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 شكر وعرفان

 

ق ال الله تعالى '' فتََبَسَّمَ ضَاحِكًا مِ ن قوَْلِهَا وَق اَلَ رَبِ  أوَْزعِْنِي أنَْ أشَْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي  
أنَْعَمْتَ عَلَيَّ وعَلَىٰ وَالِدَيَّ وَأنَْ أعَْمَلَ صَالحًِا تَرْضَاهُ وأَدَْخِلْنِي برِحَْمَتِكَ فِي عِبَ ادِكَ  

 19ية   الصَّالحِِينَ ''سورة النمل الآ

عن أبي هريةرة عن رسول الله صلى الله عليه وسلم }من لم يةشكر الناس لم يةشكر الله {  
 رواه أحمد وأبو داود البخاري

بالعزم والقوة والإرادة والصبر    وأمرناالبداية  حمد لله عز وجل الذي منى علينا وهدانا  
رحم  للعالمين وهداية   لإنجاز وإتمام هذا العمل المتواضع والصلاة والسلام على من بعث  

 للضالين

  تي تابعت'' ال حليمي سارة   "الكريةموالدكتورة   ةأقدم خالص شكري إلى الأستاذ
القيم  والمفيدة، والمعلومات التي كانت بمثاب     ابنصائحه  نابخل عليتهذا، ولم    ناعمل

 لإتمام هذا العمل.   ابوقته  نابخل عليتالعون الكبير، ولم  

الذيةن رافقونا طوال مشوارنا  الأساتذة الكرام  ه شكرنا إلى  كما لا يةفوتنا أن نوج
الذي ساعدونا في إنجاز هذا    الزملاءالدراسي في الجامع  ولم يةبخلوا علينا بالمعرف ، و 

 . من قريةب و من بعيد  العمل المتواضع

 أميرة-إيةمان
 



 

 

 

 

 

 إ هدإء

 هذإ إلبحث.مدد لله  ز  جل  لى  نه  جزنه  إ مام  نح

قدنم نحن إلأنم  لني   نمكان يدفع  كل نن قق  ه  م نمه   إ لى ننحكل نم يملك حتى  مإ لى إلذي جهبن

 بتضحيمت نم تعلي إلمبتغى  إ لى إإ نسمن إلذي إنتلك إإ نسمهية بكل قنة  إ لى إلذي سهر لى  

 إلأجلى ي  إلحيمة  هم جمةة ي  تققدسس  للعم،  إ لى ندسس  ت ندة سم 

 إلنإلدين إلغملينإ لى 

ح   همفـلذة كبدهم كل إلعطمء جإلحنمن  إ لى إلتي صبرت لى  كل شيء  إلتي سزتني  همإ لى إلتي جهب  

إلرّلمية جكاهت س ندي ي  إلشدإئد  جكاهت دزنإهم لي بالتنفي   ت بعتني خطنة بخطنة ي  

لاك لى  إلققـلب مأز  نهبع إلحنمن مأمي نشنإسي  إ لى نن إستحت كلما تذكرت إب سمنتهم ي  ججهي  

ليهما مأهدي هذإ إلعمد  إلمتنإضع  إلى س ندي بعد  جإلعين ج إهما لله  زني خير إلج إء ي  إلدإسين  إ 

لىإخنإهيإبي  إ لى كل مأصدقمء إلدسب جزنلاء  إجإد إخنإني جإختيإ لى نصدس الاب سمنة ج  أأخنإتيم 

لى كل نن يؤنن بأأن بذجس نجمح إلتغيير هي ي  ذجإتنم   إلدسإسة  جي  مأهفس نم قب  مأن تكنن ي  جإ 

 مأش يمء مأخرى

نن سنسة إلرلد    11إل ية . ...""قـمل لله  تعملى ":  إ ن لله  إ يغير نم بققن  حتى يغيرجإ نم بأأهفسهم

 إ لى كل هؤإء مأهدي هذإ إلعمد .

يممن   مأنيرة –إ 
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 مقدمة 

 ،يشهد القرن الواحد و العشرين تغيرات جذرية هامة تطرح العديد من التحديات و الأزمات         
حيث  ،ة تضع العالم في مرحلة هامة من التنافس على مختلف الأنشطة الاقتصادية و الخدمية مفالعول

ذ أصبحت جزءا مرتبطا إ ، هاتعد الأزمات المصرفية في البنوك التجارية من الأحداث المهمة و المؤثرة في
كما تشكل مصدر قلق لقادة البنوك التجارية  و المسؤولين فيها على حد سواء لصعوبة  ،ببيئة اليوم 

 .بسبب التغيرات الحادة و المفاجئة في البيئة الخارجية  ،السيطرة عليها 

و استخدام المنهج العلمي و  ،ن الكشف المبكر عن الأزمة و تحديد حجمها و نوعها حيث أ        
بصورة  لإدارتهاأصبح ضرورة حتمية من أجل ايجاد أسلوب  المصرفية  قي للتعامل مع الأزماتالمنط

 .أكثر فعالية 

تلعب السمعة المؤسسية دورا مهما في فشل أو نجاح البنوك و تساعد في تعزيز العلاقات و  حيث       
و هي تمثل  ،خاصة في أوقات الأزمات و لها قيمة كبيرة  لتجارية ا تقليل المخاطر التي تتحملها البنوك

و من هنا  ،استراتيجية لما لها من دور فعال في بقاء هذه المؤسسات و تطورها خلال الأزمات أداة 
جاءت فكرة الدراسة المتمثلة في التطرق لأثر إدارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية في البنوك 

 التجارية .

 اشكالية البحث -أولا 

حيث  ،المؤسسات الاقتصادية الجزائرية ليست بمعزل عما يدور في بيئة الأعمال العالمية  إن          
بعينة من  لذلك ستكون الدراسة  ،أهم الركائز في الاقتصاد الجزائري يمثل القطاع المصرفي من بين 

القرض  ،البنك الوطني الجزائري  ،و التنمية الريفية بنك الفلاحة لولاية تبسة متمثلة في البنوك التجارية 
و منه فان الاشكالية المطروحة في هذه  ،تبسة  -البنك الخارجي الجزائري لولاية  ،الشعبي الوطني 

 الدراسة يمكن  صياغتها على النحو التالي :

 التجارية بولاية تبسة ؟المصرفية على السمعة المؤسسية بعينة من البنوك  الأزمات إدارةما مدى تأثير 

بمختلف الجوانب النظرية و التطبيقية لهذا الموضوع يمكن طرح مجموعة  من  الإحاطةو لغرض         
 الأسئلة الفرعية الموالية :
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 ؟أسبابها الأزمات المصرفية ؟ و ما هي  بإدارةما المقصود  -
 ما المقصود بالسمعة المؤسسية ؟ و ما هي أبعادها ؟ -
للسمعة المؤسسية بالبنوك  الاجتماعيةدارة الأزمات المصرفية على المسؤولية لإتأثير هل يوجد  -

 التجارية ؟
على جودة الخدمة البنكية للسمعة المؤسسية بالبنوك  دارة الأزمات المصرفية لإتأثير هل يوجد  -

 التجارية ؟
 لبنوك التجارية ؟دارة الأزمات المصرفية على الإبداع للسمعة المؤسسية بالإتأثير هل يوجد  -
بالبنوك  المؤسسيةالبنكية للسمعة  المؤسسة  دارة الأزمات المصرفية على صورةلإتأثير هل يوجد  -

 التجارية ؟

 البحث فرضيات –ثانيا 

على ضوء ما سبق و من أجل الاجابة على الاشكالية و لمحاولة الاجابة عن التساؤلات الفرعية         
 : الرئيسيتين المواليتينتم طرح الفرضيتين 

 الفرضية الرئيسية الأولى 

الأزمات  لإدارة (α ≤0.05)"توجد علاقة تأثير ايجابية ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 "بعينة من البنوك التجارية لولاية تبسة  المصرفية على السمعة المؤسسية

 و ضمن هذه الفرضية الرئيسية تندرج جملة من الفرضيات تتمثل في ما يلي :

الأزمات  لإدارة (α ≤0.05)توجد علاقة تأثير ايجابية ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية -
 ؛ة بالبنوك التجارية محل الدراسة يللسمعة المؤسس الاجتماعيةالمصرفية على المسؤولية 

الأزمات  لإدارة (α ≤0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية ايجابية ذاتتوجد علاقة تأثير  -
 للسمعة المؤسسية بالبنوك التجارية محل الدراسة؛ البنكية  جودة الخدمة المصرفية على 

الأزمات  لإدارة (α ≤0.05)توجد علاقة تأثير ايجابية ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 ؛للسمعة المؤسسية بالبنوك التجارية محل الدراسة الابداع المصرفية على 

الأزمات  لإدارة (α ≤0.05)توجد علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 للسمعة المؤسسية بالبنوك التجارية محل الدراسة .البنكية المؤسسة الصورة  المصرفية على 
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  الفرضية الرئيسية الثانية 

جابات أفراد العينة لاثر ادارة بين ا (α ≤0.05)ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية فروق " توجد 
العمر  ،الجنس (الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية يعزى للخصائص الشخصية و الوظيفية 

 تبسة "لولاية الخبرة المهنية ( في البنوك التجارية  ،المركز الوظيفي  ،المستوى التعليمي ،

 ضمن هذه الفرضية الرئيسية تندرج جملة من الفرضيات تتمثل في ما يلي :      

جابات أفراد العينة ا بين  (α ≤0.05)توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  " -
لأثر ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية يعزى لمتغير الجنس في البنوك التجارية 

 تبسة"؛لولاية 
جابات أفراد العينة لأثر ا بين  (α ≤0.05)ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية فروق توجد " -

 لولاية  ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية يعزى لمتغير العمر في البنوك التجارية
 تبسة"؛

أفراد جابات ا بين  (α ≤0.05)ايجابية ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية فروق توجد " -
العينة لأثر ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية يعزى لمتغير المستوى التعليمي في 

 تبسة"؛لولاية البنوك التجارية 
جابات أفراد العينة لأثر بين ا  (α ≤0.05)ذات دلالة احصائية عند مستوى معنويةفروق توجد " -

لمتغير المركز الوظيفي في البنوك التجارية ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية يعزى 
 تبسة"؛لولاية 

جابات أفراد العينة لأثر بين ا (α ≤0.05)ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  فروق توجد " -
 ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية يعزى لمتغير الخبرة المهنية في البنوك التجارية

 تبسة". لولاية 

 أهمية الدراسة -ثالثا

تكمن أهمية هذه الدراسة في ابراز مفهوم ادارة الأزمات المصرفية و أثرها على السمعة           
طار المفاهيمي لكل من ادارة الأزمات المصرفية و من خلال التطرق إلى الابالبنوك التجارية  المؤسسية 

ق إلى حيث أن هذه الدراسة ذات أهمية كونها تتطر ،و من ثم إظهار العلاقة بينهما ، السمعة المؤسسية 
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البنوك التجارية و طرق التقليل من اثارها السلبية على القطاع المصرفي  الأزمات المصرفية التي تواجه
الذي يعد ركنا أساسيا من اركان اقتصاد البلد و طريقة ادارة تلك الأزمات بصورة فعالة بما يعكس عن 

 .صورة جيدة على سمعتها 

 الدراسة  هدافأ -رابعا

 يلي : تكمن أهمية الدراسة فيما        

 الأزمات المصرفية ؛ بإدارةتحديد المفاهيم و العناصر المتعلقة  -
 تحديد المفاهيم المتعلقة بالسمعة المؤسسية و كيفية تطويرها ؛ -
 المصرفية ؛التوصل الى توصيات من خلالها يتم تشجيع البنوك على تبني منهج ادارة الأزمات  -
التوصل الى توصيات من خلالها يتم تشجيع البنوك على ضرورة الاهتمام بالسمعة المؤسسية و  -

 تطويرها .

 أسباب اختيار الموضوع -خامسا

 من بين أهم الدوافع و الأسباب و المبررات و راء اختيار الموضوع ما يلي :        

 الموضوع ضمن مجال التخصص؛ -
 الموضوع ؛ذا في دراسة هرغبة و ميول الباحثين  -
 لموضوع الجدير بالبحث و الدراسة ؛الرغبة بالالمام أكثر بهذا ا -
من المواضيع الحديثة التي  بالبنوك التجارية موضوع ادارة الأزمات المصرفية و السمعة المؤسسية -

 لم يتم تناولها كثيرا ؛
 ؛لبنوك التجارية باابراز العلاقة بين ادارة الأزمات المصرفية و السمعة المؤسسية  -
 المجال لاثراء البحث العلمي . اضافة دراسة في هذا -

 حدود الدراسة -سادسا

 باشكالية الدراسة و فهم جوانبها المختلفة تم تحديد مجال الدراسة فيما يلي :حاطة من أجل الا            
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اختصر المجال المكاني الذي تم اختياره للقيام بالدراسة الميدانية في البنوك  الحدود المكانية :-1
البنك  ،البنك الخارجي الجزائري  ،التجارية لولاية تبسة و المتمثلة في "بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 القرض الشعبي الجزائري" ،الوطني الجزائري 

 15/5/2023 -5/4/2023لفترة الزمنسة من تمتد االحدود الزمانية :-2

 منهج الدراسة  -سابعا 

دراسة و اختبار الفروض سيتم الاعتماد على المن أجل الاجابة على التساؤلات المطروحة في          
ادارة الأزمات  أثري يحاول و صف و تقييم و الذ  ،المنهج الوصفي في تناول الجانب النظري للدراسة 

و العلاقة التي تربط بين المتغيرين  ،المصرفية في تعزيز و تطوير السمعة المؤسسية في البنوك التجارية 
أما في الجانب التطبيقي فإنه تم استخدام المنهج التحليلي من خلال أسلوب الاستبيان المقدم لأفراد  ،

رفية على السمعة المؤسسية في البنوك التجارية البنوك التجارية للوقوف على أثر ادارة الأزمات المص
 مقارنة بما جاء في الجانب النظري . -تبسة–لولاية 

 هيكل الدراسة  -ثامنا

 تم تقسيم الدراسة على النحو التالي : ،وفقا لأهداف و فرضيات الدراسة          

حيث تم التعرض للجوانب النظرية لادارة الأزمات  ،الذي كان بعنوان الأدبيات النظرية الفصل الأول :
 ،الأهمية و الأهداف  ،الخصائص  ،المصرفية و السمعة المؤسسية من خلال التطرق الى المفهوم 

أما المبحث الثاني تم عرض الدراسات السابقة لادارة  ،استراتيجيات السمعة المؤسسية  ،المبادئ  ،الأبعاد 
 المؤسسية . الأزمات المصرفية و السمعة

تم التطرق الى الطريقة و بالبنوك التجارية لولاية تبسة  كان بعنوان الدراسة الميدانيةلفصل الثاني :ا
أما المبحث الثاني تم عرض نتائج الدراسة و تحليلها و  ،الأدوات المستخدمة من خلال المبحث الأول 

 اختبار الفرضيات .
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 صعوبات البحث-تاسعا

 يمكن حصر أهم الصعوبات التي اعترضت هذه الدراسة فيما يلي :         

 ؛قلة المراجع خاصة منها الكتب المتعلقة بادارة الأزمات المصرفية  -
 .صعوبة موافقة بعض البنوك على الموافقة من أجل الدراسة الميدانية  -



 

 

 

 ل الأولــــالفص
 رية ـــات النظـــالأدبي
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 الفصل الأول : الأدبيات النظرية 

 تمهيد

في ظل التغيرات الحاصلة في الاقتصاد العالمي و الذي أصبح تقييم البنوك لا يقتصر على          
حدثا غير متوقع  الأزمات أصبحتحيث  ،على سمعتها المؤسسية  أيضا إنماالقيم الاقتصادية فقط و 

المصرفية و التحكم فيها و الاهتمام  الأزماتهذه  إدارةلجميع البنوك في هذا العصر فيجب عليها حسن 
الجيد و بصفة  الأداءالمصرفية مما يضمن للبنوك التجارية  الأزمات إدارةبكل من السمعة المؤسسية و 

 مستمرة .

السمعة المؤسسية  أبعادالمصرفية على  الأزمات رةإدامن خلال هذا الفصل سيتم التعرف على         
و تدعيم البنوك التجارية في البقاء  الأهدافالسمعة المؤسسية تسمح بتحقيق  أنفي البنوك التجارية كما 

 :ح ذلك من خلال المبحثين الموالينو الاستمرار و سيتم توضي

  مقاربة - المصرفية و السمعة المؤسسية في البنوك التجارية الأزمات إدارة الأول:المبحث
 ؛ -نظرية 

  الدراسات السابقة الثاني:المبحث. 
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 –مقاربة نظرية –المصرفية و السمعة المؤسسية في البنوك التجارية  الأزمات إدارة : الأولالمبحث 

التي تقدمها بهدف  للأهميةنظرا  ،من المفاهيم الحديثة في المجال الاقتصادي  الأزمات إدارةتعتبر        
المتعاملة و صيانة حقوقهم  الأطرافحفاظها على البنوك و حمايتها من الانهيار و ذلك بضمان مصالح 

 إليهاو في الوقت الحاضر  ،تحقيقها من الماضي  إلىالتي كانت البنوك تسعى  الأهدافهذه جملة 
و هذا سبب الرغبة في تحسين صورة البنوك ،تتعلق بالجانب الاجتماعي بظهور السمعة المؤسسية  أهداف

 الأزمات بإدارةالمفاهيم المتعلقة  إلىحيث سيتم التطرق في هذا المبحث  ،التجارية لدى المجتمع 
 الدراسات السابقة من خلال المطالب التالية : أهمالمصرفية و السمعة المؤسسية و 

 ؛-النظري  التأصيل -المصرفية  الأزمات إدارة :الأوللب المط 
 النظري  التأصيل -: السمعة المؤسسية في البنوك التجارية مطلب الثانيال-. 
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 -التأصيل النظري  -المصرفية في البنوك التجارية  الأزمات إدارة : الأولالمطلب 

و لا تزال تثير جدلا كبيرا في  أثارتالمصرفية من المواضيع الهامة التي  الأزمات إدارةتعتبر        
 ،هياكل سليمة  إيجادتعمل على  فإنهاو حتى تحافظ البنوك على تميزها  كادمية،الأالعلمية و  الأوساط

التي تضمن مستوى معين من الشفافية و الدقة و الجودة في خدماتها و سيتم توضيح ذلك من خلال هذا 
 المطلب . 

 المصرفية  الأزمات إدارة هية: ما الأولالفرع 
يتم توضيح ذلك من و سالأداءالتي على تقييم  الإداريةالمصرفية من المفاهيم  الأزمات إدارةتعد         

 .خلال هذا الفرع
 المصرفية  الأزمةمفهوم  -1

باهتمام كبير نظرا لارتباطها بالجوانب الاقتصادية و التنظيمية و  الأزمة المصرفيةتحظى           
 الأزمةتعريف  إلى سنتطرق  المصرفية الأزمات إدارةمفهوم  إلىو قبل التطرق  الاجتماعية،المالية و 

 .أسبابهاالمصرفية و خصائصها و 
 المصرفية الأزمةتعريف  -1-1

 في مايلي : أهمهاتعددت التعاريف للازمة المصرفية يتمثل          
جزئيا على  أوالتذبذبات التي تؤثر كليا  تلك" هي  :أنهاالمصرفية على  الأزمةيمكن تعريف         

اعتمادات  ،و السندات  الأسهم رأسعا ،الإصدارعلى البنوك مثل حجم  تطرأمجمل المتغيرات المالية التي 
 1. "الصرف أسعارالودائع المصرفية و 

 .كبيرة على المستوى المالي للبنوكللازمة المصرفية آثار  أنيتضح من التعريف السابق        
حدوث خلل مفاجئ  أو" نتيجة نهائية لتراكم مجموعة من التأثيرات  أنهاعلى  أيضاكما عرفت         

النظام  أوتهديدا صريحا وواضحا لبقاء و استمرار البنك  وتشكلعلى المقومات الرئيسة في البنك  بأثر
 .2نفسه "

                                                           
أزمة المالية العالمية على حركة التجارة الخارجية للتكتل الاقتصادي الأوروبي دراسة قياسية  اثر،روابح عبد الرحمان -1

قسم العلوم  ،كلية علوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير  ،أطروحة دكتوراه )غير منشورة(  ،(2004-2000)لفترة
 .3ص  ، 2018،جامعة بسكرة  ،الاقتصادية تخصص اقتصاد دولي 

مداخلة في الملتقى الدولي حول الأزمة المالية  ،دور تحرير المالي في الأزمات و التعثر المصرفي ،عبد الغني حريري -2
 . 3ص  ، 2009 ،جامعة سطيف  ، لدولية و الحوكمة العالميةا و الاقتصادية
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 المصرفية تحدث نتيجة  تراكم العديد من العوامل او حدوث الأزمة أنيتضح من التعريف السابق        
 .عطل مفاجئ يؤثر على ركائز البنك

مالي بحيث  إعصاركما عرفت أيضا على أنها " تلك الحالة التي تصبح فيها البنوك في حالة         
هيكلة النظام المصرفي  إعادةلهذه البنوك و  إضافية أموالتدخلا من البنك المركزي لضخ  الأمريتطلب 

"1. 
البنك نتيجة التقلبات  إليهاالمصرفية هي الحالة التي يصل  الأزمة إنيتضح من التعريف السابق        

 .الأزمةالمالية مما يدعي تدخل البنك المركزي لحل 
 المصرفية  الأزمةخصائص  -2-1

 :صرفية بجملة من الخصائص تتمثل فيالم الأزمةتتميز           
المصالح المؤدية و ب أو أسبابهابعناصرها و  الأمرسواء تعلق  ،متداخلة و متشابكة و معقدة  -

 المعارضة لها ؛
 الأحداث؛المفاجئة و الاستحواذ على صدارة  -
سي السيا أوالاقتصادي  أوفي النسيج الاجتماعي  أساسيةالتي تمثل نقطة تحول  الأزمةمصدر  -

 ؛نتيجة الخسائر التي تنجم عنها
 للأشخاص؛نفسية  اضطراباتدرجة عالية من التوتر و الصدمة حيث تسبب  -
 مألوفة؛تنظيمية غير  أنماط -
 2.ذات العلاقة  الأطرافالتنسيق و الاتصال بين درجة عالية من  -

 المصرفية الأزمة أسباب -1-3

 3المصرفية في مايلي : الأزمات أسبابتتمثل          

                                                           
 ، 2015و الأزمة البترولية 2000الاقتصاد الجزائري في ظل الأزمات المالية العالمية  مقومات،بورزق إبراهيم فوزي -1

 .138ص ص ، 2013 ،جامعة الجلفة ، 1عدد  ، 7مجلد  ، -دراسات اقتصادية–مجلة الحقوق و العلوم الإنسانية 
عدد  ،4مجلد  ،مجلة الاناسة و علوم المجتمع  ،دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات  ،سيفون باية  ،بلقيي فطوم  -2
   84. ،ص 2020 ،جامعة المسبلة  ، 8
اثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة الأزمات دراسة ميدانية على قطاع البنوك التجارية ،بيان ابراهيم الشلبي  -3

 ،تخصص الأعمال الالكترونية  ،قسم الأعمال الالكترونية  ،كلية الأعمال  ،رسالة ماجستير )غير منشورة (  ،الأردنية 
 .27 ، 26صص  ، 2018 ،لشرق الأوسط جامعة ا
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 عدم استقرار الاقتصاد الكلي -1-3-1

 :و ذلك من خلال         

مما يصعب على عملاء البنوك و المشتغلين نشاطات ذات  ،التقلبات في شروط التبادل التجاري  -
 ؛ء بالتزاماتها خصوصا خدمة الديون علاقة بالتصدير و الاستيراد و الوفا

ث العديد من غير مباشر لحدو  أوالصرف الحقيقية و التي كانت سببا مباشرا  أسعارفي  التقلبات -
 ؛الالتزامات المصرفية

الفائدة تعتبر  أسعارو تغيير  الأسهم أسعارالصرف و  أسعارالتقلبات في معدل التضخم و  -
و ذلك سبب مباشر في حدوث  الأسعارعنصرا حاسما في مقدرة القطاع من ارتفاع مستويات 

 المصرفية . الأزمة

 القطاع المالي اضطرابات -1-3-2

و ذلك نتيجة مختلف الدول المصرفية في  الأزمةتعتبر القاسم المشترك الذي سبق حدوث  والتي         
 :لما يلي

 ؛الإقراضالتوسيع الكبير في  -
 ؛دم التحضير الكافي لتحرير الماليع -
 الغير المالية ؛ أوو الخصوم في المؤسسات المالية  الأصول بين عدم التوافق نوعا ما -
 ضعف النظام المصرفي و ضعف الميزانيات . -

 تشوه نظام الحوافز -1-3-3

كان القائمون بالعمل  إذا إلاالمصرفية لن يعمل بنجاح  الأزماتنظام للحد من الكوارث و  أي إن         
حيث دلت  ،تصحيحية مبكرة  إجراءاتلديهم الحافز لعدم تشجيع قبول المخاطر المتزايدة و اتخاذ 

في حدوث  الرئيسة الأسبابالعليا في البنوك و قلة خبرتها كانت من  الإداراتالتجارب العالمية على أن 
 المصرفية  الأزمات

 نظم الصرف -1-3-4
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من خلال المضاربة و كذلك ،زمات المصرفية للأن تؤثر نظم الصرف لتعرض البنوك يمكن أ
نتيجة خفض قيمة العملة المحلية و قدرة البنوك المركزية  ،الطريقة التي تتأثر بها الأصول الحقيقية للبنوك

 عسر مالي . أوعلى القيام بدور المقرض الأخير للبنوك التي تواجه مشاكل في السيولة 
 مفهوم إدارة الأزمات المصرفية -2

العديد دولة و  أيإدارة الأزمات المصرفية بمكانة و اهتمام كبير نظرا لارتباطها باقتصاد  تحظى        
المصرفية  و  الأزمات إدارةتعريف  إلىحيث سنتطرق  ،المالية الاجتماعية و التنظيمية  من الجوانب

 مراحل إدارتها . 
 تعريف إدارة الأزمات المصرفية-2-1

 في : أهمهاتعددت تعاريف إدارة الأزمات المصرفية و يتمثل            
عرفت إدارة الأزمات المصرفية على أنها " تعني بالأساس كيفية التغلب على الأزمات في البنوك          

فعلم إدارة الأزمات  ،بالأدوات العلمية و الإدارية المختلفة و تجنب سلبياتها و الاستفادة من ايجابياتها
الاجتماعية و السياسية و البنكية هو علم الإدارة و التوازنات و التكيف مع المتغيرات الاقتصادية و 

 .1التكنولوجية المختلفة و بحيث أثارها في كافة المجالات

و كيفية  الأزمةالتعامل مع  المصرفية كيفيةيتضح من التعريف السابق أن إدارة الأزمات          
 ل من حدوثها .يلتسييرها لتغلب عليها و التق

كما يمكن تعريفها أيضا على أنها " هي ذلك النشاط الذي يهدف إلى جمع المعلومات المناسبة          
و تهيئة التدابير التي تجعلها تتحكم في الأزمة المتوقعة  ،لتنبأ بأماكن و اتجاهات الأزمة المتوقعة  ،للبنك 

 .2و تجنبها لصالح البنك " ،و القضاء عليها 

 بالأزمة لتنبؤ الإحصائياتالمصرفية هي القيام بجمع  الأزمات إدارة إنق يتضح من التعريف الساب      
 و تهيئة الحلول لها للقضاء عليها.

                                                           
ص  ، 2021 ،سوريا  ،من منشورات الجامعة الافتراضية السورية  ، إدارة الأزمات،آية رياض العبد القادر بورزان  -1

25. 
اثر المرونة الاستباقية في إدارة الأزمات دراسة ميدانية لشركة نفطال  ،بن جيمة عمر  ،جدور مصطفى المحفوظ  -2

 .  355ص  ، 2022 ،جامعة بشار  ، 2عدد  ،6مجلد  ،مجلة المقريزي للدراسات الاقتصادية و المالية  ، تيارت
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و التي تجعل البنك قادر على  ،" تمثل مجموعة من الوسائل التوقعية  أنهاعلى  أيضاو تعرف           
و تقليل  ،تنسيق العمليات و مواجهة الكوارث و الرقابة عليها كما تمكن البنك من تعظيم فرص النجاح 

 التنبؤمن خلال ، الأزماتالاستعداد لمواجهة  إلى الأزمات إدارةتهدف  إذالتي تواجهه  الأزماتمن 
ة على الموقف و المحافظة على ثقة جميع المتعاملين من السيطر  الإدارةو تمكين  الأزماتبالمشاكل و 

 ".1مع البنك

من  والوقايةيتضح من التعريف السابق إن إدارة الأزمات المصرفية تمكن البنك من السيطرة       
السيطرة على المواقف المحرجة التي تنجر عنها و التي تشكل خطرا كبيرا على هيكله المالي  و ،الأزمات

 .من ثقة عملائه و المتعاملين معه و تقلل أيضا

يتضح من التعاريف السابقة إن إدارة الأزمات المصرفية هي كافة الاستراتيجيات و العمليات و         
التي يتم وضعها موضع التنفيذ للوقاية من الأزمات و تجنبها و  البنوك، والمقاييس المخططة من طرف 

 ند وقوعها  لضمان الأداء الجيد للبنوك و الحفاظ على سمعته . قليل من أضرارها عتال تسييرها، وكيفية 

 المصرفية الأزمات إدارةمراحل  -2-2

 2تتمثل في ما يلي : المصرفية الأزمات لإدارةت ددهناك خمس مراحل ح        

 الأزمةمرحلة الشعور باحتمال حدوث  -2-2-1

و لكن  البنوك،يستقبلها مديرو  الإنذار إشاراتترسل سلسلة من  الأزمة نجد أنفي هذه المرحلة         
 .الحقيقية و الهامة  الإشاراتقاط تعليهم ال الصعبقد يكون من 

 والوقايةمرحلة الاستعداد  -2-2-2

في البنك ووضع خطة المواجهة و تحديد  الضعفو تتضمن هذه المرحلة اكتشاف نقاط          
و الجماعات على كيفية مواجهة  الأفرادلما يتم تدريب  الخطة،و الاستعدادات الضرورية لتنفيذ  الأساليب

                                                           
بولاية المدية و الأنماط القيادية وفق نظرية الشبكة الإدارية لمديري المؤسسات الصحية العمومية  الضاوية،يسبع -1

مجلد  ،مجلة الاقتصاديات المالية البنكية و إدارة الأعمال  ، -دراسة ميدانية -مساهمتها في تفعيل مراحل إدارة الأزمات
 . 601ص  ، 2021 ، 2عدد  ، 10

دار المنهجية للنشر  ، إدارة الأزمات )الأسس و التطبيقات ( ،خالد عبد الله إبراهيم العيساوي  ،غسان قاسم داود اللامي -2
 . 51 ، 50ص ص  ، 2020 ،العراق  ،و التوزيع 
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و في هذه المرحلة يكون التخطيط  ،من الارتجال و العشوائية أفضلخطة  أيو ذلك مع ملاحظة  الأزمة
المختلفة التي  الأزمات بأنواعكما يساعد على التنبؤ  ،الأزمةالاستراتيجي مهم جدا في محاولة تفادي وقوع 

 البنك.يتعرض لها 

 الأزمةمرحلة مجابهة  -2-2-3

 الأجزاءو منعها من الانتشار لتشمل  الأضرارو سائل الحد من  إعدادو في هذه المرحلة يتم        
يتوقف نجاحها في هذه المرحلة على درجة استعدادها لمواجهة  البنك، وبعد في  تتأثرالتي لم  لأخرى ا

 المختلفة . الأطرافو مدى التعاون و التنسيق بين  ،نفسها الأزمةو تحديد نوع طبيعة  الأزمة

 والنشاطالتوازن  إعادةمرحلة  -2-2-4

و تشمل هذه المرحلة إعداد و تنفيذ برامج جاهزة تم إعدادها مسبقا و استعادة النشاط من عدة        
و ذلك من اجل إعادة  ،الخططمنها الأصول الملموسة و المعنوية من خلال تلك البرامج و  ،جوانب

 التوازن بشكل تدريجي.

