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 الملخص
قياس واقع المخاطر التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات المصرفية وفق  إلىهدف البحث 

تحليل أثر المخاطر التشغيلية )البنية محافظة اللاذقية, ومن ثم  اراء المتعاملين مع المصرف التجاري في
أثر المخاطر الاستراتيجية )الاقتصادية, السياسية, الأمنية  والتحتية, التكنولوجيا, الموارد البشرية( 

كل على حدا , ومن ثم  في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوريوالاجتماعية( 
لأثر المشترك للمخاطر المصرفية التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية في جودة الخدمات المصرفية تحليل ا

قياس اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية , واخيرا قدمة من المصرف التجاري السوريالم
 المؤهل العلمي(. العمر, العمل, النوع,وفق صفاتهم الشخصية )

في المصرف المتعاملين   إلىاستبيان موجه  إعدادوتم  ج الوصفي التحليلييعتمد البحث على المنه
 إلىاجابة قابلة للتحليل وهدف الاستبيان  504وبلغ حجم العينة  اللاذقيةالتجاري السوري في محافظة 

وتم التعبير عنها  أولالمخاطر التشغيلية وتعتبر متغير مستقل قياس متغيرات الدراسة المتمثلة في 
, الموارد البشريةوفرة وكفاءة , و مستوى التكنولوجيا(, البنية التحتية )أجهزة ومعداتغيرات التالية: بالمت

, المخاطر الاقتصادية :وعبر عنها المخاطر الاستراتيجية وتعتبر متغير مستقل ثاني والمحور الثاني 
وتم جودة الخدمات المصرفية ب, وتمثل المتغير التابع المخاطر الأمنية والاجتماعية., المخاطر السياسية

 الخمسة الجودة المصرفية أبعاد قياسه وفق

ومن اهم النتائج: يوجد تقييم حيادي لكل منن متغينرات المخناطر التشنغيلية والمخناطر الاسنتراتيجية, ويوجند 
تقينننيم ايجنننابي لجنننودة الخننندمات المصنننرفية المقدمنننة منننن قبنننل المصنننرف عيننننة الدراسنننة, ومنننن خنننلال اختبنننار 

يوجد اثر ايجابي لكل من مخاطر البنية التحتية ومخاطر الموارد البشرية في ات تبين انه يوجد اثر الفرضي
وتننم اسننتبعاد مخنناطر المسننتوى  تنناثيرا, الأعلننىجننودة الخنندمات المصننرفية وكانننت مخنناطر المننوارد البشننرية 

سياسنننية والمخننناطر والاجتماعينننة والمخننناطر ال الأمنينننةيوجننند اثنننر ايجنننابي لكنننل منننن المخننناطر التكنولنننوجي, 
وعنند دراسنة  تناثيرا, الأعلنىوالاجتماعية  الأمنيةالاقتصادية في جودة الخدمات المصرفية وكانت المخاطر 

اثننر ايجننابي علنننى التننوالي منننن ناحيننة حجنننم المشننترك للمخننناطر التشننغيلية والاسنننتراتيجية تبننين وجنننود  الأثننر
والاجتماعية والمخاطر السياسية ومخاطر الموارد  ةالأمنيالتاثير  لكل من مخاطر البنية التحتية  المخاطر 

, مخنناطر المسننتوى التكنولننوجي والمخنناطر الاقتصنناديةوتننم اسننتبعاد  البشننرية فنني جننودة الخنندمات المصننرفية
واظهنننرت نتنننائج دراسنننة الفنننروق اننننه يوجننند فنننروق جوهرينننة لتقينننيم جنننودة الخننندمات المصنننرفية حسننن  الجننننس 

سنن  العمننر لصننالا الفئننات الكبيننرة فنني السننن, بينمننا لا يوجنند فننروق لصننالا الاننناث ويوجنند فننروق جوهريننة ح
 حس  العمل والمؤهل العلمي.جوهرية 

 جودة الخدمات المصرفية. أبعادالكلمات المفتاحية: المخاطر التشغيلية, المخاطر الاستراتيجية, 
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Abstract 

The research aimed to measure the reality of operational risks, strategic risks, 
and the quality of banking services according to the opinions of customers of the 
Commercial Bank in Lattakia Governorate. It then analyzed the impact of 
operational risks (infrastructure, technology, human resources) and the impact of 
strategic risks (economic, political, security, and social) on the quality of 
banking services provided by the Commercial Bank of Syria, each separately. It 
then analyzed the combined impact of operational banking risks and strategic 
risks on the quality of banking services provided by the Commercial Bank of 
Syria. Finally, it measured customers' attitudes toward the quality of banking 
services according to their personal characteristics (gender, work, age, and 
educational qualifications). The research relies on the descriptive-analytical 
approach. A questionnaire was prepared for customers at the Commercial Bank 
of Syria in Lattakia Governorate. The sample size was 405 analyzable responses. 
The questionnaire aimed to measure the study variables, namely operational 
risks, which are considered the first independent variable and are expressed by 
the following variables: infrastructure (devices and equipment), level of 
technology, and availability and efficiency of human resources. The second axis, 
strategic risks, is considered the second independent variable and is expressed 
by economic risks, political risks, and security and social risks. The dependent 
variable is the quality of banking services, which is measured according to the 
five dimensions of banking quality. Among the most important results: There is 
a neutral assessment of both operational and strategic risk variables, and a 
positive assessment of the quality of banking services provided by the bank 
sampled in the study. Through hypothesis testing, it was found that both 
infrastructure risks and human resource risks have a positive impact on the 
quality of banking services, with human resource risks having the highest 
impact. Technological level risks were excluded. There is a positive impact for 
both security and social risks, political risks, and economic risks on the quality 
of banking services, with security and social risks having the highest impact. 
When examining the combined impact of operational and strategic risks, it was 
found that There is a positive impact, respectively, in terms of the magnitude of 
the impact of each of the following: infrastructure risks, security and social 
risks, political risks, and human resource risks on the quality of banking 
services. Technological and economic risks were excluded. The results of the 
differences study showed that there are significant differences in the evaluation 
of the quality of banking services by gender, in favor of women. There are also 
significant differences by age, in favor of the elderly, while there are no 
significant differences by occupation and educational qualification.  

Keywords: operational risks, strategic risks, dimensions of banking service 
quality. 
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  العمل هذا إنجاز  في المساعدة يد لي قدَّم لمن والعرفان التقدير أتقدم بخالص

 المُشرف الدكتور

        محمد حسن الاستاذ الدكتور الفيصل عبد المجيد

 الاستاذ الدكتور فايز جراد 

 البحث هذا إخراج في أسهمت القيّمة لتي ولتوجيهاته الرسالة هذه الإشراف على ملقبوله

  النهائية. بحلّته

كما أتوجه بالشكر إلى الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة الموقّرة لقبولهم مناقشة هذا العمل 
  .ولملاحظاتهم القيمة وتوجيهاتهم الطيبة

 للتعلم وفرصة رائعة علمية بيئة لي وفرت التي أوشن ميد جامعتني إلىكما أتوجه بالشكر 
 به اعتز الذي العلمي المسار هذا لي أتاحت والتي الأكاديمي والتطور
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 الاهداء

 

لى والمعرفة العلم حب في   زرعوا من إلى  هذا لكم أهدي خطوة كل في بجانبي ووقفوا دعموني من وا 
 :المتواضع العمل

 لي وقدم والصبر الاجتهاد قيمة علمني من والتضحية العطاء رمز الدين ناصر نبيل العزيز والدي إلى
 الأكاديمية مسيرتي طوال الدعم

 مسيرتي في الاول والداعم والصبر الحنان نبع ومازالت كانت التي وكيل فدوى الغالية تيوالد إلى
 ياأمي القلب من شكرا   دوما   بي وأمنت قوتها أهدتني من العلمية

 شكرا   وصديقي سندي خطوة كل في وداعمي دربي ورفيق حياتي شريك مجبور باسم الحبيب زوجي إلى
يمانك ودعمك حبك على  بنجاحي وا 

 بتحقيق مليئا   مشرقا   باهرأ مستقبل   لك أتمنى حياتي وفرحة عيوني نور مجبور مالك الغالي ولدي لىإ
  طموحك

  جانبي إلى دوما   كانت التي الدين ناصر نسرين الغالية أختي إلى

 وشبابي طفولتي ياشريكة شكرا   واهتمامك دعمك على شكرا   

 دعمك على شكرا   العلمية مسيرتي في ومصير رفيق رخي كان الذي الدين ناصر محمد الحبيب اخي إلى
 بحياتك والتفوق والنجاح السعادة كل لك اتمنى واهتمامك
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 الفصل الأول

 الإطار العام للبحث

 :مقدمة 1-1

المصرفي في سورية تحولات كبيرة نتيجة التحديات الاقتصادية والسياسية والأمنية التي يشهد القطاع 
مرت بها البلاد خلال السنوات الأخيرة, مما قد تؤثر سلبًا على جودة الخدمات المصرفية المقدمة. وتُعد 

و  Sayaju) المخاطر التشغيلية والاستراتيجية من أبرز العوامل التي تؤثر على أداء المصارف
Dhakal ,1015) حيث تشمل المخاطر التشغيلية جوان  مثل البنية التحتية, والتكنولوجيا, والموارد ,

البشرية, بينما تتعلق المخاطر الاستراتيجية بالعوامل الخارجية مثل الظروف الاقتصادية والسياسية 
غير مباشر في تيسير المعاملات المالية  أوكل مباشر والأمنية, حيث ان هذه المخاطر مرتبطة بش

, وأصبحت إدارة هذه المخاطر (1011)قره فلاح و ضاهر,  وتعزيز الاستقرار المالي وخاصة في سورية
ضرورة حتمية لضمان استقرار القطاع المصرفي السوري وتحسين جودة خدماته. ومع ذلك, فإن 

السورية تواجه تحديات كبيرة في هذا المجال بسب  نقص الاستثمار في البنية التحتية,  المصارف
)حوراني و موصللي,  والأجوروالتسربات الموارد البشرية وخاصة من القطاع العام جراء الروات  

 سياسية والأمنية التي تواجهها سورية.  , بالإضافة إلى تأثير الأزمات الاقتصادية والاضطرابات ال(1011

من أبرز التحديات التي تواجه البنوك في سورية, حيث  والمخاطر الاستراتيجية المخاطر التشغيلية وتُعد
تؤثران على كفاءة العمليات المصرفية, وثقة العملاء, والقدرة على تحقيق الأهداف طويلة المدى, فمن 

البنوك السورية تحديات مثل انقطاع التيار الكهربائي, وضعف البنية  المخاطر التشغيلية, تواجه ناحية
التحتية التكنولوجية, ونقص الكوادر المؤهلة, بالإضافة إلى مخاطر الاحتيال التي يتعرض لها العملاء 
واستغلال ظروفهم وعدم قدرتهم على الانتظار وخاصة كبار السن منهم. هذه العوامل تؤدي إلى تعطيل 

المصرفية, وتأخير المعاملات, وانخفاض مستوى الرضا لدى العملاء, مما يُضعف ثقة الجمهور الخدمات 
 .في النظام المصرفي ككل

المخاطر الاستراتيجية, فتنشأ بسب  الظروف المحيطة بالبنوك والتغيرات المفاجئة في البيئة  أما
, وتراجع النشاط الاقتصادي الاقتصادية والسياسية, مثل العقوبات الدولية, وتقلبات سعر الصرف

. هذه العوامل تجعل البنوك (Alavi ,1016) وانخفاض معدلات السيولة وتقييد الكتلة النقدية المعروضة
في تقديم  , مما يؤثر على قدرتها(McConnell ,1011)  غير قادرة على التكيف بسرعة مع المتغيرات

 .انخفاض حاد في جودة خدماتها إلىتحويل مما يؤدي  أومن عمليات سح   الأساسيةخدماتها 
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المخاطر التشغيلية وخاصة الناتجة عن الموارد البشرية تلع  دورا ان  إلىالدراسات السابقة  أشارتوقد 
والمخاطر التشغيلية بشكلها  (etc ,1014ع, موسى, و )المنزو هاما في تحسين جودة الخدمة المصرفية 

وبدورها تؤثر على السلامة  (1011)حوراني و موصللي, البنوك بشكل سلبي  أداءالعام تؤثر على 
ددة تؤثر على جودة خدماتها البنوك تتحمل مخاطر متعان  إلى إضافة, (1011)مرازقة, المصرفية 

, ومخاطر السياسات (1014)علي و حميد, سلبا مثل المخاطر الاستراتيجية حيث تنعكس سلبا  وأدائها
  , (1013)شاكير, في استقرار المصارف  إيجاباحيث تؤثر العامة 

تقديم مراجعة نظرية لمفهوم المخاطر التشغيلية والمخاطر ذه الدراسة إلى وفي هذا السياق, تهدف ه
الاستراتيجية في المصارف وعلاقتها بجودة الخدمات المصرفية, وتحليل أثر المخاطر التشغيلية )البنية 
التحتية, التكنولوجيا, الموارد البشرية( في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري 

, تحليل أثر المخاطر الاستراتيجية )الاقتصادية, السياسية, الأمنية والاجتماعية( إلى إضافة, ريالسو 
الأثر المشترك للمخاطر المصرفية التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية في جودة الخدمات   وقياس 

لخدمات اتجاهات المتعاملين نحو جودة اوتحديد , المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري
تقديم توصيات , وفي النهاية المصرفية وفق صفاتهم الشخصية )النوع, العمل, العمر, المؤهل العلمي(

لتعزيز إدارة المخاطر في القطاع المصرفي السوري  وتحسين جودة خدماته وخاصة في المصرف 
وفق المنهج  ئيةالإحصاالدراسة سيتم استخدام العديد من المقاييس  أهداف, ولتحقيق التجاري السوري

ومقاييس )اختبارات ستيودنت(  وفق دراسة الفروقالوصفي ومقاييس  الإحصاءالتحليلي وهي مقاييس 
 المشار له سابقا. الأثرمتعددة المتغيرات وهي الانحدار الخطي المتعدد لقياس 

, اتجاهات الكلمات المفتاحية: المخاطر التشغيلية, المخاطر الاستراتيجية, جودة الخدمات المصرفية
 والفروقات )اختبارات ستيودنت( الوصفي الإحصاءالعملء, الانحدار المتعدد, مقاييس 

 :مشكلة الدراسة 1-0

والعديد  يواجه القطاع المصرفي السوري العديد من التحديات التي تؤثر على جودة الخدمات المقدمة
تحتية, وضعف التطور التكنولوجي, المخاطر التشغيلية )مثل ضعف البنية ال من المخاطر وفي مقدمتها
المخاطر الاستراتيجية )مثل التقلبات الاقتصادية, وعدم الاستقرار  جان  إلىونقص الموارد البشرية( 

 الأنية والسياسية التي تمر بها (, وذلك نظرا للظروف الاقتصادالسياسي, والمخاطر الأمنية والاجتماعية
بمختلف  في ككل وجودة الخدمات المصرفية بشكل خاصالمصر  الأداءمما انعكس بشكل واضا على 

حيث ترافق طل  كبير على خدمات المصارف من سحوبات وتحويلات مالية وبطاقات , سورية أنحاء
مما اثقل كاهل هذه المصارف بتقديم سوية جيدة من الخدمة المصرفة وخاصة في المصارف صراف 

فلذلك تم التخصص في دراسة  ,الأعلىفية هو العامة حيث كان ضغط الطلبات على الخدمات المصر 



3 

 

حالة المصرف التجاري السوري ودراسة ما يواجهه من مخاطر تشغيلية ومخاطر استراتيجية وانعكاسها 
 إلى إضافةوخاصة في محافظة اللاذقية, في سورية  المقدمة من قبلهعلى جودة الخدمات المصرفية 

تتمثل مشكلة البحث , ومما سبق ت وفق صفاتهم الشخصيةمعرفة اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدما
المقدمة من على جودة الخدمات المصرفية  والاستراتيجيةفي احتمالية التأثير السلبي للمخاطر التشغيلية 

من عدة جوان  مثل البنية التحتية )أجهزة ومعدات(, مستوى قبل المصرف التجاري السوري, وذلك 
جان  المخاطر  إلى المعبرة عن المخاطر التشغيلية, ر وكفاءة الموارد البشريةتكنولوجيا المعلومات, وتوف

المخاطر الاقتصادية, السياسية, الأمنية والاجتماعية. فقد تؤدي هذه المخاطر ب المتمثلة الاستراتيجية
ا وقياس شدته ,مجتمعة إلى انخفاض في جودة الخدمات المقدمة للعملاء, مما يؤثر على رضاهم وولائهم

 . باختلاف المحافظات السورية

 أهمية الدراسة: 1-6

يساهم هذا البحث في توسيع المعرفة النظرية حول تأثير المخاطر التشغيلية  لأهمية النظرية:ا -
على جودة الخدمات المصرفية, خاصة في السياق السوري. كما يقدم إطارًا نظريًا لمفهوم  والاستراتيجية

لفهم  إضافةوجوان  كل منها وتدابير التحوط من هذه الجوان ,  يجيةوالاستراتالمخاطر التشغيلية 
 العلاقة النظرية بين المخاطر التشغيلية والاستراتيجية وبين جودة الخدمات المصرفية 

يمكن لهذا البحث أن يساعد المصارف السورية في تحسين جودة خدماتها من  الأهمية التطبيقية: -
بشكل فعال, حيث انه سيقوم على دراسة ميدانية تهدف  والاستراتيجيةخلال إدارة المخاطر التشغيلية 

لواقع جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  إضافةلقياس واقع المخاطر التشغيلية والاستراتيجية 
العملاء ومن ثم قياس اثر هذه المخاطر بجوانبها المتعددة في جودة الخدمات المصرفي ومن ثم تقديم 

في إثراء الأدبيات  عملية. تسهموفي النهاية تقديم توصيات  والإفراديالمشترك  لأثرهادراسة تحليلية 
الأكاديمية حول إدارة المخاطر المصرفية التشغيلية والاستراتيجية, وخاصة في البيئات غير المستقرة 

 التطبيقية بالنقاط التالية: الأهميةالتحوط منها, وبذلك يمكن تلخيص  وأليةمثل سورية 
حجم المخاطر المصرفية التشغيلية والاستراتيجية التي تواجه المصرف التجاري  إلى شارةالإ .1

 السوري.
مساعدة المصرف عينة الدراسة في تحديد نقاط الضعف التشغيلية والاستراتيجية التي تؤثر على  .1

 جودة خدماته ومحاولة تعميمها على المصارف السورية.

 الخدمات المصرفية وفق صفاتهم الشخصية.قياس اتجاهات المتعاملين نحو جودة  .3
تقديم توصيات عملية لتحسين جودة الخدمات المصرفية في ظل الظروف الراهنة والمخاطر  .5

 الحالية.  
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 :أهداف الدراسة 1-9

 يهدف البحث إلى:  

في المصارف وعلاقتها الاستراتيجية تقديم مراجعة نظرية لمفهوم المخاطر التشغيلية والمخاطر  .1
 لخدمات المصرفية.بجودة ا

في جودة الخدمات تحليل أثر المخاطر التشغيلية )البنية التحتية, التكنولوجيا, الموارد البشرية(  .1
 المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري.  

جودة الخدمات  فيالمخاطر الاستراتيجية )الاقتصادية, السياسية, الأمنية والاجتماعية( تحليل أثر  .1
 .  قدمة من المصرف التجاري السوريالمصرفية الم

في جودة الخدمات تحليل الأثر المشترك للمخاطر المصرفية التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية  .3
 المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري.  

 العمل, النوع,) قياس اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق صفاتهم الشخصية .5
 .مؤهل العلمي(ال العمر,

جودة خدماته  السوري وتحسينتقديم توصيات لتعزيز إدارة المخاطر في القطاع المصرفي  .4
 وخاصة في المصرف التجاري السوري.  

 تساؤلات الدراسة 1-2

 تتمحور مشكلة البحث في التساؤلات التالية:

 لتجاري السوري؟ماهو واقع المخاطر التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية التي تواجه المصرف ا 
 ماهو واقع جودة الخدمات المصرفية في المصرف التجاري السوري؟ 
  ما هو أثر المخاطر التشغيلية )البنية التحتية, التكنولوجيا, الموارد البشرية( في جودة الخدمات

 ؟  المصرف التجاري السوري المقدمة منالمصرفية 
 ياسية, الأمنية والاجتماعية( في جودة ما هو أثر المخاطر الاستراتيجية )الاقتصادية, الس

   السوري؟المصرف التجاري  المقدمة منالخدمات المصرفية 

  هل يوجد فروق في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق صفاتهم الشخصية
 المؤهل العلمي(؟ العمر, العمل, النوع,)

 خاطر التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية في ما هي التدابير التي يمكن اتخاذها لتخفيف تأثير الم
 جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصرف التجاري السوري؟  
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 الدراسة: نموذج 1-3

 : النوع, العمل, العمر, المؤهل العلمي,المتغيرات الشخصية

: المخاطر التشغيلية والمخاطر المتغيرات المستقلة
 الاستراتيجية

 ة الخدمات المصرفيةجود: المتغير التابع

 . المخاطر التشغيلية: 1

 البنية التحتية )أجهزة ومعدات(.   -
 مستوى التكنولوجيا.   -
 وفرة وكفاءة الموارد البشرية.   -

 . المخاطر الاستراتيجية:1

 المخاطر الاقتصادية.   -
 المخاطر السياسية.   -
 المخاطر الأمنية والاجتماعية.   -

 servquaجودة الخدمة وفق نموذج أبعاد 

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 اللباقة

 

 

جودة الخدمات 
‌المصرفية

 :‌‌المخاطر التشغيلية
 (.‌‌أجهزة‌ومعدات)البنية‌التحتية‌

 .‌‌مستوى‌التكنولوجيا
‌.‌‌وفرة‌وكفاءة‌الموارد‌البشرية

 :المخاطر الاستراتيجية
 .‌‌المخاطر‌الاقتصادية
 .‌‌المخاطر‌السياسية

‌.‌‌المخاطر‌الأمنية‌والاجتماعية

 التابعالمتغير  المستقل اتالمتغير 
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 فروض الدراسة: 1-7

 وبناءا على ما سبق يمكن وضع الفرضيات الرئيسية التالية:
جودة الخدمات  للمخاطر التشغيلية في  إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا : الأولىالفرضية الرئيسة 

 ويتفرع عنها الفرضيات التالية, السوريالمصرفية المقدمة من المصرف التجاري 

في  جودة  الناتجة عن ضعف البنية التحتيةللمخاطر  إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا  .1
 الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري 

للمخاطر الناتجة عن ضعف المستوى التكنولوجي  إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا  .1
  .الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوريالمصرفي في  جودة 

الناتجة عن نقص الكوادر البشرية وضعف للمخاطر  إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا  .3
 .في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري كفاءتها

طر الاستراتيجية في  جودة الخدمات للمخا إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا الفرضية الرئيسة الثانية: 
 :ويتفرع عنها الفرضيات التالية, المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري

في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة  الاقتصاديةللمخاطر  إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا  .1
 من المصرف التجاري السوري 

في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة من  لسياسيةاللمخاطر  إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا  .1
 المصرف التجاري السوري. 

في  جودة الخدمات المصرفية  والاجتماعية الأمنيةللمخاطر  إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا  .3
 المقدمة من المصرف التجاري السوري.

غيلية والاستراتيجية )مجتمعة( للمخاطر التش إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد لا : الثالثةالفرضية الرئيسة 
 .في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري

للمخاطر الناتجة عن ضعف البنية التحتية في  جودة الخدمات  إحصائيةذو دلالة  تأثيرلا يوجد  .1
 المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري 

الناتجة عن ضعف المستوى التكنولوجي المصرفي  للمخاطر إحصائيةذو دلالة  تأثيرلا يوجد  .1
 في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري. 

 كفاءتهاللمخاطر الناتجة عن نقص الكوادر البشرية وضعف  إحصائيةذو دلالة  تأثيرلا يوجد  .3
 في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري.

للمخاطر الاقتصادية في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة  إحصائيةذو دلالة  أثيرتلا يوجد  .5
 من المصرف التجاري السوري 
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للمخاطر السياسية في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة من  إحصائيةذو دلالة  تأثيرلا يوجد  .4
 المصرف التجاري السوري. 

والاجتماعية في  جودة الخدمات المصرفية  الأمنيةللمخاطر  إحصائيةذو دلالة  تأثيرلا يوجد  .6
 المقدمة من المصرف التجاري السوري.

اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية الفرضية الرئيسة الرابعة: لا يوجد فروق جوهرية في 
 :ويتفرع عنها الفرضيات التاليةع, العمل, العمر, المؤهل العلمي(, وفق صفاتهم الشخصية )النو 

 يوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق النوع.لا  .1
 لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق العمل. .1
 لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق العمر. .3
اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق المؤهل  لا يوجد فروق جوهرية في .5

 العلمي.

 :الدراسات السابقة 1-8

أثر أخلقيات الأعمال على جودة الخدمات المصرفية:  (etc ,0202)المنزوع, موسى, و دراسة  -
هدفت الدراسة إلى تحديد أثر الدراسة:هدف , دراسة تطبيقية في شركات الصرافة اليمنية بمدينة رداع
في شركات الصرافة اليمنية العاملة في المقدمة تطبيق أخلاقيات الأعمال في جودة الخدمات المصرفية 

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي  :الدراسةمنهج , الاجتماعية( العلوم الاقتصادية) مدينة رداع
 كأداة الاستبيان( شركة صرافة حيث تم توزيع 16غ عدد الشركات )بللتحليل البيانات التي تم جمعها و 

( موظف 00على جميع العاملين في الشركات عن طريق الحصر الشامل والبالغ عددهم ) استقصائية
الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتبني  وتوصلت, ل( استمارة صالحة للتحلي77أسترد منها )

العمل  بأخلاقياتالالتزام الكامل  التوصياتومن اهم , ة الخدمات المصرفيةأخلاقيات الأعمال في جود
 المخاطر التشغيلية مما يساهم في تحسين جودة الخدمات المصرفية.التي تساهم في تخفيض 

راتيجية: بحث السيادة الاستراتيجية ودورها في الحد من المخاطر الاست (0202)علي و حميد, دراسة  -
إلى تحديد  الدراسة هدفت, هدف الدراسة: استطلعي تحليلي في عينة من المصارف العراقية الخاصة

الراهنة التي تستدعي  الأوضاعتأثير السيادة الاستراتيجية في الحد من المخاطر الاستراتيجية في ضوء 
من الحديث, ولتحقيق هذا الهدف البناء الصحيا للمنظمات من اجل مواجهة المتغيرات البيئية في الز 

توصلت الباحثتان من خلال الفكر النظري والدراسات ذات العلاقة إلى بناء مخطط فرضي يوضا 
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي  الدراسة:منهج , المخاطر( إدارة)العلاقة بين المتغيرات المدروسة, 

هي )منطقة النفوذ ,  أبعادمستقلًا موزع إلى ثلاثة  دراسة السيادة الاستراتيجية متغيراً  من خلال ,التحليلي
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المعتمد المخاطر الاستراتيجية  التكوين التنافسي , الضغط التنافسي ( فضلا عن ثلاثة إبعاد تمثل المتغير
, وقائمة استقصاء مخاطر الوثائق والمعلومات , مخاطر السمعة التنظيمية , مخاطر الموارد البشرية ()

( مدير من القيادات الإدارية العليا في 100تكونت العينة من ) مع البيانات من العاملينكأداة رئيسية لج
عينة من المصارف العراقية الخاصة وهي ) المصرف المتحد , المصرف الأهلي العراقي , مصرف 

البحث إلى نتائج عدة تمثلت  توصلالدولي , مصرف عبر العراق ( ,  أشورالخليج التجاري , مصرف 
السيادة الاستراتيجية في الحد من المخاطر الاستراتيجية وذلك من خلال نتائج علاقة التأثير  سهامإفي 

 .وهذا ما يدعم الصياغة الإحصائية لفرضية البحث

أثر السياسات النقدية بدعم الخدمات المصرفية الإلكترونية على مؤشرات (0206)شاكير, دراسة  -
دارة المخاطر بالمصارف التجارية الليبيةالهندس هدفت هذه الدراسة إلى هدف الدراسة: , ة المالية وا 

دارة المخاطر بالمصارف التجارية  قياس أثر السياسات النقدية على المؤشرات الكمية للهندسة المالية وا 
ة وبيان أثر السياسات الليبية, بالإضافة إلى تطبيق الأسالي  الكمية للهندسة المالية على عينة الدراس

(. 1010-1015النقدية بدعم الصيرفة الإلكترونية عليها وعلى إدارة المخاطر المصرفية خلال الفترة )
البيانات , وتم استخدام استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي منهج الدراسة:, (مالية ونقدية إدارة)

. التجارية حيث تم اتخاذ عينة منها ارف الليبيةلتحليل البيانات التي تم جمعها من المص الثانوية
ومؤشرات  Score الدراسة إلى وجود أثر إيجابي للسياسات النقدية على مؤشر الاستقرار المالي وتوصلت

مخاطر السيولة ومؤشر الأصول الحساسة لسعر الفائدة نسبة إلى إجمالي الأصول ومؤشرات الربحية, في 
, RAROC أي أثر على معدل العائد على رأس المال المعدل بالخطرحين لم يكن للسياسات النقدية 

ومؤشرات مخاطر كفاية رأس المال ومؤشرات مخاطر الائتمان ومؤشر الخصوم الحساسة لسعر الفائدة 
نسبة إلى إجمالي الخصوم, وذلك قبل إدخال المتغير الداعم "الخدمات المصرفية الإلكترونية". علاوة 

سة إلى وجود أثر للسياسات النقدية بدعم الخدمات المصرفية الإلكترونية على على ذلك, خلصت الدرا
ومؤشرات قياس الخطر المستخدمة في  "RAROC Z-Score" المؤشرات الكمية للهندسة المالية

المصارف التجارية الليبية "مؤشرات مخاطر كفاية راس المال, مخاطر الائتمان مخاطر السيولة, مخاطر 
 وتوصيمؤشرات الربحية معدل العائد على الأصول, معدل العائد على حقوق الملكية". سعر الفائدة, 

النتائج بضرورة تنويع مصرف ليبيا المركزي لأدواته وسياساته النقدية وتحقيق التناسق والتكامل بين 
أهدافها. كما نوصي بضرورة قيام المصرف المركزي بسن التشريعات والقوانين المنظمة للخدمات 

 . الإلكترونيةمصرفية ال

, التجارية البنوك ربحية على التشغيلية و المالية المخاطر أثر (0200)حوراني و موصللي, دراسة  -
 ربحية في والتشغيلية المالية المخاطر أثر اختبار إلى سةراالد هذه تهدفهدف الدراسة: رسالة ماجستير,

 , 2020 عام لغاية 2015 عام من الممتدة الزمنية الفترة خلال الخاصة, وريةالس التقليدية المصارف
 مخاطر و الائتمان مخاطر(  المتمثلة المالية المخاطر من كل توظيف تم الدراسة هدف ولتحقيق
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 حقوق على العائد من كل توظيف فتم المصارف لربحية بالنسبة أما , التشغيلية والمخاطر )السيولة

تم اعتماد المنهج الوصفي  منهج الدراسة: ,المخاطر( إدارة) . EPS السهم ربحية و  ROE الملكية
 ربحية راتمتغي و التشغيلية و المالية المخاطر ترامتغي بين تربط التي العلاقة صياغة تمتالتحليلي و 
 , التابع المتغير في المستقلة رات المتغي أثر لاختبار , المتعدد الانحدار اختبار طريق عن ,المصارف

 ربحية في التشغيلية للمخاطر سلبي معنوي أثر وجود ,النتائج وبينت, . spss برنامج على بالتطبيق

 فقط السيولة لمخاطر اثر يوجد بينما , ROE,EPS في المتمثلة , المدروسة الخاصة التقليدية المصارف

 لما التشغيلية المخاطر تخفيضل المناسبة ءاتراالإج اتخاذيج   التوصياتومن اهم , . السهم ربحية في

 عن المعلومات من ممكن قدر أكبر بجمع المصارف قيام ضرورة, و .الربحية بزيادة أهمية من لها

 توضا الخسائر بهذه معلومات قاعدة وبناء ,وخاصة التشغيلية المصرفية المخاطر عن الناتجة الخسائر

