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 والعرفانالشكر 

الحمد لله رب العالمين وبهِ نستعين ونفوز على الشك باليقين ولولا المولى القدير ما كنا لنهتدي إلى 
ما هدانا إليه، والصلاة والسلام على سيد المرسلين وخاتم النبيين محمد وعلى آل بيته الطيبين الطاهرين 

 .وأصحابه أجمعين
يسعني الا أن أتقدم بأسمى آيات الشكر والعرفان إلى  وأنا أضع آخر اللمسات على هذه الرسالة لا

الذي أشرف على هذه الرسالة ولما قدمّه ( أمير علي خليل الموسوي)مشرفي القدير الأستاذ المساعد الدكتور 
هذه الرسالة والتي كان لها الأثر البالغ في إظهار هذه  هاعدادإمن ملاحظات قيمّة ومهمة طوال مراحل 

ها الذي هي عليه الآن راجياً من الله العلي القدير أن يوفقهُ ويمتعهُ بدوام الصحة والعافية الرسالة في شكل
 .ويجزيه الله عني خير جزاء المحسنين انهُ سميع مجيب

عميد كلية الإدارة ( علاء فرحان طالب)كما أتقدم بجزيل الشكر والأمتنان إلى الأستاذ الدكتور 
رئيس قسم العلوم المالية والمصرفية والدكتور ( كمال كاظم جواد )كتور والاقتصاد في جامعة كربلاء والد

، ممن درست  أساتذتيمعاون العميد للشؤون العلمية ، كما أقدم شكري وتقديري إلى جميع ( محمد الجبوري)
 .لدراسة الماجستير بقسم العلوم المالية والمصرفية التحضيريةعلى أيديهم في المرحلة 
شكر والتقدير إلى السادة رئيس لجنة المناقشة وأعضائها لتفضلهم بقبول مناقشة هذه وأتقدم بجزيل ال

 .الرسالة مع اعتزازي بآرائهم وتوجيهاتهم القيمة التي ستغني هذا الجهد المتواضع
والمقوم  الإحصائيلهذه الرسالة والمقوم  نيالعلمّ  يّنوم  بوافر الشكر والامتنان إلى كل من المق   وأتقدم

 .اللغوي لما أبدوه من ملاحظات مهمة وفاعلة تخص هذه الدراسة
لسيد رئيس لوأتقدم بجزيل الشكر والامتنان الى عائلتي الكبيرة منتسبي ديوان الرقابة المالية الاتحادي 

  .لمساندتهم لي خلال محنتي في فترة الدراسة (رافل ياسين خضير)الديوان الدكتور 

وأتقدم بجزيل الشكر والتقدير الى  ،(الشمري سند عبد علي)وأتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى صديقي 
زملائي في المرحلة التحضيرية وشكري وتقديري الى جميع منتسبي كلية الإدارة والاقتصاد في جامعة كربلاء 

الحمد لله رب أن  منتسبي الدراسات العليا ومنتسبي مكتبة الكلية، وآخر دعوانا الإخوانوأخص بالذكر 
.    ينا محمد وآله وصحبه أجمعينالعالمين والصلاة والسلام على نب
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  المستخلص  

من عمليات غسل الاموال في  المستخدمة للحدالرقابة المصرفية  ادوات راسة الى قياس اثردهدفت ال
عينة عشوائية من رؤساء  اختيار، اذ تم  SERVQUALتعزيز جودة الخدمات المقدمة وفق انموذج  

المصارف العراقية الحكومية والاهلية وجمع اراءهم  عينة من العاملين فيومدراء الشعب والوحدات الأقسام 
لبيان مدى امكانية تطبيق ادوات  googleام نماذج عن طريق توزيع استمارة الاستبانة الكترونيا بأستخد

الأموال وأثرها في تعزيز جودة الخدمات المقدمة وفق انموذج  الرقابه المصرفية لمكافحة غسل
SERVQUAL في العراق . 

استخدمت الدراسة التحليل العاملي التوكيدي لاختبار الصدق البنائي التوكيدي ومعامل الفا كورنباخ 
جابة لتحليل اراء عينة بات المقياس ومن ثم الوسط الحسابي والانحراف المعياري وشدة الالبيان صدق وث

عينة تم تمثيل نموذج الحذف التراجعي  لاختبار فرضية الاثر وفق  spssv23بأستخدام برنامج  الدراسة
 (07)قوامهاعشوائية لعدد من العاملين في المصارف العراقية وفق اسلوب المسح او الاستطلاع الالكتروني 

 .موظف بصفة مسؤول قسم او شعبة في عينة من المصارف الحكومية والاهلية
ة غسل وقد استندت الدراسة الى مشكله تطبيقيه في مدى فاعلية ادوات الرقابة المصرفية في مكافح

 SERVQUALومدى تأثير ادوات الرقابة المصرفية في تعزيز جودة الخدمة المصرفية وفق نموذج ، لالاموا
أنّ هناك تأثير ذات دلاله معنوية لادوات الى مجموعة من الاستنتاجات من اهمها وتوصلت الدراسة 

 لموثوقيةا، الاستجابة، الاعتمادية)  في ابعاد جودة الخدمة المصرفية الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية 
 بإبلاغ الجهات ذات العلاقة عن اي  ، وقد اوصت الدراسة بضرورة قيام المصارف ( الملموسية ، التعاطف،

 ن  أ، و مع الحالات تلك ، وتشجع الافراد العاملين على التعامل بمهنية عملية او خدمة مصرفية تثير الاشتباه
ونية للعاملين عند الإبلاغ عن أي معاملة مصرفية يشتبه بأنها تتضمن غسل يوفر المصرف الحماية القان

ا ينعكس ايجابا في مم يحرص على التعامل بكل مهنية في متابعة شؤون الزبون داخل المصرف ن  أو اموال 
 .جودة الخدمة المقدمة
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 مقدمة

تعد ظاهرة غسل الأموال من أخطر الجرائم المالية التي قد تؤدي الى النيل من هيبة الدولة  
الوطني ومن ضمنه قطاع الأعمال الخاص فضلا عن  بالاقتصادتمس  إذومؤسساتها الدستورية ، 

المنظومة الأخلاقية للمجتمع بأكمله ومن ثم تؤدي إلى ازدياد معدلات الجريمة المنظمة وتحكم العصابات 
في فيها هذه الظاهرة بسبب ضخامة الأموال التي يتم التعامل بها سواء في جميع المجالات الحياتية ، 

مع الأعمال التجارية الأخرى ، وكذلك التداخل وتشعب العمليات المصرفية بشكل  الداخل والخارج بالمقارنة
أو السرية بفضل مبدأ سرية الحسابات  الأمانعام وتسارعها ، فضلا عما تتيحه هذه المؤسسات من 

جراءات عمل بلغت من الحداثة والتعقيد شكل كبير ، لذا تعد المصارف  المصرفية ، لما تقدمه من قواعد وا 
تؤدي  إذ في مكافحتها ،ي الأكثر تعرضا لهذه الجرائم وفي الوقت نفسه يمكن أن تكون هي الأساس ه

المؤسسات المصرفية دور كبير في اقتصادات البلدان لما تتمتع به من قدرة على خلق الاموال وتوجيهها 
أو معايير رقابية تجعل لذا كان لزاماً على الجهات المسؤولة ان تضع أدوات . نحو المشاريع الاستثمارية 

ونتيجة لتشعب العمل المصرفي . من هذه المؤسسات تعمل بالشكل الصحيح وللغرض الذي انشأت من اجله
دوات برز عدد من الأدوات الرقابية المتنوعة ولأغراض الدراسة الحالية وطبيعة المتغيرات استخدمت الأ

مبدأ الرقابة الخاصة على  ،المصرفية المشتبه بهامبدأ الإبلاغ عن العمليات  ،زبونك اعرفمبدأ )التالية 
مبدأ عدم اشعار الزبون  ،مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها ،بعض العمليات والحسابات

ضمن اهم  خطوات التصدي لهذه الظاهرة هو و ، ((عدم الافشاء )  عن تعاملاته المشتبه بها بالإبلاغ
تعزيز جودة الاموال ومن ثم قياس أثرها في  غسلالاهتمام بتطبيق ادوات الرقابة المصرفية لمكافحة 

،  التعاطف، موثوقيةال، الاستجابة، الاعتمادية) من المتكون SERVQUALنموذج الخدمات المقدمة وفق 
 (. الملموسية

ويقتسم الدراسات و منهجية يتم عبرة عرض  الأولالفصل ، أربعة فصول إلىالدراسة  وسيتم تقسيم
الرقابة  بأدواتالسابقة الخاصة الدراسات ببعض ، الثاني وأهتم، الدراسةمنهجية  الأولتناول لي، مبحثينالى 

 و الفصل الثاني،  SERVQUALنموذج موال وجودة الخدمة المقدمة وفق الا غسلالمصرفية لمكافحة 
، الأموال غسلالرقابة المصرفية لمكافحة  بأدوات إبتدأ الأول، مبحثين الى يقتسمالجانب النظري و  يتكون من
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ثلاثة من  يتكون و الفصل الثالث، SERVQUALنموذج وفق  المصرفية الثاني جودة الخدمة المقدمة و
عرض نتائج البحث وتحليلها و الثاني ، الدراسة والبيانات أداةفحص واختبار ، الأولتناول لي: مباحث

يتم في هذا الفصل تقديم لهم  الفصل الرابع،  اختبار فرضيات البحثو الثالث عملية ، وتفسيرها
.والمبحث الثاني التوصيات الاستنتاجات الأولالمبحث الاستنتاجات و التوصيات ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 لفصل الاولا 
 

 

 الدراسات السابقة منهجية الدراسة وبعض
 منهجية الدراسة: المبحث الأول 

 بعض الدراسات السابقة :المبحث الثاني 
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 الأولالفصل 

 وبعض الدراسات السابقةالدراسة منهجية 
 ...تمهید 

، وفرضديات، وأهدداف، اهميدة)يتطلب التمهيد للإطار الميدداني للدراسدة عرضدا لمنهجيدة الدراسدة مدن 
التطرق الدى بعدض الدراسدات  السدابقة  لككذو ، ومن ثم تناول وصف للعينة( وغيرها للدراسة وحدود ،ومشكلة

إذ تعدد هدذه الدراسدات رديفداً مهمداً ، التي تلامس بشكل مباشر أو غير مباشر أبعاد ومتغيرات الدراسة الحاليدة
النظريدة والتطبيقيدة ينبغي التطرق إلى عدد مدن الدراسدات  لذا، لتعزيز أنموذج الدراسة والعلاقات المنبثقة عنه

التدي اسدهمت فدي رسدم الأطدر الهيكليدة والمنهجيدة للدراسددة حيدث أسدتفاد الباحدث مدن تلدك الدراسدات فدي كتابددة 
 : الآتية  احثسيتضمن المب  الاولوتأسيسا على ذلك فان هذا الفصل ، الجانب النظري

 .منهجية الدراسة:  الأولالمبحث 

 .السابقةبعض الدراسات : المبحث الثاني 
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 الدراسةمنهجیة /  المبحث الأول
    الدراسة مشكلة:  اولاً 

نمدوذج وفدق  فاعلية أدوات الرقابة المصرفية في مكافحدة غسدل الأمدوال تحديد مدىتكمن مشكلة الدراسة في 
SERVQUAL  ومتابعدددة كدددل بعدددد مدددن ابعددداد الانمدددوذج ، لدددذا جددداءت هدددذه الدراسدددة لتوظيدددف وفحدددص ادوات

الرقابة المصرفية التي تخضع لها المصدارف  بهددف الحدد مدن عمليدات غسدل الأمدوال ومدن ثدم قيداس دورهدا 
مددن خددلال الإجابددة عددن التسدداؤلات  مشددكلة الدراسددة توصدديف فددي تعزيددز نظددام جددودة الخدمددة المتبددع ، ويمكددن

 -:لتالية ا
 ما دور ادوات الرقابة المصرفية في الحد من عمليات غسل ؟. 1
 ؟ SERVQUALنموذج تعزيز جودة الخدمات المقدمة وفق الرقابة المصرفية في  أدوات مدى تأثير. 2 

  الدراسةأھمية : ثانياً 

المصارف بوصفها صمام الأمان لمواجهة عمليات غسل الأموال ، اذ  دور من االدراسة أهميته ستمدُ ت
في عمليات غسل الأموال من قبل عصابات استغلالها كبيرة بتزايد خطر  يواجه القطاع المصرفي تحديات

 إنحاءالخدمات الالكترونية المصرفية الحديثة التي تقدمها المصارف في جميع  تزايد الجريمة ، لاسيما بعد
غير المشروعة واتساع  الأموالجعلت من المؤسسات المصرفية الوسيلة المثلى الأكثر لغسل التي العالم 

لهذا تعد وازدياد دورها كمؤسسات وسيطة ،  حجم المصارف واستمرارها بالانتشار في جميع أنحاء العالم
لمكافحة غسل الأموال أمر له أهميته في  ةالمصرفي الرقابة أدواتوصيات بصدد تفعيل الدراسات والت

الحيلولة دون  لغرضالذي يجب أن تقوم به المصارف في مكافحة غسل الأموال  العملالتعرف على واقع 
 ها يمكنطريقه عنللمصرف والتي  جودة الخدمة هي الهدف الرئيس تعدً  تفشي هذا النوع من الجرائم كما

 المقدمة خدماتال حول توقعات الزبائن المعياريةلقياس  هاا أنالمستوى الذي يسعى إليه كم الوصول إلى
 :وتعد اهمية الدراسة على علاقتها بمتغير الدراسة وهي

 .تأثيرها في مكافحة غسل الاموال .1
 .تأثيرها في ابعاد جودة الخدمة المصرفية .2
 .تأثيرها في تحسين سمعة القطاع المصرفي و المصارف .3
 .اهمية الدراسة في تفعيل نشاط القطاع المصرفي .4
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 . اهمية في تفعيل عمل السلطة الرقابية .5

   الدراسة فاھدأ:  اً ثالث

 :  اهمها أهدافعدة  تحقيق إلى الدراسة سعىت

للحد من  عينة الدراسة رفاالرقابة المصرفية المعمول بها في المص تطبيق ادوات تحليل مدى .1
 .SERVQUALنموذج  جودة الخدمات المقدمة وفق  في تعزيزواثرها عمليات غسل الاموال 

   الدراسةفرضيات : رابعاً 

توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين ادوات الرقابة  لا)تنص على :  الفرضية الرئيسة الأولى-1

 .SERVQUAL)نموذج جودة الخدمة وفق ابعاد و الاموال غسللمكافحة المصرفية 

 المستخدمة ادوات الرقابة المصرفيةمعنوية بين  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة:الفرضية الفرعية الأولى 
 .الاعتمادية و الاموال غسللمكافحة 

 المستخدمة معنوية بين ادوات الرقابة المصرفية ةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلال :الفرضية الفرعية الثانية 
 .ةالاستجابو  الاموال غسللمكافحة 

 المستخدمة معنوية بين ادوات الرقابة المصرفية ةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلال: الفرضية الفرعية الثالثة 
 .موثوقيةالو  الاموال غسللمكافحة 

 المستخدمة ادوات الرقابة المصرفيةبين معنوية  ةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلال: الفرضية الفرعية الرابعة 
 .التعاطفو  الاموال غسللمكافحة 

 معنوية بين ادوات الرقابة المصرفية ةت دلالذا لا توجد علاقة ارتباط: الفرضية الفرعية الخامسة 
 .الملموسية و الاموال غسللمكافحة  المستخدمة

الرقابة المصرفية  لأدواتتوجد علاقة اثر ذات دلالة معنوية  لا)على تنص : الفرضية الرئيسة الثانية -2

 (. SERVQUAL  نموذج وفقابعاد جودة الخدمة المقدمة في  الاموال غسل مكافحةل

دوات الرقابة المصرفية لمكافحة غسل الاموال في مؤشر لألاتوجد علاقة اثر :  الفرضية الفرعية الأولى
 .الاعتمادية

دوات الرقابة المصرفية لمكافحة غسل الاموال في مؤشر لألاتوجد علاقة اثر : الفرضية الفرعية الثانية 
 .الاستجابة
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 في مؤشر الأموالمكافحة غسل دوات الرقابة المصرفية للألاتوجد علاقة اثر : الفرضية الفرعية الثالثة 
 .لموثوقيةا

دوات الرقابة المصرفية لمكافحة غسل الاموال في لألاتوجد علاقة اثر : الفرضية الفرعية الرابعة 
 .مؤشرالتعاطف

 ات الرقابة المصرفية لمكافحة غسل الاموال في مؤشردو لألاتوجد علاقة اثر : الفرضية الفرعية الخامسة 

 .الملموسية

   مخطط الدراسة الفرضي:  خامسا

 تتضمنهبناء المخطط الفرضي بعد دراسة ما  جرىالدراسة  عن تساؤلات مشكلة الإجابة لغرض
ادوات الرقابية المصرفية (  ۱) ادوات الرقابة المصرفية للحد من عمليات غسل الأموال إذ يبين الشكل 

مكافحة عمليات غسل الاموال والتي استقينا أهمها كونها تعد الأكثر فاعلية في مكافحة هذه الظاهرة  لغرض
 : وهي كالاتي  ابعاد جودة الخدمةوعلاقتها مع  بحسب رأينا
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   مجتمع وعينة و حدود الدراسة: سادسا 

ئية وفدق اسدلوب تضمن مجتمع الدراسة العاملين في المصارف العراقيدة عبدر توجيده اسدتبانه الدى عيندة عشدوا
E-Survey  فددددرداً فددددي الاسددددتطلاع الالكترونددددي يتوزعددددون علددددى ( 07)ونددددتج عددددن هددددذا الأسددددلوب مشدددداركة

        لخاصددددةوالمصدددارف ا( العراقدددي للتجدددارة، الرافددددين، الرشددديد، الزراعدددي، العقددداري)  المصدددارف العراقيدددة الآتيدددة
، الإسدلامي، الدوطني ميالإسدلا، التنمية الدولي، الثقة، زين العدراق، التعداون آشورالعراقي،  الأهليبغداد، ) 

وقددد امتدددت حدددود الدراسددة مددن اليددوم الاول الددذي  ،(، بابددل، الموصددلالإسددلامي، العراقددي الإسددلاميالطيددف 
الانتهددداء منهدددا بشدددكلها الكامدددل يدددوم و لغايدددة  1/6/2721جددرى بدددة إطدددلاق الاسدددتطلاع الالكتروندددي فدددي يدددوم 

37/6/2721. 
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 الفصل الاول
 المبحث الثاني

 بعض الدراسات السابقة
 اْستفُيد  المبحث عدداً من الدراسات العربية والأجنبية التي سبقت الدراسة الحالية والتي هذا يتناول 

 :وفيما يأتي عرض لتلك الدراسات, منها سواء في الجانب النظري أو المنهجي أو الميداني
 .الأموال غسلبأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة  بعض الدراسات الخاصة: اولا 

 .الأموال غسلأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة التي تخص  العربیة السابقة الدراساتبعض ( 1)جدول 

 
 (2014حسون ) 1الدراسة 

 عنوان الدراسة
في  دراسة) التدابير الوقائية للرقابة المصرفية على عمليات غسل الأموال

 (الخليج التجاري   فمصر

 عينة الدراسة

المصارف العراقية العاملة في العراق كافة , واختار الباحث  لدراسةمثل مجتمع ات

ومعرفة مدى الحرص والالتزام  ه الدراسةمصرف الخليج التجاري كعينة لتطبيق هذ

إدارة  من قبل الأموالبتفعيل هذه التدابير الرقابية الخاصة بالحد من عمليات غسل 

 . المصرف

 هدف الدراسة

تقويم فاعلية التدابير الوقائية المصرفية الخاصة بالحد من إلى دراسة الهدف ت

 جرىوالتي (  Check list) عمليات غسل الأموال بالاعتماد على قائمة الفحص 

اعدادها بناء على فقرات بعض المبادئ والتوصيات الدولية وقانون غسل الاموال 

والتعليمات الملحقة به , لفحص وتقويم مدى تطبيق هذه  2۲۲4لسنة  33رقم 

 . الدراسة لأجراء ميدانياً  اختير  التدابير من قبل مصرف الخليج التجاري الذي 

 أهم نتائج الدراسة

في المصرف بالالتزام ببعض التدابير الوقائية  موظفينتطوير مهارات الالاهتمام ب

بغية مكافحة عمليات غسل الأموال عن طريق تأهيلهم وتدريبهم , فضلا عن تبني 

ادارة المصرف سياسات وآليات تتضمن وضع اجراءات للتبليغ عن اي عملية يشتبه 

الكاملة عن الزبائن  فيها , وكذلك الزام الموظفين بالحصول على المعلومات

والتعرف على انشطتهم وإمكانياتهم المادية , مع تشديد الرقابة الخاصة على بعض 
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لشكوك ات بعض الحسابات التي تثار حولها الأنشطة والعمليات المصرفية وحركا

 .وخاصة عمليات تحويل الاموال دون اسباب واضحة 

  نالاستفادة م

 هذه الدراسة
 الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة  جرت

 

 

 (2۲12 عليالخز) 2الدراسة 

 عنوان الدراسة
الأموال في عينة من المصارف التجارية  غسلدراسة حالة إجراءات مكافحة 

 إطار مقترح/ العراقية

 عينة الدراسة

عدد من المصارف التجارية العراقية كعينة للبحث وهي أربعـة مصـارف  اختيرت

واثنان مصارف ( هما مصرفي الرافدين والرشيد)اثنان منها مصارف حكومية 

 يأتيوفيما  ,خاصـة همـا مصرفي الشرق الأوسط للاستثمار ومصرف بغداد

ن المعلومات التي المحاور التي تناولتها الباحثة المتمثلة بمجموعة من الأسئلة تتضم

الأموال  غسلتم الحصول عليها عن طريق استمارة وزعت على مسؤولي وحدات 

مع تحليل لتلك المعلومات والإجابات بهدف وضع الإطار المقترح لتدقيق إجراءات 

 .الأموال غسلمكافحة 

 هدف الدراسة

الأموال وبيان مراحلها وأساليبها  غسلإلى التعرف على ظاهرة  هدفت الدراسة

وأنماطها الجرمية ومصادر أموالها, وبيان الإجراءات المتبعة في المصارف للحد 

السلطات الرقابية والإدارية وبيان  عملمن هذه الظاهرة, فضلاً عن التعرف على 

الرقابي للبنك المركزي وأهميته بصفته جهة إشرافية ورقابية على المصارف  العمل

 تلك الإجراءات التي نصت عليها التوصيات الدولية من منظمةلتثالها في الالتزام وام

(FATF)  لمكافحة عمليات  2۲۲4لسنة  ) 33),والتي أكد عليها القانون المرقم

 كذلك إلى التعرف على المعايير الدولية لمنظمةهدف الدراسة و. الأموال غسل

(FATF)  المؤسسات الماليةوالتوصيات التي تخص التزامات. 

 أهم نتائج الدراسة
في المصارف وبمختلف المستويات الإدارية في  موظفينضعف التدريب والتأهيل لل

لأغلب العاملين بماهية,  الأموال, مما أدى إلى عدم الإلمام الكاف غسلمجال 
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ضعف  وايضا الأموال, أو بطرائق التمويه عنها غسلوأساليب ارتكاب جريمة 

انات عن زبائن المصرف وحساباتهم ومعاملاتهم, وعدم الاهتمام بتحديث قاعدة البي

ملفات الزبائن وخصوصاً في المصارف الحكومية التي تعاني من ضعف قاعدة 

عدم تصنيف الزبائن المتعاملين مع المصرف على أساس  وكذلك, زبونبيانات ال

إضافة , ية اكبرالمخاطر, إذ كلما ارتفعت مخاطر الزبون تطلب ذلك إجراءات عنا

وجوب قيام المصرف بوضع سياسات وإجراءات واضحة ومكتوبة معتمدة من إلى 

الأموال وموزعة بدليل على العاملين  غسلالإدارة العليا وملائمة لأنشطته في مجال 

تفعيل إجراءات المتابعة الميدانية وأخيرا  . عينة الدراسة رفامصالكافة في 

 عملتفعيل  .الأموال غسللمصارف من قبل وحدات للمعاملات المالية في فروع ا

الرقابة الداخلية لتدقيق المعاملات المالية المشبوهة والمشكوك فيها في المؤسسات 

المالية والمصرفية وفق المعايير الدولية والتشريعات والقوانين المحلية الصادرة في 

 .هذا الشأن

الاستفادة من هذه 

 راسةدال
 .الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة جرت

 

 (2۲12و عمر  ي و سماقة ييباداوةي) 3الدراسة 

 عنوان الدراسة
/ الأموال واجراءات مكافحتها من قبل المصارف  غسلالعوامل المساعدة لعمليات 

 دراسة تحليلية في محافظة اربيل

 عينة الدراسة

فرعا من المصارف (  2۲) من المديرين في  فرد(  2۲) تمع الدراسة يتألف من مج

من المصارف (  1۲) من المصارف الأهلية و (  1۲) أربيل وشمل في العاملة 

 .الحكومية 

 هدف الدراسة

الأموال في المصارف العاملة في  غسللكشف عن وجود عملية ليهدف البحث 

ر مباشرة توجه عن طريق اسئلة غيواستمارة الاستبانة  عن طريق, اربيلمحافظة 

 .الى العاملين في المصارف الحكومية والأهلية 

 أهم نتائج الدراسة
 غسل اتعملي دالنتائج بان المصارف العاملة في محافظة اربيل تواج رتاأش

ضعف  والأموال , مما يدل على تفشي هذه العملية في اقليم كوردستان العراق 
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الأموال في المصارف الحكومية و الاهلية العاملة  غسلالاجراءات لمكافحة عمليات 

المصارف العاملة في محافظة اربيل ولاسيما الاهلية لا تهتم وان في محافظة اربيل 

الصعوبات في جمع المعلومات عن  ن  إبمصادر الأموال المودعة لديهم , حيث 

التجارب من   ولم تتم الإفادة هذه النتيجة أسباباصحاب الاموال المودعة احد 

الأموال في اقليم كوردستان العراق ولاسيما في  غسلالدولية في مكافحة عملية 

المصارف في الاقليم  إداراتتعزيز وأوصت الدراسة بضرورة . القطاع المصرفي 

ذات الخبرة الطويلة في مجال ( المحلية والأجنبية ) بالكفاءات الادارية والمصرفية 

الاهتمام المتزايد بتدريب العاملين من اجل رفع  الأموال , فضلا عن غسلمكافحة 

من الضروري أن تقوم ادارات المصارف بفتح والكفاءات الادارية والمصرفية 

من خبرات البعض وتبادل المعلومات  للإفادةعلاقات ادارية ومصرفية فيما بينها 

 ومن ثم تحجيم هذه العملية

الاستفادة من هذه 

 الدراسة
 .الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة جرت

 

 
 

 غسةلأدوات الرقابةة المصةرفية لمكافحةة  یوضح بعض الدراسات الاجنبیة السابقة التي تخص( 2)جدول 

 .الأموال

 Orlova, 2008 4دراسة ال 

 عنوان الدراسة

The anti-money laundering system in Russia: a tool for law 

enforcement or a tool for domestic control? 