 التجربة  وتقييممرحلة التعلم  -2-2-5

و  ،مجابهة  الأزمة حتى يمكن تحسينه في المستقبل  انجازه أثناءفي هذه المرحلة يتم تقييم ما تم         
 توفر عملية تقييم مجابهة الأزمة معلومات مفيدة من زاوية الحلول لتفادي  تكرار الأزمة .

 إدارة الأزمات المصرفية  وأبعادالفرع الثاني: متطلبات 

تعتمد إدارة الأزمات المصرفية على جملة من المتطلبات و الأبعاد سيتم توضيحها من خلال هذا        
 متطلبات إدارة الأزمات المصرفية    -1

يتطلب التعامل مع الأزمة المصرفية و إدارتها بشكل فعال توفر مجموعة من العوامل يمكن عرضها كما 
 1يلي :

 دقة الهدف   -1-1

                                                           
 . 38 ، 37ص ص  ،سابق  مرجع ، إدارة الأزمات ،آية رياض العبد القادر بوزران -1
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 يساعد تحديد الأهداف بدقة على رسم مسار الخطة لمعالجة الأزمة بنجاح و يتضمن تحديد الهدف :

إلى عناصر أساسية و عناصر  وتقسيمهالأساسية التي صنعت الأزمة التعرف على العناصر ا -
 تأثيرها؛ثانوية حسب درجة 

 تحديد القوى المؤيدة لهذه العناصر؛ -
 الرد؛المناسب للهجوم أو  والتوقيتتحديد الاستراتيجيات المناسبة  -
 ذلك.تحديد ردود الفعل المترتبة على  -

 تهيئة الموارد البشرية اللازمة-1-2

 خلال:و ذلك من         

 مشاعرهم؛إعطاء الفرصة للعاملين للتعبير عن أفكارهم و  -
 التطوير؛و  العاملين للتغييرالإيمان بقدرة  -
 الحقائق.مشاركة العاملين بالمعلومات و  -

 خلق روح الفريق -1-3

 و ذلك من خلال :        

 المفتوحة؛الاتصالات  -
 المتبادلة؛الثقة  -
 ؛والابتكارالحرية  -
 المسؤولية.تفويض السلطات و تحمل  -

 المبالغة -1-4

 المفاجئ.و ذلك عن طريق الهجوم        

 على الأحداث والسيطرةحس القوى  -1-5

 و ذلك من خلال :        
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 متابعة تقييم الأداء في ضوء الأهداف المحددة ؛ -
 على رصدها و تصحيحها حال حدوثها؛ التنبؤ بما قد يطرأ من انحرافات و العمل -
 اتخاذ الإجراءات التصحيحية لضبط و تقويم الأداء . -

 أبعاد إدارة الأزمات المصرفية  -2

 1و تتمثل أبعاد إدارة الأزمات المصرفية في مايلي :        

 الحماية -2-1

و ،تشير إلى مدى قدرة البنك و أصحاب المصالح المعنيين على إعداد و تنفيذ التدابير اللازمة         
 حماية البنك من عواقبها مثل تقييم الأزمة  .

 المواجهة-2-2

و يمكن ان  ،يشير هذا البعد إلى قدرة البنك على تنفيذ الإجراءات ذات صلة عند وقوع الأزمة        
 ة حسب نوع الأزمة .يكون لها أنواع مختلف

 التعافي -2-3

على الاستمرار في وضعه الخالي او استرداد وضعه  ،يشير التعافي إلى مدى قدرة و سرعة البنك        
 السابق قبل الأزمة على الأقل .

 الاستعداد -2-4

متكررة و من خلال التعليم و التدريبات ال والاستمرارأي مدى قدرة البنك على رفع مستوى اليقظة       
 .ر و الرعاية و التدقيق و التفتيشالتطوي

 الاستجابة -2-5

                                                           
 اثر فعالية نظم المعلومات الإدارية على إدارة الأزمات في القطاع المصرفي الجزائري دراسة و جهةشاهد،عبد الحكيم -1

كلية العلوم  ،دكتوراه )غير منشورة (أطروحة  ، -2017-2012البنوك التجارية الجزائرية للفترة  موظفينظر بعض 
 .42ص  ، 2018،جامعة ورقلة  ،تخصص إدارة أعمال  ،قسم علوم التسيير  ،الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 
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و الإجراءات و  تالاستراتيجيامدى قدرة البنك على الاستجابة للازمة التي تطورت من خلال الخطط و 
 التفويض.التواصل الواضح و المسؤولية جيدة 

بما يحقق  ،خلاصة القول إن إدارة الأزمات المصرفية هي تطويل الهياكل الداخلية في البنوك         
حيث تميزت بجملة من الخصائص  ،الأداء الجيد و الحفاظ على الاستقرار المالي و العملي داخل البنك 

تؤدي إلى تطوير مستوى إدارة البنك و كذلك تستند على خمسة  ،و تسعى لتحقيق مجموعة من الأهداف
من خلال  كفاءتهم  و خبرتهم   ،إلى جانب ذلك فهي تعتمد على أطراف داخليين و خارجيين  ،مراحل 

كما سبق ذكره له تأثير كبير  ،في البنوك لتنبأ بالأزمة و كيفية التعامل معها عبر مجموعة من الآليات 
و سيتم التطرق في المطلب الموالي إلى مفهوم السمعة المؤسسية و  ،ة المؤسسية على أبعاد السمع

 .التعرف على مختلف أبعادها 

 –التأصيل النظري –المؤسسية في البنوك التجارية  ةالثاني: السمعالمطلب 

التي ظهرت نتيجة  الأخيرة، ومن أكثر المفاهيم المستخدمة في الآونة تعتبر السمعة المؤسسية          
فهي ذات قيمة مهمة و التي لا غنى عنها للبنك في تعاملاته مع ،تزايد الضغوط على البنوك التجارية 

فكلما أدارت البنوك سمعتها بشكل جيد  ،فهي التي تصنع التميز بين البنوك المتنافسة  ،العملاء المختلفة 
 يق أقصى لها .   فإنها ستحظى برضا العملاء و ذات المصالح معها و تحق

 ماهية السمعة المؤسسية : الفرع الأول

تعمل البنوك جاهدة على الحصول على  الحديثة، لذاتعد السمعة المؤسسية من المفاهيم الإدارية         
و  ،و هذا من أجل ضمان استمرارها و تحسين أدائها اتجاه  عملائها ،أحسن سمعة من بين كافة البنوك 

 حه في هذا الفرع . هذا ما سيتم توضي

 مفهوم سمعة المؤسسة -1

ما سيتم  الخصائص، وهذاكما تميزت بمجموعة من  المؤسسية،تعددت التعاريف المقدمة للسمعة          
 . التعرض له

" أصول مؤسسية غير ملموسة تساهم في تحقيق ميزات :أنهاتعرف السمعة المؤسسية على         
النظامية للعملة فالسمعة المؤسسية تساعد في الحصول على موظفين  اللوائحو  تالإجراءاافسية تدعمها تن
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و الحصول على  التنافسي للبنكجيدين و جذب العملاء و زيادة ولائهم كما لها دور مهم في تعزيز الأداء 
 1".رأس مال

المنافسة و السمعة المؤسسية أصل معنوي يساعد على التحفيز و  أنيتضح من التعريف السابق          
 المؤسسة.الحصول على خبرة اليد العاملة و دفعهم على تحقيق أهداف 

و التي تم استنتاجها من  ،من الصفات التي تنسب إلى الشركة ةمجموع: »بأنهاعرفت أيضا         
و الناتج النهائي و الانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات إزاء  السابقة  للبنك الإجراءات

 .2أو بنك محلي أو دولي أو مهنة معينة "،أو منشأة معينة ،أو نظام ما  ،شخص معين

التي  ي حكم تقييمي عن الصفات و الآراءيتضح من التعريف السابق أن السمعة المؤسسية ه        
 تتكون من الأفراد أو المتعاملين معا البنك .

أصول غير ملموسة التي توفر العديد من الفرص للبنك و التي تمكنها "كما عرفت أيضا بأنها           
و هذا من خلال استراتيجياتها الخاصة بها لكسب سمعة  ،من الحد من التهديدات التي تواجهها في السوق 

 3جيدة ".

غير الملموسة التي عة المؤسسية هي تتمثل في الصفات من التعريف السابق أن السم يتضح        
 تحققها من خلال أصحاب المصلحة من حولها. 

و التقييمات و  والآراء الخاصةية تتمثل في المعلومات سبق أن السمعة المؤسس يتضح مما        
الإعلام و تقييمات العملاء و أصحاب  منها و يتم الحصول عليها من مصادر تأخذالانطباعات التي 

 المصلحة و يتم تطويرها من قبلهم و هو مرتبط بالصورة العامة التي تأخذ على شكل البنك. 

 خصائص السمعة المؤسسة 1-2

                                                           
مجلة  ، للنموذج دراسة تحليلية لتقارير السمعة–المسؤولية الاجتماعية في تعزيز سمعة المؤسسة  هميةأ،زاهية توام  -1

                                                                                223.ص ،2021 ،جامعة مستغانم  ،02العدد  ،11والتنمية  المجلد  الإستراتيجية 
توظيف استراتيجيات الاتصال الالكتروني  في بناء السمعة ،مصطفى حميد الطائي ،د القادر عثمان نصر الدين عب -2

 .                                                                                                 166ص  ، 2020،جامعة عجمان  ، 15العدد ،7المجلد ،مجلة التدوين  ، المؤسسية
دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال –السمعة الالكترونية للمؤسسات مسببات و نتائج  ،لة يبن يحيى سه،مرابط أمينة  -3

 .326ص  ،2021جامعة تلمسان  ،1العدد ، 17المجلد  ،مجلة دفاتر  ،-الجزائر
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 1هناك العديد من الخصائص و السمات المختلفة التي تتميز بها السمعة المؤسسية تتمثل في مايلي :    

السبب الذي يخضعها للتقييم كباقي الأصول  وهوتعتبر أصلا غير ملموس يتكون مع الزمن  -
المستثمرين على شراء  إقبالالعملاء لمنتجات البنك و  اقتناءو من مداخل التقييم درجة  ،المادية
 ؛أسهمها

البنوك  السمعة غير ثابتة متغيرة عبر الزمن لأنها مرتبطة بالأهمية التي تبديها العملاء نحو -
 ؛الأزمات وبحدوثى مستوى الأسواق بالأحداث الاقتصادية عل ومتأثرة

لكل بنك سمعته الخاصة التي ينفرد بها بحيث لا يمكن استنساخها لأنها محدودة بخطوط داخلية  -
 بالبنك؛خاصة 

المستمرة  المجهوداتكسب الثقة و الاحترام من خلال  إلىتكوين سمعة عملية طويلة و تهدف  -
 ؛الواضحة و المقنعة 

تشكل السمعة الطيبة عائد الاستثمار و تعمل على حماية البنك في الأوقات الصعبة عند حدوث  -
 ؛الأزمات 

 ؛السمعة ليست خاصية واحدة بل متعددة بحسب القيم الأساسية لدى العملاء  -
عملاء  وكسبديدة تزيد سمعة البنك الجيدة من ثقة العملاء خاصة فيما يخص المنتجات الج -

 .جدد
 

 المشابهة للسمعة المؤسسية والمفاهيمالأهمية  -2 -

ركز العديد من الباحثين على أهمية السمعة المؤسسية كونها المصدر الرئيسي الذي يدعم البنوك          
أيضا العديد من المفاهيم المشابهة للسمعة المؤسسية و هذا ما سيتم  و هناك ،على المنافسين ويميزها
 إليه.التطرق 

 أهمية السمعة المؤسسية -2-1

 1الموالية:للسمعة المؤسسية أهمية بالغة تتلخص في النقاط         

                                                           
علاقة إدارة الأزمات المصرفية بالسمعة المؤسسية دراسة استطلاعية لعينة من  ،امل محمود علي  ،سجاد سعيد  -1

 .  281ص  ،2022 ،جامعة المستنصرية  ، 73عدد ،20مجلد  ،المجلة العراقية للعلوم الاقتصادية  ، المصارف العراقية



 الفصل الأول        الأدبيـــــــات النظريـــــة   
 

 
15 

 للبنك؛تعطي قيمة سيكولوجية إضافية للمنتجات و الخدمات التي تقدمها  -
تضاعف فعالية الإعلان و تأثير قوة المبيعات فالسمعة الايجابية لها شأن كبير في مصداقية  -

 ؛إعلانات البنك 
 ؛تدعم إدخال المنتجات الجديدة إلى الأسواق -
 ؛توفير فرص إضافية للبنوك في حال تعرضها لازمة ما -
 ؛تتيح فرصة إضافية للبنك في حال تعرضها لازمة ما  -
فمعظم طالبي العمل يفضلون العمل لدى  ،ى موظفين ذوي كفاءات العلياتتيح فرصة الوصول إل -

 ؛البنوك التي تتمتع باحترام الجميع 
كما تعمل على تقليل  ،تعمل على زيادة فعاليته التنظيمية و تقلل من ضعف جودة الخدمة -

يجة مما يضيف للأداء المالي رصانة و يقلل من خطورته نت ،الضغوطات في المنافسة السعرية 
 .الثقة المرتقبة للعميل و المستثمرين و المجهزين و الأفراد العاملين بالبنك 

 المفاهيم المشابهة للسمعة المؤسسية-2-2

يدفع و هوما  ،المؤسسية كالهوية و الصورةيوجد عدد كبير من المصطلحات المشابهة للسمعة          
 2: يما يلالتمييز بين هذه المفاهيم و علاقة السمعة المؤسسية بهما في  إلى

 الهوية -2-2-1

هي مجموعة من المعاني التي عن طريقها تعرف البنوك بنفسها و تسمح من عبرها للناس بان         
و ،هوية البنك ما هي الشيء الذي يميزها عن البنوك المنافسة لها  ، وايرتبطوا بهيصفوها و يتذكروها و 

 تتضمن عوامل مرئية و أخرى مادية حسية يتم عن طريقها تقديم البنك للسوق الذي تعمل فيه .

 الصورة -2-2-2

                                                                                                                                                                                     
دراسة تطبيقية على الشركة –دور الذكاء التنافسي في تعزيز سمعة المنظمة  ،شيماء منصوري  ،الهام منصور  -1

مجلد  ،مجلة الامتياز لبحوث الاقتصاد و الإدارة  ، الجزائرية للهاتف النقالموبليس و كالة ورقلة من وجهة نظر مواطنيها
 .196،197ص ص  ،2018،جامعة ورقلة  ، 2عدد ، 2
مجلة الباحث  ، دراسة وصفية لتطور المفهوم و أساليب القياس–مؤسسية السمعة ال،حاتم علي حيدر صالحي  -2

 . 56ص  ،2020،اليمن  ،جامعة صنعاء ، 49عدد ،12مجلد ،الإعلامي 
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يتم تفسيرها وفق المواقف و  تفسيرهانوات متعددة حول البنك و هي تقييم المعلومات الواردة من ق   
وتشكل هذه الصور في أذهان المحيطين  ،المفاهيم و الإشارات الموجودة في أذهان الأفراد حول البنك 

 .ذهنية لدى الأفراد اتجاه البنوك بها و تصبح صورة

 و السمعة  والصورةالعلاقة بين الهوية -2-2-3

إذ يرى إن السمعة هي الرؤية ،الصورة و الهوية  إلىإن المكونات الأساسية للسمعة تعود جذورها         
في حين أن الصورة هي مدركات ،العامة المتكاملة المتكونة لدى مجموعات مصالح متنوعة حول البنك 

موظفين و المديرين فيما تعني الهوية مدركات ال، المراقبين و البنوك و تصوراتهم الخارجية اتجاه البنك 
 أن،نحو  بنكهم ومن هذا المنظور يتضح لنا أن السمعة أوسع و أشمل و تتضمن أبعاد الصورة و الهوية 

فتمثل حاصل مدركات العملاء الداخلين و الخارجين   ،الصورة و الهوية من المكونات الأساسية للسمعة
 نحو البنك .

 الاستراتيجي لبناء السمعة المؤسسية في البنوك التجارية  الثاني: المنظورالفرع 

تعتمد السمعة المؤسسية على جملة من الأبعاد و مستويات و استراتيجيات سيتم توضيحها من          
 الفرع:خلال هذا 

 ةالسمعة المؤسسي أبعاد-1

 1في:تتمثل  أبعادتشمل السمعة المؤسسية للبنك أربعة          

 المسؤولية الاجتماعية -1-1

تعرف المسؤولية الاجتماعية بأنها مسؤولية البنوك الأخلاقية تجاه مجاميع أصحاب المصالح         
و أن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية هو التزام ،الذين يتأثرون بصورة مباشرة أو غير مباشرة بأنشطة البنك 

من خلال القيام بالأنشطة  ،ن الاعتبار توقعاته و تطلعاتهالبنوك المستمر تجاه المجتمع بالأخذ بعي
مثل توفير ظروف العمل الصحية و معاملة كريمة للموظفين و الأمانة و المصداقية مع ،الاجتماعية 

و للحماية و الحفاظ على البيئة و إنتاج السلع و الخدمات التي تخدم المجتمع ،عملائها و المنافسين 
                                                           

مجلة القادسية للعلوم  ،الذكاء الاستراتيجي و أثره في تعزيز سمعة المؤسسات التعليمية ،محمد جابر هادي الظالمي  -1
 . 15ص  2016 ، -كربلاء  -المعهد التقني  ، 1عدد  ، 18مجلد  ،الإدارية و الاقتصادية 
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و بما يتجاوز الحد الأدنى من الإذعان للقوانين و  ،عالية دون الإضرار بالآخرينبأقل تكلفة و بجودة ،
 اللوائح المفروضة على البنك .

 صورة المؤسسة -1-2

ن سمعة البنك تعطي صورة على أأيضا  للعميل، وهي الطريقة التي تقدم فيها البنوك نفسها           
كما يحرص الأفراد على ترك انطباع حسن ،قدرة البنك على تلبية احتياجات و توقعات أصحاب المصالح 

و إذا كانت البنوك لا تهتم بتعزيز الصورة أو تحسينها فقد يكون لها تأثير معاكس  ،عنهم لدى الآخرين 
أما بالنسبة إلى داخلها فان الصورة السلبية سوف تأثر ،هذا بالنسبة لخارج البنك ،على العميل للبنوك 
باتخاذهم مواقف معينة تجاه إدارة البنوك أو مالكيها وهذا يؤدي إلى التأثير السلبي  ،حتما على العاملين 

 على عمل العاملين و مساهماتهم .

 1ذلك:إلى جانب         

 الإبداع -1-3

يمثل الإبداع أداة أساسية لنمو البنوك المعاصرة و بقاءها و قدرتها على التكيف مع الظروف           
تهدف إلى تطوير إمكانات و قدرات ،الإبداع هو عملية تنظيمية جماعية ينتج عنها أفكار فريدة  البيئية، و
في ضوء تدعيم  لأنه يعمل على إدخال ممارسات مبدعة ،الة التميز عاملين للوصول إلى حالبنوك ال

 .الكفاءات المهنية و المهارات الإدارية و تأثيرها على صنع القرار لحل المشكلات الناتجة عن الأزمات

 جودة الخدمة -1-4

تحققها الخدمة للعميل عن  أنالتي يمكن  ،تلك الدرجة من الرضا بأنهاو تعرف جودة الخدمة         
ابتكارها و  بأساليبللخدمة ثقافاتها المتمثلة  توقعاتهم، وو تلبية حاجاتهم و رغباتهم و  إشباعطريق 

تستهدف بالدرجة  آلياتمقدمها استراتيجيات و  أولمزود الخدمة  إنكما ،تكوينها و تصميمها و متابعتها 
و لهذا فان ،ملموسية دمة التي تتسم بدرجة عالية من اللاقيم الخ إضفاءالعميل من خلال  إرضاء الأساس

 ل النشاطات غير الملموسة  والتي تحقق منفعة العملاء .الخدمة  تمث

                                                           
مجلة الرسالة  ، اليقظة التكنولوجية و إدارة السمعة المؤسسية في الجزائر دراسة في الفرص و التحدياتريان،مبارك  -1

 .  83ص  ، 2021 ، 3جامعة قسنطينة  ، 1عدد  ،5مجلد  ،للدراسات الإعلامية 
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 مستويات السمعة المؤسسية  -2

 1:يما يلفي  ويتمثلثلاثة مستويات كما هو مبين في الشكل  إلىتنقسم مستويات السمعة المؤسسية       

 السمعة المؤسسيةمستويات يمثل هرم (: 1-1الشكل رقم )                    
 

 
 
 
 

  
 

 
Source : Stéphane billet :les relations :redonder la confiance enterl’entreprise،les 

marques et leurs public 2em édition،du nad ،paris ، France p 94 . 

 
السمعة المؤسسية في البنك لها ثلاثة مستويات تتمثل في الشهرة و  إنيتضح من الشكل السابق         

و المشهورة ،يختار البنك المعروفة  إذتعمل على جذب العميل للبنك  السمعة، فالشهرةالصورة الذهنية و 
قوة و جودة الخدمات التي يقدمها البنك  إلىفي حالة المفاضلة بين الاختيارات المتاحة له و تشير الشهرة 

التي تحيط  ،و الاتجاهات الأحكامو  ،الصورة الذهنية هي عبارة عن جميع الادراكات أما العميلي ذهنية ف
اة لترسيخ عناصر الصورة في ذهن العملاء فلشهرة دور كبير في الصورة الذهنية للبنك فالشهرة أد بشهرتها
 .الذهنية

 استراتيجيات السمعة المؤسسية  -3

حيث تنقسم  تكوينها،يتطلب تحقيق سمعة البنك عدة متطلبات أساسية حتى يستطيع البنك من            
 الى عنصرين و تتمثل في مايلي :

                                                           
سمعة المؤسسة بين حتمية مراجعة الآليات التقليدية و ضرورة تبني التحولات   ،خالد العلاوي  ،يسرى بوترعة  -1

 . 2020،جامعة أم البواقي  ، 2العدد ،8المجلد  ،مجلة العلوم الإنسانية  ، الالكترونية

 الصورة الذهنية 

 السمعة

  الشهرة
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 يات السمعة المؤسسيةاستراتيج -3-1

 1في:تتمثل  و          

 بناء و وضع القيم للبنك عملية تحديد و  -3-1-1

نظرا  لما تمثله السمعة للبنك من نمو مكانة و  الوضوح،تكون هذه العملية نابعة من الفهم و            
 ،التنافسيةو يتم توجيه التسويق بشكل متكامل لتعظيم الميزة  ،احترام لسمعتها من قبل منافسيها و عملائها

 طارلا خارطة الذهنية برسم،بصدى سمعة قوية  و تنمية العلاقات الولاء بشكل فعال مع عملاء  البنك 
التنافس و توضيح  نقاط التكافؤ و الاختلاف مع البنوك الأخرى و الاستفادة من الأحداث و تسخيرها 

 شعار للبنك ليصبح معروف للجميع . إبرازلذلك  إضافةلخدمة السمعة 

 فيذ و تصميم برامج تسويق السمعة عملية تن-3-1-2

بناء و تحديد موقع السمعة في أذهان العميل لتحقيق أكبر قدر من المعرفة من قبلها ضمن          
و التدقيق لمزيج العناصر المكونة للسمعة و التوفيق و  الأوليو تتوقف على الاختيار  الزمن،وحدة 

الداعمة و المتكاملة مع تلك العناصر حيث  التسويقيةالملائمة فيما بينهما و الاهتمام بالبرامج و الأنشطة 
 تحدث .

 مباشرة  وغيرروابط مباشرة  -3-1-3

 ،الرمزضمن حدود البنك و تتضمن  الأخرى بينما تعمل على رفع السمعة و تربطها مع الكيانات         
 القنوات .... ،الإنتاج،استراتيجيات التسعير  ،الشعار ، ةالشخصي

 أداء السمعة  وتفسيرعملية قياس  -3-1-4

السمعة بشكل مثمر و مفيد تتحقق بتصميم و تنفيذ نظام قياس لكل الأوقات و الظروف و  إدارة       
ليعطي متخذ القرار و المعلومات الكافية لاتخاذ القرار التكتيكي أو الاستراتيجي  ،يكون مناسبا و ذا فعالية

                                                           
كهرباء الشمال  شركة تزويد –دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة مخاطر السمعة ،هبة حمادي -1

 . 34،33ص ص  ، 2021نابلس  ،جامعة النجاح الوطنية  ،ماجستير )غير منشورة (رسالة  ، - نموذجا
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تعقب  ،لتوليد السمعة و ذلك بتجميع التقارير و تحديد مسؤوليات البنك اجتماعيا من خلال تدقيق السمعة 
 .وسلسلة قيمة السمعة ،ار السمعة و استثم إدارة.نظام ،السمعة 

 نمو استدامة السمعة  -3-1-5

المحافظة على السمعة و توسيعها من أكبر التحديات التي تواجه البنوك اذ تسعى البنوك لأداء          
السمعة بشكل مستمر من خلال التطور بأسس  دارةلإ تالاستراتيجيامختلفة لفهم  من منظوراتأعمالها 

و التصميم كبوتية العنو المهارات الموجهة للأنشطة على الشبكة ،التوسيع و قيم و رؤية و ثقافة العملاء 
 في وضع الحلول الشاملة للسمعة البنكية . الإبداعالمؤثر و تقنيات 

 السمعة المؤسسية وتعزيزي بناء المصادر التنظيمية المساهمة ف -3-2

 1التي تساهم في بناء و تعزيز السمعة تتمثل في : الإجراءاتهناك العديد من         

 المصداقية  -3-2-1

بغية تحقيق التفاهم مع  ،بالمصداقية في المجالات كافة  يتصفواأن  بنوكالعاملين في العلى        
العملاء و الجماعات و كسب تأييدهم و تكوين انطباع وسمعة طيبة و صورة ذهنية جيدة لدى العميل و 

أي القدرة على النظر  ،و عدم المبالغة و التهويل ،كما هي  الأمورمناقشة الأمور بموضوعية و عرض 
بعقلانية و بتجرد عن الذات و الميول الشخصية و عدم التحيز لجهة دون أخرى من الميول و  الأمورالى 

فالمصداقية تساهم في بناء و تعزيز سمعة البنوك عن طريق تكوين انطباع ايجابي لدى  ،الاتجاهات 
 تلف العمليات التي تقوم بها .العميل الذي يكونونه عن البنك بناء على مصداقيتها في مخ

 مواقع التواصل الاجتماعي  -3-2-2

بنك من مجموعة عناصر متكاملة ترتبط بجودة المنتج أو الخدمة  لأيو تتكون السمعة الجيدة          
و لاشك  أن توظيف البنوك لشبكات التواصل  ،التي تقدمها البنوك و كفاءة قيادتها و العاملين فيها 

و هذا من شأنه بناء و توطيد السمعة  ،ي دعم علاقاتها بالعملاء الداخليين و الخارجيينالاجتماعي ف

                                                           
 ، بناء و تعزيز سمعة المنظمة منظور تحليلي في ظل الابعاد و المصادر التنظيمية ،خرموش منى ،بحري صابر -1

 .  42-40ص  ، 2021 ، 2جامعة محمد لمين دباغين سطيف  ، 3عدد  ، 9مجلد  ،مجلة التنظيم و العمل 
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في تقديم العناصر المكونة ،المتكاملة وسيلة فعالة  اتصالاتهاحيث تمثل الشبكات بقدرتها التفاعلية و 
 المؤثرة في بناءها . العواملو تفعيل  ،للسمعة 

 الأزمات  إدارة -3-2-3

أن البنوك ذات السمعة القوية و المتماسكة التي تعني  الأزمات إدارةأوضحت دراسات           
 السمعة، ومنبدرجة أكبر من تلك التي تمتلك نفس  الأزماتبمسؤوليتها الاجتماعية يمكنها مواجهة 

فالعميل بنظر  في السجل المؤسسة و مالها من رصيد  ،مع العملاء أثناء الأزمة  علاقاتالصعب بناء 
 . الأزمات وإدارةو لعل ذلك يوضح العلاقة العضوية بين التخطيط الاستراتيجي  ،لديهم 

 تواصل المنظمة مع العملاء -3-2-4

التأثير في سلوك العميل عبر  إلىيهدف  إذ الإعلانتتواصل البنوك مع عملائها من خلال          
تشجيع العملاء للتعرف على البنك و زيادة معلوماته عنها و عن  البنك، ثمريقة تفكيره تجاه تغيير ط

