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 ٍِخّض  
اًيعود القسم الأكبر منيا إلى التغير المستمر  أرباح حقق القطاع المصرفي السوري خلال سنوات الأزمة السورية

ولأن عممية تحديد النمو تتطمب مراقبة تطور العديد من العناصر . لسعر الميرة السورية مقابل العملات الأجنبية
واستناداً إلى التقارير السنوية , عندىا يمكن القول بأنو منذ بداية الأزمة وحتى الآن,الأساسية في عمل المصرف

ويعد ذلك طبيعياً مع مرور البلاد بأقسى الأوقات . القطاع المصرفي أي نمو حقيقي لم يحقق,لممصارف السورية
. مما جعل العجمة الاقتصادية تنحدر بشكل ممحوظ, والظروف

ولتحقيق ذلك . ييدف البحث إلى دراسة تطور الابتكار في الخدمة المصرفية وتأثير ذلك عمى الأداء التسويقي
تم , استخدمت الباحثة نموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمات لتقييم الأداء التسويقي وتمت صياغة ثلاثة فرضيات رئيسة

 Statistical Package for Social Sciences,SPSSاختبارىا بواسطة الرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية
V(23) ,يتفوق بنك بيمو عمى المصرف التجاري السوري في درجة تبنيو : لتتوصل الباحثة إلى عدة نتائج أىمّيا

واقترحت . ولا توجد علاقة معنوية بين الابتكار في الخدمات والأداء التسويقي,للابتكار كاستراتيجية خلال فترة الأزمة
والاعتماد عمى أنشطة ,الباحثة دراسة الفرص التي أفرزتيا الأزمة من خلال تحميل البيئة الداخمية والخارجية لممصارف

. الابتكار كاستراتيجية للاستثمار الأمثل والنمو طويل الأجل
 

القطاع المصرفي , نموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمة, الأداء التسويقي,  الابتكار التسويقي :الكممات المفتاحية
(.  2015-2011)الأزمة السورية , السوري
 

                                                           
*
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  ABSTRACT    

 

The Syrian banking sector has achieved profits during the Syrian crisis, the bulk of it 

is due to the revaluation of foreign currencies into SYP using the new exchange rates. The 

process of identifying growth requires monitor the development of many of the basic 

elements of the Bank's work, So we can say that Since the beginning of the crisis so far, 

based on the annual reports of Syrian banks, the banking sector did not achieve any real 

growth.That is normal causeThe country is going through one of its most difficult times, 

making the economic wheel descend significantly. 

The research aims to study the development of innovations in banking service and 

their impact on marketing performance.To achieve this, the researcher used the model of 

six dimensions of innovation services to assess marketing performance, and has been 

formulated three main hypotheses were tested by Statistical Package for Social Sciences 

SPSS V (23) to reach the researcher to several conclusions, including: Bank Bemo 

outperform the Commercial Bank of Syria in the degree of innovation strategy adopted 

during the crisis, and there is no significant relationship between innovationin services and 

marketing performance.so,the researcher has proposed to study the opportunities which are 

created by the crisis through analyzing the internal and external environment of banks, 

relying on innovation activities as a strategy for optimization investment and long-term 

growth. 
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 :مقدمة
, اىتم الباحثون بدراسة دور الابتكار بأنماطو المختمفة في تخفيف الآثار السمبية التي يمكن أن تسببيا الأزمات

في مختمف القطاعات التي تتأثر حكماً مع معطيات الأزمات وفقاً لخصوصية  المنظمة في السوق بما يضمن استمرار
ويجب أن يمتمك مقومات ومزايا , ويعتبر القطاع المصرفي جزء أساسي وحيوي من الاقتصاد. الأزمة ونوعيا وأسبابيا

, خاصة تمنحو مرونة إضافية في إدارة التعامل مع الأحداث الطارئة والأزمات التي تفرض تحديات تواجو مسألة التنمية
ونتيجة لحالة عدم الاستقرار السياسي والأمني . وتتمخض عن تطورات جذرية تطال الصناعة المصرفية بشكل عام

إضافة إلى العقوبات الاقتصادية التي فرضت عمى الاقتصاد السوري , الذي تتعرض لو سورية في ظل الأزمة الراىنة
واجيت المصارف السورية ىزات عنيفة أثرت عمى أدائيا بشكل عام مع تعرض البنى , 2011منذ بداية الأزمة عام 

ذلك يجعل من الأىمية .وتراجع الأعمال التشغيمية ليا وتوقفيا عن تقديم بعض الخدمات, التحتية الخاصة بيا لمتخريب
باعتباره أحد مكونات عناصر الابتكار التسويقي الذي يعتبر  بمكان دراسة مدى تبني المصارف السورية لابتكار المنتج

. من أنماط الابتكار اليامّة التي تتوجو المنظمات إلى تبنييا كاستراتيجية لمواجية الأزمات
 :مشكمة البحث

تناولت العديد من الدراسات العلاقة التي تربط الابتكار التسويقي بمؤشرات الأداء المختمفة في ظل ظروف 
والأقل تكمفة , باعتباره أحد الأنماط غير التكنولوجية, اقتصادية غير مستقرة أو ضمن بيئة تتميز بالمنافسة الشديدة

. وتوصمت الدراسات إلى نتائج متفاوتة. مقارنة بأنماط الابتكار الأخرى التي ترافقيا عمميات تشغيمية ضخمة ومكمفة
المنتجات المصرفية المبتكرة التي قدمتيا المصارف السورية أثناء الأزمة لكي  من الميم دراسة,ونتيجة ليذا الجدل

: فإن مشكمة البحث تتجمى من خلال طرح التساؤلات الآتية, وبناء عمى ما سبق. تستطيع المحافظة عمى وجودىا واستمرارىا
الابتكار خلال  (المصرف التجاري السوري وبنك بيمو السعودي الفرنسي)ىل تبنّت المصارف المدروسة  -1

 الأزمة السورية؟ وما مدى اختلافيا في درجة تبنّييا لو؟
المصرف التجاري )ىل تختمف درجة الاىتمام بالابتكار وفقاً لأبعاد لنموذج الدراسة بين المصارف المدروسة -2

 ؟ (السوري وبنك بيمو السعودي الفرنسي
المصرف التجاري )والأداء التسويقي لممصارف المدروسة  ىل ىناك علاقة بين الابتكار في الخدمات -3

 ؟ (السوري وبنك بيمو السعودي الفرنسي
 

 :أىمية البحث وأىدافو
نتيجة للؤزمة التي تواجييا منذ , تعتبر سورية اليوم من البمدان النامية التي تتسم ببيئة اقتصادية غير مستقرة

وتبرز أىمية . والتي أثرت سمباً عمى جميع القطاعات الاقتصادية بما فييا القطاع المصرفي, 2011منتصف آذار 
من خلال ابتكار منتجات , السورية توجو المصارف إلى استثمار الفرص التي أفرزتيا الأزمة في دراسة مدى البحث

. بيدف تحسين أدائيا,والكامنة لدى العملاء تمبي الحاجات الجديدة مصرفية
وتأثير ذلك , خلال الأزمة      وييدف البحث إلى تحديد مدى تبني المصارف المدروسة للابتكار في خدماتو

. وفقاً لأبعاد النموذج المقترح ودراسة درجة اىتمام كل منيا بالابتكار, أدائيا التسويقي عمى
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 :فرضيات البحث
: يقوم البحث عمى الفرضيات الآتية

. لا يوجد فروق معنوية في درجة تبني الابتكار في الخدمة بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة- 1
 .الابتكارات وفقاً لأبعاد النموذج بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة لا يوجد فروق معنوية في - 2
. لا توجد علاقة معنوية بين الابتكار في الخدمة والأداء التسويقي لممصارف المدروسة خلال الأزمة - 3

 
  :منيجية البحث

وتوضيح الممارسات  تيدف إلى عرض, تعتبر ىذه الدراسة دراسة حالة توضيحية لظاىرة الابتكار في الخدمة
ولتحقيق أىداف الدراسة تم الاعتماد عمى نموذج الأبعاد (2015, الطويل).المبتكرة المطورة من قبل المصارف المدروسة

نظام , التفاعل الجديد لمعملاء, مفيوم الخدمة:  ويتألف منPim Den Hertog (2010)الستة لابتكار الخدمات 
 ;Das, 2013) .التكنولوجية الجديدة, أنظمة التسميم الجديدة, نموذج الإيرادات الجديدة, القيمة الجديدة

Ramakrishna 2012) 
 حيث تم تطبيقو لممقارنة بين المصرفين المدروسين من حيث الاستراتيجيات المختمفة المتبعة في مجال ابتكار 

. (الربحية, الحصة السوقية )وتم ربط نتائج النموذج بمؤشرات الأداء التسويقي. خلال الأزمة الخدمة
 :مجتمع وعينة الدراسة

وعمى اعتبار ىذه الدراسة . يتألف مجتمع الدراسة من جميع المصارف العاممة في السوق المصرفية السورية
اقتصرت عينة الدراسة عمى المصرف التجاري السوري كنموذج لممصارف السورية العامة وبنك ,دراسة حالة توضيحية

وتم . 2015 ولغاية 2011بيمو السعودي الفرنسي كنموذج لممصارف السورية الخاصة خلال الفترة الممتدة من عام 
الأولى التقارير السنوية المنشورة عبر المواقع : استخدام المصادر الثانوية لمبيانات بالاعتماد عمى مجموعتين رئيسيتين

وتم استخدام اختبارات . والثانية ىي الكتب والمقالات العممية وغيرىا من المراجع المحكمة, الرسمية لممصارف المدروسة
. معممي لاختبار الفرضيات عمى اعتبار أن توزيع البيانات لا يتبع التوزيع الطبيعي الإحصاء اللا

 ابتكار الخدمات في المصارف لتحقيق الاستمرارية والبقاء: Ramakrishna ( 2012)دراسة - 1
Service Innovation In Banks For Sustainability   

ىدفت الدراسة إلى تحديد وتحميل المبادرات المتبعة في المصارف العامة والخاصة اليندية في مجال ابتكار 
وىي دراسة مفاىيمية تعتمد بشكل رئيس عمى الدراسات . 2009لمعالجة آثار الأزمة المالية العالمية عام, الخدمات
وامتدت . والبيانات المتاحة عبر المواقع الرسمية لعينة الدراسة المكونة من مصرفين عامين ومصرفين خاصين, السابقة

.  2011فترة الدراسة لمدة ثلاثة أشير من كانون الأول حتى آذار
واستخدم الباحث لممقارنة بين المبادرات نموذجين للابتكار قام بتطبيقيما عمى الاستراتيجيات التي اتبعتيا 

, 4Psويسمى نموذج العناصر الأربعة للابتكار Bessant And Tidd (2007) نموذج : وىما. المصارف المدروسة
وابتكار الموقف , Process Innovationوابتكار العمميات , Product Innovation ابتكار المنتج ويتألف من