 لتجنبها مستقبلا اتسييره في استخدمت التي سالي الأ أو الخسائر هذه أسبا 

دراسة  0المخاطر التشغيلية واثرها السلمة المصرفية وفق اتفاقية بازل إدارة (0200)مرازقة, دراسة  -
المخاطر التي  دراسة إلى الدراسة تهدفهدف الدراسة: ,  0212-0228حالة بنك سوسيتيه جنرال 

منها مخاطر القرض, مخاطر السوق والمخاطر و مختلف الأنشطة أثناء القيام بلها تتعرض البنوك 
الإجراءات الضرورية لتفادي تحمل خسائر محتملة وتحقيق  اتخاذالتشغيلية, مما يتطل  العمل على 

على بناء نماذج داخلية لقياس المخاطر وتحديد المتطلبات من رأس المال  والعملالسلامة المصرفية, 
منهج , المخاطر( إدارة)يد مؤشرات ذات دلالة مثل نسبة الملاءة الدولية, لذلكلتغطية تلك الخسائر وتحد

بنك  لتحليل البيانات الخاصةالبيانات الثانوية وتم استخدام تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي  الدراسة:
صرا أن المخاطر التشغيلية تشكل عن ومن اهم النتائج:,  10014-1001سوسيتيه جنرال, خلال الفترة 

مؤثرا على أداء مختلف الأنشطة, مما تطل  وضع إدارة خاصة بالمخاطر تشرف على المتابعة اليومية 
لتطور مختلف أنواع المخاطر, بالإعتماد على طريقة القياس المتقدمة والطريقة المعيارية لتقييم متطلبات 

لعائد على حقوق الملكية, رأس المال لمواجهة المخاطر التشغيلية, وبعض مؤشرات الأداء مثل معدل ا
فرض مبادئ الرقابة الفعالة على جميع : التوصياتومن اهم ومعدل الملاءة الدولية التي تعتبر مقبولة, 

الأنشطة والفروع والإفصاح المالي من خلال تبني المقترحات الصادرة عن الجهات الرقابية والإشرافية. 
القواعد المعمول بها دوليا, خاصة ما تعلق بالتطبيق  بالإضافة إلى مسايرة بنك سوسيتيه جنرال لمختلف

لتعزيز وتقوية التعامل مع الأزمات المالية وتحسين إدارة المخاطر  3التدريجي لمقترحات لجنة بازل 
 .وزيادة الشفافية في آفاق المستقبل

هدف , تشغيلية بالمصارف الإسلمية السودانيةإدارة ومراقبة المخاطر ال (0202) عبد الماجد, دراسة  -
التعرف على ممارسات إدارة ومراقبة المخاطر التشغيلية بالمصارف  إلىهدفت هذه الدراسة الدراسة: 

منهج  ,المخاطر( إدارة)سالبة لتلك المخاطرى فعاليتها في الحد من الآثار الالإسلامية السودانية, ومد
لتحليل البيانات الخاصة البيانات الثانوية وتم استخدام  وصفي التحليليالمنهج ال تم استخدام الدراسة:
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الدراسة, أن المصارف الإسلامية السودانية تتعرض  أظهرت. السودانية الإسلاميةبعينة من المصارف 
لمجموعة من المخاطر التشغيلية, يأتي في مقدمتها من ناحية تكرار الحدوث والتأثير, مخاطر تنفيذ 

ومخاطر التكنولوجيا ومخاطر عدم الالتزام بالشريعة والمخاطر البشرية. وقد ساهمت ممارسات العمليات 
ها داراتا  و إدارة ومراقبة المخاطر التشغيلية التي قامت بها مجالس إدارات المصارف الإسلامية السودانية 

دارات ة تلك المصارف في هيئات الرقابة الشرعية, في زيادة قدر  إلىالمخاطر بها إضافة  التنفيذية وا 
ومن اهم , .التحكم في المخاطر التشغيلية التي تتعرض لها, وفي الحد من الخسائر المترتبة عليها

القيام بالتنسيق اللازم بين الجهات المسؤولة عن إدارة ال مخاطر التشغيلية وتلك المسؤولة عن  التوصيات
اطر, من خلال أقسام المراقبة والتحكم إدارة الأنواع الأخرى من المخاطر. كما لعبت إدارات المخ

الموجودة بها, دورا كبيرا في التحكم في المخاطر التشغيلية بتلك المصارف فقد كان لمساهمتها الكبيرة في 
إعداد خطط للطوارئ لكافة الأنشطة والخدمات المصرفية والإدارية أثرا فعالا في ضمان مقدرة البنك على 

 .ائر المخاطر التشغيليةالاستمرارية, والتقليل من خس

 :الأجنبيةالدراسات  1-2

(Uchenna, Garba, & etc, 2024) Corporate Banking Strategies and Financial 

Services Innovation: Conceptual Analysis for Driving Corporate Growth 

and Market Expansion 

مات المصرفية للشركات والابتكار في الخدمات المالية: تحليل مفاهيمي لتحفيز نمو استراتيجيات الخد)
تقدم هذه المراجعة تحليلًا مفاهيميًا لاستراتيجيات الخدمات هدف الدراسة:  (الشركات وتوسع السوق

منافسة المصرفية للشركات وابتكارات الخدمات المالية, وتدرس تأثيرها على قدرة الشركات على التوسع وال
تطورت الممارسات المصرفية التقليدية مع دمج التقنيات المتقدمة  .والازدهار في الأسواق الديناميكية

يتم تحليل  .والمنتجات المالية المبتكرة, مما أتاح كفاءة وشمولية أكبر وتفاعلًا أكبر مع العملاء
العلاقات, وخدمات استشارات  استراتيجيات الخدمات المصرفية للشركات الرئيسية, بما في ذلك إدارة

 .المخاطر, والتكامل مع أسواق رأس المال, من حيث قدرتها على تلبية الاحتياجات المعقدة للشركات

تُسلّط الدراسة الضوء على ابتكارات مثل منصات الخدمات المصرفية الرقمية, وتقنية البلوك تشين, 
تُعزز عملية صنع القرار, وتُحسّن الكفاءة  والذكاء الاصطناعي, والتمويل المدمج كأدوات تحويلية

كما تستكشف الدراسة كيف تدعم هذه الابتكارات نمو الشركات من  .التشغيلية, وتبُسّط عمليات التمويل
خلال تحسين الوصول إلى رأس المال, وخفض تكاليف المعاملات, وتمكين الشركات من الاستجابة 

يتعمق البحث في كيفية تسهيل الابتكار المالي لتوسع السوق, بالإضافة إلى ذلك,  .السريعة لفرص السوق
 .لا سيما من خلال الخدمات المصرفية عبر الحدود, ونماذج الإقراض البديلة, والشراكات الاستراتيجية
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البيانات وتم استخدام  .المعمق  تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي منهج الدراسة: ,(مصرفية إدارة)
قدرة : ان النتائجومن اهم مصرف,  15من المصارف عينة الدراسة وتم دراسة تم جمعها  التيالثانوية 

ومع ذلك, تُعتبر تحدياتٌ مثل مخاطر  .هذه الاستراتيجيات على دفع عجلة النمو الاقتصادي المستدام
يم تحليلٍ من خلال تقد .الأمن السيبراني, والعقبات التنظيمية, ومقاومة المؤسسات للتغيير عوائقَ كبيرة

شامل لاستراتيجيات الخدمات المصرفية للشركات والابتكار المالي, تقُدم هذه الدراسة رؤىً عمليةً 
ومن اهم .للمؤسسات المالية التي تسعى إلى تحسين خدماتها ومواكبة المتطلبات المتغيرة لقطاع الشركات

النهج التي تُركز على العميل, التأكيد على أهمية التعاون القائم على التكنولوجيا, و : التوصيات
 .والممارسات المالية المستدامة في تمكين الشركات من تحقيق نموٍّ طويل الأمد وتنافسية عالمية

(Sayaju & Dhakal, 2024)Operational Risk Management and Its Impact on 

the Banking Sector in Nepal 

أدى تحرير الخدمات هدف الدراسة:  طر التشغيلية وأثرها على القطاع المصرفي في نيبال()إدارة المخا
المالية وعولمتها, بدعم من تطور التكنولوجيا المالية, إلى توسيع نطاق الأنشطة المصرفية وتعقيدها. 

ةً إلى بعض تستكشف هذه الدراسة تأثير إدارة المخاطر التشغيلية في القطاع المصرفي في نيبال, مستند
قائمة استقصاء كأداة  تم استخدام منهج الدراسة: ,المخاطر( إدارة)مبادئ نظرية المخاطر التشغيلية. 

موظفًا مصرفيًا في وادي كاتماندو. تُظهر  113وعينات احتمالية لجمع بيانات من رئيسية لجمع البيانات 
من اهم شغيلية نظرًا لقربهن من الموضوع. النتائج أن المستجيبات لديهن معرفة أفضل بإدارة المخاطر الت

دارتها والتحكم فيها جميعًا له تأثير كبير على إدارة المخاطر البحث:  نتائج إن تحديد المخاطر التشغيلية وا 
التشغيلية في البنوك التجارية النيبالية. ويُعد فشل الأنظمة, وعدم القدرة على استخدام التقنيات الجديدة, 

اري, عقبات أمام القيام بذلك. في القطاع المصرفي, تُعتبر الإدارة الفعالة للمخاطر ونقص الدعم الإد
أن تطبيق البنوك لإدارة : التوصياتمن اهم  مهمًا في تحديد أداء الموظفين, التشغيلية أيضًا عاملًا 

ظهار التزام المخاطر التشغيلية يمكن أن يُسرّع النمو ويوفر مجموعة من المزايا الأخرى لموظفيها, مع إ
البنك بالحد من المخاطر التشغيلية. ويختتم التقرير بالتوصية بتعزيز برامج التوعية والتدري  والتطوير 

دارة النظام في القطاع المصرفي لتعزيز إدارة المخاطر التشغيلية.  للموظفين وا 

( Laksa & Shaferi, 2023)The Effect of Operational Risks for Digital Banking 

Services at Banks 

يهدف هذا البحث هدف الدراسة:  )تأثير المخاطر التشغيلية على الخدمات المصرفية الرقمية في البنوك(
إلى تحليل تصورات مستخدمي الخدمات المصرفية الرقمية النشطين للمخاطر التشغيلية للبنك في تقديم 

المنهج الوصفي  استخدم تصميم هذا البحث منهج الدراسة: ,المخاطر( إدارة)ة. الخدمات المصرفية الرقمي
كان مجتمع الدراسة هو عملاء البنوك وتم استخدام قائمة استقصاء كأداة رئيسية لجمع البيانات  .التحليلي
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 150كانت العينة المأخوذة في هذه الدراسة  .الذين يستخدمون الخدمات المصرفية عبر الإنترنت
كانت الطريقة التي تم إجراؤها هي  .تجيبًا من البنوك في منطقة بانيوماس, جاوة الوسطى, إندونيسيامس

, استخدمت هذه الدراسة وقد استخدمت خمسة مؤشرات لإدارة المخاطر المصرفية .أخذ العينات العمدية
ظام والخارجية خمسة مؤشرات فقط للمخاطر التشغيلية المصرفية, تتكون من العملية والبشرية والن

, طبق هذا البحث الخدمات لم يتم تضمين الجوان  الأخرى, مثل المالية والتسويقية وغيرها .والقانونية
المصرفية الرقمية وتصورات العملاء للمخاطر التشغيلية المصرفية في تقديم الخدمات المصرفية الرقمية 

ئج البحث: لم يوافق معظم الأشخاص في نتا, .لأنها ضرورية لفهم صناعة الخدمات المصرفية الرقمية
وبالتالي,  .منطقة بانيوماس على أن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت تنطوي على مخاطر تشغيلية عالية

تحتاج البنوك إلى النظر في المخاطر التشغيلية الأخرى, مثل انقطاع الخدمة, وفشل الاستعانة بمصادر 
كيف  نمذجةهو نظرية نظام معلومات  (TAM) ج قبول التكنولوجيانموذوان خارجية, والاحتيال الداخلي. 

يقترح هذا النموذج أنه عندما يُعرض على المستخدمين ,  .يريد المستخدمون قبول التكنولوجيا واستخدامها
نظام جديد, تؤثر عدة عوامل على قرارهم بشأن كيفية استخدام النظام ومتى يستخدمونه, وخاصة فيما 

 ة وسهولة الاستخدام والعوامل الخارجية المتعلقة بالمعتقدات والمواقف والغرض من الاستخدام. يتعلق بالفائد

(Abbasov, 2022) Artificial Intelligence in Banking: Advanced Risk 

Management Techniques and Practical Applications for Enhanced 

Financial Security and Operational Efficiency 

الذكاء الاصطناعي في الخدمات المصرفية: تقنيات متقدمة لإدارة المخاطر وتطبيقات عملية لتعزيز )
يُمثل دمج الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي هدف الدراسة:  (الأمن المالي والكفاءة التشغيلية

ي والكفاءة التشغيلية. تُركز هذه الورقة البحثية على التقنيات نقلة نوعية في إدارة المخاطر والأمن المال
المتقدمة المدعومة بالذكاء الاصطناعي والمستخدمة في إدارة المخاطر داخل القطاع المصرفي, مُبرزةً 
إمكاناتها التحويلية. وتُدرس بالتفصيل تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الكشف الفوري عن الاحتيال, 

مان, وتحليل مخاطر السوق, والامتثال التنظيمي, مُوضحةً كيف تُعزز هذه التقنيات الأمن وتسجيل الائت
وتم  .  تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي منهج الدراسة: ,مصرفية( إدارة)المالي وتبُسط العمليات. 

يعتمد الكشف : النتائجمن اهم التي تم جمعها من المصارف عينة الدراسة, البيانات الثانوية استخدام 
الفوري عن الاحتيال على خوارزميات التعلم الآلي لتحديد المعاملات غير الطبيعية, مما يُقلل الوقت بين 
اكتشاف الاحتيال والاستجابة له, وبالتالي يُخفف الخسائر المُحتملة. تستخدم نماذج تسجيل الائتمان, 

ارزميات مُتطورة لتقييم الجدارة الائتمانية بدقة المُعززة بالذكاء الاصطناعي, مجموعات بيانات ضخمة وخو 
أكبر, مما يُوفر للبنوك تقييمات موثوقة للمخاطر ويُخفض معدلات التخلف عن السداد. يُعد تحليل 
مخاطر السوق مجالًا آخر يُظهر فيه الذكاء الاصطناعي إمكانات كبيرة. يُمكن لنماذج الذكاء 

انات المالية, واكتشاف الأنماط, والتنبؤ باتجاهات السوق بدقة الاصطناعي تحليل كميات هائلة من البي
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دارة مخاطر  أعلى من الطرق التقليدية. تُمكّن هذه القدرة البنوك من اتخاذ قرارات استثمارية مدروسة وا 
السوق بفعالية. بالإضافة إلى ذلك, تضمن الأدوات التي تعتمد على الذكاء الاصطناعي للامتثال 

م البنوك باللوائا المعقدة, وأتمتة عمليات الامتثال, والحد من مخاطر عدم الامتثال. إن التنظيمي التزا
التنفيذ العملي للذكاء الاصطناعي في الأنظمة المصرفية ليس خاليًا من التحديات. يتطل  دمج الذكاء 

ين. علاوة على ذلك, الاصطناعي في البنى التحتية الحالية استثمارًا كبيرًا في التكنولوجيا وتدري  الموظف
يثير اعتماد الذكاء الاصطناعي مخاوف بشأن خصوصية البيانات وأمنها, مما يستلزم تدابير أمنية 
سيبرانية قوية. فإن فوائد الذكاء الاصطناعي في الخدمات المصرفية عميقة. يعزز الذكاء الاصطناعي 

للموارد البشرية بالتركيز على المبادرات  الكفاءة التشغيلية من خلال أتمتة المهام الروتينية, مما يسما
الاستراتيجية. كما يوفر تجار  عملاء مخصصة من خلال التحليلات المتقدمة, مما يعزز ولاء العملاء 
ورضاهم. يُجسّد دمج الذكاء الاصطناعي في منصات خدمة العملاء, مثل روبوتات الدردشة والمساعدين 

من اهم ا متواصلًا وخدمات مصرفية شخصية, لعملاء دعمً الافتراضيين, هذا التوجه, حيث يوفر ل
الاتجاهات المستقبلية للذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي. مثل التوصيات : العمل على تطبيق 

التعلم العميق ومعالجة اللغات الطبيعية, بمزيد من التحسينات في إدارة المخاطر والكفاءة التشغيلية. 
ن كانت في مراحلها الأولى, القدرة على إحداث ثورة في قدرات الذكاء وتمتلك الحوسبة الكمومية , وا 

الاصطناعي, مما يُمكّن البنوك من معالجة وتحليل كميات غير مسبوقة من البيانات بسرعات فائقة. ومن 
المتوقع أن يُحفّز تقار  الذكاء الاصطناعي مع التقنيات الناشئة الأخرى, مثل سلسلة الكتل )البلوك 

نترنت الأشياء )تش  (, الابتكار في الخدمات المالية, مُقدّمًا حلولًا جديدة للأمن والكفاءة. IoTين( وا 
( McConnell, 2018) Strategic Risk Management: Disclosure by 

Systemically Important Banks 

تتناول هدف الدراسة:  (البنوك ذات الأهمية النظامية إدارة المخاطر الاستراتيجية: الإفصاح من قبل)
هذه الورقة البحثية حوكمة المخاطر الاستراتيجية في ثمانية عشر بنكًا من أكبر "البنوك ذات الأهمية 

( في العالم, وذلك من خلال دراسة مقطعية للإفصاحات القانونية في تقاريرها السنوية. SIBsالنظامية" )
-Gنموذجًا "أنجلو ساكسونيًا" للحوكمة المؤسسية, هي بنوك ذات أهمية عالمية ) والتي تتبع جميعها

SIBs( بينما تُصنف البقية ضمن البنوك ذات الأهمية المحلية ,)D-SIBs وكما تُظهر التحقيقات .)
الرسمية في حالات فشل العديد من البنوك الكبرى خلال الأزمة المالية العالمية, فإن المخاطر 

يجية تُعد من أكبر المخاطر التي تواجه أي شركة. إلا أن هذه الدراسة وجدت أن البنوك ذات الاسترات
الأهمية النظامية المدروسة لا تولي اهتمامًا كافيًا لهذا المجال الحيوي, على الرغم من أن الجهات 

دخليًا. وتُحدد التنظيمية المصرفية حددت المخاطر الاستراتيجية على أنها تستدعي إشرافًا إضافيًا وت
منهج  ,المخاطر( إدارة)الدراسة عددًا من أوجه القصور في حوكمة المخاطر الاستراتيجية عمليًا, 

التي تم جمعها البيانات الثانوية وتم استخدام  المعمق.  تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي الدراسة:
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أنه الاستراتيجيات المُفصا  : ائجومن اهم النت, مصرف, 11من المصارف عينة الدراسة وتم دراسة 
, إلا أنه يتجلى في الاستراتيجية التي كشفت عنها مجموعة التقارير السنوية غامضة وباهتة عنها في
, دون أهداف قابلة للقياس وخطة متماسكة لتحقيق هذه 1010و  في تقريرها السنوي لعام سيتي جر 

التي كشفت عنها البنوك المدروسة لها أهداف واضحة,  المكانة الرفيعة, إلا أن قليل من "الاستراتيجيات"
تتجاوز السنة المالية التالية, والتي يُمكن من خلالها قياس أداء مجالس الإدارة والإدارة ومحاسبتها. عدد 
أقل من البنوك يُفصا عن وجود إجراءات فعّالة لتحديد المخاطر في تحديد موقعه الاستراتيجي أو تنفيذه 

)كيف ينوي البنك الوصول إلى هذا الهدف(. والأمر الأكثر إثارة للقلق هو أنه يبدو أنه لا الاستراتيجي 
توجد رقابة مُنتظمة على إدارة المخاطر الاستراتيجية, إن تحليل عوامل الخطر التي كشفت عنها هذه 

ل نمطي البنوك ذات الأهمية النظامية في إفصاحاتها للمساهمين, باستثناء بعض الشركات, هو تحلي
وبسيط, وهو أقر  إلى مجرد إجراء روتيني, مع قلة مناقشة المخاطر النسبية لبعض المخاطر, وغيا  
المعلومات حول الإجراءات التخفيفية الممكنة. وبعيدًا عن وجود استراتيجيات واضحة للمستقبل يمكن 

اسة تعمل بنظام "القيادة قياس أدائها وتعويضها على أساسها, يبدو أن معظم البنوك المشاركة في الدر 
الآلية", حيث تفعل اليوم ما فعلته بالأمس, وهو ما يحدث عادةً مع بقية القطاع المصرفي. تتصرف 

: التوصياتمن اهم غالبية هذه البنوك كما لو كانت جزءًا من "قطيع" يراهن على نموذج العمل نفسه. 
لية العالمية نتيجةً لتحمل العديد من البنوك في ضوء الإخفاقات النظامية التي حدثت خلال الأزمة الما

الكبيرة نفس المخاطر, ينبغي على الجهات التنظيمية النظر فيما إذا كان المزيد من التنوع, أو على 
الأقل فهم أوضا لاتجاه البنوك المهمة, قد يكون أفضل للاستقرار العام للنظام المالي. وأخيرًا, تقترح 

 ة للمساعدة في معالجة بعض مشاكل الحوكمة هذه.الورقة بعض الحلول المحتمل

 التعقيب على الدراسات السابقة ومساهمة البحث: -
دراسة المخاطر التشغيلية من خلال استعراض الدراسات السابقة تبين أنها هدفت إلى بيان أهمية 

, وتناولت المصرفي بشكل عام وفي جودة الخدمات المصرفية بشكل خاص الأداءفي دعم  والاستراتيجية
 العديد من المتغيرات في فترات زمنية وبيئات اقتصادية مختلفة, واستخدمت أسالي  إحصائية مختلفة

البحث ومنها ما قام بتليل البيانات  أهدافوتصميم استبيان يحقق  الأوليةفمنها من اعتمد على البيانات 
المتغيرات المدروسة حيث ان من ناحية فيما بينها  تركز الاختلاف, ولكن والمعبرة عن المخاطر الثانوية

 الإجماليتم التعبير عنها بشكلها  أوالبعض اقتصر على مؤشرات محددة تعبر عن المخاطر التشغيلية 
المصرفي وليس الجودة المصرفية مما  الأداءدون تفاصيل كما تم في البعض منها ربطها بمؤشرات 

المخاطر الاستراتيجية  اثر بينت الدراسات الأخرى , بينما البحث فيما بينها أهدافيسب  في اختلاف 
المصرفي ومنها ما قام بدراستها دون ربطها بمؤشر  الأداءفي جودة الخدمات ومنها تناول اثرها في 
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 , وبذلك تختلف الدراسات فيما بينها من ناحية الهدف ولكنها تجتمع في ضرورة دراسة المخاطراخر
 .وبيان واقعها

 حالية عن الدراسات السابقة في العديد من النقاط أهمها:وتتميز دراستنا ال

وبذلك تكون قد  1014عينة البحث اعتمدت دراستنا على دراسة الحالة السورية ضمن الفترة الزمنية  −
وهذا يساهم في التوصيف الدقيق لواقع  احدث فترة زمنية وهناك قدرة على تقييم الواقع الحاليشملت 

, وبذلك تكون عموما وفي المصرف التجاري خصوصا في سورية تراتيجيةالمخاطر التشغيلية والاس
, حيث اقتصرت معظم الدراسات السابقة على أزمةخارج من  لبلد نامي حرجةالدراسة شملت مرحلة 

 . استبيانات لدول متعافية اقتصاديا أوزمنية  سلسلةدراسة 
الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة الأسالي  الإحصائية المستخدمة والمؤشرات المدروسة: تميزت  −

وهذا ما يشكل قيمة علمية مضافة  وتحليل الانحدار المتعددبانها اعتمدت على التحليل الوصفي, 
لكل من  الإفرادي الأثرالخطر المصرفي حيث شملت حيث ان كل أسلو  يوضا احد جوان  
, بينما ما في جودة الخدمات المصرفيةالمشترك له والأثرالمخاطر التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية 

وتعدى  المخاطر أنواعوتناول واقع احد  اقتصرت الدراسات السابقة على أسلو  التحليل الوصفي
, كما اتجهت دراستنا المشترك الأثردون دراسة البعض منها إلى دراسة الانحدار البسيط أو المتعدد 

المحافظات والفروقات في اتجاهات العملاء نحو  الفروقات في حجم المخاطر وفقالحالية إلى دراسة 
 .الخدمات المصرفية المقدمة

المخاطر  أوالمخاطر التشغيلية هدف الدراسة : إن معظم الدراسات السابقة ركّزت على مساهمة  −
اثر المخاطر أما في دراستنا سندرس  جودة الخدمة أوالمصرفي  الأداء مؤشراتفي  الاستراتيجية

 الأثروفق مؤشراتهم الفرعية لتحديد  بشكل من التفصيلتراتيجية في جودة الخدمات التشغيلية والاس
 .الأخرىالمؤشرات  تأثيرالفعلي لكل مؤشر في ظل 

 المنطلقات النظرية للدراسة: 1-12

 : في تتمثل التي المصطلحات من مجموعة الدراسة هذه من تنطلق

ية حدوث خسائر ناتجة عن فشل في هي احتمال (:Operational Riskالمخاطر التشغيلية ) .1
العمليات الداخلية, أو الأخطاء البشرية, أو خلل في الأنظمة, أو بسب  أحداث خارجية خارجة عن 

 Basel Committee السيطرة. وتعد من أكثر التحديات التي تواجه البنوك في البيئات غير المستقرة

on Banking Supervision (2011). 

 :مصادر الرئيسية للمخاطر التشغيليةالوفيما يلي توضيا 
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تشمل المخاطر التشغيلية بشكلها العام مخاطر العمليات المتولدة عن العمليات اليومية للبنوك,  −
عدم وجود  فالمصارف أما ان تحقق خسارة أو لا تحققها وعدم ظهور أي خسائر للعمليات لا يعني

وتشمل ما  التشغيل نامج لتقويم تحليل مخاطر ومن المهم للإدارة العليا التأكد من وجود بر  ,مخاطر
 :(1007)عبد الكريم و ابو صلاح, و (1011)فيلالي و قاسيمى , يلي 

 مخاطر الأصول المادية: وتشمل الخسائر الناتجة عن فقدان أو تلف الأصول المادية نتيجة الكوارث −
الطبيعية أو غيرها من الأحداث كالإرها , وقد تحدث نتيجة لتعطل الأجهزة أو حدوث أخطاء في 
البرمجيات أو انقطاع وسائل الاتصال أو الأعطال الفنية وغيرها من الأضرار التي تسب  توقف 

  .المصرف عن العمل

الاختلاسات شيوعًا بين تعتبر الاختلاسات النقدية من أكثر أشكال ) الاختلاس (الاحتيال المالي  −
الموظفين وتمثل معظم الخسائر التي تتعرض لها المصارف نتيجة حالات الاختلاس من الأموال 
المودعة بالمصارف أو الشيكات السياحية من الفروع وأجهزة الصراف الآلي, تعتبر عملية استعادة تلك 

ة, وفي بعض الأحيان تكون الخسائر الناتجة من عمليات الاختلاس من الأمور المعقدة والصعب
مستحيلة فيستدعي ذلك ضرورة تصميم برامج الكشف عن حالات الاختلاس ووضع إجراءات تكون 
اكثر فاعلية لتقليل احتمالية حدوثها بحيث تكون كلفة هذه الإجراءات لا تزيد باي حال من الأحوال 

تيجة عمليات الاختلاس, فعلى سبيل عن تكلفة محاولة استعادة المبالغ المختلسة أو الخسائر المحققة ن
% من متوسط حالات الاختلاس في أي بنك قام بها 60المثال في دراسة شملت حوالي ست دول فإن 

% تقريبا من خسائر العمليات في 14% قام بها مديرون وتشير الدراسة إلى ان حوالي 10موظفون و
 الموظفين .المصارف خلال السنوات الخمس الأخيرة كانت لخلل في أمانة 

المخاطر الناتجة عن الجرائم الإلكترونية وخاصة بعد التوسع في استخدام التقنيات المختلفة في  −
المعاملات المصرفية وتشمل بطاقات الائتمان, ونقاط البيع بالبطاقات, واستخدام الإنترنت, والهاتف 

ناجمة عن تبادل المعلومات والجوال, وعمليات التجزئة الآلية كسداد الفواتير المختلفة, وكذلك ال
 .إلكترونيا

المخاطر المهنية: تتعرض المصارف عموما إلى العديد من المخاطر التي تندرج تحت اسم الأخطاء  −
المهنية والإهمال والمخاطر المرتبطة بالمسؤولية القانونية التي يج  التفريق فيها بين المخاطر المهنية 

مؤثرة على ذات المصرف علما ان الالتزامات تنشا من التي تؤثر على مجلس الإدارة عن تلك ال
 مصادر مختلفة منها.

هي المخاطر المرتبطة بالقرارات الإدارية الخاطئة أو  (:Strategic Riskالمخاطر الاستراتيجية ) .1
التغيرات في البيئة الخارجية )السياسية, الاقتصادية, القانونية( التي قد تؤثر على قدرة البنك على 

   .Deloitte (2020) أهدافه الاستراتيجيةتحقيق 
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 حياة وتهدد الاستراتيجية الخطط في تقع التي المخاطر الاستراتيجية هي المخاطر بانها: أيضاوتعرف 

 تعمل حيث البشرية, ومواردها التنظيمية, وسمعتها وثقافتها معلوماتها, على خطراً  المنظمة وتشكل

 قيمة لخلق ببعضها وربطها والاستدامة والأداء والمخاطر تيجيةالاسترا ثم مواءمة ومن معالجتها, على

 (1010)الحديدي و السيد,  المدى الطويل على نجاحها تضمن للمنظمة

  :أمثلة في السياق السوري

 العقوبات الاقتصادية وتقلبات سعر الصرف   -
 التغيرات في السياسات النقدية   -
    نيةالأم الأحداث -

تتعدد أنواع المخاطر الاستراتيجية ويتنوع تأثير كل نوع من هذه المخاطر على المؤسسات بحيث يحتاج 
 :الأنواع, وفيما يلي بعض من هذه كل نوع إلى آلية مختلفة لإدارتها بشكل فعال

السوق ذات التأثير على  تغيرات :(Hoskisson, 2011) وهي عبارة عن المخاطر الاقتصادية: −
تقلبات أسعار ى الطل  على المنتجات والخدمات, الاقتصاد الكلي مثل الركود أو الانتعاش عل

الصرف: الشركات التي تعمل دولياً تواجه مخاطر تتعلق بتقلبات العملات, مما قد يؤثر على تكاليف 
 الإنتاج والأرباح.

 تقنية وهي تتمثل في أخطاء وقع عند دوثهاح المتوقع المخاطر هي المخاطر التكنولوجية: −
(AndersonTushman, 2006):  التطور السريع: التكنولوجيا تتطور بسرعة, مما يعني أن ومنها

أن الشركات بحاجة إلى الابتكار المستمر لتظل تنافسية. عدم القدرة على مواكبة هذه التغيرات يمكن 
مع زيادة الاعتماد على التكنولوجيا, تزداد أيضاً مخاطر الهجمات لحصة السوقية, ويؤدي إلى فقدان ا

 المقلدة, النسخ الإلكترونية التي يمكن أن تؤدي إلى فقدان البيانات أو تعطيل العمليات, واستعمال

 وتكاملها, والبيانات المعلومات دقة وأخطار والبيانات, للمعلومات بها غير المصرح والتعديلات

 معها التعامل التي يتم والبرامج الأجهزة تعطل ومخاطر
:التغيرات التنظيمية التي قد تؤدي إلى (vanRiel, 2014) من أهمها المخاطر السياسية والقانونية: −

يمكن أن عدم الاستقرار السياسي ادة التكاليف أو تغيير طرق العمل, و تغيرات في القوانين واللوائا كزي
 يؤدي إلى عدم استقرار السوق, مما يؤثر على العمليات التجارية.

كالتغيرات في سلوك المستهلك الناتجة عن التغيرات في القيم  المخاطر الاجتماعية والثقافية: −
جراء استطلاعات دورية لفهم احتياجات  الاجتماعية, مما يتطل  تعديلات في استراتيجيات التسويق, وا 

 ملاء.وتوقعات الع
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هي مدى تلبية الخدمات المصرفية : (Banking Service Qualityجودة الخدمات المصرفية ) .3
 SERVQUAL -Parasuraman etنموذج  - لاحتياجات العملاء وتوقعاتهم, وتقاس بناءً على

al., 1988 )  : ,اللباقةالأمانالملموسية, الاعتمادية, الاستجابة ,. 

