميف معيا والمحيط الداخمي والخارجي لممؤسسة ، وعف الانترنت جماىيرىا وكؿ ا
والوسائؿ الإلكترونية فيي تساىـ في إعطاء بعد آخر لمعلاقات العامة ، لأف الشبكة ىي 
فضاء رحب لإقامة و توطيد العلاقة مع مختمؼ أصحاب المصالح مع المؤسسة ، وذلؾ 

نولوجيا المعمومات والاتصالات مف الموقع عف طريؽ الأدوات الترويجية التي توفرىا تك
الإلكتروني لممؤسسة ، والبريد الإلكتروني ومحركات البحث واليواتؼ الذكية لتشكؿ لنا 

 في النياية ما يعرؼ بالعلاقات العامة الإلكترونية 
 أولا : مفيوم العاقات العامة الإلكترونية :

لإلكترونية إلا في الطرؽ المستخدمة لا تختمؼ العلاقات العامة عف العلاقات العامة ا
لموصوؿ إلى الغرض التي وجدت مف أجمو ، والعلاقات العامة الإلكترونية "تتألؼ مف 
النشاطات التي تؤثر بالرأي العاـ ، وتكوّف النوايا الحسنة بالنسبة لممنظمة ، وتصمـ عديد 

بمثابة وسائؿ لمعلاقات مف المواقع الشبكية لخدمة الرأي العاـ ، حيث تعتبر ىذه المواقع 
العامة ، وغالبا ما تتضمف المواقع الشبكية الموجية بالعلاقات العامة معمومات وفيرة 

 .وشاممة عف الشركة ولإنجازاتيا ونشاطاتيا المختمفة
 : رابعا:أشكال العاقات العامة الالكترونية

تقميدية لتحقيؽ نفس العلاقات العامة الالكترونية تستخدـ نفس أدوات العلاقات العامة ال
الأىداؼ لكف بأشكاؿ مختمفة ممزوجة بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات ، وىذه الأشكاؿ 

 : نذكر أىميا فيما يمي
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 . I يعتبر الموقع الإلكتروني أحد أىـ  : العاقات العامة عن طريق الموقع الإلكتروني
قات مع جميور المؤسسة ، في بناء العلا(الأدوات الترويجية ، ويمكف أيضا إستغلالو 

 : 7ويمكف لنوع المحتوى لمعلاقات المؤسسية عمى الموقع الإلكتروني أف يكوف مف خلاؿ
ستراتيجية المؤسسة: بحيث يشمؿ ىذا الجزء تقديـ حوؿ المؤسسة 1 .عرض نشاطات وا 

ونوع النشاط الذي يقوـ بو ، ونوع المنتجات التي تقدميا ، ومكاف تواجد المؤسسة ، 
  . يا ، وكؿ ما يتعمؽ بالمؤسسة مف حيث التنظيـوعنوان

عرض معمومات مالية واستثمارية حوؿ المؤسسة : وذلؾ بمثابة فتح مجاؿ لمراغبيف  .2
مكانية  في الاستثمار ، وذلؾ عف طريؽ توفير تقارير سنوية عف نشاط المؤسسة ، وا 

عمؿ لتسييؿ   (PDF) تحميؿ محتوى ىذه التقارير مف موقع المؤسسة بصيغة
 .الصحفيوف لنشر ىذه التقارير

 . II العاقات العامة بالبريد الإلكتروني: 
يعتبر البريد الإلكتروني مف بيف الأدوات التي يمكف لممؤسسة استغلالو لإقامة علاقات  

بيـ والمشتراة مف  "مع مجموعة مف الزبائف المخمصيف ليا وذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ
رساؿ المعموم(E-Mail) خلاؿ  ات ليـ وأخذ آرائيـ بالشكؿ الذي يجعميـ يشعروف وا 

وكأنيـ ينتموف إلى المنظمة ويعمموف لحسابيا ويدافعوف عنيا وينشروف الأخبار الجيدة 
 ." 8عنيا
 III.استخدام الياتف النقال في العاقات العامة: 

يمنح استخداـ الياتؼ المحموؿ لممؤسسات فرصا إضافية لاستغلالو في مجاؿ بناء  
لاقات مع جميورىا وذلؾ إما بالاتصاؿ الشخصي بمف لو مصمحة في ذلؾ ، أو عف الع

طريؽ إرساؿ الرسائؿ القصيرة لفئة مف الزبائف أو المورديف أو إبلاغ العماؿ بظروؼ 
 .العمؿ مع مراعاة الممحة الشخصية لمرسالة
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 :: الموقف الشرائي لمعميل في المنشآت الفندقية  اً ثاني
دراسات سموؾ المستيمؾ عبر الانترنت كأىـ وسيمة تكنولوجية وبالتالي تناولت عديد ال

يمكف القوؿ أف سموؾ المستيمؾ عبر الوسائؿ الالكترونية ىو تقريباً نفس سموؾ المستيمؾ 
تجاه المنتجات في عممية الشراء التقميدي، عدا أف السموؾ الأوؿ يكوف عبر الانترنت أي 

 .مستخدمة فقطأف الاختلاؼ يكمف في الوسيمة ال
 : ثانيا : مراحل عممية اتخاذ قرار الشراء لدى المستيمك عبر الوسائل الالكترونية 
مف أجؿ التعمؽ في فيـ سموؾ المستيمؾ عبر الوسائؿ الإلكترونية فإنو يجب معرفة  

ا المستيمؾ عند اتخاذ قراره ، والذي يعتبر أنو يمر بنفس مراحؿ بي المراحؿ الذي يمر
ا نفسيا، نيسواء عبر الوسائؿ التقميدية أو الالكترونية بحيث أكد الباحثيف أ قرار الشراء

ومعرفة تمؾ المراحؿ تساعد في معرفة العوامؿ المؤثرة في سموؾ المستيمؾ حسب كؿ 
مرحمة، والتي تبدأ بحاجة المستيمؾ ورغبتو وتنتيي عند شعوره بعد شراء المنتج، وبالتالي 

ا عبر الانترنت واليواتؼ النقالة تيسسات التي تعرض منتجافإف فيـ السموؾ سيساعد المؤ 
ضروري لمعرفة كيفية عرضيا وتقديميا وأي الوسائؿ الترويجية التي تلاءـ كؿ مرحمة، 
وسنحاوؿ الآف تقديـ النموذج العاـ لسموؾ المستيمؾ عبر الوسائؿ الالكترونية، وكذا تأثير 

الشراء، ووسائؿ الاتصاؿ الداعية لعممية الوسائؿ الالكترونية عمى مراحؿ اتخاذ قرار 
 .اتخاذ قرار الشراء

ا قراره الشرائي يكوف عبر ثلاث مراحؿ بي إف سموؾ المستيمؾ الشرائي والمراحؿ التي يمر
أساسية وىي نفسيا سواء في الشراء العادي أو الشراء عبر الوسائؿ الالكترونية، وىذه 

الجة وتنتيي بالمخرجات، وسنحاوؿ شرح ىذه المراحؿ تتمثؿ في مرحمة المدخلات ثـ المع
 9 : المراحؿ الثلاث كما يمي

 :مرحمة المدخات 1.
تعتبر ىذه المرحمة بمثابة جمع المعمومات عف المنتجات، وىنا تظير أىمية الجيود  

التسويقية والترويجية عبر الوسائؿ الالكترونية التي يستخدميا المستيمؾ، بالإضافة إلى 
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ماعية والثقافية وما تحويو مف متغيرات لحصوؿ المستيمؾ عمى عديد مف العوامؿ الاجت
 المعمومات 

 : مرحمة المعالجة 2.
وتعتبر ىذه المرحمة مرحمة اتخاذ قرار الشراء عبر الوسائؿ الالكترونية وفي ىذه المرحمة  

يكوف لمعوامؿ الشخصية والنفسية دور مؤثر مف خلاؿ دافع المستيمؾ والإدراؾ الحسي 
ف جراء عممية الشراء بالإضافة إلى المنتج الذي سيشتريو ىؿ يتناسب مع عمره م

مدى حاجتو لممنتج، وتقييـ البدائؿ المتاحة مف جراء و ووظيفتو، ويتماشى مع نمط حياتو 
 المعمومات التي تـ جمعيا، وأي طرؽ الشراء التي سينتجيا إلكترونيا أو تقميدياً.

 :مرحمة المخرجات 3. 
ذه المرحمة بقرار شراء وتجريب المنتج عف طريؽ الوسائؿ المتاحة مف وتتمثؿ ى 

المحلات والانترنت، ثـ بعد ذلؾ يقوـ المستيمؾ بتقييـ عممية الشراء مف خلاؿ الإشباع 
المحقؽ لحاجاتو ورغباتو بعد استخداـ المنتج، ويكوف ذلؾ إما بتكرار الشراء أو عدـ 

النفسية أو الشخصية أو عدـ ملائمتو لمعوامؿ  الشراء مرة أخرى لعدـ تمبيتو لحاجاتو
 الاجتماعية والثقافية .

إف مراحؿ عممية الشراء تمر بخمس مراحؿ سواء كاف ذلؾ المستيمؾ مف مستخدمي 
ا بي التكنولوجيا أو لـ يكف كذلؾ فيي نفسيا، الاختلاؼ يكوف فقط في نوع الوسيمة المراد

عرض كؿ مرحمة مف مراحؿ عممية السموؾ  التأثير عمى كؿ مرحمة، وفيما يمي سنحاوؿ
 : الشرائي والوسيمة الالكترونية المؤثرة عمى تمؾ المرحمة واليدؼ منيا كالآتي

 : إدراك الحاجة 1. 
إف نقطة بداية أي سموؾ مف طرؼ المستيمؾ ىو حاجتو الغير مشبعة لشيء ما،  

أىمية بالإضافة إلى  وتظير أىمية الوسائؿ الالكترونية مف خلاؿ إظيار ما لممنتج مف
مميزاتو وخصائصو والمنافع المحققة مف خلاؿ استخدامو، وذلؾ عف طريؽ ما يحويو 
الموقع الالكتروني لممؤسسة لذلؾ ، بالإضافة إلى الإعلانات الالكترونية عف طريؽ عديد 

 . الوسائؿ وحتى الاستعانة بالإعلانات التقميدية
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  : البحث عن المعمومات 2. 
ؾ المستيمؾ لحاجتو لمنتج معيف، فإنو يبدأ بجمع المعمومات حوؿ ذلؾ المنتج بعد إدرا

ومعرفة إف كاف قادرا عمى إشباع حاجتو أـ لا، وىنا سيمجأ إلى عديد المصادر والتي 
يعتبر محيط المستيمؾ الاجتماعي أحدىا، فإنو كذلؾ سيضطر لمبحث عنيا عبر الوسائؿ 

ترنت ، وىنا يجب عمى المؤسسات التي تتبنى الالكترونية كمحركات البحث في الان
الترويج الالكتروني استخداـ التسويؽ المباشر الالكتروني لإعطاء مواصفات المنتج 

 . لممستيمؾ عسى ذلؾ يساعده في التفضيؿ بينو وبيف منتجات أخرى في السوؽ
 : تقييم البدائل 3. 

تي مرحمة اختيار البديؿ عند الانتياء مف جمع المعمومات عف مختمؼ المنتجات، تأ 
المناسب، وىذه البدائؿ العديدة" يتـ تقييميا عمى وفؽ معايير متعددة كالجودة والكفاءة 

 .والفعالية والسعر والوقت
  : اتخاذ قرار الشراء 4. 

عند المقارنة بيف البدائؿ المتاحة فإف المستيمؾ يشكؿ إتجاه ايجابي نحو أحد المنتجات 
لا، لكف وليتـ الشراء الفعمي فعمى المؤسسات المستخدمة الذي ينوي شراء مستقب

لمتكنولوجيا السعي لمتأثير عمى سموؾ المستيمؾ مف خلاؿ تسييؿ عممية الشراء وذلؾ عف 
طريؽ تكثيؼ الترويج لممنتج وتوفير إمكانية الشراء مف خلالو تشكيؿ إنطباع إيجابي 

 حوؿ الشراء الفعمي لممنتج.
 : سموك ما بعد الشراء 5. 

بالنسبة لسموؾ ما بعد شراء المنتج، ىو الإشباع المحقؽ جراء استخداـ ىذا الأخير،  
ويعتبر ىذا السموؾ ميـ جدا لأنو في حاؿ إذا كاف المستيمؾ راضياً عف المنتج فسيكرر 
عممية الشراء ويوصي محيطو الاجتماعي ومعارفو بالمنتج، أما إذا كاف غير راض عف 

ئو مرة أخرى، وبالتالي عمى المؤسسة إيلاء أىمية كبرى ليذه المنتج فسيتوقؼ عف شرا
المرحمة مف مراحؿ السموؾ الشرائي وذلؾ عف طريؽ تخصيص مساحة عبر الموقع 
لممستيمؾ لإبداء رأيو في المنتج، وذلؾ مف خلاؿ تقديـ مقترحاتو وأرائو، ومحاولة 

تخداـ المنتج، والتركيز المؤسسة أف تضع بيف يدي المستيمؾ ومف خلاؿ موقعيا كيفية اس
 .ا تترؾ انطباعاً ايجابياً في عممية تكرار الشراءنيعمى خدمات ما بعد لمبيع لأ
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 الإطار العممي لمبحث :
 مجتمع و عينة البحث:

 مجتمع البحث :
ة دينالعملاء و الرواد في المنشآت الفندقية ذات التصنيؼ أربعة نجوـ وخمسة نجوـ في م

 دمشؽ .
 عينة البحث :

نة عشوائية مف العملاء والرواد في المنشآت الفندقية المبحوثة ذات التصنيؼ أربعة عي
استمارة استبانة عمى العملاء  143، تـ توزيع نجوـ و خمسة نجوـ في محافظة دمشؽ 

استمارة صالحة  131فندؽ موزعة عمى امتداد المحافظة وتـ استرجاع  15والزوار في 
 %. 91.6د بمغت لمدراسة والتحميؿ بنسبة استردا

 في الاستبيان : توضيح المقياس المعتمد
 (2( و )1تـ الاعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ )

 ( مقياس ليكرت الخماسي1الجدوؿ رقـ ) 
 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة درجة الموافقة

 5 4 3 2 1 الرتبة
 

حيث قمنا بتحميؿ البيانات التي حصمنا   spss.24الحزمة الإحصائية كذلؾ استعنّا ب
 عمييا باستخداـ أداة الدراسة باستخداـ الأساليب الإحصائية التالية :

 ( المتوسط المرجح ودلالتو2الجدوؿ رقـ ) 
 مجال الوزن النسبي درجة الموافقة مقياس ليكرت مجال المتوسط الحسابي

 % 36أقؿ مف  منخفضة جداً  موافؽ بشدةغير  درجة 1.79حتى  1مف 
 %52% إلى 36مف  منخفضة غير موافؽ درجة 2.59حتى  1.8مف 
 %68% إلى 52.1مف  متوسطة محايد درجة 3.39حتى  2.6مف 
 %84% إلى 68.1مف  عالية موافؽ درجة 4.19حتى  3.4مف 

 %100% إلى 84.1مف  عالية جداً  موافؽ بشدة درجة 5حتى  4.2مف 
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 و ثبات الاستبيانصدق 
 أولًا:  الصدق الظاىري )صدق المحتوى(:

تـ عرض الاستبياف بصورتو الأولية عمى عدد مف أعضاء الييئة التدريسية في جامعة 
البعث مف ذوي الخبرة و الاختصاص لتقديـ مقترحاتيـ و تصوراتيـ بشأف مدى وضوح 

أثر الإعان قدرتيا عمى قياس المتغيرات المدروسة "  أسئمتو وسلامة صياغتيا المغوية و
الالكتروني والعاقات العامة الإلكترونية عمى الموقف الشرائي لممستيمك في المنشآت 

" و بناءً عمى ما قدموه  مف مقترحات و آراء قامت الباحثة بتعديؿ بعض عبارات الفندقية
( 12بعد صياغتيا النيائية ) الاستبياف بحذؼ بعضيا و إضافة بعضيا الآخر ليصبح

 عبارة وزعت عمى العينة الاستطلاعية.

 ثانياً: صدق الاتساق الداخمي لعبارات الاستبيان 

قامت الباحثة لمتأكد مف الاتساؽ الداخمي لعبارات الاستبياف بحساب معاملات الارتباط 
 النتائج التالية:بيرسوف بيف كؿ عبارة و الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو، و كانت 

 ( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات محور الإعلاف الالكتروني1
 ( الاتساق الداخلً لعبارات محور الإعلان الالكترونً 1الجدول ) 

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig النتٌجة 

3 
ٌلفت الإعلان عبر الوسائل الالكترونٌة انتباهً حول الخدمة 

 الفندقٌة.
 دال 0.000 0.732

 دال 0.000 0.733 ٌساعد الإعلان الالكترونً على تذكر الخدمة الفندقٌة و متابعتها 6

1 
مشاهدتً للإعلانات عبر الانترنت و الهاتف النقال تثٌر رغبتً فً 

 الحصول على الخدمة
 دال 0.000 0.657

 دال 0.000 0.666 الإعلان الالكترونً واضح و سهل 4

2 
نً مصدر موثوق للمعلومات و ٌتسم ٌعتبر الإعلان الالكترو

 بالصدق
 دال 0.000 0.456

2 
الإعلانات الالكترونٌة للمنشأة مصممة بشكل جٌد ٌجذب عملاء 

 جدد.
 دال 0.000 0.552

 Spss v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 
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ي و يوضح الجدوؿ السابؽ معاملات الارتباط بيف عبارات محور الإعلاف الالكترون
 0.456الدرجة الكمية لممحور ككؿ، حيث أف معاملات الارتباط )بيرسوف( تراوحت بيف )

و منو تعتبر  Sig=0.000 < 0.05( وكانت دالة عند مستوى معنوية 0.733 –
 صادقة و متسقة داخمياً و لا داعي لحذؼ أي عبارة. الإعلاف الالكترونيعبارات محور 

 محور العلاقات العامة الالكترونية( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات 2

 ( الاتساق الداخلً لعبارات محور العلاقات العامة الالكترونٌة 4الجدول ) 

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig النتٌجة 

 دال 0.000 0.663 تجذبنً شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة للمنشأة الفندقٌة. 7

8 
لعلاقات العامة الالكترونٌة تروٌج الفندق لخدماته عبر شبكة ا

 تجعلنً أكثر اهتماماً بمتابعة أخباره
 دال 0.000 0.674

9 
تروٌج الفندق لخدماته عبر شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة تثٌر 

 رغبتً فً التعامل معه.
 دال 0.000 0.629

30 
تساهم شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة للفندق فً تحدٌد سلوكً 

 لخدماتهالشرائً 
 دال 0.000 0.607

33 
تساهم شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة فً بناء صورة ذهنٌة 

 ممٌزة للفندق و الخدمات المقدمة
 دال 0.000 0.684

 دال 0.000 0.584 تشرح العلاقات العامة الالكترونٌة سٌاسٌات و أنظمة الفندق. 36

 Spss v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 

يوضح الجدوؿ السابؽ معاملات الارتباط بيف عبػارات محػور العلاقػات العامػة الالكترونيػة 
والدرجػػػػة الكميػػػػة لممحػػػػور ككػػػػؿ، حيػػػػث أف معػػػػاملات الارتبػػػػاط )بيرسػػػػوف( تراوحػػػػت  بػػػػيف 

و منػػو  Sig=0.000 < 0.05( وكانػت دالػػة عنػػد مسػػتوى معنويػػة 0.684 – 0.584)
صػػػادقة و متسػػػقة داخميػػػاً و لا داعػػػي  امػػػة الالكترونيػػػةالعلاقػػػات العتعتبػػػر عبػػػارات محػػػور 

 لحذؼ أي عبارة.
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 ( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات محور الموقؼ الشرائي لممستيمؾ3
 ( الاتساق الداخلً لعبارات محور الموقف الشرائً للمستهلك 2الجدول ) 

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig النتٌجة 

3 
توي على المعلومات التً ٌحتاجها العمٌل توافر موقع الكترونً ٌح

 ٌزٌد الرغبة لدٌه للاستفادة من خدمات الفندق.
 دال 0.000 0.775

6 
توافر المعلومات الكافٌة عن نشاطات الفندق و عروضه عبر 

 وسائله الالكترونٌة ٌساهم فً الإقبال لشرائها.
 دال 0.000 0.794

1 
توي على عناصر إن العروض التروٌجٌة للفندق متطورة و تح

 الجذب الملائمة.
 دال 0.000 0.593

4 

إن قٌام الفندق بالتسوٌق المباشر الالكترونً من خلال الأجهزة 

الالكترونٌة الحدٌثة فً المطارات و المراكز التجارٌة ٌساهم فً 

 الوصول لعملاء محتملٌن.

 دال 0.000 0.828

2 
لتعرٌف به و إن اعتماد الفندق على مواقع التواصل الاجتماعً ل

 عرض خدماته ٌدفع العملاء للإقبال علٌه.
 دال 0.000 0.397

2 

عرض الفندق للكتالوجات قبل فترة وجٌزة من مواعٌد الإجازات 

السنوٌة و الأعٌاد الدٌنٌة ٌساهم فً الوصول إلى اكبر عدد من 

 العملاء.

 دال 0.000 0.564

7 
ة تابعة له على إعلان الفندق عن خدماته و نشاطاته من خلال نافذ

 مواقع الكترونٌة سٌاحٌة عالمٌة ٌزٌد من ثقة العمٌل فً الفندق.
 دال 0.000 0.823

8 
إتاحة الفندق للعمٌل فرصة تقدٌم الشكاوى و الاستفسارات عبر 

 وسائله الالكترونٌة ٌساهم فً إقامة علاقات جٌدة معه.
 دال 0.000 0.704

9 
لكترونٌة بأسلوب ٌسمح إن تقدٌم الفندق لعروضه التروٌجٌة الا

 بترجمته إلى جمٌع اللغات ٌزٌد من حماسة العملاء لزٌارته.
 دال 0.021 0.339

30 
إن العلاقات العامة الالكترونٌة للفندق تساهم فً حدوث تغٌٌر 

 اٌجابً فً سلوك العمٌل تجاه خدمات الفندق.
 دال 0.002 0.305

 Spss v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 

يوضػح الجػدوؿ السػابؽ معػاملات الارتبػاط بػيف عبػارات محػور الموقػؼ الشػرائي لممسػػتيمؾ  
والدرجػػػة الكميػػػة لممحػػػور ككػػػؿ، حيػػػث أف معػػػاملات الارتبػػػاط )بيرسػػػوف( تراوحػػػت    بػػػيف 

و منػػو  Sig=0.000 < 0.05( وكانػت دالػػة عنػػد مسػػتوى معنويػػة 0.828 – 0.305)
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صػػػادقة و متسػػػقة داخميػػػاً و لا داعػػػي  ائي لممسػػػتيمؾالموقػػػؼ الشػػػر تعتبػػػر عبػػػارات محػػػور 
 لحذؼ أي عبارة.

( صدؽ الاتساؽ الداخمي لأبعاد المزيج الترويجػي الالكترونػي مػع الدرجػة الكميػة لممتغيػر 5
 المستقؿ

 ( الاتساق الداخلً لأبعاد المزٌج التروٌجً الالكترونً 2الجدول ) 

 المحور
 الدرجة الكٌة للاستبٌان

 N Sig تباط بٌرسونمعامل الار

 000. 313 0.737 الإعلان الالكترونً

 000. 313 0.518 العلاقات العامة الالكترونٌة

 Spss v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 

يوضػػػح الجػػػدوؿ السػػػابؽ معػػػاملات الارتبػػػاط بػػػيف محػػػوري الإعػػػلاف الالكترونػػػي والعلاقػػػات 
ية لممتغير المستقؿ، حيث أف معػاملات الارتبػاط )بيرسػوف( العامة الإلكترونية والدرجة الكم

 > Sig=0.000( وكانػػت دالػػة عنػػد مسػػتوى معنويػػة 0.737 – 0.518تراوحػت بػػيف )
و منػو تعتبػػر عبػػارات الإعػػلاف الالكترونػي والعلاقػػات العامػػة الإلكترونيػػة صػػادقة و  0.05

 متسقة داخمياً و لا داعي لحذؼ أي عبارة.

 حميمية :نتائج الدراسة الت

 نتائج المحور الاوؿ :
 ( نتائج الإحصاءات الوصفٌة لعبارات الإعلان الالكترونً 7الجدول رقم ) 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابً

الانحرا
ف 

 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

 الترتٌب

3 
ٌلفت الإعلان عبر الوسائل الالكترونٌة انتباهً حول الخدمة 

 الفندقٌة.
3.73 1.087 74.6 4 

 2 78 0.902 3.90 ٌساعد الإعلان الالكترونً على تذكر الخدمة الفندقٌة و متابعتها 6

1 
مشاهدتً للإعلانات عبر الانترنت و الهاتف النقال تثٌر رغبتً 

 فً الحصول على الخدمة
3.77 0.965 75.4 3 

 1 78.6 0.938 3.93 الإعلان الالكترونً واضح و سهل 4

2 
رونً مصدر موثوق للمعلومات و ٌتسم ٌعتبر الإعلان الالكت

 بالصدق
3.29 0.890 65.8 6 

2 
الإعلانات الالكترونٌة للمنشأة مصممة بشكل جٌد ٌجذب عملاء 

 جدد.
3.64 0.869 72.8 5 

  3.71 الدرجة الكلٌة

  Spss.v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 
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 مف الجدوؿ السابؽ نجد:

% 78.6و بأىميػة نسػبية  3.93المرتبة الأولى بمتوسػط حسػابي ( 4)تحتؿ العبارة رقـ  -
)بدرجػػة عاليػػة( و التػػي تػػدؿ عمػػى أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة يوافقػػوف عمػػى مضػػمونيا و يػػروف 
أف ىنالؾ وضوح و سيولة في الإعلانات الالكترونية المقدمة في العينة موضػوع الدراسػة. 

و بأىميػػة نسػػبية  3.29رة بمتوسػػط حسػػابي (المرتبػػة الأخيػػ5فػػي حػػيف تحتػػؿ العبػػارة رقػػـ )
% )بدرجػػة متوسػػطة( والتػػي تػػدؿ عمػػى أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة محايػػدوف فيمػػا يتعمػػؽ 65.8

 بمدى موثوقية و صدؽ المعمومات المقدمة بالإعلانات الالكترونية.
تتشػػػتت إجابػػػات أفػػػػراد عينػػػة الدراسػػػة حػػػػوؿ لفػػػت الإعػػػلاف الالكترونػػػػي الانتبػػػاه حػػػػوؿ  -

. فػي حػيف كػاف تشػتت أفػراد عينػة الدراسػة 1.087فندقية بانحراؼ معياري يبمػ  الخدمة ال
حػػػػوؿ تصػػػػميـ الإعلانػػػػات الالكترونيػػػػة بشػػػػكؿ جيػػػػد يجػػػػذب عمػػػػلاء جػػػػدد أقػػػػؿ مػػػػا يمكػػػػف 

والػػػػذي يشػػػػير إلػػػػى توافػػػػؽ أفػػػػراد العينػػػػة و انسػػػػجاميـ حػػػػوؿ  0.869بػػػػانحراؼ معيػػػػاري 
 مضموف ىذه العبارة.

لإجمػػػالي إجابػػػات أفػػػراد العينػػػة عمػػػى عبػػػارات محػػػور و نجػػػد أف قيمػػػة المتوسػػػط الحسػػػابي 
% )بدرجػػة عاليػػة(  74.2و كػػاف الػػوزف النسػػبي الإجمػػالي  3.71الإعػػلاف الالكترونػػي بمػػ  

أن أفررراد العينررة محررل الدراسررة يوافقررون عمررى مضررمون المحررور و و ىػػذا يعنػػي         
ضررح و سرريل يرررون الإعانررات الالكترونيررة لمعينررة مصررممة بشرركل جيررد  و ب سررموب وا

 يتسم بالصدق و الموثوثية بما يساىم في لفت الانتباه حول الخدمة الفندقية المقدمة. 
( 3و لمتأكػػد فيمػػا إذا كانػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي الإجمػػالي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد )

 0.05عنػػد مسػػتوى دلالػػة  One Sample T-testبشػػكؿ جػػوىري تػػـ إجػػراء اختبػػار 
 فكانت النتائج كما يمي:
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 الخاص بمتغير الإعلاف الالكتروني One Sample T-test( نتائج اختبار  8الجدوؿ رقـ ) 
Test Value = 3  

 Sig. (2-tailed) DF T الإعلاف الالكتروني
0.000 130 13.56 

 Spss v.24المصدر مف مخرجات برنامج 
 Sig < 0.05ة باحتمػاؿ معنويػ 13.56( نجػد أف قيمػة مؤشػر الاختبػار  8مف الجدوؿ ) 

و بالتالي نرفض فرضية العدـ و نقبؿ الفرضية البديمػة التػي تػنص عمػى أف قيمػة المتوسػط 
و بالترالي يمكننرا ( و ىي أكبر منيا بشكؿ جػوىري، 3الحسابي تختمؼ عف درجة الحياد )

القول بر ن أفرراد العينرة محرل الدراسرة يوافقرون بشركل عرام عمرى عبرارات محرور الإعران 
 الالكتروني.

 ( الإحصاءات الوصفية لعبارات العاقات العامة الالكترونية.2
حيػػث قامػػت الباحثػػة بحسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية و الانحرافػػات المعياريػػة لموقػػوؼ عمػػى 
آراء عينػػة الدراسػػة نحػػو عبػػارات محػػور العلاقػػات العامػػة الالكترونيػػة، و كانػػت النتػػائج كمػػا 

 يمي:
 لوصفٌة لعبارات العلاقات العامة الالكترونٌة( نتائج الإحصاءات ا9الجدول رقم )  

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابً

الانحرا

ف 

 المعٌاري

الأهمٌة 

 النسبٌة
 الترتٌب

 4 68.4 0.667 3.42 تجذبنً شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة للمنشأة الفندقٌة. 7

8 
تروٌج الفندق لخدماته عبر شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة 

 تجعلنً أكثر اهتماماً بمتابعة أخباره
3.53 0.599 70.6 3 

9 
تروٌج الفندق لخدماته عبر شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة 

 تثٌر رغبتً فً التعامل معه.
3.65 0.540 73 1 

30 
تساهم شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة للفندق فً تحدٌد 

 سلوكً الشرائً لخدماته
3.37 0.648 67.4 5 

33 
تساهم شبكة العلاقات العامة الالكترونٌة فً بناء صورة ذهنٌة 

 ممٌزة للفندق و الخدمات المقدمة
3.57 0.608 71.4 2 

 6 65.2 0.708 3.26 تشرح العلاقات العامة الالكترونٌة سٌاسٌات و أنظمة الفندق. 36

  3.47 الدرجة الكلٌة

  Spss.v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 
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 مف الجدوؿ السابؽ نجد:

%  73و بأىميػػة نسػػبية  3.65المرتبػػة الأولػػى بمتوسػػط حسػػابي ( 9تحتػػؿ العبػػارة رقػػـ ) -
)بدرجػػة عاليػػة( و التػػي تػػدؿ عمػػى أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة يوافقػػوف عمػػى مضػػمونيا و يػػروف 

تيـ فػػػي أف تػػػرويج الفنػػػدؽ لخدماتػػػو عبػػػر شػػػبكات العلاقػػػات العامػػػة الالكترونيػػػة تثيػػػر رغبػػػ
و  3.26(المرتبػة الأخيػرة بمتوسػط حسػابي 12التعامؿ معيـ. في حػيف تحتػؿ العبػارة رقػـ )

% )بدرجة متوسطة( والتي تدؿ عمى أف أفػراد عينػة الدراسػة محايػدوف 65.2بأىمية نسبية 
 فيما يتعمؽ بقدرة العلاقات العامة الالكترونية عمى شرح سياسات و أنظمة الفندؽ.

راد عينة الدراسة حػوؿ قػدرة  العلاقػات العامػة الالكترونيػة عمػى شػرح تتشتت إجابات أف -
. فػػػي حػػػيف كػػػاف تشػػػتت أفػػػراد 0.708سياسػػػات و أنظمػػػة الفنػػػدؽ بػػػانحراؼ معيػػػاري يبمػػػ  

عينة الدراسػة حػوؿ إثػارة العلاقػات العامػة الالكترونيػة رغبػتيـ لمتعامػؿ مػع الفنػدؽ أقػؿ مػا 
ى توافػػؽ أفػػراد العينػػة و انسػػجاميـ حػػوؿ والػػذي يشػػير إلػػ 0.540يمكػػف بػػانحراؼ معيػػاري 

 مضموف ىذه العبارة.
و نجػػد أف قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي لإجمػػالي إجابػػات أفػػراد العينػػة عمػػى عبػػارات العلاقػػات 

% )بدرجػة عاليػة(  و 69.4و كاف الػوزف النسػبي الإجمػالي  3.47العامة الالكترونية بم  
عمررى مضررمون المحررور و يرررون أن  أن أفررراد العينررة محررل الدراسررة يوافقررونىػػذا يعنػػي 

شبكة العاقات العامة الالكترونية لممنش ة الفندقية تساىم في بنراء صرورة ذىنيرة مميرزة 
لمفنررردق،حيث تجرررذبيم لمتابعرررة أخبررراره و تثيرررر رغررربيم لمتعامرررل معرررو، و بالترررالي تحديرررد 

 سموكيم لشراء خدماتو.
( 3ي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد )و لمتأكػػد فيمػػا إذا كانػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي الإجمػػال

 0.05عنػػد مسػػتوى دلالػػة  One Sample T-testبشػػكؿ جػػوىري تػػـ إجػػراء اختبػػار 
 فكانت النتائج كما يمي:

 الخاص بمتغير العلاقات العامة الالكترونية One Sample T-test( نتائج اختبار  10الجدوؿ رقـ ) 
Test Value = 3  

 Sig. (2-tailed) DF T العلاقات العامة الالكترونية
0.000 130 13.35 

 Spss v.24المصدر مف مخرجات برنامج 
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 > Sigباحتمػػاؿ معنويػػة  13.35( نجػػد أف قيمػػة مؤشػػر الاختبػػار  10مػػف الجػػدوؿ ) 
و بالتػػالي نػػرفض فرضػػية العػػدـ و نقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة التػػي تػػنص عمػػى أف قيمػػة  0.05

و ( و ىػػػي أكبػػػر منيػػػا بشػػػكؿ جػػػوىري، 3المتوسػػػط الحسػػػابي تختمػػػؼ عػػػف درجػػػة الحيػػػاد )
بالتررالي يمكننررا القررول برر ن أفررراد العينررة محررل الدراسررة يوافقررون بشرركل عررام عمررى عبررارات 

 محور العاقات العامة الالكترونية.
 ( نتائج الإحصاءات الوصفٌة لعبارات الموقف الشرائً للمستهلك33الجدول رقم ) 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابً

الانحرا
 ف

 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

 الترتٌب

3 
توافر موقع الكترونً ٌحتوي على المعلومات التً ٌحتاجها 

 العمٌل ٌزٌد الرغبة لدٌه للاستفادة من خدمات الفندق.
3.93 1.097 78.6 1 

6 
توافر المعلومات الكافٌة عن نشاطات الفندق و عروضه عبر 

 ها.وسائله الالكترونٌة ٌساهم فً الإقبال لشرائ
3.77 1.049 75.4 3 

1 
إن العروض التروٌجٌة للفندق متطورة و تحتوي على عناصر 

 الجذب الملائمة.
3.74 1.147 74.8 5 

4 
إن قٌام الفندق بالتسوٌق المباشر الالكترونً من خلال الأجهزة 
الالكترونٌة الحدٌثة فً المطارات و المراكز التجارٌة ٌساهم فً 

 الوصول لعملاء محتملٌن.
3.72 1.032 74.4 6 

2 
إن اعتماد الفندق على مواقع التواصل الاجتماعً للتعرٌف به و 

 عرض خدماته ٌدفع العملاء للإقبال علٌه.
2.95 0.788 59 11 

2 
عرض الفندق للكتالوجات قبل فترة وجٌزة من مواعٌد 

الإجازات السنوٌة و الأعٌاد الدٌنٌة ٌساهم فً الوصول إلى اكبر 
 ء.عدد من العملا

3.64 1.023 72.8 8 

7 
إعلان الفندق عن خدماته و نشاطاته من خلال نافذة تابعة له 
على مواقع الكترونٌة سٌاحٌة عالمٌة ٌزٌد من ثقة العمٌل فً 

 الفندق.
3.79 1.050 75.8 2 

8 
إتاحة الفندق للعمٌل فرصة تقدٌم الشكاوى و الاستفسارات عبر 

 علاقات جٌدة معه. وسائله الالكترونٌة ٌساهم فً إقامة
3.55 1.152 71 9 

9 
إن تقدٌم الفندق لعروضه التروٌجٌة الالكترونٌة بأسلوب ٌسمح 

 بترجمته إلى جمٌع اللغات ٌزٌد من حماسة العملاء لزٌارته.
3.69 1.136 73.8 7 

30 
إن العلاقات العامة الالكترونٌة للفندق تساهم فً حدوث تغٌٌر 

 خدمات الفندق.اٌجابً فً سلوك العمٌل تجاه 
3.76 1.031 75.2 4 

  3.65 الدرجة الكلٌة

  Spss.v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 
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 مف الجدوؿ السابؽ نجد:

 78.6و بأىميػػة نسػػبية  3.93المرتبػػة الأولػػى بمتوسػػط حسػػابي ( 1تحتػػؿ العبػػارة رقػػـ ) -
راسػػػة يوافقػػػوف عمػػػى مضػػػمونيا و % )بدرجػػػة عاليػػػة( و التػػػي تػػػدؿ عمػػػى أف أفػػػراد عينػػػة الد

يروف أف توافر موقػع الكترونػي يحتػوي عمػى المعمومػات التػي يحتاجيػا العميػؿ يزيػد الرغبػة 
(المرتبػة الأخيػرة بمتوسػط 5لديو للاستفادة مف خدمات الفندؽ. في حيف تحتػؿ العبػارة رقػـ )

عينػػػة % )بدرجػػة متوسػػػطة( والتػػػي تػػدؿ عمػػػى أف أفػػػراد 59وبأىميػػػة نسػػػبية  2.95حسػػابي 
الدراسػػػة محايػػػدوف فيمػػػا يتعمػػػؽ بإقبػػػاؿ العمػػػلاء عمػػػى الفنػػػدؽ نتيجػػػة اعتمػػػاده عمػػػى مواقػػػع 

 التواصؿ الاجتماعي لمتعريؼ بو.