 أداة لإنفاذ القانون أم أداة للرقابة المحلية؟: الأموال في روسيا غسلنظام مكافحة 
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  2۲۲2 في روسيااختير عينة من المصارف  عينة الدراسة

 هدف الدراسة

الأموال  غسلهو قطع الخطاب الذي يحجب نظام مكافحة  دراسةالغرض من هذه ال

على المصادر  دراسةتعتمد هذه الإذ  . في روسيا للكشف عن الواقع الكامن وراءه

الأموال  غسلالأولية والثانوية باللغتين الروسية والإنجليزية التي تتعامل مع مشاكل 

استشارة الأقسام ذات الصلة من القانون الجنائي  و جرت في السياق الروسي

 الأموال الروسية غسلالروسي وكذلك لوائح مكافحة 

 أهم نتائج الدراسة

أثبت النظام الروسي لمكافحة غسل الأموال أنه غير فعال حتى الآن من  بشكل عام 

ينبع نجاحها . المنظمة والإرهابحيث تلبية أغراضه المعلنة لمكافحة الجريمة 

إلى حد كبير من نقاط الضعف الهيكلية في النظام المصرفي الروسي ,  امحدود

 ةالسلطوقد استخدمت .  عن افتقار تلك الصناعة إلى ثقافة الامتثال التنظيميفضلاً 

الأموال الحالي كأداة مفيدة في السعي  غسلنظام مكافحة ل مكثف الروسية بشكل 

استخدمت . لتحقيق غايات غير مرتبطة بمكافحة الجريمة المنظمة والإرهاب

السلطات الروسية النظام لمحاولة إصلاح النظام المصرفي وبسط سيطرتها 

إن عدم فعالية أنظمة مكافحة . في المجالات السياسية والتجارية المحلية ستراتيجيهلاأ

 وال واستخدامها لتحقيق أهداف خفية يقوض شرعية النظام ككلالأم غسل

الاستفادة من هذه 

 الدراسة

الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة وتعد احد المصادر في  جرت

 .دراستنا

 

 

   Molla Imeny, 2017 2الدراسة 

 عنوان الدراسة
Anti-money laundering developments in Iran 

 الأموال في إيران غسلتطورات مكافحة 

ريّ  عينة الدراسة  2۲12مصرفاً إيرانياً مصرحاً به في عام  24مسح يتكون من أج 

 هدف الدراسة
الأموال مصدر قلق عالمي في السنوات الأخيرة , وتحاول العديد من  غسلأصبح 

تختلف ضوابط إذ  الدول استخدام بعض الإجراءات الوقائية للتعامل مع هذه الظاهرة
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فقد أخذت العديد من الدراسات   ومن ثمّ الأموال باختلاف البلدان ,  غسلمكافحة 

حتى الآن  في الاعتبار هذه الاختلافات جنباً إلى جنب مع جهود مكافحة غسل 

 غسلمهمًا في معالجة  مباشراً  راً يتأثالمؤسسات المالية  تؤثرهذا الصدد  وفي الأموال

الإيداع )الأموال  غسلالمشاركة في جميع المراحل الثلاث ل قعن طريالأموال 

 غسلهو التحقيق في حالة مكافحة  دراسةالغرض من هذه ال ان (والطبقات والتكامل

 .الإيرانية وكذلك دراسة بعض المتغيرات ذات الصلة مصارفالأموال في ال

 أهم نتائج الدراسة

لديها عدد  و افحة غسل الأموالوابط مناسبة لمكالإيرانية لديها ض مصارفأن ال

ضوابط قوية من المرجح أن تضع إذ أكبر من الموظفين والموظفين الأكثر خبرة 

وعلى العكس من ذلك , تقل احتمالية قيام البنوك التي لديها  لمكافحة غسل الأموال 

 عدد أكبر من الفروع بوضع ضوابط قوية لمكافحة غسل الأموال

الاستفادة من هذه 

 الدراسة

تمت الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة وتعد احد المصادر في 

 .دراستنا

 

 Mniwasa, 2019 2الدراسة 

 عنوان الدراسة

Anti-money laundering in Tanzania: Have the bank guards 

failed to meet their obligations? 

 في الوفاء بالتزاماتهم؟ مصارفهل فشل حراس ال االأموال في تنزاني غسلمكافحة 

 2۲13لعام  تنزانيااختير عينة من مصارف  عينة الدراسة

 هدف الدراسة

الأموال  غسلفي تنزانيا عرضة لأنشطة  مصارفكيف كانت الا دراسة التهدف هذه 

وكيف تورطت المؤسسات المصرفية في تمكين أو المساعدة في ارتكاب جرائم 

أو عدم قدرتها على منع  مصارفعلى فشل ال سةالدراغسل الأموال , وتسلط 

 .الأموال غسلوكشف و إحباط عمليات 

 أهم نتائج الدراسة

 مصارفثبت أن تنزانيا لديها قوانين تمنح مجلس النواب صلاحيات لتنظيم أنشطة ال

 غسلكوسيلة لتسهيل أنشطة  مصارفحظر استخدام ال و التجارية والإشراف عليها

الأموال المرتكب  غسلللتصدي ل مصارفءات تنظيمية للالأموال ؛ وتضع إجرا

 غسلالتجارية في أنشطة  مصارفيعُزى تورط بنك الاستثمار وال و أنظمتهاب
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 الأموال إلى أوجه القصور في العوامل المتعلقة بالقانون والعوامل غير القانونية

عدد من نقاط الضعف التي تقوض  انيا بهزقانون مكافحة غسل الأموال في تن كذلك

 العديد من التحديات( AML)تواجه هيئات مراقبة مكافحة غسل الأموال إذ  فعاليته

. قاصرة مصارفالرقابة التنظيمية لمكافحة غسل الأموال على البالإضافة إلى 

 .غير فعالة مصارفسياسات وإجراءات مكافحة غسل الأموال الداخلية لل

الاستفادة من هذه 

 دراسةال

الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة وتعد احد المصادر في  جرت

 .دراستنا
 

 

 (.(SERVQUALجودة الخدمات المقدمة وفق نموذج بعض الدراسات الخاصة ب: ثانياً 

جودة الخدمات المقدمة وفق نموذج  بعض الدراسات العربیة السابقة التي تخص( 3)جدول 

SERVQUAL)). 

   2005 ,عبد القادر 1الدراسة 

  .مصارفمدخل لزيادة القدرة التنافسية للجودة الخدمات المصرفية ك عنوان الدراسة

 هدف الدراسة

تهدف الدراسة الى التعرف على خصائص جودة الخدمات المصرفية وابعادها 

واثر جودة الخدمات المصرفية كونه مدخلاً لزيادة القدرة التنافسية  وابراز اهمية

 .مصارفلل

 

 أهم نتائج الدراسة

ستراتيجي لاستراتيجيات التنافسية مثل خفض التكلفة والتميز والتحالف الاتعد ا

التنافسية التي اصبحت تتبعها  لاستراتيجياتواالمداخل  أهممن  والاندماج المصرفي

فجودة الخدمة هي اساس ثقة , في ظل المتغيرات الاقتصادية الراهنة مصارفال

وجودة الخدمة لا تأتي الا بتبني فلسفة , الزبون في صناعة لا تقوم الا على الثقة

 .من اجل اكتساب وتطوير القدرة التنافسية, الجودة الشاملة
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الاستفادة من هذه 

 الدراسة
 .الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري  جرت

 

  ,2005الظوالم 2 الدراسة

 عنوان الدراسة
 تقييم جودة الخدمة المصرفية وأثرها في الأداء المالي المصرفي

 

 عينة الدراسة

في عملية التنمية الاقتصادية  هاتأثيرعدداً من المصارف الأهلية العراقية, نظراً ل

عينة قصدية من هذه المصارف لتكون مجتمعاً إحصائياً,  ت  رياختوالاجتماعية, وقد 

لإجراء الدراسة واختبار فرضياتها, حيث شملت الدراسة أربعة مصارف من بين 

 ,العدد من المصارف, نظراً لقدمها في التأسيس هذااختير وسبعة عشر مصرفاً أهلياً 

دت الباحثة مدى تطبيق جودة الخدمة في المصارف عينة الدراسة اعتم اسولقي

نظرية الفجوة حيث وزعت استمارة استبيان لأبعاد جودة الخدمة المدركة والمتوقعة 

مؤشر  اعتمدّ على عدد خمسة عشر من زبائن تلك المصارف بالتساوي, في حين 

 .الربحية لقياس أثر جودة الخدمة المصرفية في الأداء المالي

 هدف الدراسة

مؤشراً إلى مدى  ييم الأداء المالي للمصارف في تقويتجسد الهدف الرئيس للدراسة 

النجاح المتحقق في إدارة الموارد الطبيعية والمادية المتاحة لإدارتها وعلى طريقة 

 .الاستجابة في إشباع رغباتها

 

 أهم نتائج الدراسة

 د ابعاد جودة الخدمة في الخدمات المقدمة من المصارف عينة الدراسة مما يدللوجو

ادارات المصارف عينة الدراسة بطلبات الزبائن واحتياجاتهم من اهتمام  على

ان تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمـة ادى الى تحسين الاداء  وكذلك الخدمات

, أي زيادة معدل العائد على ( الربحية ) بدلالة متغيراته , المالي للمصرف 

لب إمكانيات كبيرة لتقدم تطالخدمة المصرفية المتطورة والحديثة, ت إنّ و الاستثمار

, التي بدأت تنساب إلى الأسواق العربية ومنها العراقية, لذا جودة منافسة للخدمات 

لتوفير الإمكانيات اللازمة للتحسين والتوسع   يفضل الاندماج بين هذه المصارف
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بالإضافة , والمنافسة لمقابلة أخطار غزو المصارف الأجنبية إلى السوق العراقية

ة إدارات المصارف إلى الاستعانة بخبراء في مجال الجودة, من خارج دعوإلى 

المصارف لأجل إرساء أسس الجودة في حالة عدم توفر من يقوم بذلك داخل 

 .زيارة المصارف العربية والأجنبية للاستفادة من تجاربها عن طريقالمصرف 

الاستفادة من هذه 

 الدراسة
 .الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة  جرت

 

 2013 ,الدحيدحاوي  3الدراسة 

 عنوان الدراسة
تصميم برنامج محوسب لتقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين 

 .والزبائن

 عينة الدراسة

( 12۲)منهم في مرحلة الاختبار و ( 22)مديراً ( 142)عينة الدراسة عددهم 

ووجهت الاستمارة الثانية إلى زبائن المصارف عينة الدراسة , في مرحلة التنفيذ

في مرحلة ( 21۲)منهم في مرحلة الاختبار و ( 3۲)زبوناً ( 24۲)البالغ عددهم 

 التنفيذ

 هدف الدراسة

لتقييم جودة الخدمة المصرفية يمكن  تهدف الدراسة إلى تصميم برنامج محوسب

سواء اكانت الادارات المصرفية بمستوياتها : استخدامه من قبل جهات عدة منها

إذ يهدف البرنامج الى , المختلفة أو المستثمرين والجهات ذات العلاقة الاخرى

تأشيرها عن طريق المعايشة الميدانية  جرىالتي  ألأداءتشخيص حالة الضعف في 

وعدم وجود مقاييس برمجية , رف العراقية قبل الشروع بالدراسةفي المصا

 .لتشخيص حالات الخلل وقياس جودة الخدمة المصرفية تمهيداً لمعالجتها

 أهم نتائج الدراسة

 

يعُد البرنامج تقنية متاحة بين أيدي المستخدمين تتسم بالسهولة والوضوح في عملية 

على البنك المركزي  ت الدراسةترحقوا م وتشخيص جودة الخدمة المصرفيةتقيي

العراقي والادارات العامة في مصرفي الرافدين والرشيد بتعميم البرنامج على 

ضرورة فتح  مع إدارات الفروع وجعله برنامج عام لتقييم جودة الخدمة المصرفية 
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دورات تدريبية للموظفين للعمل على التقنيات المحوسبة الحديثة لغرض تحول 

صرفية من الورقية إلى الالكترونية وهذا يزيد من كفاءة تلك العمليات العمليات الم

ويقلل من الجهد والوقت والكلف المبذولة ويرفع من مستوى جودة الخدمة 

 .المصرفية

من هذه  الاستفادة

 الدراسة
 .الاستفادة منها في تدعيم الجانب النظري للدراسة  جرت

 

 

جودة الخدمات المقدمة وفق نموذج  الاجنبیة السابقة التي تخصیوضح بعض الدراسات ( 4)جدول 

SERVQUAL)). 

 

 (Osman & other :2010) 4الدراسة

 عنوان الدراسة
The effect of service quality on customer loyalty. 

 .تأثير جودة الخدمات على ولاء الزبون

 . مالي  دراسة في مصارف  عينة الدراسة

 .هدفت الدراسة الى تقييم ابعاد جودة الخدمة واثرها في كسب ولاء الزبون هدف الدراسة

 أهم نتائج الدراسة
يعزز من كسب  نْ إتعزيز ابعاد جودة الخدمة المصرفية يمكن  نّ إاستنتجت الدراسة 

 .ولاء الزبون للمصرف

الاستفادة من هذه 

 الدراسة
 .الاستفادة من الدراسة في الجانب النظري جرت

 

 (Khan& Fasih : 2014) 2 الدراسة
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 عنوان الدراسة

The effect of service quality on customer satisfaction and 

customer loyalty: Evidence from the banking sector. 

دليل من القطاع : تأثير جودة الخدمة على رضا الزبائن وولاء الزبائن

 المصرفي

 عينة الدراسة

الحصول على معدل استجابة  جرى.  المختلفة مصارفعميل من ال 22۲مسح على 

 tم الإحصاء الوصفي و اختبار ستخدأ(.  مشاركًا 222)٪ 23صحيح بنسبة 

 .والارتباط والانحدار لتحليل البيانات

 هدف الدراسة

زبائن البنوك فيما يتعلق بجودة سة هو تحديد مستوى رضا الهدف من هذه الدرا

دراسة جودة  وجرىوولائهم للبنك المعني ,لهم الخدمات المختلفة التي يقدمها البنك 

 .ن الأبعاد المختلفةمالخدمة ضمن مجموعة 

 أهم نتائج الدراسة

النتائج إلى أن جودة الخدمة وجميع أبعادها لها ارتباط كبير وإيجابي برضا  تراشا

ا في الاقتصاد القطاع المصرفي قطاعا مهم إذ يعد.  لزبائنالزبائن وولاء ا

نافسة محتدمة خلال العقد الماضي لذلك الباكستاني وقد شهد نموًا غير مسبوق وم

ا للنظر في هذه الظاهرة والبحث عن مبرر تجريبي في هذه الدراسة خصيص أجْر يتْ 

هم في رضا سذي ي  ال لخدمة هي العامل الرئيساعتبار جودة ا عن طريقهذا الصدد 

 .الزبائن وولائهم

الاستفادة من هذه 

 الدراسة
 .الاستفادة منها في الجانب النظري جرت

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 ثانيلفصل الا

 (الإطار ألمفاهيمي للدراسة)
أدوات الرقابة المصرفية لمكافحة غسيل الأموال 

وأثرها في تعزيز جودة الخدمة وفق نموذج 
SERVQUAL 

أدوات الرقابة المصرفية لمكافحة :  المبحث الاول
 .غسيل الأموال

جودة الخدمة وفق نموذج : المبحث الثاني 
SERVQUAL 
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 الفصل الثاني
 الاول المبحث

 الاموال غسل لمكافحة المصرفیة الرقابة ادوات
 تمهید

 وسدددلامةتحددرص الدددسلطات النقديدددة علدددى وضدددع نظدددم للرقابدددة والإشدددراف بهددددف ضدددمان اسدددتقرار     
عدن  النظام المصرفي فيها وضمان كفاءته بما يتلاءم مع المتغيرات والمسدتجدات البيئيدة المتطدورة والمتجدددة

تقليدددل المخددداطر وتجندددب لأجددل مؤشددرات تمثدددل مرتكدددزات أساسدددية للعمدددل المدددصرفي معددايير و  اعتمددادطريددق 
المصدرفي وضدبط  لجدودة العمدلالأخذ بنظر الاعتبار المتغيدرات الحديثدة التدي تعتمدد كمؤشدرات مع  الأزمدات

والاسدددددتثمار والدددددسيولة ورأس المدددددال واعتمددددداد الإدارة الرشددددديدة والتطبيدددددق  الائتمددددان السياسددددات المدددددصرفية فدددددي
 .المالية والمصرفية  نظمالالاستقرار المالي والمحافظة على سلامة  الإلزامدي لهدذه المعدايير لدضمان

 الرقابة المصرفیة/ المطلب الاول

 The concept of banking supervisionالرقابة المصرفیة مفهوم : اولا

تعد الرقابة على النشاط المصرفي من المواضيع الضرورية الجديرة بالاهتمام والملاحظة كونها    
السارية من السلطة النقدية فضلا عن متابعة الضمانة على حسن تطبيق المصرف للانظمة والتعليمات 

،  ومن ثم التأكد ( ۱8۱:  21۱2نجم ، ) انجازه الوظائف الاساسية والتأكد من تحقيق الأهداف المرسومة 
بأن المؤسسات المصرفية تدار بكفاءة ولا تشكل تهديدا لمصالح المودعين عن طريق تحليل ادارة المخاطر 

، و يرى البعض أن الرقابة المصرفية تنصب على الناحية (536 : 21۱2، عبد الله ) التي تتعرض لها 
الاجمالية للمصارف بصرف النظر عن المركز المالي لكل مصرف على حده ، اذ عادة ما يلجأ البنك 

( .  2: 2112رايس،) المركزي لتحقيق أهداف هذه الرقابة بأدوات الرقابة الكمية والكيفية والمباشرة معا 
أولا عند مفهوم الرقابة بشكل عام حيث يوجد اتفاق عام على تعريف يجب إن الرقابة المصرفية  ولتوضيح

على أنها  تتمثل في التحقق ما إذا كان كل شيء يحدث وفقا للخطة " فايول " الرقابة وهو تعريف 
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إعدادها بهدف توضيح نقاط الضعف والأخطاء لمنع  جرىالمستخدمة وللتعليمات الصادرة وللمبادئ التي 
 (.232: 1111،سويلم)تكرارها 

وتعرف الرقابة المصرفية بأنها مجموعة من الاجراءات والأساليب التي تقوم بها السلطة النقدية  
لضمان تنفيذ السياسة النقدية المرسومة بشكل صحيح ، وتقويم أداء القطاع المصرفي ( البنك المركزي )
لحفاظ على سلامة عمله ، الأمر الذي يوفر نظاما ماليا سليما يسهم بشكل فعال في تطور الاقتصاد وا

 مجموعة من القواعد والإجراءات والأساليب" تعرف على انها  و(  22: 21۱1زيدان ، ) الوطني وازدهاره 
ز المالي للمؤسسات بهدف الحفاظ على سلامة المرك المركزية لمصارفالتي تتخذها السلطات النقدية وا

هم في التنمية الاقتصادية ويحافظ على حقوق سوين جهاز مصرفي سليم  قادر ان يُ المصرفية بهدف تك
المودعين والمستثمرين ومن ثم على قدرة الدولة والثقة بأدائها ، على ان يتولى البنك المركزي الرقابة بصورة 

وعليه فعملية الرقابة تسمح للإدارة بالقيام  (121: 1112،الهندي،الناشف )أساسية وبأساليب مختلفة 
بالتصحيحات الضرورية في شكل قرارات فورية  عن طريق تقييم المدخلات والأداء الجاري حسب الأهداف 

تعتمد فعالية الرقابة المصرفية كما  (247: 1111،سويلم)كمرشد للأداء  والخطط والسياسات التي تستخدم
ولا شك  بير على نوعية الرقابة والإشرافعمليا ، وهذا بدوره يعتمد إلى حد ك على مدى كيفية تطبيق النظام

المركزية عامة  مصارفر ، تحرص الوفي هذا الإطا. أن ذلك يتطلب بناء قدرات ومهارات إشرافية كفؤة 
دة ع عن طريقوذلك  طار الرقابي وتدعيم إمكانياتهعلى تهيئة المناخ المناسب للنشاط المصرفي وتعزيز الإ

 ( 12:  2775، احلام ) -:خطوات اهمها

تطددددوير قواعددددد الرقابددددة بمددددا يسددددمح بتقويددددة الوحدددددات المصددددرفية فيهددددا بإصدددددار اللددددوائح والتوجيهددددات  .1
 .المعايير والممارسات الدولية  بالاضافة الىالمصرفية 

التأكدد مدن تطبيدق فضدلا عدن  مراجعة السياسات الائتمانية داخل كل بنك بهدف علاج القصور فيهدا .2
 . ضوابطها بالنظر إلى مدى مساهمتها في تدعيم الرقابة 

التددددقيق فدددي اختيدددار مراقبدددي الحسدددابات المكلفدددين بمراجعدددة ميزانيدددات البندددوك ، ووضدددع بدددرامج فعليدددة  .3
عداد  للتفتيش والرقابة على أعمال البنوك التجارية تتضمن مراجعة الحسابات والقرارات والمعاملات وا 

 . وحدات الجهاز المصرفي لتحديد مدى كفاية المخصصات ونظم الرقابة الداخلية تقارير عن
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ضرورة تناسب عددد العداملين بجهداز  بالحسبانالعمل على زيادة قدرة فاعلية جهاز الرقابة مع الأخذ  .4
 . الرقابة وخبرتهم مع حجم العمل وحجم الجهاز المصرفي 

مناقشة تقدارير جهداز الرقابدة بالبندك المركدزي  عن طريقالرقابي لمجالس إدارات البنوك  التأثيرتقوية  .5
أعضداء هدذه المجدالس غيدر التنفيدذيين فدي المراجعدة والتفتديش علدى  عمدلمع مجالس الإدارة وتفعيدل 

 . وحدات البنك التجاري 

  أهمیة الرقابة المصرفیة: ثانیا

 تعزيزبهدف  ومراقبتها المخاطر عن للكشف والتقنيات الأساليب من عددًا الإشرافية السلطات طورت
حددتها  التي الحالية الاحترازية اللوائح مراجعةعن طريق  النظامية المخاطر ومنع المصرفي النظام استقرار
 من أوسع نطاقًا وتعالج والمصرفي المالي القطاع على الوضوح من مزيدًا يفتض والتي 3 بازل لجنة

اذا كانت نظم الرقابة ذات أهمية بالغة بالنسبة لجميع ، (Alexandru&Loredana,2014:143) المخاطر
حمد ) -:التي حددها بالاتيإنها تعد أكثر أهمية بالنسبة للمصارف للأسباب والمبررات فت المنشأ

 .( 12:  1022حسن ، )     و (262: 1024وحسون،

بأمواله السائلة ، وعليه فأنه من الضروري تمثل المصارف المكان الذي يحتفظ فيه المجتمع  .۱
 .توفير الحماية والضمان والأمان لهذه الأموال 

 تأثيرتتدخل السلطات النقدية في توجيه استثمارات المصارف للأموال المتجمعة لديه لأهمية ال .2
 المصارف في تمويل مشاريع التنمية الاقتصادية تقوم بهالذي 

 .من المخاطر التي قد تتعرض لها هذه الاستثمارات  مراقبة استثمارات المصارف للحد .3

وقوع المصارف في أي خطأ يؤثر على سمعتها لدى جمهور الزبائن ، مما يقتضي وجود  ن  إ. 4
 .نظم دقيقة ومحكمة للمحاسبة والرقابة

ازدياد العمليات التي يقوم بها المصرف وتشعبها وتداخلها يستلزم وجود نظم محاسبية ورقابية . 5
 .محكمة ، تؤكد سلامة ودقة هذه العمليات وصحة قيدها وتقليل الأخطار الى أقل حد ممكن 
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دارة عمليات الزبائن لكون أن المصارف تتعامل بأموال . 6 وهناك حركة مستمرة  الاخرينلتنظيم وا 
في حساباتهم من إيداع وسحب ، فضلا عن أن رأس مال المصرف عادة صغير بالنسبة لحجم 

 . لتي يقوم بها العمليات ا

 واصبحتالبنك المركزي على المصارف  يقوم بهاظيفة الرقابة المصرفية التي و أهمية و وقد ازدادت 
تنامي وتغير وتشابك وتعدد القوى والاتجاهات التي أعادت تجسيد الصناعة نتيجة من الوظائف الجوهرية 

الحاجة الملحة لوجود  ما تطلبالمصارف المصرفية وتغير طبيعة الأدوار والوظائف والخدمات التي تقدمها 
من تنامي درجة المخاطرة الكبيرة وتنوع ته ستوجب المحافظة على سلامالمصارف ي م كفاءة اداءيتقي نظام

زيادة حساسية الفائدة لمزيج  ،ازالة القيود الحكومية ،تصاعد المنافسة))هذه المخاطر ، ومن هذه الاتجاهات 
كما أن  (  Rose&Hudgins،  2008:20)((الاندماج والتوسع الجغرافي ،والأزمنةالتغير التكنلوجي  ،الأموال

البنك المركزي الى تنفيذها تبرز لنا أهمية وظيفة الرقابة  يسعىطبيعة أهداف السياسة النقدية التي 
هم في تحقيق استخدام عالي للموارد ستُ رفي وفق نظم رقابة فاعلة المصرفية وضرورة تقييم الأداء المص

 .( Mishkin & Eakins، 2000:221)الأسعار  في استقرارو  اقتصادينمو وتحقيق 

 Types of banking supervisionأنواع الرقابة المصرفیة  :ثالثا 

 المستخدمة الوسائل تنوع في الأموال غسل عملية في المستخدمة الأساليب واختلاف تنوع يتطلب
 المركزي البنك على الرقابة مثل: .عليه للسيطرة المستخدمة الوسائل تتجاوز أن يجب إذ فيه للتحكم

تنقسم كما  (17: 2710،وعلي إبراهيم)الخارجية  بالرقابة ويسمى المالية الرقابة وديوان الخارجي والمراجع
  ( :212: 1112،السيسي)إلى ثلاث أنواع وهي

بكمية الائتمان وسعره ، وتتضمن الحدود التي تلتزم بها البنوك  هي الرقابة الخاصة: الرقابة الكمية  .1
تقرض به ، ويقوم البنك المركزي  لذيالتجارية بالنسبة لحجم القروض التي تمنحها وسعر الفائدة ا

فرض النسبة للأصول  ومن ثمعن طريق تحديد نسبة احتياطات البنوك لديه  رقابةبتوجيه هذه ال
عادة الخصم لتحديد  النقدية إلى الودائع واستخدام سياسة السوق المفتوحة وسياسة سعر الخصم وا 

 .حجم الائتمان 



          المبحث الاول                               المطلب الاول                                 الفصل الثاني
 

05 
 

تتضمن وضع حدود للأنواع المختلفة من القروض قصد التأثير على حجم : الرقابة النوعية  .2
د من حرية ممارسة المؤسسات الائتمان الموجه لقطاع أو قطاعات ما ، وكذلك تعمل على الح

ووضع قيود على استثمارات المصارف التجارية وقصرها على  ونوعا   المالية لبعض الأنشطة كما  
 . الاستثمارات التي يتوافر فيها عنصري الضمان والسيولة 

نشر عن طريق الأحكام التي تلزم البنوك ب تجرييقصد بها الرقابة التي : الرقابة القانونية والإدارية  .3
قوائمها المالية في فترات دورية منتظمة حتى يقف البنك المركزي وأصحاب الودائع والمساهمين 

 .على حقيقة المركز المالي لهذه البنوك في فترات متقاربة ومنتظمة 

  اهداف الرقابة المصرفیة  -رابعا
 اهم اهداف الرقابة المصرفية هي  ن  إ
 . والمستثمرينة على حقوق المودعين المحافظ .۱
 .دعم وحماية الجهاز المصرفي  .2
 .فئة قليلة من المستثمرين  بأيديمنع تركيز الملكية  .3

 بتدأثير مهدم وهذا سيؤدي بالنتيجة الى توفير الضمان والامان وحماية أمدوال المدودعين وقيدام هدذه المصدارف 
 (.351: 2711،الشمري و الامام)المختلفةوحيوي في تنمية وتطوير القطاعات الاقتصادية 

 -: اهمهاللرقابة المصرفية عدد من الأهداف و  
العاملة فدي البلدد ضافة الى مراقبة مدى التزام المصارف إالمستمرة لموجودات كل مصرف ،لمراقبة ا .۱

 1020العیـادي ، ) .السياسدات والتعليمدات التدي يصددرها البندك المركدزيفضلا عدن الوطنية  بالقوانين
291 ). 