Position Innovation , وابتكار النموذجParadigm Innovation . ونموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدماتPim 

                                                           
َشُش إًٌ اٌرؽىلاخ اٌّرؼٍمح تاعرخذاَ إٌّرعاخ اٌؽاٌُح ٌعزب ػّلاء ظذد واعرؼّاي ظذَذ ٌّٕرط : position innovationاترىاس اٌّىلف 

. ؼاٌٍ
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Den Hertog (2010)ويشير إلى دور العميل في خمق  التفاعل الجديد لمعملاء,  مفيوم الخدمة الجديدة:ويتألف من
ويشير إلى شركاء جدد يحققون المنفعة  نظام القيمة الجديدة, .القيمة من خلال تقديم منتج يحقق منفعة حقيقية لو

 .وأنظمة التسميم التكنولوجية الجديدة, أنظمة التسميم التنظيمية الجديدة, نموذج الايرادات الجديدة, (أعمال, أنظمة)
 حيث أنيا تبنّتو كجزء من ,وخمصت الدراسة إلى أن المصارف اليندية تعتمد عمى الابتكار لتحقيق الاستمرارية

, وأن الابتكار لا يقتصر عمى المنتج أو العممية وانما أيضاً يشمل نماذج الأعمال. استراتيجيتيا المصرفيّة المستقبميّة
ويتطمب ذلك أن تخمق بيئة تنظيمية مشجعة عمى الابداع . والأىم الابتكارات النموذجية, الابتكارات التشغيمية, والسوق

 .ومستويات عالية من التنوع والتعاون بين الموارد والتكنولوجيا لتحقيق النتائج الاقتصادية المرجوة, وتحافظ عمييا
 آثار أنماط الابتكار عمى أداء المنظمات : Gundy et al.( 2009)دراسة- 2

Effects of Innovation Types on Firm Performance         

ىدفت الدراسة إلى تحميل أنماط الابتكار والتي تشمل الابتكارات التنظيمية والتسويقية وابتكار العمميات وابتكار 
وىي دراسة . ودراسة علاقتيا بمختمف جوانب أداء الشركات المتعمقة بالابتكار والإنتاج والسوق والأداء المالي. المنتج

واستخدم الباحثون الاستبانة وأسموب المسح البريدي لفترة .  شركة صناعية في تركيا184تجريبية عمى عينة مؤلفة من 
ويتألف نموذج . كما استخدموا أسموب المقابمة وجياً لوجو مع كبار المديرين.2007 و2006 أشير وخلال السنوات 7

والثانية تدرس العلاقة غير المباشرة . الأولى تدرس العلاقات التي تربط أنماط الابتكار ببعضيا, الدراسة من مرحمتين
.  التي تربط أنماط الابتكار الأربعة بجوانب الأداء الأربعة من خلال متغير دخيل ىو أداء الابتكار

وأن أداء الابتكار يمعب دوراً . وتوصمت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية متبادلة بين الأنماط الأربعة للابتكار
والعلاقة بين ابتكار , ولكن العلاقة بين الابتكارات التنظيمية وابتكار المنتج. وسيطاً بين الابتكار وجوانب الأداء الأخرى

 .العممية وأداء الابتكار والعلاقة بين أداء الإنتاج والأداء المالي لم تكن معنوية
دور الاستراتيجيات المصرفية الاجتماعية والمبتكرة في تحقيق الاستمرارية : Das (2013) دراسة - 3

 والبقاء
Social And Innovative Banking Strategies For Sustainable Banking In India  

وتحديد . ىدفت الدراسة إلى مراجعة استراتيجيات المزيج التسويقي المصرفي في القطاع المصرفي اليندي
جراء مقارنة ليذه . ومبادرات ابتكار الخدمات المتخذة من قبل المصارف, وتحميل المبادرات المصرفية الاجتماعية وا 

وتم .  للابتكارPim Den Hertog (2010) وBessant And Tidd (2007)الابتكارات بالاعتماد عمى نموذجي 
. تطبيق النموذجين عمى الاستراتيجيات التي اتبعيا المصارف المدروسة

مع  وتوصمت الدراسة إلى أن المصارف اليندية واجيت التحديات من خلال تصميم استراتيجيات تتناسب
المبادرات  من خلال الإقدام عمى. باعتبار العميل مركز الربح, حاجات ورغبات العملاء وتمكين العلاقات معيم
ولابد من خمق . وتتمثل بتقديم خدمات اجتماعية وخدمات مصرفية مبتكرة. المصرفية الاجتماعية والمبتكرة بشكل مستمر

والتوجو إلى خفض النفقات وتكمفة , واستثمار الموارد والتكنولوجيا, والتنويع في الأفكار بيئة تنظيمية تشجع عمى الإبداع
. لتحقيق النتائج المرغوبة في المستقبل الخدمات
 
 

                                                           
وذؽذَذ هُىً , وذؽذَذ الأعىاق اٌّغرهذفح, هى الإطاس اٌؼاَ ٌؼًّ إٌّظّح اٌزٌ َرؼٍك ترظُُّ اٌّخشظاخ اٌرٍ ذخٍك اٌمُّح: ّٔىرض الأػّاي

. وذخُّٓ اٌرىٍفح واٌشتػ اٌّرىلغ ذؽمُمهّا, عٍغٍح اٌمُّح وِغرٍضِاذها
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 :الجانب النظري لمبحث
 :مفيوم الابتكار التسويقي: أولالاً 
 تعريف الابتكار التسويقي  - 1

, أبو جمعة).يقصد بو وضع الأفكار الجديدة أو غير التقميدية موضع التطبيق الفعمي في الممارسات التسويقية
 أو,قنوات توزيع جديدة أو,تغيير في التغميف أو,أسموب جديد لتسميم المنتج أو,ويشمل تسويق منتج جديد, (2003

, عمى أنو فكرة (2003)وعرفو كوتمر. (Bogota Manual,2001; Oslo Manual, 2005). خدمة عملاء جديدة
أو تتمتع بخواص , أو تقنية مدخمة في الإنتاج ومعروضة في السوق يتقبميا المستيمك عمى أنيا جديدة تماماً , أو سمعة

( 2007, التميمي ). فريدة من نوعيا تطبق لممرة الأولى في السوق
الفرق بين ابتكار الخدمة والابتكار التسويقي  - 2

ابتكار , (سمعة أو خدمة)ابتكار المنتج : قسم الباحثون الابتكار إلى العديد من الأنماط الرئيسة من أىميا 
وركز أغمب الباحثون . الخ..ابتكار السوق , ابتكار الموقف, الابتكار التسويقي, الابتكار التنظيمي, العمميات التشغيمية

لذلك لابد من , ومن المعموم أن المنتج ىو أحد عناصر المزيج التسويقي, عمى الأنماط الأربعة الأولى في دراساتيم
ابتكار (2001)فقد عرف دليل بوغوتا. وبين الابتكار التسويقي, التمييز بين ابتكار المنتج كنمط رئيس مستقل للابتكار

وفرق بين . (Bogota Manual, 2001). المنتج بأنو تنفيذ تحسين ممحوظ في المواصفات التكنولوجية لممنتج المحسن
أو مواصفات , حيث أن المنتجات التي يطرأ عمييا تطوير ممحوظ في وظائفيا(2005)المصطمحين دليل أوسمو

جديد لأول مرة في السوق ولمجموعة جديدة  بينما تقديم منتج. استخداميا مقارنة بالمنتجات الموجودة ىي ابتكار منتج
وأن العامل المميز الرئيس للابتكار التسويقي وابتكار المنتج ىو ما إذا كان الابتكار .من العملاء ىو ابتكار تسويقي

. تستطيع المنظمات عادة التمييز بين أساليب التسويق وخدماتيا, ووفقاً لدليل أوسمو. يتضمن أسموب تسويقي أو خدمة
وبعض الابتكارات يمكن . لطبيعة أعماليا تبعاً  لذلك قد تختمف فيما بينيا. وبناء عمى ذلك تقوم بتصنيف الابتكار

( (Oslo Manual, 2005 .تصنيفيا عمى أنيا ابتكار منتج وابتكار تسويقي في آن واحد
 وبناء عمى الدراسة الاستطلاعية لممصارف المدروسة وجدت الباحثة أن المصارف السورية لا استنادالاً لما سبق

تدمج بين مفيوم  وعمى ىذا الأساس يمكن اعتبارىا منظمات. تخصص للابتكار إدارة مستقمة في ىياكميا التنظيمية
عمى اعتبار أن الخدمات التي تقدميا المصارف تحقق شروط التصنيف المتعمقة , ابتكار المنتج والابتكار التسويقي

أو إعادة طرح منتجات موجودة بأسموب , بطرح منتجات جديدة لأول مرة في السوق لمجموعة جديدة من العملاء
. تسويقي مختمف وستتوضح ىذه النقطة في الجانب التطبيقي لمنموذج المستخدم في الدراسة

 :مفيوم الأزمات التسويقية: ثانيالاً 
 تعريف الأزمة التسويقية - 1

تتلاحق , موقف وحالة يواجييا متخذ القرار في كيان الإدارة التسويقية في المؤسسة"الأزمة التسويقية بأنيا  تعرف
ويفقد معيا متخذ القرار قدرتو عمى السيطرة عمييا أو عمى اتجاىاتيا , وتتشابك معيا الأسباب بالنتائج, فييا الأحداث

أو انخفاض الحصة السوقية , كما تعرف أنيا ضعف أو جمود في تصريف المنتجات (2001, الخضيري).المستقبمية
وتعرف أيضاً أنيا الفجوة بين ما يمكن أن يقوم بو او (2003, جوان). وعدم تغطية جميع الأسواق في فترة زمنية معينة

واستنادالاً لما سبق يمكن لمباحثة أن تعرف الأزمة (Gregory et al ,2003).يقدمو التسويق وما يقوم بو فعلاً 
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, تخمق معيا تحديات تسويقية تيدد وجودىا,  خمل مفاجئ في البيئة الداخمية أو الخارجية لممنظمة:التسويقية بأنيا
. وتتطمب اتخاذ قرارات تسويقية سريعة لتخفيف الآثار السمبية المتتابعة والمتطورة التي تترتب عمييا الأزمة التي قد تيدد وجوىا

  :أسباب الأزمات - 2
, مناخية,بيولوجية)لأسباب كثيرة ومتباينة وتصنف إلى طبيعية ,بما فييا الأزمات التسويقية,تنشأ الأزمات

( 2007, نسيمة: )ويمكننا تقسيميا إلى(. إرادية وغير إرادية )ومن صنع الانسان , (جيولوجية وكونية
:  وتتمثل في:الأسباب المرتبطة بالمؤسسة - 1 
أو عدم اكتماليا والتسرع في إصدار القرارات والحكم , وينشأ عادة نتيجة نقص في المعمومات: سوء الفيم– أ 

. عمى الأمور قبل تبيّن حقيقتيا
فإنو يؤدي إلى انفصام في , فإذا كان استيعاب المعمومات التي تم الحصول عمييا غير سميم: سوء الإدراك– ب 