عن نفسها و الثقة في  مرحة القبول لكل ما تقوه البنوك إلىطبيعة عملها أملا من أن  يتوصل العملاء 
 .مصداقيتها

 الأداء المالي للمنظمة  -3-2-5

المستوى المالي يتيح للبنك من النجاح و المحافظة على سمعتها نتيجة الأنشطة و الخدمات  إن        
لذا تهتم المنظمة بتحقيق السمعة  الجيدة  منتجاتها،التي تدعمها للجمهور و المستوى العالي لخدماتها و 

لمالي القوي و نمو و لذا فان سمعتها المالية ناتجة من أدائها ا ،فئات عملائها من الشركة لدى كافة 
تعطي مؤشرا قوي في قوة علاقتها و سمعتها اجتماعيا لما تقدمه  ،أرباحها و دعمها للقطاعات المختلفة

 . المستويات و المجالات التي تدعم سمعتها في الأنشطةمن دعم 

أصبحت أحد أهداف البنوك التجارية و هذا لقدرتها على ،خلاصة القول أن السمعة المؤسسية        
و  إدارتهاتحسين أدائها و تحقيق نتائج أفضل و تعتبر السمعة المؤسسية في البنوك التجارية جزءا من 

فهي تصنع التمايز بين البنوك حيث تتميز  ،عنها في تعاملاتها مع عملائها المختلفة  غنىالتي لا 
حيث تسعى  ،و للمجتمع و لها أهمية كبيرة بالنسبة للبنوك التجارية   هدافالأبمجموعة من الخصائص و 
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و سيتم  ،لتحقيق مجموعة من الأهداف بالاعتماد على الاستراتيجيات كما تستند على أبعاد و مستويات 
 نوك التجارية في المطلب الموالي توضيح  دور الأزمات المصرفية في تعزيز أبعاد السمعة المؤسسية بالب

 تعزيز السمعة المؤسسية في البنوك التجاريةعلى المصرفية  تإدارة الأزما الثالث: تأثيرالمطلب 

المصرفية دورا هاما في علاج العديد من المشاكل التي تعاني منها البنوك  الأزمات إدارةتلعب         
 التي تسعى لتحقيق سمعة مؤسسية جيدة . الإجراءاتو ذلك من خلال مجموعة من  التجارية،

  البنوك التجاريةفي  المؤسسيةالمصرفية كأداة وقائية لبناء السمعة  الأزمات الأول: إدارةالفرع 

الأزمات الاستعداد  إدارةتتضمن  الوقاية،المصرفية هي  الأزماتلتجنب  إستراتيجية أفضل إن           
و  ،لكن التركيز على الوقاية يبقي البنوك خارج وضع رد الفعل  ،الكارثة و الاستجابة لحالة الطوارئ أو 

 1: يما يلتتمثل في  الأزماتفي هذا الصدد هناك ثلاثة استراتيجيات للوقاية من 

 المبكر  الإنذارمؤشرات  -1

و ترتكز هذه النماذج على  العملة،يستخدمها صندوق النقد الدولي في سعيه للتنبؤ بأزمة          
و تستغل العلاقة المنتظمة  التي تظهر من البيانات التاريخية بين المتغيرات التي  ،التقلبات الخارجية 

احتياطات  إلىو تشمل هذه المتغيرات نسبة الدين قصير الأجل  ،حدوث الأزمات  إلىيمكن أن تؤدي 
في سعر الصرف الحقيقي  بالنسبة للاتجاه السائد و العجز في الحساب الجاري  الارتفاع الأجنبيالنقد 

 .قوع الأزمةازداد احتمال و  ،هذه المتغيرات  و كلما ارتفعت قيمة كل متغير من ،للمعاملات الخارجية 

 وسائل مراقبة السيولة  -2

ومدى عمقها و  أزمة عملةوقوع يعد الافتقار لاحتياطي السيولة مؤشرا أساسيا في التنبؤ باحتمال         
وقد تتراجع بشكل سريع في مناخ  حسابات رأس  ،الاحتياطات الرسمية بالنسبة لبلدان  الأسواق الناشئة 

 1لما يلي : مال المفتوحة بسبب هروب رأس مال الدولية و في هذه الظروف يمكن وضع تقديرات

                                                           
أساليب التنبؤ بالأزمات المالية و سبل و سبل الخروج منها مع الإشارة إلى تجارب  تطور ،حمديزهراء صالح  -1

 .  19ص  ، 2019 ،جامعة الحدباء  ، 2عدد  ، 3مجلد  ،مجلة العلوم الإدارية العراقية  ،عالمية 
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الديون التي  والتزاماتبما في ذلك عجز الحساب الجاري  الخارجي،احتياجات البلد من التمويل - -
 القادمة؛يحل موعد استحقاقها خلال الفترة 

بما فيها الاستثمار الأجنبي المباشر و  ،بأخرى  أوالمضمونة بصورة  التمويلية،المصادر - -
 مضمونة بالفعل و التمويل الرسمي؛ من السوق على هيئة سندات و قروض الإقراض

 .الفجوة التمويلية المتبقية - -

و التي  التمويلية،بصورة منتظمة و تلخيصها في جداول الاحتياجات و يتم تجميع هذه البيانات          
التمويل العالمية و تسمح بتقييم حجم الطلب الممكن على  لاحتياجاتتمثل أداة فحص و تدقيق تبادلي 

 موارد صندوق النقد الدولي .

 نبض السوق  -3

و ترتكز  ،يمكن الاعتماد على معلومات الأسواق المالية  ،من اجل تقييم التعرض للمخاطر           
و ليس على مخاطر أزمات العملات أو التقلبات الخارجية  ،هذه الدراسات التقييمية على مخاطر السداد 

و  ،ة و مدى استدامة الدين المبكر أو على دراسات تقييم  السيول الإنذارالتي تعتبر بؤرة اهتمام نظام  
فمثلا  ،مخاطر السداد  يعكس كل من علاوات أسواق السندات و تحديد المراتب الائتمانية في جوهره 

 أثارحالة تعثر وشيكة لتعويض بعض من  باقترابلتوقعات السوق  إشارةقد تعطي  العلاوات الكبيرة
تفاقما و ثمة مثال  الأزمةكان هذا التصرف من شأنه أن يزيد  إذاما  أو،الطلب السليمة لازمة ما 

و هو الارتباط بين العلاوات عبر بلدان كثيرة و هو الأمر الذي قد يقدم  ،للمعلومات السوقية المفيدة أخر 
 . 2دليلا على اتجاهات تفشي العدوى 

 في البنوك التجارية المصرفية لبناء السمعة المؤسسية الأزمات لإدارةالمنظور العملي  الثاني:الفرع 

 ومواكبتهاالمصرفية تساهم في استقرارها  الأزمات وإدارةلتسيير  واستراتيجياتتوجد عدة طرق         
 .لمؤسسية جيدة في البنوك التجاريةلبناء السمعة ا

                                                                                                                                                                                     
 ةالأمريكية الاقتصاديالعولمة المصرفية الوقاية والعلاج دراسة لأزمة الرهن العقاري في الوليات المتحدة ،العقون نادية  -1

 ،قسم العلوم الاقتصادية  ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير   ،أطروحة دكتوراه )غير منشورة (  ،و الأزمات
 .  274 ، 273ص ص  2013 ،جامعة الحاج لخضر باتنة  ،تخصص اقتصاد التنمية 

 . 274ص ،نفس المرجع السابق  -2
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 المصرفية لبناء السمعة المؤسسية في البنوك التجارية  الأزمات دارةإطرق -1

و عدم  التأكدحالة عدم  إبعادالمصرفية حيث تساهم في  الأزماتتوجد عدة طرق لتسيير          
كما أنها تحمي البنوك من ندرة السيولة من جهة  جهة ،من في أسواق الأصول المالية  الأسعاراستقرار 

 1أحرى و من أهم هذه الطرق هي :

 هيكلة الميزانيات  إعادة -1-1

 بينها:و تشمل على العديد من المناهج من          

مع  أخرشركات التامين بامتصاص البنك المتعرض للازمة من قبل بنك  وكذاترخيص الحكومات  -
 الأخرى  الأصولالتامين بشراء شركة  وقيامالملائمة فقط  الأصولبامتصاص  الأخيرهذا  إمكانية

 المشكوك في تحصيلها  أوالغير ملائمة 
و تعهدات البنك المفلس  الأصولعلى عاتقه بعض  يأخذبنك محلي جديد  بإنشاءقيام الحكومات  -

لس مال البنك المف رأسيقع  أناجل تفادي  الطريقة منو قد تستعمل هذه  للازمة،المتعرض 
 .أجنبيتحت رقابة بنك 

 طريقة الهجر -1-2

 إعطاءتتمثل هذه الطريقة في الرفع المؤقت للقيود التنظيمية المفروضة على البنوك وذلك قصد          
كان تقوم السلطات النقدية  الإفلاسلحل مشاكلها من تلقاء نفسها و تفادي الوقوع في  الأخيرةالوقت لهذه 

الخصم و هذه الطريقة تعتبر المناسبة  إعادةتمويل البنوك من خلال تسهيل شروط  إعادةشروط  بتخفيف
 ظرفية.كانت صعوبات  إذاخصوصا 

 التصفية  -1-3

بصفة  أصولهللازمة المصرفية فهي تتمثل في غلق البنك و بيع  الأخيرتعتبر هذه الطريقة الحل         
بسرعة و في فترة محددة و معينة تتميز بندرة السيول فان  قد لايتم الأصولبيع هذه  إنحيث  منفصلة،

لذلك تستعمل هذه التصفية عادة في حالة البنوك الصغيرة  اقل،بسعر  الأصولذلك قد يجبر على بيع 

                                                           
مداخلة في الملتقى الدولي حول  إدارة  ، إدارة أزمات عولمة النشاط المصرفي و الديون المتعثرةالدين،امحمد بن  -1

 . 6ص   ،2015ديسمبر  10-9،جامعة أدرار  ،الأزمات في الوطن العربي الواقع و التحديات 
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المصرفية المعينة لا ينجز عنها اثر نظامي حيث ان افلاس   الهيئةكان اختفاء  إذافي حالة ما  أو،نسبيا 
سلبية اكبر ناجمة عن تخوف العملاء و زيادة الثقة خصوصا اذا كان البنك من الوزن  آثاربنك كبير له 

 الثقيل في السوق المصرفية .

 المصرفية لبناء سمعة المؤسسية في البنوك التجارية  الأزمات إدارةاستراتيجيات  -2

لتحسين  إتباعهاالتي يتوجب على البنك  والآلياتالفنية  الإجراءاتتتضمن هذه الاستراتيجيات          
 1استراتيجيات:مركزه المالي و تتمثل في ثلاثة 

 السليمة  الإقراضسياسة  -2-1

كما أنها  ،النشاطات التي تقدمها البنوك لعملائها أهمتعتبر التسهيلات الائتمانية القروض من          
الجزء الأساسي من موجودات البنك  و قد تصل  و تشكل الإيراداتمن  الأكبرتساهم في تحقيق القدر 

البنوك على وضع  إداراتتحرص  أنالبنك و بناء عليه يجب  إجماليمن %90 إلى التسهيلات البنكية
معايير لضبط كمية التسليفات و نوعيتها بغية الحفاظ على أصولها و تحسين نوعية استثماراتها و تقليل 

 .الحدود الممكنة أضيق إلىخسائرها من الديون الرديئة 

 الضمانات  وتقييمالمراد تمويلها دراسات الجدوى الاقتصادية للمشروعات  -2-2

من أهم الخطوات  ع التي يتم تمويلها بقروض البنوك الدراسات الاقتصادية للمشاري إعداديعتبر          
فهو سيعتمد مستقبلا على التدفقات النقدية الواردة من المشروع  ،البنوك  أصولالتي تساعد في حماية 

 إمكانيةو بالتالي فان اهتمام البنوك  بمدى كفاءة المشروع سيضمن له  ،الممول لخدمة الدين المقدم له 
 أساسهناك اتجاه سائد في الكثير من البنوك المتقدمة يقوم على  أصبحو عموما  ،تمويل قرضه  إعادة

كانت ستمول المشروع  إذادوى الاقتصادية للمشاريع المطلوب تمويلها و تقرر بناء علية فيما دراسة الج
و يجب أن تحرص البنوك على مراقبة خطوات العمل في  ،تقرر نسبة التمويل الذي ستقدمه  أومن عدمه 

 تنفيذ.المشروع بعد وضعه حيز ال لأصحابو تقدم الخدمات الاستشارية  ،المشروع الممول بقروضها 

 توسيع قاعدة الودائع المضمونة -2-3

                                                           
رسالة ماجستير )غير  ، إدارة الأزمات المصرفية و تأثير الأزمة المالية الحالية على المصارف السورية،يزن غسان -1

 .  68ص  ، 2013،جامعة دمشق  ،قسم المصارف و التامين  ،كلية الاقتصاد  ،منشورة ( 
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البنوك في أدائها تجاه دائنيها ينذر بحدوث حالة من عدم الاستقرار المالي و  إخفاق إن         
نظرا  ،عواقب غير محدودة على النظام المصرفي ككل  يأبحدوث أزمة تقضي  بتنبؤو قد  ،المصرفي 

و لما كانت قدرة البنك على ممارسة  ،الكبير الذي ينطوي عليه دور البنوك في الاقتصاد الوطني  للأثر
وجود نظام يؤمن استقرار  إلىدورها في الاقتصاد منطوة بثقة المودعين فأصبحت الحاجة الماسة 

على تقصي لا يمتلكون القدرة  لأنهمو يحمي أصحاب الودائع الصغيرة بشكل خاص  ،المنظومة البنكية 
 و الوقوف على مركزه المالي على خلاف المودعين الكبار . ،أخبار البنك 

المصرفية  الأزمات إدارةخلاصة القول أن السمعة المؤسسية تشكل الركيزة الأساسية تبنى عليها         
هيكلة  إعادة،السليمة  الإقراضعلى ضمان أهم ركائزها و المتمثلة في سياسة  الأخيرةحيث تعمل هذه 

من خلال الالتزام بقواعد السلوك المهني و التوازن  ،ية توسيع قاعدة الودائع المضمونة التصف ،الميزانيات 
كما توجد عدة  ،سمعة البنك  علىفي تحقيق مصالح العملاء المرتبطة بالبنوك التجارية و الحفاظ 

 السمعةو أخرى تناولت موضوع  المصرفية في البنوك التجارية الأزمات إدارةدراسات تناولت موضوع 
 المؤسسية و التي سيتم التطرق لها في المبحث الموالي . 
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 السابقة  ت: الدراساالثانيالمبحث 

تعتبر الدراسات السابقة من أهم الدعائم الأساسية لمنهجية الدراسة العلمية و توجد العديد من الدراسات     
التي  الدراسات التي تناولت موضوع الأزمات المصرفية و السمعة المؤسسية والعلمية و توجد العديد من 

للموضوع المدروس و النتائج  الأساسيةتناولت كل دراسة القيم  الهامة، حيثتعتبر من المواضيع 
الدراسة ثم التعقيب على هذه الدراسات و هذا ما سيتم توضيحه  و كذلك توصيات  هذه إليهاالمتوصل 

 التالية : بمن خلال المطال

  المصرفية؛ الأزمات بإدارةالدراسات السابقة المتعلقة  :الأولالمطلب 
  المؤسسية؛الدراسات السابقة المتعلقة بالسمعة  :الثانيالمطلب 
  السابقة.التعقيب على الدراسات  الثالث:الطلب 
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 المصرفية  الأزمات بإدارة: الدراسات السابقة المتعلقة المطلب الأول

و سيتم  والأجنبيةالمصرفية باللغتين العربية  الأزمات بإدارةهناك العديد من الدراسات المتعلقة         
 المطلبمن خلال هذا  إليهاالتطرق 

 المصرفية باللغة العربية  الأزمات بإدارةالسابقة المتعلقة  الأول: الدراساتالفرع 

 في:المصرفية باللغة العربية  بالأزماتهذه الدراسات المتعلقة  أهمو تتمثل           

فعالية نظم المعلومات الإدارية على إدارة الأزمات  أثر"بـالمعنونة  ،2018عبد الحكيم شاهد دراسة -2
 2012في القطاع المصرفي الجزائري دراسة وجهة نظر لبعض موظفي البنوك التجارية الجزائرية للفترة 

-2017."1 

الإدارية و قدرة المصارف)البنوك(الجزائرية على  هذه الدراسة اثر فاعلية نظم المعلومات هدفت         
الإدارية والقدرة على إدارة  العلاقة بنين فاعلية نظم المعلومات من خلال البحث في ها وذلكأزماتإدارة 

  نوفمبر  بين الممتدة الفترة ،في الجزائرية المصرفيةت الدراسة في المؤسسا مجتمع تمثل الأزمات وقد
للدراسة بالاستبيان كأداة  ولغرض معاجلة إشكالية الدراسة تمت الاستعانة ،2018جانفي غاية ىلإ2016
الحزمة برنامج  يف الإحصائية باستخدام العديد من الأساليب الدراسة وذلكتتوزيعهاعلى عينة  والذي

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها انه توجد علاقة قوية ذات دلالة spssةالإحصائي
 الأزمات وخلصتالإدارية وبين قدرة البنوك الجزائرية على إدارة  فاعلية نظم المعلومات ينإحصائية ب

لما لها من دور في معاجلة  وتخزينها الدراسة إلى جملة من التوصيات منها ضرورة إدارة امن المعلومات
 ر.لمبكا الأزمة، وإنشاء فرق عمل تعمل على كشف مواطن الضعف وتطوير نظم اكتشاف إشارات الإنذار

 

 

                                                           
فعالية نظم المعلومات الإدارية على إدارة الأزمات في القطاع المصرفي الجزائري دراسة و جهة  اثرشاهد،عبد الحكيم  -1

كلية العلوم  ،مذكرة دكتوراه )غير منشوره (  ، 2017-2012البنوك التجارية الجزائرية للفترة  موظفي لبعض نظر
 . 11ص  ، 2018 ،جامعة ورقلة  ،تخصص إدارة أعمال  ،قسم علوم التسيير  ،الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير 
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في  الإداريةالمعنونة ب" دور استخدام نظم الاتصالات  ،2019دراسة سوما سلطين و عرين حربا -2
 .1"دراسة ميدانية على المصارف العاملة في الساحل السوري ، الأزمات إدارة

 الاتصال)جودة المعلومات في نظم  الإداري دور استخدام  نظم الاتصال  إلىهدفت هذه الدراسة        
المصرفية  الأزمات إدارةفي  ،مبادئ و تقنيات نظم الاتصال الداري(  ،الإداري مهارات الاتصال  لإداري 

على المديرين و   استبانة(  80)الباحثة  وزعتو  ،في عينة من البنوك العاملة في الساحل السوري 
القرارات  أنواعو عن اتخاذ مختلف أشكال  المسئولين الإداريينو المشرفين و الموظفين  الأقسامرؤساء 
قام  ،(77)المسترجعة الصحيحة التي تم تفريغها  الاستبياناتفي البنوك محل الدراسة و بلغ عدد  الإدارية

و في نهاية هذه الدراسة توصل  الإحصائي( التحليل spssالباحث بتحليل البيانات باستخدام برنامج )
الاتصالات )جودة  إدارةير على استخدام نظم عدد من الاستنتاجات أهمها : وجود تأثير كب إلىالباحث 

 إدارة( في  الإدارةو مبادئ و تقنيات  ،الإداري ومهارات الاتصال  ،الإداري المعلومات في نظم الاتصال 
المصرفية في البنوك قيد الدراسة كما تقدم الباحث بعدد من التوصيات منها ضرورة تطبيق نظام  الأزمات

 هوو ضرورة الاهتمام بتدريب المديرين و صناع القرار  ،مؤسسات السورية في جميع ال الإداري الاتصال 
 . الإداريةالعاملين في البنوك قيد الدراسة على استخدام نظم الاتصالات 

 ،2019عبد الله أحمد الشوال  محمديحيى الرفيق و  ومحمددراسة أحمد علي حسين المطري -3
 2في البنوك اليمنية " تإدارة الأزما" مدى توافر متطلبات تطبيق ممارسات بـ المعنونة

و العوامل  الأزمات إدارةالتعرف على مدى توافر متطلبات تطبيق ممارسات  إلىهدفت الدراسة        
م استخدام المنهج الوصفي و التحليلي و ت،التي تحد من تطبيق تلك الممارسات في البنوك اليمنية 

بلغ حجمها  عينة القصدية الطبقية و التي الراسة لجمع البيانات الأولية و استخدمت الد استبانهصممت 
أن المتوسط الحسابي  إلى( توصلت الدراسة spssو بعد تحليل البيانات باستخدام برنامج ) ،( مفردة 82)

                                                           
 ، 4عدد  ، 41مجلد  ، مجلة العلوم الاقتصادية و القانونية ،دور استخدام نظام الإدارة  ،عرين حربا  سلطين،سوما  -1

 .  2019 ،جامعة تشرين 
توافر متطلبات تطبيق ممارسات مدى  ،الاشوال محمد عبد الله احمد  ،الرفيق محمد يحيى  حسين،المطري احمد علي  -2

 ،جامعة فلسطين  ، 8عدد  ، 3مجلد  ،مجلة العلوم الاقتصادية و الإدارية و القانونية  ،اليمنية إدارة الأزمات في البنوك
2019  . 
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كما توصلت الدراسة  ، في البنوك اليمنية متوفرة الأزمات إدارةلمستوى توفر  متطلبات تطبيق ممارسات 
 في البنوك اليمنية . الأزمات إدارةوجود العديد من المعوقات و التي تحد من تطبيق ممارسات  إلىأيضا 

 الأجنبيةالمصرفية باللغة  الأزماتدارة إالدراسات السابقة المتعلقة ب :الثانيالفرع 

 مايلي:في  الأجنبيةالمصرفية باللغة  الأزمات بإدارةالدراسات المتعلقة  أهمتتمثل        

 بعنوان: Marian Moretti، and Alvaro piris .2020دراسة: 

Prepard by an IMF staff team led by marc dobler ،MarianMoretti، and 

Alvaro piris  ." Managing systemic Banking crisesNew Lessons and 

Lessons Relearned1" . 

بشأن المبادئ و  ،تهدف هذه الدراسة التي هي عبارة عن ورقة بحثية لعمل صندوق النقد الدولي          
و  ،الاستراتيجيات و التقنيات العامة من منظور تشغيلي في التحضير للازمات المصرفية النظامية 

لخص منشورة من العالمية و هي ت الأزمةو بعد  أثناءفي ضوء التجارب و التحديات التي واجهتها  إدارتها
المال التابعة  رأسالنقد و  أسواق إدارةطرف صندوق النقد الدولي بشأن هذه المجالات من موظفي 

و منشورات خبراء صندوق النقد الدولي  ،المجلس التنفيذي  أوراقبالاعتماد على  ،لصندوق النقد الدولي 
عمليات البنك  أقسامو  إدارتهاللازمات المصرفية و  التأهبو تعكس هذه الدراسة مساهمات قسم  ،

 ،القانونية بصندوق النقد الدولي  الإدارةالمدخلات الهامة من موظفي  ىبالإضافة إل،McMالمركزي في 
مجموعة من التوصيات : توفير مواد كافية لسلطات التسوية  إلىحيث تم التوصل من خلال هذه الدراسة 

معلومات قادرة  أنظمةالقرار و ذلك من خلال تطوير  و الاستيرادالمستقلة بما في ذلك تطوير تخطيط 
الحل و كذلك ضمان ما يكفي من  لتنفيذ،على توفير بيانات كافية و دقيقة في الوقت الفعلي الضروري 

 الجودة و الكمية من الكيانات المناسبة لجعل خطط الحل ممكنة .

 jacques botes، Aidan Lawson، vasilypozdyshev andدراسة-2

rastkovrbaski 2021 :بعنوانManaging banking crises in emerging market 

economies "1. 

                                                           
1 -prepared by an IMF staff Team led by Marc Dobler Marina Moretti ، and Alvaro Piris No، 

Managing systemicBanking Crises New Lessons and Lessons Relearned ، Monetary and 

Capital Markets Departmen، internaional monetary fund ، vol 20، N°5 ،2020 . 



 الفصل الأول        الأدبيـــــــات النظريـــــة   
 

 
31 

 ،المصرفية  الأزمات إدارةتعزيز اطر اقتصاديات السوق الصاعدة في  إلىهدفت هذه الدراسة           
و  ،لديها فهناك العديد من البلدان لديها اطر عمل بنكية تلزم السلطات المعنية بحماية الاستقرار المالي 

لدى العديد من الهيئات المشتركة بين الولايات تساعد السلطات  إنكما  الإمكانالعامة قدر  الأموالحماية 
بينت هذه الدراسة التحديات التي تتعلق   كما إدارتهاالاستعداد للازمات المصرفية و  أثناءعلى التنسيق 

الناشئة و ركزت على ملكية البنوك و القطاعات  الأسواقبالسمات المميزة للقطاعات  المصرفية في بلدان 
مجموعة من التوصيات و النتائج  إلىو من خلال هذه الدراسة تم التوصل  ،المصرفية في هذه البلدان 

فية يزيد من ثقة السلطات و موظفيها في قدرة البنوك على اتخاذ للازمات المصر  التأهبتتمثل في : 
و قد تكون تكلفة حرية التصرف في البلدان الناشئة اكبر منها في  ،قرارات استشرافية تحت الضغط 

من المحتمل  الأخيرةلذا فان تعزيز ثقة في قدرة السلطات على ممارسة هذه  ،الكيانات الاقتصادية الكبرى 
 أطرهاالمصرفية و محاكاتها مما تسمح للسلطات  باختبار  تإدارة الأزماانخفاض في تكلفة  ىإليترجم  أن

 المصرفية في الاقتصاد . الأزمات إدارةو ممارسة مهارات 

 بعنوان: benelmouffo ksouheila2015 دراسة -3

"Les plans De Gestion Des Crises Bancaire Une Tautologie Ou Une Utopie ?  

2. 

 إدارةالأزماتو ممارسات  أدواتالقصور في  أوجهالضوء على  2008المالية لعام  الأزمةسلطت         
و الرقابية  الإشرافيةو لهذا السبب قررت السلطات التنظيمية و  ،العالم  أنحاءالمصرفية في جميع 

 الأهميةجديدة من اجل التعامل مع مغامرات البنوك و المؤسسات المالية ذات  أدواتالمصرفية و ضع 
تقليل  ،مالها من اجل تحسين تغطية المخاطر  رأستعزيز جودة و مستوى  (من خلالsifls)،النظامية 

 ابآثارهو التي يمكن الشعور  بأكملهالتي تحرك نشاط النظام المصرفي  الأخلاقيةالتكلفة الهائلة للمخاطر 
التي  الإصلاحاتمن خلال هذا التحليل نحاول ان نثبت أنه على الرغم من  ،حتى في الاقتصاد الحقيقي 

                                                                                                                                                                                     
1-jacquesbotes، AidanLawson، vasilypozdyshev and rastkovrbaski، Managing banking 

crises inemerging market economies، FSI Insights on Policy Implementation، Financial 

Stability Institute، N° 38 ، 2021. 
2 -benelmouffok souheila، Lesplqns De Gestion Des Crises Bancaire Une Tautologie Ou 

Une Utopie ?  ، revuedes sciences Gumaines ،vol 26 ، N°1 ، universiteMentouri de 

Constantine ، 2015 . 
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فان خطر رؤية أزمة مصرفية تتحول  ،sifisالسلبية الناتجة عن فشل مؤسسات  الآثارتم تطويرها لاحتواء 
 .أزمة نظامية لم يتم استبعاده بعد  إلى

 السابقة المتعلقة بالسمعة المؤسسية: الدراسات المطلب الثاني

و سيتم التعرض  والأجنبيةهناك العديد من الدراسات المتعلقة بالسمعة المؤسسية باللغتين العربية         
 من خلال هذا المطلب. لها

 لمتعلقة بالسمعة باللغة العربية : الدراسات السابقة االأولالفرع 

 في:الدراسات المتعلقة بالسمعة المؤسسية باللغة العربية تتمثل  أهمتتمثل        

المعنونة ب "توظيف استراتيجيات  ،2020حميد الظائي  ومصطفىدراسة نصر الدين عيد القادر  -1
 1". الاتصال الالكتروني في بناء السمعة المؤسسية

 ،تناولت الدراسة موضوع توظيف استراتيجيات الاتصال الالكتروني في بناء السمعة المؤسسية         
 الإعلاميةمن خلال السعي للتعريف بالدور الذي تلعبه التطبيقات الهاتفية في نشر البرامج و الرسائل 

 ساليبأو يتم استخدام المنهج الوصفي لتوصيف مشكلة البحث و مسخ  ،المؤسسية  السمعةلبناء 
النتائج التالية :  إلىالممارسة للمتعاملين مع الشركة التي يتم تطبيق البحث عليها و خلص البحث 

حال يتميز بنشر الهوية البصرية للشركة فيما حث غير موافقون بان تطبيق شركة تر من المجتمع الب43%
يوصي الباحثان بالاتي :ضرورة الاهتمام بجودة الخدمة من خلال توفير ميزانية كافية و زيادة 

الممارسات الالكترونية  أفضلالمعينة بالجوانب التقنية لاستخدام  للإداراتالمخصصات المالية المرصودة 
 أقسامبالبحوث و الدراسات الميدانية و الاستفادة من مراكز البحث و تلبية لحاجات الجمهور و الاهتمام 

زيادة  إلىملتقى علمي بما يخدم مؤسسات المجتمع و دعوة المؤسسات  إقامةفي zالعلاقات العامة 
 اهتمامها بتفعيل قنوات الاتصال و التواصل مع الجمهور . 