سددعيا لايجدداد الحلددول المناسددبة وابددداء  تهابالمشدداكل التددي تواجدده المصددارف  ومحاولددة دراسددالاهتمددام  .2
اجتياز جميدع المعوقدات والمشداكل التدي قدد تواجههدا المشورة وتقديم الاقتراحات لها ومساعدتها على 

 (. 96: 1001الشبلي والدویكات ، )  اثناء العمل
بغيدة المحافظدة علدى قيمدة جهدة المناسدبة والسدليمة الو نحدو تنظيم نشداط الجهداز المصدرفي وتوجيهده  .3

 عددن طريددقذلددك  يجددريالعملددة الوطنيددة وتحقيددق معدددلات مناسددبة مددن النمددو الاقتصددادي للدولددة ، و 
 (. 96: 1001الشبلي والدویكات ، ) الرقابة على الانتمان المصرفي وتوجيهه كما ونوعا
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       فحددددددص الحسدددددابات والمسددددددتندات الخاصددددددة  عددددددن طريدددددقضدددددمان كفدددددداءة عمدددددل الجهدددددداز المصدددددرفي . 4
فضددلا عددن مددع الأطددر العامددة للقددوانين الموضددوعة ،  هددابالمصددارف وتقددويم العمليددات الداخليددة وتوافق

شــلبي ، ) علددى الوفدداء بالتزاماتهدداتها لتأكددد مددن قدددر بهدددف ا للمصددارف تقددويم الوضددع المدداليدراسددة و 
1009  :29 ) . 

أصبح على مددى العقدد الماضدي هددفا متزايدد الذي  نظام المالي والمصرفيالحفاظ على استقرار ال. 5     
الأهمية في سياق صنع السياسات الاقتصادية ، والمغزى من الاستقرار المالي يتجداوز البسديط لعددم 

 (6: 2002،شیناسي): الاتيةوقوع الأزمات ، فالنظام المالي يكون مستقرا إذا تميز بالإمكانيات 

 . الجغرافية المناطق حسب الموارد توزيع كفاءة .أ 
دارتها وتحديدها وتسعيرها المالية المخاطر تقييم  .ب   .  وا 
 الخارجية للصدمات التعرض مع حتى الأساسية الوظائف هذه أداء على القدرة استمرار .ج 

إطدلاع البندك المركدزي علدى أوضداع  عن طريدقومساعدتها والتنسيق فيما بينها  المصارفدعم . 6
قاعددة معلومدات عدن  ومدن ثدم امدتلاكالقدوانين والتشدريعات المصدرفية  وحسدببالتفاصيل  المصارف

 (22: 2010،عبد النبي)كافة البنوك العاملة في الجهاز المصرفي 

قيامدده بوظيفددة ومهمددة الرقابددة  اثندداءتحقيقهددا الددى الغايددة الأساسددية التددي يسددعى البنددك المركددزي  ن  إالا 
الدذي الداخليدة نظدام الرقابدة ومعرفدة درجدة التزامهدا فدي تطبيدق تقييم أداء المصدارف  هيوالإشراف المصرفي 

 (  Macdonald & Koch , 2006: 4)  -:تحقيق الاهداف الاتية جلوذلك من أيعتمده 
الأساسدددي فدددي الادارة المثلدددى  التدددأثيرضدددمان السدددلامة والأمدددان للمصدددارف والأدوات الماليدددة وتفعيدددل  .1

 .للسيولة 
ق نمددو حقيقددي فددي الندداتج المحلددي الاجمددالي وتخفدديض معدددل حقددي كفددوء و  تنافسدديبندداء نظددام مددالي   .2

 .التضخم 
تحقيددق الاسددتقرار النقدددي ، أي تعددديل كميددة النقددد فددي التددداول وتحقيددق تددوازن دورة الاعمددال وضددغط  .3

  .التضخم 
 . صيانة سلامة ونزاهة نظام المدفوعات الوطني  .4
 .ئتمان والتركيز على مشاريع الدعم الاجتماعي مؤسسات منح الإة الزبائن من تعسف حماي .5



          المبحث الاول                               المطلب الاول                                 الفصل الثاني
 

07 
 

 الاموال غسللمكافحة  المصرفیة ةادوات الرقاب :خامسا

 مبدأ إعرف زبونك  -2

 وتعزيددددز تطددددوير علددددى تعمددددل مسددددتقلة دوليددددة حكوميددددة هيئددددة هددددي( FATF) المددددالي العمددددل مجموعددددة
، الشدامل الددمار أسدلحة وانتشدار الإرهداب وتمويدل الأموال غسل من العالمي المالي النظام لحماية السياسات

  "العميدددل علدددى للتعددرف" العمدددلاء تجدداه الواجبدددة للعنايددة الأساسدددية المبددادئ المدددالي العمددل مجموعدددة طددورتاذ 
(IFC,2018:1) . ي زبون يتقدم للمصرف لطلب لامعلومات البطلب  مبدأ إعرف زبونك وفق العمل  اذ يبدأ

للوقايددة مددن اعمددال الغددش والاحتيددال المددالي بالنسددبة للمؤسسددات الماليددة  يعامددل رئسددكخدمددة مصددرفية مددا ، 
ون قددد يكددون لدده اهددداف وغايددات غيددر مشددروعة مددن وراء بددمصددارف خاصددة ، لدددوره فددي منددع اي ز عامددة وال

مقتضددى هددذا المبدددأ سدديكون علددى علددم مسددبق بغايددات بلكددون أن المصددرف و  تدده المصددرفية ،انشددطته وعمليا
حســون ) يحيط بالمعلومدات الأساسددية عدنهم التدي يرمددون الوصدول اليهدا مددن وراء تصدرفاتهم ، كونده سددزبائنده 

،1024 :162). 
لتنفيددذ سياسددة الحيطددة  ،مددن أهددم الضددوابط والتدددابير الوقائيددةن ائزبدداليعددد مبدددأ التحقددق مددن هويددة و    

اهتمددت مجموعدة العمددل  إذ. والحدذر ، والتددي يتعدين علددى البندوك وغيرهددا مدن المؤسسددات الماليدة الالتددزام بهدا 
بوضددع عدددد مددن الإجددراءات التددي يتعددين علددى المؤسسددات الماليددة والأعمددال والمهددن غيددر (  FAT) المددالي 

 .( 2)الملحق  كما مبين في ،(120: 2016،الخزعلي)المالية اتخاذها للتحقق من هوية العملاء 
 مبدأ الإبلاغ عن العملیات المصرفیة التي تثیر الاشتباه -2

مؤشدرات  ظهدوروفقا لأجراءات مكافحدة غسدل الأمدوال فانده يقتضدي علدى المؤسسدات المصدرفية عندد  
وادلددة واضددحة تشددير الددى اجددراء عمليددات غيددر اعتياديددة تثيددر الاشددتباه والريبددة مددن الغددرض الحقيقددي مددن وراء 

جددراءات التحددري والتحقددق الددى ابددلاغ إب هنددا علددى المصددارف أن تبددادر بعددد القيددام بهددا او الغايددة منهددا ، فيجدد
اءات أن يبددادر فددورا الددى تبليددغ مكتددب الابددلاغ عددن غسددل الأمددوال عنهددا فيجددب علددى الموظددف وحسددب الاجددر 

مدير فرعه او مدير وحددة المتابعدة المختصدة بمكافحدة غسدل الأمدوال فدي المصدرف عدن أي عمليدة مصدرفية 
غيدددر طبيعيدددة واللدددذان سدددوف يكوندددان مختصدددين بدددالتحري عدددن العمليدددة المصدددرفية المبلدددغ عنهدددا ، وفدددي حالدددة 
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ضوع حسب نمدوذج الأبدلاغ المعدد رشاد بصدد المو بلاغ عن غسل الأموال لطلب الإمكتب الإ يرسلالاشتباه 
 .(162: 1024،حسون )مع بيان اسباب الاشتباه الى مكتب الابلاغ عن غسل الأموال  اً سلف
الأموال بكل إيداع ، أو سحب ، أو تصريف عمله  غسللمكتب الإبلاغ عن تنظم كل مؤسسة مالية تقرير و 

، أو إلددددى هددددذه المؤسسددددة التددددي تسددددتخدم  عددددن طريددددق، أو المدددددفوعات الأخددددرى ، أو التحويددددل بواسددددطة ، أو 
فاندده ينبغددي أن تكددون مطالبددة بموجددب القددانون علددى إرسدددال  ،نقددد ، أو بأيددة وسدديلة نقديددة أخددرى التعامددل بال

عدداد تقدارير كلهدا تصدب فدي هددف واحدد  ،لوحددة المعلومدات الماليدة فدورا ة التقارير عن العمليدات المشدبوه وا 
 ( 20:  1001موسی ، )  -:هو مراقبة ورصد العمليات المصرفية المشبوهة ، ومن هذه التقارير 

ستخدم عند تنفيذ العمليات النقدية بواسطة ، أو بالإنابة عن الزبون في تو :  تقارير العمليات النقدية -أ 
 . أي عمل مصرفي 

ويعبأ عندد وجدود أي شدك لددى موظدف المصدرف بدأن الزبدون :  تقرير العملية المصرفية المشبوهة  -ب 
 . الأموال  غسليقوم باستغلال المصرف ، لتنفيذ عملية 

تقددددارير النقددددد المددددودع  وتتضددددمن: غيددددر العاديددددة  تقددددارير عددددن العمليددددات الضددددخمة ، أو العمليددددات -ج 
المبدالغ الأقدل مدن الحدد المعدين  أووالمسحوب سواء أكان ذلك بالصكوك التي تزيد عن مبلغ معدين 

 .  االواجب إبلاغ السلطات عنه
ساعد في التعدرف علدى العمليدات المصدرفية التدي يكدون فيهدا تو :  تقارير الحوالات الواردة والصادرة -د 

 . ل عن طريق معرفة الحوالات الصادرة إلى خارج العراق ، أو للمصارف الوسيطةالأموا غسل
للزبددددائن أم  توتشددددمل جميددددع الحسددددابات سددددواء أكاندددد:  تقددددارير حركددددة وأرصدددددة الحسددددابات الجاريددددة -ه 

 . للموظفين ، وتبين هذه التقارير جميع حركات كل حساب في أثناء مدة زمنية محددة 
 مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العملیات والحسابات  -3

ينبغددي علددى المصددارف مراقبددة بعددض عمليددات الزبددائن الددذين يفصددحون او يتبددين للمصددرف بأمتهددانهم 
اعمال تجلب واردات مالية كبيرة او يتمتعون بمراكز وظيفية رفيعة ، فيتعين علدى المصدرف هندا وضدع نظدام 

تمرة لعمليدات الزبدائن لضدمان بقائهدا ضددمن دائدرة العمليدات المشدروعة مدع مددا داخلدي يسدمح لده بالمتابعدة المسدد
لدرجدة المخداطر التدي  وفقدالديده مدن معلومدات عدن الزبدائن وطبيعدة نشداطاتهم ، وتتحددد درجدة المتابعدة  وجدي

 وجددودطبيعددة وحجددم نشدداطه وجنسدديته وعلاقاتدده مددع العددالم الخددارجي وهددذا يتطلددب  عددن طريددقيمثلهددا الزبددون 



          المبحث الاول                               المطلب الاول                                 الفصل الثاني
 

09 
 

وارد البشدددددرية الكفدددددوءة والمدربدددددة علدددددى معرفدددددة وتحديدددددد وتسدددددهيل اكتشددددداف الأنشدددددطة المشدددددتبه بهدددددا فدددددي المددددد
تسدددتوجب إجدددراءات اعدددرف عميلدددك الفعالدددة وجدددود أنظمدددة جيددددة تتعلدددق  ، و( 161: 1024،حســـون )المصدددرف

جدددراءات رقابيدددة ، وفصدددل المسدددؤوليات والتددددريب ، وغيدددر ذلدددك مدددن السياسددد         .ات بمراقبدددة الإدارة ، وأنظمدددة وا 

 . (  201:  1001السن ، ) 
مدن الضدروري  جعدل لدولدةالبنك المركزي العراقدي يمثدل السدلطة النقديدة والمعبدرة عدن سياسدة ا بما أنو 

ربطدده بددأعلى سددلطة فددي البنددك المركددزي وهددو المحددافظ ،  وتشددكيل مكتددب غسددل الأمددوال فددي البنددك المركددزي 
    كددل عمليددات غسددل الأمددوال ، ومكافحتهددا فددي العددراق واعطدداءه صددلاحيات وتنفيددذ لمتابعددة  عملددهوذلددك لتفعيددل 

 . ( 311:  1001عبود ، ) 
 مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها -4

هتمددت توصدديات مجموعددة العمددل المددالي بضددرورة احتفدداظ المؤسسددات الماليددة بالسددجلات الضددرورية ا
كافدة سدواء الخاصدة بالمعداملات أم الخاصددة ببياندات التعدرف ، وذلدك لمددة خمددس سدنوات علدى الأقدل ، كمددا 

الفرديدة بمدا أوجبت أن تكون البيانات المثبتة في هذه السجلات كافية لإعطداء صدورة متكاملدة عدن العمليدات 
وألدزم  ،اتهدام فدي إجدراءات الددعوى ضدد أنشدطة إجراميدة كددليليسمح باستخدام تلك السدجلات عندد الضدرورة 

لسددنة ( 32)و قددانون المددرقم (  22) فددي المددادة  2114لسددنة (  23) قددانون مكافحددة غسددل الأمددوال المددرقم 
 ( 13:  1000 الشاهد ،) : المصارف عمل أنواع عدة من السجلات وحفظها  وهي 21۱5

 . سجلات التحري عن هوية الزبون ، وتحديد المالك المستفيد . أ  
 . عنها  أُب لِغسجلات العمليات المصرفية المشبوهة التي . ب 
 .غسل الأموال  الابلاغسجلات لكل عملية تحقيق ، أو استفسار موجه إلى مكتب . ج 
 .سجلات العملية ، أو سلسلة العمليات المصرفية. د  

ان مسدك المصددارف السددجلات سددواء تلددك المخصصدة لعمليددات التحقددق أو الاستفسددار او الابددلاغ عددن 
التعاملات المشتبه بها ، أو تلدك الخاصدة بتحويدل الأمدوال او فدتح الحسدابات واجدراء التعداملات او تلدك التدي 

ه أهميددة خاصددة بالنسددبة تبددين المركددز المددالي والنشدداطات التجاريددة ، والاحتفدداظ بهددا لفتددرات حددددها القددانون لدد
هدددذه السدددجلات وبصدددورة عامدددة تعدددد الأداة التدددي تسدددمح لأي مؤسسدددة بتقيددديم نشددداطها التجددداري  إذللمصدددارف ،

 خرينوتحديد مركزها المالي وموقف أصولها وخصومها وما لديها من سيولة نقدية لمواجهة التزاماتها تجاه الا
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ثبات تعاملاتها التجارية ، ولأجل ذلك جعدل المشدرع العراقدي إمسداك السدجلات واجبدة قانونيدة بالنسدبة  وبيان وا 
اءات لأي مؤسسة تمارس نشاط تجاري ويترتب على عدم مسكها أو عدم إتباع الأحكام المتعلقة بتنظيمها جز 

الأصدددل للوثدددائق والمسدددتندات  طبدددق لدددزم القدددانون المصدددارف الاحتفددداظ بصدددورأمعيندددة حدددددها القدددانون وكدددذلك 
لقانون المصارف رقدم  وفقات وبطريقة منتظمة وواضحة ولمدد محددة قانونا قد تصل والمراسلات مع السجلا

 .(170: 1024،حسون )لمدة سبع سنوات بالنسبة لسجلات تعريف الزبائن  2114لسنة  24
اما سجلات المصارف الخاصة بمكافحة غسل الأموال كسجلات ومستندات التحري عن هوية الزبون 

عنهدا ومعلومدات الاستفسدارات بدين وحددة المتابعدة ومكتدب الابدلاغ  أبلدغوسجلات العمليات المشدتبه بهدا التدي 
حدلا لدنص خداص عن غسل الأموال وسجلات المراقبة الخاصة لعمليات مصرفية معينة فقد جعلهدا المشدرع م

خمدس سدنوات  حدد فترة الاحتفداظ بهدا لمددة اذ 2114لسنة  23هو قانون مكافحة غسل الأموال العراقي رقم 
ون مع المصرف ، ويرجع اهتمدام القدوانين بمسدك السدجلات والاحتفداظ بهدا لمددد طويلدة ببعد انتهاء تعامل الز 

جددوب تعدداون المصددرف مددع الأجهددزة المسددؤولة بعددد انتهدداء العلاقددات التجاريددة الددى اسددباب كثيددرة مددن أهمهددا و 
 لأنقانونا عن ملاحقة عمليات غسل الأموال والاجابة على طلبات السلطات المختصة فدي الوقدت المناسدب 

مكتددب الإبددلاغ عددن غسددل الأمددوال أو أي جهددة رقابيددة أو قضددائية أخددرى قددد تطلددب معلومددات بصدددد بعددض 
 .(171: 1024،حسون ). العمليات المصرفية السابقة 

 (حظر الافشاء )مبدأ عدم إشعار الزبون بالابلاغ عن تعاملاته المشتبه بها  -2
الزم القانون المصارف عدم تحذير الزبدائن فدي حدال الاشدتباه بدأي عمليدة مصدرفية او الابدلاغ عنهدا ، 
لمددا قددد يترتددب مددن نتددائج علددى هددذا الاشددعار ، فقددد يكددون مددن شددأنه أن يددنعكس سددلبا علددى إجددراءات التحددري 

ن أو المستفيد بعد علمه والتحقيق التي تتخذها السلطات المختصة بعد الاشتباه بعملية مصرفية من قبل الزبو 
التمويددده علدددى السدددلطات  عدددن طريدددقبهدددذه الاجدددراءات ، او يكدددون باسدددتطاعة الزبدددون تفدددادي تلدددك الاجدددراءات 

الى عرقلدة التحقيقدات ، او يسدتطيع الهدرب والإفدلات مدن العقداب بعدد علمده بدالابلاغ او يؤدي المختصة مما 
 . ( 211:  1001السن ، )  املات المصرفيةالتحري والتحقيق عن تع

جدا لحماية العاملين فدي المصدرف الدذين أدلدوا بدالابلاغ عدن التعداملات  اً عد حظر الافشاء أمرا مهموي
تخدداذ قددرار بددالابلاغ عددن أي عمليددة مصددرفية غيددر إء الزبددائن ، ممددا يددؤدي الددى تشددجيع المشددتبه بهددا مددن هددؤلا

علمددوا بمثددل هددذه العمليددات أو تصددرفات طبيعيددة أو زبددون معددين يثيددر الاشددتباه مددن قبددل المددوظفين الددذين قددد ي
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يقصددد و  ،(174: 1024،حســون )نجدداح سياسددة المصددرف الخاصددة بمكافحددة غسددل الامددوال  مددن ثددمالزبددائن و 
الإبلاغ بحسن نية عن العمليات المتعلقة بأيدة معاملدة ماليدة  هو العمليات المالية المشتبه فيها بالإخطار عن 

فيها شبهة ارتباطها بغسل أموال غير مشروعة  بشرط أن يكدون  تجري يبدو من قيمتها أو من الظروف التي
 .  ( 213:  1001السن ، ) القانون ويسمح لها هذا الإفصاح للجهات التي حددها
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 الفصل الثاني
 المبحث الاول 

 غسل الأموال/ المطلب الثاني
 غسل الأموال مفهوم : اولا

 القضايا إحدى في مرة لأول القانوني المجال في الاقتصادية الساحة في الأموال غسل مصطلح ظهر
 عمليات في غسلها تم ممتلكات مصادرة القضية هذه وشملت ، 1102 عام الأمريكية المتحدة بالولايات
 لمكافحة المتحدة الأمم اتفاقية إبرام منذ الأموال غسل بمسألة الدولي الاهتمام بدأ وقد، الكولومبية الكوكايين
 من الخامسة المادة في خاصة ، 1122 عام في العقلية والمؤثرات بالمحددات المشروع غير الاتجار
 التي الأنشطة تلك في المشروع غير الاتجار المتورطينفي وثروات أرباح مصادرة على نصت التي الاتفاقية
 التجارية والمؤسسات الحكومات هياكل فساد وتلويث اختراق من الوطنية غير الإجرامية المنظمات تمكن

 المجتمع استحوذ وقد، ( Summers & Reno،  2000:1)  المستويات جميع على المشروعة والمالية
 المؤتمرات من العديد بعقد الغربية أوروبا بادرت حيث ، عامًا عشرين من أكثر منذ القضية هذه على الدولي

 غسل عمليات وحظر مكافحة على حثت واتفاقيات وتوصيات إعلانات عن أسفرت والتي ، الاجتماعية
 على سلبًا تؤثر عالمية وظاهرة مشكلة وأصبحت الأخيرة العقود في الأموال غسل أنشطة نمت كما ،الأموال

 واسع باهتمام تحظى جعلها الذي الأمر العالم لدول والسياسي والاجتماعي الاقتصادي والأمن الاستقرار
 .(  Bosworth and Saltmarsh،  1994: 13)  والمحلي الدولي الصعيدين على

 :  تيةبالأفعال الاعرف المشرع العراقي جريمة غسل الأموال 
 أو إخفاء بغرض جريمة عائدات أنها يعلم أن ينبغي كان أو يعرف شخص من تبادلها أو الأموال تحويل .1

 من التهرب على مرتكبها أو الأصلية الجريمة مرتكب مساعدة أو القانوني غير مصدرها تطوير
 .ارتكابها عن المسؤول الشخص

اخفاء الاموال او تمويه حقيقتها او مصدرها او مكانها او حالتها او طريقة التصرف فيها او انتقالها  .2
. او ملكيتها او الحقوق المتعلقة بها من شخص يعلم او كان عليه أن يعلم انها متحصلات من جريمة

) ويرى ، (( 2) المادة  2012السنة (  33) قانون غسل الاموال وتمویل الارهاب العراقي رقم )
Mariano , 2003 : 324 )  الحصول على الأموال الواردة من  يجريبأنها العملية التي عن طريقها



 المبحث الاول                               المطلب الثاني                                          الفصل الثاني
 

16 
 

الجريمة وتحويل الأموال الى طرف اخر مرغوب فيه بصورة رصيد مصرفي او حقوق ملكية من خلال 
اتفاقية الأمم المتحدة كما يرجع اول تعريف لهذه الجريمة في  ،اخفاء روابطها الأكثر وضوح بالجريمة 

نصت الاتفاقية على ثلاث  إذ،  ۱288لمكافحة الاتجار غير المشروع في المخدرات والمبرمة بفيينا عام 
اخفاء او تمويه ، تحويل الاموال مع العلم بانها مستمدة من جرائم المخدرات " الأموال في ان  لغسلصور 
الأموال ، اكتساب او حيازة أو استخدام الاموال مع العلم بانها مستمدة من الجرائم مصادر حقيقة 

ويعرف غسل الاموال بأنه مجموعة من (  0:  21۱1عبدالعباس ، )  المنصوص عليها في الاتفاقية 
ظهارها بشكل أموال مكتسبة  العمليات المتداخلة لإخفاء المصدر غير الشرعي للأموال غير المشروعة وا 