تتشتت إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ مساىمة إتاحة الفندؽ لمعملاء بتقػديـ الشػكاوى  -
انحراؼ معيػػاري       والاستفسػػارات عبػػر وسػػائمو الالكترونيػػة فػػي إقامػػة علاقػػات جيػػدة معيػػـ بػػ

. فػي حػيف كػاف تشػتت أفػراد عينػة الدراسػة حػوؿ إقبػاؿ العمػلاء عمػى الفنػدؽ 1.152يبم  
نتيجػػػة اعتمػػػاده عمػػػى مواقػػػع التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي لمتعريػػػؼ بػػػو أقػػػؿ مػػػا يمكػػػف بػػػانحراؼ 

والػػذي يشػػير إلػػى توافػػؽ أفػػراد العينػػة و انسػػجاميـ حػػوؿ مضػػموف ىػػذه  0.788معيػػاري 
 العبارة.

أف قيمػػة المتوسػػػط الحسػػابي لإجمػػػالي إجابػػات أفػػػراد العينػػة عمػػػى عبػػارات الموقػػػؼ و نجػػد 
% )بدرجػػة عاليػػة(  و 73و كػػاف الػػوزف النسػػبي الإجمػػالي  3.65الشػػرائي لممسػػتيمؾ بمػػ  

أن أفررراد العينررة محررل الدراسررة يوافقررون عمررى مضررمون المحررور و يرررون أن ىػػذا يعنػػي 
عيرة لمتعريرف برو و عررم المعمومرات التري اعتماد الفندق عمرى مواقرع التواصرل الاجتما

يحتاجيا العميرل، و غيرىرا مرن أنشرطة الفنردق و عروضرو التري تحتروي عناصرر الجرذب 
المائمرررة بررردءً مرررن الكتالوجرررات التررري يصررردرىا قبرررل مواعيرررد الإجرررازات السرررنوية، مرررروراً 

وصرولًا  بالإعان من خال نوافذ تابعة لمواقع الكترونية سياحية تترجم لمختمرف المغرات،
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إلررى الأجيررزة الالكترونيررة الحديثررة فرري المطررارات و المراكررز التجاريررة، والترري تسرراىم فرري 
 حدوث تغيير ايجابي في سموك العميل تجاه خدمات الفندق.

( 3و لمتأكػػد فيمػػا إذا كانػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي الإجمػػالي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد )
 0.05سػػتوى دلالػػة عنػػد م One Sample T-testبشػػكؿ جػػوىري تػػـ إجػػراء اختبػػار 

 كما يمي:فكانت النتائج 

الخاص بمتغير الموقؼ  One Sample T-test( نتائج اختبار  12الجدوؿ رقـ ) 
 الشرائي لممستيمؾ

Test Value = 3  
 Sig. (2-tailed) DF T الموقؼ الشرائي لممستيمؾ

0.000 130 11.549 
 Spss v.24المصدر مف مخرجات برنامج 

 > Sigباحتمػاؿ معنويػػة  11.549( نجػد أف قيمػػة مؤشػر الاختبػػار  12ف الجػػدوؿ ) مػ
و بالتػػالي نػػرفض فرضػػية العػػدـ و نقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة التػػي تػػنص عمػػى أف قيمػػة  0.05

و ( و ىػػػي أكبػػػر منيػػػا بشػػػكؿ جػػػوىري، 3المتوسػػػط الحسػػػابي تختمػػػؼ عػػػف درجػػػة الحيػػػاد )
ل الدراسررة يوافقررون بشرركل عررام عمررى عبررارات بالتررالي يمكننررا القررول برر ن أفررراد العينررة محرر

 محور الموقف الشرائي لممستيمك.

 أولًا: اختبار الفرضية الرئيسية الأولى:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإعان الالكتروني عمى الموقرف الشررائي لممسرتيمك تجراه 
 .الخدمات الفندقية ذات التصنيف أربعة و خمسة نجوم في محافظة دمشق

ىذه الفرضية قامت الباحثة باختبار مدى صحة نموذج تأثير الإعػلاف الالكترونػي لاختبار 
عمى الموقؼ الشرائي لممستيمؾ و ذلؾ مف خلاؿ إجراء تحميؿ الانحدار البسػيط لبيػاف ىػؿ 
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للإعػػػػلاف الالكترونػػػػي )متغيػػػػر مسػػػػتقؿ( أثػػػػر ذو دلالػػػػة إحصػػػػائية عمػػػػى الموقػػػػؼ الشػػػػرائي 
 تائج كما يمي:لممستيمؾ )متغير تابع( و كانت الن

 ( معامل الارتباط و التحدٌد لنموذج الانحدار البسٌط لاختبار الفرضٌة الفرعٌة الاولى 31جدول ) 

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

1 0.54 0.30 0.290 0.54640 

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

قيمػػػة معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف الإعػػػلاف الالكترونػػػي كمتغيػػػر يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ السػػػابؽ أف 
( و تػػػػدؿ عمػػػػى علاقػػػػة 0.54مسػػػػتقؿ والموقػػػػؼ الشػػػػرائي لممسػػػػتيمؾ كمتغيػػػػر تػػػػابع بمغػػػػت )

( و التػػي تػػدؿ عمػػى أف مػػا 0.30متوسػػطة بينيمػػا.  فػػي حػػيف بمغػػت قيمػػة معامػػؿ التحديػػد )
مات الفندقيػػة ذات %( مػػف التغيػػرات فػػي الموقػػؼ الشػػرائي لممسػػتيمؾ تجػػاه الخػػد30قيمتػػو )

التصػػنيؼ أربعػػة و خمسػػة نجػػوـ  فػػي محافظػػة دمشػػؽ ناتجػػة عػػف التغيػػرات فػػي الإعػػلاف 
 %(   تعود لمتغيرات أخرى لـ تدخؿ في الدراسة.70الالكتروني، و النسبة الباقية )

 ( المعنوٌة الإحصائٌة لنموذج الانحدار البسٌط لاختبار الفرضٌة الفرعٌة الأولى 34جدول ) 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 16.132 1 16.132 

54.035 0.000 Residual 38.513 129 0.299 

Total 54.645 130  

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

 
 > Sig( بمسػػتوى معنويػػة 54.035المحسػػوبة ) Fمػػف الجػػدوؿ السػػابؽ نجػػد أف قيمػػة 

تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية للإعلاف الالكتروني عمى الموقػؼ  مما يدؿ عمى   0.05
تجػػػػاه الخػػػػدمات الفندقيػػػػة ذات التصػػػػنيؼ أربعػػػػة و خمسػػػػة نجػػػػوـ فػػػػي الشػػػػرائي لممسػػػػتيمؾ 

 .محافظة دمشؽ
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 ( معاملات معادلة الانحدار البسٌط الاختبار الفرضٌة الفرعٌة الأولى 32الجدول ) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.476 0.300  4.917 0.000 

 0.000 7.351 0.543 0.080 0.587 الإعلان الالكترونً

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

و ( و التي تػدؿ عمػى أثػر موجػب 0.587مف الجدوؿ السابؽ نجد أف درجة التأثير بمغت )
طػػردي للإعػػػلاف الالكترونػػػي عمػػػى الموقػػػؼ الشػػرائي لممسػػػتيمؾ فػػػي عينػػػة الدراسػػػة. و ىػػػذا 
يعني أف الزيادة بقيمو وحدة واحدة في الإعلاف الالكتروني كمتغير مستقؿ يقابمػو زيػادة فػي 

( و بالتػػػالي يمكػػػف وضػػػع نمػػػوذج الانحػػػدار 0.587الموقػػػؼ الشػػػرائي لممسػػػتيمؾ بمقػػػدار )
 التالي:

 الإعلاف الالكتروني 0.587+  1.476لممستيمؾ =  الموقؼ الشرائي

يوجػد أثػر ذو و مما سػبؽ نػرفض الفرضػية الصػفرية و نقبػؿ الفرضػية البديمػة التػي تػنص " 
دلالػػػة إحصػػػػائية للإعػػػػلاف الالكترونػػػػي عمػػػػى الموقػػػؼ الشػػػػرائي لممسػػػػتيمؾ تجػػػػاه الخػػػػدمات 

 ".الفندقية ذات التصنيؼ أربعة و خمسة نجوـ في محافظة دمشؽ

 اً: اختبار الفرضية الرئيسية الثانية:ثاني

يوجرررد أثرررر ذو دلالرررة إحصرررائية لمعاقرررات العامرررة الالكترونيرررة عمرررى الموقرررف الشررررائي 
لممسررتيمك تجرراه الخرردمات الفندقيررة ذات التصررنيف أربعررة و خمسررة نجرروم فرري محافظررة 

 .دمشق
العامػػة  لاختبػػار ىػػذه الفرضػػية قامػػت الباحثػػة باختبػػار مػػدى صػػحة نمػػوذج تػػأثير العلاقػػات

عمػػػى الموقػػػؼ الشػػػرائي لممسػػػتيمؾ و ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ إجػػػراء تحميػػػؿ الانحػػػدار الالكترونيػػػة 
البسػػيط لبيػػاف  ىػػؿ لمعلاقػػات العامػػة الالكترونيػػة )متغيػػر مسػػتقؿ( أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية 

 عمى الموقؼ الشرائي لممستيمؾ )متغير تابع( و كانت النتائج كما يمي:
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 الارتباط و التحديد لنموذج الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثانية ( معامؿ 16جدوؿ ) 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 0.26 0.07 0.063 0.62771 

 Spss v.24المصدر مف مخرجات برنامج 

ات العامػػػة الالكترونيػػػة يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ السػػػابؽ أف قيمػػػة معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف العلاقػػػ
( و تػػػدؿ عمػػػى 0.26كمتغيػػػر مسػػػتقؿ والموقػػػؼ الشػػػرائي لممسػػػتيمؾ كمتغيػػػر تػػػابع بمغػػػت )

( و التػي تػدؿ عمػى أف 0.07علاقة ضعيفة بينيما. في حػيف بمغػت قيمػة معامػؿ التحديػد )
%( مػف التغيػرات فػي الموقػؼ الشػرائي لممسػتيمؾ تجػاه الخػدمات الفندقيػة ذات 7ما قيمتو )
أربعػػة و خمسػػػة نجػػوـ فػػػي محافظػػة دمشػػؽ ناتجػػػة عػػف التغيػػػرات فػػي العلاقػػػات  التصػػنيؼ

 %(  تعود لمتغيرات أخرى لـ تدخؿ في الدراسة.93العامة الالكترونية، و النسبة الباقية )
 

 ( المعنوية الإحصائية لنموذج الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثانية 17جدوؿ ) 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 
Regression 3.817 1 3.817 

9.687 0.002 Residual 50.828 129 0.394 
Total 54.645 130  

 Spss v.24المصدر مف مخرجات برنامج 
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  Sig < 0.05( بمسػتوى معنويػة 9.687المحسػوبة ) Fمف الجػدوؿ السػابؽ نجػد أف قيمػة 
ة إحصػائية لمعلاقػات العامػة الالكترونيػة عمػى الموقػؼ مما يدؿ عمى تأثير معنػوي ذو دلالػ

تجػػػػاه الخػػػػدمات الفندقيػػػػة ذات التصػػػػنيؼ أربعػػػػة و خمسػػػػة نجػػػػوـ فػػػػي الشػػػػرائي لممسػػػػتيمؾ 
 .محافظة دمشؽ

 
 ( معاملات معادلة الانحدار البسٌط الاختبار الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة 38الجدول ) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.174 0.479  4.540 0.000 

 0.002 3.112 0.264 0.137 0.427 العلاقات العامة الالكترونٌة

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

 
و  ( و التي تػدؿ عمػى أثػر موجػب0.427مف الجدوؿ السابؽ نجد أف درجة التأثير بمغت )

طردي لمعلاقات العامػة الالكترونيػة عمػى الموقػؼ الشػرائي لممسػتيمؾ فػي عينػة الدراسػة. و 
ىػػذا يعنػػي  أف الزيػػادة بقيمػػو وحػػدة واحػػدة فػػي العلاقػػات العامػػة الالكترونيػػة كمتغيػػر مسػػتقؿ 

( و بالتػػػالي يمكػػػف وضػػػع 0.427يقابمػػػو زيػػػادة   فػػػي الموقػػػؼ الشػػػرائي لممسػػػتيمؾ بمقػػػدار )
 التالي:نموذج الانحدار 

 العلاقات العامة الالكترونية 0.427+  2.174الموقؼ الشرائي لممستيمؾ = 

يوجػد أثػر ذو و مما سػبؽ نػرفض الفرضػية الصػفرية و نقبػؿ الفرضػية البديمػة التػي تػنص " 
دلالػػػػة إحصػػػػائية لمعلاقػػػػات العامػػػػة الالكترونيػػػػة عمػػػػى الموقػػػػؼ الشػػػػرائي لممسػػػػتيمؾ تجػػػػاه 

 ".أربعة و خمسة نجوـ في محافظة دمشؽ الخدمات الفندقية ذات التصنيؼ
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 النتائج :

يوجررد أثررر ذو دلالررة إحصررائية للإعرران  أولًا: اختبررار الفرضررية الرئيسررية الأولررى: -
الالكترونررري عمرررى الموقرررف الشررررائي لممسرررتيمك تجررراه الخررردمات الفندقيرررة ذات 

أف تبػيف مػف الدراسػة التحميميػة  :ة دمشرقدينالتصنيف أربعة و خمسة نجوم في م
يوجػد أثػر ذو دلالػة رفض الفرضية الصفرية و نقبؿ الفرضية البديمة التي تػنص " ن

إحصػػػائية للإعػػػلاف الالكترونػػػي عمػػػى الموقػػػؼ الشػػػرائي لممسػػػتيمؾ تجػػػاه الخػػػدمات 
 ".ة دمشؽدينالفندقية ذات التصنيؼ أربعة و خمسة نجوـ في م

صرائية لمعاقرات يوجرد أثرر ذو دلالرة إح ثانياً: اختبار الفرضرية الرئيسرية الثانيرة: -
العامة الالكترونية عمى الموقف الشرائي لممستيمك تجاه الخردمات الفندقيرة ذات 

 ة دمشق:دينالتصنيف أربعة و خمسة نجوم في م

رفض الفرضػػػية الصػػػفرية و نقبػػػؿ الفرضػػػية البديمػػػة التػػػي تػػػ أنػػػوتبػػػيف مػػػف الدراسػػػة التحميميػػػة 
الالكترونيػػة عمػػى الموقػػؼ الشػػرائي يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية لمعلاقػػات العامػػة تػػنص " 

 "ة دمشػػؽدينػػلممسػػتيمؾ تجػػاه الخػػدمات الفندقيػػة ذات التصػػنيؼ أربعػػة و خمسػػة نجػػوـ فػػي م
يوجرد أثرر ذو دلالرة إحصرائية نقبػؿ الفرضػيتيف الرئيسػيتيف: مف الدراسة التحميميػة نجػد: أف 

لممسرتيمك تجراه للإعان الالكتروني، العاقات العامة الالكترونية عمى الموقرف الشررائي 
 الخدمات الفندقية ذات التصنيف أربعة وخمسة نجوم في محافظة دمشق.
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 ت :مقترحاال

الاىتماـ بالإعلاف الالكتروني، مف الناحية الشكمية والجماليػة واسػتغلاؿ مػا يتيحػو  -
الانترنػػػت مػػػف صػػػور وفيػػػديوىات وأشػػػكاؿ وألػػػواف تضػػػفي طابعػػػاً جماليػػػاً لػػػو، لأف 

ضػػػرورة ايػػػلاء و يمة ترويجيػػػة الكترونيػػػة ميمػػػة جػػػداً الإعػػػلاف حسػػػب الدراسػػػة وسػػػ
مسػػتخدـ شػػبكة الانترنػػت أىميػػة كبػػرى فػػي تمريػػر رسػػالة المنشػػأة إلػػى فئػػة أوسػػع، 
وذلؾ مف خلاؿ إقامة علاقات عامة ناجحة مػع المسػتيمؾ، لوصػوؿ الصػورة إلػى 

 غير مستخدميف

زيج ضػػػػػرورة إضػػػػػافة المنشػػػػػآت الفندقيػػػػػة عناصػػػػػر التػػػػػرويج الالكترونػػػػػي إلػػػػػى المػػػػػ -
ضػػػافتيا أيضػػػاً إلػػػى إسػػػتراتيجيتيا التسػػػويقية ككػػػؿ، لتحقيػػػؽ  الترويجػػػي المتكامػػػؿ، وا 

 أىدافيا الاتصالية مع شريحة ميمة وموسعة مف مستخدمي الانترنت.
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أحمػػػد بػػػوراس ، السػػػعيد بريكػػػة : أعمػػػاؿ الصػػػيرفة الإلكترونيػػػة : الأدوات والمخػػػاطر ،  -
 . 2014، القاىرة ، مصر ، الطبعة الأولى ، دار الكتاب الحديث 

 الشػػػػرائي السػػػػموؾ فػػػػي المحمػػػػوؿ اليػػػػاتؼ عبػػػػر الإعػػػػلاف أثػػػػر" بعنػػػػواف غوجػػػػؿ سػػػػايا -
 بحػث( : سػورية في المحمولة اليواتؼ شركات عملاء ميدانيةعمى دراسة) لممستيمكيف

 ، دمشػػػؽ جامعػػػة ، الأعمػػػاؿ إدارة قسػػػـ ، التسػػػويؽ فػػػي الماجسػػػتير درجػػػة لنيػػػؿ مقػػػدـ
2015. 

 الإسػكندرية ، والتوزيػع لمنشػر المعػارؼ دار ، الإلكترونية والتجارة التسويؽ: طو طارؽ -
 ظػػؿ فػػي الإعػػلاف فعاليػػة: عفػػاؼ خويمػػد: عػػف نقػػلا ، 435: ص ، 2005 ، مصػػر ،

 الباحػث مجمػة ، الجزائريػة الاقتصادية المؤسسات لدى والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا
 .ورقمة ، 2009/ 2010 ، مرباح قاصدي جامعة 07(،)  العدد ،

 والإعػػلاف الإعػلاف ىندسػة فػي محاضػرات: أحمػد طػو طػارؽ ، قحػؼ أبػو السػلاـ عبػد -
 .2006 ، مصر ، الإسكندرية ، الجامعية الدار ، الإلكتروني

آليػات التواصػؿ الجديػدة لمعمػلاء  –محمد عبد العظيـ أبو النجا : التسويؽ الإلكتروني  -
 لثانية ، الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر .، الطبعة ا

نػػوري منيػػر ، بمعميػػاء خديجػػة: الإعػػلاف الإلكترونػػي وأىميتػػو فػػي تقػػديـ خدمػػة سػػياحية  -
متميػػزة فػػي ظػػؿ الاقتصػػاد الإفتراضػػي ، مداخمػػة مقدمػػة ضػػمف الممتقػػى العممػػي الػػدولي 

يػة ، المنعقػد الخامس حػوؿ: الإقتصػاد الإفتراضػي وانعكاسػاتو عمػى الاقتصػاديات الدول
 .2012مارس  14 13بالمركز الجامعي خميس مميانة ، خلاؿ الفترة: و 
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أزمة في الكلي الاقتصاد متغيرات دور  
المصرفية الديون   

 ( العامة السورية المصارف على تطبيقية دراسة) 
 الخاصة جامعة القممون -كمية الاعمال والادارة -الدكتورة: هبة محمود

 الممخص:
غذَتوَجزئياًََالأخيرة،َالسنواتَفيَكبيرًاَوأكاديمياًََسياسيًاَاىتمامًاَالمتعثرةَالديونَالمصرفيةَدتولََ

َتداعياتَالأزمةَالسورية.َ
ََىذهَتيدف َالكمي َالاقتصاد َعوامل َتأثير َإظيار َإلى َالدراسة َالعمى َالمصرفيةمستوى َديون
َفيَالمتعثرة َالعامة َالسورية َالمصارف ََفي َعام َمن َالممتدة َالأزمةَلغاية2001َالفترة َتفاقم

َ.2014َعامَفيَالمصرفية
َ َمتغيرات: َ،البطالةمعدلََ،التضخممعدلََ،لناتجَالمحميَالإجمالياَحجمحيثَقامتَباستخدام

َودراسةَأثرىاَلمفردَمتوسطَالأجرَالسنويَالحقيقيَ،حجمَالائتمانَالممنوح/الناتجَالمحميَالإجمالي
َالديونَالمصرفيةَعمى ََحجم أشكالَالانتشارَثمََحميلَالارتباطَالخطيَودراسةتبإجراءَالمتعثرة

عدَاجراءَالاختباراتَالاحصائيةَالمطموبةَوبعدَتشخيصَمشكمةَحدارَخطيَمتعددَببناءَنموذجَان
َالديونَالمصرفيةَالمتعثرةَفيَالمصارفَالسوريةَالعامةَفيَفترةَالدراسة.

َالديونَالمتعثرةَالناتجَالمحميَالإجماليَحجمالنتائجَأنََتظير َبحجمَمحفظة فيََ،مرتبطَسمباً
َالا َئتمانَالممنوح/الناتجَالمحميَالإجماليَحينَأنَمعدلَالتضخمَومعدلَالبطالةَوَنسبةَحجم

ولاَتوجدَعلاقةَارتباطَوبالتاليَلاَيوجدَأثرَبينَمتوسطََ،المتعثرةَلديونمرتبطةَبشكلَإيجابيَبا
َا َفيَالمصارفَعينة َالمتعثرة َالمصرفية َالديون َوحجم َلمفرد َالسنويَالحقيقي َفيَالأجر لدراسة

َأن َكما َالمدروسة، َمتغيراتَالاقتَالفترة َإليونموذج َالتوصل َالذيَتم َالكمي سماتََيحققَصاد
ََ.نموذجَالانحدارَالجيد

َآثارَميَأنَالدراسةترىَ َليا َالنتائج َالمصرفيَىذه َعمىَالاستقرار ادَودورَسياساتَالاقتصمة
َالصدد َالائتمانَوضرورةَََتوصيوََ،الكميَفيَىذا َاللامدروسَفيَمنح َتجنبَالتوسع بضرورة

 ارتفاعَمعدلَالبطالة.َاستمرارََوالنقديةَلضبطَمعدلَالتضخمَوكبحالتعاونَبينَالسياستينَالماليةَ
َالمتعثرة)الكممات المفتاحية َالمصرفية َالديون :NPLََمعدل َالإجمالي، َالمحمي َالناتج ،)

 .العامةَالسوريةَالتضخم،َمعدلَالبطالة،َحجمَالائتمان،َالمصارف



 دور متغيرات الاقتصاد الكلي في أزمة الديون المصرفية )دراسة تطبيقية على المصارف السورية العامة( 

48 

Macroeconomic Variables Role in the 

Bank Debt Crisis 

(an Empirical Study on Syrian 

 Public Banks) 
Abstract 

Non-performing loans have generated considerable policy and academic 

attention in recent years, fueled in part by the aftermath of the Syrian 

crisis. 

This study investigates the impact of macroeconomic indicators on non-

performing bank debts level in Syrian public banks in the period from 

2001 to the year of the banking crisis exacerbation in 2014. 

The study used the variables: size of the gross domestic product, inflation 

rate, unemployment rate, volume of credit granted / GDP,   real annual 

wage per capita average, then studied their impact on the NPL'S volume 

by conducting a linear correlation analysis and studying the spread forms, 

then building a multiple linear regression model after Conducting the 

required statistical tests and diagnosing the problem of NPL's in the 

Syrian public banks during the study period.  

The results show that: 

- Size of the gross domestic product is negatively related to the size of 

NPL's portfolio. 

- Inflation rate, unemployment rate and the ratio of the volume of credit 

granted/GDP are positively related to the NPL's. 

- There is no correlation so no effect between the real annual wage per 

capita average and NPL's volume in the study sample banks in the studied 

period 

 -The macroeconomic variables model that was conducted fulfills the 

features of good regression model. 

The study finds that these results have important effects on banking 

stability and macroeconomic policies role in this regard, and recommend 

the need to avoid the unintended expansion in granting credit plus pay 

attention to need to cooperation between fiscal and monetary policies to 

control inflation rate and curb the continuing rise in unemployment rate. 
 

Key words: Non-performing loans, gross domestic product, 

inflation rate, unemployment rate, credit size, Syrian public banks. 
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 مقدمة: -1
َالَ َىذا َمنَسيتناول َالتي َالاقتصادية َالظروف َوبالذات َالخارجية َالأحداث بحث

المحتملَتأثيرىاَفيَقدرةَالمقترضينَعمىَسدادَديونيمَالمصرفيةَفيَمحاولةَلتحديدَ
)الناتجَالمحميَالإجمالي،َمعدلَالتضخم،َمعدلَالبطالة،َالمتغيراتَالاقتصاديةَالكمية
التيََاتجَالمحميَالإجمالي،َمتوسطَالأجرَالسنويَالحقيقي(حجمَالائتمانَالممنوح/الن

َالفعميَفيَازديادَحجمََمنَخلالَيثبت المتعثرةَفيَالمصارفََالديونالتحميلَأثرىا
َالتالي:َعمىَالشكلَوذلك2014ََأزمةَعامََتفاقمَالتيَنجمَعنياَالعامةَفيَسورية

 مشكمة البحث:  -2
َتعرَضَنظاميةَوغيرَنظامية،َخارجيةوََداخميةَكثيرةَمتغيراتَالمصرفيَالعملَيحكم

َلمقطاعاتَللائتمانَالسميمَالانسياب تيددَالمخاطرَمنَةعديدَنواعأَالىَالمصرف
،َالمطموبَالتنمويَبدورهَوتقوَضَقياموَتحتاجوَالتيَوالاستثماريةَالانتاجيةَوالعمميات

َخاصَبشكلوََ-بازديادَحجمَمحفظةَالديونَالمصرفيةَالمتعثرةَمشكمةَالبحثَتكمن
َأثرتَ-الحربَفترةَخلال َالأخرىَالمصرفيةَالمخاطرَارتفاعَعمىَمباشرةَوالتي

ََ.وىددتَسلامةَالجيازَالمصرفي
َ:كالتاليَالدراسةَمشكمةَتتمحورَبناءًَعمىَذلك

َالكميَالاقتصادَبمتغيراتَممثمة"َالكميةَالسياسات ساىمتَدرجةَأيَإلى فيَتفاقمَ"
َ؟2014لحينَانفجارىاَعامَسوريةَفيَعامةالَالمصارفَفيَالمتعثرةَالديونَأزمة

 تكمنَأىميةَالبحثَفي:َأهمية البحث: -3
تسميطَالضوءَعمىَأحدَأىمَالمشاكلَالتيَتواجوَالمصارفَوىيَمشكمةَالديونَ -

 المتعثرة.
العامةَمنذَمطمعَالألفيةَلغايةَوقوعَأزمةَالوضعَالائتمانيَلممصارفََكشفَواقع -

 الديونَالمصرفيةَالمتعثرة.
أزمةََىمَعواملَالاقتصادَالكميَالتيَساىمتَفيَتفاقملأَالدقيقَتحديدالضرورةَ -

 َ.دتياَالمصارفَالسوريةَنتيجةَلذلكالخسائرَالفادحةَالتيَتكبََوََالديونَالمتعثرة
َلإَأىمية - َالنتائج َمن َنوعيةالاستفادة َمستقبمية َتحوط َخطط وتعديلََرساء

 رارَالأزمة.محيمولةَدونَتكالسياساتَل
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 ََََ.عنَانفجارَالأزمةَمحتممةَمسؤوليةَأسبابَأخرىعنََالبحثَفيَالبناءَلمتوجووََ -
 ييدفَالبحثَإلىَماَيمي:َأهداف البحث: -4
 .عموماًَوَتحديدَأسبابتناولَآثارَالتعثرَالمصرفيَوََ -
َحجم - َعمىَتطور َالضوء َالتسييلاتَالائتمانيةَتسميط الديونََمحفظةوََمحفظة

 .(2014-2001)فيَالفترةالمتعثرةَفيَالمصارفَالسوريةَالعامةَ
أزمةَالديونََتفاقمعنََالمدروسةَتحريَدرجةَمسؤوليةَالعواملَالاقتصاديةَالكمية -

 .عينةَالدراسةَفيَالمصارفَالمتعثرةَالمصرفية
تفيدَصناعَالقرارَفيََالنتائجَأساسَعمىَمبنيةَعمميةَتوصياتَوتقديماقتراحَرؤياَ -

 .َالسياستينَالماليةَوالنقدية
 البحث: يةمنهج -5

 لتوصيفَالمتغيراتَوقراءةَاتجاىياَعبرَالزمنَخلالَفترةَالدراسةَلوصفي:المنيجَا. 
 ََالمنيج َالمتغيراتالتحميمي: َبين َالسببية َالعلاقة َالمتغيرََلاستقصاء َمع َالمستقمة (

َ َأثرالتابع( ََودراسة َعمى َالمستقمة َالمتغيرات َالتابع َانحدارََوالمتغير َنموذج بناء
َ َالخطي َاختباراتَالارتباط َباستخدام َالمتعدد َالخطي َبالبرنامجَوالانحدار بالاستعانة

 .spssالإحصائيَ
 مبحث:الحدود الزمانية والمكانية ل  -6

 َالجيازَالمصرفيَفيَسورية.مجتمعَالدراسة: 
 .عينةَالدراسة:َالمصارفَالعامةَفيَسورية 
 :المصرفيةَلفترةَالممتدةَبينَمطمعَالألفيةَالثالثةَوعامَانفجارَالأزمةاَفترةَالدراسة(َ

2001-َ2014). 
 أساليب جمع البيانات: -7

 َبياناتَثانوية:َتتمثلَببياناتَالمتغيراتَالاقتصاديةَالكميةَالمستخدمةَفيَالبحث،َوتم
َلمجيات َالإلكترونية َالمواقع َخلال َمن َعمييا َىذهََالحصول َتنشر َالتي الرسمية

-2001لمسنوات)َالمركزيَللإحصاء(َموقعَمصرفَسورياَالمركزيَوالمكتب)البيانات
َبيانات2010َ فترةَالأزمةَفقدَتمتَالاستعانةَبتقاريرَالمركزَالسوريَلمبحوثَ(،َأما

َلأسعارَ َالقياسي َالرقم َمن َحسابو َتم َالذي َالتضخم َمعدل َباستثناء والدراسات،
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َ َالأجرََالمنشورالمستيمك َومتوسط َللإحصاء، َالمركزي َالمكتب َموقع َعمى دورياً
َحسابو َتم َالذي َالحقيقي َوََعانةبالاستَالسنوي َالمنشورة َالرسمية بالمراسيمَبالبيانات

َالصادرة َالأزمةَالتشريعية َفترة َخلال َوالأجور َالرواتب َأثرََلتعديل َاستبعاد وبعد
 التضخم.َََ

 َبياناتَأولية:َىيَالبياناتَغيرَالمنشورةَالمتعمقةَبحجمَالديونَالمتعثرةَفيَالمصارف
العائدةَلمدائرةَالمسؤولةََالعامةَفيَسوريةَوتمَالحصولَعميياَمنَالسجلاتَالرسمية

 فيَكلَمصرفَبعدَالمقابلاتَالشخصيةَمعَالمسؤولينَعنَالتصريحَبيذهَالبيانات.
 الدراسات السابقة: -8

بعدَالاطلاعَعمىَالدراساتَالتيَتناولتَسابقاًَموضوعَالبحثَتبينَوجودَاىتمامَ
رتبطةَوبالتاليَذخرَبالإنتاجَالعمميَعالمياًَحولَمحدداتَالديونَالمتعثرةَالم

بمتغيراتَالاقتصادَالكمي،َفيَحينَلمَنجدَسوىَقمةَقميمةَتناولتَىذاَالجانبَبالذاتَ
فيَالدراساتَالعربية،َولمَنجدَدراسةَسوريةَمنشورةَتناولتَىذاَالموضوعَوكانتَمنَ

َ:َأىمَالدراساتَذاتَالصمة
1- Dimitrios Louzis  &others (2012): "Macroeconomic and bank-

specific determinants of non-performing loans in Greece: A 
comparative study of mortgage, Business and consumer loan 
portfolios." 

َالقروضَ َمحددات َلفحص َالديناميكية َالبيانات َطرق َالورقة َىذه استخدمت
(َ َفيَالقطاعَالمصرفيَاليونانيNPL'sَالمتعثرة بشكلَمنفصلَلكلَنوعَمنََوذلك(

َالقروضَ)قروضَالمستيمكَأنواع ََ،قروضَالأعمال، افترضتَوالقروضَالعقارية(
َتأثيرََالدراسة َليا َبالبنك َالكميَوالمتغيراتَالخاصة َمتغيراتَالاقتصاد َكلاَمن بأن

َأظيرتعمىَجودةَالقروضَوأنَىذهَالتأثيراتَتختمفَبينَفئاتَمختمفةَمنَالقروض.َ
يَاليونانيَيمكنَتفسيرىاَبشكلَأساسيَالنتائجَأنَالقروضَالمتعثرةَفيَالنظامَالمصرف

َا َخلال َالبطالة،َلمتغيراتمن َالإجمالي، َالمحمي َ)الناتج َالفائدة(ََالكمية وأسعار
الإدارة.َتتضحَالاختلافاتَفيَالتأثيرَالكميَلعواملَالاقتصادَالكميَبالإضافةَلجودةَ

متغيراتَفيَبينَأنواعَالقروضَمعَكونَالرىونَالعقاريةَالمتعثرةَىيَالأقلَاستجابةَل
َظروفَالاقتصادَالكمي.
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2- Irum Saba& others (2012):"Determinants of Nonperforming 
Loans: Case of US Banking Sector". 