 

                                                           
توظيف استراتيجيات الاتصال الالكتروني في بناء السمعة  ،عثمان مظفى حميد الطائي  القادر،نصر الدين عبد  -1

 . 2020 ،جامعة عجمان  ، 15عدد  ،7مجلد  ،مجلة التدوين  ، المؤسسية
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السمعة المؤسساتية فيالجزائر  إدارةالتكنولوجية و  اليقظة"بـ  ، المعنونة2021دراسة مبارك ريان  -2
 1".-دراسة في الفرص و التحديات  -

من خلال  ،السمعة المؤسساتية  إدارةالتكنولوجية في  اليقظة أهميةتوضيح  إلىيهدف هذا المقال         
استخداما في البيئة الرقمية  الأكثراليقظة التكنولوجية  أدواتالسمعة و  لإدارةipsنموذج  إلىالتطرق 

التي  الأدواتع و القياس التواجد و المجاميع الاجتماعية و غيرها من التتب أدواتلحمايتها كالتنبيهات و 
عنها من ايجابيات و  الآخرون و ما يتم تداوله  ،تساعد المؤسسة في التعرف على ما يحدث في محيطها 

التحسين  أو بالتعزيز إما،للحماية  الأزمة الإجراءاتتقرير ما يسمح ب ،سلبيات تنشر على منصات الويب 
حضورها الالكتروني  إثباتكما تناول المقال أهم الصعوبات التي تواجه المؤسسة الجزائرية في  ،الإزالة أو

السمعة  إدارةمرحلة من مراحل  أولباعتباره  ،ملامح كل صنف من هذا الحضور  إبرازمع  ،و حمايته 
 هو اشد خطرا منه على السمعة المؤسسية . أحيانابل  ،لان الحضور السيئ لا يختلف كثيرا عن الغياب 

"سمعة المؤسسة بين حتمية مراجعة بـ المعنونة   ، 2021،خالد لعلاوي  ترعة،بو اسة يسرى در  -3
 2التقليدية و ضرورة تبني التحولات الالكترونية ". الآليات

المفاهيم  إلىاطر تحول مفهوم السمعة من المفاهيم التقليدية  إبراز إلىتهدف هذه الدراسة        
العديد من المفاهيم و التي  أفرزتالمعلومات و الاتصال التي  بتطور تكنولوجياالالكترونية المرتبطة 

ن النتائج التي و من بي ،ينبغي على المؤسسة التعامل و التكيف معها بالاستجابة و التحلي و اليقظة 
المال المؤسساتي و الحصة السوقية و  رأسالسمعة الايجابية تساعد في زيادة  أن الدراسة إليهاتوصلت 

 فروق هناك  أنكما  ،مما يساعدها على التقليل من المخاطر  ،تعمل على زيادة ثقة الجمهور بالمؤسسة 
الهوية و شخصية المؤسسة رغم تداخلاتها فيما تختلف السمعة التقليدية  ،الصورة  ،بين مفاهيم السمعة 

التفاعل مع  المشاركة و إمكانيةتغير طبيعة التفاعلات  ،عن السمعة الالكترونية في حركة المرور 
 .الجمهور المستخدم

                                                           
 5مجلد  ، الالكترونية و ادارة السمعة المؤسساتية في الجزائر مجلة الرسالة للدراسات الإعلامية ةاليقض ريان،مبارك  -1
 . 80ص  ، 2021 ،جامعة قسنطينة  ، 1عدد  ،
 
سمعة المؤسسة بين حتمية مراجعة الآليات التقليدية و ضرورة تبني التحولات  ،خالد العلاوي  ،يسرى بوترعة  -2

 . 2021 ،جامعة ام البواقي  ، 2عدد  ، 8مجلد  ،لوم الانسانية مجلة الع ، الالكترونية
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 الأجنبية: الدراسات السابقة المتعلقة بالسمعة المؤسسية باللغة الفرع الثاني
 Dung phuong Hoang ، Ngoc thang Doah ،thi Hong hai Nguyen ،-دراسة 
 :بعنوان2020

An expanded model of bank reputotion in the conteextof the covid- 19: 
avitnamese contribution . 1 

قد يختلف نموذج المحددات  ،عمل تجاري  لأيالغير ملموسة الحاسمة  الأصولالسمعة هي احد        
المعرفية و العاطفية و تفاعلاتها في سياقات و صناعات مختلفة  الأبعادبما في ذلك  ،سمعة البنك 

الغرض من هذه الورقة هو فحص محددات سمعة البنك في سياق القطاع المصرفي الفيتنامي خلال 
الاستكشافي مع المقابلات المتعمقة  البحث ، covid -19من خلال  لمفاهيميا الإطارتم تطوير  الأزمة

البعض  ببغضهايتم اختيار نموذج المعادلة الهيكلية الذي يربط السوابق العاطفية و المعرفية  الأدبياتو 
انه  إلىتشير نتائج البحث  ،عميل بنك فيتنامي فردي  318و سمعة البنك باستخدام بيانات من عينة من 

فان المسؤولية الاجتماعية و  ،بصرف النظر عن تصورات العملاء حول منتجات و خدمات بنوكهم 
فان قدرة البنوك على  الأدبياتالرؤية و القيادة و القدرة المالية رضا العملاء و ثقتهم التي تم اقتراحها من 

ؤولية الاجتماعية على سمعة المخاطر للعملاء و تقديم حلول عروض بنوكهم و المس إدارةتوفير حلول 
المخاطر للعملاء هي المفاتيح و تجدر  إدارةالبنك حيث يكون بناء على ثقة العملاء و تقديم حلول 

فقد وجدت عدم صلاحية بعض الخصائص المصرفية  ،سياق بحثتي خاص  إلىانه بالنظر  لى ا الإشارة
 الاعتراضاتكرارا كمحددات لسمعة البنك من سمعة البنك على الرغم من ذكرها مرارا و ت إلى الإشارةفي 

 ذات صلة .
 David Adeabah، charbesAndoh، simplice Asongu، Albertدراسة -2

Gemegah2202بعنوانReputational risks in banks : A review of  

research themes themes ،Frameworks methods and future research 
1divections. 

                                                           
1 -Dung Phuong Hoang، Ngoc thang Doah ، thihongneguyen ،An expanded model of bank 
reputation in the covid -19-: A vitnames contribution ، magazine nature health 
emergency colletion ، vol 7، N°2 ، 2022. 
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 35فحصت هذه الدراسة اتجاهات البحث حول مخاطر السمعة في البنوك باستخدام نهج على          
بحثية نشرت بين  35و تحليل الشبكة  للأدبياتمراجعة منهجية  ،(SLRNAمقالة بحثية نشرت بين )

ساهمت  و اروبا ( لديها المتحدةالولايات  إيالبلدان المتقدمة فقط )  إنوجد  2020و  2010عامين 
المخاطر السمعة في البنوك  إدارة أن إلىمما يشير  ،بنشاط في البحث حول مخاطر السمعة في البنوك 

علاوة على ذلك حددنا خمسة موضوعات بحثية واسعة  ،الاهتمام العالمي الذي تستحقه  ،لم تكتسب 
السمعة  تأثيراتو هي مخاطر السمعة من الخسائر التشغيلية و  الموضعيةالنطاق من تحليل الشبكة 

مخاطر السمعة في البنوك و ممارسات الاستدامة و  ةأداء إدار المترتبة على  الآثارو  الإعلاميةللنبرة 
مع ذلك لا يزال هناك عدة من المجالات التي تتطلب  عة للبنوك في سوق تمويل المشروع مخاطر السم

مخاطر السمعة في البنوك التي تستكشف  لإدارةيتضمن ذلك وضع تصور  ،ام مزيدا من الاهتم
ر تذكير النظام و دور حوكمة الشركات و القضايا البيئية و الاجتماعية حول إطاو الترابط في  الديناميكية

 تأثيرمخاطر السمعة و دور الروابط السياسية في تخفيف  إدارةالمخاطر وتشكل ممارسات الاستدامة 
تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على  آلياتالخسارة التشغيلية و كيف تؤثر  لإحداثمعة الس

 السمعة في البنوك .  إدارةمخاطر

 Christian Neduosakwe ، Belen Rwiz ، Hayford Amegbe ،Nathalie Bدراسة -3
chinje ، jun-Hwa cheah ، T Ramayah ،2020 

 Amulticoumtry study of bank reputation omong customers in Africaبعنوان
2;key antecdents and consequences . 

تدرس هذه الورقة السوابق المتعلقة بجودة الخدمة و عواقب سمعة البنوك بين عملاء  البنوك في          
 الأعلى الإمكانياتالصناعات المصرفية ذات  إحدىالقارة التي تقع فيها  ،إفريقيابارزة في  أسواقثلاثة 

تم اختيار فرضيات البحث من خلال استخدام نمذجة المربعات الصغرى الجزئية و من خلال  ،في العالم 

                                                                                                                                                                                     
1 -David adeabah ،charlesandoh ، simpliceasongu ، albert gemegah، reputational risks in 

banks : A review ofresearch themes ، frame works methods and future 

researchdivections ، journal of economic surveys ، university of johamesburg ، chanlegon ، 

2022. 
2 -christianneduosakwe، belenrwize ، hay ford amegbenathalie . B. chinje ،jun –hwacheah ، 

T،Ramayah ، Amulti country study of bank reputation omong customers in Africa :key 

amtecdents and consequences ، journal of retailing  and consumer services ، vol 56، 

university of pertaria Gordon institute of business science ، south Africa ، 2020 
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من غانا )العدد  للأفرادعميل للخدمات المصرفية  1000توظيف البيانات التي تم جمعها من ما يقارب 
 أبعاد أن إلى( يشير تحليل هذه البيانات 300)العدد : إفريقياوب (  و جن337( و كينيا ) العدد: 349:

تساهم بشكل فعال في التصورات القوية  ،تقديم  الخدمة الجذابة و خدمة العملاء  أي،جودة الخدمة 
ثم التحقق من صحة الدور الايجابي لسمعة البنك في تنمية الثقة  بالسمعةللعملاء عن بنوكهم فيما يتعلق 

يظهر التحليل متعدد المجموعات الاختلافات بين  ،علاوة على ذلك  ،و ولاء العملاء في هذه الدراسة 
تم  أخيرا،رعاية العملاء على سمعة البنك  أهميةالبلدان في حالة جمع العلاقات التي تم تحليلها باستثناء 

استراتيجيات السمعة الخاصة بهم على تحسين  يركزوامديري البنوك يجب  أناستنتاج مفاده  إلىل التوص
في الاعتبار الاختلافات المؤسسية الدقيقة خارج  ايأخذو  أنو يجب  ،القدرة التنافسية لمنتجاتهم المصرفية 

 ي القارة .   للبنك من اجل النجاح في الاستراتيجيات التدويل الخاصة بهم ف الأصليالوطن 

 إدارة السمعة المؤسسية و إدارة الأزمات المصرفية الثالث:الفرع 

 في:تتمثل أهم الدراسات المتعلقة بإدارة الأزمات المصرفية و السمعة المؤسسية        

المعنونة ب "علاقة إدارة الأزمات المصرفية بالسمعة المؤسسية دراسة  ،2022دراسة سعيد ياسين  -1
 1استطلاعية لعينة من المصارف العراقية "

هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى استخدام استراتيجيات إدارة الأزمات في عدد من المصارف         
إدارة الأزمات المصرفية بالسمعة العراقية و الكشف عن علاقة الارتباط بين كل متغير من متغيرات  

و لغرض تحقيق أهداف البحث فقد تم بناء المخطط  الفرضي لتحديد طبيعة العلاقة بين  ،المؤسسية 
المتغير المستقل المتمثل في إدارة الأزمات المصرفية و أبعاده و المتغير المعتمد المتمثل في السمعة 

و لغرض التعرف على طبيعة العلاقة بين المتغيرات اعتمدت الدراسة فرضية  ،المؤسسية و أبعادها 
رئيسية و عدد من الفرضيات الفرعية المنبثقة عنها و لغرض اختبار فرضياتها فقد تم تطبيقها على عينة 

على عينة  الاستبانةمن المصارف العراقية الأهلية للحصول على المعلومات اللازمة من خلال استمارة 
 ،الاقتصاد  ،المتحد  ،بغداد  ،المنصور  ،أشور الدولي  ،مصارف أهلية و هي )الموصل  8ونة من مك

معاون المدير  ،شخصا من شاغلي المواقع الآتية )مدير مفوض  93و عدد  (سومر  ،عبر العراق 

                                                           
  ، علاقة إدارة الأزمات المصرفية بالسمعة المؤسسية دراسة استطلاعية لعينة من المصارف العراقية ، سعيد ياسين -1

 . 273ص  ، 2022 ،الجامعة المستنصرية  ، 33عدد  ، 20مجلد  ،مجلة العراقية للعلوم الاقتصادية 
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على  اعتمدت الدراسة ،من خلال عينة قصديه  ،رؤساء الشعب (   ،رؤساء أقسام و معاونيهم  ،مفوض 
المنهج الوصفي التحليلي و استخدام الباحث مقياس )ليكرت الخماسي ( في الاستبانة التي عدت كأداة 
رئيسية للبحث و استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المقدمة للوصول إلى نتائج متعلقة بها وفق 

ود علاقة ارتباط طردية ( توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها : و جspss v.23البرنامج )
بين إدارة الأزمات المصرفية و السمعة المؤسسية إضافة إلى وجود علاقات ارتباط  الأبعاد مع السمعة 
المؤسسية و أيضا تبين أن اكبر نسبة ارتباط بين أبعاد إدارة الأزمات المصرفية كانت من نصيب بعد 

ة الثانية و نستنتج من ذلك إن المصارف عينة تفتيت الأزمة بالدرجة الأولى و بعد فرق العمل بالدرج
و  ،الدراسة تقوم بتجزئة الأزمات لكبر حجمها أو لكونها أزمات مركبة و من ثم تكوين فرق لمعالجتها 

على ضوء هذه النتائج تم التوصل إلى مجموعة من التوصيات في تأسيس قسم خاص بإدارة الأزمات 
ءة عالية في استخدام تلك الاستراتيجيات لمواجهة الأزمات و المصرفية مع تشكيل طاقم ذو خبرة و كفا

خاصة تلك الاستراتيجيات لمواجهة الأزمات و خاصة تلك التي تتكرر بين الحين و الآخر و هناك 
مصرف المتحد و الاقتصاد من حيث الاهتمام  ،مصرف سومر  ،ضعف لدى مصرف بغداد و المنصور 

هتمامهم بها و زيادة اهتمام المصارف عينة البحث بإدارة الأزمات و بمفهوم السمعة لذلك ينبغي زيادة ا 
 أبعادها كونها ذات علاقة ارتباط طردية بسمعتها .

  Mario R. Englert، Christopher Koch، and Jens wustemam ،2018دراسة  -2

  The Effects of financial crisis on the organizational reputation ofالمعنونة ب 

1bank :   Am Empirical analysis of newspaper articles.  

أثارت الأزمات المالية الأخيرة نقاشا محتدما حول دور البنوك في المجتمع من المفترض ان          
نقوم بدراسة الدور المتغير للسمات  ،تتغير المعايير المستخدمة  في تقييم المؤسسة في ظل هذه الخلفية 

باستخدام وسائل الإعلام كمقيم  ،المؤسسية للبنوك في تشكيل الأبعاد المختلفة لسمعة البنوك التنظيمية 
بالاعتماد على الأبحاث الحكم  ،يقيس بعد السمعة للظهور على تواتر المقالات الصحفية  ،مهم 

السمات التنظيمية في أوقات الأزمات نتائجنا تدعم هذا  الاجتماعي لتطوير فرضياتها نتوقع أن  تصبح

                                                           
1 - Mario R.Englert ، Christopher Koch and Jens wustemam ، The Effects of Financial crisis 

on theorganizationalreputation of banks :An empirical analysis  of newspaper articles ، 

journal business society ، vol 59 ، N°8 ، university Mainz jakolr  welder ، 2018 . 
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توفر  ،مما يشير إلى تأثيرات أقوى لهذه السمات التنظيمية على و وضوح و فضيلة البنوك إثناء الأزمة ،
هذه النتائج أدلة تجريبية جديدة حول كيفية تغير أهمية العوامل المحركة لسمعة المنظمة في أوقات 

ضوء على المجالات الاهتمام الإداري حيث تبحث هذه الدراسة في مدى أهمية الأزمات و تسليط ال
 الميزات التنظيمية أسلاف تغيرت سمعة المؤسسة أوقات الأزمات .

 بين الدراسات الحالية و الدراسات السابقة  الثالث: المقارنةالمطلب 

 تإدارة الأزمافي  والمتمثلينالدراسات التي تناولت متغيري الدراسة الحالية  لأهممن خلال عرض         
هاذين المتغيرين يمكن  إلىالمصرفية و السمعة المؤسسية و تنوع و تعدد الجوانب التي تم فيها التطرق 

 التالي:مقارنتها مع الدراسة الحالية على النحو 

 الأجنبية  ةواللغالمقارنة مع الدراسات باللغة العربية -1

 :التاليمن خلال الجدول  والتشابه الاختلاف أوجه يمكن توضيح      

المصرفية و السمعة  الأزمات بإدارة( : مقارنة بين الدراسات السابقة المتعلقة 11-الجدول رقم )
 المؤسسية الحالية

القيادة  أبعاد متغيري الدراسة  هدف الدراسة  المقارنة  أوجه
 التحويلية 

طريقة معالجة 
 الموضوع 

 عينة الدراسة 

 دراسةسعيد
مجلة  ياسين،

العراقية للعلوم 
 .الاقتصادية 

التعرف على مدى 
استخدام 

اتيجيات إدارة استر 
الأزمات في عدد 

المصارف  من
 والكشفالعراقية 

عن علاقة ارتباط 
 متغير منبين كل 

 متغيرات إدارة
 .الأزمات المصرفية

المستقل: المتغير 
الأزمات  ةإدار 

 المصرفية 
 المتغير التابع:

 .السمعة المؤسسية

 فرص العمل 
الاحتياطي 

 الوقائي 
 تحويل المسار 
 تفريغ الأزمة 

 الأزمة.تفتيت 

التحليل  باستخدام
الإحصائي 

 .للبيانات

 ف( مصار 8)
( شخصا 93)

عاملون في 
 البنوك.
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 Mario دراسة
R  

Englert ،
Christoph

er koch 
and 

jeneswust
emam 

تبحث هذه الدراسة 
إلى مدى أهمية 

الميزات التنظيمية 
أسلاف تغيرت 
سمعة المؤسسة 
 .أوقات الأزمات

 المستقل:المتغير 
 الأزمات 

 المصرفية 
 التابع:المتغير 

 .السمعة التنظيمية

 
 

/          
 

 وسائلباستخدام 
الإعلام كمقيم 

 .مهم

 البنوك

 الدراسة الحالية 
 مذكرة الماستر 

دور إدارة الأزمات 
 وأثرهاالمصرفية 

على السمعة 
 المؤسسية 

 المستقل:المتغير 
إدارة الأزمات 

 المصرفية 
 التابع:المتغير 

 السمعة المؤسسية 

 الحماية 
 المواجهة 
 التعافي 

 الاستعداد 
 الاستجابة

باستخدام التحليل 
الإحصائي 

 .للبيانات

 ( بنوك 4) 

 ة.بين بناءا على الدراسات السابقمن إعداد الطال المصدر :

جميع الدراسات اشتركت في المتغير المستقل  أنجميع  أنيمكن القول  أعلاهمن خلال الجدول       
و الحالية في  الأولىاشتركت الدراسة  ثالبنوك. حيعينة الدراسة نفسها و هي  ىإضافة إلللدراسة الحالية 
 .للبيانات الإحصائيالتحليل  : الأسلوباستخدام نفس 

في  أنحيث  الدراستين،القيادة التحويلية التي اعتمدت عليها  أبعادالاختلافات هي  أهمو من       
الدراسة الحالية تم الاعتماد على  أنحيث  ،القيادة التحويلية  أبعادلم يتم الاعتماد على  الأجنبيةالدراسة 

اذ ان  ،الاستجابة ( ،الاستعداد  ،التعافي  ،المواجهة  ،القيادة التحويلية المتمثلة في :)الحماية  أبعاد
 .النتائج للبنك أفضليحقق  الأبعادالمزيج بين هذه 

 مدى الاستفادة من الدراسات السابقة -2

 إدارة و هيألاساعدت الدراسات على تكوين محصلة علمية لدى الطالبتين عن متغيرات البحث  -
 ؛المؤسسية والسمعةالمصرفية  الأزمات

المصرفية و السمعة  الأزمات بإدارةالدراسة المتعلقة  أبعادساهمت الدراسات السابقة في توضيح  -
 المؤسسية؛
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الدراسة من حيث  إجراءاتصورة واضحة و متكاملة عن  إعطاءساعدت الدراسات السابقة في  -
 الدراسة؛و مجتمع و عينة  الدراسة، أدواتو من حيث  إتباعهالمنهج الذي سيتم 

 ؛حتويها الاستبيان لكلا المتغيريني أنساعدت في تكوين فكرة شاملة عن المعلومات التي يجب  -
لجة اكتساب الطالبتين ثقافة هذا البلد في معا إلىتطبيق الدراسة  وبلدساهم الاختلاف في مكان  -

 الدراسةهذه الدراسات و  الاختلافات بين أبرزتمييز  وأيضا ،والمؤسسيةالقضايا المصرفية 
 .الحالية
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 خلاصة الفصل 

بالنواحي المالية و الاقتصادية  الشامل لا تكون مرتبطة فقط طارهاإالمصرفية في  الأزمات إدارة       
و من هنا جاءت فكرة تذكير البنوك التجارية  الاجتماعية،امتدت لتشمل كافة النواحي القانونية و  إنماو 

 حتى لا يكون تحقيق الربح هو الهدف الرئيسي لها . ،بسمعتها المؤسسية 

على جعل  الأخيرةالمصرفية حيث تعمل هذه  الأزمات إدارةركائز  إحدىتعتبر السمعة المؤسسية  إذ      
و كذا تحسين البنوك  عليها،و الحفاظ ة سمعتها المؤسسيعن القيام بحسن  مسئولةالبنوك التجارية 

 الأطرافبعين الاعتبار و الاستجابة بكل عناصر بيئتها و  الأخذالتجارية من صورتها لهذا يجب عليها 
 .ذات المصلحة 

 أهميةالمصرفية في البنوك التجارية و مدى  الأزمات إدارةكما توجد عدة دراسات تناولت موضوع       
تضمنت موضوع السمعة  أخرى دراسات  و التجارية،ايجابية على البنوك  أثارتطبيقها لما لها من 

 على السمعة المؤسسية . الأخيرةهذه  تأثيرالمؤسسية و محاولة معرفة مدى 

ما سيتم  وهذا -تبسة  -البنوك التجارية لولاية  الدراسة الحالية سيتم دراستها على مستوى  أما      
 .في الفصل الموالي إليهالتطرق 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

      

 

 

 الفصـــل الثانـــي
 

 الدراسة الميدانية
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 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية
 

 تمهيد
التي لها و  كذلك العديد من الدراسات السابقة، و بعد التطرق في الفصل السابق للأدبيات النظرية 

سيتم في هذا الفصل معرفة أداء وجهات النظر المهنيين حول أثر ، علاقة بموضوع البحث بصفة مباشرة
الاستبيان لمجموعة من موظفي ذلك من خلال توزيع و  المؤسسية،السمعة على ادارة الازمات المصرفية 

بنك التنمية المحلية، القرض  ،البنك الخارجي الجزائري  الريفية،، بنك الفلاحة و التنمية البنوك التجارية
تقسيم فصل الدراسة  ، تمار الفرضياتبباختو  بغية تحقيق ذلك، و -تبسة -لولايةالشعبي الجزائري، 

 الميدانية إلى مبحثين على النحو الموالي:
 

 المبحث الأول: تقديم الإطار المنهجي للدراسة الميدانية؛ 
 المبحث الثاني: تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات. 
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 المنهجي للدراسة الميدانية  الإطارالمبحث الأول: تقديم 
تعريف حيث سيتم ، الأدوات المستعملة في هذه الدراسةو  سيتم في هذا الفصل توضيح الطريقة

سيتم تقسيمه الى ، و البرامج المستخدمة في هذه الدراسةو  بيان الأدوات الإحصائيةو  مجتمع الدراسة
 المطالب الموالية:

 :تصميم الدراسة الميدانية؛ المطلب الأول 
 :الأدوات المستخدمة في جمع البيانات؛ المطلب الثاني 
 :الدراسة.الأساليب الاحصائية المستخدمة في  المطلب الثالث 
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 المطلب الأول: تصميم الدراسة الميدانية 
 الميدانية.بيانات الدراسة و  كذلك متغيراتو  عينة الدراسةو  يشمل هذا المطلب تحليل مجتمع

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة 
 الفرع.عينة الدراسة من خلال هذا و  يتم عرض مجتمع

 مجتمع الدراسة  -1
الكلي لهذه الدراسة من جميع الموظفين العاملين بمختلف المسميات الوظيفية  يتمثل المجتمع

في البنوك التجارية  مشغل(، مبرمج، مراجع خارجي، مراقب داخلي ،نائب مدير الوكالة، )مدير الوكالة
بنك  ،)بنك الفلاحة و التنمية الريفية، ، البنك الخارجي الجزائري  ( بنوك4البالغ عددها)و  لولاية تبسة

( موظف في مختلف المسميات 85م )(، وتض-تبسة -لولايةالتنمية المحلية، القرض الشعبي الجزائري، 
 الوظيفية .

 عينة الدراسة  -2
الذي تم حسابها من  (85بلغ حجمها )، و الدراسة وفق أساس العينة العشوائية الطبقيةتم اختيار عينة 

 « Sample Siz Calculatorexampleusingstratifiedrandomsampling»المواليالبرنامج 

( طبقات كل 04مجتمع الدراسة الى ) تقسيماعتبار أنه تم  على التجاريةمفردة من مختلف وكالات البنوك 
، وبناءا على ذلك تم اختيار العينة من كل طبقة وتعتبر جميع العينات الجزئية الناتجة مفردة تمثل طبقة

( 01احدة تسمى بالعينة الطبقية المتمثلة لها في المجتمع الكلي. والجدول رقم )في مجموعها عينة و 
 يوضح اختيار العينات الجزئية من كل بنك حيث:

   100(×في كل طبقة/حجم المجتمع  =)الاجمالينسبة حجم العينة 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني        الدراسة الميدانية   
 

 
46 

توزيع عينة الدراسة وفق أساس طبقي على وكالات البنوك التجارية في  يوضح ( :-12(جدول رقم 
 ولاية تبسة

حجم  المستردة
 العينة

نسبة حجم 
 العينة

الإجمالي 
في كل 
 طبقة

 اسم البنك )الطبقة(
 

 الرقم

 01 بنك الفلاحة والتنمية الريفية  22 %25.8 17 12
 02 البنك الخارجي الجزائري  28 %32.9 21 17
 03 بنك التنمية المحلية  20 %23.5 16 12
 04 القرض الشعبي الجزائري  15 %17.6 11 9

 وعــــــــــــــالمجم 85 % 100 65 50

 الدراسة.محل التجارية إعداد الطالبتين بناءا على المعلومات من البنوك  المصدر: من

بعد الانتهاء من عملية جمع البيانات واسترداد الاستبيانات التي تم توزيعها، تم التحصل على 
( تقريبا 62،76%استبيانة تعتبر صالحة للتحليل، وبذلك تكون نسبة الاسترداد من جميع البنوك ككل )50

استكمال اجراءات وتعتبر هذه النسبة جيدة والممثلة لمجتمع الدراسة، حيث يمكن الاعتماد عليها في 
 الدراسة.

 مصادر جمع البيانات و  الفرع الثاني: متغيرات الدراسة
 الفرع.مصادر جمع البيانات من خلال هذا و  سيتم عرض متغيرات الدراسة

 متغيرات الدراسة -1
 يلي: تتمثل متغيرات الدراسة فيما

 المصرفية.ادارة الازمات  فيأساسا ويتمثل المتغير المستقل:  -1-1

 التالية:السمعة المؤسسية وتشمل الابعاد التابع: ر المتغي-1-2

مسؤولية البنوك الأخلاقية تجاه مجاميع أصحاب المصالح الذين  بأنها الاجتماعية:المسؤولية بعد  -

أن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية هو التزام  و،يتأثرون بصورة مباشرة أو غير مباشرة بأنشطة البنك 

البنوك المستمر تجاه المجتمع بالأخذ بعين الاعتبار توقعاته و تطلعاته من خلال القيام بالأنشطة 

 ؛مثل توفير ظروف العمل الصحية و معاملة كريمة للموظفين و الأمانة و المصداقية ،الاجتماعية 
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أيضا إن سمعة البنك تعطي  للعميل، ولتي تقدم فيها البنوك نفسها الطريقة ا : هيالمؤسسةصورة بعد  -

ك كما يحرص الأفراد على تر،صورة على قدرة البنك على تلبية احتياجات و توقعات أصحاب المصالح 

 انطباع حسن عنهم لدى الآخرين ؛

ا على التكيف مع يمثل الإبداع أداة أساسية لنمو البنوك المعاصرة و بقاءها و قدرتهالإبداع: بعد  -

إلى تطوير إمكانات  فريدة، تهدفالإبداع هو عملية تنظيمية جماعية ينتج عنها أفكار  البيئية، والظروف 

 ؛عاملين للوصول إلى حالة التميز و قدرات البنوك ال

التي يمكن أن تحققها الخدمة  ،و تعرف جودة الخدمة بأنها تلك الدرجة من الرضا  الخدمة:جودة بعد  -

و للخدمة ثقافاتها المتمثلة بأساليب ،للعميل عن طريق إشباع و تلبية حاجاتهم و رغباتهم و توقعاتهم 

 ؛ و تكوينها و تصميمها و متابعتها ابتكارها 

املين تعد الموهبة هي القوة في الأداء أو انجاز المهمات التي يكلف الع الموهوبين:جذب العاملين بعد  -

فالبنوك تحتاج إلى امتلاك عمال جدد ذوي مواهب لكي تكون ذات إنتاجية عالية و تستطيع  ،بإنجازهم

 و تعمل البنوك الناجحة على صياغة و تنفيذ استراتيجيات تضمن ،من خلال هذا الامتلاك إضافة قيمة لها

 . تفوقها على مثيلاتها من البنوك

 : يمثل متغيرات الدراسة(2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السمعة المؤسسية

 

 

الأزمات إدارة 
 المصرفية

 

 المتغير التابع   المتغيرات المستقلة 

 نوع الاختبار   

Régression linéaire 

 المسؤولية الاجتماعية 

ية صورة المؤسسة البنك  

 الابداع     

 جودة الخدمات البنكية  

لأولىالفرضية الرئيسية ا  

1الفرضية  الفرعية   

2الفرضية  الفرعية   

3الفرضية  الفرعية   

4الفرضية  الفرعية   

البيانات الشخصية    
 والوظيفية    

 

 

لثانيةالفرضية الرئيسية ا  

 نوع الاختبار   

ANOVA 
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 .الاطار النظري للدراسةالطالبتين اعتماد على  إعداد نم المصدر:

 مصادر جمع البيانات-2
 يلي: هي كماو  نوعين من البيانات ىتم الاعتماد في جمع البيانات لهذه الدراسة عل 

 البيانات الثانوية-2-1
الرسائل الجامعية ذات و  الملتقياتو  الدراسات المنشورةو  تتمثل البيانات الثانوية في مجموعة الكتب 

الذي يعتبر جزءا و  حيث تم تغطية الجانب النظري من الدراسة، كذا مصادر أجنبيةو  العلاقة بالدراسة
 أساسيا في اجراء الدراسات الميدانية.