كما تشتمل عملية غسل الأموال على مجموعة من ،(  Sue، 1994:  426) من مصدر شرعي 
الصفقات المتعددة والمتخصصة التي تهدف إلى تمويه مصدر الأصول المالية بحيث يمكن استخدام هذه 

 Agarawal and،  2005: 772) الأصول كأموال شرعية ناتجة عن مصادر عملية تجارية مشروعة 
Agarawal  )،  وذلك بإخفاء  لقناة المشروعة للتجارة الماليةعملية إدخال أرباح الجريمة في ا ابأنهو

أن عمليات غسل  ( 22،  211۲عبود ، ) ويرى، (  Summers & Reno،  2000:1) أصلها 
استخدام حيل وأساليب ووسائل للتصرف في أموال مكتسبة بطرق غير مشروعة وغير  :هي الأموال

مظاهر العولمة  ىقانونية لاضفاء الصفة الشرعية والقانونية عليها وهذه الظاهرة الحديثة هي أحد
 .الاقتصادية لها الغرب 

 مراحل غسل الأموال  : نیاثا
 مرحلة ثم ، التمويه ومرحلة ، الإيداع مرحلة هي مراحل ثلاث إلى الأموال غسل عملية مراحل تنقسم

مراحل يمكن توضيح هذه الو ، ( 216-215: 2770،سلمان وميخا) غسلال من الانتهاء تم. التوحيد
- :كالأتي
 شراء أو بنكية حسابات إلى نقد من تحويلها( ادخال المال الى الدورة الاقتصادية )  الايداع .1

 أي ، المالية الدورة في الأموال إدخال هو الهدف غيرها أو نادرة تحف شراء أو ذهب أو مجوهرات
 من السلسلة هذهو  أكثر أو واحد بنك في حسابات عدة وفي بنكية ودائع إلى القذرة الأموال تحويل

 Idowu , Abiola and،  2012:  369) . التبييض عملية بداية هي اكتمالها عند العمليات
Obasan , Kehinde A ).  
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 من بالعديد الإجرامية الأنشطة عن الناتجة الأموال أصحاب يقوم( اخفاء مصدر الأموال )  التمويه .2
 والسندات الأسهم شراء مثل ، الأصلية بمصادرهم الارتباط قطع أجل من حساباتهم على العمليات

 باستخدام أو ، صحيح والعكس معها متواطئة حقيقية شركات إلى وهمية شركات من تحويلها أو
:  78. ) قانوني بشكل اقتصادية مشاريع في للدخول جاهزًا المال ويصبح،  الإلكترونية التحويلات

2013  ،Ameya Kelkaran and Asha Rao ) 
 القطاعات في المغسولة الأموال استثمارب المشروعة الأموال مع المغسولة الأموال دمج)الاندماج  .3

 المغسولة الأموال بين والتكامل الاندماج أي المعتاد التجاري والاستثمار للاقتصاد المشروعة
ضفاء واحدة بركة في المشروعة والأموال  باستخدامها والسماح ،المغسولة الأموال على الشرعية وا 
 Cassandro Mendes , Jailson،  2013:  56. )ومحترمة وقانونية مربحة بطريقة

Oliveira . )  ( 2)  شكلويمكن بيان تلك المراحل على وفق 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مراحل غسل الأموال

 

 الدمج

 إضفاء صفة الشرعية على الأموال

 التمويه

 أموال تنقل إلى مؤسسات لإخفاء مصدرها

 الإيداع

 الإيداع في الحسابات المصرفية

 النقد من الأفعال الجريمة
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 مراحل عملیات غسل الأموال(  2)  شكل
  (Source:Paul . Allanschott , Reference Guide to Anti - Money Laundering and 

je Sla Comtating the Financing of Terrorism , Second Edition- The World Bank , 
2006 , P.19 ) 

  الأموال غسلخصائص عملیة : ثالثا
 من العديد في الحال هو كما عشوائي بشكل ارتكابها يمكن عادية جرائم ليست الأموال غسل جرائم 
 منسقة بطريقة وتعمل بعضها مع وتتواصل الجريمة تتقن دولية شبكات إلى تحتاج ولكنها ، الأخرى الجرائم
 خاصة طبيعة ذات الجريمة هذه خصائص تكون أن يجب لذلك ، والسرية التنظيم من عال   مستوى وعلى

 :يلي ما الأموال غسل خصائص جريمة أبرز ومن ، الأخرى للجرائم بالنسبة ومختلفة
 يتعلق فيما سواء باستمرار والتقنية الفنية الطبيعة تتزايد: الأموال متطورة فنيا وتقنيا  غسلجريمة  .۱

 ظل في. فيها المشاركين الأشخاص جودة أو ، غسلال عملية في المستخدمة الأساليب بطبيعة
 ونمو ، الإلكترونية التجارة وانتشار ، الإلكترونية الأموال تحويل أنظمة وتطور ، الرقمي النقد ظهور

 سرعة ادى الى مما ، الأموال غسل عمليات في الإنترنت استخدام وزيادة ، البنوك بين العلاقات
 ظهور إلى التكنولوجية التطورات هذه أدت وقد ممكن وقت أقصر في الأموال غسل جريمة تنفيذ
 المهني الطابع أضفوا الذين والمحامين والمصرفيين الأموال أصحاب يجذبها جديدة إجرامية طبقة
 (15: 2772السن ، ). الأموال غسل مهن على

 الوسائل واستخدام الاتصالات ثورة في الهائل الانفجار بعد: الأموال جريمة عالمية  غسلجريمة  .2
 تتجاوز عالمية جرائم الأموال غسل جرائم أصبحت ، المصرفية العمليات في الحديثة الإلكترونية

 على و  الظاهرة هذه تفاقم مواجهة عن عاجزة الوطنية الجهود يجعل مما ، واحدةال دولةال حدود
 الحواجز إزالة من يصاحبها وما العالمية التجارة تحرير اتفاقيات جنتها التي الفوائد بعض من الرغم

 ذلك كل فإن ، الخصخصة وعمليات الحرة المناطق وانتشار الإلكترونية التجارة واستخدام الجمركية
 بعض في التشريعات من العديد أن سيما لا الأموال غسل عمليات تفعيل في سلبي أثر له يكون قد

 وهمية شركات إنشاء إمكانية تسهيلب الأموال غسل لعمليات المتنامي المجال تفتح الدول
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 في شيوعاً  الأكثر الظاهرة أصبحت والتي الآلي الصراف بطاقات واستخدام الإلكترونية والتحويلات
 . (34:  2772الفاعوري وقطيشات ، )    . المصرفية العمليات

 هيكل ذات منظمة مجموعة ترتكبها التي الأفعال أو السلوك إن :الأموال جريمة منظمة غسلجريمة  .3
 مختلفة طرق باستخدام ، الأموال على الحصول بهدف قانونية غير أنشطة في تشارك تنظيمي
 يتوقعون التي الجريمة مجالات على أنشطتها المنظمة الجريمة منظمات وتركز هدفها، إلى للوصول

 وفق الأموال غسل جريمة فإن من ثمو  ، شرعيتها عن النظر بغض ضخمة مكاسب تحقيق منها
 الشروط جميع فإن من ثمو  ، منظمة جريمة سوى ليست فيها للتحقيق المتبعة والأساليب الآليات
 ( . ۱3:  2118السن ، ).الأموال غسل جريمة في موجودة المنظمة للجريمة المطلوبة

 أن يعني وهذا وطني غير بعد ذات بأنها الأموال غسل جريمة تتميز :دولية جريمةغسل الأموال . 4
 مما الواحدة الدولة حدود آثارها تتجاوز لذلك ونتيجة ، دولة من أكثر في تتوزع أن يمكن عناصرها

 ومقلق خطير بشكل تتزايد الأموال غسل جريمة أنإذ  ،( 85:  2112الباشا ، )  خطورتها من يزيد
 الأموال غسل نمتخصصو  يعمل خلالها من والتي ، الدولية التجارة لتحرير المتزايد الاتجاه مع

 أخرى دول في أمانًا أكثر ليكونوا الحدود عبر الأموال تحويل عند المفروضة القيود رفع من للاستفادة
 في التجارة وتحرير الدولية التجارة تحرير ستار تحت وتكون ، الأموال غسل فيها يتم التي الدول غير

 ( . 25: 2115صفوت ، )  والمالية المصرفية الخدمات وخاصة ، الخدمات
 ، والأخلاق القانون مخالفة الأموال غسل جريمة آثار تتجاوز: غسل الأموال جريمة اقتصادية. 5

 نظر وجهة من العملية هذه وتعتبر ،والدولي المحلي الاقتصاد استقرار عدم إلى تؤدي وبالتالي
 وامتناع فعل كل هي الاقتصادية الجريمة ، (  22:  211۲الحلو ، )  اقتصادية جريمة البعض
 حتى الرأي في استقرار يوجد لا ولكن ، للدولة الاقتصادية السياسة مع ويتعارض القانون عليه يعاقب
 هذه أن التشريعات بعض وأكدت ، ونافذ وشامل الاقتصادية للجريمة محدد بتعريف يتعلق فيما الآن

 أخرى تشريعات وابتعدت ، الاقتصادية العقوبات قانون إلى وينتمي ، اقتصادية جريمة هي الجريمة
 ولأن  (57:  2775شافي ، ) . المهمة بهذه القيام عبء والقضاء الفقه على وتركت ، القيد هذا عن

 وانخفاض التضخم زيادة مثل الدول اقتصاديات على سلبية آثار لها اقتصادية جريمة الأموال غسل
 عملية على سلباً  يؤثر الذي النقدي التسرب عن فضلاً  ، البطالة معدل وزيادة الوطنية العملة قيمة
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 ونشاط والمالي الاقتصادي بالتحرير كونها مرتبطة النامية الدول في خاصة ، الاقتصادية التنمية
 الاقتصادية المعاملات وتحرير الخاص النشاط لزيادة نتيجة هي العمليات هذه. الخاص القطاع
 بما ، الخاصة الإجرامية المظاهر أمام مصراعيه على الباب الخاص القطاع نمو فتح فقد والمالية

 .( 85:  2112الخريشة ، )  الأموال غسل جرائم زيادة ذلك في
 وقوع تفترض لأنها ثانوية جريمة الأموال غسل جريمة تعتبر: جريمة غسل الأموال جريمة تبعية  .6   

 الأموال غسل جريمة دور بعد فيما ويأتي ، مشروعة غير أموال إنتاج إلى تؤدي سابقة أولية جريمة
 ( . 4۲:  21۱2شيخ ناجية ، )  الأموال هذه على الشرعية لإضفاء

 أسالیب غسل الأموال : رابعا
 الأسدداليب هددذه تتميددز إذ الأمددوال غسددل أمدداكن بدداختلاف وتختلددف الأمددوال غسددلل اسدداليب عدددة هندداك

كمدددا انهدددا فدددي تطدددور دائدددم و ( 33:  2774،المبدددارك) التعقيدددد إلدددى البسددداطة مدددن وتتدددراوح ، متعدددددة بكونهدددا
 مدددن الأمدددوال غسدددل مكافحدددة رجدددال تمكدددن كلمدددا ،(10:  2772،الرومدددي)ومسدددتمر بحيدددث يصدددعب حصدددرها 

 هددذا ويسددتمر ، أفكددارهم ويطددورون أخددرى أسدداليب الأمددوال غسددل مجرمددو يبتكددر الأسدداليب هددذه عددن الكشددف
 المدددال يدددوفر الدددذي والعلمدددي التكنولدددوجي التطدددور إلدددى بالإضدددافة ، والمصدددالح بالمدددال يتعلدددق دام مدددا الصدددراع
 2771،بدددرواري) مشدددروعة تبددددو وجعلهدددا أمدددوالهم إخفددداء علدددى تسددداعدهم حديثدددة تكنولوجيدددة بأسددداليبللمتقيدين

:145.) 
 :كما في الحالات الاتيةفي غير المصارف  ووتتنوع أساليب غسل الأموال في المصارف 

 القدذرة أمدوالهم غسدل إلدى الأولدى بالدرجدة الأمدوال غاسدلي يسعى :أسالیب غسل الأموال في المصارف .1
 عددد أكبر لاكتساب وعملياتهم عملائها أسرار على الحفاظ إلى تميل البنوك لأن ، المصرفية القنواتب

 فدي الدولدة تشددد إلدى بالإضدافة ، الأربداح مدن المزيدد وراء سعياً   المصرفية الخدمات عن الباحثين من
 مكافحددة فددي الأخددرى الدددول جديددة عدددم إلددى إضددافة المصددرفي الحسدداب سددرية لمبدددأ وتكريسًددا. التطبيددق

ومددددن الأسدددداليب (. 03: 2772،الزبيددددي)أجهزتهددددا فدددي والمددددالي الإداري الفسدددداد وانتشدددار الظدددداهرة هدددذه
 -:المستخدمة في هذا المجال هي

 السددحب منافددذ مددن العميددل بهددا يسددحب والتددي لعملائدده البنددك يصدددرها التددي البطاقددة هدديبطاقددة الائتمددان  -أ 
 مدن مختلفدة مبدالغ بسدحب الأمدوال مُبديض يقدوم حيدث البطاقدة فدي يوضدع سدري رقدم عن طريدق الإلكتروني

 المسدحوب المبلدغ تحويدل جهدازه من المنسحب البنك يطلب حيث أجنبية دولة في الإلكتروني السحب منافذ
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رسداله العميدل حسداب مدن المبلدغ بخصم يقوم والذي ، للبطاقة المصدر البنك من  ، المسدحوب البندك إلدى وا 
 .( 32:  21۱2ياقوت ، )  النقل رسوم دفع من يتهرب أو مشبوهًا العميل أموال مصدر يكون قد حيث

عباره عن مستودع للقيمة النقدية يحتفظ به بشكل رقمي بحيث يكون متاحا للتبادل :النقود الالكترونية  -ب 
ة تكمدددن عمليدددة غسدددل الأمدددوال فدددي النقدددود الإلكترونيددد(  83:  2115شدددافي ، " ) الفدددوري فدددي المعددداملات 

غاسلو الأموال بإيدداعها فدي المؤسسدة الماليدة عدن  عندما يقوميتم الإيداع ف، بمرحلتين هما الإيداع والدمج 
طريددق العددالم المددادي او الافتراضددي أي الإيددداع الرقمددي وبدددذلك يبتعددد عددن القيددود المحاسددبية الورقيددة التدددي 

يقدوم غاسدلو الأمدوال بدإجراء تحدويلات  فيحددث عنددما الددمجامدا ،تشداف غاسدلي الأمدوال تساعد في مندع اك
الأمدددوال المشدددبوهة فدددي الحركدددة  شدددتركضدددعف فدددي مكافحدددة غسدددل الأمدددوال حيدددث تتواجددده رقميدددة إلدددى دول 

ين و البتكد) العالميه دون أن تتعرض لخطر كشدف مصددرها الحقيقدي ومدن أبدرز هدذه النقدود هدي الاقتصادية
 .( 552:  21۱1السراج ،  والزلمي ( . ) وغيرها 

 العمليات على تعتمد لا جديدة بنوك ظهور إلى الإنترنت تطور أدى -: المصارف عبر الانترنيت  -ج 
 عدة من مكون سري رمز بإدخال العميل يقوم حيث ، فقط كوسيط تعمل أنها أي المعتادة المصرفية

 العالم في مكان أي من وبسيطة سريعة بطريقة الأموال تحويل لهُ  يمكن بحيث الكمبيوتر على أرقام
 الكشف في صعوبة والأكثر الأموال غسل عملية في المستخدمة الوسائل أخطر وتعد هذه العملية من

 .(552:  2717السراج ،  و الزلمي)  عنها
 نطددداق فددي المصدددرفية العمليددات مدددن جددزء هددو المسدددتندي الاعتمدداد: الاعتمدداد المسددتندي والحدددوالات  -د 

 أقدل تكدون قدد التدي) البضدائع لاسدتيراد مسدتنديًا اعتمدادًا الأمدوال غاسدلي يفدتح حيث ، الدولية التجارة
 أو الفددواتير تزويددر طريددق عددن ذلددك يجددري  و (إليهددا تصددل لا أو الائتمددان قيمددة مددن أقددل أو ، قيمددة

 غاسدددلي يلجدددأ قددددو ( 142:  21۱۲بددددراوي ، ) . المشدددبوهة العمليدددة هدددذه لإنجددداح الشدددحن مسدددتندات
 إجددراءات مددن أسددهل تعتبددر والتددي ، المتبعددة الإجددراءات لسددهولة أجنبيددة حددوالات إجددراء إلددى الأمددوال
 .الخارج إلى الأموال لتهريب إليها باللجوء الأموال لغاسلي يسمح مما  المستندي الائتمان

بمدا تقدمده مدن تسدهيلات وامتيدازات ماليدة ،وتمثدل تهديدداً  فشدورو تشكل منداطق الأ :فشورو مناطق الأ -ه 
للاستقرار المالي العالمي وعائقاً في وجه التعاون القضائي الدولي،خاصة بعد ثبوت لجوء المجرمين 
 والمنظمدددددات الإرهابيدددددة للاسدددددتفادة مدددددن خدماتها،واسدددددتخدامهم لهدددددا كمعبدددددر ومحطدددددة لأمدددددوالهم القدددددذرة

قدددددوانين الخاصدددددة بالإعمدددددال الماليدددددة المصدددددرفية لتلدددددك المنددددداطق إذ تسدددددمح ال، (07: 2770،شدددددبيلي)
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للمستثمرين والمودعين من غير مواطنيها بالاستفادة من الإعفاءات الضريبية كاملة أو مخفضة،كما 
توفر لهم ولأموالهم واستثماراتهم مساحة كبيرة من السرية المصرفية والتجارة الحرة فضلًا على أنها لا 

ويمكدن إيجداز بعدض الخصدائص التدي  ،(32: 2776،الخريشدة) سدل الأمدوالتعاقب على عمليات غ
 (.304: 2771، الحميد عبد)   -:تيبها مراكز الأفشور المالية في الآتتميز 

التعامل في النقد الأجنبي،والمقصود بذلك النقد المخلف لعملة الدولة التي يقع فيها المركدز  .1 –ه 
الصدفقات الماليدة فدي المركدز لا يدرتبط مباشدرة بالنظدام المصدرفي المالي،ويترتدب علدى ذلدك إن إتمدام 

 .للدولة التي توجد فيها
 .الإعفاء الضريبي وغياب الرقابة على الصرف الأجنبي .2 –ه 
 .غير المقيمين بالدولة التي يقام فيها المركز لزبائنكز مع ااأساس التعامل في هذه المر .3 –ه 
 .صرفية والقبول بالحسابات المجهولةالمحافظة على السرية الم .4 –ه 

 ويمكددن القددول بددان هددذه المراكددز الماليددة تقددع فددي أقدداليم جمعددت أهددم العوامددل اللازمددة لتكددوين               
عددن طريددق مددن السددرية المصددرفية والتجددارة الحددرة  ،مددن يغسددل الامددوالالتددي يتمناهددا  ذاتالمددلا

وقاعددددة معلومدددات متطدددورة فدددي جميدددع  الأسددواق المفتوحدددة ،فدددي ظدددل احددددث وسدددائل الاتصددال،
فضدلًا عدن التسدهيلات والمزايدا الضدريبية وضدعف فدي القدوانين والدنظم  المجالات الاقتصادية،

 .الرقابية
 المستخدمة التكنولوجية الأساليب وأخطر أهم ومن الحديثة الوسائل من وهي: البنوك الالكترونية  -و 

 أو مصرفية تسهيلات وتقدم الودائع تقبل فعلية بنوكاً  ليست الحقيقة في لأنها ، الأموال غسل في
 الخدمات بعض تنفيذ في اءطوس هم ، ذلك من بدلا المعروفة المصرفية العمليات من غيرها

 أموال أي تحويل منه يطلب. الكمبيوتر في سري رمز بإدخال العميل فيها يقوم التي المصرفية
 ، وأمان وسرعة بسهولة الضخمة الأموال تحويلو  الأموال غاسلي على يسهل مما ، تحويلها يريد
خفائه لسرعته الأموال غسل عمليات تسهيل في بارز دور يلعب الإنترنت لأن  يتيح مما ، وا 

 ومن بالغة بسهولة الحسابات تلك وتحويل والمصرفية المالية والأنشطة الحسابات إلى الوصول
 ( .  2۱:  21۱۱اسماعيل ، )  العالم أنحاء جميع

 من والتي السداد في المستخدمة الحديثة الطرق من الإلكترونية الشيكاتتعدُّ : الشيك الالكتروني -ز 
 سواء ، الورقي الشيك عن كثيراً  الإلكتروني الشيك يختلف لاإذ  إلكترونيًا الشيك دفع يمكن خلالها
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 شاشة على الشيك بيانات استكمال يجري أدق وبشكل ،إلكترونية بطريقة مسحوباً  أم مكتوباً  أكان
عن  لنفسه ويظهره للمستفيد يرسله ثم الشيك على إلكترونيًا توقيعه بوضعالربح  يقوم ثم الكمبيوتر

(  22:  2113بدوي ، )  مصرف في حسابه في إيداعه ثم ، اأيض اإلكتروني عليه التوقيع طريق
 .مشروعة تماماغراض خر لأآويلات التي تجري عادة بين مصرف و هذه الصفقات عن التح إن

 : أسالیب غسل الأموال في غیر المصارف .2
 ماليددة مؤسسددة أي خددلال مددن تمريرهددا يمكددن حيددث ، فقددط البنددوك عبددر الأمددوال غسددل طددرق تمددر لا
 المشدروع غيدر الحقيقدي المصددر طمدس وهو الأموال غاسلي إليه يسعى الذي الهدف إلى للوصول أخرى
عادتهدددا،  الأمدددوال غسدددل عمليدددات فدددي اسدددتخدامها أو وتوظيفهدددا الأمدددوال لتلدددك  الاقتصدددادية الددددورة إلدددى وا 

 هدددذا فدددي الأمدددوال غسدددل فدددي المسدددتخدمة الأسددداليب ومدددن الشدددرعية الأمدددوال تلدددك تكتسدددب حتدددى المشدددروعة
 -: المجال

 غاسدلي ابتكرهدا التي الطرق وأبسط أقدم من وتهريبها العملات تهريب يعتبر :اتهريب العملات وتبادله -أ 
 ، الخددارج إلددى الجريمددة أشددكال مددن غيددره أو بالمخدددرات الاتجددار عددن الناتجددة أمددوالهم لتحويددل الأمددوال
. السدددددداخن المددددددال رأس أو الأجددددددل قصدددددديرة النقديددددددة التدددددددفقات اسددددددم ذلددددددك علددددددى المختصددددددون ويطلددددددق

 (. 30: 2774،المبارك)
تلجددأ عصددابات الجريمددة المنظمددة إلددى إنشدداء أو شددراء أو إدارة شددركات شددرعية قددد : الشددركات الوهميددة -ب 

 عددن طريددق الأمددوال غسددل عمليددة ويجددري، (02: 2776،الحمددادي)تكددون مفلسددة أو قددد تكددون ناجحددة 
 طلدددب عددن طريددق أو ، والعقددارات الأراضددي فددي الشدددركات هددذه مددن المشددروعة غيددر الأمددوال اسددتثمار
 السددعر إيددداع يجددري ، وهميددة وبطريقددة مخفددض بسددعر الأجنبددي فرعهددا مددن للسددلع الشددركات هددذه إحدددى

 الحسداب سدرية بنظدام تتمتدع التدي الددول فدي خاصدة. أجنبدي بنك في للشركة سري حساب في الحقيقي
 (.40: 2776،الدليمي) المصرفي

أسواق عن طريق قد يسعى غاسلو الأموال إلى غسل أموالهم القذرة  :غسل الأموال عبر البورصة -ج 
  -:استخدام بعض الأساليب في هذا المجال وكما يأتي ب، وذلك ( البورصات ) الأوراق المالية 

وهذه الصناديق "فشورو الا"صناديق الاستثمار المعروفة باسم صناديق  فيغسل الأموال  .1-ج
إنشاءها في مناطق تجارية حرة في دول معينة لا تهتم بالرقابة أو الإشراف على خروج أو  جرى

دخول الأموال ولا تهتم بالإفصاح عن هوية مالكي تلك الصناديق مادامت تلتزم بدفع الرسوم 
 من السهل إجراء عمليات غسل وتهريب الأموال من ثمالمقررة عليها في الدولة المنشاة فيها و 
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 بيع وهمي بسندات مسعرة في البورصة من البائع لنفسهبعمليات غسل الأموال تجري د ق .2-ج
يحقق عن طريقها إرباحاً وهمية لإخفاء المصدر الحقيقي غير المشروع  بواسطة مشتري مزيف

 .للأموال
يلجأ غاسل الأموال إلى شراء مجموعة كبيرة من الأسهم والسندات بأموال ذات مصدر  .3 -ج

عادة شراءها  غير مشروع من خلال شبكة الانترنت، ثم يقوم بتحريك تلك الأسهم والسندات ببيعها وا 
التعامل في البورصات العالمية المتاحة على بذلك بسهولة  كونتدويرها وغسلها وييجري حتى 

 (.12: 2772،سليمان) الشبكة المذكورة
 السجلات في اتسجيله عن طريق الورق على الشركات من انوع ذاكه تنشأ: الشركات الورقية  -د 

 ااسم لها وتختار شركة تفتح إدارة قبل من العملية هذه تنفيذو  أحد علم ودون بسهولة الرسمية
 فيها الاسم تسجيلجرى  التي الرسمية الدائرة وفي  البنك في حسابًا تفتح ثم الورق على امعين اونشاط

 للشركة حساب فتح يتم ثم ومن ، مالكها اسم حتى أو الإدارة مجلس رئيس اسم الشركة تذكر لم ،
 (.160: 2775شافي ، ) . فقط الحساب ورقم والتوقيع ، شخص أي اسم عن الإفصاح دون