َالدراسةَرأت َالديونََىذه َنسبة َارتفاع َعن َالمسؤولة َالعوامل َمن َالكثير َىناك أن
ابيرَالاقتصادَوبعضياَمنَتدالخطرة،َبعضياَينتميَإلىَقضاياَعمىَمستوىَالشركاتَ

لكنياَتناولتَعدداًَمنَمتغيراتَالاقتصادَالكميَوىي:َنصيبَالفردَمنَإجماليََ،الكمي
َالحقيقي َالمحمي ََالتضخم،َ،الناتج جمالي َمستقمةوا  َكمتغيرات َالممنوحة ،َالقروض

َتابع َكمتغير َالقروضَالمتعثرة َالمصرفيََتاستخدمَ.ونسبة َالقطاع َبيانات الدراسة
َا َمصادر َمن َلنظالأمريكي َالرسمية َالاحتياطلويب َالأمريكيَام َالفيدرالي ي

َ(2010-1985)لمسنوات َحيث َأنَ، َوالانحدار َالارتباط َاختبارات َاستخدام أوضح
َوَنموذجَالبحثَ َإحصائياً َجيد َتأثيرَالمستخدم َليا َالمختارة جميعَالمتغيراتَالمستقمة

َأنَالبنوكَالأمريكيةَيجبََ،التابعالمتغيرَعمىَكبيرَ َبعينَأوصتَالدراسة أنَتأخذ
التحكمَفيَالاعتبارَحصةَالفردَمنَالناتجَالمحميَالإجماليَعندَإصدارَالقروض،َوَ

َمىَنسبةَأقلَمنَالقروضَالمتعثرة.وتعديمياَلمحصولَعَالائتمانَمنحسياسةَ
3- Fawad Ahmad & Taqadus Bashir(2013):" Explanatory Power of 

Macroeconomic Variables as Determinants of Non-Performing 
Loans: Evidence from Pakistan" 

َالكميَكمحدداتَ َلمتغيراتَالاقتصاد َالتفسيرية َإلىَالتعرفَعمىَالقوة ىدفتَالدراسة
َلمقروضَالمتعثرة َالقروضَالمتعثرةَ حيث، َلنسبة َالزمنية استخدمتَبياناتَالسلاسل

َ َالفترة َخلال َكمية َاقتصادية َمتغيرات َاستخد2011-1990وتسعة َوتم َطريقةَ، ام
أثبتتَالنتائجَأنَستةَمتغيراتَاقتصاديةَكميةَ)نموََ.OLSالمربعاتَالصغرىَالعاديةَ

،َالإنتاجَالصناعيالصادرات،َمعدلَالفائدة،َمعدلَالتضخم،ََإجماليَالناتجَالمحمي،
الخمسةَالأولىَترتبطََ،رتباطًاَوثيقًاَبالقروضَالمتعثرة(َترتبطَامؤشرَأسعارَالمستيمكَ

َموجبة َسالبة،َبعلاقة َبعلاقة َالمستيمك َأسعار َمؤشر َحين َثلاثةََفي َأن َحين في
َلاَ َالمباشر( َالأجنبي َوالاستثمار َالحقيقي، َالصرفَالفعمي َسعر َ)البطالة، متغيرات

ََ.ترتبطَارتباطًاَوثيقًاَبالقروضَالمتعثرة
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4- Ibish Mazreku & others (2018): "Determinants of the Level of 
Non-Performing Loans in Commercial Banks of Transition 
Countries". 

َبمرحمةَ َتمر َالتي َالبمدان َفي َالكمي َالاقتصاد َعوامل َتأثير َإظيار َإلى َالدراسة ىدفت
حيثَقامتَباستخدامَمتغيرات:َنموَالناتجَالمحميََ.انتقاليةَعمىَمستوىَالقروضَالمتعثرة

َعمىَنسبةَالقروضَالمتعثرةَودراسةَأثرىَالتضخم،َالبطالة،َونموَالصادراتالإجمالي،َ ا
الاقتصاديةَالقياسيةَلضمانَالمتانة،َبماَفيَذلكَعةَمتنوعةَمنَالنماذجَباستخدامَمجموَ

َلوحة َوتقدير َوالعشوائية َالثابتة َالتأثيرات تمََ.الديناميكية Arellano-Bond نماذج
تمرَبمرحمةََاستخدامَبياناتَمنَالبنكَالدوليَوصندوقَالنقدَالدوليَلعينةَمنَالبمدانَالتي

َ َالفترة َخلال َالإجماليَو2016ََ-2006انتقالية َالمحمي َالناتج َنمو َأن َالنتائج أظيرت
َالبطالةَ َأن َحين َفي َالقروضَالمتعثرة، َبمستوى َكبير َوبشكل َسمبًا َمرتبطان والتضخم

َإيجابيَبالقروضَالمتعثرة َبشكل َآثارَميمةََأنَورأتَالدراسةَ.مرتبطة َليا َالنتائج ىذه
المصرفيَداخلَالبمدانَالتيَتمرَبمرحمةَانتقالية،َودورَسياساتَالاقتصادَعمىَالاستقرارَ

َالكميَفيَىذاَالصدد.
5- Adepoju Adeoba Asaolu & others (2020): "Effects of 

Macroeconomic Indices on Non-Performing Loans in Nigeria 
Banks". 

َ ََالدراسةىدفت َالكميلتحديد َالاقتصاد َمؤشرات َمالتضخ)آثار َالحقيقي، َالصرف ،َسعر
عمىَالقروضَالمتعثرةَفيَالبنوكََ(ونموَالناتجَالمحميَالإجماليَالحقيقيَ،معدلَالإقراض

َ َالفترة َالزمنيةَخلال َبياناتَالسلاسل َباستخدام َفيَنيجيريا تمََ.2019-1992التجارية
 Vector  و OLS ، Johansen Co-Integration Test إجراءَالتحميلَباستخدام

Error Correction Model َ ََأظيرت. َمعدلَالتحميلات َأن َالطويل َالمدى عمى
 RGDP بينماَيُظير (NPL) الإقراضَوالتضخمَليماَعلاقةَإيجابيةَمعَالمتغيرَالتابع

فإنَجميعَالمتغيراتَالأخرىََوفيَالوقتَنفسوَ.علاقةَسمبيةَكبيرةَمعَالقروضَالمتعثرة
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ثرةَفيَالبنوكَالتجاريةَفيَنيجيرياَعمىَلياَعلاقةَإيجابيةَغيرَميمةَمعَالقروضَالمتع
َ.المدىَالقصير

6- Agnesa Krasniqi-Pervetica &others (2022):"The Effect of 
Macroeconomic Indicators on Non-Performing Loans: The 
Case of Balkan Countries": 

نسبةَالدينَ،َليالناتجَالمحميَالإجما)بحثتَىذهَالورقةَفيَتأثيرَمؤشراتَالاقتصادَالكمي
َ (NPL's)عمىَالقروضَالمتعثرةَ(الناتجَالمحميَالإجمالي،َالبطالة،َوالتضخمَ/الحكومي

َالبمقان َفي َالتجارية َالبنوك َتشيدَ ،في َالبمقان َدول َلأن َأىمية َالمشكمة َىذه واكتسبت
َالكمي َتنعكسَفيَمؤشراتَالاقتصاد َنموذجَ .اتجاىاتَاقتصادية َاستخدام  OLS تم

َالدراسةلفحصَالعلاقةَ َالكميَوالقروضَالمتعثرةَفيَفترة -2006)بينَعواملَالاقتصاد
َلمنتائجوَ ،استخدمتَطرقَالارتباطَوالانحدارَوالتكاملَالمشتركَ.(2020 أثرَالناتجََوفقاً

َال َالقروض َعمى َسمبًا َوالتضخم َالإجمالي َالدينَمتعثرةالمحمي َلنسبة َكان َحين َفي ،
َ.لبطالةَتأثيرَإيجابيالحكوميَإلىَالناتجَالمحميَالإجماليَوا

(: " محددات مخاطر التعثر المالي لمقروض 2118عبد العزيز بن محمد السهلاوي)-7
َوالتسهيلات الائتمانية, دراسة تطبيقية عمى عينة من المصارف السعودية". 

َالقروضَ َحجم َعمى َوالمالية َالاقتصادية َالعوامل َأىم َأثر َلاستقصاء َالدراسة ىدفت
وجدتَأنَأىمَالعواملَالتيَتؤثرَعمىَحجمَ(،َحيث2016َ-2001المتعثرةَفيَالفترةَ)

َالإجمالي َالمحمي َالناتج َنمو َمعدل َىي: َالقروضَالمتعثرة َالمصرفي،َ، َالائتمان حجم
أن:َمعدلَالتضخم،َالبطالة،ََأيضاًََوجدتوَ .أسعارَالفائدةَعمىَالقروض،َوعرضَالنقد

لياَتأثيرَعمىَحجمَالقروضََدخلَالفرد،َحجمَالقروضَالاستيلاكية،َوالدينَالعامَليس
الدراسةَعمىَالبنوكَأنَتأخذَبعينَالاعتبارَالعواملَالاقتصاديةَوالماليةََتقترحاَ.المتعثرة

َوعدمََالتيَتؤثرَعمىَالقروضَالمتعثرة َالبنوكَالتجاريةَبتنويعَاستثماراتيا َقيام وضرورة
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ابعةَجميعَالقروضَالاعتمادَفقطَعمىَتقديمَالائتمانَالمصرفي،َكماَيجبَعمىَالبنوكَمت
َ.وعمميةَسدادىا

تقدير العوامل المحددة لمقروض (: "2121أحمد حسين بتال, بتول شكيب ذنون)  -8
  ."باستخدام طريقة البيانات الموحية الديناميكية 2119-2111المتعثرة لممدة 

َاكبرَمنَالمحدداتَالداخميةَلمديونَ َتأثيرا افترضَالبحثَانَعواملَالاقتصادَالكميَليا
مصرفَعاملَفيَالعراق30ََالمتعثرةَفيَالقطاعَالمصرفيَالعراقي،َوشممتَعينةَالبحثَ

َخاص َ)َسواء َالمـدة َخـلال َالعـراق َفي َالمصرفي َالجياز َمعتمدا -2019وحكومي
2010(َ َالمعـمـمة َالعـزوم َطـريقة َنظـام َالبحـثَعمـى َواعتمـد ،)The Generalized 

Method of GMM-Momentsَلمبيناتَالموحي َبياناتَعينةَ( َفيَتقدير َالديناميكية ة
ثبتتَالنتائجَوجودَعلاقةَعكسيةَلكلَمنَنسبة)كفايةَراسَالمال،َسعرَالفائدة،َأَالبحث.

ونسبةَحجمَالائتمانَالكميَالىَالموجودات(َمعَالقروضَالمتعثرة،َأماَفيماَيخصَنسبةَ
وضَالمصرفيةَالقرَالسيولةَونسبةَالقروضَالىَرأسَالمالَالىَوجودَعلاقةَطرديةَمعَ

َالكميَ)سعرَصرف،َوََالمتعثرة، َللاقتصاد َبينَالمتغيراتَالخارجية َعكسية َعلاقة وجود
َوالناتجَ َيخصَالتضخم َفيما َالقروضَالمتعثرة، َونسبة َالانفاقَالحكومي( َكفاءة البطالة،

َكلَمنيماَمعَالتعثرَالمصرفي،َومنالمحميَالاجماليَاثبتتَالنتائجَوجودَعلاقةَطرديةَل
َبتعميماتَالبنكَالمركزيَوََالمصرفيةَجراءاتَالرقابةإتَالبحثَتعزيزَىمَتوصياأ الالتزام

ََ.لغرضَمواجيةَالمخاطرَبرفعَرأسَالمالَالمرتبطةَالعراقي
َالمتغيراتََ- َأىم َأثر َتحميل َحيث َمن َالسابقة َالدراسات َمع َالدراسة َىذه تتشابو

تضخم،َمعدلَالبطالةَعمىَالناتجَالمحميَالإجمالي،َمعدلَالحجمََ:الاقتصاديةَالكميةَمثل
َالمتعثرة، َالمصرفية َالديون َفيََحجم َالخطي َوالانحدار َالارتباط َاختبارات واستخدام

نسبةَحجمَالائتمان/الناتجََمتغيرَوتحققَإضافةَمنَحيثَاختبارَأثرَالتحميلَالإحصائي،
ةَمتوسطَالأجرَالسنويَالحقيقيَعمىَالمتغيرَالتابع،َبالإضافمالي،َومتغيرَالمحميَالإج
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َتمتدَلسمس َبعدَاندلاعَالحربَعمىَسوريةَمماَملكونيا ةَزمنيةَمنَمطمعَالالفيةَإلىَما
 .الفترتينَكمتاَيعطيَمؤشراًَللأداءَفي

 :نموذج البحث -9
َ

َ

ََََََََََََََََََََََََََََََََََََ
َ

 

 :فرضيةَالبحث -11
َالمتغيرات َالإجماليَالمحميَالناتجَحجم)الكميةَالاقتصاديةَتؤثر ،َالبطالةَمعدل،

َعمى(ََالحقيقيَالسنويَالأجرَمتوسط،GDPَ/الممنوحَالائتمانَحجم،َالتضخمَمعدل
َمحفظة َ)َسوريةَفيَالعامةَالمصارفَفيَالمتعثرةَالديونَحجم -2001فيَالفترة

2014).َ
 :المراجعة الأدبية -أولاا 
 المتغيراتَالمستقمة: -1-1

- َ َيتوقع َالاقتصادية َالنظرية َحسب َالإجمالي: َالمحمي َارتباطَالناتج َعلاقة وجود
سمبيةَبينَالـناتجَالمحميَالإجماليَوحجمَالديونَالمتعثرة،َلأنَالزيادةَفيَالناتجَ
المحميَالإجماليَستقدمَمصدراًَلمسيولةَفيَالسوقَيسمحَلممدينينَبمقابمةَديونيمَ
َالناتجَ َنمو َعند َثابتة َالديونَالمتعثرة َستبقىَعمىَالأقلَنسبة َكنتيجة وسدادىا،

 .(1)ماليالمحميَالإج

                                                           
1
 Fofak, 2005: causal analysis and Macroeconomic implications, world bank policy 

research, working paper, no:3769. 

 حجم الناتج المحلً الإجمالً

 معدل البطالة

 معدل التضخم

  المحلً الإجمالً حجم الائتمان الممنوح/ الناتج

 متوسط الأجر السنوي الحقٌقً

ةحجم الدٌون المتعثر  
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معدلَالتضخم:َلمَتحسمَالنظريةَالاقتصاديةَأثرَمعدلَالتضخمَعمىَحجمَالديونَ -
َالدينَبتخفيضَ َأنَيسيلَخدمة َيمكنَلارتفاعَمعدلَالتضخم َفمنَجية المتعثرة،
َالحقيقيَ َينخفضَالدخل َأن َيمكن َثانية: َجية َومن َالقائم، َلمدين َالحقيقية القيمة

رَفتتراجعَقدرتيمَعمىَسدادَالدين،َوفيَالدولَلممدينينَالأفرادَفيَحالَثباتَالأجوَ
َأعمىََذات َفائدة َلمعدلات َالمرتفع َالتضخم َيقود َأن َيمكن َالمتغيرة َالفائدة أسعار

َيضعفَقدرةَ َأيضاً َوىذا َكبحَجماحَالتضخم، َالنقدية َالسياسة َعنَمحاولة ناجمة
َ.(2)العملاءَعمىَسدادَالدين

- ََ َفإن َالاقتصادية َالنظرية َحسب َالبطالة: َوحجمَمعدل َالبطالة َمعدل َبين العلاقة
َضئيمةَفيَمعدلَالبطالةَ َحيثَيتوقعَأنَزيادة الديونَالمتعثرةَىيَعلاقةَموجبة،

 .(3)سوفَتؤثرَعمىَعددَالمدينينَغيرَالقادرينَعمىَسدادَديونيم
َالاقتصاديةَ - َيتوقعَحسبَالنظرية َالناتجَالمحميَالإجمالي: َالائتمانَالممنوح/ حجم

رَعلاقةَموجبةَمعَحجمَالديونَالمتعثرة،َفمنَالمراجعةَالأدبيةَأنَيكونَليذاَالمتغي
َفيَ َوالسريع َالكبير َالتوسع َأن َأكدت َالدراسات َجميع َأن َتبين َالبحث لموضوع
الائتمانَيعتبرَأحدَأىمَالأسبابَالمسؤولةَعنَمشكمةَازديادَحجمَالديونَالمتعثرة،َ

َالتوس َالائتمانية َسياستو َبتنفيذ َمدفوعاً َالمصرف َأن َلمعاييرَذلك َيكترث َلن عية
 .(4)الجدارةَالائتمانيةَلمعميلَأوَنوعيةَعملائو

َلمقيمةَ - َمقياس َباعتباره َالمتغير َىذا َتضمين َتم َالحقيقي: َالسنوي َالأجر متوسط
الحقيقيةَلدخلَالمدين،َويتوقعَأنَارتفاعَالأجورَسينعكسَتدفقاًَفيَدخلَالمقترضينَ

َالتزاما َعمىَسداد َقدرتيم َيعزز َىذاَالمدينينَمما َانخفاضَقيمة َأن َفيَحين تيم،
َسدادَ َمن َفعمياً َويمنعيم َلممدينين َالمستقبمية َالشرائية َالقدرة َمن َستحد المتغير

َ.(5)التزاماتيمَالمصرفية
                                                           
2
 Nkusu,m, 2011: NPL and macro financial vulnerabilities in advanced economies, IMF 

working paper 11/161 Washington: international monetary fund. 
3
 Bofondi,M and Ropele,T ,2011:macroeconomic determinants of bad loans: evidence 

from Italian banks, Banca D'Italia, number89. 
4
Jimenez.G and J. saurina, 2005: credit cycles, credit risk, and prudential regulation, 
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َالديونَالمصرفيةَالمتعثرة:المتغيرَالتابع:َ -1-2
يعتبرَالائتمانَأكثرَمجالاتَالاستثمارَجاذبيةَوفاعميةَلتحقيقَالربحيةَلممصارفَلارتفاعَ

لعوائدَالمتحققةَمنوَمقارنةَبالاستثماراتَالأخرى،َإلاَأنوَأكثرىاَإثارةَلمقمقَنظراًَلممخاطرَا
العديدةَالمحيطةَبوَوفيَمقدمتياَالتعثرَالمصرفي،َفالتعثرَيعتبرَامتداداًَلعمميةَالائتمانَ
التيَلاشكَتنطويَعمىَمخاوفَحولَقدرةَالمدينَعمىَدفعَأصلَالقرضَوالفائدةَحسبَ

َا َحسبَالشروط َالدفع َعن َتخمفٌ َىو: َعممياً َالمتعثر َفالدين َالعقد، َفي َعمييا لمتفق
َ.(6)الشروطَالمتفقَعميياَمعَوجودَتوقعاتَمنطقيةَحولَإمكانيةَعدمَتسديدَالدينَبالكامل

بموجبََالديونتستخدمَالعديدَمنَالبمدانَنظامَتصنيفَالمخاطرَمنَأجلَتصنيفَحيثَ
َكـ)قياسية،َمشكوكَفييا،َنلديوَمخاطرَالسدادَوبشكلَعامَتصنفَا أوَخسارة(ََالمتعثرة

َالبنوكَبتشكيلَمؤوناتَكافيةَلمواجيةَخسائرََحيث تطالبَالسمطاتَالرقابيةَالمصرفية
َ.(7)المحتممةَالديون

وفيََالوقتَالذيَلاَيمكنَإلغاءَالتعثرَبشكلَكاملَفيَعمميةَالتمويلَفإنوَيعتبرَأكثرَ
َالسم َلآثاره َوخطراً َالقروضَحدة َوالمصرفَومنعكساتوَمشاكل َالعميل َمن َعمىَكل بية

َسمبيةَعمىَمستوىَالاقتصادَالوطني.ال
َالخسائرَ َتعاظم َنتيجة َالسوق َمن َكمياً َحتى َأو َجزئياً َبالخروج َميدَد َالمتعثر فالعميل
َقدرةَ َمن َتحد َوبالتالي َالذاتية َالموارد َتدريجياً َتبتمع َالتي َالمتعثرة َالديون َعن الناجمة

ستمزماتَالتشغيل،َستبدأَبعضَخطوطَالانتاجَبالتوقفَعنَالعملَالمشروعَعمىَتوفيرَم
َفيَظلَ َإضافي َتمويل َعمى َالحصول َعمى َالقدرة َوعدم َضعفَالسيولة َاستمرار ومع
التعثرَيعنيَتوقفاًَكاملًاَعنَالانتاجَوخروجَالمشروعَمنَالسوق،َلنَتتوقفَالخسائرَعندَ

نوعَ،َفرغمَوجودَتَالقرضَالمتعثرلالحمقةَالخبيثةَستشملَالمصارفَالتيَموََ،َىذاَالحد

                                                           
6
 Bloom, Adriaan M. and Gorter, Cornelius N(2001) : " the treatment of non- 

performing loans in macroeconomic statistics" dec 2001, IMF working paper.    
7
 ذات المرجع أعلاه 
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َ َمن َومضبوطة َمقبولة َمستويات َمع َالتعايش َالائتمانََ-المتعثرةَالديونمن باعتبار
َتتجاوزَالقروضَالمتعثرةَحدودىاَإلاَأنََ-والتعثرَوجيانَلعممةَواحدة َعندما القمقَيبدأ

َالطبيعية.
مىَالتوسعَفيَمحفظتوَالمتعثرةَقنواتَالائتمانَوتحدَمنَقدرةَالمصرفَعَلديوناَإذَتسدََ

الأمرَالذيََينَيتمتعونَبالجدارةَالائتمانية،الائتمانيةَوتمويلَالمشاريعَالرابحةَوالعملاءَالذ
يؤديَإلىَتقويضَالأرباح،َتخفيضَالانتاجية،َوسوءَتخصيصَالمواردَباعتبارَالائتمانَ

َ.قدَتمَحبسوَلدىَالمؤسساتَالمريضةَغيرَالرابحةَوالعملاءَالمثقمينَبالديون
المتعثرةَفيَعددَمنَالمصارف،َتكثرَالمخاوفََالديونوحيثماَتوجدَمستوياتَمرتفعةَمنَ

َىذهَ َأشيعت َما ذا َوا  َبرمتو، َالمصرفي َالنظام َسيولة َوتراجع َالافلاس َاحتمال حول
َالنظامَ َفي َالأثر َذات َتمك َخاصة َأخرى َمصارف َإلى َالعدوى َوانتقمت المخاوف

إذاَلمَتكنَالسمطاتََخاصةًََبرمَتوَمَالمصرفيالمصرفي،َيمكنَأنَتنيارَالثقةَفيَالنظا
َعمىَعممٍَ َالحقيقيََالتنظيمية َماََلمديونبالحجم َغالباً َمصرفية َيعنيَأزمة َمما المتعثرة،

َتكونَبذرةَلأزمةَماليةَشاممة.
َالكميَوعمى َتؤثرََ:المستوى َإذ َالخبيثة، َالحمقة َىذه َمنأىَعن َفي َالاقتصاد َيكون لن

َبالتزامنَمعَالتوقفَنَالديوَالمستوياتَالمرتفعةَمنَ َفيَأغمبَالمتغيراتَالكمية المتعثرة
َالجزئيَأوَالكميَلخطوطَإنتاجَالمشروعاتَالمدينةَالمتعثرةَالذيَيعني:

يترافقَمعَارتفاعََنتاجبدايةًَخسارةَبالثروةَالقوميةَلخروجَالمشاريعَالمتعثرةَمنَحمبةَالإَ-
َال َفي َعرضيا َتراجع َالتي َوالمنتجات َالسمع َأسعار َلذلكفي َنتيجة َيغذيََ،سوق مما

َاستيرادَ َحتمية َمع َخاصة َالوطنية َالعممة َقيمة َعمى َسمباً َويؤثر َالتضخمية الضغوط
التضخمَفيَىذهَالحالَنتيجةَازديادَالوارداتَلتغطيةَحاجةَالسوقَالمحميَمنَمنتجاتَ
َيعنيَ َمما َالانتاج، َلتوقف َالصادرات َوتراجع َالعمل َعن َالمتوقفة َالمتعثرة المشروعات
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َعمىَميزانَالمدفوعاتَويتسببَفيَارتفاعَنسبةََعجز الميزانَالتجاريَالذيَيؤثرَسمباً
َ.(8)المديونيةَالخارجية

َلمدولةَ- َالسيادية َالموارد َلبعض َ َخسارة َثانية َجية َبأنواعياََومن َبالضرائب ممثمة
َنتيجةَ َالمتوقفة َالمشروعات َمن َتحصيميا َالممكن َمن َكان َالتي َتمك َ َسواء المختمفة

َ َيستقطبَالتعثر، َالذي َالمناسب َالاستثمار َمناخ َغياب َنتيجة َ َىربت َالتي َتمك أو
َ.(9)الاستثماراتَالأجنبية

-ََ َاحتمالاتَكثيرة َالاجتماعيَزعزعةوفي َمعََالاستقرار َارتفاعَمعدلاتَالبطالة نتيجة
َالتدريجي َاَالاستغناء َوالذيَيمكنَأنَيؤديَلإثارةَعن لعاممينَفيَالمشروعاتَالمتعثرة

ََ.(10)اعيةَاقتصاديةَتشكلَحاضنةَلتغييراتَسياسيةَمحتممةقضاياَاجتم
 :تعثر الديون المصرفيةأسباب  ▪

المتعثرةَواجتمعتَأغمبياَعمىَفرزَىذهََالديونبحثتَالأدبياتَالاقتصاديةَموسعاًَبأسبابَ
َالأسبابَضمنَثلاثَمجموعاتَرئيسيةَىي:َ

َنفسو - َبالمصرف َالمتعمقة َالأسباب َالائت: َعممية َفي َطرف َوىوَالمصرف مان
مسؤولَبكثيرَمنَالأحيانَعنَحدوثَوتفاقمَمشكمةَالديونَالمتعثرةَلديوَويعودَ

َالائتمان َلثلاثَأسبابَرئيسيةَىيَ:َسوءَإدارة ضعفَإدارةََ-ذلكَبشكلَعام
 .(11)أخطاءَالتقييمَوالتعاملَمعَالضمانَ-مخاطرَالائتمان

                                                           
8

دراسة تحلٌلٌة تقٌٌمٌة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة,  -عبد المجٌد قدي: المدخل إلى السٌاسات الاقتصادٌة الكلٌة

 .15, ص2001, 2الجزائر, ط
4

 .55,ص2007سامً السٌد, باهر عتلم: المالٌة العامة, المطابع الجامعٌة, القاهرة, مصر, 
50

 .51, ص2000سهٌر معتوق, أمٌنة عبدالله: المالٌة العامة, القاهرة, مصر, 
 

 
 

11
ٌنة من صادق راشد الشمري: القروض المتعثرة فً المصارف وأثرها على الأزمات المالٌة: دراسة حالة ع 

, عمان , 2004المصارف العراقٌة, بحث مقدم إلى المؤتمر العلمً الثالث لجامعة الإسراء الأهلٌة, نٌسان, 

 .20-54الأردن, ص:
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َبالعميل - َالمتعمقة َالأسباب َلوا: َالفرد َالعميل َتعثر َأسباب َمنَترد َأكثر َأو حدٍ
ضعفََ-مجموعةَأسبابَتصنفَضمنَثلاثَمجموعاتَىي:َالخطرَالأخلاقي

 .(12)القوةَالقاىرةَ-الخبرةَالفنيةَوالكفاءةَالادارية
(َلأسبابcorporateَأوsme'sَفيَحينَترجعَأسبابَتعثرَالعميلَالاعتباري)َ

َالانتاج َإدارة َسوء َبـ: َتتعمق َالماليةَضعفَ-أساسية َعممَ-الإدارة يةَسوء
 .(13)التسويق

،َالاقتصاديةالسياسيةَوََالظروفَإلىََوترد:َالأسبابَالمتعمقةَبالظروفَالمحيطة -
َالتفصيلَ َمن َبشيء َالاسباب َمن َالمجموعة َىذه َوسنتناول َالبيئية والأسباب

 باعتبارىاَستكونَمحورَىذاَالبحث:َ
 َ:َالظروفَالاقتصاديةَوالسياسية
ميةَالمتبعةَكالسياسةَالماليةَومنعكساتياَعمىَ:َتتعمقَبالسياساتَالاقتصاديةَالحكوَمحمية

دخلَالنشاطَعندَرفعَالمعدلاتَالضريبية،َوالسياسةَالنقديةَالتيَتفرضَسياسةَائتمانيةَ
َأوقاتَالأزماتَوترفعَتكمفةَا َاستقرارَسعرَالصرفَفيَلائتمانانكماشية َأنَعدم َكما ،

يونيمَبالعملاتَالأجنبيةَىذهَالأوقاتَسببٌَمباشرَفيَانخفضَقدرةَالعملاءَعمىَسدادَد
سياسةَالإغراقَالتيَتؤديَلَبالإضافةوعجزىمَعنَالتخطيطَالجيدَلممواردَوالاستخدامات،َ

لإفلاسَالعديدَمنَالشركاتَالتيَتفشلَبالمنافسةَأمامَالمنتجاتَالمستوردةَالأرخصَسعراًَ
 .(14)والأعمىَجودة

َالعقوباعالمية َوتطبيق َالاقتصادي َالحصار َبسياسات َتتعمق َالدوليةَ: َالاقتصادية ت
غلاقَالأسواقَ وتفعيلَأدواتَالحربَالاقتصاديةَكالمقاطعةَوحصرَتصديرَالتكنولوجياَوا 
َفيَ َأثر َالسياساتَمن َليذه َالعقوباتَوما َىذه َبحقيا َالتيَتطبق َصادراتَالدولة أمام
َسدادَ َعمى َقدرتيا َوعدم َالأجنبي َالقطع َمن َمواردىا َوانخفاض َالمنشأة َربحية تراجع
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, 2000,الجامعة شباب مؤسسة, طبعة بدون, المتعثرة المصرفٌة والقروض الائتمان إدارة: النجار راغب فرٌد  

 .28-22 ص ص
13

حلٌل ودراسة أثر الدٌون المتعثرة على النتائج المالٌة للبنوك التجارٌة مع التطبٌق على أحمد فؤاد محمد خلٌل: ت  

 .74, ص2000المصارف الوطنٌة. رسالة ماجستٌر, كلٌة التجارة, جامعة عٌن شمس, مصر,
14

 ,القاهرة ,للنشر ٌتراك,إ5ط ."العلاج ,الأسباب ,الظاهرة" المتعثرة الدٌونمحسن أحمد الخضٌري:    

 .520ص ,5444,مصر
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َاقتصاديةَالتزاما َبظروف َتتعمق َموجَية َغير َعالمية َأسباب َوجود َمع َالمصرفية، تيا
َ.(15)يصعبَضبطياَكالكسادَالعالميَالذيَيقودَلتعثرَالعملاءَعالمياًَومحمياًَ

إلاَأنَأخطرَالأسبابَعمىَالإطلاقَذاكَالمرتبطَبانعدامَاستقرارَالنظامَالسياسيَعمىََ
مىَذلكَالظروفَالسياسيةَفيَمنطقةَالشرقَالمستويينَالعالميَوالمحمي،َوخيرَدليلَع

الأوسطَعموماًَوفيَبمدناَخصوصاًَوحربَالارىابَوماَنجمَعنياَمنَىروبَالمستثمرينَ
َجميعَ َفي َالاقتصادية َالمنشآت َآلاف َلتوقف َأدى َالذي َالأمني َالاستقرار وانعدام

 المجالات.
 َ:المدمرةَجارفةَاللَسيوَالوَكالزلازلَوالأعاصيرَالعواملَالبيئيةَوالطبيعيةَالمحيطة

التنبؤََ،َويصعبتممكَالقوىَالبشريةَأداةَردعياَأوَمنعَحدوثياَلاوََ،(16)للأراضي
 يمكنَتفادييا.َبياَولا

 الدراسة التحميمية: :ثانياا 
-2111المتعثرة في المصارف العامة في سورية ) الديونمشكمة تشخيص  -2-1

2114:) 
َم َالمرتفع َالمستوى َأن َالأدبية َالمراجعة َبينت ََالديونن النموََيرىقالمتعثرة

ََالاقتصادي، َبعضَالمؤشراتَلذا َالمتقدمة َالاقتصاديات َفي َالمالية َالسمطات تستخدم
َالمصرفيَ َالجياز َمستوى َوعمى َالواحد َلممصرف َبالنسبة َالخبرة َعمى َالمعتمدة العامة

الغربيةََ،َفمثلًا:َفيَالولاياتَالمتحدةَودولَأوروبالقياسَمستوىَالديونَالمتعثرةَبشكلَعام
محفظةَ%(َمنَإجمالي5َالمتعثرةَبشكلَإفرادي)َديونياتُعتبرَالمصارفَالتيَيبمغَحجمَ

َبمغت)َالتسييلاتَالمصرفية َما ذا َوا  َمؤسساتَمتعثرة، َأن10َالممنوحة َإشارة َفتمك )%
َبمغتَ َبشكلَأوسعَعمىَمستوىَالجيازَالمصرفيَإذا فشلَالمصرفَىوَاحتمالَكبير،

الممنوحة،َفإنَالقمقََمحفظةَالتسييلاتَالمصرفيةمنَإجماليََ%(5المتعثرةَنسبة)َالديون
َحاجةَالتدخلَلمنعَأزمةَ ينتابَالسمطاتَحولَاستقرارَالقطاعَالمصرفيَوُتدرسَمباشرةً

ََحقيقية.
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 .545, ص2005عبد المطلب عبد الحمٌد: العولمة واقتصادٌات المصارف. الدار الجامعٌة, مصر,  
16

 555: مرجع سابق, صالخضٌري أحمد محسن   
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َفيَالاقتصادياتَ َأقلَأىمية َفيَالاقتصادياتَالمتقدمة َالمستخدمة َالمعايير تصبحَىذه
َالديونوظَفَمنيجياتَمتباينةَفيَتعريفَوقياسَالناشئةَوالاقتصادياتَالمتحولةَحيثَتَُ

المتعثرةَفيَالبياناتَالمُبمَغَعنيا،َالأمرَالذيَيجعلَالمقارناتَالدوليةَفيماَيخصَالحجمَ
َكونَقياسََلمديونالنسبيَ َصعباً َأمراً المتعثرةَوممارساتَالتصريحَعنياََالديونالمتعثرة

َالمقاييسَالمحمي َأن َكما َأخرى، َإلى َدولة َتختمفَمن َتعريف َفي َالمستخدمة َالديونة
المتعثرةَوالتصريحَعنياَيمكنَأنَتبالغَأوَتحطَمنَمستواىاَالحقيقي،َوليسَمنَالمدىشَ

منَالديونَالمتعثرةَالمصرَحَعنيا،َأنَتميلَبعضَالمصارفَوحتىَالدولَإلىَتقميلَنسبةَ
البمدَفييَىذاَالمنطمقَمنَالأىميةَبمكانَالقيامَبتحميلَالاتجاىاتَمعَالوقتَضمنَذاتَ

المتعثرةَبوََالديونماَيمكنَاعتبارهَدليلَموثوقَلمعرفةَوتحديدَارتفاعَأوَانخفاضَمستوىَ
َوىذاَيستدعيَالتحميلَالتالي:

(َانعكاسَالسياسةَالانكماشيةَالتيَطبقتَفيَمطمعَالألفيةَالثالثة1َنلاحظَمنَالجدولَ)
2001َناقصَبينَعاميَعمىَحجمَالتسييلاتَالائتمانيةَالممنوحةَالتيَنمتَبمعدلَمت