 
 البيانات الأولية-2-2

 يلي: تتمثل البيانات الأولية فيما        
 الاستبيان -2-2-1

–للبنوك التجارية لولاية السمعة المؤسسية  المصرفية علىادارة الازمات  قصد توضيح مدى تأثير 
الحصول و  تحليلها إحصائياو  معالجتهاو  تطويره بشكل يساعد في جمع البياناتو  تم إعداد الاستبيان -تبسة

 على النتائج.
 المقابلة-2-2-2

عن طريق طرح أسئلة  ،المعلومات اللازمةو  استخدمت المقابلة دعما بالاستبيان في جمع البيانات
 الدراسة .لمساهمتها في توفير معلومات عميقة و كثيرة حول موضوع من المحاور على البنوك 

 
-خلاصة القول أنه يتمثل مجتمع الدراسة في مجموعة الموظفين في الست بنوك التجارية لولاية        

عن طريق  الطبقية العشوائية، وذلك العينة على بالاعتمادالأفراد استبيان على  85حيث تم توزيع ، -تبسة
ادارة الذي يتمحور حول متغيرات الدراسة المتمثلة في ، و البيانات اللازمةو  المقابلة في دمج المعلومات

ة في سيتم في المطلب الموالي عرض الأدوات المستخدم المؤسسية، كماالأزمات المصرفية و السمعة 
 جمع المعلومات لهذه الدراسة.
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 في جمع البياناتالمطلب الثاني: الأدوات المستخدمة 
يمكن توضيح و  قصد تسهيل الدراسة تم إعداد استبيان بشكل يساعد على جمع المعلومات 

 صدقها من خلال العناصر التالية:و  اختبار قياس ثباتها، و محتويات الاستبيان
 (الاستبيانالفرع الأول: محتوى أداة الدراسة )

البيانات في استخدامات البحوث و  المعلوماتيعد الاستبيان من أهم الأدوات الرئيسية في جمع  
عن طريق التعرف المباشر من الأطراف ، النتائج المتحصل عليهاو  ذلك نظرا لسهولة معالجة البيانات

الذي يعتبر الخيار الملائم لقياس درجة تطابق ، الفعالة في مجال الحوكمة المصرفية باستخدام الاستبيان
قد تضمن الاستبيان محاور تتعلق بمتغيرات ، و -تبسة–التجارية لولاية أراء ووجهات نظر موظفين البنوك 

 في:قسمت الى قسمين رئيسين يتمثلان و  الدراسة
 القسم الأول-1

المستوى العلمي  ،العمر، يتعلق بالمعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة من حيث الجنس
 وتبيان مدى تأثيرها في متغيرات الدراسة. المهنية لغرض وصف عينة الدراسة ، الخبرةالوظيفيالمركز 

 القسم الثاني-2
 الاستبيان من محورين يتمثلان في: ، ويتكون الدراسةعبارة عن مجالات  

 المحور الأول-2-1
تضمن و  في البنوك محل الدراسةالأزمات المصرفية  بإدارةيتضمن هذا المحور العبارات الخاصة 

 .عبارة 12
 المحور الثاني-2-2

 12تضمن و  ية في البنوك محل الدراسةبالسمعة المؤسسهذا المحور العبارات الخاصة يتضمن 
 عبارة موزعة على مجموعة من المحاور الفرعية في مايلي:

 ؛15الى 13بعد المسؤولية الاجتماعية من  -
 ؛18الى  16بعد صورة المؤسسة البنكية من  -
 ؛21الى  19بعد الابداع من  -
 .24الى  22بعد جودة الخدمات البنكية من  -
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 الفرع الثاني: مقياس أداة الدراسة)الاستبيان(
أكثر تغييرا  لكونهتم استخدام مقياس ليكارت الخماسي  ،بيانات كمية إلىالدراسة  إجاباتلتحويل         
للموافقة في الجدول درجات الخمس ، ويمكن توضيح الللإجابةوباعتباره يعطي مجالات أوسع وتنوعا 
 : كالآتي

 درجات مقياس ليكارت الخماسي(:يوضح 2-2الجدول رقم)                 
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابات
 5 4 3 2 1 الدرجة

 .238ص، 2013دار النشر والتوزيع، الطبعة الاولى، عمان، أسس ومبادئ(،)الاحصاء أيمن صالح سلامة، المصدر: 

يتضح من خلال الجدول السابق أنه يعطي مجال أوسع للإجابة، حيث تمثل إجابة موافق بشدة  
وغير موافق بشدة  2، وغير موافق الدرجة 3، ومحايد الدرجة 4، وموافق الدرجة 5الدرجة الأكبر أي 
 .1الدرجة الأقل وهي 

 
 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي يوضح:(3-2الجدول رقم)                  

 (5-4.20) (4.19-3.40) (3.39-2.60) (2.59-1.8) (1.79-1) المتوسط المرجح
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الإجابة

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى 

 .24، ص: 2013عنابة،  ، ندوة علمية، جامعةspssتحليل البيانات باستخدام بوقلقول الهادي، المصدر: 

حيث  الدنيا والعليا( الحدود)الخماسي  ليكارتيتضح من خلال الجدول السابق أن طول خلايا مقياس 
(، وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى 0،80=4/5( ومن طول الخلية أي )1-5=4يتم حساب المدى)

 .(، وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية01وهي واحد)بداية المقياس 
 صدق وثبات أداة الدراسة  -

على قياس المتغيرات  الاستبيان، لأي قدرة وثباتهاقصد معرفة صدق الأداة المستخدمة في الدراسة 
على بعض الأساتذة على مستوى الكلية من أجل تحكيمه، وقد  الاستبيانالتي وضعت لقياسها، تم عرض 

 .الاعتبارأشاروا إلى بعض الملاحظات، تم أخذها بعين 
على عينة من الأفراد، وتم  الاستماراتمن خلال توزيع  الاستبيانكما تم التأكد من صدق وثبات 

 وكانت( أيام 10)ة زمنية قدرت بعشرة تفريغ بياناتها، ثم إعادة توزيعها على نفس العينة بعد فتر  استرجاعها
 ي: يل النتائج كما
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 أداة الدراسة يوضح صدق(:4-2)الجدول رقم

 T+1نتائج الفترة  Tنتائج الفترة  

 0.767 1 معامل بيرسون  Tنتائج الفترة 
 0.00 / مستوى الدلالة

 T+1نتائج الفترة 
 مستوى الدلالة

 1 0.767 معامل بيرسون 
 / 0.00 مستوى الدلالة

 بناء على نتائج التحليل الإحصائي. هإعداد المصدر:

 (T+1)وكذا الفترة  (T)يتضح من خلال نتائج الجدول أن هناك ارتباط قوي ومرتفع خلال الفترة  
 الدراسة، ومنه يمكن استخدام الاستبيان والثقة في نتائجه. تخدموهي نتائج ايجابية 

لتحديد  ((Cronbach’s Alphaالسابق، تم حساب معامل ألفا كرومباخ بالإضافة الى الإختبار        
 النتائج كما هي موضحة في الجدول التالي : توكان الثبات،درجة 

 
 قيمة معامل الثبات لمتغيرات الدراسة المستقلة والتابعةيوضح (: 5-2الجدول رقم )

 (%معامل الثبات ألفا كرومباخ ) اسم المتغير رقم الفقرة في استمارة الاستبيان

ادارة الازمات  12إلى  01من الفقرة 
 المصرفية 

94.7% 

 %94.7 السمعة المؤسسية  24إلى  12من الفقرة 
 % 95.1 معامل الثبات الكلي 24إلى  01من الفقرة 

 تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:

حيث بلغ معامل  ،الثبات لجميع متغيرات الدراسة مرتفعة معامل( أن 05يلاحظ من الجدول رقم ) 
 هومن ،الدراسةنسبة ثبات عالية ومقبولة لأغراض إجراء  يوه ،%95.1الثبات لكافة فقرات أداة الدراسة 
 يمكن اعتماد استمارة الاستبيان.

بلة في جمع البيانات المقاو  على الإستبيان دالإعتما ،الدراسةخلاصة القول أنه تم في هذه         
 مقياس ليكارت حيث تم الإعتماد على ،الى قسمين ةمقسمعبارة  24والمعلومات حيث تضمن الإستبيان 
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بناءا على معامل ألفاكرومباخ، وسيتم في المطلب الموالي التعرف  الاستبيانالخماسي وتم إثبات وصدق 
 الدراسة.على البرامج والأدوات الإحصائية المعتمد عليها في تحليل 

 المطلب الثالث: البرامج والأدوات الإحصائية المستعملة في تحليل الدراسة
 عينة أجوبة ودارسة بقراءة القيام أجل من والبرامج الإحصائية لأدوات منا مجموعة استخدام تم

 من ذلك توضيح مالتجارية، وسيت للبنوكالسمعة المؤسسية على المصرفية  إدارة الأزماتلأثر  الدراسة
 .هذا المطلب لخلا

 المستخدمة في معالجة البيانات  الأول: البرامجالفرع 
لتحقيق أهداف الدراسة والتحليل البيانات سيتم الاعتماد على طرق إحصائية يتم من خلالها 
وصف المتغيرات وتحديد نوعية العلاقة الموجودة بينها، بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزها ثم إدخال 

ت الموزعة وترميزها، ثم إدخال البيانات بالحاسوب الآلي باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية البيانا
كذلك أحد البرامج الإلكترونية  وهو (Excel 2013)، كذلك تم استخدام برنامج Spss 26 الاجتماعية

 التي تستعمل لإدارة البيانات والمعلومات وتحليلها . 
 الفرع الثاني: الأدوات الإحصائية  

 1مايلي: في تتمثل الأدوات الإحصائية المستخدمة في دراسة الإستبيان
 التكرارات والنسب المئوية -1

حيث استخدمت لغرض معرفة تكرارات فئات متغير ما ويفيد في وصف خصائص عينة الدراسة 
 ولتحديد الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة، وتحسب بالعلاقة الآتية: 

 
 

 
 معامل ألفا كرونباخ -2

يتم استخدامه لقياس درجة ثبات وصدق أداة الدراسة، يأخذ قيما تتراوح بين الصفر والواحد 
مقبولة للحكم على ثبات الاستبانة وكلما زادت قيمة  %60الصحيح، تعتبر قيمة المعامل التي تساوي 

 المعامل زادت درجة ثبات وصدق أسئلة الاستبيان، يعبر عنه بالمعادلة التالية:

                                                           
:  .، ص ص2014، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، SPSSالإحصاء التطبيقي باستخدام برنامج عبد الله إبراهيم الفقي،  -1

95-142. 

 تكرار المجموعة ×𝟏𝟎𝟎النسبة المئوية = 
المجموع الكلي التكرارات

 

= 
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 ؛ألفا كرونباخ لمعام :αحيث: 
n :؛عدد الأسئلة 

Vt: ؛التباين لأسئلة المحور لمعام 
Vi: لأسئلة المحور نالتباي. 

 الانحراف المعياري -3
يتم حسابها لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئلة الدراسة، حيث أن الانحراف 

 المعياري عبارة عن مؤشر احصائي يقيس مدى التشتت في التغيرات، ويعبر عنه بالعلاقة الآتية:
 

 
 

 حيث:
S=؛الإنحراف المعياري  يمثل 

Xi=؛يمثل قيمة الأسئلة 
X=؛يمثل المتوسط الحسابي 
 (Meanوسط الحسابي )متال-4

ويعبر عنه  ،مؤشرا لترتيب البنود حسب أهميتها من وجهة نظر أفراد العينة المختارةهو عبارة عن  
 بالعلاقة الموالية

 

 حيث: 

X الحسابي.=يمثل المتوسط 

Xi الأسئلة.=تمثل قيمة 
N.يمثل عدد الأسئلة= 
 الانحدار الخطي البسيط-5

ويستخدم هذا الاختبار لتحديد تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع. ويتعلق بتحليل الانحدار 
بالتنبؤ بالمستقبل )غير معروف( اعتمادا على بيانات جمعت عن الماضي )المعروف(، فهو يحلل احد 

𝒂 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
(𝟏 −

∑ 𝒗𝒊

𝒗𝐭
) 

 

𝜹 =
√∑(𝑿𝒊 − 𝑿)𝟐̅̅ ̅̅ ̅

𝚴
 

𝑿 = ∑ 𝑿𝒊
𝒏

𝑵
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المتغيرات )المتغير التابع( متأثرا بعامل أخر أو أكثر من عامل مستقل، وقد تم استخدام تحليل الانحدار 
–في البنوك التجارية لولاية ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية أثر  الخطي البسيط لاختبار

 .-تبسة
 T-testاختبار -6

والذي يدل على أن ، sig(a)≤0،05يتم الاعتماد عليه لاختبار الفرضيات عند مستوى دلالة 
 .%95ما يعكس مجال الثقة بنسبة %5احتمال الخطأ المسموح به يكون في حدود 

  (T-Test pour échantillons appariés) للعينات المستقلة Tاختبار-7
 واستخدم لاختبار الفرضيات المتعلقة بمدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة  
 الخطي.  الإنحداربالمتغيرات المستقلة التي لا تستخدم ترتبط

 (One wa ANOVA) الأحاديتحليل التباين -8
 ترتبط بالخصائصات دلالة إحصائية استخدم لاختبار الفرضيات المتعلقة بمدى وجود فروقات ذ      

أكثر من مجموعتين، وتتمثل في هذه الدراسة: العمر والمستوى التعليمي  ىلوظيفية التي تحتوي علا
 والصنف المهني وعدد سنوات الخدمة.

 معامل الارتباط بيرسون  -9
حسابها  مببعضها، وتيستخدم معاملا لارتباط بيرسون لتحديد مدى ارتباط متغيرات الدارسة 

-1،حيث أنه محصور ضمن المجال ]26spssمن برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية اانطلاق
من الواحد الصحيح  [ أي بين الواحد الصحيح السالب و الواحد الصحيح الموجب ،فإذا اقتربت القيمة1،

 هذا 0 الموجب هذا يعني أن هناك علاقة طردية ذات تأثير إيجابي قوي جدا، والعكس إذا اقتربت من
 فهناك علاقة 0 يعني أن هناك علاقة طردية ذات تأثير سلبي جدا بين المتغيرات والعكس إذا اقتربت من

 بين المتغيرات. عكسية ذات تأثير سلبي ضعيف جدا
مجموعة من البرامج تتمثل في برنامج  استخدامأنه تم في هذه الدراسة  خلاصة القول

(Exel2013 و ،)الاجتماعيةة للعلوم برنامج الحزمة الإحصائي (26spss)  كذلك مجموعة من الأدوات و
 للعينات المستقلة Tإختبار، و معامل ألفاكرومباخو  النسب المئويةو  المتمثلة في التكرارات، و الإحصائية

 بيرسون. الارتباطالمعياري إضافة الى معامل  الانحرافو  كذلك المتوسط الحسابيو 
–خلاصة القول أن مجتمع الدراسة يتمثل في مجموعة من الموظفين في البنوك التجارية لولاية 

عبارة  24والمقابلة في جمع البيانات و المعلومات، حيث تضمن  الاستبيانعلى  الاعتماد، كما تم -تبسة
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الخماسي وإثبات وصدق أداة الدراسة بناءا على  فيه على مقياس ليكارت الاعتمادمقسم إلى قسمين تم 
( وبرنامج 26spss)  الاجتماعيةبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم  استخداممعامل ألفاكرومباخ، حيث تم  

Exel2013) لتحليل البيانات التي تم جمعها في هذه الدراسة، وكذلك مجموعة من الأدوات الإحصائية)
 واختبار الاستبيانالمعياري، وهذا من أجل تحليل نتائج  والانحراف المتمثلة في المتوسط الحسابي

 الفرضيات والتي سيتم التطرق إليها في المبحث الموالي .
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 المبحث الثاني: تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 
في هذا المبحث سيتم عرض وتحليل إجابات فرضيات الدراسة وتفسيرها، بغرض الوصول إلى 

 دراسة هذا، التي تقيس متغيرات الدراسة وفقا لتوجهات عينة الدراسة، ومنه تقتضي الدراسة التطبيقيةنتائج 
 المبحث تقسيمه إلى المطالب التالية: 

  :الوصف الإحصائي لعينة الدراسة؛المطلب الأول 
  ؛وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية ضعر  الثاني:المطلب 
  :الدراسةاختبار فرضيات المطلب الثالث. 
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 المطلب الأول: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة
سيتم في هذا المطلب عرض وتحليل النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة من حيث  

 .متغير الجنس، العمر، المستوى التعليمي، المركز الوظيفي، الخبرة المهنية
 الجنس الأول: متغيرالفرع 

 توزعت عينة الدراسة حسب الجنس على النحو الموضح في الجدول التالي:   
 الجنستوزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير يوضح (: 6-2)رقم لجدول ا

 (%النسبة) التكرار البيان
 %54 27 ذكر
 %46 23 أنثى

 100 50 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر: 

 يمكن ترجمة معلومات الجدول السابق الى الشكل البياني الموالي:
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس(: يمثل 2-2الشكل رقم)       

 

 
 

 (06من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الجدول رقم ) المصدر: 

أن نسبة الذكور جاءت أعلى من النسبة الإناث  علاهلأ والشك الجدولنتائج من خلال يتضح  
،وتعد  % 46، وسجلت فئة الإناث نسبة قدرت بـ  %54  حيث سجلت نسبة الذكور نسبة مئوية قدرت بـ

لا يقتصر على فئة الذكور  التجارية هذه النسب متقاربة بين الجنسين ويفسر هذا أن العمل في البنوك
 فقط. 
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 لعمرية الفرع الثاني: متغير الفئة ا
 على النحو الموضح في الجدول التالي:   العمرتوزعت عينة الدراسة حسب  

 الفئة العمرية توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغيريوضح (: 7-2)رقم لجدول ا
 (%النسبة) التكرار البيان

 12 6 سنة 30 أقلمن
 50 25 سنة 40 إلى 30 من
 22 11 سنة 50 إلى 40 من

 16 8 سنةفأكثر 50
 100 50 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر: 

 يمكن ترجمة معلومات الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي:  
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الفئة العمريةيمثل (:3-2الشكل رقم)            

 

 
 (07الجدول رقم )من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر: 

كانت من   لمتغير الفئة العمرية أعلاه أن أعلى نسبة محققة بالنسبة  يتضح من الجدول والشكل
 50إلى  40الفئة العمرية )من  ، لتليها% .قدرت بـ  هي الأعلى والتي ( بنسبةسنة  40إلى  30من فئة )

سنة( المرتبة الثالثة بنسبة  30الفئة )أقل من  ، واحتلت%22في المرتبة الثانية بنسبة قدرت بـ: سنة( 
سنة( المرتبة الأخيرة بنسبة هي الأضعف والتي  50، لتحل في الأخير الفئة )أكبر من %18.6قدرت بـ: 
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يملكون المعرفة بابمن الش،  ومنه يمكن القول أن البنوك محل الدراسة تحتوي على فئة %3.4قدرت بـ: 
 لاستيعاب فقرات الاستبيان والإجابة عليها.

 المستوى التعلمي: متغير الثالثالفرع 
 توزعت عينة الدراسة حسب الجنس على النحو الموضح في الجدول التالي:   

 المستوى العلمي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغيريوضح (: 8-2لجدول رقم)ا
 (%النسبة) التكرار البيان

 18 9 بكالوريا
 40 20 ليسانس
 32 16 ماستر

 2 1 ماجستير
 00 00 دكتوراه

 8 4 أخرى  شهادات
 100 50 المجموع

 (.SPSS)تحليل من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر: 

 يمكن ترجمة معلومات الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي:  

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى يمثل (:4-2الشكل رقم)

 

 
 (08الجدول رقم من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر: 
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عينة الدراسة كانت من ضمن فئة )ماستر( بنسبة  أعلاه أن أغلبية يتضح من الجدول والشكل
، وسجلت باقي %37.3بنسبة قدرت بـ: ، لتليها في المرتبة الثانية فئة )الليسانس( %45.8قدرت بـ: 

لم تسجل فئة )دكتوراه( أي تكرار يذكر، ويلاحظ من خلال هذه النتائج أن  امنخفضة، كمالفئات نسبة 
البنوك تحوز على كفاءات جامعية علمية كبيرة يمكنها تقديم الإضافة والتطوير، بها ويمكن تفسير هذه 

 طلبها البنوك في مختلف مسابقات التوظيف التي تنظمها.النتائج بالنظر للمستويات العلمية التي ت
 المركز الوظيفي : متغير الفرع الرابع

 على النحو الموضح في الجدول التالي:   المركز الوظيفيتوزعت عينة الدراسة حسب  
 المركز الوظيفي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير يوضح (:9-2لجدول رقم)ا

 (%النسبة) التكرار البيان
 %4 2 مدير
 %26 13 مصلحة رئيس
 %70 35 أخرى  وظيفة

 100 50 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر: 

 يمكن ترجمة معلومات الجدول السابق الى الشكل البياني الموالي: 
 المركز الوظيفيتوزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير يمثل (: 5-2الشكل رقم)

 

 
 (09الجدول رقم )من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر: 

عينة الدراسة كانت من ضمن فئة وظيفة أخرى  أن أغلبية يتضح من الجدول والشكل أعلاه 
، لتليها في المرتبة الثانية فئة رئيس %74.6)اداري، عون اداري، سكريتاريا وغيرها( بنسبة قدرت بـ: 
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وهذا  %6.8، واحتلت الفئة مدير المرتبة الثالثة والأخيرة بنسبة قدرت بـ: %18.6مصلحة بنسبة قدرت بـ: 
 الأمر إيجابي في البنوك التجارية محل الدراسة.

 الخبرة المهنية  : متغير الفرع الخامس
 على النحو الموضح في الجدول التالي:   الخبرة المهنيةتوزعت عينة الدراسة حسب  

 المركز الوظيفي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغيريوضح (: 10-2لجدول رقم)ا
 (%النسبة) التكرار البيان

 %16 8 سنوات 05 من أقل
 %30 15 سنوات 10 من أقل إلى 05 من
 %18 9 سنة 15 إلى 10 من

 %36 18 سنة 15 من أكثر
 100 50 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر: 

 يمكن ترجمة معلومات الجدول السابق الى الشكل البياني الموالي:
            توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المهنيةيمثل  (:2-6الشكل رقم)

 
 (10رقم )الجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر:   

 10إلى  05عينة الدراسة كانت من ضمن فئة )من  أعلاه أن أغلبية الجدول والشكلمن يتضح 
، % 18سنوات( بنسبة قدرت بـ: 05، لتليها في المرتبة الثانية فئة )أقل من %30سنوات( بنسبة قدرت بـ: 
 15إلى  10ت الفئة )من ، واحتل%36سنة( المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بـ:  15واحتلت الفئة )أكثر من 

ويمكن تفسير هذه النتائج أنها منطقية لتطوير أداء البنوك  %15.3سنة( المرتبة الأخيرة بنسبة قدرت بـ: 
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التجارية وهذا ما يعزز القدرة العلمية والعملية على استيعاب فقرات الاستبيان والاجابة عليها بصورة 
 مناسبة.

لوصف الإحصائي لعينة الدراسة، من خلال عرض خلاصة القول أنه تم في هذا المطلب ا
وتحليل النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، من حيث متغير الجنس، العمر، المستوى 

 التعليمي، المركز الوظيفي والخبرة المهنية، وسيتم عرض وتحليل نتائج الدراسة في المطلب الموالي.
 الدراسة المطلب الثاني: عرض وتحليل محاور

نحو متغيرات  العينةات أفراد تجابفي هذا المطلب سيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل اس
 .(26SPSSالدراسة ، وقد تم الاستعانة في ذلك ببرنامج )

 في البنوك التجاريةادارة الأزمات المصرفية الفرع الأول: استجابات أفراد عينة الدراسة نحو متغير 
 من حيث المتوسط الحسابي 12الى  01المحور من خلال الفقرات من سيتم اختبار هذا 

 والجدول الموالي يوضح ذلك: ،والانحراف المعياري 
 لفقرات الحوكمة المصرفية والانحراف المعياري  المتوسط الحسابييوضح (: 2-11الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

ترتيب  المستوى 
 العبارات

 9 مرتفعة  0،92780 3،58 ؛المصرفية الأزمات إدارةلدى البنك خطة طوارئ لمواجهة و  01
الأزمات المصرفية كونها أداة  بإدارةيلتزم البنك بربط الرقابة  02

 ؛لتوقع العراقيل المختلفة و العمل على تجنبها  
 12 متوسطة 1،23305 3،30

المصرفية على فريق عمل  الأزمات إدارةيعمل البنك في  03
 ؛مدرب و مؤهل لذلك 

 2 مرتفعة  1،32480 3،80

التكنولوجية من اجل  الإمكانياتيساهم البنك في توفير  04
 ؛المصرفية  الأزمات إدارةالتعامل و 

 4 ةمرتفع 1،27471 3،74

 1 ةمرتفع 1،26749 3،84 ؛البنك لأداءتوجد متابعة دورية و تقييم شامل  05
 الأزمات إدارةو تدريب العاملين بشكل جيد في  تأهيليساهم  06

 ؛المصرفية و الحفاظ على سمعته 
 8 ةمرتفع 1،22491 3،64

المبكر )التنقيط المصرفي ( على  الإنذاريساعد نظام  07
علاجي خاص قبل و قوع أزمة  إجراءالتدخل و اتخاذ 

 ؛مصرفية 

 6 ةمرتفع 1،30993 3،72

يحتفظ البنك بالمعلومات بالمعلومات التفصيلية للازمات  08
 ؛السابقة و مراجعتها دوريا للاستفادة و التعلم منها 

 5 ةمرتفع 1،32542 3.72

المادية من اجل التعامل  الإمكانياتيساهم البنك في توفير  09
 ؛المصرفية  الأزمات إدارةو 

   11 ةمتوسط 1،40611 3،32
 

 10 ةمرتفع 1،44632 3،50 المصرفية الأزماتتتأثر السمعة المؤسسية للبنك بتداعيات  10
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الجيد و  الأداءالمصرفية على ضمان  الأزمات إدارةتسعى  11
 ؛الحفاظ على الاستقرار المالي داخل البنك 

 7 مرتفعة 1،33417 3،66

المالي للبنوك  الأداءمرتكزات  أهمالعناية المهنية من  12
 .التجارية

 3 مرتفعة  1،36367 3.76

 / مرتفعة  1.28653 3163.6 إجمالي درجة المحور

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر: 

الأزمات المصرفية أفراد العينة نحو مدى تأثير  استجاباتيتضح من الجدول أعلاه أن أعلاه أن 
،كما  3.43الفقرات يتجه نحو الموافقة بنسب مرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع  المصرفية

أفراد عينة الدراسة،  إجاباتالمعيارية أن هناك فروق ضعيفة في  الانحرافاتأكدت النتائج المسجلة في 
بارة من ،و سيتم توضيح ذلك وفقا لكل ع0.727 لكافة فقرات المجال نحراف معياري حيث بلغت قيمة الا

 عبارات هذا المحور من خلال ما يلي: 

حيث سجلت متوسط  ؛المصرفية الأزمات إدارةالبنك خطة طوارئ لمواجهة و  ىلد (:01العبارة رقم ) -
( بدرجة قبول 9واحتلت  العبارة المرتبة )0،92780وانحراف معياري قدر بـ: 3،58: حسابي قدر بـ

مرتفعة ، وهذا يعني أن بعض من البنوك عينة الدراسة توافق على أن لدى البنك خطة طوارئ لمواجهة و 
المفاجئة في  الأزماتلمواجهة عليها  يتم التركيزيجب أن ، وهي النقطة كان المصرفية   الأزمات إدارة
ضع أجهزة و عن طريق و عن طريق أخذ كافة الاحتياطات لمواجهة الأزمات المصرفية  ،البنك

 ؛مخططات لادارة الأزمات 
الأزمات المصرفية كونها أداة لتوقع العراقيل  بإدارةالبنك بربط الرقابة  ميلتز  (:02العبارة رقم ) -

وانحراف معياري قدر بـ: 3،30حيث سجلت متوسط حسابي قدر بـ: ؛المختلفة و العمل على تجنبها
 وهذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأنمتوسطة ، ( بدرجة قبول 11واحتلت  العبارة المرتبة )، 1،23305

 وكفاءة بفعاليةو مراقبتها البنوك  أعمال تسيير على تعملمراقبة  لجان بتحديدفعلا  مون يقو البنوك بعض 
الوطني الجزائري هذا ، خاصة في بنك و أيضا من الناحية القانونية و الأخطاء  عن المخاطر للابتعاد

 ؛قاله مدير البنكمن ضمن ما 
 لذلك ومؤهلالمصرفية على فريق عمل مدرب  الأزمات إدارةالبنك في  ليعم (:03العبارة رقم ) -
، وقد احتلت 1،32480وانحراف معياري قدر بـ: 3،80حيث سجلت هذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 

و هذا يعني أن البنك يعتمد على فريق عمل مدرب و ذو  مرتفعة ،( بدرجة قبول 4هذه العبارة المرتبة )
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ظفيه من طرف خبراء في هذا المجال لمواجهة عن طريق تكوين مو  خبرة في ادارة أزماته المصرفية
 ؛أزماته