 الأموال  غسلظهور عملیات  أسباب -خامسا
 العالي الاقتصادي النمو حيث من الاقتصادي المستوى مستوى على حدثت التي للتطورات نتيجة 
 ، القومي الدخل مستوى زيادة حيث من الاقتصادي النشاط حجم في والتوسع ، العالم على والانفتاح
 غسل عمليات وانتشار نمو في ساهم مما المشروع غير المخفي الاقتصاد تنوع المناطق فإن وبالتالي
 على الأموال غسل عمليات أسباب تلخيص ويمكن ، الدول بين تنتشر ةسعوا ظاهرة أصبحت حتى الأموال
 ( :  23۱:  21۱2الخزرجي ، )  التالي النحو
للدور الرقابي الحقيقي  ينتيجة الحروب والحصار والأوضاع السياسية غير المستقرة وغياب كل .1

والتي سمحت للمستثمر الأجنبي أن يستثمر في قطاعات  2113للدولة خصوصا مابعد سنة 
                     رؤوس الأموال المصارف وسوق الأواراق المالية والسماح له بادخال واخراج 

 ( . ۱۲۲:  21۱3الجبوري ، ) 
       وانتشار الاتجار بالمخدرات  كافة وفي مفاصيلها اشكالهُ  لنتشار الفساد المالي والاداري بكا .2

 .(145: 2713،علي ) 
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أن المصارف تعد الأكثر استغلالا لظاهرة غسل الأموال لكثرة أنواع التعاملات والخدمات التي تقدم  .3
واستخدام الأساليب ، (  32:  2112الموسوي ، ) فضلا عن تطور الأساليب التكنولوجية 

ات التكنولوجية الحديثة في تقديم الخدمات سببا رئيسيا لظهور هذه الظاهرة لأنه أغلب تلك العملي
مكانية الرقابة عليها تحتاج إلى جهد ووقت وتفرغ وتكاليف  تجري                    بصورة آلية وا 

 (8: 2118الرفيعي ومصطفی ، ) 
 ضعف القوانين والانظمة الموضوعة من قبل الدولة وانعدام الرقابة وخاصة أن هذه الأموال. 4

مشروعة تتركز بيد المتنفذين والمتحكمين بمفاصل الدولة وغيرهم ولا توجد هناك أي مسائلة الغير 
 ( . 8:  21۱2رشيد وعبد القادر ، ) قانونية للاستفسار عن مصادر أموالهم 

 آثار عملیات غسل الاموال  -سادسا
 الاقتصدددادية والمجدددالات الأنشدددطة مختلدددف علدددى كبيدددرة آثدددار الأمدددوال غسدددل لعمليدددات يكدددون أن يمكدددن
 الاقتصدادية المجدالات مختلدف علدى الأمدوال غسدل عمليدات آثدار أهدم سنناقش لذلك ،والسياسية والاجتماعية
 :التالي النحو على وذلك ، والسياسية والاجتماعية

الأموال مدن أخطدر جدرائم الاقتصداد ، إذ تدؤثر  غسلتعد عمليات : الاثار الاقتصادية لغسل الاموال  .۱
توزيع الددخل القدومي ، التضدخم ، معددل البطالدة ) سلبيا على العديد من المؤشرات الاقتصادية منها 

، قيمة العملة الوطنية ، الادخار المحلدي ، زيدادة الضدرائب ، التدأثير علدى النظدام المدالي والمصدرفي 
 والتنميددددة الاقتصددددادي النمددددو تهدددددد الأمددددوال غسددددل وظدددداهرة(  32:  21۱3وهيددددب ، ) ( فددددي الدولددددة
 علددى خاصددة سددلبية آثددار مددن لهددا لمددا الاقتصددادية الجددرائم أخطددر مددن تعتبددر حيددث للددبلاد المسددتدامة

 الأمدوال توجيده تميد حيدث العكدس ولديس النمدو زيدادة فدي اأثره يلامس إذ دولة لأي الاقتصادية الدورة
 قبددل مددن لاسددتخدامها المجتمددع يلددوث أندده كمددا ، والمصددرفية الماليددة المؤسسددات تلويددث إلددى بالإضددافة
 و الأنشدطة هدذه بمثدل المؤسسدات هدذه جهدل أو وجدود عددم خدلال مدن والمصدرفية المالية المؤسسات

نتيجددة زيددادة العجددز فددي ميددزان المدددفوعات تخلددق زيددادة الددديون و (  82:  21۱۱جميددل ، ) . الجددرائم
عبدد الكدريم ، ) العامة وعدم وجود عملات صعبة كافية لسداد الديون ، مما يدؤدي إلدى زيدادة أعبائده 

 زيددادة إلددى يددؤدي وتوسددعها الأمددوال غسددل ظدداهرة نمددو فددإن سددبق مددا إلددى بالإضددافة، (  ۲:  2112
 لدددعم الأمدوال غسدل عمليدات عدن الناتجدة الأمدوال اسدتخدام خدلال مدن الاقتصداد علدى السدلبية آثارهدا
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 الحصددددة تخفدددديض حسدددداب فددددي المجددددال هددددذا فددددي تعمددددل التددددي المنظمددددة الجريمددددة مؤسسددددات وتعزيددددز
 منتجددة اسددتثمارية فددرص وجددود عددم مددن تنشددأ التددي البطالددة معددلات زيددادة إلددى ويددؤدي ، الاسدتثمارية

 .التنمية معدلات زيادة في الدولة قدرة على يؤثر مما ، للخارجو  الأموال رؤوس هروب بسبب حقيقية
أن تزايددد معدددلات غسددل الامددوال يددؤدي إلددى حدددوث خلددل فددي توزيددع ، (  ۱21:  21۱4العدداني ، ) 

اب وأصددح" الدددخل القددومي وزيددادة الفجددوة بددين الأغنيدداء والفقددراء ويجعددل الطبقددات الفقيددرة تددزداد فقددرا 
 الآثددار نفددا وكددذلك ( 25:  21۱۱جميددل ، ) وهنددا جددوهر الصددراع  ىغنددالأمددوال المهربددة يددزدادون 

 وتفعيدل والددولي المحلدي التعداون من مزيداً  تستدعي الأموال غسلل الجسيمة والاجتماعية الاقتصادية
 وشدددة لخطددورة نظددراو  يددوم بعددد يومدداً  تتزايددد التددي الظدداهرة هددذه خطددر لمواجهددة الصددلة ذات الاتفاقيددات
 والقانونيدددة والدوليدددة المصدددرفية الجهدددود جميدددع تضدددافر يجدددب الأمدددوال غسدددل عواقدددب وأهميدددة الخسدددائر
 ( .86 : 21۱1الهيتي ونجم ، )  .منها والحد الجريمة هذه لمكافحة

 ، الدديمقراطي المنداخ فدي خلدل علدى الأمدوال غسدل عمليدات تؤثر: موال ثار الاجتماعية لغسل الاالا .2
 والمناصدب الشدعبية والمجدالس الندواب مجلدس مقاعدد إلدى المشدروع غير الدخل أصحاب يرتقي حيث

 إلددى ذلددك يددؤدي و المصددادرة مددن مددأمن فددي الضددخمة عائددداتهم علددى الحفدداظ إن و المهمددة الإداريددة
لدددى ، للدددوطن والانتمدداء المشدددروع والكسدددب العمددل قيمدددة مثدددل الإيجابيددة الاجتماعيدددة بدددالقيم المسدداس  وا 
 بدددأي السددريع الثددراء علددى الحصددول فددي الرغبددة مثددل ، الاجتماعيددة الحيدداة علددى السددلبية القدديم هيمنددة
 وانتشدار الأنانيدة ظداهرة انتشدارو  للدوطن والانتماء الولاء وضعف شرعي غير كان لو حتى ، وسيلة
 والقدوانين بالأنظمدة الالتدزام فدي الرغبدة وعدم الدولة سلطات شأن من التقليل و القانون مخالفة ظاهرة
، كدذلك يدؤدي انتشدار عمليدات غسدل الأمدوال فدي الدولدة إلدى (  8:  211۲شمس الددين ، ) السارية

تحكم العصابات المنظمة التي تملك الأمدوال فدي جميدع المجدالات الحياتيدة وازديداد معددلات الجريمدة 
 . المنظمة محليا وعالميا 

 عدددن والانحدددراف بالفسددداد وثيقدددا ارتباطدددا مرتبطدددة مغسدددولةال الأمدددوال: الأثدددار السياسدددية لغسدددل الأمدددوال .3
 صدنع مراكدز إلدى للوصول الدولة أجهزة اختراق إلى دائما الإجرامية العصابات تسعى حيث ، النظام
 علدددى فيهدددا الأمدددوال غسدددل ظددداهرة بانتشدددار تشدددتهر التدددي الدولدددة بسدددمعة الإضدددرار مدددن ثدددمو  ، القدددرار

عبدد الحفديظ ، )  أراضديها إلدى الددخل مدن الأجنبدي الاسدتثمار هروب إلى يؤدي مما الدولي المستوى
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 الأمددددوال غسددددل عمليددددات لأن للحكومددددة والإداري السياسددددي النظددددام اختددددراق وكددددذلك(   24:  211۲
 علددى التددأثير مصددالحهم لتحقيددق أصددحابها يسددعى لددذلك ، القددانون ومخالفددة والفسدداد بالجريمددة مرتبطددة
قدد  و( 5:  2112الثنيدان ، )  عزيمتهدا ويثبط الأجهزة هذه يضعف مما ، الدولة في القرار أصحاب

تسدتخدم هددذه الأمددوال مددن أجددل دعددم وتمويددل انشدطة المنظمددات الإرهابيددة التددي تسددتهدف تغييددر نظددام 
 .ايضا الحكم بالقوة ومقاومة سلطات الدولة

 الأموال  غسلمصادر الأموال غیر المشروعة ل :سابعا
القذرة على وفق تعليمات  موالغير المشروعة التي تشكل مصادر للايمكن تحديد أهم النشاطات  

البنك المركزي العراقي اتساقا مع الاتفاقيات الدولية الموقعة من قبل حكومة العراق كذلك التوصيات الدولية 
  -:بالآتي (  FATF) الصادرة عن مجموعة العمل المالي الدولي 

 (21/11/2770) في  26قاعدة البيانات عدد / الأموال  غسلمكتب / تعليمات البنك المركزي العراقي 
 ( . السرقة ، واختلاس ، ورشوة ) الفساد الإداري  .1
 . تنظيم السجلات غير القانونية  .2
 . الاتجار بالأشخاص  .3
 . تزييف وتزوير المستندات  .4
 . خطف الأشخاص و تهريب أشخاص وبضائع  .5
 . بتزاز لاا .6
 . حقوق الطبع و ( براءة الاختراع ) انتهاك حق الامتياز  .0
 .الضريبي التهرب  .2
 .الاتجار بأنواع المخدرات كافة  .1

 . تجارة الجلود   .17
 . التجسس على المعلومات السرية   .11
 . تمويل الإرهاب من الداخل والخارج   .12
أو تضاف من البنك المركزي لاحقا ، وتقع ضمن  م الأخرى المنظمة التي قد تحددالجرائ .13

 .الأموال غسلرقابة 
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 الفصل الثاني

 المبحث الثاني

 SERVQUALنموذج اجودة الخدمات المقدمة وفق 

 تمهید

 هدذه جدودة ضدبط لصعوبة نظرًا المصرفي القطاع في للعاملين حقيقيًا تحديًا المصرفية الخدمات جودة تعد  
  .زبائنال بها يشعر ولا ملموسة غير الخدمة أن حيث ، الخدمات

 (مداخل ومبادئ)  الجودة / المطلب الاول

 Quality conceptمفهوم الجودة  :اولا

 وعولمة المنافسة تزايد مع خاصة  الحالي القرن في الأعمال إدارة موضوعات أهم من الجودة تعتبر
  ، للجودة محدد تعريف إعطاء في والباحثين الكتاب بين النظر وجهات اختلاف إلى أدى مما ، الاقتصاد
 المتفق بمتطلباتهم والوفاءالزبائن  إرضاء هي(  416:  2777العلي ، )  رأي حسب معروفة الجودة فكانت
 فقد اوضح بأن(  22:  2777البراوري ، )، أما فيما يتصل ب عليها

  (Quality  ) هي كلمه مشتقة من الكلمة اللاتينية (Qualities  ) طبيعة الشيء ودرجة  تدل علىوالتي
 السلعة ومميزات خصائص مجموعة بانها الجودة(  Etzel et al، 2002: 280)الانتفاع منه ، ، ويری 

(  Goetsch & Davise، 35:2006)بينما ، الزبائن  احتياجات تلبية على قدرتها تحدد التي الخدمة أو
 وكذلك ، الخدمة لجودة المستمر التحسينب التنافسية من قدر بأقصى التجارية الأعمال ممارسة بأنها عرفها
 أن يفترض ما أداء على خدمة أو سلعة قدرة هي(  Robbins, 2007 : 577 Coulter& )  وصفها
. الزبائن متطلبات بها تلبي التي الدرجة إنها حيث ، العملاء وتوقعات احتياجات وتلبية موثوق بشكل تؤديه

( Kulkarni & Bewoor, 2009:8 )، الزبائن  يتوقعها التي المعايير يطابق بحيث العمل أداء أو هي      
وكذالك ، (( Arora , 2008 : 5  بأنها الملائمة للغرض أو الاستخدام، ( 27:  2717حمود والشيخ ، ) 
 عملية إنها وأيضا وصفت (.Gopal , 2008 : 2 ) Janakiraman andالإحتياجات مطابقة  هي
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 التي( بهم الخاصة العمل بيئات ، العمليات ، الأفراد ، الخدمات ، المادية بالمنتجات) تتعلق ديناميكية
 ,Goetsch and Davis)القيمة تعظيم على وتساعد ، عناصرها توقعات مطابقة أو تلبية إلى تسعى

2010 : 5). 
  أهمیة الجودة :ثانیا

 تمثل أنها حيث المنظمة أو المستهلك مستوى على سواء كبيرة إستراتيجية أهمية ذات الجودة تعتبر 
 النقاط على التعرف ويمكن ، مؤسسة أي منتجات على الطلب حجم تحدد التي الأساسية العوامل أهم أحد
 .(24: 2772،الخطيب )  الأهمية ذات

 سلاح أفضل وهو ، منتجاتها جودة مستوى من شهرتها المنظمة تستمد: تعزيز سمعة المنظمة  .1
 الذي القطاع أو الصناعة نفس في العاملة الأخرى المنظمات مع التنافس خلاله من للمنظمة يمكن
 .المنظمة إليه تنتمي

 إلى المنتجات تبادل وتوقيت طريقة على والاقتصادية السياسية التغييرات ستؤثر: المنافسة العالمية  .2
 ( .  31:  2713علوان ، ) . تنافسي دولي سوق في كبير حد
 المسؤولية معينة منتجات وتنتج تصمم التي المنظمات تتحمل: المسؤولية القانونية عن المنتج  .3

 منتجات وتوزيع إنتاج عليها يجب وبالتالي ، المنتج استخدام نتيجة يحدث ضرر كل عن القانونية
             ذلك عن الناتجة القانونية المسؤولية لتجنب الإمكان قدر والأخطاء العيوب من خالية

 ( . 03:  2771الطائي وآخرون ، )
 الولاء وزيادة المستهلكين من المزيد جذب إلى يؤدي بالجودة الاهتمام زيادة: تخفيض التكاليف  .4

 الإنتاجية زيادة إلى بالإضافة حدةلواا وحدةلل الثابتة التكلفة تقليل إلى سيؤدي وهذا ، المنظمة للمنتجات
 وحدةلل المتغيرة التكاليف تقليل في هميُس مما الضمان تكاليف وكذلك رو المهد الإنتاج تكاليف وتقليل

 المؤسسات أرباح زيادة في كبير بشكل( والمتغيرة الثابتة) التكاليف خفض همو بالتالي يُس ، واحدةال
 ( .  25:  2772الخطيب ، )  لمنتجاتها الجودة تحسين برامج تنفذ التي
 مستهلكينلل حماية هو القياسية للمواصفات المطابقة خلال من الجودة تحقيق إن  : حماية المستهلك  .5
 ( . 53:  2717النجار وجواد ، ) المنتجات تلك في الثقة وتعزيز التجاري الغش من
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  مدخل الجودة :ثالثا
  الجودة مصطلح يأخذها التي المعاني في الاختلاف وملاحظة الجودة تعريفات مراجعة عن طريق

 وهذه ، مداخل عدة من الجودة إلى النظر الضروري من لذلك ، المستخدم الكيان باختلاف تختلف لأنها
 -:هي المداخل

 سيارة هي مرسيدس سيارة فإن لذا ، التفضيل تعني الجودة الناس لمعظم بالنسبة: مدخل التفضيل  .1
 للفخامة مرادفًا المدخل هذا بحسب الجودة نجد و الجودة ساعة وهي ، رولكس ساعة وكذلك ، الجودة
 ( .  16:  2717العزاوي ، )  .قياسه يصعب أمر وهذا ، والتميز

 تبني إلى الأعمال رجال ويميل ، والمواصفات بالمعايير الالتزام تعني الجودة: مدخل اساس التصنيع  .2
:  2774السلطاني ، )  الأولى المرة من صحيح بشكل إنتاجها يتم الجودة أن يرون حيث النهج هذا
25  . ) 

 احتواء مستوى بوصفها بدقة وتحديدها الجودة قياس يمكن المنتج مدخل خلال من: مدخل المنتوج  .3
 عناصر كأحد تنافسي مركز على والحصول الزمني التمييز المثال سبيل على ، معينة لخاصية المنتج
 للقياس الخاضع المتغير هي الجودة فإن ثم ومن، (  21:  2772الخطيب ، ). التسويقي المزيج
 .( 17: 2770زين الدين ، )  الدقيق

 جميع دخل الذي التكنولوجي والتطور الإنتاج أنظمة في التطورات بفضل: مدخل التركيز على الزبون  .4
 مما(  Huxtable،  1995:  20)  الزبون أذواق على الجودة آثار بوضوح ظهرت الحياة مجالات

 تؤثر التي والخدمات السلع في الشاملة الخصائص من مجموعة الجودة تعريف أصبح أن إلى أدى
 هو فالزبون لذلك، (  10:  2717العزاوي ، )لزبون ل والضمنية الظاهرة الاحتياجات إرضاء على
الصواف وصالح ، )  واحتياجاته رغباته تلبية يجبل تقدمها ومقياس نجاحها وسر المنظمة هدف

 بسلع يتعلق فيما والتحسين الجودة تصميم مركز في الزبون لمنظماتلذلك  تضع و ( 50:  2771
  .(Johnston & Clark،  2008:  417)   لعملياتها المستمر للتحسين وكمدخل وخدماتها المنظمة

  مراحل تطبیق الجودة :رابعا
الكتاب لقد تعددت الأفكار و الرؤى حول تحديد مراحل ثابتة لتطبيق الجودة الا ان عدد من   

لتطبيق الجودة في المؤسسات المالية وغير المالية وهذه  أساسيةاتفقوا على تحديد ثلاثة مراحل والباحثين 
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        و   Foster , 2007 : 24)) و (et  al  Fentou،  1995:  (2  المراحل حسب ما يرى 
(Goetscn &  Davis  2006:24-25)    مُحددة بالاتي : 

 توقعات لتلبية اللازمة والعمليات والأنظمة المنتجات تطوير إلى الجودة تخطيط يؤدي: تخطيط الجودة  .1
 :التالية الخطوات اتخاذ يتم المرحلة هذه فيو  تجاوزها أو لزبونا
 .تحديد من هم الزبائن  .أ 
 . التعرف على حاجات الزبائن  .ب 
 . تطوير المنتجات بخصائص تستجيب لحاجات الزبائن   .ج 
 .تطوير الأنظمة والعمليات التي تسمح للمنظمة الانتاج بالخصائص المطلوبة   .د 
 . نشر الخطط لمستويات العمل جميعا  .ه 
 . ستراتيجي للجودة لالتخطيط ا .و 
 نحو الاتجاه أن( Foster)  يرى السيطرة عليهاو  الجودة بضبط يتعلق فيما :السيطرة على الجودة  .2

 وجود عدم حالة في المنتجات تقديم عند المنظمات أهداف لتحقيق وضرورية مهمة عملية هو الجودة
 : التالية الخطوات تكون أن يجب ، الجودة من التحقق عملية تنفيذ أجل ومن ، عيوب

 . تقييم اداء فعلي للجودة   .أ 
 . مقارنة الأداء الفعلي المتحقق مع الأهداف الموضوعة  .ب 
 . العمل على معالجة الانحرافات والاختلالات باتخاذ القرارات السليمة   .ج 

 في للمساعدة الوحيدة الفعالة الوسيلة لأنها فيها والتحكم الجودة لمراقبة كوسيلة القياسات أهمية نلاحظ
 .الجودة ضمان

 المسؤولة الإدارات قبل من ومستمرة مستمرة الجودة تحسين عملية تكون أن يجب :تحسين أداء الجودة  .3
 :التالية بالخطوات التحسين عملية تمرو  الجودة متابعة عن
 . تطوير القوانين ضروري لعمل تحسين سنوي للجودة  .أ 
 . التعرف على نقاط الضعف ومحاولة اجراء تحسين لها  .ب 
 .تحسين في الجودة تأسيس فريق عمل مسؤول لإكمال كل مشروع   .ج 
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تزويد المشروع بما يحتاجه ليكون قادرا على تشخيص المشاكل لتحديد اسبابها الجذرية ، وتطوير  .د 
 .الحلول وتأسيس سيطرة تحقق المكاسب 

 
 

 مراحل تطبيق الجودة( 3) شكل 

Source  ( Foster S , Thomas "Management Quality , Integrating The supply chain ",  3rd  Ed. , 
2007 : 24.  

 مبادئ إدارة الجودة  :خامسا

مبادئ  ( 23:  2113نجم ، ) متعددة شأنها شأن الارء الخاصة بمفهومها وقد حدد مبادئ إدارة الجودة أن 
  : بما يأتي  إدارة الجودة

 .مشاركة الزبون . ۱ 
 .مشاركة جميع العاملين في المنظمة لتحقيق الجودة . 2 
 .الاعتماد على الحقائق في اتخاذ القرارات . 3 
 .تناسق الغرض . 4 
 .التركيز على العمليات . 5 
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عتمادها التحقيق المنافع ، أن هناك عدة مبادئ يمكن للمنظمة ا(  Hill، 2000: 311-312) بينما ذكر  
 :تأتي من تلبية حاجات الزبون هي التي 

 .تلبية متطلبات الزبون  .1
 .من الأخطاء العمل الخالي  .2
 .الإدارة بالمنع  .3
 .القياس باستخدام كلف الجودة  .4

في تحديد مبادئ إدارة الجودة ، (  Goetsch & Davis، 1997:   13-19)  ذكرهمع ما  تفق الباحثيو 
 :  يأتيلتوسعهم في الرؤيا إلى هذه المبادئ لتشتمل على ما

  .م الإدارة العليادع .1
  . التركيز على الزبون .2
   .طويل الأمد الاستراتيجيالتخطيط   .3
 .تدريب الموظف  .4
  .تمكين الموظف وفرق العمل .5
  .المقاييس والتحليل .6
 .(عنصرا أساسيا من عناصر إدارة الجودة  دُّ التحسين المستمر الذي يع،ضمان أو تأكيد الجودة   .0

 

 

 

 

 

 

 



 المبحث الثاني                               المطلب الثاني                                          الفصل الثاني
 

55 
 

 (المفهوم والخصائص )  ةالخدم /ثانيالمطلب ال

 Service concept مفهوم الخدمة :اولا

 مع بعضها ذكر سيجري ولكن ، للخدمة التعريفات من العديد الحديثة الإدارية الأدبيات أظهرت لقد
 النمو الماضية العقود سمات أبرز من أن   نجد حيث ، التعريفات لهذه المشتركة الخصائص على التركيز
 الخدمات عن تختلف مستمر بشكل جديدة خدمات ظهور إلى ذلك أدى وقد الخدمات قطاع في الهائل

 تركز معظم أن نجد و( 06: 2772 ، الرحومي و البكري) الحياة متطلبات من كبيرًا جزءًا وتغطي التقليدية
 غير منتج عن عبارة الخدمةف(  Heizer & Render،  2001:  186)  المعنوية على الخدمة تعريفات
 Schroeder،  2007:  75)  محدد ميكانيكي أو بشري جهد استخدام نتيجة للمستفيد فوائد يوفر ملموس

 نفس في استهلاكه يتم منتج الخدمة أن نجد حيث ، كمياً  قياسه يمكن ولا ملموس غير الواقع في إنهو ( 
 الخدمات نطاق أو مدى مثل بالخدمة تتعلق جوانب عدة إلى الانتباه الخدمة منظمة من ويتطلب ، الوقت
، في حين (  11:  2771الطائي والعلاق ، )  المقدمة الخدمة ومستوى المقدمة الخدمات وجودة المقدمة
تكون محددة  ن  أالطلب عليها وهذه الوظيفة يمكن  يجريوظيفة  أنها(  222:  2717نجم ، ) عرفها 

خدمة التشخيص ) او غير المحددة مثل ( خدمة الصراف الآلي ) مسبقا كما في الخدمات القياسية مثل 
النشاطات أو المنافع التي تعرض " الخدمة بأنها  AMAريكية ، فقد عرفت جمعية التسويق الأم( الطبي 

هذا التعريف  ن  إ، إلا (  212:  2717الطائي وآخرون ، " ) للبيع أو التي تعرض لأرتباطها بسلعة معينة 
فقد أوجز مفهوم الخدمة على أنها  Stantonورة كافية وواضحة بين السلعة والخدمة ، أما صلا يميز 

سلعة ما أو خدمة  فيما بين النشاطات غير الملموسة التي تحقق إشباع الرغبات ، والتي لا ترتبط أساسا
(  Kerin & et . al،  2007: 213)وعرف الخدمة (  342:  2712الصميدعي والعلاق ، ) أخرى 
في حين  ، خر له قيمةآلزبائن مقابل المال أو أي شيء ل الأنشطة أو المنافع التي تقدمها المنظمة" بأنها 

أو متمم لا ينتج منتج  بأنها أي نشاط أساسي(  Evans & Lindsay، 2011: 56) عرفها كل من 
 ( .البائع ) والمزود ( الزبون ) طبيعية مباشرة أي أنها الجزء غير السلعي للعملية الجارية بين المشتري 
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 أهمیة الخدمة  :ثانیا
 والأفكار المعتقدات بعض من الرغم على والإقليمية العالمية الاقتصادات في الخدمة أهمية برزت