طلبات الزبائن ودراسة قدرة البنك على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على لمت بانها: إرضاء تعريفها وتم
إتقانها, فإذا تبنى البنك عملية تقديم خدمة ذات جودة عالية يج  أن يسعى من خلالها التفوق على 

 متطلبات الزبائن"

المتطلبات  ومن خلال هذا التعريف نرى بأن جودة الخدمة المصرفية تتمثل بمدى قدرة البنك على تحديد
 المرجوة من قبل العملاء, وتقديم أفضل الخدمات لتتماشى مع متطلباتهم وتتفوق عليها.

تتمثل الجودة في تقديم أفضل الخدمات وفقاً لمواصفات ومعايير محددة حددها بعض الباحثين بعشر 
 لعملاء, ويتكونأبعاد, كما يستخدم نموذج جودة الخدمة بشكل رئيسي كأداة بحث متعددة الأبعاد لرضا ا

 ,Angelova & Zekiri)واللباقة   , والاستجابة, والضمان, والملموسيةمن الأبعاد التالية: الموثوقية

, سيتم التركيز في هذا البحث على الخمس أبعاد التي سبق ذكرها وسيتم التطرق لها فبي الجان  (2011
 النظري بشيء من التفصيل.

 :المنهجية وطرق البحث 1-11

يعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي حيث يقوم هذا المنهج دراسة وتحليل ظاهرة أو موضوع محدد 
خلال فترة زمنية محددة ومن ثم تفسيرها, وهذا المنهج قائم على دراسة الأسس النظرية في المراجع التي 

جان  جودة الخدمات  إلىالاستراتيجية  مخاطروهو المخاطر التشغيلية وال تخص موضوع البحث
تحليلية لواقع هذه المخاطر وتقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من دراسة  إعداد وسيتم المصرفي,

 .من وجهة نظر المتعاملين المصرفيين أبعادهاخلال 

س اتجاهاتهم السورية ويهدف إلى قيا محافظة اللاذقيةسيتم تصميم استبيان موجه العملاء المصرفيين في 
من قبل  نحو واقع المخاطر التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية واثرها في جودة الخدمات المصرفية المقدمة

 المصرف التجاري السوري, 

 وهي: الإحصائيةسيتم الاعتماد على عدد من الاختبارات 

   ية التي تم : لقياس خصائص العينة المدروسة وفق المتغيرات الشخصيةو المؤ التكرارات والنس
 .اختيارها لهذا البحث

  القيم الصغرى,  معامل الاختلاف, الوصفي )المتوسط, الانحراف المعياري, الإحصاءاختبارات
(: بهدف قياس واقع المخاطر التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات القيم الكبرى
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للعبارات ومن ثم  لخماسيالمصرفية, حيث سيتم الاعتماد في التوصيف على مقياس ليكارت ا
 الوصفي لكل محور. الإحصاءحسا  قيم 

  التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية في جودة  ثر المخاطرأالانحدار الخطي المتعدد: بهدف قياس
 الخدمات المصرفية.

  :التباين  اختبار تحليلاختبارات الفروقAnova  الفروق في اتجاهات العملاء حول جودة لقياس
   المتغيرات الشخصية لهم.حسالخدمات 

ظهار النتائج SPSS23سيتم استخدام برنامج   في استخراج البيانات وا 

 :البيانات مصادر 1-10

 :والمعلومات البيانات جمع في التالية المصادر على الدراسة اعتمدت

 قة,العلا ذات والأجنبية العربية والمراجع الكت  إلى بالرجوع الباحثة ستقوم :الثانوية المصادر 

 والبحث الدراسة موضوع تتناول التي السابقة والدراسات والأبحاث والتقارير والأدبيات والدوريات

 .الدراسة بهذه المتعلق النظري الإطار لتقديم المختلفة مواقع الإنترنت في

 أفراد من مباشرة البيانات لجمع رئيسية كأداة استبانة بإعداد ةالباحث ستقوم :الأولية المصادر 

في المخاطر التشغيلية والاستراتيجية  تأثير قياس بهدف الفقرات من عدد من تكونت حيث عينة,ال
 الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري. جودة

 الدراسة:أدوات  1-16

 متغيرات مع تناس وال التساؤلاتعلى  والإجابةالبحث  أهداف وذلك لتحقيق ,الاستبيانالبحث هي  أداة

 سيتم تصميم استبانة مكونة الدراسة, بموضوع المتعلقة السابقة الدراسات على الاطلاع خلال من راسةالد

 :هم رئيسية أقسام أربعة من

المتعاملين مع المصرف  من الدراسة عينة لأفراد الديمغرافية بالمتغيرات الخاص الجزء وهو: الأول القسم−
 العلمي, والمؤهل والعمر, الاجتماعي, النوع :  والمتمثلة التجاري السوري في جميع المحافظات السورية

 .المهني والوضع
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 أولوتعتبر متغير مستقل  المتغيرات التي تقيس المخاطر التشغيلية على الثاني القسم اشتمل :الثاني القسم
 وهي:

 البنية التحتية )أجهزة ومعدات(.   -
 مستوى التكنولوجيا.   -
 .  وفرة وكفاءة الموارد البشرية -

وتعتبر متغير  الاستراتيجيةعلى المتغيرات التي تقيس المخاطر  الثالث القسم اشتمل :الثالث . القسم1
 وهي:ثاني مستقل 

 المخاطر الاقتصادية.   -
 المخاطر السياسية.   -
 المخاطر الأمنية والاجتماعية.   -

 أبعادهاالمصرفية عبر  جودة الخدماتالمتغيرات التي تقيس  على الرابع القسم اشتمل :الرابع القسم .1
 تابع.وتعتبر متغير  الخمسة

 الدراسة:مجتمع وعينة  1-19

وسيتم سح   اللاذقية,في محافظة يتمثل مجتمع الدراسة بكافة المتعاملين في المصرف التجاري السوري 
ن قانون حجم العينة لمجتمع معلوم حيث بلغ عدد المتعامليوسيتم استخدام  منهم,بسيطة عينة عشوائية 

 في محافظة اللاذقية. متعامل ألف 54للمصرف التجاري ما يقار  

 الدراسة: حدود 1-12

 أوبجوانبها  الاستراتيجيةالتشغيلية و  المخاطر أثر على بالتعرف الدراسة قامت :موضوعية حدود 
 المختلفة في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصرف التجاري السوري. بأبعادها

 محافظة اللاذقية - المصرف التجاري السوري في الجمهورية العربية السورية :يةمكان حدود. 
 1014الخدمات المقدمة في عام  : زمانية حدود 

 المصرف التجاري السوري في الجمهورية العربية  المتعاملين علي التطبيق تم : بشرية حدود
 .في محافظة اللاذقية السورية

 

 

 



11 

 

 الفصل الثاني

 النظري الإطار

 :المخاطر التشغيلية 0-1

لا تعتبر المخاطر التشغيلية موضوعاً قديم الاهتمام نسبياً مقارنة بمخاطر الائتمان ومخاطر السوق 
المتعلقة بالعمل المصرفي, حيث تم التعريف بهذه المخاطر من قبل لجنة بازل للرقابة المصرفية في إطار 

ياد آثار الأزمات المصرفية المتتالية التي عصفت ,وقد كان من أهم أسبا  وجودها ازد 1اتفاقية بازل
بالعديد من الدول, مما دفع للبحث عن الأسبا  الفعلية خلف هذه الأزمات, والتي تجلت في كثير منها 
في الضعف الواضا في الإجراءات الرقابية وفي أنظمة الرقابة الداخلية ورقابة الجهات الحكومية وقلة 

 وجه عام, والمخاطر التشغيلية بوجه خاص.الاهتمام بإدارة المخاطر ب

كما استحوذت المخاطر التشغيلية على اهتمام العديد من المصارف الكبيرة على مستوى العالم والتي 
عملت على استحداث أسالي  وطرق لقياسها ومراقبتها نظراً للخسائر المباشرة وغير المباشرة التي قد 

 1005( في عام IIة, وأصدرت لجنة بازل الوثيقة الثانية )بازليتسب  بها فشل إدارة المخاطر التشغيلي
( المخاطر التشغيلية باعتبارها عنصراً أساسياً من Iوكان من أهم الإضافات فيها مقارنة بوثيقة )بازل

المخاطر التي تستوج  من المصارف التحوط مقابلها واحتسا  رأس المال اللازم لمواجهتها كجزء من 
 لاءة رأس المال.متطلبات كفاية وم

 تعريف وأهمية المخاطر التشغيلية: 0-1-1

اختلف تعريف المخاطر التشغيلية حس  الطريقة التي يتم تناولها بها من قبل الباحثين, فالبعض     
عرفها على بأنها أية مخاطر لا تشمل ضمن مخاطر السوق ومخاطر الائتمان, وهذا التعريف لم يحدد 

التي تواجهها المصارف حالياً, ولم تزود المصارف بقواعد أساسية لقياس  أنواع المخاطر التشغيلية
المخاطر وحسا  متطلبات رأس المال, حيث اكتفى التعريف بفصل الجزء المتعارف عليه, وهو مخاطر 

طلاق صفة الشمولية على أنواع المخاطر الأخرى باعتبارها مخاطر تشغيلية )صندوق  السوق والائتمان, وا 
 .(1005النقد العربي, 

عرفت المخاطر التشغيلية بأنها "مخاطر التعرض لخسائر  IIولكن لجنة بازل للرقابة المصرفية بازل     
تنجم عن عدم كفاية أو إخفاق العمليات الداخلية, أو الأفراد, أو الأنظمة, أو التي تنجم عن الأحداث 

يف المخاطر القانونية, ولكنه يستثني المخاطر الاستراتيجية, ومخاطر الخارجية". ويشمل هذا التعر 
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(", ولا يعتبر الاحتفاظ برأسمال لمواجهة الخسائر الناشئة systemic risksالسمعة, والمخاطر النظامية )
 Basel Committee on) بل هو جزء جوهري فيه II عن المخاطر التشغيلية خياراً في إطار بازل

Banking Supervision, 2020) . 

أن مخاطر التشغيل تتجلى ضمن أي منتج  3وتضيف ورقة العمل المجمعة التي صدرت عن بازل     
أو نشاط, أو عملية, أو أنظمة يقوم بها المصرف, وأن إدارة المخاطر التشغيلية تتطل  تعاون الإدارة في 

 اجمة عن العناصر المذكورة أعلاه.كل مستوياتها لحصر المخاطر الن

مما سبق يمكننا تعريف مخاطر التشغيل بأنها: "أي تهديد يتعلق بالأخطاء البشرية الداخلية, أو     
مشاكل الأنظمة التقنية والمصرفية, أو الأحداث المفروضة على المصرف من جهات خارجية, وجميع 

عنوية على المصرف في مجال تنفيذه لعملياته الأحداث التي من شأنها أن تشكل خسارة مادية أو م
 وأنشطته المتنوعة".

وتأتي أهمية المخاطر التشغيلية من أهمية تعدد وتنوع الأنشطة التي تقوم بها المصارف في الوقت 
الراهن, فتعدد هذه الأنشطة فرض على المصارف مخاطر ناشئة جديدة, لا سيما التطورات التقنية ونشوء 

المالية, وما يمكن أن تسببه من خسائر محتملة للمصرف والتي يمكن أن تكون شركات التقنيات 
بمستويات كبيرة قد تهدد سمعة المصرف أو حتى مركزه المالي في السوق المصرفي, ومما زاد من أهمية 
إدارة المخاطر التشغيلية متطلبات الجهات الرقابية المحلية المتمثلة في تعليمات مصرف سورية المركزي 

وتضمنت مستوى رأس المال  3لجنة بازل للرقابة المصرفية, والتي صدرت اتفاقيتها الأخيرة بازل  و
 .(1007)عبد الكريم و ابو صلاح,  الرقابي اللازم لمواجهة المخاطر ومنها المخاطر التشغيلية بالطبع

 أنواع المخاطر التشغيلية: 0-1-0

ليمات لجنة بازل التعريف بالمخاطر التشغيلية وبأنواعها, لذلك يتوج  على المصارف تضمنت تع     
ولأغراض داخلية أن تعتمد على تعريفها الخاص لهذه المخاطر لكون ذلك يساعدها في تحديد المخاطر 

أوردت التي تنطوي على خسائر كبيرة, وفيما يلي أنواع المخاطر التشغيلية, وتفسير لكل نوع منها وفق ما 
( والمعدة من قبل لجنة بازل, والوثائق اللاحقة التي تضمنت التقدير 1003ورقة الممارسات السليمة )

 Laksa & Shaferi, The Effect of ) الذاتي للمخاطر التشغيلية وفق كل مصرف وهي

Operational Risks for Digital Banking Services at Banks, 2023): 
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 المخاطر الناجمة عن إدارة العمليات المصرفية وتنفيذها: .1

تتضمن الخسائر الناتجة عن المعالجة الخاطئة للعمليات وحسابات العملاء وعمليات المصرف اليومية, 
دارة العمليات, ومثال ذل  ك:والضعف في أنظمة الرقابة والتدقيق الداخلي, والإخفاق في تنفيذ المعاملات وا 

  الأخطاء في إدخال البياناتdata input. 

 .الدخول إلى البيانات لغير المصرح لهم بذلك 
 والقانونية مع العملاء. الخلافات التجارية 
 .خسائر بسب  الإهمال أو إتلاف أصول العملاء 

 :الخسائر التي يتسب  بها العاملون لدى المصرف, أو تتعلق بهم  المخاطر الناجمة عن الأفراد
أو بدون قصد(, وتشمل الأفعال التي يكون الهدف منها الغش, أو إساءة استعمال  )بقصد

الممتلكات, أو التحايل على القانون والأنظمة والتعليمات, أو سياسة المصرف من قبل المسؤولين 
أو الموظفين, وكذلك الخسائر الناشئة عن العلاقة مع العملاء, أو المساهمين, أو الجهات 

 :(1011)حوراني و موصللي,  طرف ثالث. ومن الأمثلة عليهاالرقابية وأي 
 :عمليات الاحتيال الداخلي من قبل موظفين, مثل 
  ,الاختلاس المالي: تعتبر الاختلاسات النقدية من أكثر أنواع الاختلاس شيوعاً بين الموظفين

تيجة حالات الاختلاس من الأموال وتمثل معظم الخسائر التي تتعرض لها المصارف ن
المودعة بالمصارف أو الشيكات من الفروع وأجهزة الصرف الآلي, وتمثل عملية استعادة تلك 
الخسائر الناتجة من عمليات الاختلاس من الأمور المعقدة والصعبة, وفي بعض الأحيان 

لاس, ووضع تكون غير ممكنة, مما يستدعي ضرورة تصميم برامج الكشف عن حالات الاخت
إجراءات تكون أكثر فعالية لتقليل احتمالات حدوثها, بحيث تكون كلفة هذه الإجراءات لا تزيد 
بأي حال من الأحوال عن تكلفة محاولة استعادة المبالغ المختلسة و الخسائر الناجمة عن 

 عمليات الاختلاس.

 .تعمد إعداد تقارير خاطئة عن أوضاع المصرف 
 فين الخاصة.استغلال لحسابات الموظ 
 .إساءة استخدام بيانات العملاء السرية 
 .تدمير الممتلكات بصورة احتيالية أو الإيذاء 
 .التواطؤ في السرقة, أو السطو المسلا, أو الابتزاز 
 .الرشاوى 
 .التهر  الضريبي المتعمد 
 .عمليات التداول دون تخويل وتنفيذ حركات غير مصرح القيام بها 
 يات والتعليمات المصرفية.المعالجات الخاطئة للعمل 
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 .الغرامات والعقوبات بسب  أخطاء الموظفين 
  ممارسات العمل والأمان الوظيفي: هي الأحداث المرتبطة بعلاقات العاملين, والتي ترفع

الخسائر التشغيلية, مثل: مطالبات التعويض للعاملين )التفرقة والتمييز في المعاملة(, الفصل 
 قواعد الأمن والسلامة.الجائر من الوظيفة, وخرق 

 المخاطر الناجمة عن الأنظمة التقنية والمصرفية والاتصالات:  .1

هي الخسائر الناشئة عن تعطل العمل أو فشل الأنظمة بسب  البنية التحتية, تكنولوجيا المعلومات, أو 
 :(1014)بوعبدلي,  عدم توفر الأنظمة الملائمة, وأي عطل أو خلل في هذه الأنظمة, وتشمل

 . انهيار أنظمة الحاسو 

 .الأعطال في أنظمة الاتصالات 
 .أخطاء البرمجة 
 .فيروسات الحاسو  وبرامج الاختراق 
  العوائد المفقودة بسب  عطل يترت  عليه عدم تنفيذ عمليات يترت  عليها عمولات وفوائد

 للمصرف.

 الخارجية: المخاطر الناجمة عن الأحداث المتعلقة بالبيئة .3

هي مجموعة الخسائر الناشئة عن أعمال طرف ثالث, بما يشمل الاحتيال الخارجي وأي أضرار تصي  
الممتلكات والأصول, وخسائر نتيجة تغيير في القوانين بما يؤثر على قدرة المصرف في مواصلة العمل, 

 وتشمل:
 لمصرف, وتشمل ما يلي:أ(. الاحتيال الخارجي: وهو الأفعال التي تتم من قبل طرف خارج ا

السرقة والسطو المسلا: إن زيادة استخدام معايير السلامة الأمنية لدى المصارف أدت إلى تخفيض  -
 حالات السرقة والسطو.

تزوير العملات: مع العلم أن تطور الوسائل التكنولوجية في معظم الدول ساعد على زيادة حالات  -
 تزوير العملات.

تزوير الشيكات المصرفية, أو تزوير الأوراق المالية القابلة للتداول, أو الأوراق  التزوير: ويتمثل في -
 التجارية والسندات والكفالات والاعتمادات.

 القرصنة والاختراق اللذان قد يؤديان إلى تدمير المؤسسة التقنية. -

 سرقة البيانات. -

 طبيق الخاص بالمصرف., والتالإلكترونيالاحتيال عبر بطاقات الائتمان, والموقع  -
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 الاحتيال عبر شبكات الاتصالات. -

 الإرها  والابتزاز. -

 ب(. الكوارث الطبيعية )الهزات الأرضية والزلازل, والحرائق, والفيضانات...إلخ(.

 أساليب إدارة المخاطر التشغيلية: 0-1-6

جراءات للحد م تتبع المؤسسات مجموعة من الأسالي  لاتخاذه ضوابط رقابية ن المخاطر والوصول بها وا 
 :(1011)معري,  الأداء والخدمات المقبولة وأهم هذه الأسالي  إلى

 القضاء على الخطر 

خاصة إذا كانت نوعية المخاطر خارج النطاق المقبول للمخاطر, لذا تتجه البنوك إلى استخدام أدوات 
 .النظم التشغيلية بالكامل تغيير جذرية مثل إعادة تصميم و هيكلة

 الحد من الخطر 

 إلىالحد منها والوصول بها  إلىإذا لم تستطع البنوك القضاء على مخاطر التشغيل أو تجنبها, فتلجأ 
 :الحد المقبول, وتشمل طرق الحد من الخطر القيام بالتالي

 لحد من تكرار الحدثا −

 التصريا المزدوج قبل إتمام العمليات −

  على بيئة تجريبية قبل نقلها على البيئة الفعليةاختبار الأنظمة  −

 زيادة سعة الخوادم الخاصة بمعالجة العمليات تجنبا لمشاكل أوقات الذروة −

أقر  مستوى مقبول للبيانات في  إلىالنسخ الاحتياطي لكافة البيانات الهامة وذلك لضمان الرجوع  −
 .حالة تلف البيانات الأصلية لأي سب  من الأسبا 

 ن تأثير الحدثالحد م Impact: 

وهذه  لتحويل المخاطر من البنك إلى شركة التأمين, وضع خطط استمرارية الأعمال والتأمينمن خلال 
 .الوسائل مناسبة بشكل خاص للأحداث شديدة التأثير ومنخفضة التكرار مثل الكوارث الطبيعية

 خاتمة:
المحافظة على سمعة البنك وجودة خدماته تحتل إدارة المخاطر أهمية كبرى في تحقيق أهداف البنوك و 

وبناء الثقة لدى العملاء, وعلى اختلاف أنواع المخاطر التي تواجهها البنوك فإن المخاطر التشغيلية 
تتعلق بجميع العمليات المصرفية وأنظمة التشغيل وطريقة عمل الموظفين, بالإضافة إلى الامتثال والالتزام 
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دارة المخاطر التشغيلية ساهمت بشكل ملحوظ في الحد من  باللوائا والقوانين المنظمة ل عمل البنوك, وا 
 حدوثها وتحسين فعالية الأداء وجودة الخدمات.

 :المخاطر الاستراتيجية 0-0

مع استمرار الأعمال التجارية في بيئة تتزايد فيها القدرة التنافسية, تسعى العديد من المؤسسات إلى تجن  
ر فشلها في التخطيط الاستراتيجي, والذي تتفاقم احتماليته بفعل التهديدات التي الخطر الوَاقع عليها إث

تتعرض لها عملياتها, مثل: الهجمات الإلكترونية, وتعطل الإمداد, والكوارث المناخية وغيرها, ولهذه 
 الأسبا  أصبحت إدارة المخاطر الاستراتيجية عاملًا رئيسياً في نجاح أي مؤسسة.

 مخاطر الاستراتيجية وأهميتها:مفهوم ال 0-0-1
المخاطر الاستراتيجية تعرف عموماً على أنها تلك المخاطر التي تهدد قدرة المؤسسات على وضع وتنفيذ 
استراتيجيتها, أي احتمالية فشل استراتيجية المؤسسة, وتعد تقديراً لنجاح الاستراتيجية المختارة مستقبلًا, 

وعةٍ من القرارات الواضحة, فإن المخاطر الاستراتيجية تعكس مجموع وبما أن الاستراتيجية عبارة عن مجم
 مخاطر تلك القرارات.

والمخاطر الاستراتيجية هي فئة من فئات مخاطر إدارة المشاريع, وهذا ما يجعلها مؤثرة في جوهرها على 
 الاستراتيجية. الاستراتيجية العامة, مما يعني ضرورة تقديم الدعم المستمر للمؤسسة للبحث عن المخاطر

 الاستراتيجية الخطة لغيا  نتيجة تنشأ التي ويفهم من مصطلا المخاطر الاستراتيجية بأنها المخاطر

 المدى. وطويلة قصيرة المنظمة أهداف لتحقيق اتباعه الواج  خلالها المسار من تحدد والتي المناسبة

المخاطر  أو المصرف نشاط سلباً على تؤثر خاطئة قرارات إصدار عن الناتجة وهي تعرف بأنها المخاطر
 اتخاذ المتاحة, ومثال ذلك الفرص لاستغلال المناس  الوقت في المناسبة القرارات اتخاذ عدم عن الناتجة

)قصوعة,  خدمات جديدة تقديم أو الأسواق بعض من الخروج أو جديدة أسواق بدخول المتعلقة القرارات
1010). 

المنظمة  حياة وتهدد الاستراتيجية الخطط في تقع التي نرى أن المخاطر الاستراتيجية هي المخاطرو 
 معالجتها, على تعمل حيث البشرية, ومواردها التنظيمية, وسمعتها وثقافتها معلوماتها, على خطراً  وتشكل

 تضمن للمنظمة قيمة لقلخ ببعضها وربطها والاستدامة والأداء والمخاطر الاستراتيجية ثم مواءمة ومن

 .(1010)الحديدي و السيد,  المدى الطويل على نجاحها

أما إدارة المخاطر الاستراتيجية هي عملية التعرف على المخاطر, وتحديد أسبابها وآثارها, واتخاذ 
 الإجراءات ذات الصلة للتخفيف منها.
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 أنها على وتفسر مؤسسة, لأي والمهم الأساسي الجزء هي الاستراتيجية العملية في المخاطر إدارة كما أن

 التأكد عدم حوادث مع للتعامل ومنظم استباقي بشكل المخاطر لمواجهة المؤسسة تتبعها الإجراءات التي

 ورؤية أهداف وفق للمخاطر الذاتي والتقويم المخاطر لإدارة الصحيا والفهم أهداف المؤسسة, تعيق التي

 .(1011)القحطاني,  الأنشطة تلك من بمزايا مستدامة للخروج واضحة,

 والتخطيط الاستراتيجي أبعادها ودراسة المخاطر هذه على بالتعرف المخاطر إدارة عملية جوهر ويكمن

مستدامة  قيمة أعلى إضافة هو الاستراتيجية العملية تلك نتاج يكون معالجتها بحيث ثم ومن لها الفعال
دارتها وتقويمها المخاطر تلك لمعرفة نظام بناء فإن المؤسسة, لذا أنشطة لجميع  من يعد سليمة بطريقة وا 

 (1010)الحواجرة,  .أهدافها وتحقيق المؤسسات أداء تطوير في العوامل الرئيسية

خفاقات التصنيع, والتغيرات الاقتصادية, والتحولات وتنشأ المخاطر من عوامل داخلية وخارجية مثل: إ
التي تطرأ على أذواق المستهلكين, وما إلى ذلك, وقد تؤدي هذه المخاطر إلى تعطيل قدرة المؤسسة على 
تحقيق أهدافها, أو الخروج إلى السوق, أو حتى البقاء في المنافسة, فالإدارة الفعالة والكفؤة تضع ثقل القوة 

 المؤسسات لتجن  العقبات المحتملة أمام نجاحهم وتعظيم أدائهم.في أيدي قادة 

ويمكن فهم المخاطر الاستراتيجية وأثرها المحتمل على المؤسسات على مختلف مستوياتها من اتخاذ 
قرارات ذكية ومستنيرة, ولهذا تشكل إدارتها نشاطاً أساسياً لجميع الأعمال التجارية, سواء لكونها دافعاً 

)الجمالي,  ابتكارية في السوق, أو محاولة لأن تظل المؤسسة متقدمة في سباق المنافسة لظهور حلول
1011). 

يدات كبيرة, حتى أنها في بعض تهد الاستراتيجية إدارة المخاطر وتواجه المؤسسات التي تعجز عن
الأحيان قد تواجه تهديدات لوجودها الأساسي, والاعتراف بوجود بعض المخاطر الاستراتيجية, ومن ثم 

 اتخاذ إجراءات بشأنها أمران حيويان للتخفيف من حدة المشاكل الناتجة.

 :(1010)السبيعي,  ولإدارة المخاطر الاستراتيجية, ستحتاج المؤسسات إلى تحقيق عنصرين أساسيين

الفهم الكامل لموقف المؤسسة في السوق: يشمل ذلك تحديد الجمهور المستهدف, ودراسة حالة  -
 الشركات المنافسة, وكذلك الحالة العامة للسوق, وبيئة العمل نفسها.

رحلة تصميم الأهداف حتى الإدراك الواضا للأهداف الاستراتيجية للمؤسسة: ويتم ذلك بدءاً من م -
 مرحلة تنفيذ المقترَح.

 من خلال الطرق التالية: ةقياس المخاطر الاستراتيجيويمكننا 
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 Economic Capitalأولا : رأس المال الاقتصادي 
ويعد هذا المبلغ هو رأس المال الذي تحتاج إليه المؤسسة التجارية لتغطية أي خسائر غير متوقعة, وفقاً 

 ايير الملاءة المالية )استناداً إلى تقدير الشركة المثالي لقيم الدين العام(.لمعيار من مع

ويتيا هذا المقياس للمؤسسات أن تحدد كمياً جميع أنواع المخاطر المتصلة بإطلاق منتجات جديدة, أو 
يف للتخفتنفيذ مشاريع, حتى التوسع في أقاليم مختلفة, وبناءً على ذلك يمكن أن تتخذ الإجراءات اللازمة 

 من حدة المخاطر الاستراتيجية.

 RAROC: Risk-Adjusted Return On المخاطر على رأس المال ثانياً: العائد المعدل حس 

Capital 

وهو إطار لقياس العائد المتوقع القائم على المخاطر لتحليل الأداء المالي المعدل حس  المخاطر وتوفير 
وبوسع الشركات أن تستفيد من هذا المقياس لتحديد ما إذا  مرغوبة.رؤية متسقة للشركات لتحقيق الربحية ال

 كانت الاستراتيجية قابلة للتطبيق أم لا, مما يساعد على توجيه عملية صنع القرار لدى القادة.

 أنواع المخاطر الاستراتيجية: 0-0-0
لمؤسسات بحيث يحتاج تتعدد أنواع المخاطر الاستراتيجية ويتنوع تأثير كل نوع من هذه المخاطر على ا

 كل نوع إلى آلية مختلفة لإدارتها بشكل فعال:

 :(Hoskisson, 2011) وهي عبارة عن :المخاطر الاقتصادية. 1

* تغيرات السوق ذات التأثير على الاقتصاد الكلي مثل الركود أو الانتعاش على الطل  على المنتجات 
 والخدمات. 

سعار الصرف: الشركات التي تعمل دولياً تواجه مخاطر تتعلق بتقلبات العملات, مما قد يؤثر * تقلبات أ
 على تكاليف الإنتاج والأرباح.

وعليه يج  على الشركات إجراء تحليل للسوق المستهدف بإجراء دراسات سوقية دورية لفهم الاتجاهات 
العقود الآجلة للتحوط ضد تقلبات أسعار  الاقتصادية وتوقعاتها, واستخدام استراتيجيات التحوط مثل

 الصرف.
 تقنية وهي تتمثل في أخطاء وقع عند حدوثها المتوقع المخاطر : هيالمخاطر التكنولوجية .1

(AndersonTushman, 2006): 

المستمر لتظل  * التطور السريع: التكنولوجيا تتطور بسرعة, مما يعني أن الشركات بحاجة إلى الابتكار
 تنافسية. عدم القدرة على مواكبة هذه التغيرات يمكن أن يؤدي إلى فقدان الحصة السوقية.
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* التهديدات الإلكترونية: مع زيادة الاعتماد على التكنولوجيا, تزداد أيضاً مخاطر الهجمات الإلكترونية 
غير  والتعديلات المقلدة, النسخ الالتي يمكن أن تؤدي إلى فقدان البيانات أو تعطيل العمليات, واستعم

 الأجهزة تعطل ومخاطر وتكاملها, والبيانات المعلومات دقة وأخطار والبيانات, للمعلومات بها المصرح

 معها التعامل التي يتم والبرامج

وعندها يج  على المؤسسات تخصيص ميزانيات للابتكار وتطوير المنتجات الجديدة, بالإضافة إلى 
 لسيبراني من خلال استخدام تقنيات متقدمة وتدري  الموظفين.تعزيز الأمن ا

 إذ الاستراتيجية, البشرية الموارد بإدارة الاستراتيجية المخاطر إدارة ترتبط  :البشرية الموارد مخاطر .1

 وحصر المنظمة, في المناسبة البشرية الموارد بتحديد المرتبطة والأنشطة المهام تتقاسم الإدارتان

 للمهارات وتطوير تكامل ذلك عن ينتج مما التدريبية, البرامج في لتدريبية المطلوبةا الاحتياجات

 قدرة زيادة ذلك يعني مما المنظمة, في العاملة البشرية لدى الموارد الموجودة الضعف لجوان  وتقوية

 المحتملة. المخاطر في التحكم في المنظمة

دارة الاستراتيجية المخاطر إدارة بين ما تربط التي أن العلاقة كما  تحدد أن يمكن البشرية الموارد وا 

 الأمان برامج وتنفيذ صياغة عملية في تشتركان الإدارتان أن البشرية, أي تمنا للموارد التي الامتيازات

 المناس  بالتصنيف الاستراتيجية المخاطر إدارة تزود بأن الاستراتيجية لإدارة الموارد يمكن كما للمنظمة,

 يتيا المنظمة في البشري المال رأس على الاعتماد كل موظف, فإن قدرات بحس  شريةالب للموارد

 الموظفين تقدم ومع وبالتالي المطلو , النحو على والاستجابة لها والتهديدات الفرص استشعار للعاملين

 لفةمخت أسس لهم يبني مما البشري, رأس مالهم تشكيل إعادة يستطيعون فإنهم المهنية, حياتهم خلال

 للمنظمة. الاستراتيجي على الأداء ذلك تعكس فريدة إدارية قرارات اتخاذ على ويساعد للخبرة,

 :(vanRiel, 2014) من أهمها :المخاطر السياسية والقانونية .3

و تغيير طرق * التغيرات التنظيمية التي قد تؤدي إلى تغيرات في القوانين واللوائا كزيادة التكاليف أ
 العمل.