. العلاقة بين الأداء الحقيقي لمكيان الإداري وبين القرارات المتخذة
وعدم , ينشأ نتيجة عدم التقدير السميم لنقاط القوة والضعف للؤطراف المختمفة: سوء التقدير والتقييم- جـ 

. الموضوعية في تحميل البيئة الخارجية وتحديد ما تنطوي عميو من فرص وتيديدات
 فالإدارة العشوائية تقوم عمى الجيل وافتقاد الرؤية المستقبمية التي يمارسيا متخذ القرار :الإدارة العشوائية– د 

. مما يسبب أزمات خطيرة قد تدمر الكيان الإداري دون أي تخطيط وتبعاً لرؤيتو الشخصية
مما ,  وتتجسد من خلال انفراد بعض المسؤولين في إدارة التسويق باتخاذ القرارات:الرغبة في السيطرة- ىــ 

. يشكل مصدراً لمخطر من السمع المنافسة واحتمالات تحول المستيمكين
 وتنشأ بسبب تعرض متخذ القرارات التسويقية إلى تجارب فشل عديدة مما يضعف ثقتو :اليأس وعدم الثقة- و 

. الذي يعد في حد ذاتو إحدى الأزمات النفسية والسموكية والتسويقية, ويجره إلى اليأس, بسياستو التسويقية
وتسبب في فشل منتج معين وفقدان ثقة المستيمك في المؤسسة في جميع خطوطيا :الأخطاء البشرية- ز 
. مما قد يكمف المؤسسة خسارة فادحة تيدد استمرارىا في السوق في ظل المنافسة,الإنتاجية
 :وتتمثل في: الأسباب المرتبطة بمحيط المؤسسة – 2 
, وتوظيفيا بشكل معين وتوقيت معين, حيث يتم إطلاق إشاعة بالاعتماد عمى حقائق ممموسة:الإشاعات– أ 

. أزمات تقميد العلامة التجارية, أزمات التسمم الغذائي, كالأزمات الناتجة عن الخطأ في تعبئة المنتج
 تقوم بعض القوى المنافسة في ظل المنافسة الشديدة بخمق أزمات مفتعمة لممنظمات :الأزمات المخططة- ب 

فقادىا مكانتيا في السوق, الأخرى . وىو ما يعرف أيضاً بالإدارة بالأزمات, تيدف إلى عرقمة نشاطيا وا 
فيعمل كل طرف عمى تقوية مركزه . ويدخل فييا عمميات سوء المنافسة بين المنظمات:تعارض المصالح- جــ 

. لمضغط عمى الطرف الآخر
وأسباب ترتبط , أسباب اقتصادية وىي أزمات مرتبطة بالعمالة والأسواق: كما تقسم أسباب الأزمات إلى

, وأسباب مادية كفشل المنتج وخسارة المواد الأولية, بالمعمومات كخسارة معمومات قيّمة عن الموردين والمستيمكين
, وأسباب سياسية كالحروب والأحداث الأمنية, وأسباب تتعمق بالموارد البشرية كارتفاع الحوادث والعنف في مكان العمل

 (Pollard & Hotho,2006; Larson&Rudwall, 2005) .الزلازل وغيرىا, وأسباب طبيعية كالبراكين
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 الخطوات التي يجب إتباعيا عند حدوث الأزمات التسويقية - 3
( 2007, درمان): يوجد العديد من الخطوات التي يتوجب عمى المنظمات اتباعيا عند تعرضيا للؤزمات وأىميا 
مدادىم بأفضل الكوادر والتجييزات -  1 تكوين فريق عمل لوقت الأزمات من أصحاب التفكير الإبداعي وا 

جراء المشورة, ومن ثم اختيار الحل الأنسب من الحمول المتاحة, والأدوات التسويقية . بما يساعد في تحديد المشكمة وا 
حيث أن عامل السرعة , تخطيط الوقت أثناء الأزمات, والاستفادة من كل دقيقة في تخفيف أثر الأزمات -2

. الأزمة والتفكير في البدائل واتخاذ القرارات المناسبة مطموب لاستيعاب
, مما يشعرىم بالحماس والحيوية والالتزام بالعمل, الرفع من معنويات العاممين وقت الأزمات التسويقية – 3

دراك الوقت الإبداعي. وتحفيزىم عمى الإبداع لتقديم حمول وآراء غير مسبوقة . وا 
إنذار مبكر قادر عمى رصد علامات الخطر  من خلال توافر نظام, الاستعداد الدائم لمواجية الأزمات - 7
. الإشارات إلى متخذي القرار والعمل عمى دراستيا ووضع بدائل لمحمول المناسبة ليا وتوصيل ىذه, وتفسيرىا
إنشاء نظام اتصال تسويقي عمى مستوى عالي من الكفاءة والفعالية يرتكز إلى قاعدة شاممة ودقيقة من  – 9

بحيث يحقق السرعة والوفرة في المعمومات التسويقية الحديثة  , أنشطة المنظمة وبكافة الأزمات البيانات الخاصة بكافة
 الظروف عن معمومات, معمومات عن السوق, التي تتعمق بـحاجات ورغبات العملاء وأغراضيم الاستيلاكية الجديدة

 عن موثقة بصورة تمجمعيا التي التسويقية المعمومات ىذه ضوء وفي.المستقبمية الحكومية والسياسيات الاقتصادية
 الأزمة مع لمتعامل الفعالة الخطة ووضع التسويقية القرارات اتخاذ يتم, التسويقية الأزمة حدوث أسباب

 يحقق الذي بالشكل ومعالجتيا الانحرافات تحديد ثم ومن, العكسية التغذية طريق عن النتائج ومتابعة,وتنفيذىا,التسويقية
( 2003جوان ,).التسويقية الأزمة عمى التغمب في التسويق إدارة ىدف

  :الأداء التسويقي: ثالثالاً 
ويعرف بأبسط . يعرف الأداء التسويقي بأنو مدى مساىمة وظيفية التسويق بالمنظمة بتحقيق أىداف المنظمة

, السيولة النقدية, الربحية: ويتم قياسو باستخدام مقاييس مالية من أىميا. أنو درجة نجاح المنظمة في السوق: صورة
القدرة عمى , رضا العملاء, ولاء العملاء , الحصة السوقية: ومقاييس غير مالية .النمو في المبيعات, المبيعات
وتصنف الدراسات الأرباح والمبيعات كأىم . جودة الخدمة, الرضا عن الأداء العام, نجاح الأصناف الجديدة, الابتكار

وعمى ىذا الأساس اعتمدت الباحثة المؤشرات الآتية لقياس الأداء التسويقي في . (2012, الناجي).المقاييس المستخدمة
: المصارف المدروسة

 وىي أحد المؤشرات الاقتصادية التي تعكس صورة مقبولة عن الأداء :Profitabilityالربحية  - 1
وتم الاعتماد عمييا في العديد من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع . الاقتصادي لممنظمة كأحد مؤشرات النمو

 (Bogota Manual, 2001).الابتكار
, وتتأكد بواسطتيا إدارة التسويق من مدى تحقيق الأىداف التسويقية:Market Shareالحصة السوقية  - 2

, دنان). ثم القيام بالإجراءات اللازمة لتحسين الأداء أو تعديل الأىداف في حالة اختلاف الأداء الفعمي عن الخطة
في ظل عدم , لتقييم موقف المنظمة في السوق مقارنة بالمنافسين باعتبارىا مؤشر دقيقواعتمدتيا الباحثة.(2010

                                                           
ػًٍ اػرثاس أْ أطىي اٌّظشف أو ِىظىداذه أؼذ أهُ ِماَُظ ؼعُ , لاِد اٌثاؼصح تمُاط ِؤشش اٌؽظح اٌغىلُح ِٓ إظّاٌٍ اٌّىظىداخ

ؼُس ذّصً . لأٔها ذضُ وً ِا ٍَّىه اٌّظشف ِٓ ظهح اٌغُىٌح واٌرغهُلاخ الائرّأُح واٌّىظىداخ اٌصاترح وغُش اٌصاترح, اٌّظاسف

اٌّىظىداخ اعرخذاِاخ أِىاي اٌّظشف اٌرٍ َؽظً ػٍُها ِٓ ِظادس الأِىاي ػثش اٌمشوع وإَذاػاخ اٌضتائٓ واٌّؤعغاخ إضافح إًٌ سأط 

. اٌّاي والأستاغ اٌّؽرعضج والاؼرُاطُاخ اٌرٍ ذشىً هُىً سأعّاي اٌثٕه
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وتم . القدرة عمى الحصول عمى البيانات المالية الخاصة بالمبيعات في التقارير السنوية والقوائم المالية لممصارف

موجوداتالمصرفي المصرف=الحصة السوقية من إجمالي الموجودات : حسابيا وفق القانون
موجودات القطاع 

 *100 

 
 :النتائج والمناقشة

آثار وانعكاسات الأزمة السورية عمى الأداء المصرفي لممصارف المدروسة 
التحديات التي فرضتيا الأزمة السورية عمى القطاع المصرفي  - 1

وقد استطاعت القيام بذلك بشكل ناجح ولاسيما , 2011حاولت المصارف أن تقاوم آثار الأزمة في بداية عام 
من خلال الاستفادة من الارتفاعات الحاصمة في أسعار صرف القطع وعدم تدىور ديون عملائيا خلال ذلك العام 

ولاسيما مع تراجع القدرة لدى عدد كبير من العملاء , شيد تراجعاً واضحاً في أدائيا2012إلا أن العام . بشكل كبير
مما ساىم في تراجع سيولتيا إلى جانب اضطرارىا إلى إرىاق الدخل الناجم , عمى الالتزام بديونيم لصالح ىذه المصارف

وفرضت الأزمة . وتكبد بعضيا بخسائر, من عمميا بأرقام خيالية من المؤونات ساىم في تخفيض أرباحيا بشكل كبير
(: 2012, التقرير السنوي لبنك بيمو ;2012, طرابمسي)العديد من التحديات أىمّيا 

من القروض % 40العديد من المصارف تعاني من نسبة : زيادة ىائمة في حجم القروض المتعثرة - 1
. المعدومة مقارنة بكافة القروض, ىذه النسبة تعتبر عالية جداً بجميع المعايير والمقاييس المصرفية

. محدودية استخدام العملات الأجنبية بسبب العقوبات الدولية - 2
حيث استمرت . تقمص القدرة الإقراضية لمسوق نتيجة تعرض العديد من القطاعات لمتخريب خلال الأزمة-  3

أما فيما يخص . جميع البنوك بأخذ الودائع وتقديم خدمات المعاملات الأخرى, من تحويلات وصناديق الإيداع وغيرىا
.  عمميات التسميف, والتي تأخذ النسبة الأكبر من عائدات البنك فقد حدت معظم المصارف منيا