 الخدمات بقطاع أصبح إلا أن الاهتمام ، للاقتصاد مهم وغير هامشي قطاع الخدمات قطاع إن تقول التي
                            الاقتصاده على آثار و  الخدمي القطاع عن بجدية يبحثون الاقتصاديين أن لدرجة كبيرًا

 : في السابق لأسباب عديدة أهمها  و ان ازدياد أهمية الخدمات في الآونة الأخيرة عما كانت عليه

 القوى ثلثي من أكثر أن إلى الدراسات تشير حيث الخدمية القطاعات في العاملين نسبة ارتفاع .1
 .( Eric et al.،  1997:  360)  الخدمية القطاعات في تعمل العالم في العاملة

 72حيث تشير الإحصائيات إلى مساهمة الخدمات في  ع نسبة الخدمات في الناتج القوميارتفا .2
اقتصاد الولايات المتحدة %  85من الناتج القومي الإجمالي لاقتصاد الاتحاد الأوروبي وحوالي % 

  . ( Eric et al.،  1997:  360) الأمريكية
 بحاجة الأمن وأنظمة الإنترنت وشبكة حاسوبية وسلع خدمات إلى تحتاج التي السلع عدد زيادة  .3

  .( 262:  2711عزام وآخرون ، ) . إلخ...  الغيار وقطع والتدريب والصيانة كالتركيب خدمات إلى
 ، الخدمات على الطلب زيادة أسباب أهم من الأخيرة السنوات في حدث الذي التقني الأثر يعد  .4

 المزيد وأن ، الحاضر الوقت في المتاحة المنتجات ونوعية حجم على كبير تأثير للتكنولوجيا نإ حيث
 السلع. الخدمات هذه تدعم التي الخدمات إلى الحاجة زيادة إلى يؤدي مباشر غير بشكل المنتجات من

 .( Baker،  2000:  334)  والمنتجات
 اللياقة ومراكز الصحية والرعاية الطبية للخدمات الحاجة من زاد مما السكان عمر متوسط زيادة  .2

 . ( 226:  2776سويدان وحداد ، )  جتمعالم يحتاجها التي البدنية

  ةخصائص الخدم: ثالثا
 :تمتاز الخدمات المصرفية بعدة خصائص اهمها

 أو لمسها أو تذوقها أو رؤيتها يمكن لا الملموسة السلع عكس على الخدمات أن وهو: اللاملموسية  .۱
، فلا يمكن تجربة الخدمة الا بعد (  Chaston،  2777:  113) . عليها الحصول قبل شمها

 ( Brassington and Petitt,   2006 : 1054)شرائها 
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 Chee and،  1998:412)  ع وتنتج وتستهلك في نفس الوقتالخدمات عادة تبا ن  إ: التلازم  .2
Harris  )، حالة في كما ، الإنتاج عملية أثناء الطلب مقدم حضور ضرورة هو الارتباط وهذا 
 .(  (McDaniel , 2011 : 390والحلاقة  الجراحة  خدمات

 من ثمو  ، الخدمات توحيد في الصعوبة أو القدرة عدم هو( : عدم التماثل ) عدم التجانس  .3
، (  Bingham and Gomes،  2001:  149)  المقدمة الخدمات جودة مستوى في الاختلاف

م من الأفراد الذين على عكس الآلات يخضعون للتغيرات في المزاج والمهارة تقدالخدمة  ن  أإذ 
 .( ( Elliot et al . , 2012 : 396والرغبة في تقديم الخدمات بالجودة المتفق عليها 

اذ انها تنتج وتستهلك في آن  الخدمة لاستخدامها في وقت لاحق لا يمكن تخزين: (الفنائية)الهلاك  .4
 .( Levens , 2012 : 163) واحد 

 في بالحق التمتع يمكنه ولا فقط منها بالاستفادة للمستخدم يسمح الخدمة شراء: عدم الملكية  .5
 Chee and،  1998:  14)  المادي المنتج استخدام عند الحال هو كما فيها والتحكم امتلاكها
Harris . ) 
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 جودة الخدمة المصرفیة  /ثلثاالمطلب ال

  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة: اولا

 الددذي المسددتوى إلددى الوصددول للبنددك يمكددن عددن طريقهددا والتددي للبنددك الددرئيس الهدددف هددي الخدمددة جددودة
 مقيداس اإنهد علدى(  Teas،  1993: 18)إليهدا ينظدر (  Quality service) وجودة الخدمدة  ،إليه يسعى

وأشدار  ،السدابقة الخبدرة علدى بنداءً  الأداء مدن قياسديًا مسدتوى التوقعدات هدذه وتمثدل ، القياسية الزبائن لتوقعات
 الجهددود بددذل مددع المقدمددة للخدمددة الحقيقددي المسددتوى قيدداس أنهددا علددى عرّفهددا عندددما(  Williamson) إليهددا 

العدداني ، ) الخدددمات تلددك مسددتوى قيدداس عمليددة نتددائج علددى بندداءً  و المقدمددة الخدمددة مسددتوى لتعددديل اللازمددة
             خلدددددددو الخدمدددددددة مدددددددن أي عيدددددددب معناهدددددددابأنهدددددددا (  Madian، 210:1996)ومدددددددا أوضدددددددحه (  8:  2112

 (Zero - Defect  )للخدمة الفعلي الأداء من تحققه بعد العميل قبل من الحكم هذا يصدر . 

 والخدمدة ، عدام بشدكل الخدمدة جدودة مدع توافقدًا أكثدر الجدودة تحديدد فدي للاسدتخدام الملاءمة مدخل إن
 المسدتخدم يفضله ما على تعتمد فردية مسألة الجودة أن المدخل هذا يوضح حيث ، خاص بشكل المصرفية
البكدري ، )  عاليدة جدودة ذات خدمدة تعتبدر التفضديلات هذه عن الرضا من مستوى أعلى توفر التي والخدمة
، 2000: 323)  لأن الخدمدددددة المصدددددرفية تمتددددداز بدددددأن إنتاجهدددددا واسدددددتقلالها فدددددي آن واحدددددد ،( ۱2:  2112
Pride  )والعميدل الخدمدة مقددم بدين تفاعدل هنداك يكون ثم ، الإنتاج مكان في العميل يتواجد أن يجب لذلك 
 الميدزة وهدذه ، الخدمدة مدن المسدتفيد عليهدا يحصدل التي الكلية بالمنفعة الخدمة جودة تتحدد و، مباشر بشكل
 غيدر جاندب فدي ملموسداً  جانبداً  تمثدل الخدمة أن وبما ، الخدمة على بالحصول المرتبطة الفوائد مجموع تمثل

 .( 62:  2775الصميدعي وآخرون ، )  الجانبين بهذين الخدمة جودة تأثروي الجودة تحديد فإن ، ملموس

 الفهدم هدذا يدرتبط. الزبدون توقعدات مدع للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة معيار هي الخدمة جودة أن
 وبالتدالي. للزبدائن تقددير أو شخصدي حكدم هدي المدركدة الجدودة أن بحقيقدة الخدمات مجال في الجودة لمعنى
 لهدا الفعلدي لدلأداء وتصدوراتهم للخدمدة توقعداتهم بين المقارنة عن تنتج التي الاتجاهات أشكال من شكل فهو
احتياجددات وتطلعددات الزبددائن  ةقابلددلمسددمة تمتدداز بهددا الخدددمات  كونهددا تمثددل (3:  2770عبيددد وآخددرون ، ) 
(634:2004 ،Khalidah Abu.)  
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 المصرفیة نموذج جودة الخدمة :ثانیا
 الباحثين من مجموعة تركيز المصرفية الخدمة جودة مقاييس اكتسبت الماضي القرن سبعينيات منذ

 هذا في الأبحاث تنوعتو  الخدمة جودة لقياس المناسبة المنهجية إيجاد محاولة على الجهود تركزتإذ 
الدراسات حول جودة الخدمات المصرفية في  كانت اولى فقد(  4:  2775عاشور و وادي ، ) المجال

 & parasuraman & zeithaml) همت الدراسة التي قام بها كل منالولايات المتحدة الأمريكية ، اذ اس
berry  ) بشكل كبير في نص القواعد الأساسية لفهم جودة الخدمة المصرفية وكيفية قياسها  1125سنة           

                 تطوير النموذج الذي عرف بنموذج عن طريق، (  172:  2770عبد الوهاب و عبد العالي ، ) 
 (SERVQUAL  ) وسمي ايضا بنموذج (PZB  ) ين الثلاثة الذين طوروا النموذج الباحث لأسماءاختصارا

سا يهدف مقيا(  Parasurman , Zeithaml ,  Berry 1990:  46) طور كل  1117وفي سنة 
للوصول الى فهم توقعات وادراكات الزبائن حول ضرورة تقديم جودة عالية من الخدمات للزبائن بالاعتماد 

ويوضح هذا  ،(الملموسة،التعاطف ،موثوقيةال،الاعتمادية ، الاستجابة )على معايير الجودة الخمسة 
فعلا من الخدمات لغرض قياس الفجوة بين  النموذج الفجوات بين توقعات الزبائن وما يحصلون عليه

 ( . 4)الشكل كما في الخدمة المتوقعة و المقدمة 
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 نموذج قياس الفجوة بين الخدمة المصرفية المتوقعة والمقدمة(  4) الشكل 

 Source : Kotler , Philip , ( 2000 ) , “ Marketing Management ” , The Millennium 
Ed . Prentice - Hall , International , USA , P.439.  

دراكات الإدارة : الفجوة الأولى  الفجوة بین توقعات الزبائن وا 

 و (Solomon and Stuart، 329:2003) لتوقعات الزبائن هي الفجوة الناجمة عن عدم فهم الإدارة  
             . والزبون البنك بين الجيد والتفاعل الاحتكاك وقلة التسويقية البحوث نقص من الفجوة هذه تنبع
 ( .  202:  2711أبو فارة وآخرون ، ) 
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 الفجوة بین إدراكات الإدارة وتوقعات جودة الخدمة:  الفجوة الثانیة
 مستويات تحديد على البنك قدرة عدم بسبب البنك توقعات مع تتطابق لا الجودة مواصفات أن عنيوت
ج لعدم نتتسإذ أن هذه الفجوة ت ،( 203:  2711ارة وآخرون ، فو أب)  الخدمة معايير أو للجودة واضحة

 .(  114:  2772أبو النجا ، ) لتقديم الخدمة جمة حاجات الزبائن إلى نظم جيدة قدرة الإدارة على تر 

 الفجوة بین جودة الخدمة وتسلیم الخدمة  : الفجوة الثالثة 

 أن ويلاحظ ،المقدمة الفعلية والخدمة الخدمة لجودة المحددة والشروط المواصفات بين الفجوة هي
 إلى الإدارة تحتاج لذلك ؛ الفجوة هذه حدوث في يتسبب أن يمكن العمال بين الحافز ونقص التدريب ضعف
 جيد بشكل وظائفهم أداء من تمكنهم التي المناسبة والأدوات المهارات لديهم الموظفين أن من التأكد

  .(McDaniel  et al . , 2011 , 393) . الإدارة تتوقعه ما معرفة من يتمكنوا حتى وتدريبهم

 الفجوة بین أداء الخدمة والاتصالات الخارجیة:  الفجوة الرابعة
                   الوعود المعطاة لا تتطابق مع الخدمة المقدمةتحدث هذه الفجوة عندما تكون 

(25 :2014 ،Chatterjee and Sharma )، إمكانية عن البنوك أحد يعلن عندما المثال سبيل على 
 يصطدم فإنه الزبون يحضر وعندما ، دقائق بضع عن يزيد لا قياسي وقت في الخدمات على الحصول

 الذي الأمر مصداقيته فقد في يتسبب مما ، الانتظار قائمة في الانتظار فترة وطول إدارية بمضاعفات
 (  242: 2715الجنابي ، ) .للتنفيذ قابلة حقيقية وعود لتقديم المصرفية الإدارات من كبيرة عناية يتطلب

  مةدقالخدمة المتوقعة والخدمة الم الفجوة بین:  الفجوة الخامسة
 عن الانحراف هذا ينتج و الزبون قبل من المتوقعة والخدمة ةالمقدم الخدمة بين الانحراف مثلت
 من للزبائن الخدمة لجودة العام المقياس وهي ، البنك خدمة في رئيسي بشكل تكمن التي السابقة الفجوات
                    . المصرفية للخدمة التوقعات ومستويات الزبائن تصورات بين الفرق عن الكشف خلال

 ( . 203:  2711أبو فارة وآخرون ، ) 
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 ابعاد جودة الخدمة المصرفیة   :ثالثا
 جودة على الحكم هاعن طريق يمكنهم أبعاد أو معايير خمسة الجودة في والمتخصصون الكتاب حدد

 حول توقعاتهم مقارنة عن طريق الخدمة جودة لتقييم المعايير هذه لزبائنا يستخدم إذ البنوك في الخدمة
 (SERVQUAL )، وهذه الابعاد هي المستخدمة في  نموذج بالفعل عليه يحصلون وما الخدمة

Fitzsimmons , 2008 ;131) ) ،كبيرًا اهتمامًا ركزوا قد والباحثين الكتاب من العديد أن نجد حيث 
 وبآراء بالتفصيلالمصرفية  الخدمة جودة معايير سنتناول لذلك ، ومعاييرها المصرفية الخدمة جودة على

 لأن ، البنك نجاح على المدى طويل تأثير إلى هذا ويؤدي ، زبونال ولاء كسبب العالية لأهميتها مختلفة
وكما موضح (. Jolibert,et al 2012 : 210)  البنك خدمات جودة إلى كبير حد إلى يشير زبونال رضا

 (5)في الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 معايير جودة الخدمة(  5) شكل 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الموثوقية

 التعاطف

 الملموسية

 رضا الزبون

 كسب ولاء الزبون
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Source : Kheng , Loliang & Mohamad , Osman & Ramayah T , & Mosabab , Rahim , " The 
Impact of Service Quality On Customer Loyalty"  , International Journal of Marketing Studies 
Vol 2 , 2010. 

 الاعتمادیة  .1
لى انها والتي تظهر ع (المعولية ) هو الاعتمادية  المصرفية لجودة الخدمةاحد الأبعاد الخمسة  

               ذ الوعود بالخدمة بكل ثقة ودقةالبعد الأكثر اهمية من بين الأبعاد ، التي تعني القدرة على تنفي
(79:2011 ،Santhiyavalli  ) كذلك وصفها ،(220:2003 ،.Davis et al  ) بانها درجة الالتزام من

         ه ، ويریللزبائن بتقديم الخدمات الموعودة على ادق وج الالتزاماتقبل المصرف الذي قدم 
(52:2006 ،Burhn & Geargi  )بمستوى زبائنلل الموعودة الخدمات توفير على الخدمة مقدم قدرة هي 

 البنك تجاه لزبونا قبل من للغاية الحساسة المعايير من المعيار هذا يعتبر لذلك ،عليه المنصوص الدقة
 وخالية عالية وبدقة المناسب الوقت في زبونلل الخدمات تقديم عن طريق البنك في زبونال ثقة يعزز لأنه
                          :معيار المعايير الفرعية الاتية هذا الكذلك تندرج تحت .الأخطاء من
 (Zenios , 1997 : 8  (Soteriou :   and   (396،2012 :(Kotler   

 .بدقة عالية ؤدي المصرف خدماته  .أ 
 . تكون لدى الموظف المعرفة الكافية للإجابة على استفسارات الزبائن   .ب 
 . الخدمات التي يقدمها المصرف تلبي حاجات الزبون المتنامية  .ج 
 . هناك اعتمادية كبيرة من قبل الزبون على موظف المصرف  .د 
 . يسعى المصرف الى انجاز الخدمة في الوقت المناسب وبدقه عالية  .ه 
 . الخدمة المصرفية بما يتناسب مع سمعة المصرف تؤدي  .و 

 الاستجابة  .2
 , Han & Baek , 2004)السريعة له  لزبائن وتوفير الخدمة ارادة مجهزين الخدمات على مساعدة اهي 

 و ، حيث نجد أن هذا البعد يركز على الاستجابة السريعة للتغيرات في بيئة العمل المصرفي(  208
التعامل لغرض الاستجابة للتغيرات التي تطرأ في تكون لديه المرونة العالية في  يتطلب من المصرف ان

رغبة المصرف واستعداده على  كذلكو ، (  Lovelock: 465،2002)الخارجية والبيئة الداخلية البيئة 
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 إلى تذهب عندماف، (  Davis at al، 221:2003)تقديم الخدمات التي يطلبها الزبون بسرعة وبسهوله 
 مع التعامل يتم هل الخدمة؟ على للحصول تستغرقها التي المدة هي ما ، معينة خدمة على للحصول البنك

 لا؟ أم بسرعة دائمًا الخدمة مقدم يستجيب هل للبنك؟ إضافية ضرائب دفع عليك يتعين أم بسرعة المشكلات
(7:2007 ،Foster  )ن تقلل أمن الاستجابة لابد للمصارف  س به، ومن اجل الوصول الى مستوى لابأ

تقديم  الفجوة بين سياقاتها والنظر الى تطلعات الزبون فيما يتعلق بالمعايير الموضوعية الخاصة واجراءات
و حسب ما هذا المعيار عدة معايير فرعية وتندرج تحت  ،الخدمات بالشكل الذي يحقق أهداف الطرفين

 :وهي كالآتي ( kotler   , 2012 : 396) ؛   ( Soteriou , Zenios , 1997 : 8 ) يرى كل من

 . يمتلك موظفي المصرف المهارات التي تناسب حاجات الزبون  .أ 
 .صرف وافية لمطلب الزبون مالخدمة التي يقدمها موظفي ال .ب 
 . يحرص الموظف على تحديد الوقت الذي يستغرقه اداء الخدمة  .ج 
 . توفر ادارة المصرف الموارد المادية والمالية لغرض سير العمل داخل المصرف  .د 
 . يستجيب الموظفون الى طلبات الزبائن بسرعه  .ه 
 . يجيب الموظف على استفسارات الزبون جميعا  .و 

  موثقیةال .3
تشير الموثوقية الكياسة التي يتمتع بها الموظفين داخل المصرف الى زرع الثقة في نفس الزبون 

( Foster , 2007 : 7 )   يرى (Davis  ) بأنها المصداقية و الأمانة التي يمتاز بها المصرف
، وهذا البعد مهم فيما يتصل ( Davis et al, 2003 : 220) عند تقديمه الخدمات للزبون

بالخدمات التي يحصل عليها الزبائن والتي تتضمن مخاطر عالية او الخدمات التي يشعر الزبون 
أكد منها مثل خدمات الصيرفة ، التامين ، والخدمات الطبية ، والخدمات القانونية  بعدم الت

(85:2008.Wilson et al  )البنك مع تعاملاته تركيز يحاول الزبون أن نجد الأساس هذا وعلى 
 الزبائن مع ثقة علاقات لبناء البنك إدارة على وكذلك ، التعامل في والحماية الأمان له يوفر الذي

حسب ما يرى  المعيار هذا تحت أيضًا الفرعية المعايير بعض تندرج و، ولائهم كسب بغرض
:Soteriou , Zenios,1997:8     ) and ( Kotler , 2012 : 396)  )وكالآتي:- 



 المبحث الثاني                               المطلب الثالث                                          الفصل الثاني
 

65 
 

 .قدرة الزبون في الحصول على ودائعه حين الطلب  .أ 
 . هناك رقابة دائمة على الموظفين من قبل ادارة المصرف  .ب 
 . تتوفر لدى المصرف وسائل الامان والحماية  .ج 
 . يحتفظ المصرف بأنظمة تسجيل وتوثيق  .د 
 .السياسة الاقراضية المتبعة في المصرف تظهر على أموال المودعين  .ه 
 .( الاكترونيةالقرصنة ) يمتلك المصرف برامج حماية ضد عمليات السرقة  .و 

 التعاطف  .4
     الشخصي من قبل ادارة المصرف بالزبائنيعرف التعاطف او العناية بانه الاهتمام 

(Santhiyavalli , 2011 : 80 ) إلى الزبائن ويحتاج ، رغباتهم هي وما أذهانهم في يدور ما معرفة 
 بأسمائهم الزبائن البنوك موظفو يعرف ما وعادة ، البنك موظفي قبل من مفهومة احتياجاتهم بأن الشعور

 عند أنه نلاحظ و يفضلها التي والأشياء الزبائن بمتطلبات الشخصية معرفتهم تظهر علاقات وبناء ،
 فمن ، المواصفات ضمن تعمل لا التي البنوكتجاه  منافسة المواصفات هذه ضمن تعمل التي البنوك
 أكبر جذب على المواصفات ضمن تعمل لا التي البنوك قدرة من أكبر الأولى البنوك قدرة أن المؤكد
تندرج تحت هذا المعيار العديد من المعايير  وكذلك( (Wilson et al  , 2008 : 86  الزبائن عدد

 (.  kotler , 2012 : 396 ) . ( Soteriou , Zenios,1997:8:  ) الفرعية وهي 
 .هناك اهتمام شخصي من قبل الموظفين بالزبائن  .أ 
 . رف يولي المصرف اهتمامات بالزبائن الذين لا يكون لديهم معارف داخل المص .ب 
 . يضع المصرف مصلحة الزبائن في مقدمة اهتماماته  .ج 
 . يتفهم الموظفون احتياجات الزبون  .د 
 . وجود اواصر احترام قوية بين الموظف والزبون  .ه 
 . يتحدث الموظف مع الزبون بكل خصوصية  .و 
 . هناك ترحيب بالزبائن من قبل الموظف بشكل متميز بغض النظر عن المعرفة السابقة  .ز 
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  الملموسیة .5
المعدات والموظفين كوتتضمن الملموسية المظاهر المادية لتسهيلات الخدمة التي يقدمها المصرف       

 مشهدًا أو ماديًا تمثيلًا  توفر ةيالملموس لأن نظرًا، (  ( Foster , 2007 : 7وادوات الاتصال 
 معيار وخاصة ، معاييرها أساس على الجودة بتقييم الخصوص وجه على الزبون يقوم حيث ، للخدمة
كذلك تندرج تحت هذا المعيار ( Wilson et al , 2008 : 86) البنك  من المقدمة. ةيالملموس
 , Kotler )  ( Soteriou , Zenios,1997:8) :كما مبينهامن المعايير الفرعية وهي  العديد

2012 : 396 . ) 
 .والراحة معا  ترتيب اماكن العمل داخل المصرف يسهل من حصول الزبائن على الخدمة .أ 
 .يستخدم المصرف وسائل الدعاية والاعلان للنشر عن خدماته المقدمة التي سوف تقدم  .ب 
 . يتلائم المظهر العام للمصرف مع طبيعة الخدمات المصرفية التي يقدمها  .ج 
 . يستخدم المصرف ادوات حديثه تساير الوقت الحاضر  .د 
 . فرة لديه ائن استخدام وسائل الاتصال المتو يسمح المصرف للزب .ه 
 . هناك سهوله في الحصول على الخدمة من حيث موقع المصرف  .و 

 مستویات جودة الخدمات المصرفیة : رابعا

                 :لجودة الخدمات المصرفية ويمكن تحديدها بما يأتي مستويات هنالك خمس  
(181:1996 ،payne & Adrian ) 

تمثل مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يتوقع الزبائن الحصول :  زبونمن ال الجودة المتوقعة  .1
 . عليها عند تعاملهم مع المصرف 

 . تلك الجودة التي تؤدي بها الخدمة المصرفية فعلا : الجودة الفعلية  .2
 .تلك الجودة التي تخضع للموصفات النوعية للخدمة المصرفية المقدمة : الجودة الفنية  .3
وهي الجودة المدركة من قبل ادارة المصرف ومجلس الادارة بانها ستشبع : الجودة المدركة  .4

 .الزبائنحاجات ورغبات 
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تتمثل في مدى الرضا والقبول التي يمكن المصرف الحصول عليها :  لزبائنالجودة المرجوة من ا .5
 .من العملاء عند تلقيهم الخدمات المصرفية 
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 الفصل الثالث

  الجانب العملي للدراسة 

 

 تمهيد 

واختبار فرضياتها، فقد أستند الجانب الميدداني علدى ثدلاث مباحدث ركدز الأول  الدراسةتحقيق أهداف ل
تطبيقدددي لأنهدددا تمثدددل  بحدددثوهدددي الخطدددوة الأولدددى لإجدددراء أي والبياندددات  الدراسدددةفحدددص واختبدددار اداة علدددى 

 فركدز علدى  المبحدث الثداني امدا . ،الحصدول عليهدا يجدريالمفصل الحيوي لصحة ودقة النتدائج التدي سدوف 
بالاعتمدداد علددى نتددائج الاسددتبانة  الدراسددةأبعدداد متغيددرات  عددن طريددق وتحليهددا وتفسدديرها الدراسددةج عددرض نتددائ

اختبار علاقات الارتباط ب الدراسةاختبار فرضيات المبحث الثالث على  في حين اعتمد ،الدراسةعينة  لأفراد
 . والتأثير بين متغيراته

 :و يتكون من

 والبيانات الدراسة اداة واختبار فحص 

  وتحليلها وتفسيرها الدراسةعرض نتائج 

  الدراسةاختبار فرضيات 
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 الفصل الثالث

 المبحث الاول

 والبيانات الدراسة اداة واختبار فحص

يهدف هذا المبحث الى فحص واختبار الأداة الرئيسة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة بهدف التأكد         
 :  الفقرات الآتية  عن طريقمن مدى دقتها في توفير المعلومات اللازمة لاختبار فرضيات الدراسة 

 الترمیز والتوصیف: اولًا 
ادوات الرقابة المصرفية لمكافحة )لقياس متغيرات الدراسة المستقل ( الاستبانة)استخدم الباحث         

مبدأ اعرف زبونك، مبدأ الإبلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها ، مبدأ الرقابة ) بابعاده ( غسل الاموال
مستندات والاحتفاظ بها ، مبدأ عدم الخاصة على بعض العمليات والحسابات ، مبدأ مسك السجلات وال

          بأبعادها ( جودة الخدمة المصرفية)والمعتمد (  أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها 
 (.، التعاطف، الملموسيةموثوقيةالاعتمادية، الاستجابة، ال) 