 * عدم الاستقرار السياسي يمكن أن يؤدي إلى عدم استقرار السوق, مما يؤثر على العمليات التجارية.

وهنا يتوج  على المؤسسات متابعة التغيرات القانونية والسياسية بانتظام لضمان الامتثال, إلى جان  
 ثر على الأعمال.التواصل مع صانعي القرار للتأثير على السياسات التي تؤ 

كالتغيرات في سلوك المستهلك الناتجة عن التغيرات في القيم  :المخاطر الاجتماعية والثقافية .5
جراء استطلاعات دورية لفهم احتياجات  الاجتماعية, مما يتطل  تعديلات في استراتيجيات التسويق, وا 

 وتوقعات العملاء.
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 :(Kizgin, 2022)  أهمهاومن  مخاطر السمعة: .4

* فقدان الثقة: أي حدث سلبي يمكن أن يؤدي إلى فقدان ثقة العملاء والمستثمرين, مما يؤثر على الأداء 
 المالي, وعلى المؤسسات تطوير خطط لإدارة الأزمات للتعامل مع الأحداث السلبية بشكل سريع وفعال.

ة يمكن أن تؤدي إلى تغطية إعلامية سلبية, مما يزيد من * التأثير على العلاقات العامة: الأحداث السلبي
تفاقم المشكلة, فلا بد من بناء سمعة قوية لمؤسسة من خلال الاستثمار في العلاقات العامة والتواصل 

 .الفعال مع الجمهور
حيث يؤدي التغير المناخي والكوارث الطبيعية مثل الفيضانات أو الزلازل إلى  المخاطر البيئية: .6

ل العمليات والإنتاج, فكان لزاماً على المؤسسات تبني ممارسات مستدامة تقلل من الأثر البيئي تعطي
 وتضمن استمرارية الأعمال, وتطوير خطط للطوارئ للتعامل مع الكوارث الطبيعية والحد من تأثيرها.

تراتيجيات فعالة إدارة المخاطر الاستراتيجية تتطل  فهماً عميقاً لكل نوع من هذه المخاطر وتطوير اس
للتعامل معها, فمن خلال التحليل الدقيق والتخطيط الجيد, يمكن للمؤسسات تقليل تأثير هذه المخاطر 

 عزيز قدرتها التنافسية في السوق.وت

 الأدوات الأساسية لإدارة المخاطر الاستراتيجية: 0-0-6

وات المناسبة يُحدث فرقاً كبيراً, حيث عندما يتعلق الأمر بإدارة المخاطر الاستراتيجية, فإن امتلاك الأد
دارة المخاطر التي قد تؤثر على نجاح المؤسسة بفعالية وأهمها )حشاد,  هذه الأدوات على تقييم وا 

1014): 

من أهم أدوات إدارة المخاطر الاستراتيجية, فهو يوفر  يُعد: (ERM) برنامج إدارة مخاطر المؤسسات -
ة شاملة لتحديد المخاطر وتقييمها ومراقبتها في جميع أنحاء المؤسسة, كما يتيا مركزية بيانات منص

عداد تقارير ثاقبة ورؤية شاملة لملف مخاطر المؤسسة, واتخاذ  المخاطر وتتبع إجراءات التخفيف, وا 
 .قرارات مدروسة للحد من التهديدات المحتملة

دى الأدوات الأساسية لإدارة المخاطر الاستراتيجية, وهي تعد إح (KPIs) مؤشرات الأداء الرئيسية -
مقاييس قابلة للقياس تتتبع أداء وتقدم المجالات الرئيسية داخل المؤسسة, فمن خلال وضع مؤشرات 

 أداء رئيسية ذات صلة, يمكن للشركات مراقبة وتقييم فعالية استراتيجيات إدارة المخاطر الخاصة بها. 

إلى نقاط  SWOT اةً قيّمةً أخرى لإدارة المخاطر الاستراتيجية, حيث يُشيريُعد أد : SWOT تحليل -
القوة والضعف والفرص والتهديدات, وهو إطار عمل مُنظّم لتقييم العوامل الداخلية والخارجية للمؤسسة, 
كما يساعد على  تحديد أولويات موارد المؤسسة ووضع استراتيجيات للاستفادة من الفرص مع تقليل 

 .ديدات إلى أدنى حدالته
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أدوات رسم خرائط المخاطر : تعتبر من الأدوات الأساسيةً أيضاً لإدارة المخاطر الاستراتيجية, فهي  -
تتيا تصور وتحليل الترابطات بين مختلف المخاطر وتأثيرها المحتمل على المؤسسة, من خلال رسم 

مؤشرات رئيسية  لرئيسية, ووضعخرائط المخاطر الداخلية والخارجية, و تحديد مجالات المخاطر ا
 ., وفهم آثارها المتتالية المحتملة, ووضع استراتيجيات تخفيف مُستهدفة للمخاطر

تخطيط السيناريوهات: هو أداةً تُعزز الجهود الاستراتيجية في إدارة المخاطر, يتضمن تخطيط  -
ة من المخاطر المحتملة, السيناريوهات تطوير وتحليل سيناريوهات مستقبلية مختلفة بناءً على مجموع

واستكشاف الاحتمالات المختلفة والاستعداد لنتائج متنوعة, فمن خلال محاكاة السيناريوهات المحتملة 
 .يمكن تحديد الاستراتيجيات الأكثر فعالية للحد من المخاطر وتحسين عملية اتخاذ القرار

تقييم المخاطر بفعالية, فتقوم أدوات تحليل التكنولوجيا وتحليلات البيانات: يعتبر  أمراً بالغ الأهمية ل -
البيانات على تحليل كميات هائلة من البيانات وتحديد الأنماط والاتجاهات والمخاطر المحتملة, وهذا 

 .يقدم  رؤى قيّمة واتخاذ قرارات مبنية على البيانات لإدارة المخاطر المُحددة بفعالية

 
 خاتمة:

يجية تلع  دوراً محورياً في عملية التخطيط الاستراتيجي. فهي تساعد نستخلص أن إدارة المخاطر الاسترات
أهدافها الاستراتيجية, مما يضمن اتخاذ المؤسسة  المؤسسات على مواءمة رغبتها في المخاطرة مع

لمخاطر مدروسة تتوافق مع استراتيجيتها العامة. بالإضافة إلى ذلك تساعد إدارة المخاطر على التحقق 
رات الاستراتيجية من خلال مراعاة المخاطر المحتملة وتأثيرها المحتمل على قدرة المؤسسة من صحة القرا

 .على تنفيذ استراتيجياتها
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 جودة الخدمات المصرفية 0-6
جودة الخدمات المصرفية تُعتبر أحد العوامل الأساسية التي تحدد نجاح المؤسسات المالية والمصرفية في 

ة. تعكس جودة الخدمات المصرفية مدى قدرة البنك على تلبية احتياجات وتوقعات بيئة تنافسية متزايد
 العملاء بشكل فعال وفعال.

 مفهوم الجودة وخصائصها: 0-6-1

 مفهوم الجودة كما يلي: إيضاحيمكننا 

 , فكلماHigh Qualityالجودة: إن كلمة الجودة عند الغالبية العظمى من الناس تعني "النوعية العالية " 
 , (1016)الصرن,  ظهرت السلعة أو المنتج بأفضل شكل ممكن كلما أعطت نتائج مثالية أكبر

وبناء على ذلك تعددت المفاهيم والتعاريف التي أوردها الباحثون والمؤلفون عن مفهوم الجودة, وتجدر 
   الجوان  المختلفة التي تدخل مفهوم الجودة.الإشارة إلى أنه من الصع  تحديد تعريف شامل ووافي بسب

فتعرف الجودة على أنها:" مفهوم مجرد يعني أشياء تختلف حس  طبيعة الأعمال والصناعات وكذلك 
تعني كم يكون الأداء أو الخصائص معينة للمنتج ممتازة, خصوصاً عند مقارنتها مع معايير موضوعة 

 .(1011) أبو قحف,  سلفاً من طرف المستفيد أو المنظمة"

كما تعرف بأنها:" الإتقان وهي نتيجة الاهتمام بالكيف والنوع, وتكون محكومة بمواصفات ومعايير 
 .(1011)الطراونة,  ومقاييس نسبية تختلف من فرد لآخر ومن ومكان وزمان آخر"

رف الباحثة الجودة بأنها: كل ميزة أو خاصية تؤثر في الخدمة, وهو القدرة على من التعاريف السابقة تع
 الموازنة بين ما يرغ  به العملاء وبين ما هو مقدم فعلًا, وتحقيق رغبات العميل ومتطلباته واحتياجاته.

أو  الخدمة: تعرف الخدمة بأنها " عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس, إما بحد ذاتها
كعنصر جوهري من منتج ملموس, حيث يتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة 

 . (1004)ماضي,  شخصية لدى العميل أو المستفيد"

كما عرفت بأنها:" عبارة عن أوجه نشاط غير ملموس تهدف إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك 
أو المشتري الصناعي مقابل دفع مبلغ معين من المال على ألا يقترن تقديم هذه الخدمة ببيع سلع النهائي 
 . (1000)علاق,  أخرى"

إذاً نرى أن الخدمة منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للعميل نتيجة لتطبيق أو استخدام جهد أو 
يه على أشخاص أو أشياء معينة ومحددة, والخدمة لا يمكن حيازتها أو استهلاكها طاقة بشرية أو آلية ف

 مادياً. 
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جودة الخدمة: تزداد أهمية جودة الخدمات في عالم المؤسسات الخدمية, وبصفة خاصة تلك المؤسسات 
يعود التي تهدف إلى تحقيق الربا من خلال تقديم هذه الخدمات كالمصارف وشركات الحوالات وغيرها, و 

ذلك إلى أن تلك المؤسسات لا تبيع السلع الملموسة بل تقدم الخدمات لعملائها ومن هنا يأتي دور الجودة 
التي تعطي للمنظمة أو المؤسسة الفرصة التنافسية لكي تنافس نظيراتها في السوق, وبناء الميزة التنافسية 

 .  (1011)اخوارشيده,  في ذهنه  من خلال كس  ثقة العميل وولاءه وتدعيم اسم المؤسسة والمنظمة

كما تعرف جودة الخدمات بأنها:" مدى تطابق ما تقدمه الخدمة للمستهلك في ظل توقعاته مما يفترض أن 
 . (1000)النعيمي ,  يحصل عليه منها"

 ثلاث فوائد رئيسية وهي:فأن تطبيق الجودة في أي مؤسسة يتمثل في 

الفوز برضا العميل: ويتم ذلك من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي احتياجاتهم  -
وتوقعاتهم, وبما أن رضا العميل هو الحجر الأساس في المؤسسات الخدمية, فإن تحسين جودة 

 الخدمة يعني تعزيز الولاء وضمان العميل مستقبلا.  

أهم مبدأ من مبادئ الجودة هو القيام بالعمل أو تقديم الخدمة بشكل تخفيض التكاليف: حيث أن  -
صحيا ومن أول مرة, مما يعني تقليل الأخطاء والتكاليف المترتبة على إعادة تصحيا الخدمة 

 عند القيام بها بشكل خاطئ. 

على  الميزة التنافسية: فعندما تتميز المؤسسة بتقديم خدمات ذات جودة عالية, ينعكس هذا الأمر -
رضا العميل وبالتالي بناء قاعدة عملاء مستدامة, مما يؤدي إلى تعزيز مكانة المؤسسة في 

 السوق وبناء سمعة إيجابية بين العملاء وجذ  عملاء جدد.

أما في العمل المصرفي فتم تعريف جودة الخدمات المصرفية بأنها:" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي 
دراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملا ء لهذه الخدمة, وأنها الفرق بين توقعات العملاء للخدمة وا 

 . (1007)شاي ,  لها"

 حيث يوضا التعريف السابق الفرق ما بين التوقعات عن الخدمة والإدراك الفعلي لها من قبل الزبائن.

ائن ودراسة قدرة البنك على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على كما عرفت بأنها:" إرضاء لمتطلبات الزب
إتقانها, فإذا تبنى البنك عملية تقديم خدمة ذات جودة عالية يج  أن يسعى من خلالها التفوق على 

 .(1014) أبو خريص و شكشك,  متطلبات الزبائن"

لخدمة المصرفية تتمثل بمدى قدرة البنك على تحديد المتطلبات ومن خلال هذا التعريف نرى بأن جودة ا
 المرجوة من قبل العملاء, وتقديم أفضل الخدمات لتتماشى مع متطلباتهم وتتفوق عليها.

خلاصة التعاريف السابقة يمكننا القول بأن جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف هي 
من الأولويات الأساسية في تعزيز جودة الخدمات سواء أكانت خدمة المحدد الرئيسي لرضا الزبون, وهو 
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متوقعة أم مدركة من وجهة نظر الزبائن, من خلال العمل على تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات 
 الزبائن المدركة.

 أبعاد جودة الخدمة: 0-6-0

آراء المؤلفين والباحثين في هذا هناك مجموعة من الأبعاد التي تميز الجودة, ولكنها تختلف باختلاف 
 المجال في تحديد أبعادها, ويمكن حصر كافة أبعاد جودة الخدمة بالعناصر الخمسة المتمثلة بالآتي

(Purwanto, 2020): 

الملموسية: وتشمل البيئة المكانية لتقديم الخدمة وما تتضمنه من تسهيلات مادية وتصميم  .1
 وحداثة الأجهزة بالإضافة إلى مظهر مقدمي الخدمة. وتنظيم,

الاعتمادية والثقة: أي تقدم الخدمة في الوقت المحدد والمعلن عنه وبالسرعة المناسبة, وأن تكون  .1
صحيحة من المرة الأولى, والوفاء بكافة التعهدات التي ألزمت المنظمة نفسها بتقديمها, وسيادة 

 ولين عن تقديم الخدمة.مناخ الثقة لدى العاملين والمسؤ 

الاستجابة: تتمثل بالاستعداد الدائم من قبل العاملين للتعاون والاستجابة الفورية للعملاء مهما  .3
خباره بموعد تقديم الخدمة  كانت درجة الانشغال, وتقديم ما يرغ  به من خدمات بسرعة, وا 

 ملاء.والانتهاء منها, كما تتضمن الرد الفوري على استفسارات وشكاوى الع

اللباقة: امتلاك العاملين مقدمي الخدمة للمعرفة الكافية والمهارات اللازمة التي تسما بأداء  .5
جراءات الخدمة, والقدرة على التصرف في المواقف الاستثنائية, وتفهم احتياجات  العمليات وا 

لعملاء, العملاء, ووضع مصالحهم في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين, والعناية الشخصية با
وتقدير ظروفه والتعاطف معه, وسيطرة روح المرح والصداقة في التعامل مع العملاء, بالإضافة 

 إلى تقديم الخدمة في أوقات مخصصة تلاءم أوقات الراغبين بالحصول عليها.

الأمان: يعبر عنها من خلال إحساس العميل بالراحة والأمان أثناء التعامل مع مقدمي الخدمة  .4
المهارة والمعرفة اللازمة, واتسامه بالأد  وحسن الخلق, كما استمرارية المنظمة  الذي يمتلك

بمتابعة حالة الخدمة وكيفية أدائها, والحفاظ على سرية المعلومات الخاصة بالعملاء, كما أن دعم 
 الإدارة وتأييدها للعاملين يسهم في نشر جو من الثقة والأمان ما يؤثر إيجاباً على أداء الوظائف

 بكفاءة.
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 :تأثير المخاطر التشغيلية على جودة الخدمات المصرفية 0-6-6

تعد المخاطر التشغيلية متأصلة في جميع أنشطة البنوك ومنتجاتها وخدماتها لذا تعتبر من العوامل 
الرئيسية التي تؤثر على جودة الخدمات المصرفية, وخاصة في بيئات مثل سورية التي تواجه تحديات 

 :(1011)مرازقة, وسياسية بسب  الظروف الاقتصادية والجيوسياسية, وهذه التحديات تتمثل في  اقتصادية

 :خسائر مادية مباشرة وغير مباشرة .1

قد تتسب  المخاطر التشغيلية في خسائر مالية كبيرة بسب  الأعطال في الأنظمة, الأخطاء البشرية في 
بالإضافة إلى ذلك, يمكن أن تؤدي إلى خسائر غير مباشرة تتمثل في فقدان  .حتيالالمعاملات, أو الا

  .العملاء, الإضرار بالسمعة, وتراجع القدرة التنافسية

 :تدهور تجربة العميل .1

يمكن أن تؤثر المشكلات التشغيلية على سرعة ودقة تقديم الخدمات المصرفية, مما يقلل من رضا 
, قد تؤدي الأنظمة القديمة أو الأعطال في التطبيقات الرقمية إلى صعوبة على سبيل المثال .العملاء

  .الوصول إلى الخدمات أو بطء معالجتها

 :عدم الامتثال التنظيمي .3

عدم إدارة المخاطر التشغيلية بشكل فعال قد يؤدي إلى مخالفات للقوانين واللوائا المصرفية, مما يعرض 
الخدمات المقدمة للعملاء, خاصة فيما يتعلق بحماية البيانات البنوك لعقوبات وقد يؤثر على جودة 

  .والخصوصية

 :زيادة تكاليف التشغيل .5

في محاولة لتصحيا الأخطاء ومعالجة المشكلات الناتجة عن المخاطر التشغيلية, قد تضطر البنوك إلى 
رين, مما يؤثر على زيادة الإنفاق على استعادة الأنظمة, تدري  الموظفين, أو تعويض العملاء المتضر 

  .(1010) عبد الماجد,  ربحيتها وجودة الخدمات التي يمكن تقديمها

 :فقدان الثقة .4

قد تؤدي تكرار المشكلات التشغيلية إلى فقدان ثقة العملاء في استقرار وموثوقية الخدمات المصرفية 
  .المقدمة, مما يدفعهم للبحث عن بدائل

 البنية التحتية:ضعف  .6

 صعوبة الحصول على التقنيات الحديثة: .7

التحديات المتعلقة بتدري  وتأهيل الكوادر البشرية: فعدم كفاءة الموظفين قد تؤدي إلى ضغط  .1
 إضافي على الموظفين, مما قد يؤثر على أدائهم وقدرتهم على تقديم خدمة العملاء بشكل جيد.
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دة الخدمات المصرفية هي علاقة متبادلة؛ حيث أن تحسين جودة إن العلاقة بين المخاطر التشغيلية وجو 
الخدمات يمكن أن يقلل من المخاطر التشغيلية, والعكس صحيا. لذلك, يج  على البنوك التركيز على 

 استراتيجيات فعالة لإدارة المخاطر التشغيلية لضمان تقديم خدمات مصرفية عالية الجودة.

 جية على جودة الخدمات المصرفية:تأثير المخاطر الاستراتي 0-6-9

 من أهم التأثيرات المحتملة للمخاطر الاستراتيجية على جودة الخدمات المصرفية ما يلي
(Emblemsvag & Kjolstad, 2022): 

 . التغيرات الاقتصادية: 1

ة تكاليف التشغيل للبنوك, مما يجعلها المتمثلة بالتضخم فارتفاع معدلات التضخم يمكن أن يؤدي إلى زياد
مضطرة لرفع الرسوم على الخدمات أو تقليل جودة الخدمة المقدمة, أما انخفاض قيمة العملة فقد يؤثر 
ذلك على قدرة العملاء على سداد القروض أو استخدام الخدمات المصرفية, مما يزيد من نسبة الديون 

 المتعثرة ويؤثر سلباً على جودة الخدمة.

 . عدم توافق الاستراتيجيات مع احتياجات السوق: 1

حيث أن فشل البنوك في إجراء دراسات سوقية دقيقة يمكن أن يؤدي إلى تقديم منتجات وخدمات لا تلبي 
احتياجات العملاء, مما يؤدي إلى انخفاض رضا العملاء, وهذا بدوره يجعل البنوك بحاجة إلى إعادة 

 دمات تتناس  مع هذه التوجهات.تقييم استراتيجياتها لتقديم خ

 . تأثير الأزمات السياسية:3

إن عدم الاستقرار السياسي التي مرت في سورية أدت إلى تراجع الاستثمارات وارتفاع مستويات المخاطر, 
مما قد يحد من قدرة البنوك على تقديم خدمات جديدة أو تحسين الخدمات الحالية, ناهيك عن أن 

متغيرة قد تؤدي إلى فرض قيود على العمليات المصرفية, مما يؤثر على جودة السياسات الحكومية ال
 .(Raheem & Sahib, 2022) الخدمة والقدرة على تلبية احتياجات العملاء

 . تحديات المنافسة:5

ة مضطرة لتقديم خدمات إن دخول مؤسسات مالية جديدة قد يزيد من المنافسة, مما يجعل البنوك التقليدي
أفضل ولكن قد لا تتمكن من ذلك بسب  قيود استراتيجية, أو  استراتيجيات تسعير غير فعالة تؤثر على 

 الربحية وجودة الخدمة.

 . نقص الخبرة: 4
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عدم وجود كفاءات متخصصة في إدارة المخاطر يمكن أن يؤدي إلى اتخاذ قرارات استراتيجية غير 
التعرض لمخاطر استراتيجية تؤثر على جودة الخدمة, كفشل البنك في وضع مدروسة, مما يزيد من 

 خطط طوارئ فعالة يمكن أن يؤدي إلى تدهور مستوى الخدمة أثناء الأزمات.

 . الابتكار والتكنولوجيا:6

عدم الاستثمار في التكنولوجيا وعدم مواكبة الابتكارات التكنولوجية مثل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت 
والتطبيقات المحمولة يمكن أن يجعل البنوك أقل جاذبية للعملاء, فقد أضحت التكنولوجيا تلع  دوراً 
حاسماً في تحسين تجربة العملاء, وفشل البنوك في تقديم حلول رقمية متقدمة يمكن أن يؤثر سلباً على 

 رضاهم عن جودة الخدمات.

 . سمعة البنك7

العملاء خلال الأزمات قد يؤدي إلى فقدان الثقة وبالتالي تراجع  فشل البنوك في التواصل بشكل فعال مع
جودة الخدمة, فأي أزمات أو فضائا مالية قد تؤدي إلى تدهور سمعة البنك, مما يجعل العملاء يترددون 

 في التعامل معه.

 . عدم القدرة على التكيف:1

ؤدي إلى فقدان الفرص, مما يؤثر عدم القدرة على التكيف مع التغيرات السريعة في السوق يمكن أن ي
على القدرة التنافسية وجودة الخدمة. وقد ينتج عدم التكيف من خلال عدم الاستثمار في تدري  الموظفين 

 .(Wallace, 2003) وتطوير مهاراتهم قد يؤدي إلى تقديم خدمات ذات جودة منخفضة

 . الامتثال والتنظيم:0

لتزام بالقوانين واللوائا المحلية والدولية يمكن أن يؤدي إلى غرامات وعقوبات تؤثر سلباً على عدم الا
العمليات والخدمات, كذلك الالتزام بالإجراءات التنظيمية المعقدة قد يؤدي إلى تأخير الخدمات وتقليل 

 كفاءة العمليات.

ستراتيجية بشكل شامل ومتوازن لضمان ونرى أنه يج  على البنوك في سورية التعامل مع المخاطر الا
تقديم خدمات مصرفية عالية الجودة. يتطل  ذلك استراتيجيات مرنة, استثمارات في التكنولوجيا, وتحليل 

 دقيق للبيئة المحيطة لضمان النجاح والاستدامة.

 كما تتفاعل المخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات المصرفية بشكل معقد, حيث تؤثر القرارات
الاستراتيجية على قدرة البنك على تقديم خدمات متميزة. عندما تتجاهل البنوك المخاطر الاستراتيجية أو 
تفشل في التكيف مع التغيرات في السوق, فإنها تعرض جودة خدماتها للخطر, مما يمكن أن يؤدي إلى 

لبنك على مواجهة التحديات فقدان العملاء وسمعة سلبية. بالمقابل, تحسين جودة الخدمات يعزز من قدرة ا
الاستراتيجية, مما يزيد من رضا العملاء وولائهم. لذا, يتعين على المؤسسات المالية اعتماد استراتيجيات 
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شاملة لإدارة المخاطر والتركيز على تحسين جودة الخدمة لضمان النجاح المستدام في بيئة تنافسية 
 .متغيرة

 

 خاتمة:
 تطوير على نجاح أثر مما للمخاطر عرضة جعلته التي التغيرات من عدد ةالأخير  الآونة في العالم شهد

إدارة  تسمي استراتيجي بشكل المخاطر هذه من تحد إدارة من لابد كان المؤسسات وجودة خدماتها, 
 للمؤسسات التنظيمي التطوير نجاح تحقيق في وفعال حيوي دور لها كان التي الاستراتيجية المخاطر

 ين جودة الخدمات المقدمة بشكل خاص.بصفة عامة وتحس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



30 

 

 الفصل الثالث : المنهجية والتصميم

 تمهيد:  6-1

التني تواجنه المصنرف المخناطر التشنغيلية والاسنتراتيجية يقنوم هنذا الفصنل علنى الدراسنة الميدانينة لمؤشنرات 
وذلننك مننن خننلال اسننتبيان مؤلننف مننن عنندة محنناور يقننيس كننل محننور  اللاذقيننةفنني محافظننة  التجنناري السننوري

مننندى المصنننرف عيننننة الدراسنننة وتحلينننل المخننناطر التشنننغيلية والاسنننتراتيجية فننني منهنننا نظنننرة العننناملين حنننول 
  .يقدمها المصرفالتي  جودة الخدمات المصرفيةارتباطها ب

 منهج الدراسة: 6-0

يقوم هذا المنهج دراسة وتحليل ظاهرة أو موضوع محدد يعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي حيث 
خلال فترة زمنية محددة ومن ثم تفسيرها, وهنذا المننهج قنائم علنى دراسنة الأسنس النظرينة فني المراجنع التني 

جاننننن  جننننودة الخنننندمات  إلننننىوهننننو المخنننناطر التشننننغيلية والمخنننناطر الاسننننتراتيجية  تخننننص موضننننوع البحننننث
يليننة لواقننع هننذه المخنناطر وتقيننيم مسننتوى جننودة الخنندمات المصننرفية مننن دراسننة تحل إعننداد وسننيتم المصننرفي,

 من وجهة نظر المتعاملين المصرفيين. أبعادهاخلال 

 : مجتمع وعينة الدراسة 6-6

سننح   وتننميتمثننل مجتمننع الدراسننة بكافننة المتعنناملين فنني المصننرف التجنناري السننوري فنني محافظننة اللاذقيننة, 
النف متعامنل فني  54عندد المتعناملين للمصنرف التجناري منا يقنار   عينة عشوائية بسيطة منهم, حيث بلغ

, وقد تم توزينع اسنتبيان الكترونني علنى منصنات التواصنل الاجتمناعي وتنم الحصنول علنى محافظة اللاذقية
قنانون حجنم العيننة ب لحجنم العيننة المحندد الأدننىالحند  قابلنة للتحلينل, ويتوافنق حجنم العيننة منع إجابنة 504

𝑛 وفق ما يلي: لمجتمع معلوم = 𝑁1+𝑁(𝑒2) = 450001+45000(0.052) ≈ 396 

N.حجم المجتمع الكلي :     𝑒 :(.0.04) مستوى الدلالة      n.حجم العينة : 
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 : الدراسة أداة 6-9
وهنندف إلننى قينناس اتجاهنناتهم  العمننلاء المصننرفيين فنني محافظننة اللاذقيننة السننوريةاسننتبيان موجننه تننم تصننميم 

اقع المخاطر التشغيلية والمخاطر الاستراتيجية واثرها في جودة الخدمات المصنرفية المقدمنة منن قبنل نحو و 
 المؤشرات التالية:وهو مؤلف من  ,المصرف التجاري السوري

 (.المؤهل العلميالعمل, , العمر, الجنس) المحور الأول: المتغيرات الشخصية 

 مؤشرات وهي: ثلاثةويقسم إلى : المخاطر التشغيلية المصرفية المحور الثاني 

مستوى البنية التحتية وهل تساهم في والهدفُ منه التعرفُ على  ((:ومعدات أجهزة) التحتية البنية) −
 .تشكيل مخاطر تشغيلية

مسننتوى التكنولوجيننا وتطورهننا وهننل ينننتج عنهننا والهنندفُ منننه التعننرفُ علننى  (:التكنولوجيتتا مستتتوى)  −
 . تشغيليةترفع من مستوى المخاطر ال أخطاء

قننندرات المنننوارد البشنننرية المتنننوافرة  والهننندفُ مننننه التعنننرفُ علنننى (:البشتتترية وفتتترة وكفتتتاءة المتتتوارد)  −
مكانياتها  .العمل بأخلاقياتعلى تنفيذ العمليات المصرفية ومدى التزامهم  وا 

  مؤشرات وهي: ثلاثة: ويقسم إلى المخاطر الاستراتيجية المصرفية الثالثالمحور 

المصنننرف بنننالواقع الاقتصنننادي لسنننورية  تنننأثروالهننندفُ مننننه التعنننرفُ علنننى  (:صتتتاديةالمختتتاطر الاقت) −
 .وقدرته على مواجهة المخاطر الناشئة عنه

السياسننية  بالأحننداثالمصننرف  تننأثروالهنندفُ منننه التعننرفُ علننى  (:والاجتماعيتتة الأمنيتتةالمختتاطر )  −
 وخاصة سياسات السيولة. سياسات معينة  اتخاذوالقرارات الصادرة عن الجهات الوصائية نتيجة 

التنني تشننهدها  الأمنيننةالمصننرف بالحالننة  تننأثروالهنندفُ منننه التعننرفُ علننى  (:المختتاطر الاقتصتتادية)  −
 .سورية حاليا ومستوى الوعي المصرفي للعملاء

 مسننتوى تقيننيم المتعنناملين : والهنندفُ منننه التعننرفُ علننى (جتتودة الختتدمات المصتترفية) المحتتور الثالتتث
 .الخمسة أبعادهارفية وفق لجودة الخدمات المص

تم استخدام المعيار  المتوسطاتوتم اعتماد مقياس ليكارت الخماسي في قياس المؤشرات, ولتفسير 
 التالي: الإحصائي

 تصنيفات ليكارت الخماسي لقيم المتوسطات 1  -6 جدول
 بشدةموافق  موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة التصنيف

 المجال
]1-1.70[ ] 1.10-1.40 [ ] 1.60-3.30[ ]3.50-5.10[ ]5.10-4[ 

 (1016)الغامدي,  المصدر:
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 : ثباة أداة الدراسة 6-2 

وتعتبنننر القيمنننة مقبولنننة إذا  [0-1]لاختبنننار الثبنننات نسنننتخدم معامنننل الفنننا كرونبننناخ, يأخنننذ قيمنننة تتنننراوح بنننين 
 , وأظهرت نتائج اختبار الفا كرونباخ لكل محور على الشكل التالي: 0.6تجاوزت 

 والمحاورللستبيان  نتيجة اختبار الفا كرونباخ  0  -6 جدول
Cronbach's 

Alpha 
N of Items المحور 

 المخاطر التشغيلية 61 909.
 (ومعدات أجهزة) التحتية البنية 2 862.
 التكنولوجيا مستوى 5 714.
 البشرية الموارد وكفاءة وفرة 1 834.

 المخاطر الاستراتيجية 61 826.
 الاقتصادية المخاطر 2 759.
 السياسية المخاطر 5 960.
 والاجتماعية الأمنية المخاطر 6 766.

 جودة الخدمات المصرفية 22 967.

 الاستبيان 54 968.

 SPSSد على برنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتما

ونلاحظ من الجدول أن قيمة الاختبار لجميع المحاور هي مقبولة وهنذا دلينل علنى ثبنات محناور الاسنتبيان 
 وجودة نتائجه. 

غسنننان , الننندكتور 1وقننند تنننم تحكنننيم الاسنننتبيان منننن قبنننل السنننادة الننندكاترة فننني القسنننم ومننننهم: الننندكتور احمننند خيربنننك
 من اهمها:تم توجيه عدة ملاحظات كان و , 2دخول

o  للمستبين به. اً بحيث تكون أكثر سهولة واستيعاب العباراتتعديل صياغة بعض 

o وجعلها أكثر تعبيرا عن مضمون المحور.العبارات بعض  حذف او اضافة 

o جعل جميع العبارات تحمل الاتجاه الايجابي( التي تزيد من متانة المحورالعبارات  توحيد اتجاه(. 