ما تحولوا لشراء الذىب كمعدن  سحب المتعاممين –5 لمودائع بالميرة السورية وتحويميا إما لمعملات الأجنبية وا 
. خازن لمقيمة كما ىو معتاد في ظروف أي أزمة

وتخمف ىذه التحديات التي تفرزىا الأزمة آثاراً سمبية تنعكس عمى جوانب الأداء المختمفة في المنظمة ومن 
 (2007,نسيمة) المبيعات والموارد البشرية والإدارة والعملاء والموردين والدائنين والمؤسسات المالية: أىميا

مقارنة بين المصارف المدروسة من حيث القرارات والإجراءات المتخذة خلال الأزمة السورية  –2
مقارنة بين المصارف المدروسة من حيث القرارات والإجراءات المتخذة خلال سنوات الأزمة (1)يوضح الجدول

: وفقاً للآتي, 2015 ولغاية 2011السورية الممتدة من عام 
 

مقارنة بين المصرف التجاري السوري وبنك بيمو خلال فترة الأزمة  (1)الجدول
أىم مميزات الأعمال لبنك بيمو السعودي الفرنسي خلال الفترة  2015-2011أىم مميزات الأعمال لممصرف التجاري السوري خلال الفترة 

2011-2015 
الإجراءات القرارات الإجراءات القرارات 

CBS-BANK  2011BBSF-BANK 
التحضير لمواجية آثار العقوبات - 1

المفروضة عمى المصرف من خلال إيجاد 
منح القروض والتسييلات مع التشدد بشروط - 1

المنح وبما يضمن الاستمرار بتحقيق الأرباح وفق 
التركيز عمى استراتيجية -1

المخاطر المتعمقة بمخاطر 
 -
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قنوات بديمة لمتحويلات الخارجية 
. والاعتمادات المستندية

دراسة والبدء بتنفيذ الشبكة الأمنية في - 2
. الإدارة العامة والفروع

البدء بوصل شبكة اتصالات الفروع مع -3
المقاسم بخطوط ضوئية عالية السرعة عند 

. وجود إمكانية فنية لذلك
دراسة وتجييز المقر الاحتياطي البديل -4

. لشبكة المصرف
التحضير لمواجية الظروف الطارئة - 5

التي قد تفرضيا الأزمة بالتسبب بإيقاف 
العمل في المصرف 

الإعداد والتجييز لمركز تشغيل - 6
. احتياطي رديف لمركز التشغيل الأساسي

. نسب مخاطرة مقبولة
افتتاح فروع ومكاتب جديدة ليتجاوز عدد فروع  - 2

.  مائة فرع ومكتب2011المصرف ومكاتبو في عام 
زيادة درجة الحماية والأمان لأجيزة الصرافات  - 3

. الآلية
تنفيذ تجربة ناجحة لمعمل عن بعد حيث تم  - 4

تغيير أماكن كافة موظفي الإدارة العامة إلى خارج 
مبنى الإدارة العامة ومباشرة أعماليم من مواقعيم 

. الجديدة واستمرت التجربة لأشير
نجاز , تشغيل نظام الشؤون الإدارية المؤتمت-5 وا 

ذاتية الموظف الالكترونية والربط البريدي مع 
الجيات الرسمية الأخرى عبر برنامج البريد 

. الالكتروني
إعداد نموذج أولي من نظام الدور يعمل عمى  –6

وتم , بطاقة التعريف الشخصية وصورة الشخص
. إدخالو قيد التجريب في أحد الفروع

الائتمان ومخاطر السوق 
. والمخاطر التشغيمية

 من لمموجودات الفعالة والإدارة المتوقعة لممخاطر المتأنية الدراسة عمى المصرف التجاري السوري استراتيجية تعتمد اتبع 2011المقارنة لعام 
بيدف زيادة الأرباح والاستمرار في , والمخاطرة العائد مبدأ أساس عمى المودعين أموال عمى النقدية لمحفاظ السيولة

بينما اقتصرت استراتيجية بنك . والتحضير لمواجية الظروف الطارئة. المساىمة في تحقيق التوجيات التمويمية لمدولة
. بيمو عمى مواجية المخاطر

CBS-BANK  2012BBSF-BANK 
الإجراءات القرارات الإجراءات القرارات 

 في المتحفظة السياسة في الاستمرار- 1
 بالتسييلات المتمثمة الموجودات إدارة

دارة و غير المباشرة الائتمانية المباشرة  وا 
 السيولة عمى الحفاظ بيدف وذلك المطاليب

. الأوضاع الراىنة ظل في
التأسيس لشبكة علاقات مع الدول - 2

الصديقة لإيجاد قنوات بديمة لمتحويلات 
. الخارجية والاعتمادات المستندية

مقترحات تقدم بيا في مجال التقاص - 3
. الالكتروني

الاستمرار في تنويع الخدمات والقروض - 4
لتمبية الاحتياجات في مجال التشغيل 

. والاستثمار لمشركات والأفراد
التجييز لمركز تشغيل احتياطي رديف -5

تطوير سياسة الدفع الالكتروني والفوترة - 1
الالكترونية بما يخدم أىداف تبسيط الإجراءات 

. وتخفيف الأعباء
تحسين نموذج الإدارة الالكترونية التي طورىا - 2

بجيوده المحمية ويساىم في تعميميا عمى وزارة 
. التعميم العالي وجامعة دمشق وىيئة الاستثمار

. افتتاح فروع ومكاتب جديدة- 3
أتمتة إجراءات العمل ودراسة ترقية النظام - 4

. المصرفي إلى نسخة أحدث
إقامة الدورات المصرفية التخصصية لمعاممين - 5
دورات في متابعة – دورات في المغة الانكميزية )

دورات في التحميل المالي وفق – الديون المتعثرة 
– دورات محاسبية مصرفية – المعايير الدولية 

دورات اختبار الجيد كأداة أساسية في إدارة 

اقتصر عمى افتتاح فرعين -1- 
. لمبنك
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. لمركز التشغيل الأساسي
رفع كفاءة العاممين -6

. (المخاطر

أما بنك . ركز المصرف التجاري السوري عمى البحث عن بدائل لمواجية الطوارئ بالإضافة إلى تطوير وتحسين خدماتو 2012المقارنة لعام 
بيمو فقد تراجع نشاطو مع الازدياد الكبير في جميع أنواع المخاطر المصرفية مما جعل المصرف يركز في استراتيجيتو 

. عمى مواجية المخاطر المختمفة وتخصيص مؤونات إضافية
CBS-BANK  2013BBSF-BANK 

الإجراءات القرارات الإجراءات القرارات 
الاستمرار بتقديم الخدمات المصرفية -1

بالمواصفات الجيدة في الإطار الذي يخدم 
استمرارية نجاح المصرف ويحقق بالوقت نفسو 
أىداف وتوجيات الحكومة لمواجية تحديات 

. الأزمة
تفعيل دور المخاطر والالتزام والتدقيق من - 2

أجل متابعة إجراءات الضبط الداخمي والرقابة 
المزدوجة عمى العمميات المصرفية بما ينسجم 
مع قرارات مجمس النقد والتسميف ومصرف 

. سورية المركزي

تمويل مؤسسات القطاع العام المعنية بتأمين - 1
السمع والخدمات الأساسية الضرورية وفتح قنوات 
خارجية أىميا توقيع اتفاقية الخط الائتماني مع 

.  مميار دولار1الجانب الإيراني بمبمغ 
إعادة توزيع الصرافات عمى مستوى كل - 2

محافظة وكل فرع من حيث أماكن توزعيا 
الجغرافي 

تفعيل دور المخاطر والالتزام والتدقيق من -3
. تبعيتيا لأي من الفروع

 

 - -

. إلا أن المصرف التجاري السوري استطاع فتح قنوات خارجية بديمة, تراجع نشاط كل من المصرفين في ىذا العام 2013المقارنة لعام 
CBS-BANK  2014BBSF-BANK 

الإجراءات القرارات الإجراءات القرارات 
الانتشار الجغرافي حيث يممك  دراسة – 1

% 40 صرافاً منيا حوالي 470المصرف 
. صرافاً متوقف عن الخدمة بسبب الأزمة

. تطوير سياسة الدفع الالكتروني-2
. تطوير البنية التحتية لمعمل في المصرف-3

. تطوير البنية التنظيمية-4
 

استخدام البرمجيات التي مصدرىا الشركات - 1
العالمية المتخصصة في ىذا المجال وتمك المطورة 
من قبل موظفيو بما يتوافق مع الأنظمة والقوانين 
الخاصة في سورية واعتماد العمل المؤتمت بشكل 

, برنامج قروض التجزئة, نظام التسميف)كامل 
, تصنيف الفئات النقدية, نظام الدفع الالكتروني
ومنظومة العمل والأرشفة , نظام الرواتب والأجور
. (البريد الالكتروني, الالكترونية

إحداث مديرية الالتزام ودائرة التدقيق الداخمي - 2
ودائرة التنمية الإدارية وشعبة المسؤول المالي في 

وتحسين جودة الخدمات المقدمة وتبسيط . الفروع
. الاجراءات

تقديم خدمات دفع الكتروني إضافية بما يخدم - 3
أىداف تبسيط الإجراءات وتخفيف التعامل بالأوراق 

. النقدية

استمرار شركة بيمو - 1
السعودي الفرنسي المالية 

(BSFF)  بتقديم الخدمات
المالية الخاصة بسوق 

. الأوراق المالية
التركيز عمى دور  - 2

البنك في تحمل المسؤولية 
الاجتماعية في ظل 

. ظروف الأزمة 
كسب ولاء  – 3

. الموظفين
. التوسع الجغرافي – 4
عقد اجتماع الييئة - 5

العامة العادية مع 
المساىمين لعرض النتائج 
المالية المتميزة وخطط 

 مميون ليرة 10التبرع بمبمغ  - 1
لميلال الأحمر السوري والمشاركة 
ببعض الأعمال الخيرية عبر 

منظمات وجمعيات خيرية مرخص 
ليا من أىميا منظمة اليلال 

. الأحمر السوري
تكريم الموظفين من خلال - 2

حفمين الأول في الذكرى العاشرة 
لتأسيس بنك بيمو في سورية 
لمموظفين الذين أمضوا عشر 

وحفل , سنوات في خدمة البنك
تكريم آخر لمموظفين الذين تميزوا 

وتم . خلال الجزء الثاني من السنة
منحيم شيادات تقدير لدعم 

. جيودىم
نظم البنك معرضاً فنياً يضم - 3
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. العمل المستقبمية
 

 لوحة فنية في إطار 100حوالي 
. دعمو لمفن والثقافة السورية

إطلاق منحة دراسية وتوقيع –4
مذكرة تفاىم مع المعيد العالي 

تحت اسم  (HIBA)لإدارة الأعمال 
منحة الدكتور أسامة الأنصاري 
إيماناً منو بأن لمعمم دور أساسي 
. وفعال في مرحمة إعادة الإعمار