َ)2002َو َليحقق)17-بقيمة َذلك َبعد َتحسن )%9َ َبالارتفاع2003ََ%(عام واستمر
32َليبمغ) َعام )%2005َ َحجم َبو َتذبذب َالذي َبالوقت َنمتََالديون، َالتي المتعثرة

،َازدادَبعد2005َ%(َعام93َوصولًاَلـ)2002َ%(َعام13َبمعدلاتَموجبةَابتداءًَمن)
المتعثرةَكماَيتبينَمنَالجدولَبمعدلاتََالديونلائتمانيةَوَذلكَحجمَكلَمنَالتسييلاتَا

َبينَعاميَ َوفيَالوقتَالذيَتراجعَبوَمعدلَنمو2008َو2006َمتقاربة التسييلاتَ،
%(َانخفضَبعدَذلك1َالمتعثرةَبمعدل)َالديوننمت2009ََعامََ%(7)الائتمانيةَمسجلاًَ

%(6َ-%،5َ-ليبمغََ)2010َ%(َعام24َمعدلَنموَالتسييلاتَالائتمانيةَبعدَأنَبمغ)
َ 2011َعامي ،2012ََ َعامي َنسبياً َتحسن َثم َالتوالي 2014ََ-2013عمى
المتعثرةَخلالََالديون%(َعمىَالتوالي،َبالوقتَالذيَتذبذبتَبوَمعدلاتَنمو2َ%،1ليبمغ)

َالجدولَوبمتوسط) َيظيرَمن َكما َومرتفعة َبمعدلاتَموجبة َإنما َ%(.29سنواتَالأزمة
المتعثرةَإلىَإجماليَالتسييلاتَالممنوحةَعمىَنسبةََالديونَالممفتَلمنظرَىوَحفاظَنسبة
-2001%(َخلالَالفترةَماَبين)3.8%(َوبمتوسط)5-%2شبوَثابتةَومثاليةَتتراوحَبينَ)
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2009َ َعام َقميلًا َلترتفع َالسنوات8َمحققة)2010َ( َخلال َمتزايد َبمعدل َترتفع َثم )%
%(،َالأمر17َبمتوسط)2014َ%(َعام24َلتبمغ)2011َ%(َعام10َمن)َالتاليةالأربعَ

َالديونالذيَيستوجبَاستبعادَحجمَالتسييلاتَالممنوحةَلمقطاعَالعامَباعتبارَأنَحجمَ
المتعثرةَالمصرحَعنوَيعودَلمقطاعَالخاصَوالحرفيَأماَديونَالقطاعَالعامَفتعتبرَديونَ

ََالمتعثرة.َالديونسياديةَولاَتحسبَضمنَمحفظةَ
يلاتَالائتمانيةََالممنوحةَبعدَاستثناءَالتسييلاتَنلاحظَالانخفاضَالكبيرَفيَحجمَالتسي

(َأنَالتسييلاتَالممنوحةَليذاَالقطاع2َالممنوحةَلمقطاعَالعام،َإذَوكماَيبدوَمنَالجدول)
%(َمنَإجماليَالتسييلاتَالممنوحةَفيَبعضَالسنوات،َكماَنلاحظَالنمو50َتجاوزت)

َالخاص َلمقطاع َالممنوحة َالتسييلات َلحجم َمتزايدة َخلالََبمعدلات َوالتعاوني والحرفي
َالسنواتَالأولىَ َفي َالانكماشية َالسياسة َأن َيدل َمما َلمدراسة، السنواتَالخمسَالأولى

َلمعقدَالماضيَاستيدفتَ
   الممنوحة التسهيلات الائتمانيةونسبتها إلى إجمالي  المتعثرة الديونتطور  (:1جدول )                           

 بملاٌٌن اللٌرات           (2014-2001في المصارف العامة في سورية )                                        

 العام
التسهيلات إجمالي 
 (1الممنوحة) الائتمانية

 (  %1(/)2) (%2نمو) لمعد (%1معدل نمو) (2المتعثرة) الديون

 2001 238304 4923 ................ ……. 2 
 2002 196966 5540 -17 13 3 
 2003 215151 6759 9 22 3 
 2004 251808 7129 17 5 3 
 2005 332155 13787 32 93 4 
 2006 385045 20251 16 47 5 
 2007 483819 25659 26 27 5 
 2008 674031 35547 39 39 5 
 2009 720477 36065 7 1 5 
 2010 829308 68876 24 91 8 
 2011 790187 76465 -5 11 10 
 2012 746346 104459 -6 37 14 
 2013 750260 147691 1 41 20 
 2014 768476 184801 2 25 24 
 ., الجدول: إعداد الباحثالمصدر: التقارٌر السنوٌة للمصارف العامة فً سورٌة      

َ
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 (2014-2001المتعثرة في المصارف العامة في سورية ) لديونا نسبة تطور(: 2جدول)                 
 بملاٌٌن اللٌرات            الممنوحة للقطاع العام التسهيلاتبعد استثناء                                    

 العام

 التسهيلاتإجمالي 
 استثناءد الممنوحة بع

 العام القطاع تسهيلات
(1) 

 ( %1(/)2) %معدل النمو (2المتعثرة) يونلدا معدل النمو

 2001 75945 …… 4923 ……. 6 
 2002 77485 2 5540 13 7 
 2003 97399 26 6759 22 7 
 2004 125541 29 7129 5 6 
 2005 182829 46 13787 93 8 
 2006 199717 9 20251 47 10 
 2007 226336 13 25659 27 11 
 2008 256531 13 35547 39 14 
 2009 305864 19 36065 1 12 
 2010 387194 27 68876 91 18 
 2011 403806 4 76465 11 19 
 2012 361598 -10 104459 37 29 
 2013 346907 -4 147691 41 43 
 2014 336408 -3 184801 25 55 
 ., الجدول: إعداد الباحثالمصدر: التقارٌر السنوٌة للمصارف العامة فً سورٌة           

 َ

القطاعَالعامَبالدرجةَالأولىَفيَحينَكانتَبمنتيىَالسخاءَمعَالقطاعَالخاصَمماَلاَ
َنتيجة َىي َالعام َالقطاع َمؤسسات َأصابت َالتي َ"الصدأ" َحالة َأن َلمشك َمجالًا َيدعو
قصديةَلمسياسةَالحكوميةَوليسَفقطَلعيبَفيَأدائو،َففيَالوقتَالذيَبمغَمتوسطَمعدلَ

%(َفي10َنموَإجماليَالتسييلاتَالممنوحةَخلالَالسنواتَالخمسَالأولىَمنَالدراسة)
َبمغ)1الجدول) َفقد َلمقطاع26َ(، َالممنوحة َالتسييلات َاستثناء َبعد َنفسَالفترة َعن )%

َنمتَبعد2العامَفيَالجدول) َاستثناءَتسييلاتَالقطاعََ(، ذلكَالتسييلاتَالممنوحة)بعد
(َ َمن َمتزايد َبمعدل َعام9العام( َإلى)%2006َ( 27َوصولًا َعام ليحصل%2010ََ(

َانخفاضٌَحادٌَبعدئذٍَوبمعدلاتَنموَسمبيةَخلالَسنواتَالأزمةَالسورية.َ
َعمى َبمعدلاتَنموَموجبة َالمتعثرة َالديون َفيَحجم َمضطرداً َنلاحظَازدياداً طولََكما

َمن) َنموىا َمعدل َارتفع َحيث َالدراسة، 13َسنوات َعام )%2002َ(َ َعام93َليبمغ )%
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َلممصرفَالصناعيَفي2005ََ َالديونَالمتعثرة َمحفظة َالكبيرَفيَحجم َالازدياد نتيجة
ذلكَالعام،َاستمرَبعدَذلكَحجمَمحفظةَالديونَالمتعثرةَبالازديادَوبمعدلاتَنموَموجبةَ

%(عام1َوَ)2006َ%(عام47َ،َإذَتراوحتَبين)2005ولكنَأقلَمنَمعدلَنموىاَعامَ
%(َنتيجةَالازديادَالكبير91َبمعدلَنموَ)2010َمميارَعام69ََ،َلتبمغَقرابةَال2009

فيَحجمَمحفظةَالديونَالمتعثرةَفيَكلَمنَالمصرفَالتجاريَالذيَبدأَبتصنيفَديونوَ
محفظةَديونوََوعمىَإثرَذلكَحصلَازديادَكبيرَفيَحجم2009َ(َلعام597َوفقاًَلمقرار)

َالمتعثرة،َوالمصرفَالزراعي،َبالإضافةَلمصناعيَسابقاً.

َإلىَإجماليَالتسييلاتنلاوَ َالديونَالمتعثرة َفيَنسبة َمضطرداً َ)بعدََحظَنمواً الممنوحة
َبالمتوسط) َبمغ َالعام( َلمقطاع َالقروضَالممنوحة َالعشر10َاستثناء َالسنوات َخلال )%

بشكلَكبيرَجداًَخلالَسنواتَالأزمةَحيثَبمغت)ََالأولىَمنَالفترةَالمدروسة،َثمَازدادت
َعمى2011َ،2012َ،2013َ،2014َ%(َخلالَالسنوات)%55،%43َ،%29َ،19 )

التوالي،َوىيَنسبَمرعبةَإذاَماَقورنتَبالنسبَالعالميةَالمعياريةَالمذكورةَأعلاه،َفبالرغمَ
المتعثرةََلديوننواتَالأزمةَنلاحظَاستمرارَامنَالنموَالسمبيَللائتمانَالممنوحَخلالَس

المتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسوريةََنَتطورَنسبةَالديونوالشكلَالتاليَيبيَبالازدياد،
َََََ:خلالَفترةَالدراسة

َ(2الشكل)

َ
َ
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 :الإحصاءات الوصفية واتجاه متغيرات الدراسة خلال الفترة المرجعية -2-2

إجراءَبعضَتمَالمتعثرةََالديونعمىَحجمََالمختارةَالمتغيراتَالكميةَقبلَالبدءَبدراسةَأثر
لالَفترةَالدراسةَمنَمتغيراتَالدراسةَوتوصيفَاتجاىياَخالإحصاءاتَالوصفيةَلتمخيصَ

:خلالَالجدولَالتالي  
 سوريا والمتغيرات المستقلة المؤثرة فيه المصارف العامة في المتعثرة في حجم الديونبالاحصاءات الوصفية الخاصة  (: 3جدول )

 N Range Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

المتعثرة فً المصارف العامة فً سورٌةالدٌون حجم   14 179878 4923 184801 52710.86 57205.915 
GDP 14 931 538 1469 1103.29 275.114 

 15.3909 17.500 57.7 8.1 49.6 14 معدل البطالة
 23.4181 15.079 89.3 1. 89.2 14 معدل التضخم

PDGئتمان الممنوح/ حجم الا  14 1.234 .196 1.430 .52543 .371902 
الحقٌقً متوسط الأجر السنوي  14 56245 42010 92255 69904.93 13647.7 

Valid N (list wise) 14      

 SPSSباستخذام برنامج  الباحث إعذادالمصذر:              

 

المستقمةَالخمسةَإضافةَإلىَراتَمتوسطَكلَمتغيرَمنَالمتغيَأعلاه(3َ)يظيرَالجدولَ
َنسبةَلممتغيرَالتابعَ)َحجمَالديونفبالََ،معَالقيمَالأدنىَوالأعمىَوالمدىَمتغيرَالتابعال

مقابل4923ََإذَكان2001ََقيموَفيَالعامََدنىأقدَبمغَفَوكماَيبدوَواضحاًََ(َةَالمتعثرَ
َ َعام َالأعمى َإ2014َالقيمة َقيمتو َبمغت 184801ََذ َو179878َبمدى متوسطَ،

َو52710.86ََ َمعياري َالمحميََ.57205.92انحراف َلمناتج َقيمة َأدنى بمغت
وياتوَخلالَفترةَفيَحينَبمغَأعمىَمست2014َعامَارَل.سَممي538ََ(GDP)الإجمالي
وبمتوسطَحسابيَعنََارممي931َبمدىََارَل.سممي1469َبقيمة2010ََعامَالدراسةَ

َالدراسةَبمغَ َمعدلَالبطالةَ.تقريباًََارممي1103َفترة فقدَتراوحَبينَأعمىَمعدلَعامََأما
َعاميََ%(57.7َ)بتسجيمو2014َ َالدراسة َفترة َخلال َمستوياتو َأدنى َكانت َحين في
َ(.%49.6َ)وبمدىَكبيرَبمغَ(%8.1َ)بتسجيمو2009ََو2005ََ

َبمغ2013َوبالنسبةَلمعدلَالتضخمَفقدَبمغَأعمىَمستوياتوَعامَ %(َمقابل89.3َ)ََإذ
َلوَ َأدنىَقيمة 2002ََعام َالائتمانَالممنوحَمنسوباًََ.(%0.1)بقيمة َلحجم َبالنسبة َأما

َالمح َالإلمناتج َلومي َقيمة َأدنى َبمغت َفقد َ(%19.6ََ)جمالي َقيمو2002ََعام وأعمى
 .(%143)بقيمة2014ََكانتَعامَ
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 دراسة شكل التوزيع لمتغيرات البحث:  -2-3
لمتغيراتَالبحثَدراسةَشكلَالتوزيعَبناءَنماذجَالانحدارَتمتَقبلَالخوضَفيَالارتباطَوَ

َالمتغ َكانتَىذه َإذا َوَيراتَتتبعَالتوزيعَالطبيعيلبيانَفيما َ-معاملَكولموغروفاعتمدَ،
       H0: جلَكلَمتغيرَمنَىذهَالمتغيرات:نوفَلاختبارَالفرضيةَالتاليةَمنَأسميرَ

َتتبعَالتوزيعَالطبيعيَ:َالمتغيراتَلاH1ََ-َََََََََََالمتغيراتَتتبعَالتوزيعَالطبيعي
َتطبيقَىذاَالاختبارَفيَالجدولَالتالي:ََنتَنتائجكاوَ

 ( نتائج اختبار التوزيع الطبيعي4جدول )

 SPSSباستخذام برنامج  الباحث إعذادالمصذر:                                   

 

َ َإحصاءة َنلاحظ َأن َيمكن َالسابق َالجدول َالمقابمسميرََ-كولموغروف من َلكلَنوف ة
متغيرَمنَمتغيراتَالدراسةَمعَمستوىَالمعنويةَ)َمستوىَالدلالةَالمحسوب(َالمقابلَلكلَ

َال َالدلالة َمستوى َقيم َخلال َومن َالدلالةََمحسوبمنيا، َمستوى َمن َأعمى َبأنو يُلاحظ
التيَمنَأجلَكلَمتغيراتَالدراسةََوذلكَالعدمفرضيةَنقبلََإذاًََ(0.05َ)النظريَالمفترض

وبالتاليَسيتمَاعتمادَمعاملَارتباطَبيرسونَلدراسةَالعلاقةََزيعَالطبيعي.كاممةَالتوََتتبع
ََ.واتباعَأسموبَالانحدارَالخطيَالتقميديَ،بينَالمتغيرات

  

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Statistic df Sig. 

 0.053 14 0.257 المتعثرة فً المصارف العامة فً سورٌة دٌونحجم ال

GDP 0.146 14 0.2 

 0.053 14 0.353 معدل البطالة

 0.072 14 0.292 معدل التضخم

 GDP 0.217 14 0.073حجم الائتمان الممنوح/ 

 0.187 14 0.189 الحقٌقً متوسط الأجر السنوي
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 دراسة الارتباط والعلاقة الخطية بين متغيرات الدراسة: -2-4
َكمياًَ َالتابع َوالمتغير َالمتغيراتَالمستقمة َبين َالعلاقة َالخوضَفيَدراسة تشكيلََتمَقبل

َ َالمستقمة َالمتغيرات َىذه َمن َكل َبين َالانتشار َالتابعشكل َخطيةََوالمتغير َمن لمتأكد
َ:يميَالعلاقةَوتمَالتوصلَإلىَما

 أشكال الانتشار: ▪
فإنَالعلاقةَالخطيةَغيرَمحسومةَبينَالناتجَالمحميََ(3)كماَيبدوَمنَالشكلَ -

َفيَ َفيَالمصارفَالعامة َالمتعثرة َالديون َوكماَالإجماليَوبينَحجم َإذ سورية
يبدوَتبدأَقريبةَجداًَمنَالخطيةَالسالبةَ)َالعكسية(َإلاَأنَنقاطَالانتشارَتصبحَ
أكثرَتبعثراًَوعشوائيةَكماَيبدوَويبتعدَشكلَالعلاقةَعنَالعلاقةَالتابعية،َولذلكَ

 فإنَشكلَالعلاقةَلنَيتمَحسموَإلاَمنَدراسةَالارتباطَالخطي.
خطيةَطرديةَواضحةَبينَمتغيريَمعدلََ(َوجودَعلاقة4يظيرَشكلَالانتشارَ) -

البطالةَكمتغيرَمستقلَوحجمَالديونَالمتعثرةََكمتغيرَتابعَإذَتتجوَنقاطَ
َالانتشارَبشكلَواضحَنحوَشكلَمستقيمَالانحدار.

- (َ َالشكل َالتضخم5َيظير َمعدل َمتغير َبين َالانتشار َلنقاط َواضحاً َتشتتاً )
نَكانتَتميلَكمتغيرَمستقلَوبينَحجمَالديونَالمتعثرةَفيَالم صارفَالعامةَوا 

قميلًاَإلىَشكلَالعلاقةَالخطيةَأكثرَمنَميمياَلشكلَعلاقةَأخرىَوكذلكَلنَيتمَ
 حسمَالأمرَإلاَبعدَتحميلَالارتباطَكمياًَمنَخلالَمصفوفةَالارتباط.

 
 

          َ
َ
َ

ََ
َ
َ

(:شكلَالانتشارَبينَمعدلَالبطالةَوحجمَالقروض4ََََََََََََََََََََالشكل)ََََ(َ:َشكلَالانتشارَبينَالناتجَالمحميَالاجماليَوحجمَالقروض3ََََََالشكلَ)
 2014-2001)َََالمتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسوريَ(2014ََََََََ-2001المتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسورية)
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َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ

َ
(:َشكلَالانتشارَبينَحجم6َالشكل)ََََشكلَالانتشارَبينَمعدلَالتضخمَوحجمَالقروضَالمتعثرةَ(:5الشكل)

َََََََََََََََََََََََ(2014-2001فيَالمصارفَالعامةَفيَسورية)ََالائتمانَالممنوحَ/الناتجَالمحميَالاجمالي
ََََََََََََََََََََََََََوحجمَالقروضَالمتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسورية

ََ

       َََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََ 

َ(:تجانسَتباينَالأخطاءَالعشوائية:8الشكل)َََََََوحجمَالحقيقيَالسنويَالأجرَمتوسطَبينَالانتشارَشكل(:7َالشكل)
َ(2014-2001)القروضَالمتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسوريةَََ
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الائتمــانَالممنــوحَ/َالنــاتجَالمحمــيََتبــدوَالعلاقــةَخطيــةَطرديــةَبوضــوحَبــينَحجــم -

(6َكمتغيرَتـابعَفـيَالشـكل)ةَالإجماليَوحجمَالديونَالمتعثرةَفيَالمصارفَالعام
َإذَتميلَنقاطَالانتشارَلأنَتصطفَعمىَخطَمستقيمَبميلَموجبَتماماً.

(َعلاقـةَواضـحةَبـينَمتوسـطَالأجـرَالسـنويَالحقيقـي7َلاَيظيرَشـكلَالانتشـارَ) -
ة،َإذَوكمــاَيبــدوَأنَنقـاطَالانتشــارَتميـلَلأنَتكــونَعشــوائيةَوحجـمَالــديونَالمتعثـرَ
 بينَىذينَالمتغيرين.

 تحميل الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة: -
نوردَفيماَيميَمصفوفةَارتباطَتخصَارتباطَالمتغيراتَالمستقمةَبـ:َمتغيرَحجمَالديونَ

َالمتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسورياَ.
المتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسورياََالديونوفةَالارتباطَبينَحجمَ(َ:َمصف5جدول)َََََََََ

 .والمتغيراتَالمستقمةَالمؤثرةَفيو
Correlations 

  GDP معدل التضخم معدل البطالة 
حجم الائتمان 

الممنوح/ 
GDP 

متوسط 
الأجر 
 السنوي
 الحقٌقً

 الدٌون المتعثرةحجم 
فً المصارف العامة 

فً فترة  فً سورٌة
 سةالدرا

Pearson 
Correlation -.568 .922 .650 .988 -.512 

Sig. (2-
tailed) 

.034 .000 .012 .000 .061 

N 14 14 14 14 14 

 SPSSباستخذام برنامج  الباحث إعذادالمصذر:                       

(َأعلاهَوجودَعلاقةَارتباطَخطيَمعنويةَوذاتَدلالةَاحصائية5َالملاحظَمنَالجدولَ)
َمنََبين َوكل َسورية َفي َالعامة َالمصارف َفي َالمتعثرة َالديون َحجم "َ َالتابع المتغير
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َالممنوح/ َالائتمان َ)حجم َالأربعة َالمستقمة َمعدلGDPَالمتغيرات َالتضخم، َمعدل ،
َ َو َأدنىَمنGDPَالبطالة، َجاء َالمحسوب( َمستوىَالدلالة (َ َأنَمستوىَالمعنوية َإذ )

َالمتغيرات َىذه َعند َالنظري َالدلالة َتقولََمستوى َالتي َالعدم َرفضَفرضية َيعني مما
َبانعدامَالارتباطَالخطي.

وقدَكانَالارتباطَموجباًَأيَأنَالعلاقةَطرديةَبينَكلَالمتغيراتَالمستقمةََوالمتغيرَالتابعَ
)َحجمَالديونَالمتعثرة(ََباستثناءَمتغيرَالناتجَالمحميَالإجماليَوكماَيظيرَمنَالاشارةَ

َونَفقدَكانتَالعلاقةَعكسيةَبينَىذينَالمتغيرين.السالبةَلمعاملَارتباطَبيرس
إذَبمغتَقيمةََ،الناتجَالمحميَالاجماليَالأشدَبينََنسبةَحجمَالائتمان/كانَالارتباطَ

%َتقريباًَوىيَقيمةَمرتفعةَجداًَثمَتلاهَبشدةَالارتباطَمعدل98.8ََمعاملَالارتباطَ
مَمعدلَالتضخمَبقيمةَمعاملَ%َتقريباً،َث92.2البطالةَإذَبمغتَقيمةَمعاملَالارتباطَ

%.َفيَحينَكانَالارتباطَالأقلَىوَبينَالناتجَالمحميَالإجماليَوحجمَالديون65َارتباط
َ%.56.8المتعثرةَفممَتتجاوزَقيمةَمعاملَالارتباطَ

َمستوىَ (َ َمستوىَالمعنوية َكان َفقد َالحقيقي َالسنوي َمتوسطَالأجر َلمتغير َبالنسبة أما
َأعمىَمنَمس َالمحسوب( َالتيَالدلالة َالعدم َيعنيَقبولَفرضية َالنظريَمما توىَالدلالة

َتقولَبانعدامَالارتباطَالخطيَبينَىذاَالمتغيرَوالمتغيرَالتابع،َوالعلاقةَغيرَمعنوية.
َالسابق َالتحميل َالأربعةَنتيجة َالمستقمة َلممتغيرات َبالنسبة َالبحث َفرضية َبصحة َنقبل :

َمعَالمتغيرَالتابعَح َخطياً جمَالديونَالمتعثرة،َونقبلَفرضيةَالعدمَالتيَأظيرتَارتباطاً
َبالنسبةَلمتغيرَمتوسطَالأجرَالسنويَالحقيقيَالذيَلمَيظيرَارتباطاًَبالمتغيرَالتابع.َ

 نموذج الانحدار المعتمد:
َشكلَ َأن َالانتشار َأشكال َوأظيرت َكمية َمتغيرات َىي َالمقاسة َالمتغيرات َأن باعتبار

رَالتابعَقدَكانَأقربَإلىَالشكلَالخطي،َبالتاليَالعلاقةَبينَالمتغيراتَالمستقمةَوالمتغي
َبالغرضَ َيفي َالبحثَلأنو َفيَىذا َالمتعدد َالخطي َالانحدار َنموذج َبتوفيق َالاكتفاء تم
ويحققَأىدافَالبحثَالموصوفةَضمنَفرضياتوَولمَيتمَالمجوءَبالتاليَإلىَأيَمنَنماذجَ

ىوَتوفرََساسيَلاستخداميالأنَالشرطَالأَلدراسةَالسلاسلَالزمنيةَالانحدارَاللاخطيَأو
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َولاَتوجدَإمكانيةَ(17)عمىَالأقل(مشاىدة40ََ)ََمشاىداتسمسمةَطويمةَبقدرَكافيَمنَال
َ.فيَىذاَالبحثَموصولَإلىَىذاَالعددَمنَالمشاىداتل

ولنموذجَالانحدارَالخطيَفرضياتَيتعمقَمعظمياَبحدَالخطأَالعشوائيَوىذهَالفرضياتَ
َ:(18)ىي
َالمتغيرَالتابعَوالمتغيراتَالمستقمة.َوجودَعلاقةَخطيةَبينَ–1
َ(.0إنَالأخطاءَالعشوائيةَتتوزعَتوزعاًَطبيعياًَبوسطَحسابيَ)َ–2َ
َإنَتباينَالأخطاءَالعشوائيةََثابتَ)فرضيةَتجانسَتباينَالأخطاءَالعشوائية(َ–3َ
َعدمَوجودَارتباطَذاتيَبينَالأخطاءَالعشوائية.َ–4َ
َلمتغيراتَالمستقمة.عدمَوجودَمشكمةَارتباطَخطيَبينَاَ-5

َمنَ َالتحقق َويمكن َأعلاه، َالانتشار َأشكال َخلال َمن َالفرضَالأول َمن َالتحقق وتم
َ َو َالعشوائية َالأخطاء َبين َالانتشار َشكل َباستخدام َوالثالث َالثاني المقدرةYََالفرضين

َوالشكلَالبيانيَالتاليَيظيرَنتيجةَىذهَالاختبارات:

إذَوكماَيبدوَمنَنقاطََ،العشوائيَمحققةبأنَفروضَالخطأََالسابقَ(8)يظيرَالشكلَ
تظيرَأيَاتجاهَعامَفيَالتباينََكماَلاَ،شكلَالانتشارَأنياَتتوزعَبانتظامَحولَالصفر

أماَالفرضينَالرابعَوالخامسَمماَيعنيَثباتَتباينَالخطأَالعشوائيَحولَمتوسطَمعدوم.
َياقَالتالي.فيَسVIFَفسيتمَالتحققَمنيماَمنَخلالَإحصاءةَدوربنَواتسنَواختبارَ

 ذج الانحداربناء نمو 

َعمىَماَ ََبناءً َسبق َنموذجبنتم ََاء َالمتغيراتانحدارَخطيَمتعدد َأثر َوتحميل َلدراسة
أظيرتَ،َحيثَفيَحجمَالقروضَالمتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَالمختارةَالاقتصاديةَالكمية

بينََانتَمعنويةكَالعلاقةَالخطيةَأنتحميلَالارتباطَالخطيَودراسةَأشكالَالانتشارََجنتائ
َ َمتغيراتَمستقمة َ َأربع َالقروضَالمتعثرة َفيَحجم َمؤثرة َالمصارفَالعامة كمتغيرَفي

                                                           
 للعلوم العراقٌة المجلة .المشترك التكامل انحدار تحلٌل طرائق بٌن مقارنة دراسة:  الرزاق عبد اللطٌف عبد كنعان 

 58, ص2052,الاقتصادٌة
17

  
18

صَ،َمصرَ،قسمَالرياضيات،َكميةَالعموم،َجامعةَالمنصورة:َالانحدارَالمتعدد.َد.عبدَالفتاحَمصطفىَمحمد  
43. 
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وفيماََفقطَسيشتملَعمىَىذهَالمتغيراتَالأربعةَ،َلذلكَفإنَنموذجَالانحدارَالمتعددتابع
َيَنتائجَتحميلَىذاَالنموذج:مي

َ
 :معامل التحديد ▪
المتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسورياَوبينََالديونالانحدارَالمتعددَبينَحجمََمعاملَالتحديدَلنموذجَ:(6الجدول)

:المتغيراتَالمستقمة  

ََََََََََ  

 SPSSباستخذام برنامج  الباحث إعذادالمصذر: 

َ
%َوىيَقيمةَمرتفعة97,9َقدَبمغتَقيمتوَبأنَمعاملَالتحديدَالمعدلَ(6َيظيرَالجدولَ)

أنوََلنموذجَالانحدارَالخطيَالمتعددَوىذاَيعنيَمرتفعةَجداًََتفسيريةمماَيعنيَقدرةََجداًَ
%َمنَالتغيراتَفيَالحاصمةَفيَحجم97,9َيمكنَومنَخلالَالنموذجَالمقترحَأنَنعزوَ

َالتغيراَالديون َإلى َالدراسة َفترة َخلال َالعامة َالمصارف َفي َالمتغيراتَالمتعثرة َفي ت
َ َبحسبَمعامل َمنيا َكل َالمختارة َىيََالانحدارالمستقمة َالتغيراتَالأخرى ن َوا  المرافق

متغيراتَعشوائيةَأوَأنياَتنتجَعنَمتغيراتَمستقمةَكثيرةَلكنَأثرىاَغيرَميمَلدرجةَأنَ
َتدخلَضمنَنموذجَالانحدارَالخطيَالمتعدد.

 Fisher:إحصاءة  النموذج و معنوية اختبار ▪
المتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيََالديونلنموذجَالانحدارَالمتعددَبينَحجمANOVAََ(َاختبار7َ)الجدول

 :سورياَوبينَالمتغيراتَالمستقمة

 

ANOVA 

Model F Sig. 
1 Regression 149.575 .000 

SPSSَباستخذام برنامج  الباحث إعذادالمصذر:                                           

R R Square Adjusted R Square Durbin-Watson 

.993 .985 .979 1.811 
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َم َيظير َبمغت َقد َفيشر َإحصاءة َأن َالسابق َالجدول َدلالة149.575ََن َمستوى مع
َ َمما َإحصائياًَيمحسوبَمعدوم َنموذجَجيد َىو َالنموذجَككل َأن َالاعتمادَوََعني يمكن

َعميوَفيَالتنبؤ.
َ

 : معنوية معممات الانحدار تقدير النموذج واختبار ▪
َمع َالمتعدد َالخطي َالانحدار َالتاليَمعمماتَنموذج َالجدول مستوياتَالمعنوية)ََيظير

َمستوياتَالدلالةَالمحسوبة(َالتيَتستخدمَلاختبارَالفرضيةَالإحصائيةَالتالية:
H0:bi=0َََ،H1:bi≠0ََحيثَتشيرbi ََإلىَمعممةَنموذجَالانحدارَالموافقةَلممتغيرi.َ

يمكنَصياغةَنموذجَالانحدارَالخطيَالمتعددَالذيَيربطَبينَالمتغيراتَالمستقمةََحيث
َيَحجمَالقروضَالمتعثرةََفيَالمصارفَالعامةَفيَسورياَبالشكلَالتالي:المؤثرةَف

َ
Y= -90807-

52.004*X1+1879.752*X2+121.852*X3+97842.996*X4 
تشيرX3ََتشيرَإلىَمعدلَالبطالة،X2ََتشيرَإلىَالناتجَالمحميَالإجمالي،َََ X1حيث:ََ

َإلىَمعدلَالتضخم
X4ََ/َتشيرَإلىَحجمَالائتمانَالممنوحGDP.َ

َ
فيَالمصارفَالعامةَفيَسورياَبينَحجمَالقروضَالمتعثرةَعاملاتَنموذجَالانحدارَالمتعددَمَ:(8الجدول)

 وبينَالمتغيراتَالمستقمة

Model Unstandardized Coefficients 

Sig. B Std. Error 

1 (Constant) -90806.843- 28699.273 .075 

GDP -52.004- 23.016 .045 

 048.   832.435 1879.752 معدل البطالة

 043. 145.848 121.852 معدل التضخم

PDGحجم الائتمان الممنوح/   97842.996 26411.528 .042 

SPSSَباستخذام برنامج  الباحث إعذادالمصذر:                                       
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 اختبار معنوية معممات النموذج: ▪
بمةَلكلَمتغيرَمنَالمتغيراتَالمستقمةَكانتَأدنىَمنَإنَمستوياتَالدلالةَالمحسوبةَالمقا

مماَيعنيَرفضَفرضيةَالعدمََباستثناءَالثابت،َ(0.05)ةَالنظريَالمعتمدَمستوىَالدلال
السابقةَمنَأجلَجميعَالمتغيراتَبالتاليَفإنَكلَمعمماتَالنموذجَقدَكانتَجوىريةَوذاتَ

َدلالةَإحصائية.
ََ َدوربن َ َإحصاءة َبأن َبالذكر َوالجدير َالقيمةََ(D.W)واتسون َمن َقيمتيا َاقتربت قد

(َمماَيعنيَأنَالنموذجَالمقترحَلاَيعانيَمنَمشكمةَالارتباط6َ(َفيَالجدول)2المتوسطةَ)
َالذاتيَللأخطاءَالعشوائية.