 ملحظات وقد تم الالتزام بجميع ال
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 .عينة الدراسةتوصيف خصائص  6-3

إن دراسننة المتغيننرات الشخصننية للمبحننوثين تعطنني فكننرة عننن منندى تمثيننل العينننة للمجتمننع فيمننا إذا  كانننت 
بناختلاف صنفاتهم الشخصنية, وقند تنم اختينار عندد منن المتغينرات الشخصنية  المتعناملينتشملُ كافةَ شرائاِ 

 كل التالي:التي تتناس  مع البحث وهي على الش

  :الجنسخصائص العينة حسب  (1

 في العينة, وهي على الشكل التالي: الجنسيظهر الجدول التالي تكرارات 
 خصائص العينة حسب الجنس 3  -3جدول 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 55.1 55.1 55.1 223 ذكر 

 100.0 44.9 44.9 182 أنثى

Total 405 100.0 100.0  

 SPSS المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على برنامج
% بينما 44للمتعاملين الذكور بنسبة  الأكبرالعدد نلاحظ من الجدول السابق أنَّ توزع أفراد العينة يمثل 

فاداتالباحثة  % وهذه النسبة متقاربة مع المجتمع وفقا لملاحظة54بلغت نسبتهم  الإناث في  الإداريين وا 
 .فروع المصرف في محافظة اللاذقية

 خصائص العينة حسب العمر: (0

 يظهر الجدول التالي تكرارات العمر في العينة, وهي على الشكل التالي:
 العمرخصائص العينة حسب  9  -6 جدول

 Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 18- 30 8.4 8.4 8.4 34 سنة 

 35.6 27.2 27.2 110 سنة 45 - 31 من

 73.3 37.8 37.8 153 سنة 60 إلى 46 من

 100.0 26.7 26.7 108 60 من اكبر

Total 405 100.0 100.0  

 SPSS المصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على برنامج
عام وهذا ما ينطبق على الفئات  56ظمَ أفراد العينة من الفئة فوق نلاحظ من الجدول السابق أنَّ مع

 المجتمع اذ ان غالبية المتعاملين هم من موظفي القطاع العام والمتقاعدين في هذه المرحلةالعمرية في 
 مما يؤدي إلى إعطاء صورة واقعية عن تقييم المؤشرات.
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 :العملخصائص العينة حسب  (6

 في العينة, وهي على الشكل التالي:العمل  اتهر الجدول التالي تكرار يظ
 العملخصائص العينة حسب  2  -6 جدول

 Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 25.2 25.2 25.2 102 عام قطاع 

 39.0 13.8 13.8 56 خاص قطاع

 63.7 24.7 24.7 100 حر عمل

 100.0 36.3 36.3 147 متقاعد

Total 405 100.0 100.0  

 SPSS المصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على برنامج
نلاحظ من الجدول السابق أن أفراد العينة موزعة على كافة الفئات مما يعطي تنوع في الإجابات وشنمولية 

ارتفعت نسنبتهم عنن بناقي الفئنات وخاصة فئة القطاع العام والمتقاعدين اذ  للفئات كافة ضمن مجال العمل
. 

 خصائص العينة حسب المؤهل العلمي: (9

 يظهر الجدول التالي تكرارات المؤهل العلمي في العينة, وهي على الشكل التالي:
 المؤهل العلميخصائص العينة حسب  3  -6 جدول

 Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 23.7 23.7 23.7 96 دون وما عامة ثانوية 

 51.9 28.1 28.1 114 معهد

 92.1 40.2 40.2 163 جامعية إجازة

 100.0 7.9 7.9 32 عليا دراسات

Total 405 100.0 100.0  

 SPSS المصدر من إعداد الباحث  بالاعتماد على برنامج
%  وبالتننالي 50ة منن الفئننة الجامعيننة وبلغننت هننذه النسننبة نلاحنظ مننن الجنندول السننابق أن معظننم أفننراد العيننن

لديهم الخبنرة الكافينة منن ناحينة توصنيف المؤشنرات ومنا مندى تطابقهنا منع المبنادئ العلمينة نتيجنة الاطنلاع 
 الاكاديمي عليها.
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 .الإحصائيةالمعالجة  6-7

 وهي: الإحصائيةسيتم الاعتماد على عدد من الاختبارات 

  لقينناس خصننائص العينننة المدروسننة وفننق المتغيننرات الشخصننية التنني تننم المئويننة التكننرارات والنسنن :
 اختيارها لهذا البحث.

  الوصننفي )المتوسننط, الانحننراف المعينناري, معامننل الاخننتلاف, القننيم الصننغرى,  الإحصنناءاختبننارات
القنننيم الكبنننرى(: بهننندف قيننناس واقنننع المخننناطر التشنننغيلية والمخننناطر الاسنننتراتيجية وجنننودة الخننندمات 
المصننرفية, حيننث سننيتم الاعتمنناد فنني التوصننيف علننى مقينناس ليكننارت الخماسنني للعبننارات ومننن ثننم 

 الوصفي لكل محور. الإحصاءحسا  قيم 
  الانحدار الخطي المتعدد: بهدف قياس اثر  المخاطر التشنغيلية والمخناطر الاسنتراتيجية فني جنودة

 الخدمات المصرفية.
 ن اختبارات الفروق: اختبار  تحليل التبايAnova  الفروق في اتجاهات العملاء حنول جنودة لقياس

 الخدمات حس  المتغيرات الشخصية لهم.

ظهار النتائج SPSS23سيتم استخدام برنامج   في استخراج البيانات وا 
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 الفصل الرابع : تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 .تمهيد 9-1

المناسننبة حيننث تننم تحليننل  الإحصننائيةن وفننق الاختبننارات يقننوم هننذا الفصننل علننى تحليننل إجابننات المتعنناملي
اليهننا سننابقا, ومننن ثننم  الإشننارةالوصننفي التنني تننم  الإحصنناءالنتننائج الوصننفية لمتغيننرات الدراسننة وفننق مقنناييس 

 :الإحصائي spss23وذلك باستخدام برنامج  النتائجوتفسير  الإحصائيةاختبار الفرضيات 

 راسة:لمتغيرات الد النتائج الوصفية  9-0

 :وذلك بحس  مقياس ليكارت الخماسي سنقوم باحتساِ  المتوسط والانحراف المعياري لكل متغير,

 النتائج الوصفية لمؤشرات المخاطر التشغيلية في المصارف: 9-0-1

وتحليننل نتائجهننا الوصننفية وفننق مننا  أساسننيةتننم قينناس متغيننر المخنناطر التشننغيلية عننن طريننق ثلاثننة مؤشننرات 
 يلي:

 : ومعدات( أجهزةالبنية التحتية ) محور تقييم (1

, وهي عبارات 4البنية التحتية وبلغ عددها يظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارات محور 
 كمايلي:

 تقييم المخاطر التشغيلية )البنية التحتية( 7  -3جدول 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

c.v جال م
 المقياس

 الرتبة

 للمصرف الحالية التحتية البنية تعتبر
 احتياجاتك لتلبية مناسبة

 1 حيادي 5.62% 167. 2.97 3 2 112

 المادية والسلامة الأمن أنظمة كفاءة ان
 كاميرات) جيدة تعتبر الفروع في

 (الخزائن الإنذار، أنظمة المراقبة،

 2 حيادي 11.78% 338. 2.87 3 2 112

 الفروع في والمعدات الأجهزة ةكفاء ان
 مخدمات، كمبيوترات) جيدة تعتبر

 (كهربائية منظمات

 5 حيادي 21.09% 561. 2.66 3 1 112

 أخطاء عن الناتجة تواجهها التي المشاكل
 بسهولة تداركها يمكن التحتية البنية

 4 حيادي 13.72% 387. 2.82 3 2 112

 لا التحتية البنية عن الناتجة المشكلات
 دائم بشكل تكررت
 3 حيادي 11.78% 338. 2.87 3 2 112

  حيادي %8.81 24997. 2.8365 3.00 2.00 112 (ومعدات أجهزة) التحتية البنية

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 
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ونلاحنظ أنهنا وقعنت ضنمن  2.8365 وهن حتينةمؤشنر البنينة التنجد من الجدول السنابق بنأن قيمنةَ مُتوسنط 
ولم يتجنه  تشغيليةر مخاطهناك حيادية حول ان البنية التحتية تسب  ان  وهذا ما يدل على الحياديمجال 

ما بين التقييم غير الموافق والحيادي حينث تشنير  الإجاباتوتركزت معظم  الإيجابيالتقييم  إلىالمتعاملين 
)قيمننة صننغيرة تجنناه قيمننة المتوسننط( وهننذا مننن شننانه ان  الإجابنناتوافننق فنني ت إلننىقيمننة الانحننراف المعينناري 

منننن قيمنننة المحايننند  مقنننار وبالتنننالي تقينننيم المحنننور , السنننلبي إلنننىاننننه يوجننند توجنننه حينننادي يمينننل  إلنننىيشنننير 
على انه لا يوجد  تأكيداونلاحظ من القيم الصغرى والكبرى  ,3السلبي كونه اقل من قيمة ويتصف بالتقييم 

 .وهذا ما يضعف تقييم المتغير إيجابيةت تقييما

التقينيم  إلنىحينث اتجهنت جميعهنا ة تقينيم المُتغينرات أو العبنارات فني درجن تقنار ونلاحظ  أيضاً أنَّ هنناك  
 المحايد مع اختلافات بسيطة بالقيم ورتبها على الشكل التالي:

  لتلبينة مناسنبة للمصنرف ينةالحال التحتينة البنينة تعتبنرحينادي يمينل للسنلبية لعبنارة هنناك تقينيم 

 ( اعلى تقييم.1واتخذت الرتبة ) احتياجاتك

  ة جيند تعتبنر الفنروع فني المادينة والسنلامة الأمنن أنظمنة كفناءة انحينادي يمينل للسنلبية هنناك تقينيم
 (.1واتخذت الرتبة ), )الخزائن الإنذار, أنظمة المراقبة, كاميرات)

  كمبينوترات) جيندة تعتبنر الفنروع فني والمعندات لأجهنزةا كفناءة انحينادي يمينل للسنلبية هنناك تقينيم 

 ( ادنى تقييم.4( واتخذت الرتبة )كهربائية منظمات مخدمات,

  يمكنن التحتينة البنينة أخطناء عنن الناتجنة تواجههنا التني المشناكلحينادي يمينل للسنلبية هنناك تقينيم 

 (.5, واتخذت الرتبة )بسهولة تداركها

  دائنم بشنكل تتكنرر لا التحتينة البنينة عنن الناتجنة المشنكلاتحينادي يمينل للسنلبية هنناك تقينيم ,
 (.3واتخذت الرتبة )

بمختلنف جوانبهنا وذلنك  الإيجابينةالتحتينة لا تتمتنع بنالتقييم  البنينةويرى الباحث في تفسنيره لهنذه النتيجنة أنَّ 
قنندرة علننى مثننل محدوديننة ال الأجهننزةبسننب  وجننود معيقننات متعننددة لتطننور هننذا المجننال بننالرغم مننن تحننديث 

 بطاقتها الكلية جراء الظروف المحيطة. التشغيل
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 : مستوى التكنولوجيا محور تقييم  (0

, عبارات 4مستوى التكنولوجيا وبلغ عددها يظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارات محور 
 وهي كمايلي:

 (ستوى التكنولوجيامتقييم المخاطر التشغيلية ) 8  -3جدول 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

c.v  مجال
 المقياس

 الرتبة

 1 حيادي %5.89 175. 2.97 3 2 112 مقبول يعتبر المعاملات معالجة زمن ان

 المصرف في التكنولوجي المستوى يعتبر
 جيدا

 حيادي 5.89% 165. 2.92 3 2 112
2 

 عةبسر المصرف وشبكة المخدمات تتمتع
 الاستجابة

 حيادي 5.89% 162. 2.90 3 2 112
3 

 يعتبر بطئها أو الأنظمة تعطل مستوى
 مقبول

 حيادي 15.57% 436. 2.80 3 1 112
5 

 يماثل المصرف في التكنولوجيا مستوى
 منه قريب أو العالمي المستوى

 حيادي 11.32% 326. 2.88 3 2 112
4 

  حيادي %6.52 19017. 2.9151 3.00 2.00 112 التكنولوجيا مستوى

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

ونلاحننظ أنهننا وقعننت  2.9151 وهنن مؤشننر مسننتوى التكنولوجيننانجنند مننن الجنندول السننابق بننأن قيمننةَ مُتوسننط 
ر مخنناطولوجيننا تسننب  هننناك حياديننة حننول ان مسننتوى التكنان  وهننذا مننا ينندل علننى الحينناديضننمن مجننال 

ما بين التقينيم غينر الموافنق  الإجاباتوتركزت معظم  الإيجابيالتقييم  إلىبل ولم يتجه المتعاملين  تشغيلية
)قيمنة صنغيرة تجناه قيمنة المتوسنط(  الإجاباتتوافق في  إلىوالحيادي حيث تشير قيمة الانحراف المعياري 

مننن قيمننة  مقننار وبالتننالي تقيننيم المحننور , بننالمطلق انننه يوجنند توجننه حيننادي إلننىوهننذا مننن شننانه ان يشننير 
وهنذا  إيجابينةعلى اننه لا يوجند تقييمنات  تأكيداونلاحظ من القيم الصغرى والكبرى , بشكل كبير 3المحايد 

 .ما يضعف تقييم المتغير

تقينيم ال إلنىحينث اتجهنت جميعهنا ة تقينيم المُتغينرات أو العبنارات فني درجن تقنار ونلاحظ  أيضاً أنَّ هنناك  
 المحايد مع اختلافات بسيطة بالقيم ورتبها على الشكل التالي:

  ( اعلى تقييم.1واتخذت الرتبة ) مقبول يعتبر المعاملات معالجة زمن انحيادي لعبارة هناك تقييم 

  واتخنذت جيندا المصنرف فني التكنولنوجي المسنتوى يعتبنرحينادي يمينل للسنلبية لعبنارة هنناك تقينيم ,
 (.1الرتبة )

  (.3واتخذت الرتبة ), الاستجابة بسرعة المصرف وشبكة المخدمات تتمتعحيادي لعبارة تقييم هناك 

  واتخنذت , مقبنول يعتبنر بطئهنا أو الأنظمنة تعطنل مسنتوىحينادي يمينل للسنلبية لعبنارة هنناك تقينيم
 (.4الرتبة )
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  أو العالمي وىالمست يماثل المصرف في التكنولوجيا مستوىحيادي يميل للسلبية لعبارة هناك تقييم 

 (.5واتخذت الرتبة ), منه قري 

حند منا بمختلنف جوانبنه ولكننه لنم  إلنىمسنتوى التكنولوجينا مقبنول ويرى الباحث في تفسنيره لهنذه النتيجنة أنَّ 
وذلك بسب  وجود معيقات متعددة لتطور هذا المجال وخاصة العقوبات المفروضة  الإيجابييتعدى التقييم 

 المصارف السورية. إلىابقة مما حد من انتقال التكنولوجيا على سورية في الفترة الس

 : نقص وكفاءة الموارد البشرية محور تقييم  (6

 4نقص وكفاءة الموارد البشرية وبلغ عددها يظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارات محور 
 , وهي كمايلي:عبارات

 (نقص وكفاءة الموارد البشريةطر التشغيلية )تقييم المخا 9  -3جدول 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

c.v  مجال
 المقياس

 الرتبة

 تنفيذ في عالية بكفاءة البشري الكادر يتميز
 العملاء طلبات

 حيادي 12.99% 369. 2.84 3 2 112
2 

 من خداع أو ابتزاز لحالات اتعرض لم
 المصرف في العاملين قبل

 حيادي 15.78% 434. 2.75 3 2 112
4 

 تقديم في البشرية الأخطاء مستوى
 مقبول يعتبر الخدمات

 حيادي 16.26% 444. 2.73 3 2 112
5 

 تتصف الموظفين يقدمها التي المعلومات
 العملاء حاجة وتلبي بالدقة

 حيادي 14.59% 407. 2.79 3 2 112
3 

 البرامج مع بالتعامل خبراء العاملين
 بشكل الخدمة تقديم اجل من المصرفية

 مثالي

112 2 3 2.73 .443 

 حيادي 16.23%

6 

 لتقديم كافي يعتبر الموظفين عدد ان
 (وجودة ,زمنيا) مقبول بمستوى الخدمات

 حيادي 10.93% 316. 2.89 3 2 112
1 

  حيادي %10.76 29984. 2.7872 3.00 2.00 112 البشرية الموارد وكفاءة وفرة

 SPSSالباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج  المصدر من إعداد

ونلاحنظ أنهنا  2.7872 وهن مؤشر نقص وكفاءة الموارد البشنريةنجد من الجدول السابق بأن قيمةَ مُتوسط 
وانهنا وكفاءة الموارد البشنرية  وفرةهناك حيادية حول ان ان  وهذا ما يدل على الحياديوقعت ضمن مجال 

منا بنين التقينيم  الإجابناتوتركنزت معظنم  الإيجنابيالتقينيم  إلنىولم يتجنه المتعناملين  تشغيليةر مخاط  تسب
)قيمننة صننغيرة تجنناه  الإجابناتتوافننق فنني  إلننىغينر الموافننق والحيننادي حينث تشننير قيمننة الانحننراف المعيناري 

وبالتننالي تقينننيم , لبيالسنن إلننىاننننه يوجنند توجننه حيننادي يميننل  إلننىقيمننة المتوسننط( وهننذا مننن شننانه ان يشننير 
ونلاحنننظ منننن القنننيم , 3السنننلبي كوننننه اقنننل منننن قيمنننة منننن قيمنننة المحايننند ويتصنننف بنننالتقييم  مقنننار المحنننور 

 .وهذا ما يضعف تقييم المتغير إيجابيةعلى انه لا يوجد تقييمات  تأكيداالصغرى والكبرى 

التقينيم  إلنىحينث اتجهنت جميعهنا  ة تقينيم المُتغينرات أو العبناراتفني درجن تقنار ونلاحظ  أيضاً أنَّ هنناك  
 المحايد مع اختلافات بسيطة بالقيم ورتبها على الشكل التالي:
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  واتخنذت , العمنلاء طلبنات تنفينذ فني عالينة بكفناءة البشنري الكنادر يتمينزحينادي لعبنارة هنناك تقينيم
 (1الرتبة )

  فني العناملين قبنل نمن خنداع أو ابتنزاز لحنالات اتعنرض لنمحينادي يمينل للسنلبية لعبنارة هناك تقينيم 

 (5واتخذت الرتبة ), المصرف

  مقبنول يعتبنر الخندمات تقنديم فني البشنرية الأخطناء مسنتوىحيادي يميل للسنلبية لعبنارة هناك تقييم ,
 (4واتخذت الرتبة )

  حاجة وتلبي بالدقة تتصف الموظفين يقدمها التي المعلوماتحيادي يميل للسلبية لعبارة هناك تقييم 

 (3ت الرتبة )واتخذ, العملاء

  اجنل منن المصنرفية البنرامج منع بالتعامنل خبنراء العناملينحينادي يمينل للسنلبية لعبنارة هنناك تقينيم 

 ( ادنى تقييم.6واتخذت الرتبة ), مثالي بشكل الخدمة تقديم

  زمنينا) مقبنول بمسنتوى الخندمات لتقنديم كنافي يعتبنر المنوظفين عندد انحينادي لعبنارة هنناك تقينيم, 

 ( اعلى تقييم.1الرتبة ) واتخذت (وجودة

بمختلنف  الإيجابينةوفرة وكفناءة المنوارد البشنرية  لا تتمتنع بنالتقييم ويرى الباحث في تفسيره لهذه النتيجة أنَّ 
نتيجننة المسننتوى التقننني الموجننود  أخطنناءجوانبهننا وذلننك بسننب  وجننود بعننض الحننالات مننن الابتننزاز ووجننود 

 منهم خارج المصرف بحثا عن فرصة اكثر دخلا.وضعف كفاءة وعدد العاملين نتيجة تسر  عدد 

الحيادينة فني تقينيم المخناطر التشنغيلية وفنق مؤشنراتها النثلاث  إلنىومما سبق نستنتج ان المتعناملين اتجهنوا 
اسنننتقرار متغينننر المخننناطر  إلنننى أدىالمدروسنننة ولنننم يكنننن هنننناك اختلافنننات كبينننرة بنننين هنننذه المؤشنننرات ممنننا 

المصرف ويواجه مخاطر تشنغيلية متعنددة الجوانن ,  أداءي هناك ضعف في التشغيلية عند الحيادية وبالتال
 والجدول التالي يظهر تقييم المخاطر التشغيلية.

 تقييم المخاطر التشغيلية  61  -3جدول 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 25261. 2.8365 3.00 2.00 405 (ومعدات أجهزة) التحتية البنية

 19674. 2.9151 3.00 2.00 405 التكنولوجيا مستوى

 30126. 2.7872 3.00 2.00 405 البشرية الموارد وكفاءة وفرة

 23560. 2.8463 3.00 2.00 405 تشغيلية مخاطر

Valid N (listwise) 405 
    

 SPSSدام برنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخ
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 النتائج الوصفية لمؤشرات المخاطر الاستراتيجية في المصارف: 9-0-1

وتحليل نتائجهنا الوصنفية وفنق منا  أساسيةعن طريق ثلاثة مؤشرات  الاستراتيجيةتم قياس متغير المخاطر 
 يلي:

 : المخاطر الاقتصادية محور تقييم (9

, عبارات 4المخاطر الاقتصادية وبلغ عددها ت محور يظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارا
 وهي كمايلي:

 (المخاطر الاقتصادية) الاستراتيجيةتقييم المخاطر  66  -3جدول 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

c.v  مجال
 المقياس

 الرتبة

 جيد معيشي بمستوى يتصفون العملاء
 دفع على القدرة همولدي عام بشكل

 التزاماتهم

 5 حيادي 15.40% 425. 2.76 3 2 112

 كبير بشكل يتأثر لا المصرف ان بريك
 أسعار ,التضخم) الاقتصادية بالتقلبات

 (.…الصرف

 3 حيادي 9.08% 265. 2.92 3 2 112

 قادرة المالية المصرف سياسات أن تعتقد
 الحالية الاقتصادية الأزمات مواجهة على

 1 حيادي 5.89% 175. 2.97 3 2 112

 بحكمة السيولة نقص حالة المصرف يعالج
 للمتعاملين الأمور وتيسير

 2 حيادي 5.89% 213. 2.97 3 2 112

 تلبية على المالية القدرة المصرف يمتلك
 العملاء احتياجات

 4 حيادي 12.92% 367. 2.84 3 2 112

  حيادي %7.37 21323. 2.8928 3.00 2.00 112 الاقتصادية المخاطر

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

ونلاحنظ أنهنا وقعنت  2.8928 وهن مؤشنر المخناطر الاقتصناديةنجد من الجدول السابق بأن قيمةَ مُتوسنط 
اطر اقتصننادية مخننالمصننرف يواجننه هننناك حياديننة حننول ان ان  وهننذا مننا ينندل علننى الحينناديضننمن مجننال 

مننا بننين التقيننيم غيننر الموافننق  الإجابنناتوتركننزت معظننم  الإيجننابيالتقيننيم  إلننىولكننن لننم يتعنندى هننذا التقيننيم 
)قيمنة صنغيرة تجناه قيمنة المتوسنط(  الإجاباتتوافق في  إلىوالحيادي حيث تشير قيمة الانحراف المعياري 

علنى  تأكينداحنظ منن القنيم الصنغرى والكبنرى ونلا ,اننه يوجند توجنه حينادي تنام إلنىوهذا من شانه ان يشير 
 .وهذا ما يضعف تقييم المتغير إيجابيةانه لا يوجد تقييمات 
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التقينيم  إلنىحينث اتجهنت جميعهنا ة تقينيم المُتغينرات أو العبنارات فني درجن تقنار ونلاحظ  أيضاً أنَّ هنناك  
 المحايد مع اختلافات بسيطة بالقيم ورتبها على الشكل التالي:

 ولنديهم عنام بشنكل جيند معيشني بمسنتوى يتصنفون العمنلاءحيادي يمينل للسنلبية لعبنارة تقييم  هناك 

 ( ادنى تقييم.4واتخذت الرتبة ), التزاماتهم دفع على القدرة

  التضنخم) الاقتصنادية بالتقلبنات كبينر بشكل يتأثر لا المصرف ان بريكحيادي لعبارة هناك تقييم, 

 (.3)واتخذت الرتبة , (.…الصرف أسعار

  الأزمنات مواجهنة علنى قنادرة المالينة المصنرف سياسنات أن تعتقندحينادي لعبنارة هنناك تقينيم 

 ( اعلى تقييم.1واتخذت الرتبة ), الحالية الاقتصادية

  للمتعناملين الأمنور وتيسنير بحكمنة السنيولة نقنص حالنة المصنرف يعنالجحينادي لعبنارة هنناك تقينيم ,
 (.1واتخذت الرتبة )

  واتخنذت العمنلاء احتياجنات تلبينة علنى المالينة القندرة المصنرف يمتلنكلعبنارة  حيناديهنناك تقينيم ,
 (.5الرتبة )

بمختلنف جوانبهنا  الإيجابينةالمخاطر الاقتصادية لا تتمتع بالتقييم ويرى الباحث في تفسيره لهذه النتيجة أنَّ 
 أثننننار أهمهنننناأي ان المصننننرف يواجننننه هننننذه المخنننناطر بشننننكل معتنننندل وذلننننك بسننننب  وجننننود معيقننننات متعننننددة 

 العقوبات الاقتصادية على سورية ومحددات السيولة الناتجة عنها.

 : المخاطر السياسية محور تقييم  (2

, عبارات 4المخاطر السياسية وبلغ عددها يظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارات محور 
 وهي كمايلي:

 (المخاطر السياسية) الاستراتيجيةتقييم المخاطر  61  -3جدول 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

c.v  مجال
 المقياس

 الرتبة

 التشريعات أو الحكومية القرارات تؤثر
 بالإيجاب المصرف عمليات على الجديدة

 حيادي 14.02% 422. 3.01 4 2 112
5 

 بشكل العملاء حاجات السياسات تحاكي
 جيد

 حيادي 11.42% 346. 3.03 4 2 112
3 

 حال في العليا الإدارة المصرف يخاطب
 الإجراءات تخالف حالات وجود

 العملاء حاجات تسيير بهدف والسياسات
 وواقعية منطقية كانت حال في

112 2 4 3.06 .343 

 حيادي 11.21%

1 

 والسياسات القرارات المصرف يطبق
 جيد بشكل الحكومية

 حيادي 12.35% 373. 3.02 4 2 112
4 

 سورية على العقوبات الغاء قرار انعكس
 المصرف أداء بالإيجاب

 حيادي 11.02% 336. 3.05 4 2 112
2 

  حيادي %11.18 33900. 3.0262 4.00 2.00 112 السياسية المخاطر

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 
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ونلاحنظ أنهنا وقعنت  3.0262 وهن مؤشنر المخناطر الاقتصناديةبأن قيمةَ مُتوسنط  نجد من الجدول السابق
مخناطر سياسنية ولكنن المصنرف يواجنه هناك حيادية حنول ان ان  وهذا ما يدل على الحياديضمن مجال 

منا بنين التقينيم غينر الموافنق والموافنق  الإجابناتوتركنزت معظنم  الإيجنابيالتقينيم  إلنىلم يتعدى هنذا التقينيم 
)قيمنة صنغيرة تجناه قيمنة المتوسنط( وهنذا منن  الإجابناتتوافق في  إلىث تشير قيمة الانحراف المعياري حي

ونلاحننظ مننن القننيم الصننغرى والكبننرى انننه يوجنند تقييمننات  ,انننه يوجنند توجننه حيننادي تننام إلننىشننانه ان يشننير 
هنننذا الننننوع منننن  وهنننذا منننا عننندل تقينننيم المتغينننر وبالتنننالي اصنننبا المصنننرف اكثنننر قننندرة علنننى مواجهنننة إيجابينننة

 .المخاطر

التقينيم  إلنىحينث اتجهنت جميعهنا ة تقينيم المُتغينرات أو العبنارات فني درجن تقنار ونلاحظ  أيضاً أنَّ هنناك  
 المحايد مع اختلافات بسيطة جدا بالقيم ورتبها على الشكل التالي:

  المصنرف ليناتعم علنى الجديندة التشنريعات أو الحكومينة القنرارات تنؤثرحينادي لعبنارة هنناك تقينيم 

 تقييم. ادنى( 4واتخذت الرتبة ), بالإيجا 

  (3واتخذت الرتبة ), جيد بشكل العملاء حاجات السياسات تحاكيحيادي لعبارة هناك تقييم. 

  الإجراءات تخالف حالات وجود حال في العليا الإدارة المصرف يخاط حيادي لعبارة هناك تقييم 

 ( اعلى تقييم.1رتبة )واتخذت الحاجات  تسيير بهدف والسياسات

  واتخنذت الرتبنة , جيد بشكل الحكومية والسياسات القرارات المصرف يطبقحيادي لعبارة هناك تقييم
(5) 

  المصنرف أداء بالإيجنا  سنورية علنى العقوبنات الغناء قنرار انعكنسحينادي لعبنارة هنناك تقينيم ,
 .(1واتخذت الرتبة )

مخناطر السياسنية ذات مسنتوى مقبنول وان المصنرف قنادر علنى الويرى الباحث في تفسيره لهذه النتيجة أنَّ 
 أوتنفينذ هنذه السياسنات  أمنامينرى ان المصنرف عناجز  الآخنرتجنبها براي بعض المتعاملين بينمنا النبعض 

 مما حد من قدرته الكلية على مواجهة المخاطر السياسية. الأخرىالضغوط السياسية 
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 : ماعية والاجت الأمنيةالمخاطر محور تقييم  (3

 6والاجتماعية وبلغ عددها  الأمنيةالمخاطر يظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارات محور 
 , وهي كمايلي:عبارات

 (والاجتماعية الأمنيةالمخاطر ) الاستراتيجيةتقييم المخاطر  63  -3جدول 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

c.v  مجال
 المقياس

 الرتبة

 أنظمة توفره الذي الأمان مستوى
 أو الإلكترونية الاختراقات ضد المصرف
 جيد يعتبر المالية الجرائم

 2 حيادي 20.65% 634. 3.07 4 2 112

 مثل) الاجتماعي الاستقرار عدم يشكل
 تهديدا   (الاجتماعية الأزمات الاحتجاجات،

 المصرف لعمليات

 6 حيادي 39.64% 876. 2.21 4 1 112

 بيانات حماية على المصرف يحرص
 وقائية إجراءات تطبيق خلال من العملاء
 المستوى عالية

 5 حيادي 32.77% 924. 2.82 4 1 112

 الاستقرار بعدم بحالة المصرف يتأثر
 الحالية الأمني

 4 حيادي 29.37% 837. 2.85 4 1 112

 1 حيادي %27.91 90241. 3.2330 5.00 2.00 112 جيد مصرفي وعي العملاء يمتلك

 بالتقلبات المصرف سمعة تتأثر
 العام والرأي الاجتماعية

 3 حيادي 32.77% 95051. 2.9005 5.00 1.00 112

  حيادي %18.52 52738. 2.8484 3.83 1.83 112 والاجتماعية الأمنية المخاطر

 SPSSنية باستخدام برنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدا

ونلاحنظ أنهنا وقعنت  2.8484 وهن مؤشنر المخناطر الاقتصناديةنجد من الجدول السابق بأن قيمةَ مُتوسنط 
 أمنيننننةمخنننناطر المصننننرف يواجننننه هننننناك حياديننننة حنننول ان ان  وهننننذا منننا ينننندل علننننى الحينننناديضنننمن مجننننال 

منا  الإجابناتمتعناملين وتركنزت معظنم عنند بعنض ال الإيجنابيالتقينيم  إلنىواجتماعية وقد تعدى هنذا التقينيم 
اخنننتلاف بسنننيط فننني  إلنننىبنننين التقينننيم غينننر الموافنننق بشننندة والموافنننق حينننث تشنننير قيمنننة الانحنننراف المعيننناري 

انه يوجند توجنه حينادي فني  إلى)قيمة مرتفعة نسبيا تجاه قيمة المتوسط( وهذا من شانه ان يشير  الإجابات
وهننذا مننا يسننهم فنني رفننع  إيجابيننةالكبننرى انننه يوجنند تقييمننات ونلاحننظ مننن القننيم الصننغرى و  ,معظننم المؤشننرات

 .تقييم المتغير

التقينيم  إلنىحينث اتجهنت جميعهنا ة تقينيم المُتغينرات أو العبنارات فني درجن تقنار ونلاحظ  أيضاً أنَّ هنناك  
 المحايد مع اختلافات بسيطة بالقيم ورتبها على الشكل التالي:

  الإلكترونينة الاختراقنات ضند المصنرف أنظمنة تنوفره النذي انالأم مستوىحيادي لعبارة هناك تقييم 

 (1واتخذت الرتبة ), جيد يعتبر المالية الجرائم أو

  الاحتجاجنات, مثنل) الاجتمناعي الاستقرار عدم يشكلحيادي يميل للسلبية بشدة لعبارة هناك تقييم 

 تقييم.( ادنى 6واتخذت الرتبة ), المصرف لعمليات تهديداً  (الاجتماعية الأزمات
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  إجراءات تطبيق خلال من العملاء بيانات حماية على المصرف يحرصحيادي لعبارة هناك تقييم 

 (4واتخذت الرتبة ), المستوى عالية وقائية

  (5واتخذت الرتبة ), الحالية الأمني الاستقرار بعدم بحالة المصرف يتأثرحيادي لعبارة هناك تقييم 

  ( 1واتخنذت الرتبنة ), جيند مصنرفي وعني العمنلاء يمتلنكبنارة لع للإيجابينةحينادي يمينل هنناك تقينيم
 اعلى تقييم.