المشاركة في المعرض الأول –5
. سيما– لإعادة إعمار سورية 

افتتاح فرع جديد في فندق - 6
 38الشام بدمشق ليكون الفرع رقم 

بيدف بتقديم الخدمات الأفضل 
لمعملاء من خلال التواجد بأقرب 

. موقع ممكن ليم
اطلاق مجمة بنك بيمو السعودي –7

. الفرنسي الخاصة بالعيد العاشر
 حيث ركز بشكل كبير عمى المسؤولية الاجتماعية لممصرف 2014من الملاحظ استعادة بنك بيمو لنشاطو في عام  2014المقارنة لعام 

وركز عمى تطوير  بينما تراجع المصرف التجاري السوري في أنشطة الابتكار, خلال الأزمة تجاه العملاء والموظفين
. بنيتو التحتية والتنظيمية

CBS-BANK 2015  BBSF-BANK 
الإجراءات القرارات الإجراءات القرارات 

إعادة فتح مكاتب مغمقة – فتح مكاتب جديدة - 1. مقترح تفعيل الدفع بنقاط البيع– 1
. بسبب الأزمة

تحويل بين ): خدمات الدفع الالكتروني- 2
 (توطين رواتب– دفع فواتير – بطاقتين 

-Eخدمة الإشعار الالكتروني - 3
Notification : تمكن حامل البطاقة من البقاء

عمى اطلاع عمى الحركات المالية المنجزة بواسطة 
بطاقتو المصرفية وذلك بإرسال رسالة قصيرة 

SMSأو رسالة بريدية / إلى ىاتفو الخميوي و

, كسب ثقة المساىمين –1
فقد زاد عددىم منذ بداية 

 وحتى نياية 2013عام 
 بنسبة 2015شير تموز 

36.18 .%
إعلان عن فتح باب - 2

الترشح لعضوية مجمس 
. إدارة البنك

استمر بتقديم - 3

تكريم الموظفين المذين تميزوا - 1
. خلال الجزء الأول من السنة

إطلاق عدد جديد من مجمة - 2
. بيمو السعودي الفرنسي

إطلاق القرض الميني ضمن - 3
الظروف ويستيدف القرض جميع 

الشركات السورية الصغيرة 
والمتوسطة التي أثبتت استمراريتيا 
وفاعميتيا في السوق خلال سنوات 

                                                           
ؼّاَح خاطح تاطلاػه اٌذائُ ػًٍ ؼشواخ اٌغؽة اٌعاسَح ػًٍ تطالره وتزٌه : ذؤِٓ خذِحالإشؼاس الاٌىرشؤٍ ٌؽاًِ اٌثطالح اٌّضاَا اٌراٌُح

اٌرمًٍُ ِٓ ؼاظح اٌؼًُّ ٌطٍة الاعرؼلاَ ػٓ اٌؽشواخ اٌّاٌُح . َغرطُغ أْ َطٍة إَمافها تشىً عشَغ فىس اورشافه ٌؼٍُّاخ اؼرُاي أو ذضوَش

وَرُ إسعاي الإشؼاس الاٌىرشؤٍ ػٕذ ؼذوز أؼذ . الإشؼاس الاٌىرشؤٍ َؼرثش ٔغخح إضافُح فٍ ؼاي ضُاع إٌغخح اٌىسلُح. اٌؽاطٍح تثطالره

 Cashػٍُّاخ اٌغؽة إٌمذٌ .ATM Cash Withdrawalػٍُّاخ اٌغؽة إٌمذٌ ِٓ اٌظشافاخ اٌُِح : اٌؽشواخ اٌّاٌُح اٌراٌُح

Advance ٍٔػٓ طشَك أظهضج اٌرؽظًُ الاٌىرشو (POS) ػٍُّاخ اٌششاء ػٕذ اٌرعاس . إٌّرششج فٍ فشوع اٌّظشفPOS Sale . 

ػٍُّاخ إٌغاء اٌؽشواخ اٌّاٌُح اٌمُاعُح  . Account Reloadػٍُّاخ الإَذاع فٍ ؼغاب اٌثطالح . Bill Paymentػٍُّاخ دفغ اٌفىاذُش 

Reversal .
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التسييلات الائتمانية .  إلى بريده الالكترونيE-Mailالكترونية 
لممؤسسات والشركات 

. نقدية وغير نقدية
التوسع في المسؤولية –4

الاجتماعية 
 تقديم قروض جديدة-5

بشروط سيمة بالتزامن مع 
إدراك البنك لاحتياجات 

وتماشياً , العملاء المتنوعة
مع استراتيجيتو في تقديم 
منتجات مصرفية جديدة 
تدعم وتساعد الأفراد في 

. ظل ظروف الأزمة
التوسع في الخدمات - 6

. المصرفية الالكترونية
اقرار برنامج متكامل - 7

يضمن استمرارية تقديم 
الخدمات لمعملاء خلال 

يشمل , حالات الطوارئ
تدريب الكوادر البشرية 
وتعيينيا وتشكيل لجنة 
الإدارة التنفيذية العميا 

والوسطى لإدارة الأزمات 
وتطوير الأنظمة البديمة 

 عمى اعتبار في المصرف
أن قدرة المصرف عمى 
الاستجابة لمتطمبات 
عملائو خلال الأزمات 
التي قد يمر بيا, تعتبَر 
من الأولويات التي 

البنك عمى  يحرص
 .انجازىا واتماميا

 
 

الأزمة الثلاث الماضية والتي تطمح 
, إلى توسيع نشاطيا التجاري الحالي
بالإضافة إلى التجار والأطباء 

والأفراد المستمرين عمى رأس عمميم 
. والراغبين بالتوسع أيضاً 

. إطلاق القرض السكني- 4
إطلاق القرض السكني  - 5

لممغتربين الذي يتيح امتلاك منزل 
. في سورية

حفل تكريم طلاب منحة – 6
. الدكتور أسامة الأنصاري

إطلاق مشروع شجرة الأمل – 7
والعطاء الموجو للؤيتام في 

الجمعيات الخيرية ضمن أغمب 
المحافظات السورية ضمن سمسمة 
. من الفعاليات تستمر لمدة شير

. العمل ببرنامج الطوارئ– 8
اجتماع مع جمعية رجال  – 9

. وسيدات أعمال سورية
المشاركة في المؤتمر الأول - 10

لممصارف وتمويل المشاريع 
 أيمول 10-8الصغيرة خلال 

 تحت عنوان سأدعم وطني 2015
وأبدأ العمل من الآن بيدف تقديم 
الدعم لممنتج السوري والتعريف 

. بالخدمات التمويمية لمبنك
دعم جمعية المعاقين  – 11

 50وأصدقاءىم من خلال تقديم 
. كرسي متحرك لمجمعية

رعاية إفطار لأطفال جمعية  - 12
.  سوريةsosقرى الأطفال 

المشاركة في المعرض  - 13
. الثاني لإعادة إعمار سورية

حفل تقدير تكريمي لمفنانين  - 14



 قاسم,جديد                  استخدام نموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمات لتقييم الأداء التسويقي في القطاع المصرفي خلال الأزمة السورية
 

188 

. التشكيميين السوريين
 .برنامج العملاء المميزين – 15

إطلاق تطبيق حسابك  – 16
 "."BBSF Mobileالمصرفي 

19– ON Line Bank :  عبر
الموقع الالكتروني 

www.onlinebbsf.com 
من الملاحظ تفوق بنك بيمو عمى المصرف التجاري السوري من حيث الزيادة الكبيرة في نشاطو الابتكاري من خلال  2015المقارنة لعام 

إطلاقو لمعديد من الخدمات المبتكرة والبرامج التي تحاكي ظروف الأزمة مع التركيز عمى المسؤولية الاجتماعية 
. لممصرف

إػذاد اٌثاؼصح تالاػرّاد اٌّىالغ الاٌىرشؤُح ٌٍّظشفُٓ و ذماسَشهّا اٌغٕىَح  : اٌّظذس

 

مقارنة بين المصرف التجاري السوري وبنك بيمو من حيث الخطوات المتبعة خلال الأزمة -3
والخطوات الواجب اتباعيا عند ,بين المصرفين من حيث الخطوات التي تم اتباعيا مقارنة(2)يوضح الجدول

: مواجية الأزمات وفقاً للآتي
 

مقارنة بين المصرف التجاري السوري وبنك بيمو السعودي الفرنسي من حيث الخطوات المتبعة خلال الأزمة  (2)الجدول
بنك بيمو السعودي الفرنسي المصرف التجاري السوري الخطوات 

التركيز عمى سياسة التحفظ في إدارة الموجودات تكوين فريق عمل للؤزمة 
مركز تشغيل احتياطي رديف لمركز التشغيل الأساسي 

دورات لمعاممين في إدارة المخاطر 

برنامج متكامل الطوارئ 

, تخطيط الوقت أثناء الأزمات
يجاد البدائل  وا 

الربط الشبكي 
قنوات بديمة لمتحويلات الخارجية والاعتمادات المستندية 

مع دول صديقة لمواجية العقوبات الاقتصادية 

قنوات الكترونية بديمة 
أنظمة البيئة البديمة لأنظمة 
المصرف لمواجية الطوارئ 

تكريم الموظفين - الرفع من معنويات العاممين وقت 
                                                           

وَرُػ ٌٍؼّلاء اٌؽآٌُُ واٌعذد .َهذف تشٔاِط اٌؼّلاء اٌُّّضَٕئًٌ ذطىَش ػلالح ِرُٕح وطىٍَح الأِذ تُٓ اٌثٕىىاٌؼّلاء اٌُّّضَٓ ٌٍّظشف

اٌزَٓ َشَذوْ الاشرشان تاٌثشٔاِط الاعرفادج ِٓ تالح اٌخذِاخ اٌّظشفُح اٌخاطح ضّٓ ششوط خاطح َضؼها اٌّظشف وإطذاس تطالاخ 

ِظشفُح  ذّٕػ اٌؼّلاء تالح ِٓ اٌخذِاخ اٌّظشفُح داخً اٌّظشف وتالح ِٓ ػشوع خاطح ِغ ششواء خاسظُُٓ وذشًّ اٌثطالح اٌثلاذُُُٕح 

والإظاتح ػًٍ ظُّغ .تالإضافح إًٌ خذِاخ ِظشفُح خاطح وعشَؼح فٍ وافح اٌفشوع.اٌثطالح اٌزهثُح ٌٍؼّلاء اٌُّّضَٓ, ٌؼّلاء إٌخثح

ؤغة , وأعؼاس خاطح ػًٍ خضٔاخ الأِأاخ, ودفرش شُىاخ ِعأٍ , وخذِح ِظشفُح اٌىرشؤُح ِعأُح, الاعرفغاساخ خلاي اولاخ اٌذواَ

, وسعائً ِعأُح ػٕذ اٌمُاَ تأٌ ؼشوح ِظشفُح, وؼذود عؽة خاطح ػٓ طشَك تطالاخ اٌظشاف اٌٍِ, خاطح ػًٍ فىائذ اٌمشوع