التكنولوجية من اجل التعامل و ادارة الازمات  الإمكانياتيساهم البنك في توفير (:04العبارة رقم )
،  1،27471وانحراف معياري قدر بـ:3،74حيث سجلت هذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: ؛المصرفية

،وهذا يعني أن البنوك منها البنك الخارجي والبنك ( بدرجة قبول مرتفعة1وقد احتلت هذه العبارة المرتبة )
والعمل على توفير كافة  للعمال المساعدات تقديم علىيساهم  البنك على أنالوطني الجزائري يوافقون 

كأجهزة الصراف الالي و الودائع المباشرة عن طريق توفير كافة الأجهزة المتطورة  التكنولوجية الإمكانيات
و عمليات الشراء عبر بطاقة الخصم لتسهيل سحب و ايداع الأموال و توفير المرونة لسحب الأموال في 

 ؛أي وقت 
حيث سجلت هذه العبارة متوسط  ؛البنك لأداءمتابعة دورية و تقييم شامل  دتوج (:05العبارة رقم ) -

( بدرجة 09وقد احتلت هذه العبارة المرتبة )، 1،26749وانحراف معياري قدر بـ: 3،84حسابي قدر بـ:
متابعة دورية و تقييم شامل لديها توجد  كنو الب كافة وهذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن ،قبول مرتفعة
و تقديمها للبنك و الحصول على تقارير سنوية عن وضع البنك عن طريق استراتيجياتها  لأداء البنك

 ؛المركزي الجزائري 
المصرفية و الحفاظ  الأزمات إدارةو تدريب العاملين بشكل جيد في  تأهيليساهم (:06العبارة رقم ) -

وانحراف معياري قدر بـ:  3،64حيث سجلت هذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ:  ؛على سمعته
وهذا يعني أن عينة الدراسة ترى ، ( بدرجة قبول مرتفعة04وقد احتلت هذه العبارة المرتبة )، 1،22491

الأزمات المصرفية  إدارةو تأهيل و تدريب العاملين بشكل جيد على  بتشجيعتقوم بشكل كبير  كو البنبأن 
أفضل الكفاءات عند  اختباربها و  الارتقاءأن تنمية الموارد البشرية من أهم التحديات التي يجب  بإعتبار

 ؛هذا من ضمن ما قاله مدير البنك الخارجي الجزائري  ،تإسيس أي مؤسسة مالية 
علاجي  إجراءالمبكر )التنقيط المصرفي ( على التدخل و اتخاذ  الإنذاريساعد نظام (:07العبارة رقم ) -

وانحراف  3،72حيث سجلت هذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ:  ؛مصرفيةالزمة الأ خاص قبل و قوع 
وهذا يعني أن عينة  ،( بدرجة قبول مرتفعة06وقد احتلت هذه العبارة المرتبة )1،30993معياري قدر بـ: 
توفير البنية طريق عن  المبكر على التدخل و الوقاية و العلاج الإنذاره يساعد نظام الدراسة ترى بأن

التحتية لأنظمة الانذار المبكر أمر جوهري للتنبؤ بأداء البنوك كالبرامج الإحصائية المناسبة و التقارير و 
 ؛حدوثها  احتمالالمعلومات اللازمة فهو جزء من نظام إدارة الأزمات و تقييم 
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البنك بالمعلومات بالمعلومات التفصيلية للازمات السابقة و مراجعتها دوريا  ظيحتف (:08العبارة رقم ) -
معياري قدر بـ: وانحراف  3،72سجلت متوسط حسابي قدر بـ:  حيث منهاللاستفادة و التعلم 

 ترى بأن وهذا يعني أن عينة الدراسةمرتفعة ، ( بدرجة قبول 1، واحتلت  العبارة المرتبة )1،32542
تحتفظ بجميع المعلومات السابقة  اللازمة و مراجعتها دائما من أجل الاستفادة منها و تجنب  البنوك

 الوقوع في نفس الأخطاء السابقة ؛
 الأزمات إدارةالمادية من اجل التعامل و  الإمكانياتالبنك في توفير  ميساه (:09العبارة رقم ) -

، 1،12504وانحراف معياري قدر بـ:  3،32حيث سجلت هذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: ؛ المصرفية
 البنوك وهذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأنمرتفعة ، ( بدرجة قبول 12وقد احتلت هذه العبارة المرتبة )

من عن طريق وضع احتياطات صرف المادية  الإمكانياتكافة المتطلبات و  تساهم على توفير و تسخير
 ؛  االقضاء عليهمعها و  التعاملمواجهة الأزمات المصرفية و أجل 

حيث سجلت هذه  ،مصرفيةال الأزماتالسمعة المؤسسية للبنك بتداعيات  رتتأث (:10العبارة رقم ) -
العبارة المرتبة وقد احتلت هذه ، 1،44632وانحراف معياري قدر بـ: 3،50العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 

السمعة المؤسسية للبنوك تتأثر جراء وهذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن ، ( بدرجة قبول مرتفعة10)
كانت الأزمات المصرفية داخل البنك أقل تكون السمعة جيدة و العكس حدوث أزمات داخل البنوك 

 صحيح ؛
الجيد و الحفاظ على الاستقرار  الأداءالمصرفية على ضمان  الأزمات إدارةتسعى  (:11العبارة رقم ) -

وانحراف معياري قدر بـ: 3،66بـ: متوسط قدرسجلت متوسط حسابي  ثحي ؛البنكالمالي داخل 
أن  ترى  وهذا يعني أن عينة الدراسة مرتفعة ،( بدرجة قبول 7، واحتلت  العبارة المرتبة )3،33417

الأزمات المصرفية بشكل فعال لضمان الأداء الجيد داخل البنك و الحفاظ على  إدارةالبنوك تسعى على 
فكلما كانت طريقة ادارة الأزمات جيدة تكون النتيجة جيدة وتحفاظ على سمعة الاستقرار المالي داخله 

 ؛ البنك
سجلت  ثحي ؛التجاريةالمالي للبنوك  الأداءمرتكزات  أهمالمهنية من  ةالعناي (:12العبارة رقم ) -

( 3العبارة المرتبة )، واحتلت  1،36367وانحراف معياري قدر بـ:3،76متوسط حسابي متوسط  قدر بـ: 
الدراسة ترى أن العناية المهنية من أهم مرتكزات الأداء المالي وهذا يعني أن عينة مرتفعة ، بدرجة قبول 

و تقديم امتيازات عن طريق توفير المناخ الجيد للعمل  للبنوك حيث يجب التركيز عليها و الاهتمام بها
 .داخل البنوك للموظفين كالترقيات في العمل و رفع الأجور و توفير الضمان الاجتماعي لهم 
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 أفراد عينة الدراسة نحو متغير أبعاد المسؤولية الاجتماعية في البنوك التجارية تالثاني: استجاباالفرع 
من حيث المتوسط الحسابي والانحراف  24إلى13يتم اختبار هذا المحور من خلال الفقرات من 

 ذلك.معياري، والجدول الموالي يوضح ال
بعد المسؤولية الاجتماعية للسمعة المؤسسية في البنوك استجابات أفراد عينة الدراسة نحو  -1

 التجارية
 أفراد عينة الدراسة في الجدول الموالي: استجاباتتتمثل نتائج          

 بعد المسؤولية الاجتماعية والانحراف المعياري لفقرات  المتوسط الحسابييوضح (: 2-12الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

ترتيب  المستوى 
 العبارات

يوفر البنك المناخ الجيد للعمل يضمن صحة و سلامة  13
 ؛موظفيه 

 9 مرتفعة  1،08797 3،80

يساهم البنك بالتقليل من مشكلة البطالة من خلال تقديم  14
 ؛فرص عمل للأفراد 

 11 متوسطة  1،26507 3،46

يعمل البنك على توفير أفضل الخدمات للمجتمع بأقل تكلفة  15
 .و بأفضل جودة 

 3 مرتفعة  1.25340 3،98

 1 مرتفعة  1.16235 3.74 المحورلبعد وترتيبه في إجمالي درجة ا

 (.SPSS)تحليل من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر: 

الأزمات  إدارةأفراد العينة نحو مدى تأثير  استجاباتيتضح من الجدول أعلاه أن أعلاه أن  
 ، كما3.74المصرفية يتجه نحو الموافقة بنسب مرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع الفقرات 

أفراد عينة الدراسة،  إجاباتالمعيارية أن هناك فروق ضعيفة في  الانحرافاتأكدت النتائج المسجلة في 
، و سيتم توضيح ذلك وفقا لكل عبارة 1.16235لكافة فقرات المجال نحراف معياري حيث بلغت قيمة الا

 من عبارات هذا المحور من خلال ما يلي: 

حيث سجلت ؛ البنك المناخ الجيد للعمل يضمن صحة و سلامة موظفيه ريوف (:13العبارة رقم ) -
في ( 9واحتلت  العبارة المرتبة )، 1،08797وانحراف معياري قدر بـ:  3.80متوسط حسابي قدر بـ: 
توفير  ىدائما عل حرصوك التجارية تالبن ترى بأن ،وهذا يعني أن عينة الدراسةالبعد بدرجة قبول مرتفعة 

كالحرص على وضع التقيل من  المناخ المناسب و الجيد الذي يحرص على صحة و سلامة موظفيه
بنك  على سلامة موظفيهومن ضمن البنوك التي تعمل ؛ساعات العمل و وضع التوقيت المناسب للعمل 

 التنمية المحلية ؛
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 ثحي ،للأفرادالبنك بالتقليل من مشكلة البطالة من خلال تقديم فرص عمل  ميساه (:14العبارة رقم ) -
واحتلت  العبارة المرتبة ،  1،134027وانحراف معياري قدر بـ:3،98سجلت متوسط حسابي قدر بـ: 

نوعا ما ترى أن البنك محايدة  وهذا يعني أن عينة الدراسة متوسطة ،بدرجة قبول داخل البعد ( 11)
و فتح مسابقات و طنية للتوظيف للأفراد  بالتقليل من مشكلة البطالة من خلال تقديم فرص عملساهم ت

 ؛ في البنوك 
 ؛ حيثجودةالبنك على توفير أفضل الخدمات للمجتمع بأقل تكلفة و بأفضل  ليعم (:15العبارة رقم ) -

، 1.208وانحراف معياري قدر بـ:  3.76سجلت هذه العبارة متوسط حسابي هو الأعلى والذي قدر بـ: 
ترى أن البنك يعمل على وهذا يعني أن عينة الدراسة  ( بدرجة قبول مرتفعة، 3رة المرتبة )واحتلت  العبا

كسحب القروض و و تسهيل الحصول عليها  ،توفير أفضل الخدمات للمجتمع بأقل تكلفة و بأفضل جودة
 ؛و هذا ما قاله أيضا مدير بنك الفلاحة و التنمية الريفية ،خطابات الضمان و تبادل العملات الأجنبية 

 استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد الصورة البنكية للسمعة المؤسسية في البنوك التجارية -
 أفراد عينة الدراسة في الجدول الموالي: استجاباتتتمثل نتائج    

صورة المؤسسة  بعدلفقرات والانحراف المعياري  المتوسط الحسابييوضح (: 2-13الجدول رقم )
 البنكية 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

ترتيب  المستوى 
 العبارات

يحرص البنك على تقديم أفضل صورة أمام العملاء و  16
 ؛المجتمع

 1 مرتفعة  1،12504 4،14

تؤثر الصورة السلبية على العاملين باتخاذ مواقف معينة  17
 ؛تجاه ادارة البنك 

 10 متوسطة 1،35240 3،74

سمعة البنك تعطي الصورة على قدرة البنك على تلبية كافة  18
 .الاحتياجات و الخدمات للعملاء و أصحاب المصلحة 

 12 منخفضة  1،17734 0،04

 1 متوسطة  1.21826 2.64 المحورلبعد وترتيبه في إجمالي درجة ا

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر: 

تأثير إدارة الأزمات أفراد العينة نحو مدى  استجاباتيتضح من الجدول أعلاه أن أعلاه أن  
، كما  2.64الفقرات المصرفية يتجه نحو الموافقة بنسب مرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع 

أفراد عينة الدراسة،  إجاباتالمعيارية أن هناك فروق ضعيفة في  الانحرافاتأكدت النتائج المسجلة في 
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، وسيتم توضيح ذلك وفقا لكل عبارة 1.21826لكافة فقرات المجال نحراف معياري حيث بلغت قيمة الا
 من عبارات هذا المحور من خلال ما يلي: 

هذه  ث سجلتحي ؛البنك على تقديم أفضل صورة أمام العملاء والمجتمع صيحر  (:16العبارة رقم ) -
واحتلت   1.12504وانحراف معياري قدر بـ:  4.14قدر بـ: هو الأعلى والذي متوسط حسابي  العبارة

البنوك التجارية تحرص   وهذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن ،( بدرجة قبول مرتفعة1العبارة المرتبة )
عن طريق حسن الاستقبال و التعامل مع العملاء داخل على تقديم أفضل صورة أمام العملاء و المجتمع 

 البنك ؛
 ثحي ؛البنك إدارةتؤثر الصورة السلبية على العاملين باتخاذ مواقف معينة تجاه (: 17العبارة رقم ) -

، وقد احتلت هذه 1،17734انحراف معياري قدر بـ: 3.74سجلت هذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 
الصورة السلبية  أنترى  محايدة وهذا يعني أن عينة الدراسة ،متوسطة (  بدرجة قبول 10العبارة المرتبة )

 ؛ عن طريق الاستقالة من البنك  ،البنك  إدارةتؤثر على العاملين باتخاذ مواقف معينة تجاه 
(: سمعة البنك تعطي الصورة على قدرة البنك على تلبية كافة الاحتياجات و الخدمات 18العبارة رقم )

وانحراف معياري  0.04سجلت هذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ:  ثحي ،المصلحةللعملاء و أصحاب 
وهذا يعني أن عينة  منخفضة ،(  بدرجة قبول 12، وقد احتلت هذه العبارة المرتبة )1،17734قدر بـ: 
و الخدمات  الاحتياجاتسمعة البنك تعطي الصورة على قدرة البنك على تلبية كافة  أنلا ترى  الدراسة

 للعملاء و أصحاب المصالح .
 المؤسسية في البنوك التجارية الإبداع للسمعةاستجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد  -3

 أفراد عينة الدراسة في الجدول الموالي: استجاباتتتمثل نتائج    
 الإبداعبعد والانحراف المعياري لفقرات  المتوسط الحسابييوضح (: 2-14الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

ترتيب  المستوى 
 العبارات

أداة أساسية لنمو البنوك و تطورها و الحفاظ على  الإبداعيعتبر  19
 ؛سمعته 

 8 مرتفعة  1.15511 3،82

ممارسات مبدعة في ضوء تدعيم  إدخاليعمل البنك على  20
 ؛في البنك الإداريةالكفاءات المهنية و 

 5 مرتفعة 1.06828 3،96

يركز البنك على الموهبة في اختيار الموظفين لكي تكون  21
 .عالية و مبدعة  الإنتاجية

 6 مرتفعة  1.34027 3،86

 1 مرتفعة  1.23890 3.88 لبعد وترتيبه في المحوردرجة اإجمالي 
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 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر:                             

الأزمات  إدارةأفراد العينة نحو مدى تأثير  استجاباتيتضح من الجدول أعلاه أن أعلاه أن 
 ، كما3.88المصرفية يتجه نحو الموافقة بنسب مرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع الفقرات 

أفراد عينة الدراسة،  إجاباتالمعيارية أن هناك فروق ضعيفة في  الانحرافاتأكدت النتائج المسجلة في 
وضيح ذلك وفقا لكل عبارة ت وسيتم، 1. 23890لكافة فقرات المجال نحراف معياري حيث بلغت قيمة الا

 من عبارات هذا المحور من خلال ما يلي: 

ث حي؛ أداة أساسية لنمو البنوك و تطورها و الحفاظ على سمعته الإبداع ريعتب (:19العبارة رقم ) -
واحتلت ، 1.11511معياري قدر بـ:  فانحرا ؛وان3.8200متوسط حسابي قدر بـ:  هذه العبارة سجلت

تعتبر البنوك التجارية   وهذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن، ( بدرجة قبول مرتفعة8العبارة المرتبة )
لأنه من أهم الأشياء التي تعطي قيمة وإضافة للبنك و تضعه أداة أساسية لنمو و تطوير البنك  الإبداع

 ؛بالتالي تصنع له أحسن سمعة بين البنوك و تحاف عليها و محل تميز عن البنوك الأخرى 
ممارسات مبدعة في ضوء تدعيم الكفاءات المهنية و  إدخالالبنك على  ليعم (:20العبارة رقم ) -

وانحراف معياري قدر بـ:  3.9600: سابي قدر بـححيث سجلت هذه العبارة متوسط ؛ في البنك الإدارية
أن عينة الدراسة ترى  وهذا يعني ،ةمرتفعبدرجة قبول ( 05، وقد احتلت هذه العبارة المرتبة )1.06828

في ضوء و تشجيعها و العمل على تطويرها ممارسات و أفكار مبدعة  بإدخال قومتالتجارية  أن البنوكب
ها للبنك و العمل بيها و توسيع العمل بها و تطويرها و داخلعن طريق ا الإداريةدعم الكفاءات المهنية و 

 ؛دعمها 
(: يركز البنك على الموهبة في اختيار الموظفين لكي تكون الإنتاجية عالية و 21العبارة رقم ) -

العبارة واحتلت ،1.34027انحراف معياري قدر بـ:  3،86سجلت متوسط حسابي قدر بـ:  ثحي ،مبدعة
 حرصتبان البنوك التجارية  ترى  ،بدرجة قبول مرتفعة وهذا يعني أن عينة الدراسةفي البعد ( 6المرتبة )

على الموهبة في لإختيار موظفيها لكي تكون الخدمات التي تقدمها في أفضل مستوى و  بشكل كبير فعلا
 بأفضل جودة .

 في البنوك التجاريةبعد جودة الخدمة البنكية استجابات أفراد عينة الدراسة نحو  -1
 أفراد عينة الدراسة في الجدول الموالي: استجاباتتتمثل نتائج   
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 بعد جودة الخدمة البنكية والانحراف المعياري لفقرات  المتوسط الحسابييوضح (: 2-15الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

ترتيب  المستوى 
 العبارات

 4 مرتفعة 1،14214 3،96 عالية؛يركز البنك على الخدمات التي تعطي قيمة اقتصادية  22
العملاء و  للإرضاءيعمل البنك على توفير أحسن الخدمات  23

 سمعه؛تحقيق أحسن 
 7 مرتفعة  1،35059 3،82

يعمل البنك على تزويد الخدمات و تنويعها للمنافسة مع  24
 .البنوك الأخرى 

 2 مرتفعة  1،22907 4،14

 1 مرتفعة  1.2406 3.97 لبعد وترتيبه في المحورإجمالي درجة ا

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل)المصدر: 

الأزمات  إدارةأفراد العينة نحو مدى تأثير  استجاباتيتضح من الجدول أعلاه أن أعلاه أن 
 ،كما 3.97الفقرات المصرفية يتجه نحو الموافقة بنسب مرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع 

أفراد عينة الدراسة،  إجاباتالمعيارية أن هناك فروق ضعيفة في  الانحرافاتأكدت النتائج المسجلة في 
، و سيتم توضيح ذلك وفقا لكل عبارة 1.2406لكافة فقرات المجال نحراف معياري حيث بلغت قيمة الا

 من عبارات هذا المحور من خلال ما يلي: 

حيث سجلت متوسط  ؛البنك على الخدمات التي تعطي قيمة اقتصادية عالية زيرك (:22العبارة رقم ) -
بدرجة في البعد ( 4العبارة المرتبة )واحتلت ، 1.14214وانحراف معياري قدر بـ:  3.96حسابي قدر بـ: 

ى علبشكل كبير فعلا  حرصتبان البنوك التجارية  ترى  ،قبول مرتفعة وهذا يعني أن عينة الدراسة
جودة عن طريق توفير خدمات متطورة عالمية ذات  ية للبنكمالتي تعطي قيمة اقتصادية عالالخدمات 

 البنوك ؛باقي  تنافسو الوطني  الاقتصادتخدم  عالية
 ؛سمعهالعملاء و تحقيق أحسن  للإرضاءالبنك على توفير أحسن الخدمات  ليعم (:23العبارة رقم ) -
المرتبة  واحتلت العبارة، 1،35059وانحراف معياري قدر بـ: 3.81سجلت متوسط حسابي قدر بـ:  ثحي
 فعلا حرصوك التجارية تالبنترى بأن وهذا يعني أن عينة الدراسة ، بدرجة قبول مرتفعةداخل البعد ( 7)

طريق توفير  عن و كسب ثقتهم و تحقيق أحسن سمعة ممكنة  لإرضاءى توفير أحسن الخدمات عل
 ؛قروض بأقل فوائد و تسهيل مختلف التعاملات داخل البنك  

حيث ، البنك على تزويد الخدمات و تنويعها للمنافسة مع البنوك الأخرى  ل(: يعم24العبارة رقم ) -
( 2و احتلت العبارة المرتبة ) ،1.22و انحراف معياري قدر ب: 4.14سجلت متوسط حسابي قدر ب:  
و هذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن البنوك تحرص على تزويد  ،داخل البعد بدرجة قبول مرتفعة 
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الخدمات و تنويعها للمنافسة مع البنوك الأخرى عن طريق الابداع في تطوير الخدمات المقدمة داخل 
 . الدولية  البنك للحصول على المراتب الأولى في المنافسات

على  الاستبيانأفراد العينة في  استجابةأنه تم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل خلاصة القول         
وكذا محور السمعة المؤسسية وما يتضمنه من بعد المسؤولية  المصرفية، الأزمات إدارةمستوى محور 

بيانا  باختبارو بعد جودة الخدمة البنكية ، وذلك  الإبداعالاجتماعية و بعد صورة المؤسسة البنكية و بعد 
 فرضيات الدراسة في المطلب الموالي.  اختبارالمحور وتوضيح النتائج المتوصل إليها، وسيتم 

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
 تحققها ةتحليل بيانات الدراسة سيتم مناقشتها في ضوء الفرضيات للوقوف على درجو  بعد عرض

فرضياتها الفرعية مع التأكد من التوزيع الطبيعي لبيانات و  يسيةالفرضية الرئ اختباربطلانها. من خلال و 
 الدراسة.
 التوزيع الطبيعي اختبار: الأولالفرع 

 -كلمجروف اختبار إجراء تم الرئيسية الفرضية لاختبار لانحدار تحليلا تطبيق قبل  
 الانحدار تحليلان  لافتراض البيانات ملائمة  ضمان أجل من(Kolmogorov-Simirnov)سمرنوف

 كاختبار (Normal Distribution)الطبيعي للتوزيع البيانات إتباع مدى من للتحقق أخرى  أو بعبارة،
 .طبيعيا البيانات نتوزيع يكو أن تشترط المعلمية الاختبارات معظم لأن للفرضيات ضروري 

 النتائج وكانت ، الدراسة عينة أفراد قبل من وجمعها لاستمارات كلا توزيع بعد الاختبار إجراء تم وقد     
 التالي: الجدول يوضحها كما

 التوزيع الطبيعي اختبارنتائج يوضح (: 2-16الجدول رقم )                  
 (sig)مستوى الدلالة  Zقيمة  محتوى المحور الاستبيانمحاور 

 0،344           0،847 المصرفية  الأزمات إدارة المحور الأول
    0،470 0،343 السمعة المؤسسية  المحور الثاني

 0.4065 0.595 الاستبيان ككل

 spssعلى مخرجات برنامج  الطالبين بناءاإعداد  نم المصدر:

يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور وكذا الإجمالي أكبر من 
وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن استخدام  (sig>0.05)(، أي أن 0.05)

 الاختبارات المعلمية.
 (الأولىالفرضية الرئيسية )الفرعية الفرع الثاني: نتائج الفرضيات 
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بدراسة  حيسم الذي ـط،البسيل الانحدار الخطي يعلى نتائج تحللاختبار الفرضيات تم الاعتماد
كما  المؤسسيةالسمعة التابع ر يالمتغالأزمات المصرفية و  إدارةر المستقل يالمتغن ية وجود علاقة بيإمكان

 0.05)ة( عند مستوى دلالةية أو عكسيعة العلاقة )طرديمعرفة طبل (R) تم الاعتماد على معامل الارتباط
≥α) ، التحديدوقد تم حساب معامل(2R)ر يالمتغ فير يجة للتغينت ةالتابعات ر ير في المتغيلمعرفة نسبة التغ

 :ة من خلال الجدول التالييات الفرعيح نتائج اختبار الفرضيمكن توضيالمستقل. و 
 الفرضيات الفرعية اختبارنتائج  حيوض (:2-17الجدول رقم )

المتغير 
 المستقل

أبعاد 
المتغير 
 التابع

ثابت 
 (α)الانحدار

ثابت 
 (βالإنحدار)

معامل 
 الارتباط

(R) 

معامل 
2Rالتحديد)

) 

القيمة  (tقيمة)
المحسوبة)

F) 

مستوى 
 (sigالدلالة)

  إدارة
ت لأزماا

المصر 
 فية

 
 
 

البعد 
المسؤولية 
 الاجتماعية

0.71098 0.492 0.709 0.503 2.205 48.552 0.000 

بعد صورة 
المؤسسة 

 البنكية

0.77827 0.364 0.614 0.337 3.461 28.897 0.000 

 بعد الإبداع 
 

0.62949 0.565 0.075 0.547 2.687 64.588 0.000 

بعد جودة 
الخدمات 
 البنكية 

0.76888 0.445 0.675 0.456 2.633 40.276 0.000 

 بناء على نتائج التحليل الإحصائي.الطالبتين  دمن إعدا المصدر:

الذي استخدم لمعرفة ما إذا كان هناك تأثير  ،يتضح من خلال نتائج تحليل الانحدار البسيط
 حيث تبين أنه:-تبسة-لولاية السمعة المؤسسية بالبنوك التجارية للمتغير المستقل في 

  الفرضية الفرعية الأولى -1
 (α ≤0.05)عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة توجد علاقة تأثير إيجابية ذات لا الفرضية الصفرية: 

 -تبسة –في البنوك التجارية المسؤولية الاجتماعية على بعد لإدارة الأزمات المصرفية 
لإدارة ( α≥0.05)عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة توجد علاقة تأثير إيجابية ذات الفرضية البديلة: 

 -تبسة –في البنوك التجارية المسؤولية الاجتماعية  على بعدالأزمات المصرفية 

معامل (2R) حيث بلغت قيمةالخطي البسيط  الانحدارتحليل ( ل17يتضح من خلال الجدول رقم )
يعود سببها لإدارة الأزمات من التغيرات الحاصلة في  %50.39، مما يفسر أن نسبة 0.503التحديد 
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يشير إلى أن المتغير المستقل و التابع مرتبطين بنسبة مرتفعة  (R)الارتباط، كما أن معامل المصرفية 
للسمعة ية المسؤولية الاجتماعالأزمات المصرفية على بعد  إدارة، وفيما يتعلق بتأثير %72.9تقدر ب 

)قيمة موجبة(، أي أن الزيادة بمقدار وحدة واحدة في  0.492المؤسسية فقد بلغت قيمة معامل الإنحدار
 T، وأن قيمة %49.2المتغير المستقل تؤدي إلى الزيادة في تطبيق بعد جودة الخدمات البنكية بنسبة 

و هي دالة إحصائية عند  Sig=0.00على التوالي عند مستوى الدلالة  48.552و 2.205بلغت fو
 الموالية:  الصفريةتقبل الفرضية و بهذه النتائج  ،0.05مستوى المعنوية 

جودة د بع( α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتت"  
 ". -تبسة–التجارية لولاية في البنوك الأزمات البنكية  على إدارةالخدمات البنكية 

 الفرضية الفرعية الثانية -2
 (α ≤0.05 )عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة توجد علاقة تأثير إيجابية ذات لا الفرضية الصفرية: 

 -تبسة –في البنوك التجارية صورة المؤسسة البنكية المصرفية على بعد  الأزمات لإدارة
 لإدارة (α≥ 0.05)عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة  علاقة تأثير إيجابية ذات دتوج البديلة:الفرضية 
 -تبسة –في البنوك التجارية صورة المؤسسة البنكية بعد  المصرفية علىالأزمات 

 بلغت قيمة البسيط حيثالخطي  الانحدار( لتحليل 17يتضح من خلال نتائج الجدول رقم )
(2R) من التغيرات الحاصلة في بعد المسؤولية  %33.7، مما يفسر أن نسبة 0.337معامل التحديد

يشير إلى أن المتغير 0.709(R)الارتباطالأزمات المصرفية ، كما أن معامل  إدارةالاجتماعية يعود سببها 
إدارة الأزمات المصرفية ، وفيما يتعلق بتأثير %0.614المستقل و التابع مرتبطين بنسبة مرتفعة تقدر ب 

)قيمة موجبة(،  0.364الانحدارفقد بلغت قيمة معامل ة للسمعة المؤسسية بعد صورة المؤسسة البنكيعلى 
بعد المؤسسة البنكية أي أن الزيادة بمقدار وحدة واحدة في المتغير المستقل تؤدي إلى الزيادة في تطبيق 

على التوالي عند مستوى  28.897و  3.461بلغت  fو T، وأن قيمة %36.4بنسبة للسمعة المؤسسية 
تقبل الفرضية ، و بهذه النتائج 0.05و هي دالة إحصائية عند مستوى المعنوية  Sig=0.00الدلالة 
 الموالية:  الصفرية
لبعد الإبداع ( α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتت" 

 ".-تبسة–البنوك التجارية لولاية  فيالمصرفية إدارة الأزمات على 
 الفرعية الثالثةالفرضية  -3
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 (α ≤0.05 )عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة علاقة تأثير إيجابية ذات  دلا توج الصفرية:الفرضية 
 -تبسة –في البنوك التجارية بعد صورة المؤسسة البنكية على الأزمات المصرفية  لإدارة

 لإدارة (α≥ 0.05)عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة علاقة تأثير إيجابية ذات  دتوج البديلة:الفرضية 
 الإبداعالأزمات المصرفية على بعد 

 -تبسة –في البنوك التجارية 
 ،حيث بلغت قيمة الخطي البسيط الانحدار( لتحليل 17يتضح من خلال نتائج الجدول رقم )