  واتخنذت الرتبنة العنام والنرأي الاجتماعينة بالتقلبنات المصنرف سنمعة تتأثرحيادي لعبارة هناك تقييم ,
(3) 

والاجتماعيننة وان المصننرف  الأمنيننةالمصننرف يواجننه المخنناطر ويننرى الباحننث فنني تفسننيره لهننذه النتيجننة أنَّ 
مننن عمننيلات صننرف للرواتنن  والسننحوبات  أعمالننهالحاليننة فنني سننورية   ولكنننه اسننتمر فنني  بالأحننداث يتننأثر

 أداءهولكننن بحنندود دنيننا ويننرى بعننض العمننلاء ان المصننرف يواجننه مخنناطر شننديدة تننؤثر بشننكل كبيننر علننى 
 ضعف هذا المؤشر . إلى أدىوهذا ما 

وفنننق مؤشنننراتها  الاسنننتراتيجيةقينننيم المخننناطر الحيادينننة فننني ت إلنننىوممنننا سنننبق نسنننتنتج ان المتعننناملين اتجهنننوا 
اسنتقرار متغينر المخناطر  إلى أدىالثلاث المدروسة ولم يكن هناك اختلافات كبيرة بين هذه المؤشرات مما 

متعننددة  اسننتراتيجيةالمصننرف ويواجننه مخنناطر  أداءعننند الحياديننة وبالتننالي هننناك ضننعف فنني  الاسننتراتيجية
 .الاستراتيجيةيم المخاطر الجوان , والجدول التالي يظهر تقي

  الاستراتيجيةتقييم المخاطر  61  -3جدول 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 21771. 2.8928 3.00 2.00 405 الاقتصادية المخاطر

 34441. 3.0262 4.00 2.00 405 السياسية المخاطر

 52903. 2.8484 3.83 1.83 405 والاجتماعية الأمنية المخاطر

 30136. 2.9225 3.48 1.94 405 استراتيجية مخاطر

Valid N (listwise)‌ 405 
    

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 
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 جودة الخدمات المصرفية: لأبعادالنتائج الوصفية  9-0-6

وتحليننل نتائجهننا الوصننفية وفننق مننا  الخمسننة أبعادهنناعننن طريننق  ودة الخنندمات المصننرفيةجننتننم قينناس متغيننر 
 يلي:

 جودة الخدمات المصرفية أبعادتقييم  12  -6 جدول

 البعد

 العبارة

N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

c.v  مجال
 المقياس

 الرتبة

بعد‌

 الملموسية

 12 موافق %32.22 1.16223 3.5864 5.00 2.00 504 المعدات أحدث المصرف يقدم

 10 موافق %30.07 1.09484 3.6335 5.00 2.00 504 بسهولة المصرفية الخدمات على الحصول يمكن

 6 موافق %32.53 1.21826 3.7173 5.00 1.00 504 اللباقة حسن الموظفين

 7 موافق %28.22 1.04676 3.7173 5.00 2.00 504 مقدمةال الخدمة مع المادية التحتية البنية تتوافق

 ويتم واضحة الخدمات على الحصول تعليمات 

 الموظفين قبل من شرحها

 موافق 27.60% 99487. 3.6073 5.00 2.00 504

11 

بعد‌

 الاعتمادية

 لتقديم الموعودة الزمنية بالأطر المصرف يفي

‌الخدمات
 موافق 27.23% 1.02172 3.7696 5.00 2.00 504

5 

 عندما للعميل ومطمئنة متعاطفة المصرف ادراة

 مشاكل يواجه

 موافق 28.44% 1.06810 3.7932 5.00 2.00 504

4 

 بشكل التجاري المصرف على الاعتماد يمكن

‌المطلوبة الخدمة تقديم في كامل
 حيادي 37.99% 99468. 2.6309 5.00 1.00 504

22 

 في صرفيةالم الخدمات على المتعامل يحصل

 له المناسب الوقت

 حيادي 35.80% 1.21915 3.4084 5.00 1.00 504

16 

 المصرف مع بالتعامل بالاستمرار ارغب

 التجاري

 موافق 35.21% 1.21705 3.4450 5.00 1.00 504

15 

بعد‌

 الاستجابة

 حصولهم سيتم متى بالضبط العملاء إخبار يتم

 الخدمة على

 حيادي 31.52% 1.05123 3.3194 5.00 2.00 504

19 

 21 حيادي %33.40 1.02397 3.0366 5.00 1.00 504 سريعة هي للمتعاملين الموظفين خدمة ان 

 14 موافق %32.79 1.13742 3.4607 5.00 2.00 504 العملاء لمساعدة مستعدين دائمًا الموظفين

 17 حيادي %32.43 1.10170 3.3848 5.00 2.00 504 العملاء لطلبات بسرعة الاستجابة تتم

 20 حيادي %32.67 1.06096 3.2461 5.00 1.00 504 بسرعة المشكلات حل يتم الأمانبعد‌

 13 موافق %31.73 1.12774 3.5497 5.00 2.00 504 بالثقة جديرين الموظفون

 9 موافق %28.02 1.03013 3.6859 5.00 2.00 504 المصرف مع التعامل عند بالأمان اشعر

 2 موافق %27.22 1.02931 3.8063 5.00 2.00 504 تسريبها يتم ولا أمان في عملاءال بيانات

 على ويحافظ المصرف في المالي بالنظام أثق

 المالية أرصدتي صحة

 موافق 27.19% 1.03215 3.8220 5.00 2.00 504

1 

 18 حيادي %31.67 1.07399 3.3743 5.00 1.00 504  فرديًا اهتمامًا عميل كل إعطاء يتم بعد‌اللباقة

 8 موافق %30.00 1.10819 3.7147 5.00 2.00 504 العميل لمصلحة الأفضلية الموظفين يولي

 ضغط من بالرغم تساؤلاته على العميل إجابة تتم

 العمل

 موافق 30.14% 1.13438 3.8037 5.00 2.00 504

3 

‌الخدمة جودة أبعاد   موافق 23.79% 83843. 3.5242 4.91 1.95 504

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 
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وهنذا منا  الموافقونلاحظ أنها وقعت ضمن مجال  3.5242 وهنجد من الجدول السابق بأن قيمةَ مُتوسط 
المصننرف تتمتننع بمسننتوى جينند فنني عنندة نقنناط واتجننه بعننض هننناك موافقننة علننى ان خنندمات ان  ينندل علننى

منننا بنننين التقينننيم غينننر الموافنننق  الإجابننناتالحينننادي لنننبعض الجوانننن  وتركنننزت معظنننم  التقينننيم إلنننىالمتعننناملين 
)قيمننة مرتفعننة نسننبيا تجنناه قيمننة  الإجابنناتاخننتلاف فنني  إلننىوالموافننق حيننث تشننير قيمننة الانحننراف المعينناري 

ونلاحظ من القيم  ,راتفي بعض المؤش إيجابيانه يوجد توجه غير  إلىالمتوسط( وهذا من شانه ان يشير 
وهذا ما يسهم فني رفنع تقينيم المتغينر علنى ان يبقنى فني التقينيم  إيجابيةالصغرى والكبرى انه يوجد تقييمات 

 .المحايد

جننودة الخنندمات المصننرفية فنني فننروع المصننرف التجنناري فنني محافظننة اللاذقيننة مننن  أبعننادوفيمننا يلنني تقيننيم  
 وجهة نظر المتعاملين:

 إيجنابيحنظ منن رتبنة العبنارات وقنيم المتوسنط ان بعند الملموسنية يحظنى بتقينيم : نلابعد الملموستية 
 ان خدمات المصرف تتمتع ببعد الملموسية. إلىفي كامل عباراته مما يشير 

  إيجنابي: نلاحظ منن رتبنة العبنارات وقنيم المتوسنط ان بعند الاعتمادينة يحظنى بتقينيم الاعتماديةبعد 
ان خنننندمات  إلننننىفنننني العبنننارات الننننثلاث المتبقيننننة ممنننا يشننننير فننني ثلاثننننة عبننننارات بينمنننا هننننو حيننننادي 

حند منا ببعنند الاعتمادينة بسنب  ان المصننرف يتبنع سياسنة تحوطيننة شنديدة ممننا  إلننىالمصنرف تتمتنع 
 يقيد قدرته على تقديم الخدمات بالشكل الكامل.

  حيادي في : نلاحظ من رتبة العبارات وقيم المتوسط ان بعد الاستجابة يحظى بتقييم الاستجابةبعد
ان خنندمات المصننرف تتمتننع بمسننتوى مقبننول ببعنند الاسننتجابة نتيجننة  إلننىمعظننم عباراتننه ممننا يشننير 

 للظروف المحيطة وسياسته الانكماشية.

  فني ثلاثنة  إيجنابييحظى بتقينيم  الأمان: نلاحظ من رتبة العبارات وقيم المتوسط ان بعد الأمانبعد
ان خنندمات المصننرف تتمتننع ببعنند  إلننىقيننة ممننا يشننير عبننارات بينمننا هننو حيننادي فنني العبننارتين المتب

 التي شهدها مؤخرا. الأمنية الأحداثبمستوى جيد نوعا ما بالرغم من  الأمان

  فننني  إيجنننابي: نلاحنننظ منننن رتبنننة العبنننارات وقنننيم المتوسنننط ان بعننند اللباقنننة يحظنننى بتقينننيم اللباقتتتةبعتتتد
رف تتمتع ببعد اللباقة بالرغم منن ان خدمات المص إلىعبارتين وحيادي في عبارة واحدة مما يشير 
 ضغط العمل والقدرات المحدودة للمصرف.

بنالرغم  الأبعنادخدمات المصنرف تتمتنع بمسنتوى جيند عنند غالبينة ويرى الباحث في تفسيره لهذه النتيجة أنَّ 
من الظروف المحيطنة ومحنددات تقنديم الخندمات المصنرفية والحندود الضنيقة جندا علنى السنيولة ولكنن ينرى 

 .الإيجابيالتقييم  إلى أدىتعاملين ان المصرف يقدم استطاعته ضمن هذه الظروف مما الم
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 :اختبار الفرضيات 9-6

جودة في  المخاطر التشغيلية والاستراتيجية في المصارف اثر ان الهدف من اختبار الفرضيات هو قياس
 , ومن ذلك يمكننا وضع الفرضيات التالية:الخدمات المصرفية

  للمخاطر التشتغيلية فتي  جتودة الختدمات  إحصائيةذو دلالة  تأثير: لا يوجد الأولىئيسة الفرضية الر
 .المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري

  للمختتاطر الاستتتتراتيجية فتتي  جتتتودة  إحصتتائيةذو دلالتتتة  تتتأثيرالفرضتتية الرئيستتة الثانيتتتة: لا يوجتتد
 .يالخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السور 

  للمختتتاطر التشتتتغيلية والاستتتتراتيجية  إحصتتتائيةذو دلالتتتة  تتتتأثيرالفرضتتتية الرئيستتتة الثالثتتتة: لا يوجتتتد
 .)مجتمعة( في  جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري

 اثننر المخنناطر, حيننث يهنندف البحننث لقينناس لاختبننار الفرضننيات المتعننددوسنننعتمد علننى الانحنندار الخطنني 
ظهنار أي منن  المخاطر متغيراتمن  متغيرلكل  بشكل منفصل هنو النذي سناهم  المتغينراتوبشنكل كامنل وا 

الأخننرى, واختبننار الفرضننيات  المتغيننراتفنني ظننل وجننود  جننودة الخنندمات المصننرفيةفنني إضننعاف أو تحسننين 
 هي كما يلي:

يلية في  للمخاطر التشغ إحصائيةذو دلالة  تأثير: لا يوجد الأولىالرئيسة اختبار الفرضية  9-6-1
 .المصرف التجاري السوري جودة الخدمات المصرفية المقدمة من

جودة الخدمات في  المخاطر التشغيلية في المصارففيما يلي خطوات تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر 
 المصرفية

 شروط تطبيق الانحدار الخطي المتعدد: −

 ان تكون علاقة الارتباط بين المتغينرات المسنتقلة  : يشترطالارتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع
والمتغيننر التننابع ذات دلالننة إحصننائية وان تكننون مننن الدرجننة المقبولننة ومننا فننوق حيننث انننه كلمننا كانننت قويننة 
كلمنننا زاد منننن القنننوة التفسنننيرية للنمنننوذج فلنننذلك سننننختبر هنننذه العلاقنننات ونسنننتبعد المتغينننرات ذات الارتبننناط 

ا الجندول التنالي مصنفوفة الارتبناط بنين المتغينرات المسنتقلة والمتغينر التنابع الضعيف ان ظهرت, يظهر لنن
 وهو كما يلي:
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 معامل الارتباط بين متغيرات المخاطر التشغيلية وجودة الخدمات المصرفية 01  -3جدول 

 

 التحتية البنية
 (ومعدات أجهزة)

 مستوى
 التكنولوجيا

 ةوكفاء وفرة
 البشرية الموارد

 جودة أبعاد
 الخدمة

 أجهزة) التحتية البنية
 (ومعدات

Pearson 
Correlation 

1 .792**
 .909**

 .764**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 405 405 405 405 

 Pearson التكنولوجيا مستوى
Correlation .792**

 1 .753**
 .591**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 405 405 405 405 

 الموارد وكفاءة وفرة
 البشرية

Pearson 
Correlation .909**

 .753**
 1 .783**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 405 405 405 405 

 Pearson الخدمة جودة أبعاد
Correlation 

.764**
 .591**

 .783**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 405 405 405 405 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

 وذات قوية مع المتغينر التنابعمن الدرجة المقبولة وال نلاحظ من السابق بان جميع المتغيرات لها علاقة ارتباط
, ممنننا يؤكننند لننننا أن جمينننع المتغينننرات يمكنننن إدخالهنننا فننني معادلنننة الانحننندار وترفنننع منننن قوتهنننا إحصنننائيةدلالنننة 

 التفسيرية.
 :شرط عدم وجود الارتباط الذاتي 

إمكانيننة وجننود ارتبنناط ذاتنني بننين متغيننرات النمننوذج, ويتننيا هننذا  Durbin-Watson statيظهننر اختبننار 
وجننود ارتبنناط ذاتنني, منطقننة وجننود ارتبنناط ذاتنني, ومنطقننة عنندم  الاختبننار ثننلاث مننناطق وهنني: منطقننة عنندم

التأكنند, ويمكننننا اتخننناذ القننرار منننن خننلال مقارنننة القيمينننة المحسننوبة منننع القننيم العليننا والننندنيا الجدوليننة ووفنننق 
يظهنننننر الجننننندول التنننننالي قيمنننننة اختبنننننار  ,Durbin&Watson المجنننننالات الموضنننننوعة منننننن قبنننننل العنننننالمين

Durbin-Watson stat  كما يلي:وهو 
 المخاطر التشغيلية وجودة الخدمات المصرفيةلنموذج  Durbin-Watson statاختبار  17  -6 جدول

Durbin-Watson stat 1.893 

 1.75 الحد الأدنى

 1.10 الحد الأعلى

 SPSSنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام بر 
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ومننن خننلال جنندول القننيم نسننتخرج الحنند الأدنننى والأعلننى  504وعنندد المشنناهدات  3إن عنندد المتغيننرات هنني 
 كما هو موجود في الجدول السابق, يج  أن تحقق القيمة المحسوبة المعادلة التالية 

DU < DW < (4-DU) 

1.80 < 1.893 < 2.11 

 المتغيرات. وبالتالي نستنتج بأنه لا يوجد ارتباط ذاتي بين

 :)اعتدالية التوزيع الاحتمالي للبواقي )التوزيع الطبيعي 

سنستخدم فني هنذا المبحنث اختبنار توزينع البنواقي النذي ولمعرفة إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي 
, حيننث يننتم فيننه رسننم كننل مشنناهدة مننن SPSSباسننتخدام برنننامج  Normal P-P Plotيقدمننه مخطننط 

على المحور الأفقي مقابل قيم التوزيع الطبيعي, فنان نقناط شنكل الانتشنار سنتقع بمحناذاة البيانات الأصلية 
الخننط المسننتقيم أمننا إذا كانننت بعينندة عنننه فهننذا يعننني أن البيانننات لا تتبننع التوزيننع الطبيعنني. )سننعد زغلننول 

,1003.) 
(1الشكل )  

 

 SPSSة باستخدام برنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميداني

وكما هو واضا من الشكل السابق : نجد إن توزيع العناصر تتوزع بشكل عشوائي على جانبي الخط, مما 
 يعني إن البواقي تتوزع توزيعا معتدلا )أي تتبع التوزيع الطبيعي(.
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 بناء معادلة الانحدار: −

 ذي يتضننمن النتننائج الخاصننة بمعامننل المقنندرة التفسننيرية للنمننوذج: يتبننين لنننا مننن الجنندول التننالي النن
 .  R2التحديد  

المخاطر التشغيلية وجودة الخدمات معامل تفسير لنموذج   18  -6 جدول
 المصرفية

Mod
el R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .795a
 .632 .629 .50928 1.893 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

% 63.1وهذا معناه أن المتغيرات المستقلة الداخلة في النموذج تفسنر  0.631نجد معامل التحديد يساوي 
امننل التحدينند ( وغالبننا مننا يؤخننذ معجننودة الخنندمات المصننرفيةمننن التغيننرات التنني تحنندث فنني المتغيننر التننابع )

المعدل في معرفة القوة التفسيرية للنموذج , أما الباقي فيرجع إلى عوامل أخرى لم تدخل في التحلينل والقنوة 
 %.36.1التفسيرية لها 
 :المعنوية الكلية للنموذج 

 الفروض الإحصائية: الفرضية الصفرية : نموذج الانحدار غير معنوي.
 لة : نموذج الانحدار معنوي.الفرضية البدي                       

 جدول تحليل التباين لنموذج المخاطر التشغيلية وجودة الخدمات المصرفية 69  -3جدول 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 178.290 3 59.430 229.136 .000b
 

Residual 104.005 401 .259   

Total 282.295 404    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

النذي يعبنر عنن  0.04تساوي الصفر وهي اقنل منن  sigيتضا من جدول تحليل التباين السابق: أن قيمة 
البحننث, وبالتننالي فأننننا نننرفض الفرضننية الصننفرية ونقبننل الفرضننية البديلننة القائلننة بننان مسننتوى الدلالننة لهننذا 

نمننوذج الانحنندار هننو معنننوي وهننذا يعننني أن هننناك واحنند علننى الأقننل مننن معنناملات الانحنندار لهننا تننأثير ذو 
 دلالة إحصائية في المتغير التابع.

  المعنويننة الإحصننائية لكننل مننن المتغيننرات المعنويننة الجزئيننة للمتغيننرات المسننتقلة: يمكننننا معرفننة كننل مننن
وذلنك  βالمستقلة في النموذج وقيمة الأثر الذي يحدثه كل متغير على المتغينر التنابع منن خنلال قيمنة 
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عند تغير قيمنة التنابع المسنتقل بمقندار واحند, ويظهنر لننا الجندول التنالي معنوينة وقنيم الثوابنت لكنل منن 
 ثابت المعادلة. المتغيرات المستقلة بالإضافة إلى قيمة

لنموذج المخاطر التشغيلية وجودة الخدمات  جدول قيم الثوابت والدلالة المعنوية للمتغيرات المستقلة  11  -3جدول 
 المصرفية

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.820- .388 
 

-7.273- .000 

 000. 4.492 354. 261. 1.173 (ومعدات أجهزة) التحتية البنية

 090. -1.698- -085.- 213. -361.- التكنولوجيا مستوى

 000. 7.166 525. 203. 1.457 البشرية الموارد وكفاءة وفرة

a. Dependent Variable: الخدمة جودة أبعاد 

 SPSSاد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج المصدر من إعد

صيغة نموذج الانحدار: بعد أن أوجندنا أن جمينع شنروط تحلينل الانحندار الخطني المتعندد محققنة وان  −
 جميع المتغيرات المستقل ذات معنوية إحصائية يمكننا كتابة صيغة النموذج كما يلي:

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3  
Y    .المتغير التابع : 

 β0 .الثابت : 
 β1, β2 , β3 ,.ثوابت المتغيرات المستقلة : 
  X1 ,X2 ,X3 .المتغيرات المستقلة : 

 يمكننا استخراج معادلة الانحدار الخطي المتعدد وذلك على الشكل التالي: السابقومن الجدول 
Y = - 2.820+ 1.173 X1 + 1.4577 X3  

 ي حجم التأثير لكل من المتغيرات:وسنوضا في ما يل
, 0.04وهنني قيمننة اصننغر مننن مسننتوى الدلالننة  0.000تسنناوي  sigبالنسننبة للثابننت : نجنند أن قيمننة  −

 نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تقر بالدلالة الإحصائية للثابت. وبالتالي

 .صرفيةجودة الخدمات المفي  للبنية التحتيةلا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  للبنية التحتيةيوجد تأثير جوهري  −

, وبالتنالي ننرفض الفرضنية 0.04وهي قيمنة اصنغر منن مسنتوى الدلالنة  0.000تساوي  sigنجد أن قيمة 
 (.البنية التحتيةالصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تقر بالدلالة الإحصائية للمتغير المستقل الأول )

للمخنناطر الناشننئة عننن دلالننة إحصننائية  وإيجننابي ذ اثننروجننود التنني تنننص علننى نتننائج الدراسننة  علننىوبننناء 
الأمر الذي يُشير  173.1, حيث بلغت قيمة معامل الانحدار جودة الخدمات المصرفيةفي  البنية التحتية

 بنيننة التحتيننةال, أي أن كننل زيننادة فنني جننودة الخنندمات المصننرفيةفنني  للبنيننة التحتيننة قننويإلننى وجننود تننأثير 
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(. وأن سنب  هنذه 173.1بمقندار ) جنودة الخندمات المصنرفيةبمقدار نقطة واحدة سيؤدي ذلك إلنى ارتفناع 
تلبي احتياجات المتعاملين وذات كفاءة جيدة مما يحد منن  البنية التحتيةان  إلىالعلاقة الإيجابية قد يعود 

تنننالي ان انخفننناض وجنننود هنننذا الننننوع منننن العمنننلاء وبال أمنننوالتنننؤثر علنننى  أخطننناء أومتكنننررة  أخطننناءوجنننود 
 ورفع مستوياتها. جودة الخدمات المصرفيةنعكس بالإيجا  على المخاطر ي

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  لمستوى التكنولوجيالا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  لمستوى التكنولوجيايوجد تأثير جوهري  −

الفرضنننية  نقبنننل, وبالتنننالي 0.04منننن مسنننتوى الدلالنننة  اكبنننرقيمنننة  وهننني 0.000تسننناوي  sigنجننند أن قيمنننة 
 (.مستوى التكنولوجيادلالة إحصائية للمتغير المستقل الثاني )بعدم وجود أثر ذو الصفرية التي تقر 

للمخننناطر الناشنننئة عنننن دلالنننة إحصنننائية  وذ اثنننروجنننود  عننندم التننني تننننص علنننىنتنننائج الدراسنننة  وبنننناء علنننى
المسننتوى التكنولننوجي ان  إلننىسننب  قنند يعننود الجننودة الخنندمات المصننرفية, وأن فنني  المسننتوى التكنولننوجي

ان الخنندمات الموجنودة لا تتطلنن   إلنى إضننافةالموجنود هنو متوافننق منع الظننروف الحالينة ولا يمكننن تطنويره 
المطلننو  علنننى  التننأثيرمسننتويات تكنولوجيننة مرتفعننة وبالتنننالي ان ارتفنناع المسننتوى التكنولننوجي لنننن يحقننق 

 في حال تطوير الخدمات المصرفية وحاجتها لمستويات تكنولوجية اعلى. إلىالحالية المقدمة  الخدمات

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  لوفرة وكفاءة الموارد البشريةلا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  لوفرة وكفاءة الموارد البشريةيوجد تأثير جوهري  −

, وبالتننالي نننرفض الفرضننية 0.04فر وهنني قيمننة اصننغر مننن مسننتوى الدلالننة تسنناوي الصنن sigنجنند أن قيمننة 
وفنرة وكفناءة المنوارد الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تقر بالدلالة الإحصنائية للمتغينر المسنتقل الثالنث )

 (.البشرية
شننئة عننن للمخنناطر النادلالننة إحصننائية  وإيجننابي ذ اثننروجننود التنني تنننص علننى نتننائج الدراسننة  وبننناء علننى

الأمننر الننذي  457.1, حيننث بلغننت قيمننة معامننل الانحنندار جننودة الخنندمات المصننرفيةفنني  المننوارد البشننرية
تقيننيم , أي أن كننل زيننادة فنني جننودة الخنندمات المصننرفيةفنني للمننوارد البشننرية  قننوييُشننير إلننى وجننود تننأثير 

(. 457.1بمقندار ) مصنرفيةجنودة الخندمات البمقدار نقطة واحدة سيؤدي ذلك إلى ارتفناع  الموارد البشرية
 أوالناتجنة عنن العناملين بسنب  ضنعف قندراتهم  الأخطناءان  إلنىوأن سب  هذه العلاقة الإيجابية قد يعود 

نعكس بالإيجننا  علننى اسننتغلال مننواقعهم الوظيفيننة وبالتننالي ان انخفنناض وجننود هننذا النننوع مننن المخنناطر ينن
 ورفع مستوياتها. جودة الخدمات المصرفية

البنيننة التحتيننة مؤشننرات بشننكل تننحزري, حيننث ينندعم كننل منهننا الآخننر لخلننق تننأثير مضنناعف. تتفاعننل هننذه ال
المسنننتوى , بينمنننا لهنننا التأثيرينننةلرفنننع جنننودة الخننندمات المصنننرفية وفنننق القنننيم ينننوفر الأسننناس والمنننوارد البشنننرية 

 إلنننىالتكنولنننوجي لنننم يسننناهم فننني رفنننع مسنننتوى جنننودة الخننندمات كنننون الخننندمات بسنننيطة نوعنننا منننا ولا تحتننناج 
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ومنه نستنتج بان الحد من المخاطر التشغيلية يساهم بشنكل فعلني فني رفنع جنودة الخندمات . مستويات عليا
 .المصرفية

 

للمخاطر التشغيلية في   إحصائيةذو دلالة  تأثيرالرئيسة الثانية: لا يوجد اختبار الفرضية  9-6-0
 .المصرف التجاري السوري جودة الخدمات المصرفية المقدمة من

جودة الخدمات في  المخاطر الاستراتيجية في المصارفلي خطوات تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر فيما ي
 المصرفية

 شروط تطبيق الانحدار الخطي المتعدد: −

 يظهننننر لنننننا الجنننندول التننننالي مصننننفوفة الارتبنننناط بننننين الارتبنننناط بننننين المتغيننننرات المسننننتقلة والمتغيننننر التننننابع :
 تابع وهو كما يلي:المتغيرات المستقلة والمتغير ال

 معامل الارتباط بين متغيرات المخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات المصرفية 01  -6 جدول

 السياسية المخاطر الاقتصادية المخاطر 

 الأمنية المخاطر

 الخدمة جودة أبعاد والاجتماعية

**Pearson Correlation 1 .438 الاقتصادية المخاطر
 .692**

 .658**
 

Sig. (2-tailed) 
 .000 .000 .000 

N 405 405 405 405 

**Pearson Correlation .438 السياسية المخاطر
 1 .402**

 .581**
 

Sig. (2-tailed) .000 
 .000 .000 

N 405 405 405 405 

**Pearson Correlation .692 والاجتماعية الأمنية المخاطر
 .402**

 1 .804**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 .000 

N 405 405 405 405 

**Pearson Correlation .658 الخدمة جودة أبعاد
 .581**

 .804**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

N 405 405 405 405 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).‌

 SPSSاحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج المصدر من إعداد الب

وذات  قوية مع المتغينر التنابعمن الدرجة المقبولة وال نلاحظ من السابق بان جميع المتغيرات لها علاقة ارتباط
ا , ممنننا يؤكننند لننننا أن جمينننع المتغينننرات يمكنننن إدخالهنننا فننني معادلنننة الانحننندار وترفنننع منننن قوتهنننإحصنننائيةدلالنننة 

 التفسيرية.
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 :شرط عدم وجود الارتباط الذاتي 

 وهو كما يلي: Durbin-Watson statيظهر الجدول التالي قيمة اختبار  
 المخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات المصرفيةلنموذج  Durbin-Watson statاختبار  00  -6 جدول

Durbin-Watson stat 1.808 

الأدنىالحد   1.75 

 1.10 الحد الأعلى

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

ومننن خننلال جنندول القننيم نسننتخرج الحنند الأدنننى والأعلننى  504وعنندد المشنناهدات  3إن عنندد المتغيننرات هنني 
 وبة المعادلة التالية كما هو موجود في الجدول السابق, يج  أن تحقق القيمة المحس
DU < DW < (4-DU) 

1.80 < 1.808 < 2.11 

 وبالتالي نستنتج بأنه لا يوجد ارتباط ذاتي بين المتغيرات.

 :)اعتدالية التوزيع الاحتمالي للبواقي )التوزيع الطبيعي 

 يظهر الشكل التالي توزع البواقي:
(1الشكل )  

 

 SPSSج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائ
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وكما هو واضا من الشكل السابق : نجد إن توزيع العناصر تتوزع بشكل عشوائي على جانبي الخط, مما 
 يعني إن البواقي تتوزع توزيعا معتدلا )أي تتبع التوزيع الطبيعي(.

 بناء معادلة الانحدار: −

 الجنندول التننالي الننذي يتضننمن النتننائج الخاصننة بمعامننل  المقنندرة التفسننيرية للنمننوذج: يتبننين لنننا مننن
 .  R2التحديد  

 المخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات المصرفيةمعامل تفسير لنموذج   06  -6 جدول

Model R R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .855a
 .732 .730 .43452 1.808 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

% 73.1وهذا معناه أن المتغيرات المستقلة الداخلة في النموذج تفسنر  0.731نجد معامل التحديد يساوي 
( وغالبننا مننا يؤخننذ معامننل التحدينند ةجننودة الخنندمات المصننرفيمننن التغيننرات التنني تحنندث فنني المتغيننر التننابع )

المعدل في معرفة القوة التفسيرية للنموذج , أما الباقي فيرجع إلى عوامل أخرى لم تدخل في التحلينل والقنوة 
 %.16.1التفسيرية لها 
 :المعنوية الكلية للنموذج 

 الفروض الإحصائية: الفرضية الصفرية : نموذج الانحدار غير معنوي.
 الفرضية البديلة : نموذج الانحدار معنوي.                       