 .واٌؽغىِاخ واٌخذِاخ اٌّمذِح ِٓ ششواخ خاسظُح, وشهاداخ ِظشفُح ِعأُح

وأداء ظُّغ اٌؼٍُّاخ اٌّظشفُح ِثاششجً ِٓ . َّىّٕرطثُك ؼغاته اٌّظشفٍ ِٓ إداسج اٌؽغاب اٌّظشفٍ ِٓ أٌ ِىاْ وػًٍ ِذاس اٌغاػح

وذؽذَذ ِىلغ , وذؽذَذ ِىلغ ألشب طشاف آٌٍ, وآخش ػشش ػٍُّاخ ِظشفُح ػًٍ اٌؽغاب, وِؼشفح اٌشطُذ اٌفؼٍٍ ٌٍؽغاب.اٌعهاص اٌخٍُىٌ

وآخش فؼاٌُاخ وأخثاس تٕه تُّى اٌغؼىدٌ , وذمذَُ شىاوي, واٌخذِاخ وإٌّرعاخ اٌّرىفشج, واؼرغاب أعؼاس طشف اٌؼّلاخ, ألشب فشع

 التطبيق يتم زيارة أحد فروع المصرف وتؼذ أْ َرُ ذؽًُّ. وَغّػ اٌرطثُك تاٌىطىي إًٌ اٌؽغاب ػٓ طشَك اعُ ِغرخذَ ووٍّح ِشوس, اٌفشٔغٍ

وظُّغ ػٍُّاخ ٔمً اٌثُأاخ وِؼٍىِاخ اٌّىتاًَ هٍ ِؼٍىِاخ ِشفشج ٌّٕغ اٌىطىي , ٌُرُ ذفؼًُ اٌخذِح واعرلاَ اعُ اٌّغرخذَ ووٍّح اٌغش

". ؼّاَره وأِأه أوٌىَرٕا" غُش آِِ إٌُه أطلالاً ِٓ ؼشص اٌثٕه ػًٍ ذؽمُك شؼاس

, الاطلاع ػًٍ آخش تُأاخ اٌؽغاتاخ اٌشخظُح تشىً آِٓ ػًٍ دواَ اٌغاػح ووً أَاَ الأعثىع: َمذَ  اٌّظشف الاٌىرشؤٍ اٌُّضاخ اٌراٌُح

طٍة وشف ذفظٍٍُ , ػشع وطثاػح وشف اٌؽغاتاخ اٌشخظُح, ذؽىًَ الأِىاي تُٓ اٌؽغاتاخ اٌشخظُح أو إًٌ ؼغاتاخ أخشي داخً اٌثٕه

إسعاي الرشاؼاخ إًٌ اٌثٕه , الاطلاع ػًٍ ِؼذلاخ اٌفائذج وأعؼاس طشف اٌؼّلاخ الأظٕثُح, طٍة دفرش شُىاخ, طٍة طالح طشاف آٌٍ, ٌٍؽغاب

 .ذغهًُ دفغ سواذة اٌّىظفُٓ تطشَمح إِٓح لأطؽاب اٌششواخ, ػٓ طشَك اٌشعائً الاٌىرشؤُح اٌغشَؼح

http://www.onlinebbsf.com/
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الأزمة 
توفير نظام إنذار لرصد علامات 

الخطر 
برنامج الطوارئ - 

إنشاء نظام اتصال تسويقي عمى 
مستوى عال من الكفاءة 

 - -

إػذاد اٌثاؼصح تالاػرّاد ػًٍ اٌرماسَش اٌغٕىَح واٌّىالغ اٌشعُّح ٌٍّظاسف اٌّذسوعح : اٌّظذس

 

أن كل من المصرفين اتخذ خطوات تتعمق بتكوين فريق عمل للؤزمة وتخطيط  (2)يُلاحظ من خلال الجدول
يجاد البدائل بينما لم يقم كل منيما بإنشاء نظام اتصال تسويقي مخصص لمواجية متطمبات العملاء في , الوقت وا 

ويُلاحظ أيضاً تفوق بنك بيمو عمى المصرف التجاري السوري في ابتكاره لبرنامج الطوارئ مع الاىتمام برفع . الأزمة
. معنويات موظفيو خلال الأزمة

نموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمات 
 من خلال نموذج PimDen Hertog(2010)تم تطويره من قبل , وىو إطار مفاىيمي لابتكار الخدمات

التفاعل الجديد لمعملاء والدور , Service Conceptمفيوم الخدمة : وتتضمن, يتضمن ستة أبعاد لابتكار الخدمة
نظام القيمة الجديد أو مجموعة جديدة من . New Customer Interactionالذي يقوم بو العملاء في خمق القيمة

 Newنموذج العائدات الجديدة, New Value Systemشركاء العمل الذين يشاركون في انتاج الابتكار في الخدمة
Revenue Model ,بالموظفين والمنظمة والثقافة أنظمة التسميم الجديدة التي تتعمقNew Delivery 

System,النظام الجديد لتسميم الخدمة التكنولوجيو ويقصد بيذا البعدNew Technology .(Das, 2013; 
Ramakrishna 2012) 

  :تطبيق النموذج
: الآتي التطبيق العممي لنموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمات في المصارف المدروسة (3)يوضح الجدول

 
 تطبيق نموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمات (3)الجدول

عدد المصرف التجاري السوري أبعاد النموذج 
الابتكارات 

عدد الابتكارات بنك بيمو السعودي الفرنسي 

الخدمات : 2016-2011الخدمة المبتكرة 
. البطاقات الالكترونية, الالكترونية

خدمة الإشعار الالكتروني : 2015
E-Notification 

البطاقات , الخدمات الالكترونية: 2011-2016 2 2011
. الالكترونية

برنامج العملاء , BBSF Mobileتطبيق ): 2015
خدمات الكترونية , برنامج متكامل لمطوارئ, المميزين
, القرض السكني, قرض السكني لممغتربين, متنوعة

 (القرض الميني

2011 2 
2012 2 2012 2 
2013 2 2013 2 
2014 2 2014 2 
2015 3 2015 8 

التفاعل الجديد 
لمعملاء 

نموذج أولي من نظام : 2011
الدور 

: المسؤولية الاجتماعية 1 2011
( 3 عدد 2015 – 1 عدد 2014 )نشاطات خيرية

2011 0 
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تعميم نموذج الإدارة : 2012 
الالكترونية عمى جيات عامة 

 (المسؤولية الاجتماعية)
شعار المصرف : 2011-2015

ثقة )أمان موجود وثقة بلا حدود 
تحقيق : 2012أضاف. (أمان...

أكبر قدر من الأرباح وأقدر قدر 
. من الخسائر

( 1 عدد2015 – 2 عدد 2014 )نشاطات تنظيمية 2 2012
( 1 عدد2015 -1 عدد2014)نشاطات فنية 
 2015تكريم طلاب  – 2014منح دراسية 

 -2 عدد2014المشاركة في معرض إعادة الإعمار
 1 عدد 2015

 2014اجتماع مع المساىمين 
اجتماع مع جمعية رجال وسيدات أعمال سورية 

2015 
افتتاح مكتب خاص لتوزيع إعانات المنظمات 

 2016الإنسانية 
مجمة بنك بيمو السعودي الفرنسي بمناسبة العيد 

 2015 وعدد ثاني في 2014العاشر 
 2013في ". منا وفينا" شعار البنك 2011-2015
مع التركيز عمى " منكبر فيكم ودايماً معكم"أضاف 

عشرة أعوام من الثبات والثقة والريادة والامتياز 
 التركيز عمى ثقافة 2014. والطموح والالتزام والنمو

الأصالة والإرشاد والانسجام والتفاني والاستمرارية 
. والدقة والازدىار

2012 0 

2013 0 2013 1 

2014 0 2014 10 

2015 0 2015 9 

نظام القيمة 
الجديدة 

 الربط الشبكي مع الجيات :2011
الرسمية 

 خدمات التوطين :2011-2016
خدمات الدفع :2011-2016

والتحصيل الالكتروني 

خدمات التوطين : 2011-2016 3 2011
2011-2016: On Line Bank عبر الموقع

www.onlinebbsf.com 
 

2011 2 
2012 2 2012 2 
2013 2 2013 2 
2014 2 2014 2 
2015 2 2015 2 

نموذج الإيرادات 
الجديد 

 تمويل مؤسسات :2011-2016
القطاع العام 

 اتفاقية الخط الائتماني مع :2013
الجانب الإيراني 

إدارة ): خدمات الوساطة المالية: 2011-2016 1 2011
تأمين رؤوس , البحوث, الاستشارات, الأصول

 (الأموال
 تمويل مشاريع إعادة الإعمار 2015- 2014

 تمويل المشروعات الصغيرة  :2015

2011 5 
2012 1 2012 5 
2013 2 2013 5 
2014 1 2014 6 
2015 1 2015 7 

أنظمة التسميم 
الجديدة 

فتح .2012-2015- 2011
عادة افتتاح بعض المكاتب التي  وا 
 تعرضت لمتخريب أثناء الأزمة

2011-2016 :ON LINE 
ACCOUNT 

 افتتاح فروع جديدة :2014, 2013, 2012 1 2011
2011-2016 :ON LINE ACCOUNT 

MOBILE ACCOUNT :2015 

2011 1 
2012 1 2012 2 
2013 1 2013 2 
2014 1 2014 2 
2015 2 2015 2 

http://www.onlinebbsf.com/
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التكنولوجية 
الجديدة 

 شبكة اتصالات بخطوط :2011
ضوئية عالية السرعة 

 إعادة توزيع شبكة :2013
 وفق ATMالصرافات الآلية 

متطمبات المرحمة في المناطق 
الآمنة 

2011 1 online bank :2016- 2011 
MOBILE BANKING :2016-2015 

2011 1 
2012 0 2012 1 
2013 1 2013 1 
2014 0 2014 1 
2015 0 2015 2 

 27/3/2016اٌرماسَش اٌغٕىَح واٌّىالغ اٌشعُّح ٌٍّظاسف اٌّذسوعح ؼرً ذاسَخ اٌذساعح ي إػذاد اٌثاؼصح تالاػرّاد ػً: اٌّظذس

 

حيث بمغ , أن كل من المصرفين تبنى الابتكار في استراتيجياتو خلال فترة الأزمة (3)يُلاحظ من خلال الجدول
, 13, 12 , 11إجمالي عدد الابتكارات التي قام بيا بنك بيمو السعودي الفرنسي وفقاً لجميع أبعاد النموذج المقترح 

بينما بمغ إجمالي عدد الابتكارات التي قدميا . عمى الترتيب2015, 2014, 2013, 2012, 2011 للؤعوام 30, 23
, 2013, 2012, 2011 للؤعوام 8, 6, 8, 8, 9: المصرف التجاري السوري وفقاً لجميع أبعاد النموذج المقترح

تفوّق بنك بيمو السعودي الفرنسي عمى المصرف التجاري  سبق يتضّح وبناء عمى ما. عمى الترتيب2015, 2014
. السوري من حيث إجمالي عدد الابتكارات ونوعيتيا