 والارتباط الخطي بين المتغيرات المستقمة: VIFاختبار  ▪
َالارتباطَال َفيَالبدايةَمتغيراتَالمسبينَالَخطيَالمتعددلغرضَتشخيصَمشكمة َتم تقمة

VIFَاحتسابَمعاملَلكلَمنَالمتغيراتَالمستقمة،َثمَتمَ Tolerance احتسابَمعاملَ
َالمتغيراتَالمستقمةَ َبين َالارتباط َيقيسَتأثير َوالذي َالمتغيراتَالمستقمة َمن َمتغير لكل

َةَالمتغيرَالمستقلَعمىَزيادةَتباينَمعمم

َلممتغيراتَالمستقمةVIFَمعاملَ:َ(9الجدول)
Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

GDP .387 2.587 

 4.494 223. معدل البطالة 

مخمعدل التض  .429 2.329 

حجم الائتمان 
 GDPالممنوح/

.378 2.648 

SPSSَباستخذام برنامج  باحثال إعذادالمصذر:                                                         
َ(5بلَحتىَأقلَمنَ)َ(10َلجميعَالمعمماتَأقلَمن)VIFَنلاحظَمنَالجدولَأنَقيمةََ

َوبالتالي َتحفظاً َالأكثر َاَالاتجاه َبمشكمة َيتأثر َلا َالنموذج َمعممات َتقدير َالخطيلتعدد
َ.لممتغيراتَالمستقمة

َ  
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 تفسير النموذج: ▪
تغيرَحجمَالديونَحدةَواحدةَسوفَيؤديَإلىَأنَتغيرَالناتجَالمحميَالإجماليََبمقدارَوَ

وبعكسَجيةَالتغيرَأيَأنَزيادةَالناتجَالمحميََةَبالمتوسطَتقريباًَوحد52َالمتعثرةَبمقدار
َوالعكسَبالعكس،َ َالديونَالمتعثرة الإجماليَمنَالمفترضَأنَتؤديَإلىَانخفاضَحجم

َوذلكَبافتراضَاستقرارَباقيَالمتغيراتَالأخرى.
لمتعثرةَبمقدارَاَالديونمتوقعَوبحسبَالنموذجَالمقترحَأنَيتغيرَحجمَكذلكَفإنوَومنَال

1880ََ َالتغيرََتقريباًَوحدة َوبنفسَجية َواحدة َنقطة َالبطالة َمعدل َتغير َمع بالمتوسط
َوالعكسَبالعكس.َعثرةالمتَالديونفزيادةَمعدلَالبطالةَستؤديَإلىَزيادةَفيَحجمَ

َبمقدا َالتضخم َمعدل َتغير َفسوَأما َواحدة َنقطة َمتوسطر َتغير فيَحجمََفَيؤديَإلى
يرَنسبةَحجمَالائتمانَوبنفسَاتجاهَالتغيرَ،َوكذلكَفتغوحدة122ََالديونَالمتعثرةَمقدارهَ

حجمَالناتجَالمحميَالإجماليَبمقدارَنقطةَواحدةَسيؤديَبالمتوسطَإلىَتغيرَفيََالممنوح/
َنفسَالاتجاه.وبوحدة97843ََالديونَالمتعثرةَفيَالمصارفَالعامةَفيَسورياَمقدارهَ

 
 :النتائج -ثالثاا 
َفيَ - َالمتعثرة َالمصرفية َالديون َحجم َعمى َالإجمالي َالمحمي َالناتج َحجم يؤثر

،َوظيرَىذاَالمصارفَعينةَالدراسةَفيَالفترةَالمدروسةَويرتبطَبوَبعلاقةَعكسية
َسنواتَ َفي َالإجمالي َالمحمي َالناتج َلانخفاضَحجم َالكبير َبالأثر َالحربجمياً

وانسجمتَبذلكَىذهَالنتيجةَمعَالديونَالمتعثرةَفيَىذهَالفترة.َعمىَازديادَحجمَ
َأنف َجاءَفيَجميعَالدراساتَالسابقة َالذكرَباستثناءَدراسةما بتالَالتيَأثبتتََة

 العلاقةَالطردية.َ
يؤثرَحجمَالائتمانَالممنوح/الناتجَالمحميَالإجماليَبشكلَكبيرَعمىَحجمَالديونَ -

َالمصارفَعي َفي َالمتعثرة َبوَالمصرفية َويرتبط َالمدروسة َالفترة َفي َالدراسة نة
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َجميعَتنسجمَىذهَالنتيجةَتماماًَمعَالنظريةَالاقتصاديةَومعَنتائجَ،بعلاقةَطردية
 ةَأثرَىذاَالمتغير.لدراساتَالسابقةَالتيَتناولتَدراسا

يؤثرَمعدلَالتضخمَعمىَحجمَالديونَالمصرفيةَالمتعثرةَويرتبطَبوَبعلاقةَطرديةَ -
َعينة َالمصارف َالمدروسة.َفي َالفترة َفي َالدراساتََالدراسة َنتائج َتباينت وقد

َالمتعثرة،َ َالمصرفية َالديون َوحجم َالمتغير َىذا َبين َالعلاقة َطبيعة َفي السابقة
َدراسة َمثل َالمتغيرين َبين َالطردية َالعلاقة َإلى َنتج  َ&othersَفبعضيا

Adepoju Adeoba Asaoluََ َبتالودراسة َحسين َوبعضياَوآخرونَاحمد ،
َ َدراسة:الأخر َمثل َالسمبية َالعلاقة  Fawad Ahmad & Taqadusَأكد
Bashir-َ othersَ &Ibish Mazreku-َNaseem Ashraf-Agnesa 

Krasniqi Pervetica& othersَ،َفيَحينَنفتَدراسةَالسيلاويَوجودَعلاقة
 بينَالمتغيرين.

َعينةَ - َالمصارف َفي َالمتعثرة َالمصرفية َالديون َحجم َعمى َالبطالة َمعدل يؤثر
ةَمعَوتتفقَبذلكَىذهَالنتيجَراسةَفيَالفترةَالمدروسةَويرتبطَبوَبعلاقةَطردية.الد

َ َكلَمنَ  others&َ- Dimitrios LouzisَIbish Mazrekuنتائجَدراسة
&others-َAgnesa Krasniqi-Pervetica &othersََنتائج َوتختمفَمع ،

 دراستيَبتالَوالسيلاوي.
- َ َبين َأثر َيوجد َوبالتاليَلا َعلاقة َتوجد َلمفردَلا َالسنويَالحقيقي متوسطَالأجر

وحجمَالديونَالمصرفيةَالمتعثرةَفيَالمصارفَعينةَالدراسةَفيَالفترةَالمدروسة.َ
ََوتنسجمَبذلكَمعَنتيجةَدراسةَالسيلاويَالتيَتناولتَدراسةَىذاَالمتغير.
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 :المقترحات -رابعاا 
وسَفيَضرورةَتوخيَالحذرَمنَقبلَالإداراتَالمصرفيةَوتجنبَالتوسعَاللامدرَ -

َكماَ َالمتعثرة َالديونَالمصرفية منحَالائتمانَلأثرَذلكَالكبيرَفيَازديادَمحفظة
 أظيرَالنموذج.

َالماليةَ - َالسياستين َبين َبالتعاون َالحكيمة َالاقتصادية َالسياسات َاتخاذ ضرورة
والنقديةَلخفضَمعدلَالتضخمَالذيَيؤديَارتفاعوَلازديادَحجمَالديونَالمصرفيةَ

 المتعثرة.
َووجوبََالانتباهَ - َالمتعثرة َالديون َحجم َارتفاع َعمى َالبطالة َمعدل َارتفاع لأثر

%َعام50َاتخاذَالحكومةَاجراءاتَسريعةَلخفضَمعدلَالبطالةَالذيَاقتربَمنَ
َالمشروعات2014َ َبدعم َوذلك َالبحث، َإعداد َلساعة َمرتفع َبمعدل َومستمر ،

َقيام َوتشجيع َتشغيلَالشباب، َوالاستمرارَبعقود َوالصغيرة، استثماراتََالمتوسطة
 فيَالمناطقَالآمنةَلمتخفيفَمنَتبعاتَىذهَالمشكمة.

َالديونَالمصرفيةََ - َالناتجَالمحميَالاجماليَوحجم إنَالعلاقةَالعكسيةَبينَحجم
المتعثرةَالتيَأثبتياَالنموذجَتبعثَالتفاؤلَبالمستقبلَفالارتفاعَالتدريجيَالمرتقبَ

َ َحجم َسيخفضَمن َالاعمار َبإعادة َالبدء َاالعند َمصارفناَديون َفي لمصرفية
 العامة.

بسلاسلَزمنيةَأطولََستقبلَبضرورةَالقيامَبمزيدَمنَالأبحاثَتستعينينصحَبالم -
َالديونفيَالسنواتَالقادمةَلموقوفَعمىَمدىَاستقرارَتأثيرَالمتغيراتَعمىَحجمَ

َبغرضَاتخاذَ َالمستقبل َفي َالوضع َعميو َيكون َأن َيمكن َبما َوالتنبؤ المتعثرة
 ََلتفاديَالسمبياتَالمتعمقةَبيا.َالإجراءاتَاللازمة
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النموذج الأوربي تطبيق معايير  تقييم درجة
 للجودة الشاملة في بنك الشام  للتميز

 نيةميدادراسة 
 طالـــب الدراســات العميــا: غدير سمير جنود

 جامعة: طرطوس –كمية: الاقتصاد   -قسم إدارة الأعمال 

 عمي شاىين + د. محمود زىير شعبانالدكتور المشرف: 
 الممخص

في بنؾ  النموذج الأوربي لمتميزتطبيؽ معايير  إلى مدىإلى التعرؼ  ىدفت ىذه الدراسة
تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي لدراسة الظاىرة كما ىي عمى أرض و ، الشاـ الخاص

ثقافة ) النموذج الأوربي لمتميز( استبانة تضمنت معايير 169 ) وتـ توزيع، الواقع
 –إدارة الأداء  -الاستدامة  –ميف اشراؾ العام –الرؤية الاستراتيجية  –المؤسسة 

(، تـ استخراج المتوسطات الحسابية الأداء الاستراتيجي والتشغيمي –انطباعات المعنييف 
وتـ الاعتماد عمى  ،والانحرافات المعيارية لمتأكد مف وجود ىذه المبادئ عمى أرض الواقع

وذلؾ ( لمتأكد مف وجود فروؽ إحصائية أـ لا T-TEST ONE SIMPLEاختبار)
. وتـ التوصؿ إلى مجموعة مف النتائج (SPSS 25)بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

وأوصى الباحث بتعزيز ، النموذج الأوربي لمتميزبتطبيؽ معايير  أف المصرؼ يقوـأىميا 
ثقافة الجودة لتصبح نيج عمؿ يومي، كونيا تشكؿ حجر الاساس في نجاح المنظمات 

شاعة إوتسيـ في  ،مختمفة وشيادات الجودة وجوائز الجودةنظمة الجودة الأفي تطبيؽ 
ثقافة الجودة وتوفير البيئة التي تمكف المنظمات مف المحافظة عمى مستوى الجودة الذي 

 يتـ الوصوؿ إليو، والبناء عميو لمستوى متقدـ لاحقاً.
 . النموذج الأوربي لمتميزمعايير  –إدارة الجودة الشاممة  الكممات المفتاحية:
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Evaluation of the degree of application of 

the standards of the European Model of 

Excellence for Total Quality in Cham 

Bank 

A field study 

*Ghader samer Janud 

ABSTRACT 
This study aimed to identify the extent to which the standards of the 

European model of excellence are applied in Cham Private Bank, 

and the descriptive approach was relied upon to study the 

phenomenon as it is on the ground. – Sustainability – Performance 

management – Stakeholders’ impressions – Strategic and 

operational performance) Arithmetic averages and standard 

deviations were extracted to ensure the existence of these principles 

on the ground, and the (T-TEST ONE SIMPLE) test was relied 

upon to ensure that there are statistical differences or not, 

depending on Statistical program (SPSS 25). A number of results 

were reached, the most important of which is that the bank 

implements the standards of the European model of excellence, and 

the researcher recommended promoting the culture of quality to 

become a daily work approach, as it constitutes the cornerstone of 

the success of organizations in applying various quality systems, 

quality certificates and quality awards, and contributes to spreading 

the culture of quality and providing the environment Which enables 

organizations to maintain the level of quality that is reached, and 

build on it to an advanced level later. 

 

Keywords: Total Quality Management – EFQM. 
 

* Graduate student- PH.D- Business Administration Department- Faculty 

of Economice- Tartous university – Tartous- Syria. 
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 مقدمة: -1

يشيد العالـ حالياً صراعاً اقتصادياً غير مسبوؽ، يتمثؿ في المنافسة بيدؼ الفوز 
بالأسواؽ الدولية لممنتجات والخدمات، وعميو أصبح البقاء والاستمرار مف نصيب 

(. 2016المؤسسات والشركات التي تقدـ منتجات، أو خدمات ذات جودة عالية )فتحي، 
ة ظاىرة عالمية منذ العديد مف السنوات الماضية الأمر الذي وعميو أصبح الاىتماـ بالجود

فرض عمى المنظمات والحكومات في العالـ كافة أف تولييا اىتماماً خاصاً بيا، ومف ثـ 
فإف الوظيفة الأولى لأي منظمة ىو الأسموب الذي يمكنيا مف الحصوؿ عمى ميزة 

المتلاحقة وسريعة التغير وظيور  تنافسية والبقاء والاستمرار في ظؿ المتغيرات البيئية
 الأسواؽ العالمية.

وفرضت تطورات الألفية الجديدة عوامؿ ومتغيرات حتمت عمى المنظمات التحوؿ نحو 
ثقافة التميز في الأداء، واتخاذىا كنقطة انطلاؽ نحو تحسيف الأداء بشكؿ ثابت ومنتظـ، 

نيـ القوة الحقيقية ورأس ماليا ويرتبط التميز في الأداء بالطاقة البشرية في المنظمة، لأ
الفاعؿ، بحيث يصبح التميز بينيـ ضمف ميارات العمؿ الأساسية، ومف النماذج التي 

( الذي ىو عبارة عف آلية إدارية EFQMتساعد في تحقيؽ ذلؾ النموذج الأوربي لمتميز )
تحقيؽ تساعد المنظمات في تحديد أنشطة التحسيف المناسبة التي تمكنيا بشكؿ فعاؿ مف 

نتائج متميزة، إذ يمكف المنظمات مف وضع الإطار العاـ المحدد لمنظاـ الإداري مع 
قابميتو لمتطبيؽ عمى جميع القطاعات بمختمؼ أنشطتيا وأحجاميا بغض النظر عف 

 (. 2017مستوي النضج الإداري بيا )منصور، 

ي لمتميز في بنؾ وعميو أتت ىذه الدراسة لتمقي الضوء عمى واقع تطبيؽ النموذج الأورب
 الشاـ الخاص في الجميورية العربية السورية.
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 المصطمحات العممية: -2

 مف المبادئ مجموعة: Total Quality Management إدارة الجودة الشاممة
 استخداـ خلاؿ مف المنظمة لأداء المستمر التحسيف تمثؿ التي والفمسفية الإرشادية

 توفيرىا يتـ التي والمواد الخدمات لتحسيف يةالبشر  والمصادر الأساليب الإحصائية
 العميؿ حاجات تمبية فييا يتـ التي والدرجة التنظيـ، في التي تتـ العمميات وكؿ لممنظمة،

 (.3، ص2019)شعباف، والمستقبؿ  الحاضر الوقت في

ىو حالة التفوؽ في النظاـ الشامؿ : Institutional Excellence التميز المؤسسي
سسي والممارسات التطبيقية ليذا النظاـ وتحقيؽ النتائج المتميزة لممعنييف، للأداء المؤ 

، حيث المنظمة المتميزة ىي ظماتوىي مرحمة متقدمة مف تطور أعماؿ الجودة في المن
، 2020التي تسعى إلى تحقيؽ رضا المعنييف مف خلاؿ ما تحققو مف إنجازات )داود، 

 (.131ص
يقصد بالنموذج الأوربي لمتميز بأنو نموذج  : (EFQM) النموذج الأوربي لمتميز

تطبيقي لتفعيؿ الممارسات في عممية إدارة المنظمات، مف أجؿ تحقيؽ النتائج والأىداؼ 
المرجوة بناءاً عمى معايير موضوعة مسبقاً، وىو عممية يمكف مف خلاليا مساعدة 

دـ نحو التميز المنظمات عمى تكويف نظاـ إداري ملائـ لمساعدة ىذه المنظمات لمتق
يجاد الحموؿ المناسبة لممشكلات الحاصمة داخؿ المنظمة)  (.EFQM,2013وا 

 الدراسات السابقة: -3
 الدراسات العربية:

دور النموذج الأوربي لمتميز في الأداء المؤسسي لمجامعات "  (:2020)نعمان،  -1
زىر، جامعة الكبرى في في قطاع غزة )بالتطبيق عمى الجامعة الإسلامية، جامعة الأ 

 "م2017-2007الأقصى( في الفترة من 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دور النموذج الأوروبي لمتميز في الأداء المؤسسي 
لمجامعات الكبرى في قطاع غزة )بالتطبيؽ عمى الجامعة الإسلامية، جامعة الأزىر، 
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يج الوصفي ـ، واعتمدت الدراسة المن2017-2007جامعة الأقصى( في الفترة مف 
التحميمي والمنيج التاريخي ومنيج دراسة الحالة، وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع 
الأكاديمييف والإدارييف في الجامعات الكبرى في قطاع غزة: )الجامعة الإسلامية، جامعة 
الأزىر، جامعة الأقصى(، وأشارت النتائج إلى وجود علاقة ارتباط  قوية ذات دلالة 

( بيف تطبيؽ النموذج الأوروبي لمتميز بجميع α≤0.05وى الدلالة )إحصائية عند مست
أبعاده التسعة وبيف كؿ مف )الجودة والفاعمية، ورضا متمقي الخدمة، والتعميـ والنمو، 

 والكفاءة، والإنتاجية( في الجامعات الكبرى في قطاع غزة.

المؤسسي (: "ممارسة معايير النموذج الأوروبي لمتميز 2019)إسماعيل،  -2 -2
 "EFQMبأندية السلاح المصرية في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز "

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف مدى ممارسة معايير النموذج الأوروبي لمتميز 
( وذلؾ EFQMالمؤسسي بأندية السلاح المصرية في ضوء النموذج الأوروبي لمتميز )

ية عف طريؽ تطبيؽ النموذج الأوروبي لتنمية قدرات العامميف في أندية السلاح المصر 
لمتميز، اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي عف طريؽ استبياف لمتعرؼ عمى 
المعوقات التي تواجو تطبيؽ الاتحاد المصري لمسلاح لمتميز المؤسسي، وتـ تطبيقيما 

 ( عضو ومدير مف مديرو وأعضاء مجالس الإدارات للأندية165عمى عينة مكونة مف )
السلاح المصرية، وأشارت النتائج إلى وجود بعض المعوقات في معايير التميز المؤسسي 
بأندية السلاح مرتبطة بالموارد البشرية والعمميات والقيادة، وغياب رؤية استراتيجية 
واضحة للأندية مع عدـ وضوح أىداؼ الأندية واستراتيجياتيا، وضعؼ توافر الدعـ 

ا لثقافة التميز، وغياب الثقافة التنظيمية التي تدعـ التميز، اللازـ مف القيادات العمي
وتشجعو جمود الييكؿ التنظيمي للأندية، وضعؼ برامج التدريب المقدمة إلى العامميف مع 

 المركزية الشديدة عند وضع السياسات.
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 الدراسات الأجنبية: 

1 - (Szyrocka, Roszak,2019 :) 

The role of the EFQM model in precepting quality in Polish 
enterprises" 

" دور نموذج المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة في تحديد الجودة في الشركات 
 البولندية"

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد درجة نضج الشركات البولندية لمحصوؿ عمى شيادة جودة 
مى شيادة جودة ، ويجب أف تحصؿ الشركة ع EFQMالعاـ عمى أساس نموذج التميز 

٪ عمى الأقؿ. 56بنسبة  EFQMالعاـ في مجاؿ إجراء تقييـ ذاتي بواسطة نموذج 
اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي والاتسبانة كػأداة لمدراسة،  وأشارت 

شركة كبيرة تـ تحميميا تسعى لمحصوؿ عمى جودة العاـ  49النتائج إلى أنو  مف بيف 
 ٪ وما فوؽ. 80مة فقط حققت قي 3شيادة 

2- (Hauber, 2020:) 

 "A study of the EFQM Model. Financial results, 
sustainability & the relation with ISO 9001" 

 "9001"دراسة النتائج المالية لمنموذج الأوربي لمتميز، الاستدامة والعلاقة مع الايزو 

في المنظمات،  EFQMتنفيذ نموذج ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة ما يمكف توقعو عند 
وما ىى التحديات أو المعوقات الى مف الممكف أف تعوؽ تنفيذ ىذا النموذج مف قبؿ 
المنظمات محؿ الدراسة، كما ىدفت الدراسة إلى معرفة مدى العلاقة بيف تطبيؽ النموذج 

لوصفي الأوروبي لمتميز وكسب الفوائد المالية مف تطبيقو، أستخدمت الدراسة المنيج ا
شركة أسبانية مف الشركات  50التحميمي عف طريؽ استبياف تـ توزيعو عمى عينة مف 
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نجوـ ، وأارت النتائج  5نجوـ إلى  3والتى تأخذ علامة  EFQMالمعترؼ بيا مف قبؿ 
إلى أنو لا توجد علاقة بيف تطبيؽ النموذج الأوروبي لمتميز وبيف الفوائد المالية لمشركات 

توصمت الدراسة إلى أف الشركات محؿ الدراسة يطبقوف الاستدامة  محؿ الدراسة، كما
المجتمعية مف خلاؿ تطبيؽ النموذج الأوروبي لمتميز، وأخيرًا، أظيرت النتائج أف ىناؾ 

 .EFQMونموذج  ISO 9001إيجابية بيف 

 المقارنة مع الدراسات السابقة:

ولت موضوع ت السابقة تنامف خلاؿ استعراض الدراسات السابقة أعلاه نجد أف الدراسا
ع نفس العناصر السبعة المكونة ليذه الجائزة، ولكنيا اختمفت م النموذج الأوربي لمتميز

مع دراساتنا الحالية مف حيث المنيج المتبع والأدوات المستخدمة في جمع البيانات 
، وكذلؾ اختمفت مف ناحية ىامة وىي بيئة التطبيؽ حيث تنوعت البيئات والمعمومات

ولكف حسب عمـ الباحث لـ يجد أي دراسة تناولت واقع  منموذج الأوربي لمتميزمطبقة لال
 في القطاع المصرفي. النموذج الأوربي لمتميزتطبيؽ 

 

 مشكمة الدراسة: -4

مفردة ( في الفترة مف  40مف خلاؿ قياـ الباحث بدراسة استطلاعية ميدانيةٍ، قوامُيا )
ؼ التعرؼ عمى المشكلات الواقعة في ـ، بيد27/12/2022ـ حتى 20/12/2022

المجاؿ المصرفي، وتكويف فكرة مبدئية عف المشكمة محؿ الدراسة، عمى عينة طبقية مف 
طرطوس(،  –حمص  –اللاذقية  –العامميف في بنؾ الشاـ في المحافظات التالية )دمشؽ 

ىا وتوصؿ الباحث مف خلاؿ الدراسة الاستطلاعية إلى بعض الظواىر التي يمكف ذكر 
مف العامميف في المصارؼ المبحوثة ليس لدييـ المعرفة  (%80أف ) عمى النحو الآتي: 

ف كاف  ـ أبعاد النموذج الأوروبي % يطبقوف معظ55الكاممة بالنموذج الأوروبي لمتميز، وا 
% مف العينة بمرور الوقت، نتيجةَ التطور 70تختمؼ مستويات الخدمة في لمتميز، و 
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% مف العامميف عمى أف 40وافؽ ـ تعديؿ لمواكبة ىذا التغيير، و تمز التكنولوجي، مما يس
أبعاد النموذج الأوروبي لمتميز يمكف أف يؤثر عمى جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ 

 المصرؼ. 

تطبيق معايير إلى أي مدى يتم " :وىذا ما جعؿ الباحث يطرح التساؤؿ الرئيسي التالي
 حل الدراسة"مفي بنك الشام  النموذج الأوربي لمتميز

 وتتفرع عنيا الأسئمة الفرعية التالية:

 في بنؾ الشاـ محؿ الدراسة. ثقافة المؤسسةإلى أي مدى يتـ تطبيؽ معيار  -

 .في بنؾ الشاـ محؿ الدراسة الرؤية الاستراتيجيةإلى أي مدى يتـ تطبيؽ معيار  -

 .دراسةفي بنؾ الشاـ محؿ ال اشراؾ العامميفإلى أي مدى يتـ تطبيؽ معيار  -

 .في بنؾ الشاـ محؿ الدراسة الاستدامةإلى أي مدى يتـ تطبيؽ معيار  -

 .في بنؾ الشاـ محؿ الدراسةداء إلى أي مدى يتـ تطبيؽ معيار التركيز عمى إدارة الأ -

 .في بنؾ الشاـ محؿ الدراسة انطباعات المعنييفإلى أي مدى يتـ تطبيؽ معيار  -

في بنؾ الشاـ محؿ  داء الاستراتيجي والتشغيميالأإلى أي مدى يتـ تطبيؽ معيار  -
 .الدراسة

 فرضيات الدراسة: -5

 النموذج الأوربي لمتميزلا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف معايير  الفرضية الرئيسية:
معايير ىذه المطبقة في بنؾ الشاـ محؿ الدراسة وبيف المعايير الواجب توافرىا لتطبيؽ 

 .(3اد )عند متوسط الحي الجائزة

 ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية التالية:



 محمود شعباند.         د. علي شاهين   5252   عام  52عدد  ال 45   المجلد    البعثمجلة جامعة 
 غدير جنود                                                                       

89 
 

ثقافة ومعيار بنؾ الشاـ  في ثقافة المؤسسةلا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف  -
 محؿ الدراسة بنؾ الشاـ في النموذج الأوربي لمتميزوافره في الواجب ت المؤسسة

 .(3عند متوسط الحياد )
ومعيار  بنؾ الشاـفي  الاستراتيجيةالرؤية لا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف  -

بنؾ الشاـ في  النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في  الرؤية الاستراتيجية
 .(3عند متوسط الحياد ) محؿ الدراسة

في بنؾ الشاـ ومعيار  اشراؾ العامميفلا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف  -
في المنظمة محؿ بنؾ  لمتميز النموذج الأوربيالواجب توافره في  اشراؾ العامميف

 (.3الشاـ عند متوسط الحياد )
 الاستدامةومعيار  بنؾ الشاـفي  الاستدامةلا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف  -

عند  محؿ الدراسة بنؾ الشاـفي  النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في 
 .(3متوسط الحياد )

ومعيار إدارة  بنؾ الشاـفي  الأداءلا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف إدارة  -
 محؿ الدراسة بنؾ الشاـفي  النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في  الأداء

 .(3عند متوسط الحياد )
ومعيار  بنؾ الشاـفي  انطباعات المعنييفلا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف  -

بنؾ الشاـ  في النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في  انطباعات المعنييف
 .(3عند متوسط الحياد ) محؿ الدراسة

بنؾ في  الأداء الاستراتيجي والتشغيميلا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية بيف  -
النموذج الأوربي وافره في الواجب تالأداء الاستراتيجي والتشغيمي ومعيار  الشاـ
 .(3عند متوسط الحياد )بنؾ الشاـ المنظمة محؿ  في لمتميز
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 ة الدراسة:أىمي -6

 الأىمية العممية:

تنبع أىمية ىذه الدراسة مف أىمية التميز المؤسسي لمنيوض بمستوى أداء المصارؼ 
والرفع مف مستوى إنتاجيتيا وتحسيف جودة وتميز مخرجاتيا مف خلاؿ تقديـ خدمات عمى 

تمع ومف ثـ تنمية المج، مستوى عاؿ مف الكفاءة والفعالية لخدمة المجتمع وتحقيؽ أىدافو
حداث التميز والريادة والمنافسة، بالإضافة إلى أف تحقيؽ الأداء المتميز مف جانب  وا 
القيادات الإدارية في أي مؤسسة مصرفية يعد أحد المبادئ الرئيسة لفمسفة إدارة الجودة 
الشاممة الذي يسيـ في تحقيؽ العمؿ المطموب عمى النحو الأمثؿ، ومف ثـ تقميؿ 

قميؿ الفاقد واستغلاؿ الموارد الداخمية بأنجح الطرؽ وأكفئيا الأخطاء والمشكلات وت
لموصوؿ بالمؤسسات إلى تحقيؽ أىدافيا المحددة لضماف البقاء والاستمرار في ظؿ بيئة 
تنافسية تميزىا الكثير مف التحديات والرىانات، كذلؾ يمكف أف تسيـ الدراسة في تزويد 

 تميز المؤسسي في المصارؼ السورية.المكتبة العربية بالمعمومات النظرية عف ال

 الأىمية العممية:

( في الدراسات والبحوث محمياً بما النموذج الأوربي لمتميزحداثة موضوع ) -
 يتطمب القياـ بمزيد مف الدراسات حولو.

يمكف أف تسيـ نتائج ىذه الدراسة في عدة نواحي تطبيقية تيـ المسئوليف في   -
وضع برامج تدريبية لمقيادات المسؤولة المصارؼ السورية محؿ الدراسة في 

 النموذج الأوربي لمتميز.لتنمية وصقؿ مياراتيـ تجاه التميز المؤسسي في ضوء 
أىمية القطاع المصرفي باعتباره أحد القطاعات الاقتصادية التي ليا دور كبير  -

في تسريع عممية النمو الاقتصادي والذي مف الميـ أف يكوف في مستوى مف 
ا يسيـ في أحداث التحولات الاقتصادية المطموبة لمبمد وتنمية الجودة وبم

 الاقتصاد الوطني.
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 أىداف الدراسة: -7

في بنؾ الشاـ محؿ  النموذج الأوربي لمتميزالتحقؽ مف مدى تطبيؽ معايير  -
 الدراسة.

التحقؽ مف مدى التطبيؽ المنفرد لكؿ معيار مف معايير الجائزة السبعة وىي  -
 –الاستدامة  –اشراؾ العامميف  –الرؤية الاستراتيجية  –ة ثقافة المؤسسمعيار 

في بنؾ الشاـ  الأداء الاستراتيجي والتشغيمي -إدارة الأداء -انطباعات المعنييف
 محؿ الدراسة.

تقديـ جممة مف التوصيات التي مف شأنيا رفع مستوى قدرات البنؾ عمى تحقيؽ  -
 تمؾ المعايير.

 منيجية البحث: -8

 :اتباع ما يميىداؼ العممية المرجوة مف البحث فقد تـ بغية تحقيؽ الأ

تـ الاعتماد عمى الأسموب الوصفي لأىـ المعمومات الواردة  في الإطار النظري لمبحث:
 في الكتب والمراجع العربية والأجنبية المتعمقة بموضوع البحث.

زع بشكؿ والذي قسـ منو و  الاستبيافتـ الاعتماد عمى  في الجانب التطبيقي لمبحث:
طرطوس( والأخر عف  –اللاذقية  -شخصي مف قبؿ الباحث في المحافظات )حمص 

مف أجؿ حمب(  –طريؽ الاستبياف الالكتروني وخاصة في المحافظات التالية )دمشؽ 
تجميع البيانات الأولية مف واقع مجتمع وعينة البحث عف طريؽ تصميـ قائمة استقصاء 

صحة فروض البحث اذ تـ تحميؿ البيانات باستخداـ  مناسبة ليذا الغرض مف أجؿ اختبار
حيث تـ تصميـ استبانة تقيس محور فرضيات البحث ،  SPSS 25البرنامج الإحصائي 

 .النموذج الأوربي لمتميزوىو معايير 
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لقد تـ تحديد أنموذج البحث مف خلاؿ مراجعة الأدبيات ذات  نموذج الدراسة:  -9
 . ي لمتميزالنموذج الأوربالعلاقة بمعايير 

 

 

 

 

 

 

 

 

  حدود البحث: -10

 .2022مف العاـ  تشريف الأوؿ الحدود الزمانية: تـ اجراء الدراسة في شير

 –حافظػات السػػورية وىػػي )طرطػػوس مالحػدود المكانيػػة: بنػػؾ الشػاـ وفروعػػو المنتشػػرة فػػي ال
بة الوصػػوؿ إلػػى ، وتػػـ اسػتثناء محافظػػة درعػػا لصػػعو (حمػػص –حمػػب  – دمشػػؽ –اللاذقيػة 
 ىناؾ.

فػػي  مػػف مػػدراء ورؤسػػاء أقسػػاـ ومػػوظفيف جميػػع العػػامموف الإداريػػوف مجتمــع البحــث: -11
فػػػي  محافظػػػات الجميوريػػػة العربيػػػة السػػػورية وىػػػي )دمشػػػؽ )المقػػػر  البنػػػؾ محػػػؿ الدراسػػػة

، حسػب بيانػات (306والبػال  عػددىـ ) حمػب( –طرطػوس  –اللاذقية  -جمص –الرئيسي 
 ة في المصرؼ محؿ الدراسة والذي يقع في مدينة دمشؽ.قسـ الموارد البشري

 الرؤية الاستراتيجية -9 إدارة الأداء -8

الأداء الاستراتيجي  -8

 والتشغيلي

 ثقافة المؤسسة-9

 اشراك العاملين -8

 الاستدامة -8

 انطباعات المعنيين -8
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، وبالنظر تـ الاعتماد عمى جدوؿ مورغاف لحساب حجـ عينة البحث عينة البحث: -12
( موظفاً وىذا ما 169حجـ عينة البحث وتبم  ) إلى جدوؿ مورغاف )الملاحؽ( ينتج لدينا

ؿ الدراسة موزعة بيف بنؾ الشاـ محفي ( موظفاً 300يقابؿ حجـ مجتمع البحث عند )
، قاـ الباحث بتوزيعيا عمى فروع المصرؼ فروع ىذا المصرؼ في المحافظات السورية

( 165طرطوس( وتـ استرداد ) -اللاذقية  –حمص  -حمب  -دمشؽفي محافظات )
 .%(97.63استبياف بنسبة )

 الإطار النظري: -13

لإبداع والتفوؽ الإداري يشكؿ التميز حالة مف ا :مفيوم النموذج الأوربي لمتميز -
والتنظيمي في تخطيط الأداء وتنفيذ العمميات الإنتاجية والتسويقية والمالية بالشكؿ الذي 

نجازات المنافسوف ويرضى إلى يؤدي  نجازات متميزة تتفوؽ عمى نتائج وا  الخروج بنتائج وا 
ف ،م (2013)عامر، عنيا العملاء والمساىموف وكافة أصحاب المصمحة في المنظمة

أف التميز التنظيمي يعني النجاح القائـ عمى قبوؿ وتطبيؽ المفاىيـ  جانب آخر ذكر
الأساسية القائمة عمى الإدارة بالعمميات والحقائؽ، والتوجو نحو العملاء، وتطوير 

ويعد ومشاركة العامميف، واستمرارية الابتكار والتحسيف في جميع الجوانب التنظيمية، 
بعيدة المدى فيو يشير إلى حالة نجاح نموذجية طويمة الأجؿ التميز استراتيجية عمؿ 

تتحقؽ فييا نتائج أداء مرتفعة مقارنة بالنتائج التي يحققيا 
، فيو يركز عمى نتائج الأداء المرتفعة في المدى الطويؿ (Hashemi,2014)المنافسوف

حالة الحد وليس عمى النتائج المرتفعة لفترة زمنية قصيرة، فيو لا يعني الوصوؿ إلى 
الأقصى للأرباح أو الحد الأدنى لمتكاليؼ، بقدر ما يعني المحافظة عمى ىذه الحالة عمى 

 . (Ghicajanu,2015)المدى الطويؿ

 يجعؿ والذي التفوؽ درجات أعمى إلى الوصوؿ أنو عمى   (Flevy,2018 ) عرفو 
  .العالمية فسةالمنا مواجية مف يمكنيا وضع وفي العالمي المستوى عمى لائقة المنظمة



 لتميز للجودة الشاملة في بنك الشامتقييم درجة تطبيق معايير النموذج الأوربي ل

88 
 

 الأشياء عمؿ خلاؿ مف الإنجازات لقياس العممية الطريقة أنو عمى أيضاً  تعريفو تـ كما
 رضا معرفة خلاليا مف يمكف والاحتراؼ الدقة مف عالية صحيحة وبدرجة بطريقة
 (.Gagari (2017, المصمحة بالمنظمة وأصحاب والزبائف العامميف

مخططة لاستغلاؿ الفرص، وتشكيؿ رؤية مشتركة  عد النموذج الأوروبي لمتميز عمميةي
اليدؼ والالتزاـ بأعمى مستويات الأداء مف خلاؿ أفضؿ الممارسات في  وضوح يسودىا

دارة العلاقات مع المتعامميف، والتعرؼ عمى قدرات  مجالات تنفيذ المياـ الداخمية، وا 
ظمة)المبيضيف، وتحميؿ نقاط الضعؼ والقوة ضمف البيئة المحيطة بالمن المنافسيف،

2013  .) 
ويعرؼ النموذج الأوروبي لمتميز كذلؾ بأنو القدرة عمى خمؽ التنسيؽ والتكامؿ بيف جميع 
عناصر المنظمة، لتحقيؽ أعمى معدلات الفاعمية والوصوؿ إلى النتائج المطموبة 

 .(2017)السممي، 

ية لتقييـ جودة ( أحد الأطر الرئيسEFQMيعد النموذج الأوربي لمتميز المؤسسي )وكذلؾ 
أداء المنظمة، وتعزيز قدرتيا التنافسية وتحقيؽ التميز، ولتقييـ الوضع الميني لمعامميف 
في المنظمة، وتوفير رؤية واستراتيجية ليا، بالإضافة إلى استثمار الموارد البشرية 

-Calvoوالمادية بطريقة ايجابية لتحسيف مستوى الخطط التنموية في المنظمات)
mora,2015). 