(2R) من التغيرات الحاصلة في بعد الصورة البنكية  %48.9، مما يفسر أن نسبة 0.565معامل التحديد
يشير إلى أن المتغير المستقل و  (R)الارتباط، كما أن معامل لإدارة الأزمات المصرفية يعود سببها 

على البعد إدارة الأزمات المصرفية ، وفيما يتعلق بتأثير %75التابع مرتبطين بنسبة مرتفعة تقدر ب 
)قيمة موجبة(، أي أن الزيادة بمقدار  0.614الانحدارلغت قيمة معامل فقد بالإبداع للسمعة المؤسسية 

بنسبة بعد الإبداع للسمعة المؤسسية وحدة واحدة في المتغير المستقل تؤدي إلى الزيادة في تطبيق 
وهي دالة  Sig=0.00على التوالي عند مستوى الدلالة  64.588و2.687بلغت fو T، وأن قيمة 56.5%

 الموالية:  الصفريةتقبل الفرضية ، و بهذه النتائج 0.05إحصائية عند مستوى المعنوية 
لبعد صورة ( α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتت" 

 ".–تبسة  -البنوك التجارية لولاية في الأزمات المصرفية  على إدارةالمؤسسة 
 الفرعية الرابعةالفرضية  -4

 (α ≤0.05)عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة علاقة تأثير إيجابية ذات  دلا توج الصفرية:الفرضية 
 -تبسة –في البنوك التجارية الإبداعالأزمات المصرفية على بعد  لإدارة

 لإدارة (α≥ 0.05)عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة علاقة تأثير إيجابية ذات  دتوج البديلة:الفرضية 
 -تبسة –في البنوك التجارية الإبداعالأزمات المصرفية على بعد 

 حيث بلغت قيمة الخطي البسيط، الانحدار( لتحليل 17يتضح من خلال نتائج الجدول رقم )
(2R) من التغيرات الحاصلة في البعد الأخلاقي يعود  %54.7، مما يفسر أن نسبة 0.547معامل التحديد

يشير إلى أن المتغير المستقل و  0.075(R)الارتباط، كما أن معامل إدارة الأزمات المصرفية سببه 
بعد الإبداع على إدارة الأزمات المصرفية ، وفيما يتعلق بتأثير %75ابع مرتبطين بنسبة مرتفعة تقدر بالت

ادة بمقدار وحدة )قيمة موجبة(، أي أن الزي 0.565فقد بلغت قيمة معامل الإنحدارللسمعة المؤسسية 
، وأن %56.5بنسبة بعد الإبداع للسمعة المؤسسية واحدة في المتغير المستقل تؤدي إلى الزيادة في تطبيق 
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و هي دالة إحصائية  Sig=0.00على التوالي عند مستوى الدلالة 64،588و687 ،2بلغت  fو Tقيمة 
 الموالية:  الصفريةتقبل الفرضية ، و بهذه النتائج 0.05عند مستوى المعنوية 

الابداع لبعد ( α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتت" 
 ". -تبسة–البنوك التجارية لولاية في الأزمات المصرفية  على إدارة

 الفرضية الرئيسية الثانية()الفرعية الفرع الثالث: نتائج الفرضيات 
 :من خلال الجدول التالي يةعالفرضيات الفر  اختبارنتائج يمكن توضيح أهم 

 للبيانات الشخصية والوظيفية Anovaتحليل التبيان الأحادي  حيوض :(2-18)الجدول رقم 
المتغيرات  المحور

 التابعة
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مسنوى 
الدلالة 

Sig 

السمعة  الجنس
 المؤسسية 

 0.501 1.008 0.254 28 7.120 بين المجموعات

 0.252 21 5.300 داخل المجموعات 

  49 12.420 المجموع
السمعة  العمر

 المؤسسية 
 0.535 0.972 0.810 28 22.680 بين المجموعات

 0.833 21 17.500 المجموعات داخل

  49 40.180 المجموع
المستوى 
 التعليمي

السمعة 
 المؤسسية 

 0.611 0.898 1.567 28 867`.43 بين المجموعات

 1.744 21 36.633 المجموعات داخل

  49 80.500 المجموع
المركز 
 الوظيفي

السمعة 
 المؤسسية 

 0.829 0.683 0.259 28 7.253 بين المجموعات

 0.379 21 7.967 المجموعات داخل

  49 15.220 المجموع
الخبرة 
 المهنية

السمعة 
 المؤسسية 

 0.677 0.835 1.159 28 32.453 بين المجموعات

 1.389 21 29.167 المجموعات داخل

  49 61.620 المجموع

 .spssتم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي المصدر:

الذي استخدم لمعرفة، ما إذا كان هناك  Anovaمن خلال نتائج تحليل التبيان الأحادي  يتضح
بين إجابات أفراد العينة لأثر  (α≤ 0.05)علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية يعزى للخصائص الشخصية والوظيفية )الجنس، العمر، 
 حيث تبين أنه: -تبسة–خبرة المهنية( في البنوك التجارية لولاية المستوى التعليمي، المركز الوظيفي، ال
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 الفرضية الفرعية الأولى-1
 (α ≤0.05 )دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دلا توج الصفرية:الفرضية -

في  لمتغير الجنسبين اجابات افراد العينة لأثر ادارة الأزمات المصرفية  على السمعة المؤسسية يعزي 
  -تبسة -البنوك التجارية 

بين  (α≥ 0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة تأثير إيجابية ذات  الفرضية البديلة:
السمعة المؤسسية يعزى لمتغير الجنس في البنوك  المصرفية علىلأثر ادارة الأزمات  اجابات افراد العينة

 .-تبسة –التجارية 
وعليها فإنه لا  ،(α≥ 0.05)( ومستوى الدلالة فيها أكبر من 1.008)المحسوبة Fبما أن قيمة 

-الجنس في البنوك التجارية  فللاختلاذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود  اختلافاتتوجد 
أن البنوك التجارية محل الدراسة تسعى الى  ن والإناث، يرو وتبين هذه النتائج أن كلا من الذكور -تبسة

 تقبل الفرضية البديلة الموالية: المؤسسية، وعليهالتأثير على ادارة الأزمات المصرفية على السمعة 
اجابات افراد  بين (α≥ 0.05)عنوية دلالة احصائية عند مستوى م وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتتلا " 

لمتغير الجنس في البنوك  يعزى  الحوكمة المصرفية على أبعاد المسؤولية الاجتماعية لأثرالعينة 
 ." -تبسة -التجارية 

 الفرضية الفرعية الثانية-2
  (α ≤0.05 )دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دلاتوج الصفرية:الفرضية -

في  العمرلمتغير  يعزى لأثر ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية بين اجابات افراد العينة 
 . -تبسة -البنوك التجارية 

بين  (α≥ 0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة تأثير إيجابية ذات  :البديلةالفرضية -
.لأثر ادارة الأزمات المصرفية   -تبسة -في البنوك التجارية  اجابات افراد العينة  يعزى لمتغير العمر

  (α≥ 0.05)( ومستوى الدلالة فيها أكبر من0.972المحسوبة ) Fبما أن قيمة  ،على السمعة المؤسسية 
العمر في البنوك  فللاختلاذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود  اختلافاتوعليها فإنه لا توجد 

حيث أن كل الفئات العمرية المختلفة التي تتكون منها عينة الدراسة، تتفق على أن -تبسة-التجارية 
البنوك التجارية محل الدراسة تسعى الى التأثير على ادارة الأزمات المصرفية من خلال السمعة المؤسسية 

 ، وعليه تقبل الفرضية البديلة الموالية:
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بين اجابات افراد   (α≥ 0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية  وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتتلا " 
العمر في البنوك لمتغير  يعزى  الحوكمة المصرفية على أبعاد المسؤولية الاجتماعية لأثرالعينة 

 .تبسة" -التجارية 
 الفرضية الفرعية الثالثة -1
  (α ≤0.05 )دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دتوج الصفرية:الفرضية  -

المستوى لمتغير  يعزى لأثر ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية بين اجابات افراد العينة 
  -تبسة -في البنوك التجارية  التعليمي

  (α≥ 0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دلا توج البديلة:الفرضية -
المستوى لمتغير  يعزى لأثر ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية بين اجابات افراد العينة 

  -تبسة -في البنوك التجارية  التعليمي
 فإنه لا اوعليه (α≥ 0.05)من  أكبر( ومستوى الدلالة فيها 0.898المحسوبة ) Fبما أن قيمة 

المستوى التعليمي في البنوك  فللاختلاذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود  اختلافاتتوجد 
ادارة الأزمات ،  وهو ما يمكن أن يفسر على أن المستوى التعليمي له دور في تأثير -تبسة-التجارية 

كلما زاد المستوى  ، وهذا ما يفسر أنة-تبسة -في البنوك التجاريةالسمعة المؤسسية على المصرفية 
 التعليمي زادت كفاءة الموظفين، وعليه تقبل الفرضية الصفرية الموالية:

بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )دلالة احصائية عند مستوى معنوية  وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتت"
لمتغير المستوى التعليمي في البنوك  يعزى ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية العينة 

 ".-تبسة -التجارية 
 الفرضية الفرعية الرابعة-4
  (α ≤0.05 )دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دتوج الصفرية:الفرضية -

المركز لمتغير  يعزى ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية  لأثربين اجابات افراد العينة 
  -تبسة -في البنوك التجارية  الوظيفي

بين  (α≥ 0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دتوج :البديلةالفرضية -
 يعزى لمتغير المركز الوظيفيادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية اجابات افراد العينة لأثر 

  -تبسة -في البنوك التجارية 
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وعليها فإنه لا  (α≥ 0.05)( ومستوى الدلالة فيها أكبر من 0.683المحسوبة ) Fبما أن قيمة 
المركز الوظيفي في البنوك  فللاختلاذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود  اختلافاتتوجد 

، حيث أن كل المراكز الوظيفية المختلفة التي تتكون منها عينة الدراسة تتفق على أن -تبسة-التجارية 
 المؤسسية، وعليهالسمعة من خلال أبعاد ادارة الأزمات المصرفية البنوك التجارية تسعى الى التأثير على 

 تقبل الفرضية البديلة الموالية:
بين اجابات افراد   (α≥0.05 )دلالة احصائية عند مستوى معنوية  علاقة تأثير إيجابية ذات وجدتلا "

لمتغير المركز الوظيفي في  يعزى السمعة المؤسسية على أبعاد ادارة الأزمات المصرفية  لأثرالعينة 
 ".-تبسة -البنوك التجارية 

 الفرضية الفرعية الخامسة-5
  (α ≤0.05 )دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دلا توج الصفرية:الفرضية -

 الخبرة المهنيةلمتغير  يعزى السمعة المؤسسية على ادارة الأزمات المصرفية  لأثربين اجابات افراد العينة 
  -تبسة -في البنوك التجارية 

بين  (α≥ 0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دتوج :البديلةالفرضية -
في  يعزى لمتغير الخبرة المهنيةالسمعة المؤسسية على ادارة الأزمات المصرفية اجابات افراد العينة لأثر 

  -تبسة -البنوك التجارية 
وعليها فإنه لا   (α≥ 0.05)( ومستوى الدلالة فيها أكبر من0.835المحسوبة ) Fبما أن قيمة 

الخبرة المهنية في البنوك التجارية  فللاختلاذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود  اختلافاتتوجد 
، حيث أن مختلف الخبرات المهنية التي تتكون منها عينة الدراسة تتفق على أن البنوك التجارية -تبسة-

، وعليه السمعة المؤسسية من خلال أبعاد لمصرفية ادارة الأزمات امحل الدراسة تسعى الى التأثير على 
 تقبل الفرضية البديلة الموالية:

اجابات افراد  بين (α ≥0.05)دلالة احصائية عند مستوى معنوية  وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتتلا "
لمتغير الخبرة المهنية في البنوك  يعزى لأثر ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية العينة 

 ".-تبسة -التجارية 
 الرئيسية اتنتائج اختبار الفرضيعرض وتحليل  الفرع الرابع:

 :مناقشتها من خلال ما تم التوصل إليهو  تفسير النتائجو  يتضمن هذا الفرع عرض
 الفرضية الرئيسة الأولىاختبار 
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 :من خلال الجدول التاليويمكن تمثيل أهم نتائجها 

 الأولى الفرضية الرئيسية اختبارنتائج  يوضح(:2-19الجدول رقم )         

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 (αالإنحدار)

ثابت 
 الانحدار

(β) 
 

معامل 
الإرتباط 

(R) 

معامل 
القيمة  (tقيمة) (2Rالتحديد)

 (Fالمحسوبة)
مستوى 

 (sigالدلالة)

ادارة 
الأزمات 
 المصرفية

السمعة 
 0.000 68،587 3،462 0.503 0.767 0.580 5760، المؤسسية

 spssعلى نتائج التحليل  بالاعتمادتم إعداد الطالبتين  المصدر:

( α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )توجد علاقة تأثير إيجابية ذات لا الفرضية الصفرية: -
 .البنوك التجارية لولاية تبسةفي الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية  لإدارة

 لإدارة (α≥0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )توجد علاقة تأثير إيجابية ذات الفرضية البديلة:  -
 البنوك التجارية لولاية تبسة. في المؤسسيةالأزمات المصرفية على السمعة 

 بلغت قيمة حيث البسيطالخطي  الانحدار( لتحليل 19يتضح من خلال نتائج الجدول رقم )
(2R) من التغيرات الحاصلة في بعد الابداع يعود  %59.8، مما يفسر أن نسبة 0.503معامل التحديد

يشير إلى أن المتغير المستقل و التابع  (R)الارتباطالأزمات المصرفية ، كما أن معامل  لإدارةسببه 
، وفيما يتعلق بتأثير ادارة الأزمات المصرفية على لبعد الابداع  %77.3مرتبطين بنسبة مرتفعة تقدر ب 

)قيمة موجبة(، أي أن الزيادة بمقدار وحدة  0.580 الانحدارللسمعة المؤسسية فقد بلغت قيمة معامل 
، وأن %11.6واحدة في المتغير المستقل تؤدي إلى الزيادة في تطبيق بعد الابداع لسمعة المؤسسية بنسبة 

وهي دالة إحصائية  Sig=0.00على التوالي عند مستوى الدلالة  68.587و  3.462بلغت  fو Tقيمة 
 الموالية:  الصفريةتقبل الفرضية و بهذه النتائج  ،0.05عند مستوى المعنوية 

الأزمات  لادارة( α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) وجد علاقة تأثير إيجابية ذاتت"
 ".-تبسة–بالبنوك التجارية لولاية المصرفية على السمعة المؤسسية 

اضي من يشكلها الر  المؤسسية فيادارة الأزمات المصرفية و السمعة  نيمكن كتابة العلاقة بيو 
 : ليية للانحدار كما يخلال المعادلة الخط

 
 :ث أنيح 

Y=0.576x+0.580 
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X:  ؛ الأزمات المصرفية  ةادار 
Y: المؤسسية  ةالسمع. 

أثر لها ادارة الأزمات المصرفية أن  تم برهنة ،وبالتالي ومن خلال تحليل نتائج التحليل الإحصائي
 . -تبسة–في البنوك التجارية لولاية السمعة المؤسسية على 

 الثانية الفرضية الرئيسةاختبار 
 (α≤ 0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دلا توج الصفرية:الفرضية  -

يعزى للخصائص الشخصية السمعة المؤسسية على ادارة الأزمات المصرفية أفراد العينة لأثر  إجاباتبين 
–الخبرة المهنية( في البنوك التجارية  ،المركز الوظيفي  ،التعليمي المستوى  ،العمر،والوظيفية )الجنس 

 .-تبسة
بين  (α≥ 0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية علاقة تأثير إيجابية ذات  دتوج البديلة:الفرضية  -

يعزى للخصائص الشخصية السمعة المؤسسية على ادارة الأزمات المصرفية أفراد العينة لأثر  إجابات
–المركز الوظيفي، الخبرة المهنية( في البنوك التجارية  والوظيفية )الجنس، العمر، المستوى التعليمي،

 .-تبسة
نلاحظ ما  للبيانات الشخصية والوظيفية Anovaتحليل التبيان الأحادي  نتائج جدولخلال من 

 يلي:
المحسوبة  Fأن كل المتغيرات )الجنس، العمر، المركز الوظيفي والخبرة المهنية(، تبين فيها أن قيمة 

ذات دلالة  (، وهو ما يشير إلى أنه لا توجد فروق إيجابية0.05ومستوى الدلالة فيها جميعا )أكبر من 
، -تبسة–إحصائية في كل من ) الجنس ،العمر، المركز الوظيفي ،الخبرة المهنية( في البنوك التجارية

البديلة  برة المهنية ( يتم قبول الفرضيةالمركز الوظيفي ،الخ العمر، وبالتالي وفق لهذه المتغيرات )الجنس،
 الموالية : 

 إجابات( بين α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) "لا توجد علاقة تأثير إيجابية ذات
 ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسيةأفراد العينة لأثر 

التعليمي، المركز الوظيفي،  ى والعمر، المستو يعزى للخصائص الشخصية والوظيفية )الجنس 
 ".-تبسة–الخبرة المهنية( في البنوك التجارية 

مستوى  د( عن1.997المحسوبة ) Fأما بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي، حيث تبين أن قيمة        
 (0،05( وهي أقل من مستوى الدلالة ) sig=0.03كذلك أن مستوى الدلالة ) اتضح( وقد 0،05الدلالة )
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ذات دلالة إحصائية يعزى إلى المستوى التعليمي في البنوك  إيجابية يدل على وجود علاقة تأثير اوهو م
في السمعة المؤسسية . وهو ما يمكن أن يفسر على أن المستوى التعليمي له أثر على  -تبسة–التجارية 

 الفرضية الصفرية الموالية:، وبالتالي وفق لمتغير المستوى التعليمي يتم قبول -تبسة–البنوك التجارية 
 إجابات( بين α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) "توجد علاقة تأثير إيجابية ذات       

في البنوك  التعليمي للمستوى  يعزى ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية أفراد العينة لأثر 
 ".-تبسة–التجارية 

الخطي البسيط  والانحدارالتوزيع للبيانات  استخدام ،المطلبخلاصة القول أنه تم في هذا 
دلالة  اتذ علاقة تأثير إيجابيةفرضيات الدراسة، المتمثلة في الفرضية الرئيسية المتعلقة بوجود  رللاختبا

، من وجهة -تبسة–بالبنوك التجارية لولاية الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية  لإدارةإحصائية 
دلالة إحصائية لأبعاد ير ذات أثعلاقة تعينة الدراسة والفرضيات الفرعية المتعلقة بوجود  نظر أفراد

على ( البنكية جودة الخدمة  ،الابداع ،المؤسسة البنكية صورة  ،المسؤولية الاجتماعية )السمعة المؤسسية 
 . -تبسة–بالبنوك التجارية لولاية ادارة الأزمات المصرفية 

خلاصة القول أنه تم في هذا المبحث الوصف الإحصائي لعينة الدراسة من خلال عرض وتحليل 
 استجاباتالنتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، كما تم عرض البيانات الأساسية المتمثلة في 

–نوك التجارية لولاية بالبادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية أفراد العينة نحو مدى تأثير  
، واتضح السمعة المؤسسية ، حيث تم التوصل إلى أن المستوى التعليمي لعينة الدراسة يؤثر على -تبسة
كما هو موضح من خلال الدراسة السمعة المؤسسية تؤثر في جميع أبعاد ادارة الأزمات المصرفية أن 

(،واتضح α≤ 0.05)من مستوى الدلالةالميدانية حيث جاءت جميع مستويات الدلالة الاحصائية أقل 
لادارة الأزمات ( α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) إيجابية ذات رعلاقة تأثيإجمالا ان هناك 

 .-تبسة–بالبنوك التجارية لولاية المصرفية على السمعة المؤسسية 
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 الفصل الثاني خلاصة 
ب النظري على الجانب التطبيقي، لمحاولة معرفة داسقاط الا فيهمن خلال هذا الفصل والذي تم 
، وذلك السمعة المؤسسية وأثرها على الأزمات المصرفية  لإدارةواقع اعتماد البنوك التجارية لولاية تبسة 

بالاعتماد على نموذج افتراضي لتوضيح متغيرات الدراسة، وبناءا على هذا النموذج تم تصميم استمارة 
ثلاث محاور أساسية، يمثل المحور الاول جزء للبيانات الشخصية والوظيفية  الدراسة والتي تتكون من

اثنتا والمكون من ادارة الأزمات المصرفية لمجتمع الدراسة، والمحور الثاني خاص بالمتغير المستقل وهو 
ها) السمعة المؤسسية بمختلف أبعاد( عبارة، أما المحور الثالث والذي يمثل المتغير التابع وهي 12عشر)
( والمكون البنكية  بعد الابداع و جودة الخدمة،البنكية بعد صورة المؤسسة ، المسؤولية الاجتماعية بعد 

موظف، ليتم بعد ذلك  85( عبارة، والذي تم توجيهه الى عينة مكونة من 12)راثنتا عشأيضا من 
 SPSS20حصائي الاجتماعي اخضاع البيانات الواردة في الاستمارة للتحليل باستخدام برنامج التحليل الا

الاحصائية، الوصفية  والاستدلالية  بالأساليبمع قياس صدق وثبات أداة الدراسة حيث تم الاستعانة 
 لتحديد أثر المتغير المستقل على المتغير التابع، الذي يؤكد أو ينفي صحة فرضيات الدراسة.

 حيث أكدت نتائج اختبار الفرضيات على أن:
ادارة الأزمات المصرفية على المسؤولية الاجتماعية بعد ائية لدلالة احصذات فروق هناك  -

 المصرفية؛

 المصرفية؛ادارة الأزمات على صورة المؤسسة البنكية لبعد احصائية ذات دلالة فروق هناك  -
 المصرفية؛دلالة احصائية لبعد الابداع على ادارة الأزمات ذات فروق هناك  -

 المصرفية؛ادارة الأزمات على  الخدمة البنكيةجودة بعد لدلالة احصائية ذات فروق هناك  -

 المؤسسية؛السمعة على الأزمات المصرفية  لإدارةدلالة إحصائية  ذاتهناك فروق  -

أفراد العينة لأثر  إجابات( بين α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) ذاتفروق لا  -
في  للخصائص الشخصية والوظيفية يعزى ادارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية 

 "-تبسة–البنوك التجارية 
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من خلال ما سبق تم التوصل الى أن ادارة الأزمات المصرفية هي النظام الذي على أساسه تكون 
العلاقات التي تحكم الاطراف الاساسية واضحة بما يؤدى الى تحسين الاداء، حيث تعمل البنوك التجارية 

لمؤسسية تجاه فعال من أجل تحقيق السمعة ا إطارعلى تطبيق مبادئ ادارة الأزمات المصرفية لتوفير 
 أصحاب المصالح ومحيط البنك بصفة عامة.

وأن تطبيقها هو أساس الالتزام بالسمعة المؤسسية مما يسمح لها بتحسين أداءها وزيادة كفاءتها 
وفعاليتها هذا من جهة، ومن جهة أخرى فهي تعتبر من الموارد الغير المادية التي تخلق قيمة في البنوك 

 تنافسية.واكتساب ميزة 
 نتائج الدراسة -1

 يلي: تتمثل نتائج الدراسة في جانبين يتم توضيحها فيما
 نتائج الدراسة النظرية -1-1

 في:تم الوقوف على جملة من النتائج في الدراسة النظرية تتمثل 
تطبيق ادارة الأزمات المصرفية من قبل البنوك يسمح لها بتحسين أداءها ويؤدي إلى زيادة  -

 كفاءتها وفعاليتها؛
تطبيق ادارة الأزمات المصرفية من قبل البنوك يحقق لها مجموعة من المزايا مما يساعد على  -

 وعلاقات العمل وعلى تحسين مجالات أخرى مثل حماية البيئة؛ الاجتماعيةتحسين العلاقات 
الأزمات المصرفية عليها أن توفر مجموعة من  ةللإدار حتى تضمن البنوك التطبيق الأمثل  -

 والخارجية؛داخلية المحددات ال
، إدارة والمساءلةتعتمد ادارة الأزمات المصرفية على ستة ركائز: السلوك الأخلاقي، الرقابة  -

 القانونية؛ والأنظمةالهيكل التنظيمي، التشريعات  ،والمهارات تالكفاءا ،المخاطر
أخلاقي  التزامبل هي  ،إن تبني السمعة المؤسسية لا يعني مجرد تكاليف تتحملها البنوك التجارية -

 المجتمع؛اتجاه 
 تساهم في ضمان حقوق أصحاب المصالح؛السمعة المؤسسية تطبيق مبادئ  -
وضمان المحافظة بالسمعة المؤسسية البنوك  التزامعلى ضمان إدارة الازمات المصرفية تساعد  -

 المصالح.على أصحاب 
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 نتائج الدراسة الميدانية-1-2

 تمثلت نتائج الدراسة الميدانية في النقاط الموالية:
 على الجنس الذكري أكثر من النساء في ممارسة نشاطهم؛ -تبسة–تعتمد البنوك التجارية بولاية  -
 على الفئات الشابة في ممارسة نشاطهم؛ -تبسة–تعتمد البنوك التجارية بولاية  -
 يحملون شهادات جامعية؛  -تبسة–أغلب الموظفين في البنوك التجارية لولاية  -
 سنوات؛ 10إلى  5على أقدمية تتراوح بين  -يتمتع أغلب العاملين في البنوك التجارية لولاية تبسة -
 الموظفين بالبنوك التجارية لولاية تبسة لديهم تخصص علمي في مختلف المجالات؛ -
 انحو محور  -تبسة–ن في البنوك التجارية لولاية لوحظ أن اتجاهات الموظفي -

 كانت إيجابية بدرجة مقبولة؛ادارة الأزمات المصرفية  -
السمعة نحو محور  -تبسة–أظهرت النتائج أن اتجاهات الموظفين في البنوك التجارية لولاية  -

 كانت بمستوى متوسط؛المؤسسية 
 الأزمات المصرفية؛ لإدارةاعية لبعد المسؤولية الاجتمذات دلالة احصائية فروق هناك  -
 لبعد جودة الخدمة البنكية لادارة الأزمات المصرفية؛ذات دلالة احصائية فروق هناك  -
 لبعد الابداع لادارة الأزمات المصرفية؛ذات دلالة احصائية فروق هناك  -

 صورة المؤسسة البنكية لادارة الأزمات المصرفية؛ ذات دلالة احصائية للبعدفروق هناك  -

 ؛السمعة المؤسسية على أبعاد الأزمات المصرفية  ةللإدار ذات دلالة إحصائية فروق هناك  -

 إجابات( بين α≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )علاقة تأثير إيجابية ذات  لا توجد -
يعزى للخصائص الشخصية إدارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية أفراد العينة لأثر 

 ".-تبسة–والوظيفية في البنوك التجارية 
 إختبار الفرضيات-2 

إدارة الأزمات من خلال ما سبق وبعد الاحاطة بمختلف الاطر النظرية والتطبيقية المرتبطة 
بين المتغيرين وهو ما  ، تم التوصل الى أن هناك علاقة تأثير إيجابيةالسمعة المؤسسية على المصرفية 

عند دلالة إحصائية  اتذ علاقة تأثير إيجابية دتوج»في: يثبت صحة الفرضية الرئيسية الاولى المتمثلة 
 -في البنوك التجارية لولايةعلى السمعة المؤسسية  المصرفيةالازمات  ةللإدار ( α≤ 0.05مستوى معنوية )
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اتجاه بأبعاد السمعة المؤسسية علاقتها الأزمات المصرفية و بإدارة   الالتزام"، ويكون ذلك من خلال -تبسة
 كل من الموظفين والزبائن والمجتمع والبيئة.

دلالة إحصائية  اتذ علاقة تأثير إيجابية دتوج» :حولالفرعية الاولى لهذه الدراسة تتمحور الفرضية -
البنوك التجارية في إدارة الازمات الصرفية على للمسؤولية الاجتماعية ( α≤ 0.05)عند مستوى معنوية 

"من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ومنه ثبت صحة الفرضية بوجود علاقة بين البعد -تبسة–لولاية 
على حرص محل الدراسة  بالبنوك التجارية، وذلك من خلال عمل البنوكللسمعة المؤسسية  الاقتصادي

 لتي تواجه البنك و عملائه.ا والازماتالبنك على تحمل كافة المشاكل 
دلالة إحصائية ات ذ "توجد علاقة تأثير إيجابية: الفرعية الثانية لهذه الدراسة حولتتمحور الفرضية -

البنوك  المصرفية فيإدارة الأزمات  جودة الخدمة البنكية علىللبعد ( α≤ 0.05عند مستوى معنوية )
وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ومنه ثبت صحة الفرضية بوجود علاقة بين  "  من-تبسة–التجارية لولاية 

بالبنوك التجارية، وذلك من خلال توفر ظروف عمل مناسبة للموظفين إدارة الازمات المصرفية البعد على 
و العمل على تسهيل عمليات تمويل  ،و قيمة اقتصادية عالية  السعي لتقديم خدمات ذات جودة او فيه

 المشاريع 
دلالة إحصائية  اتذ علاقة تأثير إيجابية دتوج:« حولالفرعية الثالثة لهذه الدراسة تتمحور الفرضية -

–البنوك التجارية لولايةفي على إدارة الازمات المصرفية الابداع للبعد ( α≤ 0.05عند مستوى معنوية )
الابداع "من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ومنه ثبت صحة الفرضية بوجود علاقة بين البعد -تبسة

بالبنوك التجارية، وذلك من خلال قيام البنوك محل إدارة الازمات المصرفية على للسمعة المؤسسية 
 بتشجيع الموظفين على تطوير المواهب والأفكار داخل البنك. الدراسة

دلالة إحصائية  اتذ علاقة تأثير إيجابية دتوج: »حولالفرعية الرابعة لهذه الدراسة ة تتمحور الفرضي-
لبنوك  افيإدارة الأزمات المصرفية على صورة المؤسسة البنكية للبعد ( α≤ 0.05عند مستوى معنوية )

بعد "من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ومنه ثبت صحة الفرضية بوجود علاقة بين -تبسة–التجارية لولاية
بالبنوك التجارية، وذلك من خلال إدارة الأزمات المصرفية على صورة المؤسسة البنكية للسمعة المؤسسية 

 أفضل صورة ممكنة عن البنك. تقديم البنك
دلالة  اتذ علاقة تأثير إيجابية توجد لا"لة في: والمتمث كما ثبت صحة الفرضية الرئيسية الثانية

على إدارة الازمات المصرفية  لأثربين اجابات افراد العينة   (α≥0.05 )احصائية عند مستوى معنوية 
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)الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الشخصية والوظيفية يعزى للخصائص السمعة المؤسسية أبعاد 
 ."-تبسة -في البنوك التجارية  المركز الوظيفي، الخبرة المهنية(

دلالة  اتذ علاقة تأثير إيجابية دتوج لا» :حولالفرعية الاولى لهذه الدراسة تتمحور الفرضية -
على إدارة الازمات المصرفية بين اجابات افراد العينة لأثر  (α≥0.05 )احصائية عند مستوى معنوية 

ومنه ثبت صحة الفرضية  ، -تبسة -في البنوك التجارية  يعزى لمتغير الجنسالسمعة المؤسسية أبعاد 
 ويفسر ذلك، أن الجنس لا يتدخل في التأثير على متغيرات الدراسة .