 :أداء المصارف المدروسة
: مؤشرات أداء كل من بنك بيمو السعودي الفرنسي والمصرف التجاري السوري وفقاً للآتي(4)يوضح الجدول 

 
وبنك بيمو السعودي الفرنسي  مؤشرات أداء المصرف التجاري السوري (4)الجدول 
 2014 2013 2012 2011البنك بملايين الميرات 

-BBSFمجموع الموجودات مقربة لأقرب مميون 
BANK 

76 84 117 139 

CBS-
BANK 

727 717 940 1067 

= معدل النمو السنوي الموجودات
 100*(العام السابق/ العام السابق-العام الحالي)موجودات 

BBSF-
BANK 

 -11 %39 %19 %

CBS-
BANK 

 -(1 )%31 %14 %

-BBSFالخسائر مستبعداً أثر تقييم رأس المال - صافي الأرباح
BANK 

275 (905 )(906 )(35 )

CBS-
BANK 

8.7 4.3 7.7 12 

معدل النمو السنوي للؤرباح 
 100*(العام السابق/ العام السابق-العام الحالي)أرباح

BBSF-
BANK 

 -(429
 )%

(0.1 )%96 %

CBS- -(51 )%(79 )%56 %
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BANK 
 910 772 602 562 (أقرب مميون)إجمالي موجودات القطاع الخاص 

-BBSFالحصة السوقية من القطاع المصرفي الخاص 
BANK 

13.52
 %

13.95
 %

15.16 %15.27 %

CBS-
BANK 

 - - - -

-BBSFلمحصة السوقية من إجمالي موجودات القطاع الخاص  معدل النمو السنوي
BANK 

 -3.18
 %

8.67 %0.73 %

CBS-
BANK 

 - - - -

 2668 2350 1434 1454 إجمالي موجودات القطاع المصرفي
-BBSFالحصة السوقية من القطاع المصرفي الإجمالي 

BANK 
5.23
 %

5.86
 %

4.98 %5.21 %

CBS-
BANK 

50 %50 %40 %40 %

-BBSFلمحصة السوقية من إجمالي موجودات القطاع  معدل النمو السنوي
BANK 

 -12 %(15 )%4.62 %

CBS-
BANK 

 -0 %(20 )%0 %

-BBSF (إجمالي المحاور)عدد الابتكارات وفقاً لأبعاد النموذج 
BANK 

11 12 13 23 

CBS-
BANK 

9 8 8 6 

 2014 -2011إػذاد اٌثاؼصح تالاػرّاد ػًٍ اٌرماسَش اٌغٕىَح ٌٍّظشفُٓ ٌلأػىاَ : اٌّظذس

 

أن بنك بيمو وخلال السنوات الأربعة حقق زيادة مضطردة في الحصة السوقية من  (4)يُلاحظ من الجدول
 2013باستثناء عام , وكذلك بالنسبة لحصتو السوقية من إجمالي موجودات القطاع, إجمالي موجودات القطاع الخاص

 لتنخفض 2013 -2012وبالمقابل حقق استقرار في الخسائر خلال عامي .حيث تراجعت حصتو السوقية في ىذا العام
ويمكن ربط ذلك بتوجو البنك بشكل كبير للابتكار في عام , %96 بنسبة 2014خسائره بشكل ممحوظ بداية عام 

 عند المصرف 2014بينما انخفض المعدل الإجمالي للابتكار في عام .2011مقارنة بعام%109 بزيادة قدرىا2014
استقرار في حصتو السوقية من إجمالي موجودات  وحقق الأخير, %(33) بنسبة 2011التجاري السوري مقارنة بعام 

وترافق ذلك مع انخفاض في التوجو , 2013بداية عام % (20)بنسبة لتنخفض , 2012 و 2011القطاع خلال عامي 
وتفسر ذلك %. 38 بنسبة 2011 مقارنة بعام2014ولكن بالمقابل حقق معدل نمو في الأرباح في عام , للابتكار

                                                           
 100*(اٌؼاَ اٌغاتك/ اٌؼاَ اٌغاتك-اٌؼاَ اٌؽاٌٍ)ػذد اترىاساخ = ِؼذي ّٔى الاترىاساخ 
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ولكن ىذا لا يبرر لممصرف التجاري السوري . الباحثة بزيادة ثقة العملاء بمصارف القطاع العام مقارنة بالقطاع الخاص
. حتى في ظل زيادة الارباح, التراجع بأنشطة الابتكار

والتي تتعمق بالمؤشرات المتعمقة  (4)ستعتمد الباحثة في الدراسة الإحصائية عمى البيانات الواردة في الجدول
وعدد الابتكارات وفقاً لأبعاد النموذج لقياس الابتكار في المصارف , الحصة السوقية والربحية لقياس الأداء التسويقي

.  بسبب عدم توفر البيانات المالية2015ولم تشتمل الدراسة الاحصائية مؤشرات الأداء لعام , المدروسة
الدراسة الإحصائية  

باعتبار أن عدد ,  لاختبار التوزيع الطبيعي لممتغيراتShapiro-wilkويمك -أجرت الباحثة اختبار شابيرو
 ( :2015, الطويل;2012,غدير) 50الحالات أقل من 

 
Tests of Normalityb اختبار التوزيع الطبيعي لممتغيرات (5) الجدول   

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Profit .386 8 .001 .721 8 .004 

Market Share .315 8 .019 .752 8 .009 

Innovation .245 8 .172 .823 8 .050 

New Customer 

Interaction 
.346 8 .005 .587 8 .000 

New Value System .513 8 .000 .418 8 .000 

New Revenue Model .288 8 .049 .795 8 .025 

New Delivery System .391 8 .001 .641 8 .000 

New Technology .455 8 .000 .566 8 .000 

a. Lilliefors Significance CorrectionSPSS V(23) إػذاد اٌثاؼصح تاعرخذاَ: اٌّظذس  

b. service is constant. It has been omitted. 
وبالتالي نرفض الفرضية العدم 0.05أصغر من مستوى الدلالة  لمتغيرات الدراسةsigأن قيمة  (5)ويبين الجدول

, يتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي توزيع المتغيرات لا, القائمة بعدم وجود اختلاف بين توزيع البيانات والتوزيع الطبيعي
(  2012,غدير). وعمى ىذا الأساس فإن أدوات الإحصاء اللامعممي ىي المناسبة للاختبارات الخاصة بالدراسة

 :اختبار الفرضية الأولى
H0: لا يوجد فروق معنوية بين درجة تبني الابتكار في الخدمة بين بنك بيمو السعودي الفرنسي والمصرف

. التجاري السوري خلال فترة الأزمة
H1: يوجد فروق معنوية بين درجة تبني الابتكار في الخدمة بين بنك بيمو السعودي الفرنسي والمصرف التجاري

. السوري خلال فترة الأزمة
 

Test Statisticsa اختبار الفرضية الأولى (6) الجدول   
 innovation 

Mann-Whitney U .000 

Z -2.323- 

Asymp. Sig. (2-tailed) .020 

Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)] .029 

a. Grouping Variable: bank SPSS V(23) إػذاد اٌثاؼصح تاعرخذاَ : اٌّظذس  
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أي نرفض فرضية العدم .sig> 0.05 أن قيمة Mann-Whitney Uنلاحظ من نتيجة اختبار مان ويتني
وبالتالي ىناك فروق معنوية بين درجة تبني كل من بنك بيمو السعودي الفرنسي والمصرف ,ونقبل الفرضية البديمة

حيث بمغ إجمالي عدد الابتكارات لمصرف بيمو السعودي الفرنسي خلال . التجاري السوري للابتكار خلال فترة الأزمة
ويمكن القول أن مصرف بيمو السعودي الفرنسي يتبني .لممصرف التجاري السوري (31)مقابل  (59)فترة الأزمة 

أغمب العملاء يثقون  باعتبار أن, بيدف تحسين صورتو خلال الأزمة وزيادة ثقة العملاء بو الابتكار بشكل أكبر
. بمصارف الدولة ويفضمون التعامل معيا خلال الأزمات بسبب خوفيم من إفلاس المصارف الخاصة

 :اختبار الفرضية الثانية
 .الابتكارات وفقاً لأبعاد النموذج بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة لا يوجد فروق معنوية في

: ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية الآتية
 :الفرضية الفرعية الأولى

H0:لا يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بالخدمة بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 
H1:يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بالخدمة بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 

 :الثانية الفرضية الفرعية
H0:لا يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بالتفاعل مع العملاء بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 
H1:يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بالتفاعل مع العملاء بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 

 :الفرضية الفرعية الثالثة
H0:لا يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بنظام القيمة بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة .
H1:يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بنظام القيمة بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 

 :الفرضية الفرعية الرابعة
H0:لا يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بنموذج الإيرادات بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة .
H1:يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بنموذج الإيرادات بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 

 :الفرضية الفرعية الخامسة
H0:لا يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بقنوات التسميم بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة .
H1:يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بقنوات التسميم بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 

 :الفرضية الفرعية السادسة
H0:لا يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بالتكنولوجية المستخدمة بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة .
H1:يوجد فروق معنوية في الابتكارات المتعمقة بالتكنولوجية المستخدمة بين المصارف المدروسة خلال فترة الأزمة. 