ويقوـ مفيوـ النموذج الأوروبي لمتميز بشكؿ عاـ عمى بعديف متكامميف ىما)شوماف، 
2015:) 
إف اليدؼ الحقيقي لإدارة أي منظمة ىو تحقيؽ التميز مف خلاؿ الوصوؿ إلى  -1

 نتائج غير مسبوقة تتفوؽ مف خلاليا عمى المنافسيف.
تسـ بالتميز إف أي إدارة للأعماؿ والأنشطة عمى اختلاؼ طبيعتيا يجب أف ت -2

عف طريؽ اتخاذ القرارات بجودة عالية وبشكؿ صحيح مف المرة الأولى دوف 
 ترؾ أي فرصة لحدوث الأخطاء.
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وميما اختمفت مفاىيـ النموذج الأوروبي لمتميز فإنيا تدور حوؿ ثلاثة مفاىيـ أساسية 
 :(2016ىي)عبد الوىاب، 

 إلى يشير التميزمف خلاؿ الممارسات الخاصة بالمنظمة: حيث  التميز يتـ -1
 وتنفيذ اليدؼ، وثبات ممارسة الأنشطة الإدارية، والاىتماـ بالعملاء، في الميارة

 يعبر فالتميز النتائج المتفوقة، والإبداع، وتحقيؽ المستمر، والتحسيف العمميات،
 حؿ مف بدلاً  البيئي التحميؿ إطار في المتاحة لمفرص المنظمة استغلاؿ عف

 .المشكلات
 مثيلاتيا: عف طريؽ تحقيؽ منظومة عمى المنظمة تفوؽ مف خلاؿ التميز يتـ -2

والخارجية  البيئة الداخمية عناصر مع التفاعؿ ضوء في مف النتائج متكاممة
 يمثؿ الأىداؼ، فالتميز إلى الوصوؿ في الإيجابي والتفوؽ التفرد إلى تقود والتي
 لممنظمة ؽ المستمرالتفو  تؤدي إلى مميزة، عمى الأداء بطريقة والمقدرة الخبرة
 .والمنتجات الخدمات أفضؿ مف خلاؿ تقديـ المنافسيف عمى

 العملاء، عف طريؽ تحديد توقعات يفوؽ أداء تحقيؽ التميز يتـ مف خلاؿ -3
 الأداء لتقديـ وتطوير عف الخدمات والمنتجات بيدؼ تحسيف العملاء توقعات

 وتحديد العملاء ىعم التعرؼ ىو التوقعات، فالتميز تفوؽ ىذه خدمات ومنتجات
 الاحتياجات لتمبية ىذه كافة عناصر المنظمة وتوجيو واحتياجاتيـ متطمباتيـ
بطرؽ فريدة تفوؽ توقعات العملاء وتحقؽ مصالح أصحاب  والمتطمبات
 المصمحة.

ويمكن لمباحث تعريف النموذج الأوروبي لمتميز بأنو عممية دمج مبادئ الابتكار 
بيدف تنفيذ  والرقابة والتوجيو والتنسيق والتنظيم التخطيط والإبداع والتفوق في عمميات

العمميات والأنشطة بأفضل ما يمكن وبالشكل الذي يؤدي إلى تحسين الجودة وتخفيض 
التكاليف بشكل متفوق عما يحققو المنافسون، وبالتالي التعزيز المستمر لمقدرة 

 التنافسية.

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%86%D8%B8%D9%8A%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%86%D8%B8%D9%8A%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%86%D8%B3%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%86%D8%B3%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%AC%D9%8A%D9%87
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%AC%D9%8A%D9%87
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9
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 معايير التميز الخاصة بالنموذج الأوربي: -
بتسعة معاييير ثم تم  وذج الأوروبي لمتميزوتتمثل معايير التميز الخاصة بالنم

ير التي سيتم ي، وىي المعا(2020اختصارىا لسبعة معايير في الإصدار الحديث )
 اعتمادىا في نموذج الدراسة الحالية عمى اعتباره من أوسع النماذج وأكثرىا شمولًا،

 :بالآتي
، وتطبيؽ القيـ تعرؼ القيادة بأنيا عممية استخداـ الميارات والمعارؼ القيادة: -1

والمعتقدات والأخلاؽ الوظيفية المثمى مف قبؿ الفرد القائد بيدؼ توجيو الأفراد 
العامميف بشكؿ ثابت نحو تحقيؽ الأىداؼ والوصوؿ إلى النتائج 

ومنو فإف القيادة في نموذج التميز تشير إلى  (Sharma,2013)المرجوة
نظيمي وتطويره بما يتماشى الأسموب الذي يتبعو القادة في ممارسة الأداء الت

مع رسالة ورؤية المنظمة وأىدافيا، وذلؾ مف خلاؿ توضيح الرسالة والرؤية 
المستقبمية وبمورتيا بالشكؿ الذي يتفؽ مع قيـ التميز، والتركيز عمى تصميـ 
نظـ الإدارة وتطبيقيا ومراجعتيا وتطويرىا بشكؿ مستمر وفعاؿ، والعمؿ عمى 

، إضافة إلى لاء والمورديف والعامميفؿ مع العمفتح قنوات الاتصاؿ الفعا
)السممي، تطبيؽ مبدأ المرونة والقدرة عمى التكيؼ مع المتغيرات بكفاءة عالية

2017.) 

أسموب تطبيؽ الإدارة يعبر ىذا المعيار عف  السياسات والاستراتيجيات: -2
لرؤيتيا ورسالتيا عبر استراتيجية واضحة تركز عمى أصحاب المصمحة وتكوف 

دعومة بالسياسات ذات العلاقة وكذلؾ مدعومة بالخطط، والبرامج م
وبالتالي ، ((Bou-Llusar et all, 2009, p 7 والمشروعات لتحقيؽ أىدافيا

فإف ىذا المعيار يركز عمى بناء الاستراتيجية ووضع السياسة وتطويرىا 
بناءً باستمرار، ووضع الخطط والعمميات والأىداؼ المتناسبة مع الاستراتيجية 

عمى فيـ وتحديد توقعات المساىميف وقدرات العامميف، وعناصر البيئة 
الخارجية، وعناصر الأداء الداخمي لممنظمة، وذلؾ بيدؼ ضماف الاستدامة 
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)مزغيش،  والتأثير الإيجابي في الجوانب الاقتصادية، والاجتماعية، والبيئية
2011) . 

المنظمة في عممية إدارة  يعبر ىذا المعيار عف أسموب الموارد البشرية: -3
وتخطيط وتنفيذ سياسة الموارد البشرية، مف خلاؿ اختيار وتعييف قوة العمؿ 

 (Salanova,2010) المناسبة، والعمؿ عمى تدريبيا وتطويرىا وتقييميا
والمنظمات المتميزة تقدر جيود العامميف وتعمؿ عمى خمؽ ثقافة تسمح بتحقيؽ 

 ؽ الأىداؼ التنظيمية والشخصية في آف واحد،المنفعة المتبادلة مف خلاؿ تحقي
شراكيـ وتحفيزىـ نحو الأداء  فيي تطور قدرات العامميف وتركز عمى تمكينيـ وا 
المتميز مف خلاؿ منحيـ صلاحية استخداـ إمكاناتيـ وطاقاتيـ واستثمارىا 

 .(Jonas,2014) لصالح المنظمة
بإدارة علاقاتيا الخارجية مع تعرؼ بأنيا طريقة قياـ الإدارة  الشراكات والموارد: -4

المورديف مف جية ومواردىا الداخمية مف جية أخرى بيدؼ دعـ استراتيجيات 
وسياسات المنظمة وضماف التنفيذ الفعاؿ لمعمميات ، والمنظمات المتميزة 
تسعى إلى إدارة الشراكات والتحالفات الخارجية والعلاقات مع المورديف مف 

 Bou-Llusar et all, 2009, p جية أخرى جية، والموارد الداخمية مف
7)). 

جراءات يركز ىذا المعيار عمى  العمميات: -5 دارة عمميات المنظمة وا  تصميـ وا 
نتاج القيـ والمنافع  تحسينيا مف أجؿ مساندة ودعـ الاستراتيجيات والسياسات، وا 

وىذا الأمر لمعملاء وغيرىـ مف أصحاب المصمحة إضافة إلى شباع رغباتيـ 
وجود إدارة خاصة تتبع الطرؽ المنيجية في عممية تصميـ العمميات يتطمب 

والإجراءات، وتعتمد عمى الطرؽ الإبداعية في تطويرىا، بيدؼ الوصوؿ إلى 
دارة العلاقات  مستوى الكفاءة والفعالية في عمميات الإنتاج والتسويؽ والترويج وا 

  (2014)الدليؿ التفسيري لمعايير التميز،مع العملاء
يعبر رضا العملاء عف الشعور المتولد عف مقارنة الأداء  العملاء:رضا  -6

والجودة المدركة لممنتجات أو الخدمات مع ما كاف متوقع تجاىيا، ويعتبر 
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الرضا المحور الأساسي ونقطة الارتكاز في التخطيط لأنشطة التسويؽ بالنسبة 
المتميزة  ( والمنظمات2011لجميع الشركات عمى اختلاؼ أنواعيا)أبو عمرة، 

مف خلاؿ وجود مقاييس  تسعى إلى تحقيؽ نتائج متفوقة فيما يتعمؽ بعملائيا
أساسية تخص إدراؾ العملاء لأىمية ما تحققو ليـ المنظمة مف منافع، 
ومقاييس إضافية لقياس حجـ رضا العملاء عف منتجات وخدمات المنظمة، 

باطيـ بالمنظمة، وذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى مدى ولاء المتعامميف ومدى ارت
إضافة إلى التعرؼ عمى جودة عممية تقديـ المنتجات والخدمات، وكيفية 
التعامؿ مع الشكاوى المقدمة، ومدى إشراؾ العملاء في عممية تصميـ 

 .(2016المنتجات والخدمات والأخذ بآرائيـ ومقترحاتيـ)عبد الفراج، 
ف المعاممة، ويؤثر رضا العامميف كذلؾ انعكاس لحسيعتبر  رضا العاممين: -7

والمنظمات  بشكؿ إيجابي عمى أداء الأفراد وبالتالي الأداء التنظيمي بشكؿ عاـ
– Bouالمتميزة تسعى إلى تحقيؽ نتائج متفوقة فيما يتعمؽ برضا عماليا)

Liusar,2009)  مف خلاؿ وجود مقاييس أساسية تخص إدراؾ العامميف لأىمية ما
اييس إضافية تخص حجـ رضا العامميف داخؿ تحققو ليـ المنظمة مف منافع، ومق

وذلؾ مف خلاؿ العمؿ عمى تفعيؿ أنشطة التمكيف  )2011)عبد الحميـ، المنظمة
والتدريب والتطوير الميني، إضافة إلى تفعيؿ قنوات الاتصاؿ الداخمي بيف العامميف 

 )2016)عبد الفراج، فيما بينيـ مف جية وبينيـ وبيف الإدارة العميا مف جية أخرى

يعرؼ التوجو بالمجتمع بأنو نيج أخلاقي عقلاني لإدارة  التوجو بالمجتمع:  -8
المنظمة يركز عمى التنمية الاجتماعية والإنسانية والاقتصادية والبيئية والثقافية 
ويعزز مف التطور المجتمعي المستداـ مف خلاؿ عمميات وبرامج إنتاجية 

رفاىيتو )ناصر الديف وآخروف،  وتسويقية فعالة تمبي احتياجات المجتمع وتحقؽ
 (.12، ص2019

نجازات  حسب ىذا المعيار نتائج الأداء الرئيسية: -9 تقوـ المنظمات بقياس نتائج وا 
أعماؿ الإدارة المحققة مقارنة بالخطط الموضوعة وبالشكؿ الذي يتماشى مع 

 (،26، ص2014)الدليؿ التفسيري لمعايير التميز،  الاستراتيجيات والسياسات
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مف خلاؿ وجود مؤشرات أساسية توضح مدى تحقيؽ الأىداؼ المخطط  وذلؾ
ليا وكذلؾ رضا جميع الأطراؼ الفاعمة في المنظمة عف النتائج المحققة، 
ومؤشرات إضافية تخص أداء المنظمة في الجانب المالي أو الجوانب الأخرى 

 (.2011، مزغيش)
لأنو يستند إلى فرضية أف  ويفترض النموذج وجود علاقة سببية بيف جميع المعايير،

النتائج المتميزة لأصحاب المصمحة الرئيسييف تتحقؽ مف خلاؿ التميز في القيادة و وضع 
قامتة الشراكات والتحالفات  اتجاه استراتيجي واضح، وتطوير وتحسيف الأفراد العامميف، وا 

عملاء المستدامة، وتصميـ عمميات خاصة لتقديـ منتجات وخدمات توفر قيمة مضافة لم
(Escrig and Menezes, 2015, p 5) . 
 معايير النموذج الجديد:  -

معايير  7عمى ثلاثة محاور مف خلاؿ  EFQM 2020ينبني نموذج التميز الأوروبي 
 2020وكمقارنة سريعة بيف النموذج الجديد ، فرعياً  معياراً  25ئيسية مقسمة عمى ر 

 :)2021يمكف تمخيصيا فيما يمي)الزواوي،  2013والقديـ 
 2020معايير، بينما يتكوف النموذج الجديد  9يتكوف مف  2013كاف النموذج القديـ  –

 .معايير فقط 7مف 
، بينما يتكوف النموذج الجديد فرعياً  معياراُ  32يتكوف مف  2013كاف النموذج القديـ  –

 .فرعيا فقط معياراً  25مف  2020
 2020رشادية، بينما النموذج الجديد نقطة إ 119يوجد بو  2013كاف النموذج القديـ  –

 نقطة إرشادية 112يوجد فيو 
كانت تتساوى أوزاف المعايير، بينما لا تتساوى أوزاف  2013في النموذج القديـ  –

 400درجة والنتائج  600إذ أف أوزاف التوجو والتنفيذ  2020المعايير في النموذج الجديد 
 درجة
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ى محتوى المؤسسة الخاص، بينما في النموذج يعتمد عم 2013كاف النموذج القديـ  –
 يوجد النظاـ البيئي الخاص بالمؤسسة 2020الجديد 

مسطرتاف )رادار( ىي الممكنات والنتائج، أما في  2013كاف يوجد بالنموذج القديـ  –
 مساطر ىي التوجو والتنفيذ والنتائج. 3فيوجد  2020النموذج الجديد 

 بمجموعة مف الميزات الجديدة؛ منيا: EFQM 2020د ويتمتع النموذج في إصداره الجدي
 التركيز عمى الغرض والرؤية والاستراتيجية –
 التركيز عمى النمط والدور القيادي الفعّاؿ عمى كؿ المستويات الإشرافية –
 التركيز عمى التغيير الثقافي المؤسسي –
 التركيز عمى القيمة المضافة –

 المعايير الرئيسية التالية:يوجد  Directionفي محور التوجّو 
 معايير فرعية: 5المعيار الأول: الرؤية والاستراتيجية؛ من خلال  -1
فيـ النظاـ الأيكولوجي والقدرات ، تحديد وفيـ احتياجات المعنييف، تحديد الغاية والرؤية)

دارة ، تطوير الاستراتيجية، الذاتية والتحديات الرئيسية تصميـ وتنفيذ نظاـ لمحوكمة وا 
 (.الأداء

 معايير فرعية: 4المعيار الثاني: الثقافة المؤسسية والقيادة: وذلك من خلال  -2
، تمكيف الإبداع تييئة الظروؼ لتحقيؽ التغيير، توجيو ثقافة المؤسسة ورعاية القيـ)

 (الرؤية والاستراتيجيةاتوحيد الصفوؼ والانخراط في تحقيؽ والابتكار، 

 معايير فرعية: 5عنيين؛ وذلك من خلال المعيار الثالث: إشراك الم -3
شراؾ وتطوير العامميف، بناء علاقات مستدامة مع المتعامميف) مراعاة مصالح ، جذب وا 

بناء ، المساىمة في تطوير ورفاىية وازدىار المجتمع، الأعماؿ والحوكمة والدعـ المستمر
 (العلاقات وضماف الدعـ لبناء قيمة مستدامة مع الشركاء والمورّديف

 معايير فرعية: 4المعيار الرابع: بناء قيمة مستدامة؛ من خلال  -4
تحديد وتطبيؽ التجربة ، تقديـ القيمة، التواصؿ وبيع القيمة، تصميـ وبناء القيمة )

 (.الشاممة
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 معايير فرعية: 5المعيار الخامس: قيادة الأداء والتحوّل: من خلال  -5
دارة المخاطر) قيادة الابتكار والاستفادة مف ، لمؤسسي لممستقبؿالتحوّؿ ا، قيادة الأداء وا 

 (.إدارة الأصوؿ والموارد، الاستفادة مف البيانات والمعمومات والمعرفة، التكنولوجيا
 فيتكوف معياريف رئيسييف: Resultsوأما محور النتائج 

 المعيار السادس: انطباعات المعنيين من ىذه الانطباعات: -6
نتائج انطباعات المعنييف ، نتائج انطباعات العامميف، يفنتائج انطباعات المتعامم)

نتائج انطباعات الشركاء ، نتائج انطباعات المجتمع، بمصالح الأعماؿ والحوكمة
 (والمورديف

 المعيار السابع: الأداء الاستراتيجي والتشغيمي من خلال مؤشرات الأداء:  -7
، الأداء المالي لممؤسسة، امةالانجازات في تحقيؽ غاية المؤسسة وبناء قيمة مستد)

، إنجازات قيادة الأداء، تحقيؽ الأىداؼ الاستراتيجية، تحقيؽ توقعات المعنييف الرئيسييف
 (.مقاييس التوقعات المستقبمية، إنجازات قيادة التحوّؿ

حيث تدل ىذه ( RADARأما آلية عمل النموذج فتتم من خلال منيجية رادار )
، Approachالأسموب ، Resultsالنتائج مصطمحات الحروف عمى الحروف الأولى ل

وتعتبر ، Assessment and Reviewوالمتابعة  التقييم، Deploymentالتطبيق 
ىذه المنيجية أسموب عمل متكامل لتحقيق التميز التنظيمي، وتضم منيجية رادار أربع 

 :(Davies,2004مراحل وىي)
نتائج التي تستيدفيا المنظمة : يتـ في ىذه المرحمة تحديد الResultsالنتائج  -1

كجزء مف عممية وضع السياسات والاستراتيجيات، وىذه النتائج تغطي أداء 
المنظمة مف الناحيتيف المالية والتشغيمية، إضافة إلى تصورات أصحاب 

 المصمحة فييا.
: يتـ في ىذه المرحمة تخطيط وتطوير مجموعة متكاممة Approachالأسموب  -2

 اتيجيات بيدؼ تحقيؽ النتائج المطموبة حالياً ومستقبلًا.مف السياسات والاستر 
: يتـ في ىذه المرحمة نشر السياسات والاستراتيجيات Deploymentالتطبيؽ  -3

 بطريقة منيجية لضماف التنفيذ الكامؿ ووضعيا موضع التنفيذ الفعمي.
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: يتـ في ىذه المرحمة تقييـ Assessment and Reviewوالمتابعة  التقييـ -4
ة النيج المتبع بناءً عمى رصد وتحميؿ النتائج المحققة وأنشطة التعمـ ومراجع

جراء التغييرات  الجارية، واستناداً إلى ىذا التقييـ يتـ تحديد أولويات التحسيف، وا 
 عند الحاجة.

 الدراسة الميدانية: -14
لاستبانة تـ الاعتماد عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات وعند تصميـ ىذه ا أداة الدراسة:
 –ثقافة المؤسسة ) وتضـ سبع مجالاتوىي  النموذج الأوربي لمتميزمعايير تـ وضع 

معيار إدارة  –معيار الاستدامة  –معيار اشراؾ المعنييف  –معيار الرؤية الاستراتيجية 
  (معيار الأداء الاستراتيجي والتشغيمي –معيار انطباعات المعنييف  –الأداء 

 t-test) وتـ الاعتماد عمى اختبار ،ابي والانحراؼ المعياريتـ حساب المتوسط الحس
one simple.لمعرفة وجود الفروؽ أـ لا ) 

 :كالتالي الخماسي رتليك مقياس وفؽ فقرة لكؿ الإجابات كانت وقد
 

 موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ غير موافؽ بشدة التصنيؼ

 5 4 3 2 1 النقاط

 .3=  5/  5+4+3+12+1 متوسط المقياس:
 

 صدق المقياس:
يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ  Structure Validity):الصدق البنائي )

ويبيف مدى  ،الأداة الذي يقيس مدى تحقيؽ الأىداؼ التي تريد الأداة الوصوؿ إلييا
 ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبانة. 
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رتباط بين كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكمية ( معامل الا 1الجدول )
 لممجالات

 (SIGالقيمة الاحتمالية ) معامل الارتباط بيرسون الفقرة م

 **0,000 791 .0 ثقافة المؤسسة 1

 **0,000 0.681 الرؤية الاستراتيجية 2

 **0,000 0.663 اشراك العاممين 3

 **0,000 0.734 الاستدامة 4

 **0,000 0.829 لأداءإدارة ا 5

 **0,000 0.711 انطباعات المعنيين 6

 **0,000 0.844 الأداء الاستراتيجي والتشغيمي 7

 spss25المصدر: مف مخرجات  . 0.05عند مستوى دلالة  ** الارتباط داؿ احصائياً 

يوضح الجدوؿ معامؿ الارتباط بيف كؿ مجاؿ مف مجالات الاستبانة والدرجة الكمية 
 a=0.05والذي يبيف أف معاملات الارتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية  ،نةللاستبا

 وبذلؾ تعتبر جميع مجالات الاستبانة صادقة لما وضعت لقياسو.
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 : Reliability ثبات الاستبانة
 وقد تحقؽ الباحث مف ثبات استبانة الدراسة مف خلاؿ معامؿ الفا كرونباخ كالتالي:

 كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة( معامل الفا 2جدول )

 
 ،نستنتج أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكؿ مجاؿالموضحة  مف خلاؿ النتائج

، (0.60وىي أكبر مف ) ( لكؿ مجاؿ مف مجالات الاستبانة0.923 ، 0.746وتتراوح بيف )
وبذلؾ يكوف الباحث قد تأكد مف صدؽ وثبات استبانة الدراسة مما يجعمو عمى ثقة تامة بصحة 

 ائج والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.الاستبانة وصلاحيتيا لتحميؿ النت
  

 معامل ألفا كرونباخ المجال ـ

 0.923 ثقافة المؤسسة 1

 0.853 الرؤية الاستراتيجية 2

 0.810 اشراك المعنيين 3

 0.906 الاستدامة 4

 0.843 إدارة الأداء 5

 0.872 انطباعات المعنيين 6

 0.746 الأداء الاستراتيجي والتشغيمي 7
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 :الإحصاءات الوصفية

النموذج الأوربي من معايير  تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل معيار
 وكانت النتائج كما يمي: لمتميز

 :ثقافة المؤسسةالمعيار الأول: معيار 
 ثقافة المؤسسةبفقرات مجال عمق ( آراء عينة الدراسة فيما يت3الجدول)

 .spssالباحث بناءً عمى مخرجات المصدر: من إعداد 
( ىو ثقافة المؤسسة) ( أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الأوؿ3يتضح مف الجدوؿ )

أي أف  ،(0.648وبانحراؼ معياري قدره ) (3( وىو أكبر مف متوسط القياس المستخدـ)3.15)
، حيث كاف أكبر متوسط لدييـ لثقافة المؤسسةتصور ايجابي لدييـ  بنؾ الشاـالعامميف في 

 (3.35( بمتوسط وقدره )تقوـ الإدارة بوضع قيـ وأخلاؽ العمؿ الأساسية)حسابي ىو لمعبارة 
تطور الإدارة رؤية ورسالة مكتوبة توجو ، فيما حازت العبارة )(0.725وبانحراؼ معياري قدره )
ياري قدره وبانحراؼ مع (2.93( عمى أصغر متوسط حسابي وقدره )خطط الشركة وأعماليا

(0.683). 

المتوسط  ثقافة المؤسسة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.683 2.93 تطور الإدارة رؤية ورسالة مكتوبة توجو خطط الشركة وأعماليا

 0.725 3.35 تقوـ الإدارة بوضع قيـ وأخلاؽ العمؿ الأساسية

ميا مف وتتأكد مف أنو تـ في مصرؼتقوـ الإدارة بتوضيح أىداؼ ال
 قبؿ جميع العامميف

3.10 0.671 

 0.821 3.20 بشكؿ منتظـ مصرؼتقوـ الإدارة بتقييـ أداء ال
لتنظيمي بالشكؿ الذي تعمؿ الإدارة عمى توفير المرونة في الييكؿ ا

 العامميف في عمميات الإدارةيضمف مشاركة 
3.18 0.769 

 0.648 3.15 المتوسط الحسابي العام
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 :الرؤية الاستراتيجيةالمعيار الثاني: معيار 
 بالرؤية الاستراتيجية( آراء عينة الدراسة فيما يتعمق 4الجدول )

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
 

( الرؤية الاستراتيجية) ( أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الثاني5يتضح مف الجدوؿ )
(، أي أف العامميف في مصرؼ الشاـ 3) مف متوسط القياس المستخدـ ( وىو أكبر3.19ىو )

تمتمؾ الشركة استراتيجيات )، حيث جاءت عبارة موافقوف عمى العبارات الخاصة بيذا المحور
ؼ ( وبانحرا3.39( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي وقدره )وسياسات واضحة ومكتوبة.

يتـ تضميف مبادئ الجودة والتميز في استراتيجيات (، وجاءت عبارة )0.596معياري قدره )
( وانحراؼ معياري قدره 2.89( في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي وقدره )وسياسات الشركة

(0.749.) 

 
 الرؤية الاستراتيجية

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي

 0.596 3.39 استراتيجيات وسياسات واضحة ومكتوبة. يمتمؾ المصرؼ
ت التنظيمية في عممية صنع الاستراتيجيات تشارؾ جميع الوحدا

 والسياسات.
3.52 0.681 

بشكؿ  مصرؼيتـ نشر ومراجعة وتطوير استراتيجيات وسياسات ال
 مستمر

3.12 0.735 

يتـ وضع الاستراتيجيات والسياسات بناءً عمى خطة استراتيجية خاصة 
 مصرؼبال

3.09 0.619 

 0.817 3.14 ياجات وتوقعات العملاءتوضع الاستراتيجيات والسياسات لتمبية احت
 0.749 2.89 يتـ تضميف مبادئ الجودة والتميز في استراتيجيات وسياسات الشركة

 0.844 3.19 المتوسط الحسابي العام
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 اشراك العاممينالمعيار الثالث: 
 نبإشراك العاممي( آراء عينة الدراسة بما يتعمق 5) الجدول

 
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مف الموارد البشرية بما يتماشى مع استراتيجية  المصرؼيتـ تخطيط احتياجات 
 الشركة وأىدافيا

4.03 0.645 

 0.765 4.21 بتطوير برامج تدريبية خاصة لتحسيف المعارؼ والميارات والقدرات يقوـ المصرؼ
اذ زماـ المبادرة وتنفيذ إجراءات التحسيف يتـ إفساح المجاؿ أماـ العامميف لاتخ

 عند المزوـ
4.03 0.645 

عمى خمؽ قنوات اتصاؿ مناسبة بيف العامميف والإدارة لتبادؿ  يعمؿ المصرؼ
 المعارؼ والخبرات

3.94 0.681 

بالاعتماد عمى المصرؼ يتـ التأكد مف أف ميارات العامميف تتناسب مع أىداؼ 
 تقارير أداء العامميف

3.82 0.699 

 0.677 3.85 عمى خمؽ فرؽ عمؿ جماعية يعمؿ المصرؼ
 0.790 4.63 المتوسط الحسابي العام

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
( ىو اشراؾ العامميف)الثالث  ( أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور5يتضح مف الجدوؿ )

(، أي أف العامميف في بنؾ الشاـ لدييـ 3ستخدـ)( وىو أكبر مف متوسط القياس الم4.63)
تقوـ الشركة بتطوير برامج حيث حازت عبارة )، لدييـ عمى اشراؾ العامميفتصور ايجابي 

 (4.21( عمى أعمى متوسط حسابي وقدره )تدريبية خاصة لتحسيف المعارؼ والميارات والقدرات
التأكد مف أف ميارات العامميف تتناسب يتـ (، فيما حازت عبارة )0.765وبانحراؼ معياري قدره )

( 3.82( عمى أقؿ متوسط حسابي وقدره )مع أىداؼ الشركة بالاعتماد عمى تقارير أداء العامميف
 (.0.677وبانحراؼ معياري قدره )
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 :الاستدامةالمعيار الرابع: 
 الاستدامة( آراء عينة الدراسة بما يتعمق ب 6) الجدول

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
 

( ىو الاستدامةاد العينة عمى المحور الثالث ) ( أف متوسط إجابات أفر 6يتضح مف الجدوؿ )
(، أي أف العامميف في بنؾ الشاـ لدييـ 3ر مف متوسط القياس المستخدـ)صغ( وىو أ2.99)

دارة المعرفة ايدمحتصور  يتـ استخداـ وتشغيؿ كافة ، حيث حازت عبارة )لمقياس والتحميؿ وا 
( عمى أعمى متوسط حسابي وقدره وىخطوط الإنتاج الخاصة بالشركة بطاقتيا الإنتاجية القص

يوجد في الشركة نظاـ فعاؿ (، فيما حازت عبارة )0.949( وبانحراؼ معياري قدره )3.25)
 (.0.847( وبانحراؼ معياري )2.63(عمى أدنى متوسط حسابي وقدره ) لإدارة المخزوف

  

 
 الاستدامة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.916 3.12 تتـ عممية إدارة المعمومات والمعارؼ والتكنولوجيا بالشكؿ الذي يدعـ اتخاذ القرار
 0.829 3.09 يتـ إبراـ اتفاقيات وبناء علاقات متينة مع المورديف بالشكؿ الذي يحقؽ منفعة متبادلة 

 0.791 2.86 إدارة خاصة لمعلاقات الخارجية مصرؼتوجد في ال
 0.949 3.25 بطاقتيا القصوى أقساـ الخدمة في المصرؼيتـ استخداـ وتشغيؿ كافة 

 0.847 2.63 النقدي نظاـ فعاؿ لإدارة المخزوف المصرؼ يوجد في
 0.816 2.99 المتوسط الحسابي العام
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 :الأداءالمعيار الخامس: إدارة 
 الأداءدارة ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق ب إ7الجدول)

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الأداءإدارة 

دارة العمميات  بالشكؿ الذي ينسجـ مع  الخدميةيتـ تصميـ وا 
 تنفيذ الاستراتيجية

3.65 0.947 

بتوضيح وشرح عممياتيا الرئيسية بالشكؿ  يقوـ المصرؼ
 الذي يمكٌف العامميف مف أداء المياـ بالشكؿ الأمثؿ

3.66 0.920 

يمتزـ جميع العامميف بتنفيذ العمميات والإجراءات المعتمدة 
 لمصرؼفي ا

3.45 0.847 

يتـ تطوير العمميات والإجراءات بناءً عمى المعمومات 
 المتعمقة باحتياجات العملاء

3.77 0.918 

بتقييـ فعالية عمميات ترويج وتسويؽ وتسميـ  يقوـ المصرؼ
 المنتجات بشكؿ مستمر.

3.57 0.847 

 0.851 3.62 توسط الحسابي العامالم
 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 

 
ىو  الأداء() إدارة خامس ( أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور ال9يتضح مف الجدوؿ )

(، أي أف العامميف في مصرؼ وبنؾ الشاـ 3( وىو أكبر مف متوسط القياس المستخدـ)3.62)
يتـ ، حيث حازت عبارة )عف إدارة الموارد البشرية المتبع في المصرؼ يجابيموافقوف بشكؿ إ

( عمى أعمى تطوير العمميات والإجراءات بناءً عمى المعمومات المتعمقة باحتياجات العملاء
يمتزـ (، وفيما حازت عبارة )0.918( وبانحراؼ معياري قدره )3.775متوسط حسابي وقدره )
( عمى أقؿ متوسط حسابي وقدره مميات والإجراءات المعتمدة في الشركةجميع العامميف بتنفيذ الع

 (. 0.847( وبانحراؼ معياري وقدره )3.457)
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 : انطباعات المعنيينالمعيار السادس: 
 انطباعات المعنيين( آراء عينة الدراسة بما يتعمق ب 8الجدول)

 
 انطباعات المعنيين

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.845 3.19 بتحديد احتياجات ومتطمبات  وتوقعات العملاء الحالية والمستقبمية ـ المصرؼيقو 
 0.902 3.40 بشكاوى العملاء وتعمؿ عمى إدارتيا بالشكؿ السميـ المصرؼتيتـ 

 0.834 3.30 نظاـ تكافؤ الفرص مف حيث التطوير والتمكيف والمشاركة. يطبؽ المصرؼ
 0.951 3.18 التدريب اللازـ عندما يحتاجوف إليو يستطيع العامموف الحصوؿ عمى

 0.818 3.14 عمى تحقيؽ التنمية المستدامة  لممجتمع يحرص المصرؼ
بدعـ الجيات غير الربحية وقطاعات المجتمع المحمي )الجمعيات يقوـ المصرؼ 
 الخيرية ... الخ(

3.63 0.844 

 0.653 3.94 يةبالتشريعات الحكومية والقوانيف التنظيم يمتزـ المصرؼ
 0.725 3.39 المتوسط الحسابي العام

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
 

انطباعات ) لسادس ( أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور ا8يتضح مف الجدوؿ )
أي أف العامميف في بنؾ  ،(3( وىو أكبر مف متوسط القياس المستخدـ)3.39( ىو )المعنييف

تمتزـ الشركة ، حيث حازت عبارة )لدييـ لإنطباعات المعنييف اـ لدييـ تصور ايجابي الش
( وبانحراؼ 3.944( عمى أعمى متوسط حسابي وقدره )بالتشريعات الحكومية والقوانيف التنظيمية

تحرص الشركة عمى تحقيؽ التنمية المستدامة  (، فيما حازت عبارة )0.653معياري قدره )
 (.0.818( وبانحراؼ معياري وقدره )3.145ؿ متوسط حسابي وقدره )( عمى أقلممجتمع
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 :الأداء الاستراتيجي والتشغيميلمعيار السابع: ا

 الأداء الاستراتيجي والتشغيمي( آراء عينة الدراسة بما يتعمق 9الجدول)
 

 .spssباحث بناءً عمى مخرجات المصدر: من إعداد ال
الأداء الاستراتيجي ( أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور السابع )9يتضح مف الجدوؿ )

أي أف العامميف في بنؾ  ،(3) ( وىو أكبر مف متوسط القياس المستخدـ3.69( ىو )والتشغيمي
يحقؽ حيث حازت عبارة )، لدييـ للأداء الاستراتيجي والتشغيميالشاـ لدييـ تصور ايجابي 

( وبمتوسط نتائج إيجابية فيما يتعمؽ بترشيد استيلاؾ الموارد والتخمص مف التالؼ منيا المصرؼ
 يحقؽ المصرؼ(، فيما حازت عبارة )0.814( وبانحراؼ معياري وقدره )3.884حسابي وقدره )

( وبانحراؼ 3.422( بمتوسط حسابي وقدره )نتائج إيجابية فيما يتعمؽ بحجـ الحصة السوقية
 (.0.860معياري وقدره )

 
 الأداء الاستراتيجي والتشغيمي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي

 0.950 3.67 .نتائج أداء إيجابية مقارنة بالخطط الموضوعة يحقؽ المصرؼ
 0.833 3.73 يجابية فيما يتعمؽ بالحصيمة الماليةنتائج إيحقؽ المصرؼ 
 0.860 3.42 نتائج إيجابية فيما يتعمؽ بحجـ الحصة السوقيةيحقؽ المصرؼ 
نتائج إيجابية فيما يتعمؽ بعممية تسميـ المنتجات يحقؽ المصرؼ 

 مف حيث الوقت والمكاف المناسبيف
3.76 0.703 

رشيد استيلاؾ نتائج إيجابية فيما يتعمؽ بتيحقؽ المصرؼ 
 الموارد والتخمص مف التالؼ منيا

3.88 0.814 

بمقارنة نتائج الأعماؿ الرئيسية الخاصة بيا مع  يقوـ المصرؼ
  المنظمات المنافسة

  

 0.601 3.69 المتوسط الحسابي العام
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 : النموذج الأوربي لمتميزمعايير 
 النموذج الأوربي لمتميز( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بمعايير 10الجدول)

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المعيار

 0.648 3.15 ثقافة المؤسسة
 0.844 3.19 الرؤية الاستراتيجية
 0.790 4.63 اشراؾ العامميف
 0.816 2.99 تحقيؽ الاستدامة
 0.851 3.62 إدارة الأداء

 0.725 3.39 انطباعات المعنييف
 0.601 3.69 الأداء الاستراتيجي والتشغيمي
 0.702 3.53 المتوسط الحسابي العام

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
 

( وىو 3.53)اد العينة عمى المحور العاـ ىو ( أف متوسط إجابات أفر 10يتضح مف الجدوؿ )
(، أي أف العامميف في بنؾ الشاـ لدييـ تصور ايجابي 3أكبر مف متوسط القياس المستخدـ)

عمى أعمى  اشراؾ العامميف، حيث حاز معيار لدييـ النموذج الأوربي لمتميزومقنع لتوافر معايير 
(، فيما حاز معيار 0.790قدره ) ( وبانحراؼ معياري4.63تقييـ ومتوسط حسابي وقدره )

( وانحراؼ معياري وقدره 2.99عمى أقؿ تقييـ بمتوسط حسابي وقدره ) )تحقيؽ الاستدامة(
(0.816.) 