 اختبار أداة الدراسة: ثانیاً 
 الرقابة المصرفية لمكافحة غسل الاموالالصدق البنائي التوكيدي لمقياس ادوات  -1

بما ان الباحث قد اعتمد على مقاييس جاهزة لغرض قياس متغيرات الدراسة، لذا فقد لجأ الى           
من اجل التحقق من صدق ( AMOS V 23)الصدق البنائي التوكيدي ومن خلال البرنامج الاحصائي 

لغرض ( 5)لًا عن اعتماده على المؤشرات المبينة في الجدول فض ،النظرية للمقياس ودقتها ميدانيا البناءات
ن من ابعادها التحقق من مدى مطابقة بيانات العينة للأنموذج المقترح ، وهل فعلا ان متغيرات الدراسة تتكو 

 الفرعية المقترحة ؟
 ةيكل  يمؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النمذجة اله  ( 5)جدول                      

 المؤشرات قاعدة جودة المطابقة

Xالنسبة بين  2اقل من 
2

 dfودرجات الحرية  

 CFIمؤشر المطابقة المقارن  ۲93۲اكبر من 

 مؤشر جذر متوسط مربع الخطاء التقريبي ۲9۲2اقل من او يساوي 

 TLIمؤشر توكر لويس  ۲93۲اكبر من 

 التشبعات المعيارية  ۲94۲اكبر من 
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Source : Hair , J.F., Black, W.C., Babin,B.J., & Anderson , R.E. ,Multivariate Data Analysis , 7th 

ed. ,Prentice Hall , Upper Saddle. 2010,p:647 

  

 ن  أ( 6)يتضح من الشكل و  (3)الاعتماد على بيانات الاستبانة كما في الملحق  جرىاذ      
، وبعد اجراء التعديلات على الانموذج (ادوات الرقابة المصرفية لمكافحة غسل الاموال)المتغير المستقل 

 ن  أويلاحظ ، يتكون من خمسة ابعاد فرعية Modification Index's) )وبناء على مؤشرات التعديل 
بط المتغيرات الكامنة الظاهرة على الأسهم التي تر (Standardized Estimations)التشبعات المعيارية 

(Latent variables ) مع المتغيرات المقاسة(Observed variables ) قد تجاوزت النسبة المقبولة
دل مما ي )1416)لهذه التشبعات تجاوزت ( Critical ratio)، علما ان القيمة الحرجة  )7447) البالغة 

 :ات جودة المطابقة للأنموذج المذكورقيم مؤشر ( 6)ويبين الجدول %(. 17)معنويتها عند مستوى  على
 

لمتغير ادوات الرقابة المصرفية  مؤشرات جودة المطابقة لمعادلة النمذجة الهٌيكلٌيةقيم (  6) جدول   
 لمكافحة غسل الاموال

 المؤشرات قاعدة جودة المطابقة

Xالنسبة بين  19323
2

 dfودرجات الحرية  

 CFIمؤشر المطابقة المقارن  ۲931

 مؤشر جذر متوسط مربع الخطاء التقريبي ۲9۲2

 TLIمؤشر توكر لويس  ۲93۲2

 التشبعات المعيارية  ۲94۲اكبر من 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر
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 الاموال غسل لمكافحة المصرفية الرقابة ادواتالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير (   2)الشكل 

 Amosv.23من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج :  المصدر

 المصرفية الخدمة جودة لمقياس التوكيدي البنائي الصدق -2

، وبعد اجراء التعديلات على ( جودة الخدمة المصرفية)المتغير المعتمد  ن  أ(  0) يتضح من الشكل      

يتكون من خمسة ابعاد فرعية، ويلاحظ Modification Index's) )الانموذج وبناء على مؤشرات التعديل 

الظاهرة على الأسهم التي تربط المتغيرات (Standardized Estimations)التشبعات المعيارية  ن  أ

قد تجاوزت النسبة ( Observed variables)مع المتغيرات المقاسة ( Latent variables)الكامنة 

مما  )1416)لهذه التشبعات تجاوزت ( Critical ratio)رجة القيمة الح ن  أ، علما  )7447) المقبولة البالغة 

قيم مؤشرات جودة المطابقة للانموذج ( 0)ويبين الجدول %(. 17)معنويتها عند مستوى  دل علىي

 :المذكور
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 لمتغير جودة الخدمة المصرفية قيم مؤشرات جودة المطابقة لمعادلة النمذجة الهٌيكلٌية( 0)جدول
 المؤشرات المطابقةقاعدة جودة 

Xالنسبة بين  12428
2

 dfودرجات الحرية  

 CFIمؤشر المطابقة المقارن  0213

 مؤشر جذر متوسط مربع الخطاء التقريبي 02082

 TLIمؤشر توكر لويس  0210

 التشبعات المعيارية  0240اكبر من 

 Amosv.23من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج : المصدر

 

  

 جودة الخدمة المصرفيةالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير (  2) الشكل 

 Amosv.23من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج :  المصدر

 صدق وثبات اداة قياس الدراسة: ثالثاً 

استقراره وعدم تناقضه مع نفسه، أي ان المقياس سيعطي النتائج نفسها و ثبات المقياس  ويقصد به       
استقرار  واتساق المقياس ، ومن اهم المقاييس  هوالثبات  ن  أاعيد تطبيقه على العينة نفسها، بمعنى إذا 

، فاذا بلغت قيمة (Cronbach's Alpha)المستخدمة في قياس ثبات الاستبانة وأكثرها شهرة هو مقياس 
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المستخدم ، في حين يعد فان ذلك يعد مؤشرا على ضعف ثبات المقياس ( 746)الاختبار المذكور اقل من 
فاكثر ( 742)، فيما تعد نسبة ثباته جيدة اذا بلغت ( 740)ثبات المقياس مقبولا في حال تجاوزه نسبة 

(Sekrana,2003:311 ) 
وضعه لقياسه، بمعنى اخر  جرىو يقيس فعلا الذي مقياس الدراسة  هوف( Validity)اما الصدق   

 Content)صدق المحتوى  ن  أراسة وليس شيء اخر ،  كما المقياس يقيس الظاهرة تحت الد ن  إهل 
Validity ) ويوضح .هو مقياس حكمي  يعتمد على التحديد الدقيق للباحث لمتغيرات موضوع الدراسة
 قيم معامل الثبات  والصدق لابعاد متغيرات الدراسة( 2)الجدول 

 متغيرات الدراسة لأبعاد والصدق قيم معامل الثبات (  2)  جدول

 الابعاد ت
قيم معامل 

Cronbach's 
Alpha 

قيم معامل الصدق 
Validity 

 0215 0211 مبدأ اعرف زبونو 1

 0210 0283 بها المشتبه المصرفية العمليات عن الٕابلاغ مبدا   2

 0214 0281 والحسابات العمليات بعض على الخاصة الرقابة مبدا   3

 0212 0284 بها والاحتفاظ والمستندات السجلات مسو مبدا   4

 0213 0287 بها المشتبه تعاملاته عن بالإبلاغ الزبون أشعار عدم مبدا   5

 0217 0214 الاموال غسل لمكافحة المصرفية الرقابة أدوات

 021 0281 الاعتمادية 1

 0288 0278 الاستجابية 2

 0211 0283 الامان 3

 0212 0284 التعاطف 4

 0213 0287 الملموسية 5

 0214 0211 الخدمة المصرفيةجودة 

 spss.23برنامج الباحث بالاعتماد على  من اعداد:  المصدر

ضدددمن الحددددود المقبولدددة ( Cronbach's Alpha)  كافدددة قددديم معددداملات ن  إ( 2)يتضدددح مدددن الجددددول    
المقيدداس المسددتخدم لقيدداس فقددرات الدراسددة تتمتددع بثبددات وصدددق عدداليين ممددا يمكددن دل علددى احصددائيا  ممددا يدد

 .عليها لاتخاذ قرار سليمستحصل الباحث من الاعتماد على النتائج التي سي
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 اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات: رابعاً 

الددذي يقددوم علددى افتددراض أساسددي   يعتمددد اختبددار فرضدديات الدراسددة الحددالي علددى الإحصدداء المعلمددي      
،واذا تدم اعتمداد ( Normally distribution)مفداده ان البياندات الخاضدعة للتحليدل ينبغدي ان تتدوزع طبيعيداً 

الأساليب المعلمية لبياندات لا تخضدع للتوزيدع الطبيعدي عنددها لا يمكدن الوثدوق بالنتدائج المتحصدلة عدن تلدك 
( فدداكثر 37)ئيين علددى اندده فددي حالددة اسددتخدام الباحددث لعينددة كبيددرة وأشددار الكثيددر مددن الاحصددا ،الاختبددارات

 .فان العينة ستتبع التوزيع الطبيعي(   central limit theorem)واعتمادا على نظرية النهاية المركزية 
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 الفصل الثالث
 المبحث الثاني

 وتحلیلها وتفسیرها الدراسةعرض نتائج 
 توطئة  

عددن  .النتددائجمددع تحليددل وتفسددير تلددك  الدراسةةةنتددائج الددى عددرض  الحدداليالمبحددث يهدددف الباحددث فددي 
جةودة فتناولدت  ةالثانیـأمدا  ، الأمةوال غسةلأدوات الرقابةة المصةرفية لمكافحةة تناولدت  الأولـى فقرتين، طريق

للمتوسدطات الحسدابية  اعرض الفقراتوشملت كل بأبعادها،  ((SERVQUALالخدمات المقدمة وفق نموذج 
 . شدة الاجابةالمعيارية ومستوى الإجابة و  الاستبانة وانحرافاتهالفقرات الموزونة 

تحديد انتماءها لأي  عن طريق الحسابية الموزونةمستوى الإجابات في ضوء المتوسطات  البحثوحدد 
ن أفدد( وافدق علددى الاطددلاقلا ا – وافددق بشدددةا)تعتمدد علددى مقيدداس ليكددرت الخماسدي  دراسددةال ةسددتبانأن لأو  ،فئدة

،  5-1= 4 ))أيجداد طدول المددى بوتحددد الفئدة  ،الحسابية الموزونةهنالك خمس فئات تنتمي لها المتوسطات 
إلددى الحددد الأدنددى  (0.80)وبعددد ذلددك يضدداف . (4 \ 5 = 0.80)ومددن ثددم قسددمة المدددى علددى عدددد الفئددات 

 ,Dewberry) :            تيكةةالآالفئةةات  ، وتكددون(5)أو يطددرح مددن الحددد الأعلددى للمقيدداس  (1)للمقيدداس 

2004: 15). 

 منخفض جداً : 1.80 – 1

 منخفض: 2.60 – 1.81

 معتدل: 3.40 – 2.61

 مرتفع: 4.20 – 3.41

 مرتفع جداً : 5.0 – 4.21

 الأموال غسلأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة :  اولاً 

 غسةةلدوات الرقابةةة المصةةرفية لمكافحةةة لأ البحااثهااذا الفقاارة وصااف وتشاا يي ةرا  عينااة  تتناااول

دوات الرقابةة المصةرفية لأ البحاثأفاراد عيناة  إساتجاباتالوصف العام لآرا  و (9) يبين الجدولإذ  الأموال

 .(4)وبالاعتماد على بيانات الاستبانة الملحق  الأموال غسللمكافحة 
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دوات الرقابة لاراف المعياري ومستوى الإجابة وشدة الاجابة والانحالأوساط الحسابية الموزونة ( 1)جدول 

 الأموال غسلالمصرفية لمكافحة 

 

بدأ
م

ونك
 زب
رف

اع
 

 الفقرة ت

الوسط 

الحسابي 

 الموزون

شدة 

 الاجابة

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الاجابة

الاھمية 

 النسبية

1 

 مبدأ بتنفیذ الخاصة المركزیة بالتعلیمات ملتزم المصرف ان
 المصرف في للعاملین ومفصلة واضحة بصورة زبونك إعرف

. 
مرتفع  0.70 98.6% 4.47

 جدا
 الثاني

2 
 عن الكافیة المعلومات توثیق بإجراءات المصرف یعمل

 . معنویا او طبیعیا شخصا كان سواء الزبون
مرتفع  0.53 100.0% 4.56

 جدا
 الاول

3 
 إلى بالاستناد الزبائن مخاطر تقییم نظام المصرف یطبق
 .ومعاملاتهم الزبائن قاعدة

 الثالث مرتفع 0.79 97.1% 4.16

 
 0.70 %98.6 4.40 المعدل العام

مرتفع 

 جدا
 الاول

دا  
مب

 
غ

لا
لاب

ا
 

ن
ع

 
ت

يا
مل

لع
ا

 

ية
رف

ص
لم

ا
 

به
شت

لم
ا

 
ها

ب
 

4 
 عملیة ایة عن العلاقة ذات الجهات بإبلاغ المصرف یلتزم

 . الاشتباه تثیر مصرفیة خدمة او
مرتفع  0.87 95.7% 4.29

 جدا
 الاول

5 
 عن الإبلاغ عند للعاملین القانونیة الحمایة المصرف یوفر
 . اموال غسل تتضمن بأنها یشتبه مصرفیة معاملة أي

 الثالث مرتفع 1.05 91.4% 4.10

6 
 التعرف في تساعده تأكیدیة خطوات بأجراء المصرف یلتزم

 .للحساب المدیر الشخص على
 الثاني مرتفع 0.85 94.3% 4.17

 الرابع مرتفع 0.93 %93.8 4.19 المعدل العام 
 

دا  
مب

 
بة

قا
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ا
 

صة
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عل
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ت
يا

مل
لع

ا
 

ت
با

سا
ح

وال
 

7 

 المبالغ بعض حركة عن والتحري بالرقابة المصرف یلتزم
 التي أو بها المعروف الزبون نشاطات مع تنسجم لا التي

 . اقتصادي مبرر لها لیس
4.21 92.9% 0.95 

مرتفع 
 جدا

 الاول

8 

 بأن للاشتباه سبب وجود حالة في بالتحقیق المصرف یعمل
 والغرض المبالغ مصدر من للأموال غسلا تتضمن المعاملة

 . للتعامل المقصودة والطبیعة
 الثالث مرتفع 0.97 90.0% 4.01

1 

 أنواع مختلف ومتابعة لمراقبة الكترونیة ببرامج الاستعانة
 التقاریر واستخلاص الشك تثیر التي والعملیات الحسابات

 . اللازمة
 الثاني مرتفع 0.95 92.9% 4.19

 الخامس مرتفع 0.96 %91.9 4.14 المعدل العام 
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 الفقرة ت

الوسط 

الحسابي 

 الموزون

شدة 

 الاجابة

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الاجابة

الاھمية 

 النسبية

10 

 بفتح خاصة أصولیة سجلات بمسك المصرف یلتزم
 في القانون وفق المصرفیة التعاملات اجراء او الحسابات
 .  المصرف

مرتفع  0.53 100.0% 4.50

 جدا
 الاول

11 

 تحقیق عملیة بكل أصولیة سجلات بإمساك المصرف یلتزم
 لمكتب الشك تثیر مالیة معاملة عن ابلاغ او استفسار او

 . المصرف في القانون وفق الأموال غسل عن الابلاغ
4.30 97.1% 0.84 

مرتفع 

 جدا
 الثالث

12 
 المدة طوال سلیمة طرق وفق بالسجلات المصرف یحتفظ
 .القانون حددها التي

مرتفع  0.69 97.1% 4.40

 جدا
 الثاني

 
 0.79 %98.1 4.39 المعدل العام

مرتفع 

 جدا
 الثاني
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13 

 المتساهلین العاملین بعض على الرقابة المصرف یشدد
 عن تحري أو ابلاغ اي عن الزبون یشعرون قد الذین

 . المصرف في حساباته او تعاملاته
 الثالث مرتفع 1.03 91.4% 4.19

14 
 التحري  اثناء العمل بسریة الالتزام على المصرف یعمل

 0.97 %94.3 4.33 .بها المشتبه العملیات وتدقیق
مرتفع 

 جدا
 الثاني

15 
 شؤون متابعة في مهنیة بكل التعامل على المصرف یحرص

 0.87 %97.1 4.34 .المصرف داخل الزبون
مرتفع 

 جدا
 الاول

 
 0.95 %94.3 4.29 المعدل العام

 مرتفع
 جدا

 الثالث

 
 0.848 %95.3 4.28 الأموال غسلأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة المعدل الكلي 

مرتفع 
 جدا

N=70 

 

 بالاعتماد على نتائج الاستبانة الباحث من اعداد: المصدر

 عرف زبونكامبدأ -2

، وبانحراف (4456)حصلت على أعلى وسط حسابي موزون بلغ ( 2)أن الفقرة ( 1)يتبين من الجدول 
بإجراءات توثيق المعلومات الكافية عن  على القيامعمل و ت دراسةان عينة ال يدل علىمما ، (7453)معياري 

الزبون سواء كان شخصا طبيعيا او معنويا ، فضلًا عن ذلك فأنها حصلت على مستوى إجابة مرتفع جدا، 
فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية الموزونة إذ بلغ ( 3)أما الفقرة (. 177)%وشدة إجابة بلغت 

وعلى الرغم من كون هذه الفقرة حصلت (. 1041)%ه بلغت وبشدة أجاب( 7401)بانحراف معياري ( 4416)
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تتمتع بمستوى إجابة مرتفع، ولكن كان تشتت إجابات  ها ما زالتنّ إعلى اقل الأوساط الحسابية الموزونة الا 
ضعف اتفاقهم عليها قياساً بالفقرات  يدل علىافراد العينة بخصوصها اعلى من باقي الفقرات الأخرى مما 

 .الاخرى 
وانحراف ( 4447)حقق وسطاً حسابياً موزوناً عاما بلغ  اعرف زبونك مبدأ أن( 1)يتبين من الجدول و   
 (.مرتفع جدا)فضلًا عن حصوله على مستوى إجابة ( 1246)%، وشدة أجابه بلغت (7407)معياري 
بإجراءات يعمل المصرف أن عينة البحث تؤمن وبقوة ان ( 1)يتضح من النتائج الواردة في الجدول و 

المصرف ملتزم بالتعليمات  ، وانتوثيق المعلومات الكافية عن الزبون سواء كان شخصا طبيعيا او معنويا 
طبق ت وكذلك زبونك بصورة واضحة ومفصلة للعاملين في المصرف أعرفالمركزية الخاصة بتنفيذ مبدأ 

 .ملاتهمالمصرف نظام تقييم مخاطر الزبائن بالاستناد إلى قاعدة الزبائن ومعا

بلاغ عن العملیات المصرفیة المشتبه بها -2  مبدأ الا 

 ، وبدانحراف(4421)بلغ وسط حسابي موزون  أعلىحصلت على ( 4) ةن الفقر أ (1)الجدول يتبين من 
 بددإبلاغ المصددرف مالتددز اان افددراد عينددة البحددث متفقددون وبشددكل كبيددر علددى ان  يدددل علددىممددا  (7420)معيدداري 
، فضددلًا عددن ذلددك فأنهددا حصددلت علددى  الاشددتباه تثيددر مصددرفية خدمددة او عمليددة ةيّددأ عددن العلاقددة ذات الجهددات

قدددل الأوسددداط أعلدددى فقدددد حصدددلت ( 5)الفقدددرة  أمدددا (1540)%مسدددتوى إجابدددة مرتفدددع جددددا، وشددددة إجابدددة بلغدددت 
وعلددى الددرغم ، (1144)%وبشدددة أجابدده بلغددت  ( 1475)معيدداري  بددانحراف( 4417)إذ بلددغ  الموزونددة الحسددابية

هدا مدا زالدت تتمتدع بمسدتوى ن  إذه الفقدرة حصدلت علدى اقدل الأوسداط الحسدابية الموزوندة الموزوندة الا من كدون هد
مددن ضددعف اتفدداق عينددة البحددث بخصوصددها ممددا سددبب فددي زيددادة قيمددة الانحددراف إجابددة مرتفددع، ولكنهددا عانددت 

 .( 5)ال الفقرة عدم اتفاق عينة الدراسة على صيغة سؤ  دل علىالمعياري قياسا بالفقرات الأخرى وهذا ي
بددلاغ عددن العمليددات المصددرفية المشددتبه بهدداان ( 1)ويتبددين مددن الجدددول     حسددابياً  وسددطاً  حقددق مبدددأ الا 
علدى  فضلًا عدن حصدوله( 1342)%وشدة اجابة بلغت  ،(7413)معياري  وانحراف( 4411)بلغ عاما  موزوناً 

 .(مرتفع)مستوى إجابة 
 ذات الجهددات بددإبلاغ المصددرف ةلتزمددم دراسددةأن عينددة ال( 1)الددواردة فددي الجدددول النتددائج مددن يتضددح و 
، وتشددجع الافددراد العدداملين علددى التعامددل بمهنيددة، و  الاشددتباه تثيددر مصددرفية خدمددة او عمليددة ايددة عددن العلاقددة
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 غسددل تتضددمن بأنهددا يشددتبه مصددرفية معاملددة أي عددن الإبددلاغ عنددد للعدداملين القانونيددة الحمايددة المصددرف يددوفر
 المالدددك الشدددخص علدددى التعدددرف فدددي تسددداعده تأكيديدددة خطدددوات جراءإبددد المصدددرف التدددزام ، ناهيدددك عدددن امدددوال

 .للحساب

 مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العملیات والحسابات -3

 ، وبدانحراف(4421)بلغ وسط حسابي موزون  أعلىحصلت على ( 0) ةن الفقر أ (1)الجدول يتبين من 
 بالرقابدة المصدرف يلتدزم ن  أمما يعني ذلك ان افراد عينة البحث متفقدون وبشدكل كبيدر علدى . (7415)معياري 
 مبدرر لهدا لديس التدي أو بهدا المعدروف الزبدون نشداطات مدع تنسدجم لا التدي المبدالغ بعدض حركدة عدن والتحري
 أمدا .(1241)%، فضلًا عن ذلك فأنها حصلت على مستوى إجابة مرتفع جددا، وشددة إجابدة بلغدت  اقتصادي
 ( 7410)معيددداري  بدددانحراف( 4471)إذ بلدددغ  الموزوندددة قدددل الأوسددداط الحسدددابيةأعلدددى فقدددد حصدددلت ( 2)الفقدددرة 

وعلى الرغم مدن كدون هدذه الفقدرة حصدلت علدى اقدل الأوسداط الحسدابية الموزوندة ، (17)%وبشدة أجابه بلغت 
البحددددث  عانددددت مددددن ضددددعف اتفدددداق عينددددةهددددا مددددا زالددددت تتمتددددع بمسددددتوى إجابددددة مرتفددددع، ولكنهددددا نّ إالموزونددددة الا 

 .بخصوصها مما سبب في زيادة قيمة الانحراف المعياري قياسا بالفقرات الأخرى 

 حسابياً  وسطاً  حقق مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحساباتان ( 1)ويتبين من الجدول   
علدى  فضلًا عدن حصدوله( 1141)%وشدة اجابة بلغت  ،(7416)معياري  وانحراف( 4414)بلغ عاما  موزوناً 

 .(مرتفع)مستوى إجابة 

 حركدة عدن والتحدري بالرقابدة المصدرف تلزمأن عينة البحث ( 1)الواردة في الجدول النتائج من يتضح و 
 يعمدل، و  اقتصدادي مبدرر لهدا لديس التدي أو بهدا المعدروف الزبدون نشداطات مع تنسجم لا التي المبالغ بعض

 المبددالغ مصدددر مددن للأمددوال غسددلا تتضددمن المعاملددة بددأن للاشددتباه سددبب وجددود حالددة فددي بددالتحقيق المصددرف
 الحسدابات أندواع مختلف ومتابعة لمراقبة الكترونية ببرامج الاستعانة، و  للتعامل المقصودة والطبيعة والغرض
 . اللازمة التقارير واستخلاص الشك تثير التي والعمليات
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 والمستندات والاحتفاظ بها مبدأ مسك السجلات -4

، (4457)حصلت على أعلى وسط حسابي موزون بلغ ( 17)أن الفقرة ( 1)يتبين من الجدول 
المصرف مما يعني ذلك ان افراد عينة البحث متفقون وبشكل كبير على ان (. 7453)وبانحراف معياري 

مصرفية وفق القانون في لتزم بمسك سجلات أصولية خاصة بفتح الحسابات او اجراء التعاملات الم
أما (. 177)%المصرف ، فضلًا عن ذلك فأنها حصلت على مستوى إجابة مرتفع جدا، وشدة إجابة بلغت 

(  7424)بانحراف معياري ( 4437)فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية الموزونة إذ بلغ ( 11)الفقرة 
حصلت على اقل الأوساط الحسابية الموزونة  وعلى الرغم من كون هذه الفقرة، (1041)%بلغت  ةجابإوبشدة 

الا انها ما زالت تتمتع بمستوى إجابة مرتفع جدا، ولكنها عانت من ضعف اتفاق عينة البحث بخصوصها 
 .مما سبب في زيادة قيمة الانحراف المعياري قياسا بالفقرات الأخرى 

 موزوناً  حسابياً  وسطاً  حقق والاحتفاظ بهامبدأ مسك السجلات والمستندات  ن  أ( 1)ويتبين من الجدول 
على مستوى  فضلًا عن حصوله( 1241)%وشدة اجابة بلغت  ،(7401)معياري  وانحراف( 4431)بلغ عاما 
 .(جدا مرتفع)إجابة 

 أصولية سجلات بمسك ةزمتلم عينة الدراسة رفاالمص أن  ( 1)الواردة في الجدول النتائج من يتضح و 
 المصرف يلتزم ن  أ، و   المصرف في القانون وفق المصرفية التعاملات اجراء او الحسابات بفتح خاصة
 لمكتب الشك تثير مالية معاملة عن ابلاغ او استفسار او تحقيق عملية بكل أصولية سجلات بإمساك
 سليمة طرق وفق بالسجلات إضافة إلى احتفاظهُ ،  المصرف في القانون وفق الأموال غسل عن الابلاغ
 .القانون حددها التي المدة طوال

 مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها -2

، وبانحراف (4434)غحققت أعلى وسط حسابي موزون بل( 15)أن الفقرة ( 1)يتبين من الجدول 
يحرص على التعامل بكل مهنية في متابعة شؤون الزبون داخل  المصرف ن  أ يدل علىمما  (7420)معياري 