دلالة  اتذ علاقة تأثير إيجابية توجد لا» :حولالفرعية الثانية لهذه الدراسة تتمحور الفرضية -
إدارة الازمات المصرفية على بين اجابات افراد العينة لأثر  (α≥0.05 )احصائية عند مستوى معنوية 

ومنه ثبت صحة الفرضية ، -تبسة -في البنوك التجارية  يعزى لمتغير العمر ابعاد السمعة المؤسسية 
 ويفسر ذلك، أن العمر لا يتدخل في التأثير على متغيرات الدراسة.

دلالة احصائية  اتذ توجد علاقة تأثير إيجابية" لا :الفرعية الثالثة لهذه الدراسة حولتتمحور الفرضية -
إدارة الأزمات المصرفية على ابعاد السمعة بين اجابات افراد العينة لأثر  (α≥0.05 )عند مستوى معنوية 

ومنه تم نفي الفرضية، ويفسر ذلك ، -تبسة -يفي البنوك التجارية  يعزى لمتغير المستوى التعليمالمؤسسية 
 ليمي يتدخل بشكل كبير في التأثير على متغيرات الدراسة.أن المستوى التع

دلالة  اتذ علاقة تأثير إيجابية دتوج لا» :حولالفرعية الرابعة لهذه الدراسة تتمحور الفرضية -
على إدارة الأزمات المصرفية بين اجابات افراد العينة لأثر  (α≥0.05 )احصائية عند مستوى معنوية 

ومنه ثبت صحة ، -تبسة -في البنوك التجارية  يعزى لمتغير المركز الوظيفيالسمعة المؤسسية أبعاد 
 الفرضية  ويفسر ذلك أن المركز الوظيفي لا يتدخل في التأثير على متغيرات الدراسة .

دلالة  اتذ علاقة تأثير إيجابية دتوج لا ":الفرعية الخامسة لهذه الدراسة حولتتمحور الفرضية -
إدارة الأزمات المصرفية على بين اجابات افراد العينة لأثر   (α≥0.05)احصائية عند مستوى معنوية 

ومنه ثبت صحة ، -تبسة -في البنوك التجارية  يعزى لمتغير الخبرة المهنيةابعاد السمعة المؤسسية 
 الدراسة .ويفسر ذلك أن الخبرة المهنية لا يتدخل في التأثير على متغيرات  الفرضية،

 الإقتراحات-3
 :يما يلنحو هذه الدراسة في  الاقتراحاتتتمثل أهم 

والسمعة إدارة الأزمات المصرفية الاستفادة من خبرات الدول المتقدمة في مجال تطبيق  -
 ؛ةالمؤسسي
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السمعة تقديم الدعم والحوافز والامتيازات للبنوك من أجل تشجيعها على الاستمرار في تبني  -
 في نشاطاتها؛ والابداعالمؤسسية 

ومدى مساهمتها في تحسين إدارة الأزمات المصرفية نشر وتوعية البنوك بمفهوم ودور وأهمية  -
 الأداء؛

 ضرورة توفر الشفافية على مستوى المعلومات المتعلقة بنتائج وأداء البنوك التجارية؛ -
نظرا لدورها الكبير سسية المؤ  والسمعةإدارة الأزمات المصرفية بالمواضيع التي تدرس  الاهتمام -

 في عمليات التسيير؛
 البنوك؛ضمن سياسة وإستراتيجيات السمعة المؤسسية وضع برامج  -
والتي تحقق رضا السمعة المؤسسية التي تقوم بها البنوك ضمن إطار  الاجتماعيةتنويع الأنشطة  -

 المصلحة؛الأطراف أصحاب 
 البيئة.توجيه سياسات البنوك نحو المساهمة في رفاهية المجتمع والمحافظة على  -

 آفاق البحث-4
إدارة الازمات المصرفية الإنتهاء من معالجة إشكالية الدراسة التي ركزت على مدى تأثير بعد 
 :منهافيها و ظهرت العديد من الجوانب والإشكاليات الجديرة بمواصلة البحث  المؤسسية،على السمعة 

 في البنوك التجارية؛المخاطر المصرفية كآلية للحد من إدارة الأزمات المصرفية  -
 المؤسسات الاقتصادية. فيالمؤسسية عزيز السمعة لت كمدخلالمصرفية إدارة الأزمات  -



 

 
 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع
 
 



 قائمة المراجع
 

 
09  

 المراجع باللغة العربيةولا: 

 الكتب -1

 ،سوريا  ،ية السورية من منشورات الجامعة الافتراض ،الأزمات بورزان، إدارةآية رياض العبد القادر  -1

2021 . 

  والتطبيقاتالأزمات )الأسس  العيساوي، إدارةخالد عبد الله إبراهيم  اللامي،غسان قاسم داود  -2

 . 2020 العراق، ،التوزيعنشر و دار المنهجية لل ،(

، دار الثقافة للنشر والتوزيع، SPSSالإحصاء التطبيقي باستخدام برنامج عبد الله إبراهيم الفقي،  -3

 .142-95:  .، ص ص2014الطبعة الأولى، عمان، 

 المذكرات و الرسائل-2

قدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة الأزمات دراسة ميدانية على قطاع  اثر،بيان ابراهيم الشلبي -1

 ،قسم الأعمال الالكترونية  ،كلية الأعمال  ،رسالة ماجستير )غير منشورة (  ،البنوك التجارية الأردنية 

 .2018 ،جامعة الشرق الأوسط  ،تخصص الأعمال الالكترونية 

أزمة المالية العالمية على حركة التجارة الخارجية للتكتل الاقتصادي  اثر،روابح عبد الرحمان -2

كلية علوم الاقتصادية  ،أطروحة دكتوراه )غير منشورة(  ،(2004-2000)الأوروبي دراسة قياسية لفترة

 . 2018،جامعة بسكرة  ،قسم العلوم الاقتصادية تخصص اقتصاد دولي  ،و التجارية وعلوم التسيير 

اثر فعالية نظم المعلومات الإدارية على إدارة الأزمات في القطاع المصرفي ،عبد الحكيم شاهد  -3

مذكرة  ،-2017-2012البنوك التجارية الجزائرية للفترة  نظر بعض موظفي الجزائري دراسة و جهة

 ،التسيير  قسم علوم ،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير  ،دكتوراه )غير منشورة (

 .2018،جامعة ورقلة  ،تخصص إدارة أعمال 
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شركة تزويد  –دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة مخاطر السمعة ،هبة حمادي  -3

 2021نابلس  ،جامعة النجاح الوطنية  ،مذكرة ماجستير )غير منشورة ( ، - كهرباء الشمال نموذجا

. 

المصرفية الوقاية والعلاج دراسة لأزمة الرهن العقاري في الوليات المتحدة  العولمة،نادية العقون  -4

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  ،أطروحة دكتوراه )غير منشورة (  ،و الأزمات ةالأمريكية الاقتصادي

 ،جامعة الحاج لخضر باتنة  ،تخصص اقتصاد التنمية  ،قسم العلوم الاقتصادية  ،وعلوم التسيير  

2013  . 

رسالة  ،إدارة الأزمات المصرفية و تأثير الأزمة المالية الحالية على المصارف السورية،يزن غسان  -5

 . 2013،جامعة دمشق  ،قسم المصارف و التامين  ،كلية الاقتصاد  ،ماجستير )غير منشورة ( 

 المجلات و الملتقيات-3

و الأزمة 2000الاقتصاد الجزائري في ظل الأزمات المالية العالمية  مقومات،بورزق إبراهيم فوزي  -1

جامعة  ، 1عدد  ، 7مجلد  ، -دراسات اقتصادية–مجلة الحقوق و العلوم الإنسانية  ،2015البترولية 

 .2013 ،الجلفة

مجلة الاناسة و علوم المجتمع  ،دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات ،سيفون باية  ،بلقيي فطوم  -2

 . 2020 ،جامعة المسبلة  ، 8عدد  ،4مجلد  ،

اثر المرونة الاستباقية في إدارة الأزمات دراسة ميدانية ،بن جيمة عمر  ،جدور مصطفى المحفوظ -3

 ،جامعة بشار  ، 2عدد  ،6مجلد  ،مجلة المقريزي للدراسات الاقتصادية و المالية  ،لشركة نفطال تيارت

2022 . 

مداخلة في الملتقى الدولي ،دور تحرير المالي في الأزمات و التعثر المصرفي ،عبد الغني حريري  -4

 .2009 ،جامعة سطيف  ،لدولية و الحوكمة العالميةا حول الأزمة المالية و الاقتصادية
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القيادية وفق نظرية الشبكة الإدارية لمديري المؤسسات الصحية العمومية   الأنماط،يسبع الضاوية -5

مجلة الاقتصاديات المالية  ، -دراسة ميدانية -بولاية المدية و مساهمتها في تفعيل مراحل إدارة الأزمات

 . 2021 ، 2عدد  ، 10مجلد  ،البنكية و إدارة الأعمال 

دراسة تحليلية لتقارير –في تعزيز سمعة المؤسسة همية المسؤولية الاجتماعية أ،زاهية توام  -6

 .2021 ،جامعة مستغانم  ،02العدد  ،11مجلة الإستراتيجية  والتنمية  المجلد  ، للنموذج السمعة

توظيف استراتيجيات الاتصال الالكتروني  ،مصطفى حميد الطائي ،نصر الدين عبد القادر عثمان  -7

 .                                                                                                 2020،جامعة عجمان  ، 15العدد ،7المجلد ،مجلة التدوين  ،في بناء السمعة المؤسسية

دراسة حالة –السمعة الالكترونية للمؤسسات مسببات و نتائج ،لة يبن يحيى سه،مرابط أمينة  -8

 .2021جامعة تلمسان  ،1العدد ، 17المجلد  ،مجلة دفاتر  ،-النقال الجزائرمتعاملي الهاتف 

علاقة إدارة الأزمات المصرفية بالسمعة المؤسسية دراسة  ،امل محمود علي  ،سجاد سعيد  -9

 ، 73ددع ،20مجلد  ،المجلة العراقية للعلوم الاقتصادية  ،استطلاعية لعينة من المصارف العراقية

 . 2022 ،جامعة المستنصرية 

دراسة تطبيقية –دور الذكاء التنافسي في تعزيز سمعة المنظمة ،شيماء منصوري  ،الهام منصور  -10

مجلة الامتياز  ،موبليس و كالة ورقلة من وجهة نظر مواطنيها على الشركة الجزائرية للهاتف النقال

 .2018،جامعة ورقلة  ، 2عدد ، 2مجلد  ،لبحوث الاقتصاد و الإدارة 

 ،دراسة وصفية لتطور المفهوم و أساليب القياس–السمعة المؤسسية ،حاتم علي حيدر صالحي -11

 .2020،اليمن  ،جامعة صنعاء ، 49عدد ،12مجلد ،مجلة الباحث الإعلامي 

 ،الذكاء الاستراتيجي و أثره في تعزيز سمعة المؤسسات التعليمية ،محمد جابر هادي الظالمي -12

 2016 ، -كربلاء  -المعهد التقني  ، 1عدد  ، 18مجلد  ،مجلة القادسية للعلوم الإدارية و الاقتصادية 

. 



 قائمة المراجع
 

 
09  

اليقظة التكنولوجية و إدارة السمعة المؤسسية في الجزائر دراسة في الفرص و ،مبارك ريان -13

 . 2021 ، 3ة جامعة قسنطين ، 1دد ع ،5مجلد  ،مجلة الرسالة للدراسات الإعلامية  ،التحديات

سمعة المؤسسة بين حتمية مراجعة الآليات التقليدية و ضرورة   ،خالد العلاوي  ،يسرى بوترعة  -14

 . 2020،جامعة أم البواقي  ، 2العدد ،8المجلد  ،مجلة العلوم الإنسانية  ،تبني التحولات الالكترونية

تحليلي في ظل الابعاد و بناء و تعزيز سمعة المنظمة منظور ،خرموش منى ،بحري صابر -15

 ، 2جامعة محمد لمين دباغين سطيف  ، 3عدد  ، 9مجلد  ،مجلة التنظيم و العمل  ،المصادر التنظيمية

2021 . 

تطور أساليب التنبؤ بالأزمات المالية و سبل و سبل الخروج منها مع ،زهراء صالح حمدي  -16

 2019 ،جامعة الحدباء  ، 2عدد  ، 3مجلد  ،راقية مجلة العلوم الإدارية الع ،الإشارة إلى تجارب عالمية 
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مداخلة في الملتقى  ،إدارة أزمات عولمة النشاط المصرفي و الديون المتعثرة،امحمد بن الدين -17
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 : الاستبيان01الملحق رقم 

العلمـــي وزارة التعليم العالي والبحث  

–تبســـــــــــة–جــــــــــامعة   

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية   

الإقتصاديةقسم: العلوم   

  
  

 استمارة استبيان:
رية دراسة أثر إدارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية للبنوك التجا

-تبسة -حالة البنوك التجارية بولاية  
نقدي و بنكي  دتخصص: اقتصاالاقتصادية علوم المذكرة لنيل شهادة ماستر في   

 

 إشراف الدكتورة                                                                                   من إعداد الطلبة

 سارة حليمي -                         إيمان زغبي                                                             -

 عبسي أميرة  -

 

 أخي الكريم أختي الكريمة 

في إطار تحضير لإعداد مذكرة تخرج ماستر على مستوى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

، نضع بين أيديكم هذا –تبسة –بجامعة العربي التبسي  نقدي و بنكي اقتصادوعلوم التسيير تخصص: 

 حول موضوع  أراءكمإلى معرفة  يهدفالذي  الاستبيان

البنوك  –أثر إدارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية للبنوك التجارية دراسة حالة 

 -التجارية بولاية تبسة

 ذه الدراسة من خلال الإجابة على العباراتلذا نرجو من سيادتكم تقديم المساعدة في إتمام ه

 مناسبة.ال( أمام العبارة Xبوضع علامة )

 وللأمانة العلمية فان إجاباتكم ستعامل بشكل سري ولغايات البحث العلمي فقط.

 تقبلوا منا فائق الشكر ،الاحترام والتقدير على تعاونكم.

 

 

 

 

 



 الملاحق

 
95 

 القسم الأول: المعلومات العامة

 ( أمام الإجابة المناسبةXيرجى وضع علامة )

 الجنس -1

  أنثى     ذكر

 العمر -2

 سنة 40-30من    سنة 30 أقل من 

 سنة فأكثر 50سنة     50إلى  40من 

 المستوى العلمي -3

 ليسانس                             ماستر                           باكالوريا

 دكتوراه                    شهادات أخرى         ماجستير       

 المركز الوظيفي: -4

 مدير                              رئيس مصلحة                          وظيفة أخرى  

 المهنة الخبرة -4

 سنوات   10إلى  5من    سنوات   5أقل من     

  سنة 15أكثر من   سنة15الى  10من  

 القسم الثاني: العبارات الخاصة بالدراسة

 الأزمات المصرفية  إدارةالمحور الأول:
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إدارة الأزمات المصرفية هي كيفية التغلب على الأزمات في البنوك بما يؤدي إلى تحقيق الأداء الجيد و 
 الاستقرار المالي داخل البنك .

 ( في الخانة المناسبة:×الآتية بوضع علامة ) العباراتالرجاء الإجابة على 
 الدرجة الاستبيان عبارات الرقم

 غير 
موافق 

 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

لدى البنك خطة طوارئ لمواجهة و إدارة الأزمات  01
 ؛المصرفية 

     

يلتزم البنك بربط الرقابة بإدارة الأزمات المصرفية كونها أداة  02
 ؛  لتوقع العراقيل المختلفة و العمل على تجنبها

     

يعمل البنك في إدارة الأزمات المصرفية على فريق عمل  03
 ؛مدرب و مؤهل لذلك 

     

البنك في توفير الإمكانيات التكنولوجية من أجل يساهم  04
 التعامل و ادارة الأزمات المصرفية ؛

     

      ؛توجد متابعة دورية و تقييم شامل لأداء البنك  05

يساهم تأهيل و تدريب العاملين بشكل جيد في إدارة  06
 ؛الأزمات المصرفية و الحفاظ على سمعته 

     

يساعد نظام الإنذار المبكر )التنقيط المصرفي ( على التدخل  07
 ؛ و اتخاذ اجراء علاجي خاص قبل وقوع أزمة مصرفية

     

 يحتفظ البنك بالمعلومات التفصيلية للازمات السابقة و 08
 ؛مراجعتها دوريا للاستفادة و التعلم منها

     

يساهم البنك في توفير الإمكانيات المادية من أجل  09
 ؛و ادارة الأزمات المصرفية التعامل 

     

تتأثر السمعة المؤسسية للبنك بتداعيات الأزمات  10
 ؛المصرفية 

     

تسعى ادارة الأزمات المصرفية على ضمان الأداء الجيد و  11
 ؛ الحفاظ على الإستقرار المالي داخل البنك

     

العناية المهنية من أهم مرتكزات الأداء المالي للبنوك  12
 .التجارية 
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 السمعة المؤسسية المحور الثاني: 

و التي يتم استنتاجها من الإجراءات  ،للشركة السمعة المؤسسية هي مجموعة من الصيفات التي تنسب 
السابقة للبنك و الناتج النهائي و الانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات إزاء شخص 

 أو بنك محلي أو دولي أو مهمة معينة . ،أو منشأة معينة  ،أو نظام ما  ،معين 

 ( في الخانة المناسبة:×الآتية بوضع علامة ) العباراتعلى  الإجابةالرجاء 

 الاستبيان عبارات الرقم

 الدرجة
 غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 

 بشدة

 المسؤولية الاجتماعية بعد 

01 
البنك مناخ جيد للعمل يضمن صحة وسلامة يوفر 

      ؛موظفيه 

02 
يساهم البنك بالتقليل من مشكلة البطالة من خلال  ؛

      ؛فرص عمل للأفراد تقديم 

03 
يعمل البنك على توفير أفضل الخدمات للمجتمع 

      .بأقل تكلفة و بأفضل جودة 

 بعد صورة المؤسسة البنكية 

04 
يحرص البنك على تقديم أفضل صورة أمام العملاء و 

      المجتمع ؛

05 
الصورة السلبية على العاملين باتخاذ مواقف معينة تؤثر 

      تجاه إدارة البنك؛

06 
سمعة البنك تعطي الصورة على قدرة البنك على تلبية كافة 

      . الاحتياجات و الخدمات للعملاء و أصحاب المصلحة

 الإبداع بعد 

     يعتبر الإبداع أداة أساسية لنمو البنوك و تطورها و  07
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 ؛الحفاظ على سمعته 

08 
يعمل البنك على إدخال ممارسات مبدعة في ضوء 

      ؛تدعيم الكفاءات المهنية و الإدارية في البنك 

09 
يركز البنك على الموهبة في اختيار الموظفين لكي  

      .تكون الإنتاجية عالية و مبدعة 

 جودة الخدمة البنكية بعد 

10 
 يركز البنك على الخدمات التي تعطي قيمة اقتصادية عالية

      ؛

11 
يعمل البنك على توفير أحسن الخدمات للإرضاء 

      العملاء و تحقيق أحسن سمعته؛

12 
 يعمل البنك على تزويد الخدمات و تنويعها للمنافسة مع 

 .البنوك الأخرى 
     

 

 : قائمة الأساتذة المحكمين02الملحق رقم 

 الرتبة الأستاذ
 أستاذ محاضر أ غريب الطاوس 
 أستاذ محاضر أ بن قيراط وداد
 أستاذ محاضر أ بوحنيك هدى

 

 spss: مخرجات 03الملحق رقم

 معامل ألفا كرونباخ  الاجمالي
 

ReliabilityStatistics 
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Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

،951 35 

 

 الأول إدارة الأزمات المصرف و  المحور الثاني السمعة المؤسسية و أبعادها  المحورلإجمالي معامل الفا كرونباخ

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 947، 913، 581،455 121،5467 ادارة الأزمات المصرفية

 948، 835، 581،177 121،4317 المؤولية الاجتماعية

 948، 793، 583،990 121،2050 صورة المؤسسة البنكية

 947، 880، 580،942 121،2983 بعد الابداع

 947، 858، 578،649 121،2050 جودة الخدمات البنكية

 947، 947، 580،998 121،2850 السمعة المؤسسية

 

 البيانات الشخصية

 

 الجنس

 Frequency Percent 

Valid 54،0 27 ذكر 

 46،0 23 انثى

Total 50 100،0 
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 العمر

 Frequency Percent 

Valid  سنة 30أقل من  6 12،0 

40-30من   25 50،0 

50-40من  11 22،0 

 16،0 8 سنة فاكثر 50

Total 50 100،0 

 

 

التعليمي  المستوى  

 Frequency Percent 

Valid 18،0 9 بكالوريا 

 40،0 20 ليسانس

 32،0 16 ماستر

 2،0 1 ماجستير

 8،0 4 شهادات اخرى

Total 50 100،0 

 

 

يالوظيفالمركز   

 Frequency Percent 

Valid 4،0 2 مدير 

 26،0 13 رئيس مصلحة

 70،0 35 وظيفة اخرى
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Total 50 100،0 

 

 

المهنية  الخبرة  

 Frequency Percent 

Valid  سنوات 5اقل من  8 16،0 

10-5من  15 30،0 

15-10من  9 18،0 

سنة 15اكثر من   18 36،0 

Total 50 100،0 

 

 

 

 

 

 المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاستبيان
 

 الثاني السمعة المؤسسية و أبعادها  المحور الأول إدارة الأزمات المصرفية و المحور

 

Statistics 

 x1 x2 الخبرة الوظيفة المستوى العمر الجنس 

 3،3000 3،5800 2،7400 2،6600 2،5000 2،4200 1،4600 المتوسط الحسابي

 1،23305 92780، 1،12141 55733، 1،28174 90554، 50346، الانحراف المعياري
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Statistics 

 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 

 3،3200 3،7200 3،7200 3،6400 3،8400 3،7400 3،8000 المتوسط الحسابي

 1،40611 1،32542 1،30993 1،22491 1،26749 1،27471 1،32480 الانحراف المعياري

 

Statistics 

 x10 x11 x12 y1 y2 y3 y4 

 4،1400 3،9800 3،4600 3،8000 3،7600 3،6600 3،5000 المتوسط الحسابي

 1،12504 1،25340 1،26507 1،08797 1،36367 1،33417 1،44632 الانحراف المعياري

 

Statistics 

 y5 y6 y7 y8 y9 y10 y11 

 3،8200 3،9600 3،8600 3،9600 3،8200 4،0400 3،7400 المتوسط الحسابي

 1،35059 1،14214 1،34027 1،06828 1،15511 1،17734 1،35240 الانحراف المعياري

 

Statistics 

 y12 بعد الابداع صورة المؤسسة البنكية المؤولية الاجتماعية ادارة الأزمات المصرفية 

 3،8800 3،9733 3،7467 3،6317 4،1400 المتوسط الحسابي

 95419، 97553، 99787، 90946، 1،22907 الانحراف المعياري

 

Statistics 

 السمعة المؤسسية جودة الخدمات البنكية 

 3،8933 3،9733 المتوسط الحسابي

 88849، 1،03200 الانحراف المعياري
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 اختبار التوزيع الطبيعي
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

ادارة الأزمات  

 المصرفية

صورة المؤسسة  المؤولية الاجتماعية

 البنكية

 جودة الخدمات البنكية بعد الابداع

Kolmogorov-Smirnov Z ،847 1،557 1،491 1،061 1،487 

Asymp. Sig. (2-tailed) ،470 ،016 ،023 ،210 ،024 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 السمعة المؤسسية 

Kolmogorov-Smirnov Z ،938 

Asymp. Sig. (2-tailed) ،343 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculatedfrom data. 

 

 

 الفرضياتنتائج اختبار 

 الرئيسية الفرضية  -
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ،767a ،588 ،580 ،57600 
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a. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 22،756 1 22،756 68،587 ،000b 

Residual 15،925 48 ،332   

Total 38،681 49    

 

a. DependentVariable:السمعة المؤسسية 

b. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

Coefficientsa 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1،172 ،339  3،462 ،001 

 000، 8،282 767، 090، 749، ادارة الأزمات المصرفية

 

a. DependentVariable:السمعة المؤسسية 

 

 الفرضية الفرعية الأولى
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Model Summary 

Model R 

 معامل الارتباط

R Square 

 معامل التحديد

 ت=ثبات الانحدار   Bثبات الانحدار 

1 ،709a ،503 ،492 ،71098 

 

a. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 مستوى الدلالة

1 Regression 24،527 1 24،527 48،522 ،000b 

Residual 24،264 48 ،505   

Total 48،791 49    

 

a. DependentVariable:المؤولية الاجتماعية 

b. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) ،921 ،418  2،205 ،032 

المصرفيةادارة الأزمات   ،778 ،112 ،709 6،966 ،000 
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a. DependentVariable:المؤولية الاجتماعية 

 

 الفرضية الفرعية الثانية                        
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ،614a ،377 ،364 ،77827 

 

a. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17،557 1 17،557 28،987 ،000b 

Residual 29،074 48 ،606   

Total 46،631 49    

 

a. DependentVariable:صورة المؤسسة البنكية 

b. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
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1 (Constant) 1،583 ،457  3،461 ،001 

 000، 5،384 614، 122، 658، ادارة الأزمات المصرفية

 

a. DependentVariable: المؤسسة البنكية صورة  

 

 الفرضية الفرعية الثالثة                          
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ،757a ،574 ،565 ،62949 

 

a. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 25،593 1 25،593 64،588 ،000b 

Residual 19،020 48 ،396   

Total 44،613 49    

 

a. DependentVariable:بعد الابداع 

b. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

Coefficientsa 
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Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) ،994 ،370  2،687 ،010 

 000، 8،037 757، 099، 795، ادارة الأزمات المصرفية

 

a. DependentVariable:بعد الابداع 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة                               
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ،675a ،456 ،445 ،76888 

 

a. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23،810 1 23،810 40،276 ،000b 

Residual 28،377 48 ،591   

Total 52،187 49    

 

a. DependentVariable:جودة الخدمات البنكية 

b. Predictors: (Constant) ادارة الأزمات المصرفية،  
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1،190 ،452  2،633 ،011 

 000، 6،346 675، 121، 766، ادارة الأزمات المصرفية

 

a. DependentVariable:جودة الخدمات البنكية 

 

ANOVA 

 

 

معامل لمتغيرات البيانات الشخصية   Anova 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات 

 Between Groups 7،120 28 ،254 1،008 ،501 الجنس

Within Groups 5،300 21 ،252   

Total 12،420 49    

 Between Groups 22،680 28 ،810 ،972 ،535 العمر

Within Groups 17،500 21 ،833   

Total 40،180 49    

 Between Groups 43،867 28 1،567 ،898 ،611 المستوى
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Within Groups 36،633 21 1،744   

Total 80،500 49    

 Between Groups 7،253 28 ،259 ،683 ،829 الوظيفة

Within Groups 7،967 21 ،379   

Total 15،220 49    

 Between Groups 32،453 28 1،159 ،835 ،677 الخبرة

Within Groups 29،167 21 1،389   

Total 61،620 49    
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 ملخص  
تهدف هذه الدراسة لإظهار مدى تأثير إدارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية للبنوك 

حيث  ،و قد إعتمدت هذه الدراسة على استخدام المنهج الوصفي التحليلي   ،-تبسة–التجارية 
و قد إرتكزت الدراسة  ،تم جمع البيانات بالإعتماد على أداة الدراسة و المتمثلة في الإستبيان 

و قد تم الإعتماد على أساليب الإحصاء ،استبانة صالحة للتحليل  50على عينة قدرت 
 الوصفي في وصف متغيرات الدراسة .

د علاقة تأثير إيجابية ذات و قد خلصت هذه الدراسة الى مجموعة من النتائج أهمها :وجو 
من خلال أبعادها )بعد  ،دلالة إحصائية لإدارة الأزمات المصرفية و السمعة المؤسسية

بعد صورة المؤسسة البنكية  ،بعد جودة الخدمة البنكية  ،بعد الإبداع  ،المسؤولية الإجتماعية 
ديم بعض التوصيات و بناءا على نتائج البحث تم تق –تبسة  -بالبنوك التجارية لولاية ،(

 لمسؤولي البنوك التجارية لإدراك أهمية أثر إدارة الأزمات المصرفية على السمعة المؤسسية .
 

 البنوك التجارية . ،السمعة المؤسسية  ،: إدارة الأزمات المصرفية  الكلمات المفتاحية
 

Abstract 

 

This study aims to show how banking crisis management affects 

commercial banks' institutional reputation. This study relied on the use 

of the analytical descriptive curriculum، Where the data was collected 

based on the study tool of the questionnaire، The study was based on a 

sample estimated at 50 analytical resolution، Descriptive statistical 

methods have been used to describe study variables. 

This study has produced a series of results، the most important of 

which are: Having a statistically positive impact relationship to manage 

banking crises and institutional reputations، through their dimensions 

(After social responsibility، after creativity، after the quality of the 

banking service، after the bank image) According to the results of the 

research، some recommendations were made to commercial bank 

officials to recognize the important impact of banking crisis 

management on institutional reputation. 

Keywords: banking crisis management، institutional reputation، 

commercial banks. 