 وجودة الخدمات المصرفية الاستراتيجيةجدول تحليل التباين لنموذج المخاطر  11  -3جدول 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 206.583 3 68.861 364.717 .000b 

Residual 75.712 401 .189   

Total 282.295 404    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

عنن النذي يعبنر  0.04تساوي الصفر وهي اقنل منن  sigيتضا من جدول تحليل التباين السابق: أن قيمة 
مسننتوى الدلالننة لهننذا البحننث, وبالتننالي فأننننا نننرفض الفرضننية الصننفرية ونقبننل الفرضننية البديلننة القائلننة بننان 
نمننوذج الانحنندار هننو معنننوي وهننذا يعننني أن هننناك واحنند علننى الأقننل مننن معنناملات الانحنندار لهننا تننأثير ذو 

 دلالة إحصائية في المتغير التابع.
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 تقلة: يمكننننا معرفننة كننل مننن المعنويننة الإحصننائية لكننل مننن المتغيننرات المعنويننة الجزئيننة للمتغيننرات المسنن
وذلنك  βالمستقلة في النموذج وقيمة الأثر الذي يحدثه كل متغير على المتغينر التنابع منن خنلال قيمنة 

عند تغير قيمنة التنابع المسنتقل بمقندار واحند, ويظهنر لننا الجندول التنالي معنوينة وقنيم الثوابنت لكنل منن 
 لمستقلة بالإضافة إلى قيمة ثابت المعادلة.المتغيرات ا

وجودة الخدمات  الاستراتيجيةلنموذج المخاطر  جدول قيم الثوابت والدلالة المعنوية للمتغيرات المستقلة  12  -3جدول 
 المصرفية

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.544- .323 
 

-7.884- .000 

 004. 2.863 106. 142. 406. الاقتصادية المخاطر

 000. 9.885 288. 071. 698. السياسية المخاطر

 000. 16.972 616. 057. 973. والاجتماعية الأمنية المخاطر

a. Dependent Variable: الخدمة جودة أبعاد 

 SPSSدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج المص

صيغة نموذج الانحدار: بعد أن أوجندنا أن جمينع شنروط تحلينل الانحندار الخطني المتعندد محققنة وان  −
 جميع المتغيرات المستقل ذات معنوية إحصائية يمكننا كتابة صيغة النموذج كما يلي:

Y = β0 + β4X4 + β5X5 + β6X6  
Y    .المتغير التابع : 

 β0 .الثابت : 
 β4, β5 , β6 ,.ثوابت المتغيرات المستقلة : 
  X4 ,X5 ,X6 .المتغيرات المستقلة : 

 يمكننا استخراج معادلة الانحدار الخطي المتعدد وذلك على الشكل التالي: السابقومن الجدول 
Y = - 2.544+ 0.406 X4 + 0.698 X5 + 0.973 X6  

 وسنوضا في ما يلي حجم التأثير لكل من المتغيرات:
, 0.04وهنني قيمننة اصننغر مننن مسننتوى الدلالننة  0.000تسنناوي  sigبالنسننبة للثابننت : نجنند أن قيمننة  −

 نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تقر بالدلالة الإحصائية للثابت. وبالتالي
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 .جودة الخدمات المصرفيةفي قتصادية للمخاطر الالا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي للمخاطر الاقتصادية يوجد تأثير جوهري  −

, وبالتنالي ننرفض الفرضنية 0.04وهي قيمنة اصنغر منن مسنتوى الدلالنة  0.000تساوي  sigنجد أن قيمة 
لمخننننناطر ال الأول )الصنننننفرية ونقبنننننل الفرضنننننية البديلنننننة التننننني تقنننننر بالدلالنننننة الإحصنننننائية للمتغينننننر المسنننننتق

 (.الاقتصادية
فني الاقتصنادية للمخناطر دلالنة إحصنائية  وإيجنابي ذ اثروجود التي تنص على نتائج الدراسة  وبناء على

الأمنر النذي يُشنير إلنى وجنود تنأثير  406.0, حيث بلغت قيمة معامل الانحندار جودة الخدمات المصرفية
 الحننند منننن إجنننراءات , أي أن كنننل زينننادة فنننيصنننرفيةجنننودة الخننندمات المفننني للمخننناطر الاقتصنننادية  مقبنننول

بمقننندار  جنننودة الخننندمات المصنننرفيةبمقننندار نقطنننة واحننندة سنننيؤدي ذلنننك إلنننى ارتفننناع لمخننناطر الاقتصنننادية ا
تشننكل عننائق حقيقنني لمخنناطر الاقتصننادية اان  إلننى(. وأن سننب  هننذه العلاقننة الإيجابيننة قنند يعننود 406.0)

فنرض العقوبنات علنى سنورية وسياسنة  أوالمعيشني للعمنلاء  جودة الخدمات سواء من ناحينة المسنتوى أمام
جنننودة نعكس بالإيجننا  علننى التحننوط والانكمنناش وبالتننالي ان انخفنناض وجننود هننذا الننننوع مننن المخنناطر ينن

 ورفع مستوياتها. الخدمات المصرفية

 .جودة الخدمات المصرفيةفي للمخاطر السياسية لا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي السياسية  للمخاطريوجد تأثير جوهري  −

الفرضنننية  نقبنننل, وبالتنننالي 0.04منننن مسنننتوى الدلالنننة  اكبنننروهننني قيمنننة  0.000تسننناوي  sigنجننند أن قيمنننة 
 (.لمخاطر السياسيةادلالة إحصائية للمتغير المستقل الثاني )بعدم وجود أثر ذو الصفرية التي تقر 

فنني السياسننية للمخنناطر دلالننة إحصننائية  وإيجننابي ذ اثننروجننود التنني تنننص علننى نتننائج الدراسننة  وبنناء علننى
الأمنر النذي يُشنير إلنى وجنود تنأثير  698.0جودة الخدمات المصرفية, حيث بلغت قيمة معامل الانحندار 

لمخاطر ا الحد من إجراءات في جودة الخدمات المصرفية, أي أن كل زيادة فيالسياسية للمخاطر  مقبول
(. وأن 698.0سنيؤدي ذلننك إلننى ارتفناع جننودة الخندمات المصننرفية بمقنندار )بمقنندار نقطنة واحنندة السياسنية 

سياسات  أوالحكومية  بالإجراءاتالمتمثلة السياسية لمخاطر اان  إلىسب  هذه العلاقة الإيجابية قد يعود 
وبالتالي ان انخفاض وجود  حتى الحالة السياسية للبلاد تسهم بشكل سلبي في جودة الخدمات أوالمركزي 

 ورفع مستوياتها. نعكس بالإيجا  على جودة الخدمات المصرفيةالنوع من المخاطر ي هذا

 .جودة الخدمات المصرفيةفي والاجتماعية  الأمنيةللمخاطر لا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي والاجتماعية  الأمنيةللمخاطر يوجد تأثير جوهري  −

, وبالتننالي نننرفض الفرضننية 0.04اصننغر مننن مسننتوى الدلالننة  تسنناوي الصننفر وهنني قيمننة sigنجنند أن قيمننة 
 الأمنيننةلمخنناطر االصننفرية ونقبننل الفرضننية البديلننة التنني تقننر بالدلالننة الإحصننائية للمتغيننر المسننتقل الثالننث )

 (.والاجتماعية
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 الأمنينننةللمخننناطر دلالنننة إحصنننائية  وإيجنننابي ذ اثنننروجنننود التننني تننننص علنننى نتنننائج الدراسنننة  وبنننناء علنننى

الأمنر النذي يُشنير  973.0, حيث بلغت قيمة معامنل الانحندار جودة الخدمات المصرفيةفي ماعية والاجت
 , أي أن كنل زينادة فننيجنودة الخندمات المصننرفيةفني والاجتماعيننة  الأمنينةللمخناطر  جينندإلنى وجنود تنأثير 

جنننودة ع بمقننندار نقطنننة واحننندة سنننيؤدي ذلنننك إلنننى ارتفننناوالاجتماعينننة  الأمنينننةلمخننناطر ا الحننند منننن إجنننراءات
 التحنننوط منننن ان إلنننى(. وأن سنننب  هنننذه العلاقنننة الإيجابينننة قننند يعنننود 973.0بمقننندار ) الخننندمات المصنننرفية

 الأمننننيالاسنننتقرار  أوتلبننني احتياجنننات المتعننناملين  سنننواء حماينننة البياننننات والاجتماعينننة  الأمنينننةلمخننناطر ا
نعكس ننوع منن المخناطر ينوالاجتماعي وامتلاك العملاء وعني مصنرفي وبالتنالي ان انخفناض وجنود هنذا ال

 ورفع مستوياتها. جودة الخدمات المصرفيةبالإيجا  على 

, ونلاحنننظ ان كنننل منهنننا الآخنننر لخلنننق تنننأثير مضننناعف تتفاعنننل هنننذه المؤشنننرات بشنننكل تنننحزري, حينننث يننندعم
فننني جنننودة الخننندمات المصنننرفية وتلاهنننا المخننناطر  الأكبنننر التنننأثيروالاجتماعينننة كنننان لهنننا  الأمنينننةالمخننناطر 
ومنه نستنتج بان الحد من المخاطر الاستراتيجية يساهم بشكل فعلي . اقلها المخاطر الاقتصاديةالسياسية و 

 .في رفع جودة الخدمات المصرفية

للمخاطر التشغيلية والاستراتيجية )مجتمعة( في  جودة  إحصائيةذو دلالة  تأثيرلا يوجد  9-6-6
 الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف التجاري السوري.

جودة الخدمات في  المخاطر الاستراتيجية في المصارفيما يلي خطوات تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر ف
 المصرفية

 شروط تطبيق الانحدار الخطي المتعدد: −

 تم اختباره سابقا.: الارتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

 :شرط عدم وجود الارتباط الذاتي 

 وهو كما يلي: Durbin-Watson statقيمة اختبار يظهر الجدول التالي  
 المخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات المصرفيةلنموذج  Durbin-Watson statاختبار  03  -6 جدول

Durbin-Watson stat 1.841 

 1.71 الحد الأدنى

 1.13 الحد الأعلى

 SPSSلى نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد ع

ومننن خننلال جنندول القننيم نسننتخرج الحنند الأدنننى والأعلننى  504وعنندد المشنناهدات  6إن عنندد المتغيننرات هنني 
 كما هو موجود في الجدول السابق, يج  أن تحقق القيمة المحسوبة المعادلة التالية 
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DU < DW < (4-DU) 

1.83 < 1.841 < 2.17 

 لي نستنتج بأنه لا يوجد ارتباط ذاتي بين المتغيرات.وبالتا

 :)اعتدالية التوزيع الاحتمالي للبواقي )التوزيع الطبيعي 

 يظهر الشكل التالي توزع البواقي:
(1الشكل )  

 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

لسابق : نجد إن توزيع العناصر تتوزع بشكل عشوائي على جانبي الخط, مما وكما هو واضا من الشكل ا
 يعني إن البواقي تتوزع توزيعا معتدلا )أي تتبع التوزيع الطبيعي(.

 بناء معادلة الانحدار: −

  المقنندرة التفسننيرية للنمننوذج: يتبننين لنننا مننن الجنندول التننالي الننذي يتضننمن النتننائج الخاصننة بمعامننل
 .  R2التحديد  

 المخاطر الاستراتيجية وجودة الخدمات المصرفيةمعامل تفسير لنموذج   07  -6 ولجد

Model R R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .866a
 .750 .747 .42082 1.841 

 SPSSدراسة الميدانية باستخدام برنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج ال
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% 74.0وهذا معناه أن المتغيرات المستقلة الداخلة في النموذج تفسنر  0.740نجد معامل التحديد يساوي 
( وغالبننا مننا يؤخننذ معامننل التحدينند جننودة الخنندمات المصننرفيةمننن التغيننرات التنني تحنندث فنني المتغيننر التننابع )

للنموذج , أما الباقي فيرجع إلى عوامل أخرى لم تدخل في التحلينل والقنوة المعدل في معرفة القوة التفسيرية 
 %.14.0التفسيرية لها 
 :المعنوية الكلية للنموذج 

 الفروض الإحصائية: الفرضية الصفرية : نموذج الانحدار غير معنوي.
 الفرضية البديلة : نموذج الانحدار معنوي.                       

 
 وجودة الخدمات المصرفية الاستراتيجيةجدول تحليل التباين لنموذج المخاطر  18  -3جدول 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 211.813 6 35.302 199.346 .000b 

Residual 70.482 398 .177   

Total 282.295 404    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

النذي يعبنر عنن  0.04تساوي الصفر وهي اقنل منن  sigيتضا من جدول تحليل التباين السابق: أن قيمة 
ة ونقبننل الفرضننية البديلننة القائلننة بننان مسننتوى الدلالننة لهننذا البحننث, وبالتننالي فأننننا نننرفض الفرضننية الصننفري

نمننوذج الانحنندار هننو معنننوي وهننذا يعننني أن هننناك واحنند علننى الأقننل مننن معنناملات الانحنندار لهننا تننأثير ذو 
 دلالة إحصائية في المتغير التابع.

  المعنويننة الجزئيننة للمتغيننرات المسننتقلة: يمكننننا معرفننة كننل مننن المعنويننة الإحصننائية لكننل مننن المتغيننرات
وذلنك  βقلة في النموذج وقيمة الأثر الذي يحدثه كل متغير على المتغينر التنابع منن خنلال قيمنة المست

عند تغير قيمنة التنابع المسنتقل بمقندار واحند, ويظهنر لننا الجندول التنالي معنوينة وقنيم الثوابنت لكنل منن 
 المتغيرات المستقلة بالإضافة إلى قيمة ثابت المعادلة.
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وجودة الخدمات  الاستراتيجيةلنموذج المخاطر  جدول قيم الثوابت والدلالة المعنوية للمتغيرات المستقلة  19  -3جدول 
 المصرفية

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.437- .338 
 

-7.204- .000 

 002. 3.086 240. 257. 794. (ومعدات أجهزة) التحتية البنية

 319. -998.- -053.- 224. -224.- التكنولوجيا مستوى

 004. 2.906 204. 194. 565. البشرية الموارد وكفاءة وفرة

 153. -1.432- -108.- 289. -414.- الاقتصادية المخاطر

 000. 9.412 274. 071. 665. السياسية المخاطر

 000. 8.895 436. 077. 688. والاجتماعية الأمنية المخاطر

a. Dependent Variable: الخدمة جودة أبعاد 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

ي المتعندد محققنة وان صيغة نموذج الانحدار: بعد أن أوجندنا أن جمينع شنروط تحلينل الانحندار الخطن −
 جميع المتغيرات المستقل ذات معنوية إحصائية يمكننا كتابة صيغة النموذج كما يلي:

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3+ β4X4 + β5X5 + β6X6  
Y    .المتغير التابع : 

 β0 .الثابت : 
 β4, β5 , β6 , β1, β2 , β3.ثوابت المتغيرات المستقلة : 
 X1 ,X2 ,X3 X4 ,X5 ,X6 .المتغيرات المستقلة : 

 يمكننا استخراج معادلة الانحدار الخطي المتعدد وذلك على الشكل التالي: السابقومن الجدول 
Y = - 2.437+ 0.794 X1 + 0.565 X3 + 0.665 X5 + 0.688 X6  

 وسنوضا في ما يلي حجم التأثير لكل من المتغيرات:
, 0.04وهنني قيمننة اصننغر مننن مسننتوى الدلالننة  0.000تسنناوي  sigبالنسننبة للثابننت : نجنند أن قيمننة  −

 نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تقر بالدلالة الإحصائية للثابت. وبالتالي

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  للبنية التحتيةلا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  للبنية التحتيةيوجد تأثير جوهري  −

, وبالتنالي ننرفض الفرضنية 0.04وهي قيمنة اصنغر منن مسنتوى الدلالنة  0.001تساوي  sigيمة نجد أن ق
 (.البنية التحتيةالصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تقر بالدلالة الإحصائية للمتغير المستقل الأول )

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  لمستوى التكنولوجيالا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  لمستوى التكنولوجياري يوجد تأثير جوه −
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الفرضنننية  نقبنننل, وبالتنننالي 0.04منننن مسنننتوى الدلالنننة  اكبنننروهننني قيمنننة  0.310تسننناوي  sigنجننند أن قيمنننة 
 (.مستوى التكنولوجيادلالة إحصائية للمتغير المستقل الثاني )بعدم وجود أثر ذو الصفرية التي تقر 

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  اءة الموارد البشريةلوفرة وكفلا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي  لوفرة وكفاءة الموارد البشريةيوجد تأثير جوهري  −

, وبالتنالي ننرفض الفرضنية 0.04وهي قيمنة اصنغر منن مسنتوى الدلالنة  0.005تساوي  sigنجد أن قيمة 
وفنرة وكفناءة المنوارد حصنائية للمتغينر المسنتقل الثالنث )الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تقر بالدلالة الإ

 (.البشرية
 .جودة الخدمات المصرفيةفي للمخاطر الاقتصادية لا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي للمخاطر الاقتصادية يوجد تأثير جوهري  −

الفرضنننية  نقبنننللتنننالي , وبا0.04منننن مسنننتوى الدلالنننة  اكبنننرقيمنننة  وهننني 0.143تسننناوي  sigنجننند أن قيمنننة 
 (.لمخاطر الاقتصاديةا) الرابعدلالة إحصائية للمتغير المستقل بعدم وجود أثر ذو الصفرية التي تقر 
 .جودة الخدمات المصرفيةفي للمخاطر السياسية لا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي للمخاطر السياسية يوجد تأثير جوهري  −

, وبالتنالي ننرفض الفرضنية 0.04قيمنة اصنغر منن مسنتوى الدلالنة وهي  0.000 تساوي sigنجد أن قيمة 
لمخنننناطر ا) الخننننامسالصننننفرية ونقبننننل الفرضننننية البديلننننة التنننني تقننننر بالدلالننننة الإحصننننائية للمتغيننننر المسننننتقل 

 (.السياسية
 .جودة الخدمات المصرفيةفي والاجتماعية  الأمنيةللمخاطر لا يوجد تأثير جوهري  −

 .جودة الخدمات المصرفيةفي والاجتماعية  الأمنيةللمخاطر ي يوجد تأثير جوهر  −

, وبالتننالي نننرفض الفرضننية 0.04تسنناوي الصننفر وهنني قيمننة اصننغر مننن مسننتوى الدلالننة  sigنجنند أن قيمننة 
 الأمنينةلمخناطر ا) السنادسالصفرية ونقبل الفرضية البديلنة التني تقنر بالدلالنة الإحصنائية للمتغينر المسنتقل 

 (.والاجتماعية
, ونلاحنننظ ان كنننل منهنننا الآخنننر لخلنننق تنننأثير مضننناعف تفاعنننل هنننذه المؤشنننرات بشنننكل تنننحزري, حينننث يننندعمت

ومننه . قد ساهمت فني تخفنيض حندة المخناطر التشنغيلية بعند دراسنتها بشنكل مشنترك الاستراتيجيةالمخاطر 
ات الاسنننتراتيجية يسننناهم بشنننكل فعلننني فننني رفنننع جنننودة الخننندمالتشنننغيلية و نسنننتنتج بنننان الحننند منننن المخننناطر 

 .المصرفية
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 :اختبار الفروق في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية 9-9

 اتجاهات المتعاملين باختلاف صفاتهم الشخصية نحو ان الهدف من اختبار فرضيات الفروق هو قياس
 التالية: ةجودة الخدمات المصرفية, ومن ذلك يمكننا وضع الفرضي

 يوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية الفرضية الرئيسة الرابعة: لا
 :ويتفرع عنها الفرضيات التاليةوفق صفاتهم الشخصية )النوع, العمل, العمر, المؤهل العلمي(, 

 لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق النوع. .4
 اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق العمل.لا يوجد فروق جوهرية في  .6
 لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق العمر. .7
 لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق المؤهل العلمي. .1

 الأولنىاختبنار العياننات المسنتقلة للفرضنية  سنتعتمد, ار الفرضنياتلاختبن اختبنارات سنتيودنتوسنعتمد على 
independent sample T test  نناثكونها مؤلفة منن مجتمعنين )ذكنور وفنق  الفرضنيات( بينمنا بناقي وا 

, واختبنار الفرضنيات لوجنود اكثنر منن فئتنين وكنون العيننة كبينرة one way Anovaاختبار تحليل التبناين 
 هي كما يلي:

لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات : الأولىختبار الفرضية الرئيسية الرابعة الفرعية ا 9-9-1
 .الجنسالمتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق 

الننننذي يسننننتخدم للمقارنننننة بننننين متوسننننطين مجتمعننننين مثننننل  Independent-Samples T-testاختبننننار  وقنننند اخترنننننا
المجتمعنننين منننن عيننننة واحننندة فنننان تباينهمنننا واحننند, ويسنننتخدم هنننذا  )النننذكور والإنننناث (, وبمنننا أنننننا اخترننننا هنننذين

 (.  0,1الاختبار للمتغيرات التي تحتوي على مجموعتين )
 

 الوصفي لتقييم جودة الخدمات وفق الجنس الإحصاءقيم   31  -3جدول 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 05395. 80562. 3.3606 223 ذكر الخدمة جودة أبعاد

 06199. 83628. 3.7012 182 أنثى

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

يعنننرض هنننذا الجننندول كنننلا منننن التكنننرار المطلنننق والوسنننط الحسنننابي والانحنننراف المعيننناري والخطنننأ المعيننناري 
ستبيان لكل من المجمنوعتين )النذكور والإنناث( حينث إن متوسنط الإجابنات للنذكور هنو لمتوسط إجابات الا

 جنودة الخندمات المصنرفية هننيبنان  للإيجابينةحيادينة تميننل النذكور اننه هنناك  المتعناملينأي بنرأي  3.3606
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, وكنننذلك هنننو الأمنننر بالنسنننبة للإنننناث إذ يبلنننغ متوسنننط جيننندة ومنننن الممكنننن أن تحقنننق الهننندف المنشنننود منهنننا
 .  ولكن بدرجة موافقة اعلى دون الحيادي 3.7012لإجابات هو ا

 .Independent Samples Testنتيجة اختبار   30  -3جدول 

 Levene's 
Test for 
Equality 

of 
Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 أبعاد

 جودة

 الخدمة

Equal 
variances 
assumed 

.505 .478 
-

4.161- 
403 .000 -.34063- .08187 

-

.50156- 

-

.17969- 

Equal 
variances 

not 
assumed 

  
-

4.145- 
380.872 .000 -.34063- .08218 

-

.50220- 

-

.17905- 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

لذلك  1.12لاختبار فيشير هو اكبر من مستوى الدلالة   sigمن الجدول السابق نجد أن احتمال الدلالة  
 نقبل فرضية العدم التي تقول  بتجانس التباين بين المجتمعين.

ونقبننل الفرضننية الفرضننية العنندم نننرفض وبننذلك  0.05مننن  اصننغر sigنلاحننظ إن قيمننة   Tالنسننبة لاختبننار أمننا ب
, حسن  الجننسيوجد فروق جوهرية في اتجاهات المتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية القائلة بأنه البديلة 

تقنديرهم وتقندير حنالتهم  إلنىك هنو اعلنى منن تقينيم النذكور اذ قند يعنود ذلن الإنناثوبذلك يمكن القنول بنان تقينيم 
والاعتمادينة واللباقنة اعلنى ممنا يلمسنه النذكور ويجن  التنوينه ان الفننرق  الملموسنيةالصنحية وبالتنالي يكنون بعند 

 في التقييم ليس كبيرا وبالتالي فان كلا الفئتين يرون ان المصرف يقدم اسطتاعته لتحقيق جودة الخدمات لديه.
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لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات رئيسية الرابعة الفرعية الثانية: اختبار الفرضية ال 9-9-0
 .العملالمتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق 

( العملالذي يستخدم لمقارنة متوسطات بين أكثر من مجموعتين مثل ) Anova One Wayاختبار  وقد اخترنا
 .التباين كما يلي(, وجدول تحليل 0,1,3مجموعة )  التي تحتوي على أكثر من

 للفروق حس  العمل Anova  One Wayاختبار   31  -3جدول 
 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.668 3 1.223 1.759 .154 
Within Groups 278.627 401 .695   

Total 282.295 404    

 SPSSالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج المصدر من إعداد الباحث ب

التني نقبل فرضية العدم لذلك  1.12من مستوى الدلالة  اكبر  sigمن الجدول السابق نجد أن احتمال الدلالة  
, وبالتننالي العمننللا يوجنند فننروق جوهريننة فنني اتجاهننات المتعنناملين نحننو جننودة الخنندمات المصننرفية وفننق تقننول 

نفننس التقيننيم لجننودة الخنندمات المصننرفية ,  أعطننواقنند  أعمننالهملقننول بننان اتجاهننات المتعنناملين بمختلننف يمكننن ا
 .ويوضا الجدول التالي قيم المتوسط حس  فئات العمل

 حس  فئات العمل لتقييم جودة الخدمات المصرفية قيم المتوسط  33  -3جدول 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

 08177. 82579. 3.3809 102 عام قطاع

 11850. 88675. 3.4557 56 خاص قطاع

 07227. 72274. 3.5249 100 حر عمل

 07313. 88671. 3.6202 147 متقاعد

Total 405 3.5137 .83591 .04154 

 SPSSرنامج المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام ب

 الإيجننابينلاحننظ مننن الجنندول السننابق التقننار  الكبيننر بننين قننيم المتوسننط حيننث ان جمننيعهم اتجننه والننى التقيننيم 
, وهنذا منن شنانه اننه يمكنن القنول بنان المتعناملين بمختلنف فئناتهم الأعلنىالحينادي بحنده  أو الأدنىولكن بحده 

 الجيد وفق الظروف الحالية. إلىميل حس  العمل يرون ان الخدمات المصرفية ذات مستوى مقبول ي
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لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة الفرعية الثالثة:  9-9-6
 .العمرالمتعاملين نحو جودة الخدمات المصرفية وفق 

( العمرالذي يستخدم لمقارنة متوسطات بين أكثر من مجموعتين مثل ) Anova One Wayاختبار  وقد اخترنا
 .(, وجدول تحليل التباين كما يلي0,1,3مجموعة )  التي تحتوي على أكثر من

 للفروق حس  العمر Anova  One Wayاختبار   31  -3جدول 
 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 179.552 3 59.851 233.593 .000 

Within Groups 102.743 401 .256 
  

Total 282.295 404 
   

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

ننرفض فرضنية العندم لنذلك  1.12من مستوى الدلالنة  اصغر  sigمن الجدول السابق نجد أن احتمال الدلالة  
ق جوهرية في اتجاهات المتعناملين نحنو جنودة الخندمات المصنرفية يوجد فرو التي تقول ونقبل الفرضية البديلة 

تقييمنات مختلفنة لجنودة  أعطنواقند  أعمالهمالعمر, وبالتالي يمكن القول بان اتجاهات المتعاملين بمختلف وفق 
 .الخدمات المصرفية , ويوضا الجدول التالي قيم المتوسط حس  فئات العمر

 لتقييم جودة الخدمات المصرفية العمر حس  فئات قيم المتوسط  32  -3جدول 

 N Mean 

Std. 
Deviation Std. Error 

 01802. 10506. 2.6224 34 سنة 30 -18

 03286. 34463. 2.6279 110 سنة 45 - 31 من

 05678. 70233. 3.9027 153 سنة 60 إلى 46 من

 03537. 36757. 4.1453 108 60 من اكبر

Total 405 3.5137 .83591 .04154 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

نلاحظ من الجدول السابق ان المتعاملين من الفئات الشنابة قند اعطنو تقييمنا منخفضنا مقارننة بالفئنات العمرينة 
لتعطنني تقييمننا سننلبيا وغيننر موافننق علننى جننودة الخنندمات المصننرفية  المتقدمننة بننالعمر ان الفئننات الشننابة اتجهننت

وهنم موافقنون علنى ان الخندمات المصنرفية  الإيجابيالتقييم  إلىوما فوق  11بينما اتجه المتعاملين من العمر 
 ذات جودة جيدة.
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تعنننرف علنننى وبمنننا اننننه قننند ظهنننر لننندينا فنننروق جوهرينننة لنننذا يجننن  القينننام باختبنننار بعننند إجنننراء تحلينننل التبننناين لل
للوصنول  LSDالمجموعات التي أدت إلى رفض الفرضية الابتدائية وأحدثت الاختلاف وسنقوم بدراسة اختبار 

حيننث أن هننذا الاختبننار يتميننز عننن غيننره مننن الاختبننارات بأنننه يعطنني الفروقننات بننين المجموعننات  إلننى النتيجننة
 .بالتفصيل وكل على حدا

 لاتجاهات المتعاملين وفق العمر حول جودة الخدمات المصرفية LSDاختبار   31  -3جدول 

(I) العمر (J) العمر 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 1897. -2008.- 955. 09932. -00556.- سنة 45 - 31 من سنة 30 -18

-1.28033- سنة 60 إلى 46 من

*
 .09597 .000 -1.4690- -1.0917- 

-1.52292- 60 من اكبر

*
 .09954 .000 -1.7186- -1.3272- 

 2008. -1897.- 955. 09932. 00556. سنة 30 -18 سنة 45 - 31 من

-1.27477- سنة 60 إلى 46 من

*
 .06328 .000 -1.3992- -1.1504- 

-1.51737- 60 من اكبر

*
 .06857 .000 -1.6522- -1.3826- 

*1.28033 سنة 30 -18 سنة 60 إلى 46 من
 .09597 .000 1.0917 1.4690 

*1.27477 سنة 45 - 31 من
 .06328 .000 1.1504 1.3992 

-24260.- 60 من اكبر

*
 .06362 .000 -.3677- -.1175- 

*1.52292 سنة 30 -18 60 من اكبر
 .09954 .000 1.3272 1.7186 

*1.51737 سنة 45 - 31 من
 .06857 .000 1.3826 1.6522 

*24260. سنة 60 إلى 46 من
 .06362 .000 .1175 .3677 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

فني العمنود الثناني منن هنذا الجندول  العمنرالفروقنات بنين متوسنط الإجابنات حسن  يتم في هذا الجدول حسنا  
والعلامة النجمية )*( تشير إلنى أن الفنرق معننوي وهنو النذي أدى إلنى رفنض الفرضنية الصنفرية, ونلاحنظ هننا 

بالتنالي الحالات وهذا ما يؤكد قيمة الاحتمال المعدومة في العمود الرابنع و  معظمأن الفرق المعنوي موجود في 
منع  قيمنة المتوسنطوتنزداد  تقييم جودة الخدمات المصرفية وفنق العمنريمكننا القول بأنه هناك فرق جوهري في 

, وهذا واضا منن ارتفناع الفنرق بنين المتوسنطات الظناهر فني العمنود الثناني منن الاختبنار السنابق ازدياد العمر
ية ذات نوعينة مرتفعنة وان الخندمات الحالينة خندمات مصنرف إلنىان فئات الشبا  يحتناجون  إلىوقد يعود ذلك 

تعنناملات  إلننىكننونهم بحاجننة  الأمننانلا تلبنني احتياجنناتهم فلننذلك ينننخفض عننندهم تقيننيم بعنند الاعتماديننة وربمننا 
 .متعددة
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لا يوجد فروق جوهرية في اتجاهات اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة الفرعية الرابعة:  9-9-9
 .المؤهل العلميات المصرفية وفق المتعاملين نحو جودة الخدم

المؤهل الذي يستخدم لمقارنة متوسطات بين أكثر من مجموعتين مثل ) Anova One Wayاختبار  وقد اخترنا
 .(, وجدول تحليل التباين كما يلي0,1,3مجموعة )  ( التي تحتوي على أكثر منالعلمي

 للفروق حس  المؤهل العلمي Anova  One Wayاختبار   37  -3جدول 
 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.315 3 1.438 1.069 .143 

Within Groups 271.980 401 .678 
  

Total 282.295 404 
   

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

التني نقبل فرضية العدم لذلك  1.12من مستوى الدلالة  اكبر  sigدول السابق نجد أن احتمال الدلالة  من الج
المؤهننل العلمنني, لا يوجنند فننروق جوهريننة فنني اتجاهننات المتعنناملين نحننو جننودة الخنندمات المصننرفية وفننق تقننول 

نفنننس التقينننيم لجنننودة  عطنننواأوبالتنننالي يمكنننن القنننول بنننان اتجاهنننات المتعننناملين بمختلنننف منننؤهلاتهم العلمينننة قننند 
 .الخدمات المصرفية , ويوضا الجدول التالي قيم المتوسط حس  فئات المهنة

 لتقييم جودة الخدمات المصرفية المؤهل العلمي حس  فئات قيم المتوسط  38  -3جدول 

 N Mean 

Std. 
Deviation Std. Error 

 07392. 72430. 3.5516 96 دون وما عامة ثانوية

 07896. 84304. 3.4673 114 معهد

 06592. 84163. 3.6529 163 جامعية إجازة

 16522. 93460. 3.5681 32 عليا دراسات

Total 405 3.5137 .83591 .04154 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية باستخدام برنامج 

ولكنن  الإيجابيالتقييم  إلىلجدول السابق التقار  الكبير بين قيم المتوسط حيث ان جميعهم اتجه نلاحظ من ا
, وهذا من شانه اننه يمكنن القنول بنان المتعناملين بمختلنف فئناتهم حسن  المؤهنل العلمني ينرون ان الأدنىبحده 

 الجيد وفق الظروف الحالية. إلىالخدمات المصرفية ذات مستوى مقبول يميل 
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 لفصل الخامس : النتائج والتوصياتا