 الإحصاءات الاستنتاجية واختبار الفرضيات:

في بنك الشام  ثقافة المؤسسةلا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين الفرضية الفرعية الأولى: 
في بنك الشام محل الدراسة  النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في  المؤسسةثقافة ومعيار 

 (.3عند متوسط الحياد )
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النموذج الأوربي مع المفيوـ الذي يتطمبو تطبيؽ  ثقافة المؤسسةمفيوـ لكي نتأكد مف مدى توافؽ 
 ،اصة بالمحوربعد أف وصفنا جميع العبارات الخ ،(t-testقاـ الباحث بإجراء اختبار ) ،لمتميز

 وجاءت النتائج كالتالي:
 

 (t- test one – sample( اختبار )11الجدول)
 

 المحور الأول
 
N 

 
MEAN 

 
ST.D 

 
T – 
test 

 
DF 

 
SIG 

 165 ثقافة المؤسسة
 

 معنوية 0.000 164 7.415 0.64 3.15

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
 

 ر مف مستوى المعنوية المستخدـصغ( أ0.000) ف مستوى الدلالةأ( 11يتضح مف الجدوؿ )
وبالتالي الفروؽ معنوية  (، 1.645وقيمة)ت( المحسوبة أكبر مف قيمة)ت( الجدولية) (0.05)

أكبر مف متوسط  ثقافة المؤسسةحيث كاف المتوسط الحسابي لمعيار وكانت ىذه الفروؽ إيجابية 
أي وقبوؿ الفرضية البديمة فرضية العدـ  ـ رفضلأساس توعمى ىذا ا( 3الحياد المستخدـ وىو )

النموذج الأوربي لمعايير توجد فروؽ ذات دلالة معنوية وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وملائمتو 
 .لمتميز

في  الرؤية الاستراتيجيةمعيار لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين  الفرضية الفرعية الثانية: 
في بنك  النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في خطيط الاستراتيجي التبنك الشام ومعيار 
 .(3عند متوسط الحياد )الشام محل الدراسة 

الواجب توافره في  الرؤية الاستراتيجيةمع  الرؤية الاستراتيجيةمحور لكي نتأكد مف مدى توافؽ 
بعد أف وصفنا جميع  ،(t-testقاـ الباحث بإجراء اختبار ) ،النموذج الأوربي لمتميزمعايير 

 وجاءت النتائج كالتالي: ،العبارات الخاصة بالمحور
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 (one – sample t- test( اختبار )12الجدول)
 

 المحور الثاني
 
N 

 
MEAN 

 
ST.D 

 
T – test 

 
DF 

 
SIG 

 معنوية 0.000 164 8.492 0.844 3.19 165 الرؤية الاستراتيجية

 .spssعمى مخرجات  المصدر: من إعداد الباحث بناءً 
 

 مف مستوى المعنوية المستخدـ ( أصغر0.000( أف مستوى الدلالة )12يتضح مف الجدوؿ )
وبالتالي الفروؽ معنوية (، 1.645وقيمة)ت( المحسوبة أكبر مف قيمة)ت( الجدولية)( 0.05)

 ويةأي توجد فروؽ ذات دلالة معن ونقبؿ الفرضة البديمة فرضية العدـ نرفضوعمى ىذا الأساس 
وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وملائمتو لمعايير  وكانت ىذه الفروؽ لصالح تواجد ىذا العنصر

 /.3، حيث كاف المتوسط الخاص بيذا المحور أكبر مف متوسط الحياد /النموذج الأوربي لمتميز
 

ي ف اشراك العاممينمعيار لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين  الفرضية الفرعية الثالثة: 
 .النموذج الأوربي لمتميزب توافره في الواج اشراك العاممينومعيار  لمصرف محل الدراسةا

معيار مع الموجود في المصرؼ محؿ الدراسة  اشراؾ العامميفمعيار ولكي نتأكد مف مدى توافؽ 
-tقاـ الباحث بإجراء اختبار ) ،النموذج الأوربي لمتميزالذي يتطمبو تطبيؽ  اشراؾ العامميف

test) ،وجاءت النتائج كالتالي: ،بعد أف وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور 
 

 (one – sample t- testاختبار )( 13الجدول)
 N MEAN ST.D T – test DF SIG المحور الثالث

 معنوية 0,000 164 6.97 0.816 4.63 165 اشراؾ العامميف
 .spssمخرجات  المصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى
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( أصغر مف مستوى المعنوية 0.000( أف مستوى الدلالة )13يتضح مف الجدوؿ )
وبالتالي الفروؽ (، 1.645وقيمة)ت( المحسوبة أكبر مف قيمة)ت( الجدولية) ، (0.05المستخدـ)

معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض فرضية العدـ ونقبؿ الفرضة البديمة أي توجد فروؽ ذات دلالة 
وكانت ىذه الفروؽ لصالح تواجد ىذا العنصر وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وملائمتو  معنوية

، حيث كاف المتوسط الخاص بيذا المحور أكبر مف متوسط النموذج الأوربي لمتميزلمعايير 
 /.3الحياد /

 
المصرف محل في  تحقيق الاستدامةلا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين  لفرضية الرابعة:ا

 .النموذج الأوربي لمتميزب توافره في الواج تحقيق الاستدامةومعيار  اسةالدر 
الذي يتطمبو  تحقيق الاستدامةمحور مع  تحقيق الاستدامةمحور ولكي نتأكد مف مدى توافؽ 

(، بعد أف وصفنا جميع t-testقاـ الباحث بإجراء اختبار ) ،النموذج الأوربي لمتميزتطبيؽ 
 وجاءت النتائج كالتالي:العبارات الخاصة بالمحور 

 
 (one – sample t- testاختبار ) (14الجدول)

 
 المحور ارابع

 
N 

 
MEAN 

 
ST.D 

 
T – test 

 
DF 

 
SIG 

 معنوية 0.068 164 1.378 0.855 2.99 165 تحقيق الاستدامة
 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 

 
( أكبر مف مستوى المعنوية 0.061الدلالة ) أف مستوى( 14يتضح مف الجدوؿ )

(، وبالتالي الفروؽ 1.645( وقيمة)ت( المحسوبة أصغر مف قيمة)ت( الجدولية)0.05المستخدـ)
غير معنوية وعمى ىذا الأساس نقبؿ فرضية العدـ ونرفض الفرضة البديمة أي لا توجد فروؽ 

، حيث النموذج الأوربي لمتميزلمعايير  ذات دلالة معنوية وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وملائمتو
 /.3كاف المتوسط الخاص بيذا المحور مساوياً تقريباً  متوسط الحياد /
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في بنك الشام ومعيار  إدارة الأداءلا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين الفرضية الخامسة: 
عند متوسط سة في بنك الشام محل الدرا النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في الأداء 
 .(3الحياد )

 
النموذج الذي يتطمبو تطبيؽ  الأداءمع معيار إدارة  الأداءولكي نتأكد مف مدى توافؽ معيار إدارة 

(، بعد أف وصفنا جميع العبارات الخاصة t-test، قاـ الباحث بإجراء اختبار )الأوربي لمتميز
 بالمحور، وجاءت النتائج كالتالي:

 
 (one – sample t- test( اختبار )15الجدول)

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
 

( أصغر مف مستوى المعنوية 0.000( أف مستوى الدلالة )15يتضح مف الجدوؿ )
(، وبالتالي الفروؽ 1.645(،  وقيمة)ت( المحسوبة أكبر مف قيمة)ت( الجدولية)0.05المستخدـ)

معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض فرضية العدـ ونقبؿ الفرضة البديمة أي توجد فروؽ ذات دلالة 
معنوية وكانت ىذه الفروؽ لصالح تواجد ىذا العنصر وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وملائمتو 

، حيث كاف المتوسط الخاص بيذا المحور أكبر مف متوسط ذج الأوربي لمتميزالنمو لمعايير 
 /.3الحياد /

 

 
 المحور الخامس

 

 
N 

 
MEAN 

 
ST.D 

 
T – test 

 
DF 

 
SIG 

 165 إدارة الأداء
 

 معنوية 0.061 164 1.408 0.851 3.62
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في بنك الشام انطباعات المعنيين لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين ة: سادسالفرضية ال
بنك الشام محل  في النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في  انطباعات المعنيينومعيار 
 .(3متوسط الحياد )عند الدراسة 

النموذج مع المفيوـ الذي يتطمبو تطبيؽ  انطباعات المعنييفولكي نتأكد مف مدى توافؽ مفيوـ 
بعد أف وصفنا جميع العبارات الخاصة  ،(t-testقاـ الباحث بإجراء اختبار )، الأوربي لمتميز

 وجاءت النتائج كالتالي: ،بالمحور

 (one – sample t- testاختبار )( 16الجدوؿ)

 
( أصغر مف مستوى المعنوية 0.000( أف مستوى الدلالة )16يتضح مف الجدوؿ )

وبالتالي الفروؽ  (،1.645(،  وقيمة)ت( المحسوبة أكبر مف قيمة)ت( الجدولية)0.05المستخدـ)
معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض فرضية العدـ ونقبؿ الفرضة البديمة أي توجد فروؽ ذات دلالة 
معنوية وكانت ىذه الفروؽ لصالح تواجد ىذا العنصر وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وملائمتو 

مف متوسط ، حيث كاف المتوسط الخاص بيذا المحور أكبر النموذج الأوربي لمتميزلمعايير 
 /.3الحياد /

في بنك  الأداء الاستراتيجي والتشغيميلا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين ة: لفرضية السابعا
في  النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافره في  الأداء الاستراتيجي والتشغيميالشام ومعيار 

 (.3المنظمة محل بنك الشام عند متوسط الحياد )
مع المفيوـ الذي يتطمبو تطبيؽ معيار الأداء الاستراتيجي والتشغيمي توافؽ ولكي نتأكد مف مدى 
بعد أف وصفنا جميع العبارات  ،(t-testبإجراء اختبار ) قاـ الباحث ،النموذج الأوربي لمتميز

 وجاءت النتائج كالتالي: ،الخاصة بالمحور

 N MEAN ST.D T – test DF SIG السادسالمحور 

 معنوية 0,000 164 8.551 0.725 3.39 165 انطباعات المعنييف
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 (one – sample t- testاختبار )( 16الجدوؿ)
 N MEAN ST.D T – test DF SIG المحور السابع

الأداء الاستراتيجي 
 والتشغيمي

 معنوية 0.000 164 3.225 0.601 3.69 165

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
( أصغر مف مستوى المعنوية 0.000( أف مستوى الدلالة )17يتضح مف الجدوؿ )

(، وبالتالي الفروؽ 1.645يمة)ت( الجدولية)(،  وقيمة)ت( المحسوبة أكبر مف ق0.05المستخدـ)
معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض فرضية العدـ ونقبؿ الفرضة البديمة أي توجد فروؽ ذات دلالة 
معنوية وكانت ىذه الفروؽ لصالح تواجد ىذا العنصر وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وملائمتو 

الخاص بيذا المحور أكبر مف متوسط ، حيث كاف المتوسط النموذج الأوربي لمتميزلمعايير 
 /.3الحياد /

 النموذج الأوربي لمتميزلا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين معايير  الفرضية الرئيسية:
 الواجب توافرىا لتطبيق معايير ىذا النموذجالمطبقة في بنك الشام محل الدراسة وبين المعايير 

 ./3عند متوسط الحياد /
 ،النموذج الأوربي لمتميزمع المفيوـ الذي يتطمبو تطبيؽ  العاـافؽ مفيوـ ولكي نتأكد مف مدى تو 

وجاءت  ،بعد أف وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور ،(t-testقاـ الباحث بإجراء اختبار )
 النتائج كالتالي:

 (one – sample t- test( اختبار )18الجدول)
المحور الإجمالي لمعايير 

 ميزالنموذج الأوربي لمت
N MEAN ST.D T – test DF SIG 

 معنوية 0.000 164 4.864 0.702 3.53 165 النموذج الأوربي لمتميزمعايير 

 .spssالمصدر: من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات 
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( أصغر مف مستوى المعنوية 0.000( أف مستوى الدلالة )18يتضح مف الجدوؿ )
الفروؽ معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض فرضية العدـ ونقبؿ الفرضة ( وبالتالي 0.05المستخدـ)

البديمة أي توجد فروؽ ذات دلالة معنوية وكانت ىذه الفروؽ لصالح تواجد ىذه المعايير وبالتالي 
، حيث كاف المتوسط الخاص بيذا النموذج الأوربي لمتميزإيجابية ىذا العنصر وملائمتو لمعايير 

 /.3الحياد / المحور أكبر مف متوسط
 النتائج:
 النموذج الأوربي لمتميزمعايير  ؾ الشاـ محؿ الدراسة تتوافر فيونأف بأظيرت النتائج  -1

(، ويعزو الباحث ذلؾ إلى أف البنؾ يعمؿ عمى 3.53حيث بم  المتوسط الحسابي )
تحقيؽ زيادة في نمو العوائد حيث يعود ذلؾ بالفائدة عمى تحقيؽ أىدافو والمتمثمة في 

مف وذلؾ  لاء والمساىميف حيث يعمؿ لضماف سلامة الجياز المصرفي وتطويره العم
خلاؿ تطبيؽ رقابة مصرفية فعالة والمساىمة في تعزيز قاعدة الودائع واستثمارىا في 
مختمؼ القطاعات الاقتصادية تحت أطر الشريعة الإسلامية وخاصة أنو أوؿ بنؾ 

منتجات والتسييلات المصرفية المتطورة إسلامي سوري تـ تأسيسو، وتقديـ الخدمات وال
وتسويقيا بجودة عالية طبقاً لمبادئ الشريعة الإسلامية لكافة العملاء مف الأفراد 
والمؤسسات بما يمبي احتياجاتيـ ويفوؽ توقعاتيـ، وىذا ما يجعمو دائماً يبحث عف 

عملاء تطوير خدماتو وتحسيف جودتيا بشكؿ دائـ ومستمر مف أجؿ مقابمة متطمبات ال
 الحالييف وكسب عملاء جدد وكؿ ذلؾ في إطار الجودة.

الأداء  – انطباعات المعنييف – الرؤية الاستراتيجيةأظيرت النتائج توافؽ محاور ) -2
 ،النموذج الأوربي لمتميزالواجب توافرىا لتطبيؽ  معايير( مع الالاستراتيجي والتشغيمي

وضوح مف ىـ الزبائف نؾ الشاـ، و بوىذا ناتج عف وضوح الرؤية واستراتيجية ورسالة 
ويرى  محؿ الدراسة المنظمة في وكيؼ يتـ التعامؿ معيـ ىذا البنؾالذيف يتعامموف مع 

عمى وضع الباحث أف ذلؾ يعود إلى أف الإدارة العميا في البنؾ محؿ الدراسة تعمؿ 
مؿ استراتيجاتيا بشكؿ دقيؽ وتوضح لمعامميف لدييا كيفية تنفيذىا مف خلاؿ خطط الع

بحيث تتكامؿ مع متطمبات الجودة وضمف إطار التخطيط الإجمالي للأعماؿ، إضافة 
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إلى توضيح كيفية التعامؿ مع خطط المنظمة طويمة وقصيرة الأمد فضلًا عف فحص 
وشرح كيفية تطوير الأىداؼ الاستراتيجية وخطط العمؿ وتطبيقيا مف خلاؿ خطط 

محؿ  صرؼد تحسيف الجودة في المالجودة الاستراتيجية التي تجمع ما بيف جيو 
الدراسة، إضافة إلى الاىتماـ بالكيفية التي يحدد بيا المصرؼ متطمبات وتوقعات 
الزبائف والعملاء وبناء العلاقات معيـ والحصوؿ عمى الموارد لإرضائيـ، فضلًا عف 
الكيفية التي يبحث بيا المصرؼ عف طريقة لفيـ صوت الزبوف والسوؽ، إذ يركز 

والتعمـ الشاممة والتي تقدـ  الإصغاء قات كجزء ميـ مف استراتيجيةلاعمى العالمصرؼ 
فالزبوف ىو الموجو، وتمثؿ  والأسواؽنتائج لرضا الزبوف كمعمومات حيوية لفيـ الزبائف 

الموارد البشرية والمادية وتشغيميا لتمبية  لانطلاؽ اللازمةاحتياجاتو ورغباتو قوة الدفع 
العاـ لمجميور،  رار تحسينيا وتطويرىا لتحقيؽ المزيد مف الرضاواستم الاحتياجاتىذه 

( فيرى الباحث أف ىذه الأداء الاستراتيجي والتشغيميأما مف ناحية توافؽ معيار ) 
النتيجة تعود إلى أف المصرؼ يقوـ بشكؿ دوري بفحص مدى تحقيؽ أىدافو ومقارنة ما 

في ؼ في الإنجاز وخاصة ىو منجز مع ما ىو متوقع وتحديد نقاط القوة والضع
، والموارد البشرية والأداء المرتبطة برضا العملاء، والأداء المالي لممصرؼالمجالات 

 التشغيمي والمسؤولية الاجتماعية.
( مع إدارة الأداء –اشراؾ العامميف  –ثقافة المؤسسة أظيرت النتائج توافؽ محاور ) -3

وذلؾ نتيجة وجود إدارة التنمية  ،لمتميز النموذج الأوربيالمبادئ الواجب توافرىا لتطبيؽ 
وطبيعة الجو البنؾ، البشرية التي تختص بعقد دورات تدريبية مختمفة لمعامميف في 

السائد بيف العامميف حيث يسود نوع مف المحبة والألفة والتعاوف فيما بينيـ ويشعروف 
المصرفية يعد أحد ، ويعزو الباحث ذلؾ إلى أف التركيز عمى العممية كأنيـ عائمة واحدة

الاستراتيجيات الميمة التي يعتمدىا المصرؼ والتي تقوـ عمى تنظيـ الأجيزة الخاصة 
الأخطاء، والذي ينعكس عمى بتقديـ الخدمة والمعدات وكادر العمؿ حوؿ عممية تقميؿ 

العممية المصرفية بشكؿ إيجابي ويجعميا أكثر مرونة في الاستجابة لرغبات العملاء 
حقؽ لممصرؼ زيادة في الإنتاجية والارتقاء في مستوى الجودة، إضافة إلى وبالتالي ي
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تاحة فرص النمو  اىتماـ المصرؼ بتطوير قوى العمؿ مف خلاؿ التعميـ والتدريب وا 
المستمرة، بالإضافة إلى الاىتماـ بالأماف والسلامة والروح المعنوية لمعامميف، باعتبارىـ 

المصرؼ في تحقيؽ أىدافو، خاصة أف المكاسب المورد الأساسي الذي يعتمد عميو 
المتأتية مف امتلاؾ أفضؿ العامميف المتدربيف واستعماؿ التقانة الأكثر يمكف أف تتآكؿ 
وتنتيي إف لـ يمتزـ الأفراد باستعماؿ ىذه الإمكانات وتوظيؼ طاقاتيـ ومياراتيـ باتجاه 

كوف ىناؾ فرصة لمتحسيف أعمى مستويات الجودة ومف دوف التزاـ العامميف فإنو لف ت
فإف ( إدارة الأداءفي أي ميداف مف مياديف أنشطة الأعماؿ، أما مف ناحية معيار )

عمى جمع وتحميؿ البيانات  المصرؼ يقوـ الباحث يعزو ىذه النتيجة إلى أف
نظـ المعمومات بالإضافة إلى استخداـ الوظيفية كافة،  والمعمومات والمعرفة في أنشطتو

الجزء الرئيس في القياس خاصة أف ىذا المعيار يعد رات الاستراتيجية في صنع القرا
يمثؿ الدماغ الذي يقوـ وبالتالي يمكف القوؿ أف ىذا المعيار ، مصرؼ ال لأداءاؿ عالف

وتوجيياتو الاستراتيجية، وقد تكوف المعمومات  صرؼبخمؽ الموائمة بيف عمميات الم
 .يةوالتحميؿ المصدر الرئيسي لمميزة التنافس

 التوصيات: -

ضرورة تبني المصارؼ الخاصة لمعايير النموذج الأوروبي لمتميز، حيث أف اعتماد  -1
وتطبيؽ ىذه المعايير يساىـ رفع سوية العمؿ التنظيمي وتحقيؽ الأىداؼ المخططة 

 وتحقيؽ مستوى عاؿٍ مف الأداء.

خاصة العمؿ عمى تفعيؿ دور ثقافة المؤسسة في المصارؼ بشكؿ عاـ والمصارؼ ال -2
بشكؿ خاص بشكؿ أكبر مف خلاؿ: زيادة مستوى الانفتاح والتواصؿ بيف العامميف 
والإدارة بالدرجة التي تضمف وضوح الأىداؼ التنظيمية، وتؤكد عمى ضرورة القبوؿ 
والالتزاـ بمبادئ وقيـ وأخلاؽ العمؿ مف قبؿ العامميف، تطوير اليياكؿ التنظيمية وزيادة 

 ت الحاصمة في بيئة العمؿ الداخمية والخارجية.مرونتيا لمواجية التغيرا

الاىتماـ بتطوير عممية وضع الرؤية والاستراتيجية مف خلاؿ: العمؿ عمى نشر  -3
استراتيجيات وسياسات مكتوبة وواضحة، ومتابعة تنفيذ الأساليب الخاصة بتطبيؽ رؤية 
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ت البيئة ورسالة الإدارة والعمؿ عمى تطويرىا بشكؿ مستمر بما يتماشى مع متغيرا
الداخمية والخارجية، وتمكيف كافة الوحدات التنظيمية مف المشاركة في إعداد ورسـ ىذه 
الاستراتيجيات والسياسات والبرامج والخطط اللازمة لتحقيؽ الأىداؼ التنظيمية بالشكؿ 
الذي يمكنيـ مف تنفيذىا بالشكؿ الأمثؿ، وربط الاستراتيجيات والسياسات التنظيمية 

 تيجية واضحة ومفيومة وتخص عمؿ الشركة.بخطة استرا

العمؿ عمى تطوير عمؿ الموارد البشرية )اشراؾ العاممييف( مف خلاؿ التعرؼ عمى  -4
حاجات العامميف داخؿ وخارج الحدود التنظيمية والعمؿ عمى إشباعيا، والقياـ بتشجيع 

 الدعـ ، وتقديـدمةالخدمة المق فرؽ العمؿ الجماعية لما ليا مف أىمية في تطوير
المادي مف خلاؿ تفعيؿ المكافآت، وتعديؿ نظاـ الأجور والحوافز وربطو  والتحفيز

مف خلاؿ تقديـ عبارات الشكر  بمخرجات الأداء، وتقديـ الدعـ المعنوي لمعامميف
تاحة الفرصة لممشاركة في الاجتماعات  والثناء، وتقديـ شيادات التقدير والتكريـ، وا 

بذؿ المزيد مف  عمى العامميف تشجيع يساىـ في لشكؿ الذيوالفعاليات الاقتصادية، با
العمؿ، وتطبيؽ برامج التدريب ذات المحتوى  أداء في كفاءتيـ مف ويرفع الجيود،

التطويري والتي تكوف موجية نحو التعمـ وزيادة المعرفة وتطوير الكفاءات والميارات 
ترفع مف مستوى التعاوف العممية، وتؤدي إلى إطلاؽ الأفكار الإبداعية الكامنة، و 

 والحماس التنظيمي. 

العمؿ عمى توفير سياسة تنظيمية موجية نحو دعـ وتطوير الشراكات الخارجية  -5
واستغلاؿ الموارد التنظيمية الداخمية مف خلاؿ العمؿ عمى إنشاء إدارة خاصة لمعلاقات 

التنظيمي، الخارجية في المصارؼ التي لا تحتوي ىذا النوع مف الإدارة في ىياكميا 
براـ  والعمؿ عمى تمكينيا ومنحيا صلاحية اتخاذ القرار أثناء عممية التفاوض وتوقيع وا 
عقود العمؿ الخارجية وذلؾ ضمف الحدود التي تحمي مصالح المصرؼ، وضماف 
توفير احتياجات المصرؼ مف المواد والمعدات اللازمة لاستمرار العممية الخدمية وذلؾ 

دارة بالجودة والوقت المناس بيف، والعمؿ عمى تطوير وبناء فريؽ مختص بالدعـ الفني وا 
التكنولوجيا الحديثة التي تساىـ بتوفير الجيد والوقت وتزيد القدرة عمى قياس الأداء 

 التنظيمي. 
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العمؿ عمى تطوير إدارة الأداء مف خلاؿ: عقد لقاءات واجتماعات دورية بيف رؤساء  -6
ح العمميات التنظيمية والتطورات التي قد تطرأ الأقساـ والعامميف بيدؼ شرح وتوضي

عمييا بيدؼ ضماف الفيـ الكامؿ ليا بالشكؿ الذي يرفع مف مستوى التنفيذ، وتحفيز 
العامميف في كافة الأقساـ التنظيمية عمى الالتزاـ بتنفيذ العمميات المخططة والخاصة 

لتحديد درجة التزاـ بكؿ قسـ، وذلؾ عمى اعتبار أف التحفيز يعتبر عنصراً رئيسياً 
الموظؼ بعممو، و العمؿ عمى الموائمة بيف تصميـ وتخطيط العمميات الخدمية، وبيف 

 الاستراتيجية العامة لممنظمة وخططيا الحالية والمستقبمية.

 العمؿ عمى زيادة مستوى انطباعات المعنييف بشكؿ إيجابي مف خلاؿ: -7

ادة مستوى التواصؿ مع العملاء زي العمل عمى زيادة مستوى رضا العملاء من خلال: -
بالشكؿ الذي يمكٌف مف تحديد احتياجاتيـ ومتطمباتيـ الحالية والمستقبمية، وتوسيع 
حمقات التواصؿ مع العملاء بيدؼ تفعيؿ عممية إشراكيـ في عممية تصميـ الخدمات 
اـ والتعرؼ عمى آرائيـ ومقترحاتيـ والآخذ بيا كونيا منبثقة مف واقع السوؽ، وبناء نظ

فعٌاؿ لقياس رضا العملاء يقوـ عمى إجراءات واضحة تضمف وصوؿ معمومات 
واضحة عف رضا العملاء ومدى ارتباطيـ بالمصرؼ، والعمؿ عمى الاحتفاظ بقائمة 
العملاء الحاليف وجمب عملاء جدد، مف خلاؿ تطبيؽ نظاـ إدارة شكاوى العملاء 

 والاىتماـ بيا وحميا بأسرع وقت. 

تييئة بيئة وظروؼ العمؿ المثمى  ة مستوى رضا العاممين من خلال:العمل عمى زياد -
والمريحة التي تدعـ جيود العامميف لمعمؿ بكفاءة والعمؿ عمى تطويرىا وتحسينيا بشكؿ 
مستمر، بالشكؿ الذي يزيد مف شعور العامؿ بالرضا مما ينعكس عمى إنتاجيّتو بشكؿ 

تاحة فر  صة التقدّـ والترقية أماـ جميع العامميف، إيجابي، وتحقيؽ العدالة التنظيمية وا 
والسماح ليـ بتطوير مياراتيـ وخبراتيـ بالشكؿ الذي يوفر الفرصة ليـ لمتطوير والتقدـ 
عمى السمٌـ الوظيفي، وتوفير بيئة عمؿ وديّة بعيدة عف العداءات، تقوـ عمى العلاقات 

امميف، وتفعيؿ نظاـ المكافآت الجيّدة مع الإدارة وينتشر فييا الاحتراـ المتبادؿ بيف الع
 المالية ووضع المرتب عمى أساس الأعماؿ والمسؤوليات.
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تحمؿ المسؤولية  التوجو بالمجتمع وتفعيل دور المسؤولية المجتمعية من خلال: -
المجتمعية اليادفة إلى النيوض بالمجتمع مف خلاؿ تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية 

وزيادة نسبة العمالة، وتقديـ الدعـ لكافة قطاعات الموجية إلى الحد مف البطالة 
المجتمع المحمي، واتخاذ كافة الإجراءات اللازمة لحماية البيئة مف التموث والتخفيؼ 
منو، وحماية الموارد الطبيعية والعمؿ عمى إعادة تدوير النفايات التي يمكف الاستفادة 

 ير القابؿ لإعادة التدوير.منيا، وتطبيؽ الطرؽ العممية الموصى بيا لمتخمص مف غ

تفعيؿ نظاـ  تحسيف مستوى الأداء الاستراتيجي والتشغيمي مف خلاؿ العمؿ عمى:  -8
الرقابة اليادؼ إلى مقارنة نتائج الأداء المحققة مع ما ىو مخطط والعمؿ عمى معالجة 
الانحرافات بشكؿ فوري، وخاصة فيما يتعمؽ بعممية تطوير الحصة السوقية، وعممية 

الخدمات مف حيث الزماف والمكاف، والعممية الخاصة بخفض التكاليؼ مف خلاؿ  تقديـ
ترشيد استيلاؾ الموارد والتخمص مف التالؼ، والمحافظة عمى قاعدة مالية متينة 
تضمف تحقيؽ المزيد مف التقدـ والنمو، وتفعيؿ نظاـ الاستخبارات التسويقية وقياس 

ئج الأداء المحققة ومقارنتيا مع نتائج المنافسيف الأداء المقارف الذي يقوـ عمى قياس نتا
 العامميف في نفس الصناعة بيدؼ الاستفادة مف تجاربيـ الناجحة.
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الخاصة  وربحية المصارف الدورية رأس المالكفاية 
 المدرجة في دوق دمذق للأوراق المالية

 
  حيدر حيدرالدكتور: 

 

 ممخّص
 

ربحية المصارف  في رأس المالتيدف ىذه الدراسة إلى فحص تأثير نسبة كفاية 
خلال  السورية الخاصة. استخدمت الدراسة بيانات من التقارير المالية السنوية المنشورة

. تم استخدام نسبة حقوق الممكية إلى إجمالي الأصول 0200إلى  0202الفترة من 
والربحية. استخدمت الدراسة نموذج  رأس المالوالعائد عمى حقوق الممكية كمقاييس لكفاية 

الانحدار البسيط ونموذج الانحدار المتعدد مع وجود متغيرات ضابطة. كما تم إجراء 
والربحية. أظيرت  رأس الماللمعلاقة السببية بين كفاية  Granger Causalityاختبار 

الربحية حتى بعد إضافة  في رأس المالنتائج الانحدار وجود تأثير معنوي لكفاية 
إلى أن اتجاه السببية ىو  granger causalityالمتغيرات الضابطة. كما اظير اختبار 

 إلى الربحية. رأس المالمن كفاية 
 

، نموذج الانحدار وفق طريقة رأس المالالمصارف، الربحية، كفاية  ية:مفتاحالكممات ال
 المربعات الصغرى.

 
 

                                                           
 ة.سوري -مدرس في قسم المحاسبة بكمية الاقتصاد، جامعة تشرينhhaidar1900@gmail.com  
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Capital adequacy and profitability of 

Syrian private banks listed at Damascus 

Stock Exchange 
 

 

ABSTRACT  
 

The aim of this study is to exam the effect of capital adequacy 

ratio on the profitability of Syrian private banks. The study used 

data from published annual financial reports over the period from 

2010 to 2021.  Ratio of equity to total assets and return to equity 

were used as measures for capital adequacy and profitability. The 

study utilized a simple regression model and multivariate regression 

model with control variables. A Granger causality test for the 

relationship between capital adequacy and profitability were 

conducted. Results show that the effect of capital adequacy ratio is 

significant and positive, even after including control variables the 

regression model. Additionally, the granger causality test referred to 

a significant granger causality from capital adequacy to profitability. 

 

Keywords:  Banks, profitability, capital adequacy, OLS, granger 

causality.  
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 :مقدمة
ومن  خمق قيمة المصرف وتعظيم ثروتوفي  كونيا عنصر أساسي من الربحية تنبع أىمية

 ومن كونيا قرارات الاستثمار والادخار وعمى حاجة الشركة لمتمويل الخارجيتأثيرىا عمى 
 ,Mendoza & Rivera) مؤشر لمدى نجاح الإدارة في تحقيق اىداف المصرف أيضا

2017; Menicucci & Paolucci, 2016) . جعمت ىذه الأىمية عممية تحديد العوامل
 & Menicucci) المؤثرة عمى الربحية أمرا أساسيا لنجاح الإدارة واستمرار المصرف

Paolucci, 2016) اسة المحددات الداخمية . ىذا بدوره دفع الكثير من الباحثين لدر
من العوامل )كما سيتبين ضمن مراجعة الأدبيات السابقة(.  والخارجية لربحية المصارف

رأس التي وردت في الدراسات: السيولة، كفاية و  المؤثرة عمى ربحية المصارف الداخمية
 للأىمية الخاصة، الكفاءة التشغيمية، حجم المصرف، الخطر الائتماني. ونظراً المال

تأثير  فقط ركزت بعض الدراسات عمى فحص يفي القطاع المصرف رأس المالكفاية ل
 ;Berger A. , 1995; Oino, 2018)كما في  عمى الربحية رأس المالكفاية 

Obsorne, Fuertes, & Milne, 2012) .  العالية  رأس المالتعتبر نسبة كفاية
شر لمسلامة العامة لممصرف لأنيا تعزز ثقة المودعين بالمصارف خلال ظروف مؤ 

الاقتصاد الكمي غير المستقرة وتساعد المصارف عمى تحمل الخسائر وتقميل مخاطر 
 ,San & Heng, 2013; Menicucci & Paolucci)الإفلاس خلال الأوقات الصعبة 

من واقع أن تنظيم  في القطاع المصرفي رأس الماليُمكن إدراك أىمية كفاية و  .(2016
القطاع المصرفي  عمىيُمثل أحد المحاور الرئيسية لعممية الإشراف والرقابة  رأس المال

الخسائر غير  تحملل رأس المالحيث يتوجب عمى المصارف الاحتفاظ بحد أدنى من 
 . (Francis & Osborne, 2010) مصدمات الخارجيةالمتوقعة أو التأثير السمبي ل

 فيمن العوامل الأكثر تأثيرا  من فحصيا لمعلاقة بين اثنانالدراسة  تأتي أىمية ىذه
ذلك تطبيقا عمى المصارف ، و والربحية رأس المالكفاية  ف،بقاء واستمرارية المصار 

مة الداخمية لمصارف بيئة عمل صعبة ناتجة عن الأز حيث تواجو ىذه ا السورية الخاصة
الأزمة إلى تراجع حاد في الأنشطة ىذه . أدت والعقوبات المفروضة عمى سورية

إلى زيادة  مما أثر عمى حجم التسييلات الائتمانية الممنوحة وأدى الاستثمارية والادخارية
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. تم (ESCWA, 2020)في المخاطر الائتمانية )مخاطر الإفلاس والتخمف عن السداد( 
كما تم تجميد أرصدة عزل القطاع المصرفي السورية عن أنظمة الدفع والتسوية الدولية 

 Gobat)المصارف الخارجية مما زاد من الصعوبات التي تُعاني منيا المصارف السورية 
& Kostial, 2016)يد المخاطر التي تتعرض ليا المصارف السورية، تزداد . مع تزا

لتغطية الخسائر عمى قد تنجم عن المخاطر أو الصدمات غير  رأس المالأىمية كفاية 
المؤشرات  في رأس المالالمتوقعة ويزداد الاىتمام بالتأثيرات المحتممة لنسب كفاية 

 الداخمية لممصارف، وعمى الأخص الربحية.