 
 
 
 
 

                                                           
ذشُش لُّح اخرثاس ِاْ وَرٍٕ اٌّغاوَح اٌظفش إًٌ اٌمُّح َغرخذَ اخرثاس ِاْ وَرٍٕ ٌٍّماسٔح تُٓ ػُٕرُٓ ِغرمٍرُٓ فٍ الإؼظاء اٌلاِؼٍٍّ و

.  فٍ ظذوي ِاْ وَرٍٕ 0.020واٌرٍ ذماتً اٌشلُ اٌعذوًٌ (اٌثٕه اٌخاص واٌؼاَ)الأطغش ٌه تُٓ ِعّىػرٍ اٌذساعح 
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 Ranks  مقارنة المتوسطات لأبعاد النموذج (10)الجدول 

 bank N Mean Rank Sum of Ranks 
Service Concept 18.00 4.50 4 المصرف التجاري السوري 

 18.00 4.50 4 بنك بيمو السعودي الفرنسي
Total 8   

New Customer Interaction 17.50 4.38 4 المصرف التجاري السوري 
 18.50 4.63 4 بنك بيمو السعودي الفرنسي

Total 8   
New Value System 20.00 5.00 4 المصرف التجاري السوري 

 16.00 4.00 4 بنك بيمو السعودي الفرنسي
Total 8   

New Revenue Model 10.00 2.50 4 المصرف التجاري السوري 
 26.00 6.50 4 بنك بيمو السعودي الفرنسي

Total 8   
New Delivery System 12.00 3.00 4 المصرف التجاري السوري 

 24.00 6.00 4 بنك بيمو السعودي الفرنسي
Total 8   

New Technology 14.00 3.50 4 المصرف التجاري السوري 
 22.00 5.50 4 بنك بيمو السعودي الفرنسي

Total 8   
 SPSS V(23)إػذاد اٌثاؼصح تاعرخذاَ :     اٌّظذس

 

أن المتوسطات متقاربة بين المصرفين بالنسبة للابتكارات في أبعاد النموذج  (10)يتبين من خلال الجدول
, المتعمقة بكل من الخدمة والتفاعل مع العملاء بشكل كبير يمييا البعد المتعمق بنظام القيمة ثم التكنولوجية المستخدمة
. بينما ىناك فروق في المتوسطات بين المصرفين بالنسبة للابتكارات المتعمقة بكل من بنموذج العائد وقنوات التسميم

: نتائج اختبار مان ويتني  (11)ويوضح الجدول 
 

 Test Statisticsaاختبار الفرضية الثالثة   (11)الجدول 

 

Service 

Concept 

New 

Customer 

Interaction 

New 

Value 

System 

New Revenue 

Model 

New 

Delivery 

System 

New 

Technology 

Mann-Whitney U 8.000 7.500 6.000 .000 2.000 4.000 

Z .000 -.155- -1.000- -2.428- -2.049- -1.528- 

Asymp. Sig. (2-tailed) 1.000 .877 .317 .015 .040 .127 

Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)] 1.000
b
 .886 .686 .029 .114 .343 

a. Grouping Variable: bank SPSS V(23)َاٌّظذس إػذاد اٌثاؼصح تاعرخذا 
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 بالنسبة لأبعاد النموذج المتعمقة بالخدمة والتفاعل مع sig< 0.05أن قيمة  (11)يتبين من خلال الجدول
أي لا يوجد . وبالتالي نقبل الفرضيات الفرعية العدم المقابمة ليذه الأبعاد, العملاء ونظام القيمة والتكنولوجية المستخدمة

 بالنسبة sig > 0.05بينما تبيّن نتيجة الاختبار أن قيمة . في الابتكار حسب ىذه الأبعاد المصرفين فروق معنوية بين
وبالتالي نرفض الفرضيات الفرعية العدم المقابمة ليذين , لأبعاد النموذج المتعمقة بقنوات التسميم ونموذج الإيرادات

. أي ىناك فروق معنوية بين المصرفين في الابتكار حسب ىذين البعدين, البعدين ونقبل الفرضيات البديمة
 اختبار الفرضية الثالثة

H0:لممصرف خلال الأزمة (الربحية والحصة السوقية)لا يوجد علاقة معنوية بين الابتكار في الخدمة والأداء التسويقي  .
H1:لممصرف خلال الأزمة (الربحية والحصة السوقية)علاقة معنوية بين الابتكار في الخدمة والأداء التسويقي يوجد. 
 

Correlations اختبار الفرضية الثانية (7) الجدول   
  الحصة السوقيةرتب  الربحيةرتب رتب الابتكار 

Spearman's rho رتب الابتكار Correlation 

Coefficient 
1.000 -.123- .113 

Sig. (2-tailed) . .771 .790 

N 8 8 8 

 Correlation  الربحيةرتب

Coefficient 
-.123- 1.000 -.365- 

Sig. (2-tailed) .771 . .374 

N 8 8 8 

 الحصة رتب

 السوقية

Correlation 

Coefficient 
.113 -.365- 1.000 

Sig. (2-tailed) .790 .374 . 

N 8 8 8 

 SPSS V(23)إػذاد اٌثاؼصح تاعرخذاَ : اٌّظذس

 

. أي نقبل الفرضية العدم0.05أن مستويات المعنوية لكل معاملات الارتباط أكبر من (7)يتبين من الجدول
. خلال الأزمة (الربحية والحصة السوقية)وبالتالي لا توجد علاقة معنوية بين الابتكار في الخدمة وبين الأداء التسويقي 

لمتأكد من وجود أثر بين متغير الابتكار وكل من متغيري Somers' dباختبار ولمزيد من التحميل قامت الباحثة
: وبناء عمى ذلك تمت صياغة الفرضية البحثية الآتية, الربحية والحصة السوقية

H0:  لممصارف المدروسة خلال الأزمة (الربحية والحصة السوقية)لا يوجد أثر بين الابتكار والأداء التسويقي .
H1: لممصارف المدروسة خلال الأزمة (الربحية والحصة السوقية)أثر بين الابتكار والأداء التسويقي  يوجد .

:  وتتوضح نتيجة الاختبار من خلال الجدولين الآتيين
 
 

 

                                                           
, (ساتػ– خاعش )وٌّرغُش اٌشتؽُح , (ضؼُف–ِرىعظ – ظُذ )ذُ ذؽىًَ اٌّرغُشاخ لاخرثاس اٌؼلالح ِٓ خلاي إػطاء سذة ٌّرغُش الاترىاس 

. (ٔمظاْ– شثاخ – صَادج )وٌّرغُش اٌؽظح اٌغىلُح 
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Directional Measures لمتغيري الابتكار والربحية Somers' d اختبار (8) الجدول   

 Value 

Asymptotic 

Standardized Error
a
 

Approxim

ate T
b
 

Approximate 

Significance 

Ordinal by 

Ordinal 

Somers' d Symmetric -.118- .337 -.354- .724 

الابتكار رتب  

Dependent 
-.133- .376 -.354- .724 

الربحية رتب  

Dependent 
-.105- .307 -.354- .724 

SPSS V(23) إػذاد اٌثاؼصح تاعرخذاَ: اٌّظذس  

 
وبالتاليلا يوجد أثر بين الابتكار . أي نقبل الفرضية العدمsig0.05>أن قيم  (9)و (8)يتبين من الجدولين 

. وكذلك الأمر في الحالة المعاكسة, كمتغير مستقل والأداء التسويقي كمتغير تابع 
لا توجد علاقة معنوية أو أثر بين الابتكار والأداء التسويقي لممصارف المدروسة خلال , وبناء عمى ما سبق

ويمكن لمباحثة تبرير ذلك لأسباب تعود لعينة الدراسة باعتبارىا دراسة مقارنة بين مصرفين عام . الأزمة الراىنة
وبالتالي لا يمكن تعميم ىذه النتيجة قبل اختبار ىذه العلاقة في جميع المصارف السورية خلال الأزمة الراىنة ,وخاص

. وباستخدام سمسمة زمنية أطول لمبيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة
 

 :الاستنتاجات والتوصيات
الاستنتاجات 

يتبنى بنك بيمو السعودي الفرنسي استراتيجية الابتكار في الخدمة خلال فترة الأزمة بشكل أكبر من  –1
. المصرف التجاري السوري

ولا يمكن تعميم ىذه ,لا توجد علاقة بين الابتكار والأداء التسويقي لممصارف المدروسة خلال فترة الأزمة –2
النتيجة قبل اختبار ىذه العلاقة في جميع المصارف السورية خلال الأزمة الراىنة وباستخدام سمسمة زمنية أطول 

. لمبيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة
بالنسبة لأبعاد النموذج المتعمقة بالخدمة المبتكرة والتفاعل  في الابتكار المصرفين توجد فروق معنوية بين لا –3
أي يركز المصرفين . حيث أن المتوسطات متقاربة ليذه الأبعاد,لمعملاء ونظام القيمة والتكنولوجية المستخدمة الجديد

فروق معنوية بين المصرفين في الابتكار بالنسبة لأبعاد النموذج المتعمقة  توجد بينما. عمى ىذين البعدين بنفس الدرجة
. حيث يتفوق بنك بيمو عمى المصرف التجاري السوري في الابتكارات المتعمقة بيذين البعدين, بقنوات التسميم ونموذج الإيرادات

 
Directional Measuresلمتغيري الابتكار والحصة السوقية Somers' d اختبار (9)الجدول   

 Value 

Asymptotic 

Standardized 

Error
a
 

Approxima

te T
b
 

Approximate 

Significance 

Ordinal by 

Ordinal 

Somers' d Symmetric .103 .321 .316 .752 

 Dependent .100 .317 .316 .752 رتب الابتكار

رتب السوقية الحصة  

Dependent 
.105 .325 .316 .752 

SPSS V(23) إػذاد اٌثاؼصح تاعرخذاَ: اٌّظذس  



 قاسم,جديد                  استخدام نموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمات لتقييم الأداء التسويقي في القطاع المصرفي خلال الأزمة السورية
 

198 

السبب الرئيس للؤزمة يتعمق بالبيئة الخارجية لممصارف المدروسة والذي بدروه أفرز أزمات عمى مستوى  – 4
. أثرت جميعيا عمى الأداء بشكل عام, البيئة الداخمية تتعمق بسوء الفيم والإدراك والتقييم والتقدير

أىممت إنشاء نظام  اتبعت المصارف المدروسة خطوات مدروسة وصحيحة لمواجية الأزمة في حين – 5
بينما تفوق بنك بيمو .تسويقي عمى مستوى عال من الكفاءة يساعد في اتخاذ القرارات المناسبة  ويرفد أنشطة الابتكار

. عمى المصرف التجاري السوري في ابتكاره لبرنامج الطوارئ مع الاىتمام برفع معنويات موظفيو خلال الأزمة
التوصيات 

 تحميل البيئة الداخمية والخارجية لممصارف بشكل دقيق للاستفادة من الفرص التي أفرزتيا الأزمة التي تترجم –1
. ودراستيا بشكل دقيق لاستثمارىا بالشكل الأمثل بالحاجات الجديدة الكامنة لدى العملاء والتي ينبغي التعرف عمييا

تخصيص إدارة مستقمة للابتكار في اليياكل التنظيمية لممصارف ورفدىا بالموارد البشرية التي تميزت  -  2
لتشكيل خمية ابتكار تعمل بالتنسيق مع باقي الإدارات لاستقطاب الأفكار الإبداعية  , بأفكارىا الابداعية خلال الأزمة

. واستثمارىا بما يحقق أىداف المصرف
. إنشاء نظام تسويقي فعال يرفد إدارة الابتكار بالمعمومات والبيانات الدقيقة بيدف اتخاذ القرارات المناسبة والرشيدة –2
وزيادة , تبني الابتكار بمختمف أنماطو كاستراتيجية رئيسة لممصرف لتحقيق النمو عمى المدى طويل الأجل– 3

. الاىتمام بنمط الابتكار التسويقي باعتباره من الأنماط الأقل تكمفة مقارنة بباقي أنماط الابتكار
البحث عن البدائل الأمثل المتعمقة بأبعاد الابتكار عمى مستوى الخدمة والتفاعل مع العملاء ونموذج –4

مما يساىم في تحسين الأداء التسويقي عمى المدى طويل . الإيرادات ونظام القيمة وقنوات التسميم والتكنولوجية
. التي اعتمدت عمى الابتكار بالدرجة الأولى لمواجية الأزمات من تجارب المصارف العالمية والاستفادة.الأجل
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