 .تمهيد 9-1

حينث  ونتائج الفرضنيات الإحصائيةإجابات المتعاملين وفق الاختبارات نتائج يقوم هذا الفصل على تحليل 
وتفسننير  الإحصننائيةالفرضننيات  وتحليننل نتننائجالوصننفية لمتغيننرات الدراسننة, للاختبننارات تم تحليننل النتننائج سنني

 صيات تسهم رفع مستوى جودة الخدمات المصرفية.ومحاولة تقديم تو  النتائج

 .النتائج ومناقشتها 9-0

 فيما يلي مناقشة النتائج المتحصلة من كافة الاختبارات التي تم إجراءها, وهي على الشكل التالي:

 لمتغيرات الدراسة. النتائج المتعلقة بالاختبارات الوصفية مناقشة 9-0-1

 الإيجنابيالتقينيم  إلنىولنم يتجنه المتعناملين  تشنغيليةر مخاطية تسب  هناك حيادية حول ان البنية التحت .1
اننه يوجند  إلنىما بين التقييم غير الموافق والحيادي, وهذا من شنانه ان يشنير  الإجاباتوتركزت معظم 

 الحالينة التحتينة البنينة تعتبنرو  فني درجنة تقينيم العبنارات ويوجند تقنار , السنلبي إلنىتوجه حيادي يمينل 

العملاء كنون هنذه العبنارة حصنلت علنى اعلنى تقينيم  احتياجات لتلبية حد ما إلى مناسبة يرغ للمصرف
كنون  الفنروع فني والمعندات الأجهنزة كفناءةالسنلبية, بينمنا هنناك انخفناض فني  إلنىوبتقينيم حينادي يمينل 

تية لا تتمتع البنية التحنَّ السلبية, وبذلك إ إلىهذه العبارة حصلت على ادنى تقييم وبتقييم حيادي يميل 
بمختلننف جوانبهننا وذلننك بسننب  وجننود معيقننات متعننددة لتطننور هننذا المجننال بننالرغم مننن  الإيجابيننةبننالتقييم 
 .الأجهزةتحديث 

التقينيم  إلنىبنل ولنم يتجنه المتعناملين  تشنغيليةر مخناطهناك حيادية حول ان مستوى التكنولوجينا تسنب   .1
 إلنىر الموافق والحيادي, وهنذا منن شنانه ان يشنير ما بين التقييم غي الإجاباتوتركزت معظم  الإيجابي

, هنناك بشنكل كبينر 3من قيمنة المحايند  مقار وبالتالي تقييم المحور , انه يوجد توجه حيادي بالمطلق
التقينيم المحايند منع اختلافنات  إلنىحينث اتجهنت جميعهنا فني درجنة تقينيم المُتغينرات أو العبنارات  تقنار 

حينادي يمينل تقينيم واتخنذ اعلنى تقينيم,  المعناملات معالجنة زمنن جناهبسنيطة بنالقيم, وهنناك حيادينة ت
مسنتوى أنَّ , واتخنذت ادننى تقينيم, وبنذلك مقبنول يعتبنر بطئهنا أو الأنظمنة تعطنل مسنتوىللسنلبية لعبنارة 

وذلننك بسننب  وجننود  الإيجننابيحنند مننا بمختلننف جوانبننه ولكنننه لننم يتعنندى التقيننيم  إلننىالتكنولوجيننا مقبننول 
 تطور هذا المجال.معيقات متعددة ل
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ولنم يتجنه المتعناملين  تشنغيليةر مخناطتسنب  وانهنا هناك حيادينة حنول ان وفنرة وكفناءة المنوارد البشنرية  .3
وهذا من شنانه ان , ما بين التقييم غير الموافق والحيادي الإجاباتوتركزت معظم  الإيجابيالتقييم  إلى

مننن قيمننة المحاينند  مقننار الي تقيننيم المحننور وبالتنن, السننلبي إلننىانننه يوجنند توجننه حيننادي يميننل  إلننىيشننير 
 إلنىحيث اتجهت جميعها في درجة تقييم المُتغيرات أو العبارات  تقار هناك السلبي, ويتصف بالتقييم 

 كنافي يعتبنر المنوظفين عندد انحينادي لعبنارة هنناك تقينيم التقييم المحايد مع اختلافات بسنيطة بنالقيم, 

 مستوىحيادي يميل للسلبية لعبارة هناك تقييم ذ اعلى تقييم, وكان واتخ مقبول بمستوى الخدمات لتقديم

غينر مقبولنة واتخنذت ادننى  أخطناءوبالتنالي يوجند  مقبنول يعتبنر الخندمات تقنديم فني البشنرية الأخطناء
بمختلنف جوانبهنا وذلنك بسنب   الإيجابينةوفرة وكفاءة الموارد البشرية  لا تتمتع بنالتقييم أنَّ تقييم, وبذلك 

نتيجنة المسنتوى التقنني الموجنود وضنعف كفناءة وعندد  أخطناءعض الحالات من الابتزاز ووجنود وجود ب
 العاملين.

الحيادينة فنني تقيننيم المخنناطر التشنغيلية وفننق مؤشننراتها النثلاث المدروسننة ولننم يكننن  إلننىاتجنه المتعنناملين  .5
تشغيلية عند الحيادينة استقرار متغير المخاطر ال إلى أدىهناك اختلافات كبيرة بين هذه المؤشرات مما 

اعلننى تقيننيم وتننلاه بفننارق بسننيط علننى التننوالي كننل مننن مخنناطر البنيننة التحتيننة  التكنولوجينناوكننان مسننتوى 
 ومخاطر الموارد البشرية.

التقينننيم  إلنننىمخننناطر اقتصنننادية ولكنننن لنننم يتعننندى هنننذا التقينننيم المصنننرف يواجنننه هنننناك حيادينننة حنننول ان  .4
 إلنىوهنذا منن شنانه ان يشنير  التقينيم غينر الموافنق والحينادي ما بين الإجاباتوتركزت معظم  الإيجابي

حينث اتجهنت جميعهنا فني درجنة تقينيم المُتغينرات أو العبنارات  تقنار هنناك  ,انه يوجد توجه حيادي تنام
 سياسنات أن تعتقندحينادي لعبنارة هنناك تقينيم التقينيم المحايند منع اختلافنات بسنيطة بنالقيم, وكنان  إلنى

حينادي يمينل للسنلبية هنناك تقينيم , الحالينة الاقتصنادية الأزمنات مواجهنة علنى قنادرة المالينة المصنرف
, واتخنذت التزامناتهم دفنع علنى القندرة ولنديهم عنام بشنكل جيند معيشني بمسنتوى يتصنفون العمنلاءلعبنارة 

ادننى تقيننيم, وهنذا مننا يعتبننر احند اهننم المخنناطر التني تواجننه المصنارف وهنني عنندم قندرة المتعنناملين علننى 
المخناطر الاقتصنادية لا تتمتنع بنالتقييم أنَّ مع المصنارف بسنب  ظنروفهم المعيشنية, ومنن ذلنك التعامل 
بمختلنننف جوانبهنننا أي ان المصنننرف يواجنننه هنننذه المخننناطر بشنننكل معتننندل وذلنننك بسنننب  وجنننود  الإيجابينننة

 العقوبات الاقتصادية على سورية ومحددات السيولة. أثار أهمهامعيقات متعددة 
 الإيجابيالتقييم  إلىمخاطر سياسية ولكن لم يتعدى هذا التقييم المصرف يواجه هناك حيادية حول ان  .6

اننه يوجند  إلنىما بين التقييم غير الموافنق والموافنق, وهنذا منن شنانه ان يشنير  الإجاباتوتركزت معظم 
فني درجنة  تقنار هنناك وهنذا منا عندل تقينيم المتغينر,  إيجابينةولنوحظ وجنود تقييمنات  ,توجه حيادي تنام

التقينيم المحايند التنام منع اختلافنات بسنيطة جندا  إلنىحينث اتجهنت جميعهنا ييم المُتغيرات أو العبنارات تق
المخناطر السياسنية ذات أنَّ نسبي للمصرف منع هنذه المخناطر, وبنذلك  تأقلمبالقيم, وهذا من يدل على 
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يننرى ان  خننرالآمسننتوى مقبننول وان المصننرف قننادر علننى تجنبهننا بننراي بعننض المتعنناملين بينمننا الننبعض 
 مما حد من قدرته الكلية. الأخرىالضغوط السياسية  أوتنفيذ هذه السياسات  أمامالمصرف عاجز 

التقيننيم  إلننىواجتماعيننة وقنند تعنندى هننذا التقيننيم  أمنيننةمخنناطر المصننرف يواجننه هننناك حياديننة حننول ان  .7
فنق بشندة والموافنق, منا بنين التقينيم غينر الموا الإجابناتعند بعض المتعناملين وتركنزت معظنم  الإيجابي

فني درجنة تقينيم  تقنار هنناك  ,انه يوجد توجه حيادي في معظم المؤشنرات إلىوهذا من شانه ان يشير 
هننناك , التقيننيم المحاينند مننع اختلافننات بسننيطة بننالقيم إلننىحيننث اتجهننت جميعهننا المُتغيننرات أو العبننارات 

هناك وكان  , واتخذت اعلى تقييم,يدج مصرفي وعي العملاء يمتلكلعبارة  للإيجابيةحيادي يميل تقييم 
, المصنرف لعملينات تهدينداً  ي الاجتمناع الاسنتقرار عندم يشنكلحينادي يمينل للسنلبية بشندة لعبنارة تقينيم 

 بالأحنداث يتنأثروالاجتماعينة وان المصنرف  الأمنينةالمصرف يواجنه المخناطر أنَّ , واتخذت ادنى تقييم
مننن عمننيلات صننرف للرواتنن  والسننحوبات ولكننن بحنندود  أعمالننهالحاليننة فنني سننورية   ولكنننه اسننتمر فنني 

 .أداءهدنيا ويرى بعض العملاء ان المصرف يواجه مخاطر شديدة تؤثر بشكل كبير على 
الحيادية في تقييم المخاطر الاستراتيجية وفق مؤشراتها الثلاث المدروسة ولم يكنن  إلىاتجه المتعاملين  .1

اسننتقرار متغينننر المخنناطر الاسننتراتيجية عنننند  إلننى أدىهننناك اختلافننات كبيننرة بنننين هننذه المؤشننرات ممنننا 
الحيادينننة وكاننننت المخننناطر السياسنننية اعلنننى تقينننيم وتلاهنننا بفنننارق بسنننيط علنننى التنننوالي كنننل منننن مخننناطر 

 .والاجتماعية الأمنية المخاطرالاقتصادية و 
 لنىإالمصرف تتمتع بمستوى جيد في عدة نقاط واتجه بعنض المتعناملين هناك موافقة على ان خدمات  .0

ما بين التقييم غير الموافق والموافق وهذا من  الإجاباتالحيادي لبعض الجوان  وتركزت معظم  التقييم
ومننن خننلال  ,إيجننابيفنني بعننض المؤشننرات وبعضننها  إيجننابيانننه يوجنند توجننه غيننر  إلننىشننانه ان يشننير 

بنننين ان جنننودة الخننندمات المصنننرفية فننني فنننروع المصنننرف التجننناري فننني محافظنننة اللاذقينننة ت أبعنننادتقينننيم 
خدمات أنَّ بمستوى التقييم,  الأخرى الأبعاداعلى تقييم لبعد الملموسية, بينما تقاربت  أعطواالمتعاملين 

بنننالرغم منننن الظنننروف المحيطنننة ومحنننددات تقنننديم  الأبعنننادالمصنننرف تتمتنننع بمسنننتوى جيننند عنننند غالبينننة 
ان المصننننرف يقنننندم الخننندمات المصننننرفية والحنننندود الضننننيقة جننندا علننننى السننننيولة ولكننننن ينننرى المتعنننناملين 

 .الإيجابيالتقييم  إلى أدىاستطاعته ضمن هذه الظروف مما 
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 .النتائج المتعلقة باختبار الفرضيات مناقشة 9-0-0

 للمخنننناطر التشننننغيلية فنننني  جننننودة الخنننندمات المصننننرفية المقدمننننة مننننن إحصننننائيةذو دلالننننة  تننننأثيريوجنننند  .1
 ي:النموذج التال إلىالمصرف التجاري السوري, وتم التوصل 

Y = - 2.820+ 1.173 X1 + 1.4577 X3  
لكننل مننن مخنناطر البنيننة التحتيننة ومخنناطر  إيجننابييظهننر النمننوذج ونتننائج اختبننار الفرضننية بانننه يوجنند اثننر 

, وبالتننالي ان تننأثيرا الأعلننىالمننوارد البشننرية فنني جننودة الخنندمات المصننرفية وكانننت مخنناطر المننوارد البشننرية 
ارتفناع جنودة الخندمات  إلنىللواقنع ينؤدي  محاكيهياسات تحوطية جيدة ضبط المخاطر والحد منها واتباع س

المصننرفية بشننكل كبيننر, ولننوحظ مننن النمننوذج انننه تننم اسننتبعاد مخنناطر المسننتوى التكنولننوجي بسننب  انننه لننم 
ان مسنتوى الخندمات لنم يتغينر بتغينر المسنتوى التكنولنوجي بسنب   إلنىيظهر له اثر معننوي وهنذا منا يشنير 

حاليننا علننى التطننور, وتشننير القيمننة السننالبة للثابننت بننان جننودة الخنندمات المصننرفية تخضننع محدوديننة القنندرة 
 في حال انخفاض حدة المخاطر التشغيلية.  الإيجابيمما يحد من تغيرها  الأخرىسلبي من العوامل  لتأثير

 نفننني  جنننودة الخننندمات المصنننرفية المقدمنننة مننن الاسنننتراتيجيةللمخننناطر  إحصنننائيةذو دلالنننة  تنننأثيريوجننند  .1
 النموذج التالي: إلىالمصرف التجاري السوري, وتم التوصل 

Y = - 2.544+ 0.406 X4 + 0.698 X5 + 0.973 X6  
والاجتماعينننة  الأمنينننةلكنننل منننن المخننناطر  إيجنننابييظهنننر النمنننوذج ونتنننائج اختبنننار الفرضنننية باننننه يوجننند اثنننر 

 الأمنيننننةكانننننت المخنننناطر والمخنننناطر السياسننننية والمخنننناطر الاقتصننننادية فنننني جننننودة الخنننندمات المصننننرفية و 
, وبالتالي ان ضبط المخاطر والحد منها واتباع سياسنات تحوطينة جيندة وخاصنة تأثيرا الأعلىوالاجتماعية 

ارتفنناع جننودة الخنندمات المصننرفية  إلننىوالالتننزام بالسياسننات الموجهننة يننؤدي  الأمنيننةالحمايننة  إجننراءاتاتبنناع 
سنلبي منن العوامنل  لتأثيرودة الخدمات المصرفية تخضع بشكل مقبول, وتشير القيمة السالبة للثابت بان ج

 في حال انخفاض حدة المخاطر التشغيلية.  الإيجابيمما يحد من تغيرها  الأخرى

فنننني  جننننودة  الاسننننتراتيجية )مجتمعننننة( التشننننغيلية والمخنننناطر للمخنننناطر إحصننننائيةذو دلالننننة  تننننأثيريوجننند  .3
 النموذج التالي: إلى, وتم التوصل المصرف التجاري السوري الخدمات المصرفية المقدمة من

Y = - 2.437+ 0.794 X1 + 0.565 X3 + 0.665 X5 + 0.688 X6  
لكل من   التأثيرعلى التوالي من ناحية حجم  إيجابييظهر النموذج ونتائج اختبار الفرضية بانه يوجد اثر 

خنناطر المننوارد البشننرية فنني والاجتماعيننة والمخنناطر السياسننية وم الأمنيننةمخنناطر البنيننة التحتيننة  المخنناطر 
, وبالتنالي ان ضنبط المخناطر والحند تنأثيرا الأعلنىجودة الخدمات المصرفية وكاننت مخناطر البنينة التحتينة 

ارتفاع جودة الخدمات المصرفية بشكل كبينر,  إلىللواقع يؤدي  محاكيهمنها واتباع سياسات تحوطية جيدة 
ى التكنولوجي والمخاطر الاقتصادية بسب  انه لم يظهر ولوحظ من النموذج انه تم استبعاد مخاطر المستو 
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الخطننر  أوان مسننتوى الخنندمات لننم يتغيننر بتغيننر المسننتوى التكنولننوجي  إلننىلننه اثننر معنننوي وهننذا مننا يشننير 
هناذين الننوعين  تنأثيرفي التغيرات مما اضعف  الأساسيكانت العامل  الأخرىالاقتصادي اذ ان المخاطر 
سلبي منن العوامنل  لتأثيرالسالبة للثابت بان جودة الخدمات المصرفية تخضع  من المخاطر, وتشير القيمة

 في حال انخفاض حدة المخاطر التشغيلية.  الإيجابيمما يحد من تغيرها  الأخرى

حسنن  الجنننس, وبننذلك يوجنند فننروق جوهريننة فنني اتجاهننات المتعنناملين نحننو جننودة الخنندمات المصننرفية  .5
تقنديرهم وتقندير حنالتهم  إلنىعلنى منن تقينيم النذكور اذ قند يعنود ذلنك هنو ا الإنناثيمكن القول بان تقينيم 

والاعتمادينة واللباقنة اعلنى ممنا يلمسنه النذكور ويجن  التنوينه ان  الملموسنيةالصحية وبالتالي يكون بعد 
لتحقينق جنودة  اسنتطاعتهالفرق في التقييم ليس كبيرا وبالتالي فان كلا الفئتنين ينرون ان المصنرف يقندم 

 .لديهالخدمات 
العمننل, وبالتننالي لا يوجند فننروق جوهرينة فنني اتجاهنات المتعنناملين نحنو جننودة الخندمات المصننرفية وفنق  .4

نفننننس التقيننننيم لجننننودة الخنننندمات  أعطننننواقنننند  أعمننننالهميمكننننن القننننول بننننان اتجاهننننات المتعنننناملين بمختلننننف 
ات نتيجننة حصننولهم علنى نفننس الخنندمات فني الوقننت الحننالي ولا يوجند خنندمات مخصصننة لفئنن المصنرفية

 محددة.
هننناك فننرق جننوهري فنني تقيننيم جننودة الخنندمات المصننرفية وفننق العمننر وتننزداد قيمننة المتوسننط مننع ازدينناد  .6

خنندمات مصننرفية ذات نوعيننة مرتفعننة وان  إلننىان فئننات الشننبا  يحتنناجون  إلننىوقنند يعننود ذلننك , العمننر
كنونهم  الأمنانربمنا الخدمات الحالينة لا تلبني احتياجناتهم فلنذلك يننخفض عنندهم تقينيم بعند الاعتمادينة و 

 تعاملات متعددة. إلىبحاجة 
المؤهنل العلمنني, لا يوجند فنروق جوهريننة فني اتجاهنات المتعنناملين نحنو جننودة الخندمات المصنرفية وفننق  .7

نفنس التقينيم لجنودة  أعطنواوبالتالي يمكن القول بان اتجاهات المتعاملين بمختلف منؤهلاتهم العلمينة قند 
 .الخدمات المصرفية
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 .توصياتال 9-6

 عامة والمصرف التجاري  السورية المصارف في التشغيلية للمخاطر العملء تقييم لتحسين توصيات
حداث خاصة  للمخاطر العملاء تقييم نتائج على بناءً : في جودة الخدمات المصرفية إيجابيتغير  وا 

 م التوصيات التالية:يمكن تقدي ,(البشرية الموارد التكنولوجي, المستوى التحتية, البنية) التشغيلية
 لصيانة الميزانية من جزء تخصيص, و للفروع التدريجي التحديث من خلال  التحتية البنية تحسين .1

 (.  الآلي الصراف أجهزة إنترنت, كهرباء,) الأساسية المرافق
 وخدمة مريحة, انتظار مناطق توفيرمن خلال  المادي العميل تجربة تحسينالعمل على  .1

 في استرشاديهبمهام  موظفين , تكليف بعضالخاصة الاحتياجات وذوي السن لكبار" الأولوية"
 .  العملاء لتوجيه الفروع

 (.  الإنترنت انقطاع عند LTE شبكات مثل) بديلة واتصالات احتياطية, كهرباء مولدات توفير .3
 أساسية ميزات مع الاستخدام سهل مصرفي تطبيق تطوير التكنولوجي المستوىتحسين  .5

 (.  الرصيد عن استعلام فواتير, دفع تحويلات,)
 .  العملاء ثقة لزيادة( وكلمات السر كود مثل) العوامل متعددة تحقق أنظمة تنفيذ .4
 .  المحلي للسوق مخصصة رقمية مالية حلول لتطوير مالية سورية شركات مع التعاون .6
  , العملاء خدمة على الموظفين تدري من خلال  البشرية الموارد كفاءة تحسين .7
 العمل بيئة تحسين, و العملاء خدمة في المتميزين للموظفين مكافحت من خلال  الموظفين تحفيز .1

 .  ومنعهم من استغلال المتعاملين الوظيفي الضغط لتقليل
بشكل مستمر وتوضيا  والتكنولوجيا التحتية البنية تحسين في المصرف جهود شرح العمل على  .0

 .  القدرات في الوقت الراهن
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 السورية عامة والمصرف التجاري  المصارف في الاستراتيجية المخاطر التحوط من لتحسين وصياتت
حداث خاصة  للمخاطر العملاء تقييم نتائج على بناءً : في جودة الخدمات المصرفية إيجابيتغير  وا 

مكن تقديم ي ,(والاجتماعية الأمنيةالمخاطر  ,المخاطر السياسية  ,المخاطر الاقتصادية) الاستراتيجية
 التوصيات التالية:

لسد  الأموالوالعمل على توجيه  السيولة إدارة تحسينمن خلال  الاقتصادية المخاطرالتحوط من  .1
وتخفيضها في المجالات الاستهلاكية  الإنتاجيةنحو المجالات  الأموالحاجات العملاء وتوجيه 

 بهدف تخفيض الخطر الاقتصادي بشكل عام.
بهدف تعاون تقييد السيولة  وأسبا وتوضيا السياسات المالية والنقدية  يةالمال الشفافية تعزيز .1

 التنمية في الوقت الحالي. أهدافالعملاء وتحقيق 
عداد محتملة سياسية سيناريوهات تحديدو  سياسية طوارئ خطة بناء .3  حالة لكل استجابة خطط وا 
قامةو  الرقابية الجهات مع العلاقات تعزيز .5 ونقل  المالية ووزارة المركزي البنك مع مستمر حوار ا 

 المصرفية التشريعات صياغة في الفعالة المشاركةالواقع وحاجات المتعاملين, و 
 التشريعية التطورات لمراقبة متخصصة وحدة من خلال تشكيل التشريعية للتغيرات الاستعداد .4

 المصرفية بشكل دوري العمليات على التنظيمية التغيرات تأثير وقياس
 الأنظمة وتحديث السيبراني الأمن على الموظفين جميع تدري  السيبراني من خلال نالأم تعزيز .6

  الأمنية
 الأزمات خلال فعالة اتصال استراتيجية تطوير المصرف من خلال سمعة إدارة تحسين .7

 الاجتماعية
 عقد, و الفروع جميع في والأمن المراقبة أنظمة تحديثمن خلال  المادي الأمن تعزيزالعمل على  .1

 متخصصة أمنية شركات مع راكاتش
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دمات المصرفية الإلكترونية على (. أثر السياسات النقدية بدعم الخ1013شاكير, نورا . ) .11
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 الملحق 9-2

 الاستبيان 1الملحق  9-2-1

 جامعة ميدأوشن 

 كلية الإدارة     

 قسم / تخصص إدارة مخاطر

 

 

 

 السيدات والسادة متعاملي المصرف التجاري السوري:

 أرجو ان تسمحوا لي بأخذ بضع دقائق من وقتكم.

في الجامعة ميدأوشن, أقوم ببحث  خاطر إدارة الم أنا الطالبة حنان ناصر الدين, طال  ماجستير في
في جودة الخدمات المصرفية  الاستراتيجيةالمخاطر التشغيلية والمخاطر  تأثيرقياس ميداني حول 

 .0202دراسة حالة المصرف التجاري السوري لعام  -السورية

طائي إن ملء الاستمارة من قبلكم مهم جداً للبحث الذي أقوم به وسوف يساهم بشكل كبير في إع
مصداقية للنتائج, لا يتطل  هذا الاستبيان آية معلومات سرية, وسوف تستخدم جميع الإجابات لأغراض 

 البحث العلمي فقط.

 شكرا جزيل على تعاونكم ومشاركتكم

 الطالبة : حنان ناصر الدين    

  المحور الأول: البيانات الشخصية    

 انثى   ذكر  الجنس:  -1

 غير عامل   طال    متقاعد   عمل حر   طاع خاص  ق قطاع عام  العمل:  -1

 سنة( 60)أكثر من سنة(  60 -56) سنة( 54 - 31) سنة(  30 -11)  العمر: -3

 )دراسات عليا( )جامعة(  )ثانوية ومادون( )غير متعلم(   المؤهل العلمي: -5
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 المحور الثاني: المخاطر التشغيلية.

 ومعدات( اولا: البنية التحتية )أجهزة

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة العبارات

تعتبر البنينة التحتينة الحالينة للمصنرف مناسنبة  .1
 لتلبية احتياجاتك

     

ان كفنناءة أنظمننة الأمننن والسننلامة الماديننة فنني  .1
الفننروع تعتبننر جينندة )كنناميرات المراقبننة, أنظمننة 

 (الإنذار, الخزائن

     

زة والمعنندات فنني الفننروع تعتبننر ان كفنناءة الاجهنن .3
جينننننننننندة )كمبيننننننننننوترات مخنننننننننندمات, منظمننننننننننات 

 كهربائية(

     

المشننناكل التننني تواجههنننا الناتجنننة عنننن اخطننناء  .5
 البنية التحتية يمكن تداركها بسهولة

     

المشكلات الناتجة عن البنية التحتية لا تتكنرر  .4
 بشكل دائم 

     

 ثانيا: مستوى التكنولوجيا

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق افق بشدةغير مو  العبارات

       ان زمن معالجة المعاملات يعتبر مقبول .6

      يعتبر المستوى التكنولوجي في المصرف جيدا .7

تتمتننننع المخنننندمات وشننننبكة المصننننرف بسنننننرعة  .1
 الاستجابة 

     

       بطئها يعتبر مقبول أومستوى تعطل الانظمة  .0

ف يماثننننننل مسننننننتوى التكنولوجيننننننا فنننننني المصننننننر  .10
 قري  منه أوالمستوى العالمي 

      

 ثالثا: وفرة وكفاءة الموارد البشرية

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة العبارات

يتميننز الكننادر البشننري بكفنناءة عاليننة فنني تنفيننذ  .11
 طلبات العملاء
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خننداع مننن قبننل  أولننم اتعننرض لحننالات ابتننزاز  .11
 العاملين في المصرف

      

مسننتوى الاخطنناء البشننرية فنني تفننديم الخنندمات  .13
 يعتبر مقبول

      

المعلومنننننات التننننني يقننننندمها المنننننوظفين تتصنننننف  .15
 بالدقة وتلبي حاجة العملاء

     

العاملين خبراء بالتعامل مع البنرامج المصنرفية  .14
 من اجل تقديم الخدمة بشكل مثالي

     

ان عدد المنوظفين يعتبنر كنافي لتقنديم الخمنات  .16
 بمستوى مقبول )زمنيا, وجودة(

     

 المحور الثالث: المخاطر الاستراتيجية.

 اولا: المخاطر الاقتصادية

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة العبارات

العمننلاء يتصننفون بمسننتوى معيشنني جينند بشننكل  .17
 عام ولديهم القدرة على دفع التزاماتهم

     

اثر بشننننننكل كبيننننننر بريننننننك ان المصننننننرف لا يتنننننن .11
بالتقلبننننننننات الاقتصننننننننادية )التضننننننننخم, اسننننننننعار 

 ….(الصرف

     

تعتقد أن سياسات المصرف المالية قادرة علنى  .10
 مواجهة الأزمات الاقتصادية الحالية

     

يعنننالج المصنننرف حالنننة نقنننص السنننيولة بحكمنننة  .10
 وتيسير الامور للمتعاملين

     

يمتلنننننك المصنننننرف القننننندرة المالينننننة علنننننى تلبينننننة  .11
 جات العملاءاحتيا

     

 ثانيا: المخاطر السياسية

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة العبارات

تؤثر القرارات الحكومية أو التشنريعات الجديندة  .11
 على عمليات المصرف بالايجا 
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      تحاكي السياسات حاجات العملاء بشكل جيد .13

وجود  يخاط  المصرف الادارة العليا في حال .15
حننالات تخننالف الاجننراءات والسياسننات بهنندف 
تسيير حاجات العملاء في حال كانت منطقينة 

 وواقعية

     

يطبق المصرف القرارات والسياسات الحكومينة  .14
 بشكل جيد

     

انعكنننننس قنننننرار الغننننناء العقوبنننننات علنننننى سنننننورية  .16
 المصرف أداءبالايجا  

     

 ثالثا: المخاطر الأمنية والاجتماعية

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة اتالعبار 

مسنننتوى الأمنننان النننذي تنننوفره أنظمنننة المصنننرف  .17
ضد الاختراقنات الإلكترونينة أو الجنرائم المالينة 

 يعتبر جيد

     

يشنننننننكل عننننننندم الاسنننننننتقرار الاجتمننننننناعي )مثنننننننل  .08
الاحتجاجننننات, الأزمننننات الاجتماعيننننة( تهديننننداً 

 لعمليات المصرف

     

على حماينة بياننات العمنلاء  يحرص المصرف .10
منننننن خنننننلال تطبينننننق اجنننننراءات وقائينننننة عالينننننة 

 المستوى

     

يتنناثر المصننرف بحالننة بعنندم الاسننتقرار الأمننني  .30
 الحالية

     

      يمتلك العملاء وعي مصرفي جيد .31

تتنننأثر سنننمعة المصنننرف بالتقلبنننات الاجتماعينننة  .31
 والرأي العام 

     

 servquaوفق نموذج جودة الخدمة المحور الرابع: أبعاد 

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة العبارات

 الملموسية

 

      يقدم المصرف أحدث المعدات  .33

     يمكننن الحصننول علننى الخنندمات  .35
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 المصرفية بسهولة

      الموظفين حسن اللباقة  .34

تتوافق البنية التحتية المادينة منع  .36
 الخدمة المقدمة

     

يمننننننننننات الحصنننننننننننول علنننننننننننى تعل  .37
الخننندمات واضنننحة وينننتم شنننرحها 

 من قبل الموظفين

     

يفننني المصنننرف بنننالأطر الزمنينننة  .31 الاعتمادية
 الموعودة لتقديم الخدمات

     

ادرة المصننننننننننننننننننرف متعاطفننننننننننننننننننة  .30
ومطمئننننة للعمينننل عنننندما يواجنننه 

 مشاكل 

     

يمكننن الاعتمنناد علننى المصننرف  .50
التجنناري بشننكل كامننل فنني تقننديم 

 وبةالخدمة المطل

     

يحصل المتعامل على الخدمات  .51
المصنننرفية فننني الوقنننت المناسننن  

 له 

     

ارغنن  بالاسننتمرار بالتعامننل مننع  .51
 المصرف التجاري 

     

يتم إخبار العملاء بالضبط متنى  .53 الاستجابة
 سيتم حصولهم على الخدمة

     

ان خدمة المنوظفين للمتعناملين   .55
 هي سريعة

     

تعدين المننننننننننوظفين دائمًننننننننننا مسنننننننننن .54
 لمساعدة العملاء

     

تنننتم الاسنننتجابة بسنننرعة لطلبنننات  .56
 العملاء

     

      يتم حل المشكلات بسرعة .57 
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      الموظفون جديرين بالثقة .51 الأمان

اشننعر بالأمننان عننند التعامننل مننع  .50
 المصرف

     

بيانات العملاء في امنان ولا ينتم  .40
 تسريبها

     

اثننننننننننق بالنظننننننننننام المننننننننننالي فنننننننننني  .41
افظ علننى صنننحة المصننرف ويحننن
 ارصدتي المالية

     

ينننتم إعطننناء كنننل عمينننل اهتمامًنننا  .41 اللباقة
 فرديًا من قبل المصرف

     

يننننننننننولي المننننننننننوظفين الافضننننننننننلية  .43
 لمصلحة العميل

     

تتم اجابنة العمينل علنى تسناؤلاته  .45
 بالرغم من ضغط العمل
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