 :مشكمة البحث
احتفاظ المصارف بنسب رأسمال كافية لتحقيق المتطمبات التنظيمية را لأىمية نظ 

 رأس المالولمواجية خسائر المخاطر المختمفة يتوجب معرفة مدى تأثير نسب كفاية 
وفيما إذا كانت  المرتفعة في الربحية والتي تمثل العامل الأىم في تعظيم قيمة المصرف

المحتفظ بيا من قبل المصارف. وعميو  رأس المالة الربحية ىي التي تؤثر في نسب كفاي
 يُمكن صياغة مشكمة البحث من خلال التساؤلين التاليين:

  المحتفظ بيا من قبل المصارف في الربحية  رأس المالىل تؤثر نسب كفاية
 وماىي طبيعة ىذا التأثير

  الربحيةمن خلال  رأس الماليُمكن التنبؤ بنسب كفاية ىل 
 رأس المالبالربحية من خلا نسب كفاية  ىل يُمكن التنبؤ 

 رأس المالتكمن مشكمة البحث في محاولة معرفة فيما إذا كان ىناك تأثير لنسبة كفاية 
ربحية المصارف السورية وتحديد اتجاه ىذا التأثير. كما تسعى الدراسة إلى معرفة فيما  في

والربحية ضمن بيئة  مالرأس الإذا كان ىناك نوع من العلاقة التنبؤية بين نسب كفاية 
 المصارف الخاصة السورية.
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 أهداف البحث:

 يسعى البحث لتحقيق الأىداف التالية 

  في الربحية واتجاه ىذا التأثير رأس المالمعرفة مدى تأثير نسب كفاية 
  من خلال معرفة الربحية رأس المالمدى إمكانية التنبؤ بنسب كفاية معرفة 
 رأس المالربحية من خلال معرفة نسب كفاية معرف مدى إمكانية التنبؤ بال 

 أهمية البحث:

لدى المصارف  رأس المالتكمن أىمية البحث من تقديمو لإطار نظري مبسط لفكرة كفاية 
لاستمرار المصارف وقدرتيا عمى  رأس المالوتسميطو الضوء عمى مدى أىمية كفاية 

والمستثمرون عمى معرفة مواجية الأزمات. كما ستساعد نتائج البحث إدارة المصارف 
في الأداء المالي لممصارف وفيما إذا كان ىناك تأثير  رأس المالمدى تأثير نسب كفاية 

رأس نسب كفاية مما يُساعد عمى التنبؤ ب رأس المالمتبادل بين الربحية ونسب كفاية 
 .من خلال معرفة الربحية أو العكس المال

 فرضيات البحث:

الإجابة عمى تساؤلاتو يُمكن صياغة الفرضيات بغرض تحقيق أىداف البحث و  
 التالية:

 في الربحية رأس الماللايوجد تأثير لنسب كفاية الفرضية الأولى: 

 من خلال معرفة الربحية رأس المالالفرضية الثانية: لايُمكن التنبؤ بنسب كفاية 

 المالرأس ة: لايُمكن التنبؤ بالربحية من خلال معرفة نسب كفاية لثالفرضية الثا
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 المنهجية والمتغيرات:

تم تجميع المادة العممية اللازمة لمبحث من الدوريات المحكمة والتقارير الصادرة  
عن المنظمات الدولية، كما تم الاعتماد عمى التقارير المالية السنوية لممصارف الخاصة 

لحساب  والمنشورة عمى موقع سوق دمشق للأوراق المالية لمحصول عمى البيانات اللازمة
 .المؤشرات الخاصة بمتغيرات البحث

تم قياس ربحية المصارف من خلال العائد عمى حقوق الممكية )صافي الدخل عمى 
متوسط إجمالي حقوق الممكية( حيث يُشير ىذا المقياس إلى العوائد عمى المساىمين من 

يُعبر ىذا المقياس استثماراتيم في الشركة )حقوق الممكية( مقيمة بالقيمة الدفترية وبالتالي 
 ,Islam & Nishiyama)عن مدى كفاءة إدارة المصرف في استخدام أموال المُساىمين 

2016; San & Heng, 2013; Menicucci & Paolucci, 2016) تم أخذ .
لتي يُمكن أن تطرأ عمى إجمالي حقوق متوسط إجمالي حقوق الممكية لمراعاة التغيرات ا

 & Kosmidou, Tanna, & Pasiouras, 2005; Batten)الممكية خلال السنة 
Vo, 2019) رأس بين نسبة كفاية  رأس المال. يُمكن التمييز فيما يتعمق بنسبة كفاية

ات المتعمقة بالمصارف )حاصل قسمة إجمالي بالمعنى التقميدي المُستخدم في الأدبي المال
الُمستخدمة من قبل  رأس المالحقوق الممكية عمى إجمالي الأصول( وبين نسبة كفاية 

 رأس المالسمطات الِإشراف والرقابة عمى المصارف والتي يُطمق عمييا نسبة كفاية 
. تم في ىذه الدراسة قياس نسبة (Berger, Herring, & Szegö, 1995)التنظيمي 

 من خلال نسبة إجمالي حقوق الممكية إلى إجمالي الأصول.  رأس المالكفاية 
تم أخذ مجموعة من المتغيرات الضابطة الداخمية وذلك بناء عمى الدراسات التي حاولت  

تحديد العوامل المؤثرة عمى ربحية المصارف. تشمل المتغيرات الضابطة عمى حجم 
 & ,Ercegovac, Klinac, & Zdrilić, 2020; Kosmidou, Tanna)مصرف ال

Pasiouras, 2005; Menicucci & Paolucci, 2016)  ىيكل أو جودة الأصول،
 & ,Al-Homaidi, Almaqtari, Yahya))نسبة القروض إلى إجمالي الأصول( 

Khaled, 2020; Staikouras & Wood, 2004; Almaqtari, Al-Homaidi, 
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Tabash, & Farhan, 2019; Menicucci & Paolucci, 2016)  السيولة مقاسة ،
-Almaqtari, Al)بالأصول السائمة إلى مجموع الودائع والتمويل قصير الأجل 

Homaidi, Tabash, & Farhan, 2019; Islam & Nishiyama, 2016; San 
& Heng, 2013)  والكفاءة التشغيمية مقاسة بنسبة المصاريف التشغيمية إلى إجمالي

 .(Kumar & Bird, 2022; San & Heng, 2013)الدخل 
 ( متغيرات البحث، ترميزىا وطريقة قياسيا. 0يتضمن الجدول رقم )

 
 (: متغيرات الدراسة1الجدول رقم )

 قياس المتغير ترميز المتغير أسم المتغير 
صافي الدخل مقسوما عمى  ROE العائد عمى حقوق الممكية

 متوسط إجمالي الأصول
ممكية عمى إجمالي حقوق ال CR رأس المالنسبة كفاية 

 إجمالي الأصول
نسبة التسييلات الائتمانية  AS ىيكل الأصول

المباشرة إلى إجمالي 
 الأصول

نسبة المصاريف التشغيمية  EFF الكفاءة التشغيمية
 إلى إجمالي الدخل

نسبة الأصول السائمة إلى  LIQ السيولة
مجموع الودائع والتمويل 

 قصير الأجل
م الطبيعي لإجمالي الموغاريت LNSIZE حجم المصرف

 الأصول
 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى الدراسات السابقة
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ومن ثم  رأس المالتم في البدء استخدام نموذج الانحدار البسيط بين الربحية ونسبة كفاية 
إجراء انحدار متعدد بعد إدخال المتغيرات الضابطة وأُجري التقدير باستخدام طريقة 

 وفق المعادلات التالية: المربعات الصغرى
ROEit = β0 + β1CRit + εit   (1) 
 
ROEit = β0 + β1CRit + β2ASit + β3EFFit + β4LIQit + β5LNSIZEit+ εit 

 (2) 
 

 رأس الماللمعلاقة بين الربحية ونسبة كفاية  Granger Causalityإجراء اختبار  متكما 
. جرى (Berger A. , 1995)ابقة مع الأخذ بالاعتبار قيم المتغيرين لثلاث فترات س

 لتنفيذ الاختبارات الإحصائية والانحدار. Eviews 12استخدام برنامج 
 

 حدود البحث:
تتمثل الحدود المكانية لمبحث في التطبيق عمى المصارف التقميدية الخاصة  

وحتى  0202لزمنية الممتدة من وتمثل الفترة االمدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية 
 الحدود الزمانية لمبحث. 0200

 
 البحث: عينة ومجتمع

تم تطبيق الدراسة عمى المصارف السورية الخاصة المدرجة في بورصة دمشق للأوراق 
( وذلك بعد استبعاد المصارف الإسلامية لاختلاف 0المالية والواردة في الجدول رقم )
رية التقميدية. جُمعت البيانات الخاصة بالدراسة بشكل نموذج عمميا عن المصارف التجا

يدوي من التقارير السنوية المنشورة عمى موقع سوق دمشق للأوراق المالية بحيث شممت 
 030بإجمالي  0200حتى سنة  0202مصرف خاص خلال الفترة من سنة  00الدراسة 
 مُشاىدة.
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 (: المصارف السورية الخاصة2الجدول رقم )
ريخ التأسيستا المصرف  

 0222 بنك بيمو السعودي الفرنسي
 0222 بنك سورية والميجر

 0222 البنك الدولي لمتمويل والاستثمار
 0222 بنك الائتمان الأىمي )عودة سابقا(

سورية-بنك بيبموس  0222 
 0222 البنك العربي

 0222 بنك سورية والخميج
 0222 بنك الشرق

سورية-بنك الأردن  0222 
ك سوريةفرنسبن  0202 

سورية-بنك قطر الوطني  0202 
 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى موقع سوق دمشق للأوراق المالية

 :دراسات السابقةال
كأحد  رأس المالمن خلال استعراض الأدبيات السابقة التي تناولت نسبة كفاية  

تائج التي توصمت إلييا العوامل المؤثرة عمى ربحية المصارف تبين وجود تناقض في الن
رأس الدراسات أن ىناك تأثير معنوي موجب لكفاية  ىذه وجدت بعض ىذه الدراسات.

 ,Naceur & Omran) (Kosmidou, et al., 2005)ربحية المصارف   في المال
2011) (Garcia-Herrero, et al., 2009) (Staikouras & Wood, 2004) 

(Surtikanti, et al., 2022)  في حين توصمت دراسة(Al-Homaidi, et al., 
حية المصارف. لم تجد كل من رب فيتؤثر سمبا  رأس المالإلى أن نسبة كفاية  (2020
 (Almaqtari, et al., 2019)ودراسة  (JREISAT & BAWAZIR, 2021)دراسة 

 في رأس المالأي تأثير ذو دلالة لكفاية  (Ercegovac, et al., 2020)ودراسة 
ىذا السياق إلى مجموعة من الدراسات التي ضمن يُمكن الإشارة  الربحية.مؤشرات 
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باختلاف مقاييس الربحية المستخدمة.  رأس المالاختمفت ضمنيا النتائج حول تأثير كفاية 
عمى سبيل المثال إلى أن معامل كفاية  (Batten & Vo, 2019)فقد توصمت دراسة 

كان موجب وذو دلالة عند قياس الربحية باستخدام العائد عمى الأصول  رأس المال
وىامش صافي الفوائد في حين كان ىذا المعامل سالب وذو دلالة عند استخدام العائد 

 (Trujillo-Ponce ،0203)عمى حقوق الممكية كمقياس لمربحية.  كما وجدت دراسة 
عند قياس الربحية  رأس المالصارف تتأثر بشكل إيجابي ذو دلالة بكفاية أن ربحية الم

الربحية سالب ذو  في رأس المالباستخدام العائد عمى الأصول في حين كان تأثير كفاية 
 ة. تضاربت النتائج أيضا ضمن دراسدلالة عند استخدام العائد عمى حقوق الممكية

(Islam  وNishiyama ،0202)  تأثير  رأس المالحيث وجدت ىذه الدراسة أن لكفاية
العائد عمى حقوق الممكية  فيالعائد عمى الأصول وتأثير معنوي سالب  فيمعنوي موجب 

 & San)دون أن تقدم الدراسة تبرير ليذا التضارب في النتائج. وجدت كذلك دراسة 
Heng, 2013)  بشكل إيجابي ذو دلالة عند قياس  رأس المالأن الربحية تتأثر بكفاية

الربحية باستخدام العائد عمى الأصول ويصبح التأثير غير ذو دلالة عند قياس الربحية 
باستخدام العائد عمى حقوق الممكية أو ىامش صافي الفوائد. توصمت أيضا دراسة 

(Solanki & Aggarwal, 2022)  رأس المالإلى عدم وجود تأثير ذو دلالة لكفاية 
عند قياس الربحية باستخدام العائد عمى الأصول في حين يُصبح ىذا التأثير موجب 
ومعنوي عند قياس الربحية باستخدام العائد عمى حقوق الممكية ولم تقدم الدراسة أي تبرير 

أيضا تضارب في دلالة  (Kumar & Bird, 2022)لتضارب النتائج. وجدت دراسة 
نما  في رأس المالواتجاه تأُثير كفاية  الربحية ولكن ليس بسبب اختلاف مقاييس الربحية وا 

رأس عند مقارنة محددات الربحية بين الصين واليند حيث توصمت الدراسة إلى أن كفاية 
الربحية في اليند بينما لم تجد  فيثير المعنوي الموجب ىي من المحددات ذات التأ المال

 الدراسة تأثير معنوي لمكفاية عمى ربحية المصارف الصينية.
 رأس المالىناك مجموعة أخرى من الدراسات التي ركزت فقط عمى عامل كفاية  
العلاقة التبادلية بين في دراستو حول  Berger (1995) استخدمالربحية حيث  فيوتأثيره 

سنة( مُشاىدة من المصارف -)مصرف 22222أكثر من والربحية  رأس المالنسبة كفاية 
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. تم إجراء انحدار لنسبة كفاية 0828وحتى  0823الفترة من  لالتجارية الامريكية خلا
حقوق  )حقوق الممكية مقسومة عمى إجمالي الأصول( ومعدل العائد عمى رأس المال

ومعدل العائد  رأس المالالممكية مقابل ثلاث فجوات زمنية سابقة لكل من نسبة كفاية 
عمى حقوق الممكية مع وجود عدد من المتغيرات الضابطة. فحصت الدراسة ما يُطمق 

ومعدل العائد  رأس الماللمعلاقة التبادلية بين نسبة كفاية  granger causalityعميو 
جدت الدراسة إلى أن ىناك علاقة تنبؤية موجبة بالاتجاىين و  1عمى حقوق الممكية.

من  الربحيةس العالية إلى أوفسرت الدراسة العلاقة التنبؤية الموجبة من نسبة كفاية ر 
تخفيض معدلات الفائدة عمى الاقتراض  فيالعالية  رأس المالخلال تأثير نسبة كفاية 

جزء من الأرباح )عدم توزيع كامل قدمت الدراسة فرضية احتجاز في حين  بدون ضمانات
عائد عمى حقوق الممكية إلى نسبة ال لالأرباح( لتفسير العلاقة التنبؤية الموجبة من معد

ولكن باستخدام قاعدة  (Berger A. , 1995). في متابعة لنيج دراسة رأس المالكفاية 
مصرف أمريكي خلال مدة  02222انات عن بيانات أكبر وخلال مدة زمنية أطول )بي

زمنية تجاوزت الثلاثين سنة وشممت عمى عدة دورات اقتصادية(، قامت دراسة 
(Obsorne, Fuertes, & Milne, 2012)  رأس بفحص العلاقة بين نسبة كفاية أيضا

والعائد  رأس المالين نسبة وتوصمت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بوالربحية  المال
لى أن الانحرافات التي تحدث عمى المدى القصير صو عمى الأ ل عمى المدى الطويل وا 

المُستيدف عمى المدى الطويل تؤثر عمى طبيعة الترافق حيث كان  رأس المالعن نسبة 
ة الفعمي رأس المالبعائد الأصول المستقبمي موجب إذا كانت نسبة  رأس المالارتباط نسبة 

المستيدف عمى المدى الطويل وسالب في حالة الفائض.  رأس المالأقل من نسبة 
 رأس المالالأساسي ) رأس المالتأثير نسبة كفاية  (Oino, 2018)فحصت دراسة أخرى 

                                                           
1
أحد السلاسل الزمنية )أحد المتغيرات( باستخدام قيم سلسلة السببية إلى إمكانية التنبؤ بقيم  grangerتُشير علاقة  

 .(Berger A. , 1995)زمنية أخرى )متغير أخر( دون أن يعني ذلك وجود علاقة اقتصادية فعلية بين المتغيرين 
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الأداء المالي لممصارف  فيالأساسي مقسوما عمى إجمالي الأصول المرجحة بالمخاطر( 
. 0202وحتى  0220مصرف أوروبي خلال الفترة من  2223تطبيقا عمى بيانات  وذلك

الأساسي والربحية مقاسة  رأس المالوجدت الدراسة أن ىناك ترافق سمبي بين نسبة كفاية 
تأثير نسبة كفاية  فحص كانبكل من العائد عمى الأصول والعائد عمى حقوق الممكية. 

ي )ممثلا بجودة القروض( والكفاءة والربحية موضع كل من الخطر الائتمان في رأس المال
حيث قامت الدراسة  (Bitar, Pukthuanthong, & Walker, 2018)اىتمام دراسة 

مصرف من دول منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية وبينت  0880بتحميل بيانات 
إلى زيادة ربحية المصارف. فسرت الدراسة  تؤدي رأس المالالدراسة أن تزايد نسبة كفاية 

تُساىم في تحفيز المستثمرون  رأس المالىذه العلاقة الإيجابية من خلال فرضية أن زيادة 
)ملاك المصارف( عمى تشديد الرقابة عمى المدراء وبالتالي تقميل احتمال الإفلاس ويقمل 

ء المصارف. قامت دراسة من عدم تناظر المعمومات مما يُسيم في النياية بتحسين أدا
(Mendoza & Rivera, 2017)  والخطر  رأس المالبفحص أثر كل من كفاية

الفترة من  لمصرف ريفي يعمل في الفيميبين وذلك خلا 332الائتماني عمى ربحية 
 في س المالرأ. لم تستطع الدراسة إيجاد أثر واضح وذو دلالة لكفاية 0203حتى  0228

الربحية بالتأثير الأكبر لمعوامل  فيالربحية. تم تبرير عدم وجود تأثير واضح لمكفاية 
 ربحية المصارف.  فيالخارجية )المخاطر المنيجية والأزمة المالية( 

 حول وجود تأثير لكفاية رأس المال في الربحية سابقةإن تضارب النتائج في الدراسات ال
وطبيعة ىذا التأثير واختلاف ىذه النتائج مع اختلاف المؤشرات المستخدمة لقياس الربحية 
أو مع اختلاف البيئات يُبرر القيام بأبحاث إضافية تتناول نسب كفاية رأس المال وتأثيرىا 
المحتمل في الربحية وذلك بغرض تقديم أدلة تجريبية إضافية حول التأثير المحتمل لنسب 

المال في الربحية. ومن ىنا تأتي أىمية ىذه الدراسة من محاولة فيم طبيعة  كفاية رأس
تأثير نسب كفاية رأس المال المختمفة في الربحية تطبيقا عمى المصارف السورية الخاصة 

 المُدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.
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 :الدراسة النظرية

الية لمعظم العنصر الأساسي في الأنظمة الم عتبر القطاع المصرفييُ 
الاقتصاديات في العالم وليذا القطاع تأثير كبير في النمو الاقتصادي من خلال دوره 

 .(Mendoza & Rivera, 2017) التقميدي في الوساطة بين المودعين والمقترضين
من ناحية واستمرار المصارف في تقديم الخدمات المالية يتطمب منيا تحقيق الأرباح 

تُمثل الربحية  والقدرة عمى مواجية الأزمات والخسائر المحتممة لممخاطر من ناحية أخرى.
أحد الأىداف الرئيسية لإدارة المصرف حيث تستطيع المصارف الرابحة تنويع اعماليا 

كما تتيح الأرباح لممصارف التحوط مختمفة،  قومكافئة أصحاب المصالح المختمفين بطر 
 لوالمساىمة في استقرار النظام المالي كك لآثار السمبية المحتممة للأزماتبفعالية ضد ا

(Islam & Nishiyama, 2016).  إن تحقيق الأرباح يُسيل أيضا عمى المصارف
الكافي لتحمل الخسائر المرتبطة بالمخاطر المختمفة المعرضة ليا  رأس المالتوفير 

، الدعامة رأس المالالكافي، أو مايُطمق عميو كفاية  رأس الماليُمثل المصارف، حيث 
الثانية لاستمرار المصارف واستقرار القطاع المصرفي. ركزت الأطر التنظيمية المختمفة 
التي تخضع ليا المصارف بما في ذلك اتفاقيات لجنة بازل عمى ضرورة احتفاظ 

عمى مقدار التعرض لممخاطر وتقديرات يُحسب بناءً  رأس المالالمصارف بحد أدنى من 
عند الحديث عن أسباب احتفاظ المصارف . الخسائر التي قد تنتج عن ىذه المخاطر

يتم التمييز عادة بين أسباب مرتبطة بالسوق وأسباب أخرى  رأس المالبنسب معينة من 
أنو في  (Drumond, 2009)ناتجة من المتطمبات التنظيمية لمقطاع المصرفي. يذكر 

 رأس المالووجود سوق بدون عيوب فإن المصارف تحتفظ بتمك النسب من غياب التنظيم 
تنظيم القطاع  ىولكن وجود عيوب في السوق دفع إل التي تعظم قيمة المصرف،

رأس )نسبة كفاية  رأس المالالمصرفي ووضع متطمبات تنظيمية للاحتفاظ بحد أدنى من 
أي ضائقة مالية قد يتعرض ليا المصرف من خلال ذلك بغرض تخفيض تكاليف ( و المال

. الحصول أثناء الأزمات المرتفعة تكاليفذات الإضافية تخفيض الحاجة إلى موارد مالية 
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المرتفعة في تخفيض مشاكل تكاليف الوكالة بين ملاك  رأس المالكما تساىم نسب 
 .(Drumond, 2009)المصرف )المساىمين( والدائنين 

الربحية واتجاه ىذه  في رأس المالاختمفت الآراء حول سبب وجود تأثير لنسبة كفاية 
رأس أن التأثير الإيجابي لنسبة كفاية عمى سبيل المثال  Berger (1995)ذكر التأثير. 

تُساىم في تخفيض  رأس المالى أن زيادة نسبة كفاية الربحية قد يعود إل في المال
وبالتالي تؤدي إلى تخفيض التكاليف المتوقعة لمشدة المالية بما في ذلك تكاليف الإفلاس 

يؤدي في المحصمة إلى زيادة مصاريف الفوائد عمى الاقتراض بدون ضمانات مما 
رف الذين لدييم ممكية مدراء المصا أنالربحية. وقد يكون سبب التأثير الإيجابي ىو 

رأس لزيادة نسبة كفاية  قد يمجؤون في ظل ظروف عدم تناظر المعمومات بالمصرف
سال إشارات لمسوق عن توقعاتيم الإيجابية بخصوص الأداء المستقبمي ر وذلك لإ المال

العالية لكفاية نوىت دراسات أخرى إلى أن النسبة . (Berger A. , 1995) لممصرف
تقُمل الحاجة إلى التمويل الخارجي مما يؤدي إلى تخفيض مخاطر الرافعة  رأس المال

المالية وبالتالي زيادة الجدارة الائتمانية لممصرف وىذا بدوره يخفض من تكاليف التمويل 
 ;Islam & Nishiyama, 2016)مما ينعكس بشكل إيجابي عمى ربحية المصارف 

San & Heng, 2013; Menicucci & Paolucci, 2016).  أوردت دراسة
(Obsorne, Fuertes, & Milne, 2012)  تؤدي إلى  رأس المالأن زيادة نسبة كفاية

طموبة لتعويض العلاوة المتخفيض مخاطر المصرف والتي ينتج عنيا تخفيض 
 المستثمرين عن تكاليف الإفلاس وىذا سينعكس إيجابا عمى ربحية المصارف.

المخاطر العالية تترافق مع عوائد عالية وعمى أن  بالمقابل ىناك من ينطمق من فرضية
وبالتالي فإن ستؤدي إلى تخفيض المخاطر  رأس المالاعتبار أن النسبة العالية لكفاية 

 & Islam)إلى تخفيض العوائد أو الربحية  ستؤدي رأس المالة النسب العالية لكفاي
Nishiyama, 2016; Menicucci & Paolucci, 2016) . كما يوجد من يفترض أن

حقوق المميكة ىي أكثر التزامات المصرف تكمفة من حيث العوائد المتوقعة من قبل 
وقد يكون سبب التأثير السمبي لمنسب العالية  .(Trujillo-Ponce, 2013) المساىمين
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الربحية ىو عيوب السوق والمزايا الضريبية لمديون كما أورد  في رأس الماللكفاية 
(2012) Obsorne, Fuertes, & Milne. 

   
 والاختبارات الإحصائية: لوصفيةالإحصاءات ا

 ( الإحصاءات الوصفية لمتغيرات البحث:3يُظير الجدول رقم )
 (: الإحصاءات الوصفية3الجدول رقم )

 ROE CR AS EFR LIQ LNSIZE 
Mean  

0.240117 
 
0.222411 

 
0.239204 

 
2.597589 

 
1.263936 

 
25.09192 

Median  
0.105467 

 
0.157799 

 
0.221188 

 
0.531987 

 
1.034571 

 
25.01233 

Maximum  
1.445173 

 
0.792268 

 
0.601007 

 
268.7818 

 
4.883598 

 
28.03729 

Minimum -
1.021221 

 
0.011950 

 
0.018986 

-
1.437587 

 
0.391888 

 
22.94089 

Std. Dev.  
0.384969 

 
0.182110 

 
0.145166 

 
23.35320 

 
0.882953 

 
0.952463 

 
 رأس المال% وأن متوسط كفاية 02.20عمى حقوق الممكية بمغ يُلاحظ أن متوسط العائد 

% عمى التوالي. يُلاحظ 02.00% و 32.28% مع انحراف معياري 00.02قد بمغ 
أيضا النسبة العالية لمسيولة حيث يزيد مجموع الأصول السائمة عمى ودائع الزبائن مما 

ضا النسبة العالية جدا يُشير إلى ضعف في استثمار الأموال المتاحة. كما يُلاحظ أي
 لممصارف التشغيمية إلى إجمالي الدخل.

الوارد في  VIF( ومعامل تضخم التباين 2تُشير مصفوفة الارتباط الواردة في الجدول رقم )
 ( إلى عدم وجود ارتباط خطي قوي بين المتغيرات المستقمة.2الجدول رقم )
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 (: مصفوفة الارتباط4الجدول رقم )
 ROE CR AS EFR LIQ LNSIZE 
ROE  1.000000      
CR  0.253645  1.000000     
AS -0.281868 -0.429968  1.000000    
EFR -0.295986 -0.109058 -0.049848  1.000000   
LIQ  0.267287  0.832091 -0.612762 -0.031155  

1.000000 
 

LNSIZE  0.526138  0.070659 -0.525441 -0.056832  
0.270418 

 
1.000000 

 

 (: مُعامل تضخم التباين5الجدول رقم )
Variable Centered VIF 

ROE 3.659338 
CR 2.097958 
AS 1.048939 
EFR 4.510552 
LIQ 1.500236 

LNSIZE 3.659338 
 

والذي تظير نتائجو في  Breusch-Pagan-Godfreyكما تبين عند إجراء اختبار 
 أ متجانس.( أن تباين الخط2الجدول رقم )
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Heteroskedasticity Test: Breusch- Pagan-Godfrey 

Null hypothesis: Homoskedasticity  ( 6الجدول رقم)  
F-statistic 1.122367 Prob. 

F(5,126) 
0.3519 

Obs*R-
squared 

5.628386 Prob. Chi-
Square(5) 

0.3441 

Scaled 
explained SS 

7.935641 Prob. Chi-
Square(5) 

0.1598 

 
 

 نتائج نماذج الانحدار:
( والذي يتضمن نتائج الانحدار البسيط أن نموذج الانحدار 2يتبين من الجدول رقم )

موجب ومعنوي إلا أن نسبة التباين المفسر في  رأس المالمعنوي وأن مُعامل كفاية 
( أن نسبة 2. يُلاحظ من الجدول رقم )(R2=6.43%)المتغير التابع كانت منخفضة 

تباين المفسر في المتغير التابع قد ازدادت بشكل ممحوظ عند إضافة المتغيرات ال
تتفق ىذه النتيجة مع نتائج ي. موجب ومعنو  رأس المالالضابطة مع بقاء مُعامل كفاية 

 & ,Bitar, Pukthuanthong, & Walker, 2018; Obsorne, Fuertes)دراسات 
Milne, 2012; Kosmidou, Tanna, & Pasiouras, 2005; Surtikanti, 
Saepudin, Arizona, & Anggadini, 2022; Menicucci & Paolucci, 

2016)  . 
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 (: نتائج الانحدار البسيط7الجدول رقم )
Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
       CR 0.536190 0.179341 2.989771 0.0033 
          C 0.120862 0.051474 2.348014 0.0204 

  
 

 (: نتائج الانحدار المتعدد8الجدول رقم )
Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob. 
CR 
AS 
EFR 
LIQ 
LNSIZE 
C 

  0.632692 
  0.173661 
-0.003820 
-0.042876 
 0.223441 
-5.484588 
 

0.281224 
0.267127 
0.001174 
0.064396 
0.034428 
0.902226 

2.249781 
0.650104 
-3.253438 
-0.665819 
6.490024 
-6.078953 

0.0262 
0.5168 
0.0015 
0.5067 
0.0000 
0.0000 

R-squared 0.390620                                      Mean dependent var 
0.240117 
Adjusted R-squared 0.366438                       S.D. dependent var 0.384969 
S.E. of regression 0.306422                          Akaike info criterion 0.516684 
Sum squared resid 11.83072                        Schwarz criterion 0.647720 
Log likelihood -28.10113                               Hannan-Quinn criter. 
0.569931 
F-statistic 16.15351                                       Durbin-Watson stat 
0.719834 
Prob(F-statistic) 0.000000 

R-squared

Adjusted R-squared

S.E. of regression

Sum squared resid

Log likelihood

F-statistic

Prob(F-statistic)

0.064336

0.057138

0.373809

18.16532

-56.40290

8.938730

0.003340

    Mean dependent var

    S.D. dependent var

    Akaike info criterion

    Schwarz criterion

    Hannan-Quinn criter.

    Durbin-Watson stat

0.240117

0.384969

0.884892

0.928571

0.902642

0.621463
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لتي تفحص العلاقة بين المتغيرات فإن الدراسات ا (Berger A. , 1995)بحسب دراسة 
وتأخذ قيم المتغيرات من نفس الفترة الزمنية تفترض ضمنا أن السوق كامل مع وجود 

. إن التخفيف من ىذه الفرضيات من خلال الأخذ بعين تناظر )أو تماثل( لممعمومات
ل من خلا رأس المالالاعتبار قيم المتغيرات من فترات زمنية سابقة يسمح بزيادة نسبة 

بالكامل ويسمح أيضا بزيادة الأرباح المتوقعة من احتجاز جزء من الأرباح وعدم توزيعيا 
ستؤدي إلى تخفيض تكاليف  رأس الماللأن زيادة نسبة  رأس المالخلال زيادة نسبة 

تناظر  . كما أن وجود عدم(Berger A. , 1995)الشدة المالية بما في ذلك الإفلاس 
لإرسال إشارات  رأس المالقد يعني أن المدراء يُمكن أن يزيدوا نسبة كفاية المعمومات 

. ولذلك واعتمادا عمى (Berger A. , 1995)لمسوق بالتوقعات حول أداء مالي أفضل 
ثنائي الاتجاه  Granger Causalityختبار تم إجراء ا (Berger A. ،0882)دراسة 

( فإن اتجاه 8كما يتضح من الجدول رقم )والربحية.  رأس الماللمعلاقة بين نسبة كفاية 
فرضية العدم(. لابد من  قبوليُمكن لا) إلى الربحية رأس المالالسببية ىو من كفاية 

وجود علاقة سببية لايشير إلى  Granger Causalityالتنويو مرة أخرى إلى أن اختبار 
نما يشير إلى إمكانية التنبؤ بقيمة أحد المتغيرات بناء عمى قيم  بالمعنى الاقتصادي وا 

 الفترات السابقة لمتغير أخر.
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 Granger Causality(: نتائج اختبار 9الجدول رقم )
Pairwise Granger Causality Tests 
Date: 02/24/23 Time: 16:08 
Sample: 1 132 
Lags: 3 

Prob. F-Statistic Obs Null Hypothesis: 
   0.2029 

0.0053 
1.55869 
4.44967 

008 ROE does not Granger Cause CR 
CR does not Granger Cause ROE 

 
لمتحقق من صحة النتائج التي تم توصل إلييا تم إعادة إجراء الاختبارات السابقة 

ول كمقياس لمربحية بدلا من العائد عمى والانحدار ولكن مع استخدام العائد عمى الأص
يجابية مُعامل  حقوق الممكية. تشابيت النتائج التي تم التوصل إلييا من حيث معنوية وا 

إلى وجود علاقة سببية  Granger Causalityولكن لم يُشير اختبار  رأس المالكفاية 
 وذلك في الاتجاىين. رأس المالبين الربحية ونسبة كفاية 

 
 ات:الاستنتاج
السورية ربحية المصارف  في رأس المالتحققت الدراسة من تأثير نسبة كفاية  

وذلك باستخدام بيانات من التقارير المالية السنوية المنشورة لممصارف المُدرجة في 
. من خلال إجراء 0200وحتى  0202خلال الفترة من  بورصة دمشق للأوراق المالية

د والتقدير باستخدام طريقة المربعات الصغرى توصمت الانحدار البسيط والانحدار المتعد
 المصارف،ربحية  فيتؤثر بشكل معنوي وموجب  رأس المالالدراسة إلى أن نسبة كفاية 

أنو يُمكن التنبؤ بقيم الربحية بالاعتماد عمى نسب  Grangerاختبار  كما تبين من إجراء
 . رأس المالكفاية 
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  التوصيات:
 رأس المالورية في ظل الظروف الحالية تعزيز كفاية يتوجب عمى المصارف الس

ربحية  فيمما قد يُسيم في تعزيز ثقة المودعين بالمصارف ويؤثر بشكل إيجابي 
نسب كفاية رأس المال معرفة  من خلال الرقابة عمىكما يُمكن لممستثمرين  المصارف.

مدى صارف وبالتالي تنبؤ بربحية المالمدى قدرة المصرف عمى مواجية الأزمات المالية و 
مدى أىمية  أيضا إمكانية الاستثمار أو استمرار الاستثمار في المصارف. يُظير البحث

لتأثيرات المحتممة لممستويات المختمفة ون بدراسة االباحث قيامكفاية رأس المال وضرورة 
دراسة لنسب كفاية رأس المال في المؤشرات المختمفة لأداء المصارف. كما يتوجب 

ف رأس المال بالنسبة لممصارف ومقارنة تمك التكاليف بالمنافع المرتقبة من الاحتفاظ تكالي
   بمستويات مختمفة من رأس المال.
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