أما  (1041)%ع جدا، وشدة إجابة بلغت ها حصلت على مستوى إجابة مرتفن  أالمصرف ، فضلًا عن ذلك ف
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( 1473) بانحراف معياري( 4411)فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية الموزونة إذ بلغ ( 13)الفقرة 
وعلى الرغم من كون هذه الفقرة حصلت على اقل الأوساط الحسابية الموزونة  ،(1144)%بشدة إجابه بلغت 

الا انها ما زالت تتمتع بمستوى إجابة مرتفع، ولكنها كانت اقل الفقرات من حيث اتساق اجابات افراد عينة 
 .البحث
حقق وسطاً  مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بهاان ( 1)ويتبين من الجدول 

فضلًا عن ( 1443)%، وشدة اجابه بلغت (7415)وانحراف معياري ( 4421)حسابياً موزوناً عاما بلغ 
 (.مرتفع جدا)حصوله على مستوى إجابة 

مصرف كل يحرص  ن  أتطلب  دراسةعينة الالمصارف أن ( 1)يتضح من النتائج الواردة في الجدول و 
يعمل المصرف على الالتزام بسرية ، مما  الزبون داخل المصرفعلى التعامل بكل مهنية في متابعة شؤون 

الرقابة على بعض العاملين  بالإضافة إلى تشديد، االعمل اثناء  التحري وتدقيق العمليات المشتبه به
 .المتساهلين الذين قد يشعرون الزبون عن اي ابلاغ أو تحري عن تعاملاته او حساباته في المصرف

حقق وسطا حسابيا  الأموال غسلأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة ليه أن متغير إومما تجدر الإشارة 
مما يدل بشكل عام على  ) 1543)%، وشدة إجابة بلغت (74242)، بانحراف معياري (4422)موزونا كليا 

 .في المصارف الأموال غسلأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة إدراك عينة البحث بقوة توافر 
وفقاً  الأموال غسلأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة ترتيب الاهمية النسبية ( 17)يبين الجدول و 
 .الحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية للأوساط

 الأموال غسلالرقابة المصرفية لمكافحة  لأدواتترتيب الاھمية النسبية ( 1۲)جدول 

 البعد ت
الوسط الحسابي 

 الموزون

الانحراف 

 المعياري

ترتيب الاهمية 

 النسبية

 الاول ۲92۲ 494۲ زبونك اعرفمبدأ  1

2 
 العمليات عن الٕابلاغ مبدا  

 بها المشتبه المصرفية
 الرابع ۲933 4913

 الخامس ۲932 4914 بعض على الخاصة الرقابة مبدا   3
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 والحسابات العمليات

4 
 السجلات مسك مبدا  

 بها والاحتفاظ والمستندات
 الثاني ۲923 4933

2 

 الزبون أشعار عدم مبدا  

 المشتبه تعاملاته عن بالإبلاغ

 بها

 الثالث ۲932 4923

 .من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الاستبانة : المصدر 

المعدل العام للمتوسطات الحسابية الموزونة و  ن  أ( 17)يتبين من النتائج الواردة في الجدول 
بانحراف ( 4447)الانحرافات المعيارية مبدأ اعرف زبونك قد حقق اعلى وسط حسابي  موزون اذ بلغ 

اما مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات فقد حصل على اقل معدل في ، (7407)معياري 
وعلى الرغم من حصوله على اقل ( 7416)وبانحراف معياري ( 4414)الاوساط الحسابية الموزونة اذ بلغ 

 .نه ما زال يتمتع بمستوى اجابة مرتفع ولكنها اقل من الفقرات الاخرىإالاوساط الحسابية الموزونة الا 
وفقاً  الأموال غسلالرقابة المصرفية لمكافحة  لأدواتويمكن توضيح نتائج ترتيب الاهمية النسبية 

 (.2)للأوساط الحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية بالشكل 

 
 الأموال غسلالرقابة المصرفية لمكافحة  لأدواتترتيب الاهمية النسبية ( 2)الشكل 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الاستبانة: المصدر 
 

 

4.4 
4.19 4.14 

4.39 4.29 

0.7 
0.93 0.96 0.79 0.95 

مبدأ الٕابلاغ عن  مبدأ اعرف زبونك
العمليات المصرفية 

 المشتبه بها

مبدأ الرقابة ال اصة 
على بعض العمليات 

 والحسابات

مبدأ مسك السجلات 
والمستندات 
 والاحتفاظ بها

مبدأ عدم أشعار 
الزبون بالإبلاغ عن 
 تعاملاته المشتبه بها

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الموزون
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 ((SERVQUALجودة الخدمات المقدمة وفق نموذج :  ثانیاً 
جةةودة الخةةدمات المقدمةةة وفةةق نمةةوذج  بعااادلأ البحااثوصااف وتشاا يي ةرا  عينااة هااذا الفقاارة  تتناااول

SERVQUAL))  جةودة  بعاادلأ البحاثأفاراد عيناة  واساتجاباتالوصف العام لآرا   (11)يبين الجدول إذ

 .((SERVQUALالخدمات المقدمة وفق نموذج 

جودة ابة والانحراف المعياري ومستوى الإجابة لإبعاد الأوساط الحسابية الموزونة وشدة الاج(  11) جدول 
 ((SERVQUALالخدمات المقدمة وفق نموذج 

 

 ت
 

 الفقرة

الوسط 
 الحسابي
 الموزون

شدة 
 الاجابة

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

ترتيب 
الاھمية 
 النسبية

دیة
تما
لاع

ا
 

1 
يسعى المصرف إلى إنجاز الخدمة في الوقت 

 المناسب
 الاول مرتفع 1.03 90.0% 4.19

يحرص المصرف على تقديم خدمات مصرفية  2

 متنوعة للزبائن
 الثاني مرتفع 0.98 91.4% 4.18

يمتلو موظفي المصرف المهارات الكافية  3

 للاجابه على استفسارات الزبائن 
 الثالث مرتفع 0.91 91.4% 3.99

 الاول مرتفع 0.97 %0 .91 4.12 المعدل العام

جاب
ست
الا

 ة

 الثالث مرتفع 1.00 %88.6 3.96 يستجيب العاملون لطلبات الزبائن بسرعة 4
يسعى العاملون في المصرف إلى تقديم أفضل  5

 ما يمكن من الخدمات المصرفية إلى الزبائن
 الثاني مرتفع 1.06 88.6% 4.01

توفر ادارة المصرف الموارد المادية والمالية  6
 لغرض سير العمل داخل المصرف 

 لاولا مرتفع 0.99 91.4% 4.03

 الثاني مرتفع 1.01 %89.5 4.00 المعدل العام
ا

قیة
وثو

لم
 

7 
يتوفر في المصرف وسائل الأمان و الحماية 

 اللازمة
 الاول مرتفع 0.92 92.9% 4.17

8 
قدرة الزبون في الحصول على ودائعه حين 

 الطلب 
 الثاني مرتفع 0.98 92.9% 4.07

1 
السياسة الاقراضية المتبعة في المصرف 

 تنعكس على اموال المودعين 
 الثالث مرتفع 0.98 82.9% 3.60

 الثالث مرتفع 0.99 %89.5 3.95 المعدل العام

ا ل ت ع ا ط  الثالث مرتفع 0.99 %90.0 3.69يولي المصرف اھتمامات بالزبائن الذين لا  10 ف
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 .يكون لديهم معارف داخل المصرف

11 
يضع المصرف مصلحة الزبائن في مقدمة 

 . اھتماماته
 الثاني مرتفع 1.10 84.3% 3.83

12 
يتفهم الموظفون في المصرف احتياجات 

 .الزبون 
 الاول مرتفع 1.01 91.4% 4.04

 الخامس مرتفع 1.04 %88.57 3.85 المعدل العام

سیة
مو
لمل
ا

 

13 
تحرص إدارة المصرف على تقديم تسهيلات 

 للزبائنائتمانية 
 الثالث مرتفع 1.03 87.1% 3.76

يستخدم المصرف وسائل الدعاية والاعلان  14

 .للنشر عن خدماته المقدمة والتي سوف تقدم 
 الاول مرتفع 1.14 87.1% 4.01

يتلائم المظهر العام للمصرف مع طبيعة  15

 .الخدمات المصرفية التي يقدمها
 الثاني مرتفع 1.18 84.3% 4.00

 الرابع مرتفع 1.11 %86.19 3.92 العامالمعدل 

جودة الخدمات المقدمة وفق نموذج المعدل الكلي ل

SERVQUAL)) 

 
3.968 89.0% 1.02 

 N=70 مرتفع

 ث بالاعتماد على نتائج الاستبانة الباح من اعداد: المصدر

 الاعتمادیة -1

 ، وبددانحراف(4411) بلددغ اذ وسددط حسددابي مددوزون أعلددى حققددت( 1) ةن الفقددر أ( 11) يتبددين مددن الجدددول
، اذ  إلةةى إنجةةاز الخدمةةة فةةي الوقةةت المناسةةب ونيسةةعان افددراد عينددة البحددث   دل علددىممددا يدد (1473)معيدداري 

قل الأوسداط أعلى فقد حصلت ( 3)الفقرة  أما ،(17)%حصلت على مستوى إجابة مرتفع، وشدة إجابة بلغت 
، مما (1144)%وبلغت شدة الإجابة لهذه الفقرة  .(7411)معياري  بانحراف( 3411)إذ بلغ  الموزونة الحسابية
ضددعف اعتمدداد الفقددرة المددذكورة قياسدداً ببددداقي الفقددرات، كمددا ان اتسدداق اجاباتهددا كددان اقددل مددن بددداقي  يدددل علددى
  .الفقرات
 وانحراف( 4912)بلغ عاما  موزوناً  حسابياً  وسطاً  حقق الاعتماديةان بعد ( 11)ويتبين من الجدول  

 .(مرتفع)على مستوى إجابة  فضلاً عن حصولة( 31)%وشدة اجابة بلغت  ,(۲932)معياري 
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يسعى إلى إنجاز الخدمة في الوقت المصرف ان  (11)الواردة في الجدول النتائج يتضح من و   

ك موظفي المصرف يمتلا إضافة إلى يحرص على تقديم خدمات مصرفية متنوعة للزبائن،كما  المناسب

 .على استفسارات الزبائن المهارات الكافية للاجابه
 ةالإستجاب -2

 ، وبانحراف(4473) وسط حسابي موزون بلغ أعلى حققت( 6) ةن الفقر أ (11)من الجدول يتبين 
توفر ادارة المصرف الموارد المادية والمالية لغرض سير العمل داخل  يدل علىمما ( 7411)معياري 

 أما،(1141)%حصلت على مستوى إجابة مرتفع، و شدة إجابة بلغت  فإنها، فضلًا عن ذلك المصرف 
 (1477)معياري  بانحراف( 3416)قل الأوساط الحسابية الموزونة إذ بلغ أعلى فقد حصلت ( 4)الفقرة 

ضعف اعتماد الفقرة المذكورة من قبل المصارف عينة  دل على، مما ي( 2246)%وبشدة اجابة بلغت 
 .رات، كما ان اتساق اجاباتها كان اقل من باقي الفقراتالبحث قياسا بباقي الفق

 وانحراف( 4477)بلغ عاما  موزوناً  حسابياً  وسطاً  حقق ةالاستجاببعد  أن( 11)ويتبين من الجدول 
  .(مرتفع)على مستوى إجابة فضلُا عن حصوله ( 2145)%وشدة اجابة بلغت  ،(1471)معياري 

الموارد الماديةة والماليةة لغةرض توفر ادارة المصرف  أن( 11)الواردة في الجدول  يتضح من النتائجو 

 إلى تقديم أفضل ما يمكن من الخدمات المصرفية إلى الزبائن هيسعى العاملون فيوسير العمل داخل المصرف 
 . العاملون لطلبات الزبائن بسرعة بالإضافة الى استجابة، 

 موثوقیةال -3

 ، وبدانحراف(4410) وسدط حسدابي مدوزون بلدغ أعلدىحصدلت علدى ( 0) ةن الفقدر أ (11)مدن الجددول  يتبين   
فضدلًا عدن ذلدك فانهدا  فدي المصدرف وسةائل الأمةان و الحمايةة اللازمةةتدوفيردل علدى مما يد.( 7412)معياري 

قددل أعلددى فقددد حصددلت ( 1)الفقددرة  أمددا ،( 1241%)حصددلت علددى مسددتوى إجابددة مرتفددع، و شدددة إجابددة بلغددت 
دل ، ممدددا يددد(2241%)وبشددددة اجابدددة  (7412)معيددداري  بدددانحراف( 3467)الموزوندددة إذ بلدددغ الأوسددداط الحسدددابية 

عينة البحث قياساً ببداقي فقدرات البعدد ، كمدا ان اتسداق اجاباتهدا  المصارف فيضعف اعتمادها من قبل  على
 .كان اقل من باقي الفقرات
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معيداري  وانحدراف( 3415)بلدغ عامدا  موزوناً  حسابياً  وسطاً  حقق موثوقيةالان بعد  (11)ويتبين من الجدول   
 .(مرتفع)على مستوى إجابة فضلًا عن حصوله ( 2145%)وشدة اجابة  ،(7411)

 وسةائل الأمةان و الحمايةة اللازمةة هةايتوفر في المصدارف ن  أ(  11)الواردة في الجدول  يتضح من النتائجو    
السياسةةة الاقراضةةية المتبعةةة فةةي فضددل وب. قةةدرة الزبةةون فةةي الحصةةول علةةى ودائعةةه حةةين الطلةةب مددع وجددود

 .المودعين أموالعلى إيجابا المصرف تنعكس 

 التعاطف -4
معيداري  ، وبدانحراف(4474) وسدط حسدابي مدوزون بلدغ أعلدى حققدت( 12) ةن الفقدر أ (11)من الجدول  يتبين

فانها  حصلت علدى ، فضلًا عن ذلك  احتياجات الزبونان افراد عينة البحث يدركون  يدل علىمما  (1471)
قددددل الأوسدددداط أعلددددى فقددددد حصددددلت ( 17)الفقددددرة  أمددددا ،(1144%)مسدددتوى إجابددددة مرتفددددع، وبشدددددة إجابددددة بلغددددت 

 يدددل علددىممددا ، ( 17%)وبشدددة اجابددة بلغددت  (7411)معيدداري  بددانحراف( 3461)الحسددابية الموزونددة إذ بلددغ 
ببداقي فقدرات البعدد ، كمدا ان اتسداق  عيندة الدراسدة قياسداالمصدارف فدي ضعف اعتماد الفقرة المذكورة من قبل 

 .اجاباتها كان اقل من باقي الفقرات
معياري  وانحراف( 3425)بلغ عاما  موزوناً  حسابياً  وسطاً  حقق التعاطفان بعد ( 11)ويتبين من الجدول  
 .(مرتفع)وقد حصل على مستوى إجابة ( 22450)%وبشدة اجابة  ،(1474)

يضةةةع  و حتياجةةةات الزبةةةونلاالموظفةةةون  تفهةةةمْ  أنّ  (11)الجددددول الدددواردة فدددي  يتضدددح مدددن النتدددائج و  

يةولي المصةرف اهتمامةات بالزبةائن الةذين لا يكةون  وكدذلك، المصرف مصلحة الزبةائن فةي مقدمةة اهتماماتةه

   .لديهم معارف داخل المصرف

 الملموسیة -2
 وبانحراف ،(4471) وسط حسابي موزون بلغ أعلى حققت( 14) ةن الفقر أ(  11) يتبين من الجدول

، سائل الدعاية والاعلان للنشر عن خدماته المقدمة لوم المصرف استخدأ دل علىيمما  (1414)معياري 
فقد ( 13)الفقرة  أما .(2041%)فضلًا عن ذلك فانها حصلت على مستوى إجابة مرتفع، و شدة إجابة بلغت 

( 2041%)وشدة إجابة بلغت  (1473)معياري  بانحراف( 3406)قل الأوساط الحسابية إذ بلغ أعلى حصلت 
عينة البحث قياساً بباقي فقرات البعد ، كما  المصارفضعف اعتماد الفقرة المذكورة من قبل  دل علىي مما، 

 .انها اكثر فقرات البعد من حيث اتساق إجابات افراد العينة مما يدل على اتفاق افراد العينة بخصوصها
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 وانحراف( 3412)بلغ عاما  موزوناً  حسابياً  وسطاً  حقق وسيةالملمان بعد ( 11)ويتبين من الجدول  
 .(مرتفع)وقد حصل هذا البعد على مستوى إجابة ( 26411)%وبشدة اجابة بلغت  ،(14110)معياري 
وسائل الدعاية والاعلان للنشر عن يستخدم المصرف أن  (11)الواردة في الجددول  يتضح من النتائجو 

تحةرص إدارة  و المظهر العام للمصرف مع طبيعة الخدمات المصرفية التةي يقةدمها يتلاءم وخدماته المقدمة 

  .المصرف على تقديم تسهيلات ائتمانية للزبائن
حقق وسطا  ((SERVQUALجودة الخدمات المقدمة وفق نموذج متغير ن أ الىالإشارة  تجدرومما 

بشكل عام يدل  مما(.21%)بلغت وشدة إجابة ،(147225)معياري  بانحراف،(34162)حسابيا موزونا كلياً 
 .((SERVQUALجودة الخدمات المقدمة وفق نموذج عينة الدراسة بقوة توافر ابعاد على إدراك 

جةةةةةةودة الخةةةةةةدمات المقدمةةةةةةة وفةةةةةةق نمةةةةةةوذج  لإبعددددددادالنسددددددبية  الأهميددددددةترتيددددددب ( 12)يبددددددين الجدددددددول 

SERVQUAL)).  ًالمعيارية  الحسابية الموزونة والانحرافات للأوساطوفقا 
 .((SERVQUALجودة الخدمات المقدمة وفق نموذج ترتيب الاهمية النسبية لأبعاد ( 12)جدول 

 البعد ت
الوسط الحسابي 

 الموزون

الانحراف 

 المعياري

ترتيب الاهمية 

 النسبية

 الاول ۲932 4912 الاعتمادية 1

 الثاني 19۲1 49۲۲ ةالاستجاب 2

 الثالث ۲933 3932 موثوقيةال 3

 الخامس 19۲4۲ 3922 التعاطف 4

 الرابع 19112 3932 الملموسية 2

 

 بالاعتماد على نتائج الاستبانة  الباحث من اعداد: المصدر

المعددددددل العدددددام للمتوسدددددطات الحسدددددابية الموزوندددددة و  ن  أ( 12)الدددددواردة فدددددي الجددددددول يتبدددددين مدددددن النتدددددائج 
بدانحراف معيداري ( 4412)قدد حقدق اعلدى وسدط حسدابي  مدوزون اذ بلدغ  الاعتماديدةالانحرافات المعيارية لبعد 
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وبدانحراف ( 3425)فقد حصل على اقل معدل في الاوسداط الحسدابية الموزوندة اذ بلدغ  التعاطفاما ، (7410)
وعلددى الددرغم مددن حصدددوله علددى اقددل الاوسدداط الحسدددابية الموزونددة الا اندده مددا زال يتمتدددع ( 147472)معيدداري 

 .الفقرات الاخرى مرتفع ولكنها اقل منبمستوى اجابة 

جةةةةودة الخةةةةدمات المقدمةةةةة وفةةةةق نمةةةةوذج ويمكةةةةن توضةةةةيح نتةةةةائج ترتيةةةةب الاهميةةةةة النسةةةةبية لإبعةةةةاد 

SERVQUAL)). (.3)وفقاً للأوساط الحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية بالشكل 

 

 .((SERVQUALجودة الخدمات المقدمة وفق نموذج  لأبعادترتيب الاهمية النسبية ( 1)الشكل 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الاستبانة: المصدر 

 

 

 

 

 

 

 

4.12 4 3.95 3.85 3.92 

0.97 1.01 0.99 1.04 1.117 

 الملموسية التعاطف الأمان الإستجابية الاعتمادية

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الموزون
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 الفصل الثالث
 المبحث الثالث

 الدراسةاختبار فرضیات 

 توطئة  

 الارتبداطمصدفوفة  اسدتخدم الباحدث الدراسةةبدين متغيدرات  الارتباط فرضيات علاقات اختبارلغرض 
التحقددق مددن قددوة واتجدداه علاقددات الارتبدداط الموجددودة بددين  مددن اجددل"( Pearson"معدداملات الارتبدداط البسدديط )

اسدتخدام ب جدرىفالرئيسدة الثانيدة أمدا اختبدار الفرضدية  أبعاد متغيدرات الدراسدة فدي الفرضديات الرئيسدة الأولدى،
 .معامل الانحدار المتعدد باستخدام أسلوب الحذف التراجعي

 بحثاختبار علاقات الارتباط بين متغيرات ال:  اولاً 
 

توجةد علاقةة ارتبةاط  ذات دلالةة احصةائية معنويةة بةين ادوات  لا)تنص على :  الفرضية الرئيسة الأولى-1

 (. SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج ابعاد و الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية 

- :هي  فرعية فرضياتخمسة  عنها وانبثق

 :الفرضية الفرعية الاولى 

(H0)  و الامددوال غسددللمكافحددة  ادوات الرقابددة المصددرفيةلا توجةةد علاقةةة ارتبةةاط ذات دلالةةه معنويةةة بةةين 

  .الاعتمادية

 (H1 ) و الامدددوال غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةارتبةةةاط ذات دلالةةةه معنويةةةة بةةةين توجةةةد علاقةةةة 

 .الاعتمادية

التدي تختبدر الفرضدية الفرعيدة ( Pearson)مصفوفة معاملات الارتبداط البسديط (  13)يظهر الجدول 
ونددوع ( 07)يشددير إلددى حجددم العينددة (  13 )هددذه الفرضددية فددأن الجدددول  اختبدداروقبددل الدددخول فددي  الأولددى ،
مقارندة  عدن طريدقيشير إلى اختبدار معنويدة معامدل الارتبداط الذي ( .Sig)ومختصر (. tailed-2)الاختبار
علدددى معامدددل ( *)فدددإذا ظهدددر وجدددود علامدددة  ،أن يظهدددر قيمهدددادوليدددة مدددن غيدددر المحسدددوبة مدددع الج( t)قيمدددة 
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)**( فددي حددال وجددود علامددة  ، أمددا%(17)بددأن الارتبدداط معنددوي عنددد مسددتوى  دل علددىالارتبدداط فددأن هددذا يدد
الحكددم علددى  جددريوي، %(17)بددأن الارتبدداط معنددوي عنددد مسددتوى  دل علددىعلددى معامددل الارتبدداط فددان ذلددك يدد

 :، وكالآتي(Cohen,1977:79-81)مقدار قوة معامل الارتباط في ضوء قاعدة 
  .(7421الى  7417)يتراوح بين إذا كانت قيمة معامل الارتباط : الارتباط منخفضة علاقة-1
 .(7441 الى 7437)بين يتراوح إذا كانت قيمة معامل الارتباط : متوسطةالارتباط  علاقة-2
 (.1الى  7457)يتراوح بين إذا كانت قيمة معامل الارتباط : الارتباط قوية علاقة-3

ارتبدددداط  ةعلاقدددد كبددددأن هندددداالددددذي اختبددددرت الفرضددددية مصددددفوفة الارتبدددداط  ان ( 13 )جدددددول اليظهددددر و 
 الاعتماديةبين ( %17)وذات دلالة معنوية عند مستوى وموجبة ( 7437او يساوي لأن قيمتها أكبر ) متوسطة
بدلاغ عدن العمليدات المصدرفية المشدتبه بهدا، (74313.) مبدأ اعدرف زبوندكوكل من  مبددأ ، ( 74461) مبددأ الا 

مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه ، (74356.) مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها
 علدددى بعدددض العمليدددات والحسددداباتمبددددأ الرقابدددة الخاصدددة مدددع  الاعتماديدددةارتبددداط علاقدددة أمدددا ، (74440)  بهدددا
%(. 17)مسدددتوى  وموجبددة ومعنويدددة عندددد) 7457لان قيمتهدددا اكبدددر مددن )كاندددت علاقدددة قويددة فقددد ، (74513)

ادوات الرقابدددة بدددين %(  17)وبشددكل عدددام كانددت هنددداك علاقدددة قويددة موجبدددة وذات دلالددة معنويدددة عندددد مسددتوى 
رفدض فرضدية العددم  دل علدىممدا يد( 74523)اذ بلغدت قيمتهدا  الاعتماديدةو  الامدوال غسللمكافحة  المصرفية

(H0 ) فرضددددية الوجددددود قبددددول و(H1 ) ادوات الرقابددددة توجددددد علاقددددة ارتبدددداط ذات دلالددددة معنويددددة بددددين )بمعنددددى
ان المصددارف عينددة الدراسددة لا بددد الاهتمددام  يدددل علددى ممددا، (الاعتماديددةو  الامددوال غسددللمكافحددة  المصددرفية

ادوات بدالاهتمدام  عدن طريدقهدم بأفضدل صدورة ل و الاعتمادية و الاموا غسللمكافحة  المصرفيةادوات الرقابة ب
 .الاموال غسللمكافحة  الرقابة المصرفية
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 الاعتمادیةو  الاموال غسللمكافحة  مصفوفة معاملات الارتباط بین ادوات الرقابة المصرفیة( 13)  جدول 

 
مبدأ اعرف 

 زبونك

بلاغ  مبدأ الا 
العملیات  عن

المصرفیة 
 المشتبه بها

مبدأ الرقابة 
الخاصة على 
بعض العملیات 

 والحسابات

مبدأ مسك 
السجلات 
والمستندات 
 والاحتفاظ بها

مبدأ عدم أشعار 
الزبون بالإبلاغ 
عن تعاملاته 
 المشتبه بها

ادوات 
الرقابة 
 المصرفیة
لمكافحة 
 غسل
 الاموال

 الاعتمادية

Pearson 

Correlation 
.313

**
 .461

**
 .513

**
 .356

**
 .447

**
 .523

**
 

Sig. (2-tailed) .008 .000 .000 .003 .000 .000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). ((N =70) 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية من اعداد: المصدر

 :لثانيةالفرضية الفرعية ا

(H0)  و  الامدددوال غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةلا توجدددد علاقدددة ارتبددداط ذات دلالددده معنويدددة بدددين

 .ةالاستجاب

 (H1 ) و  الامددددوال غسددددللمكافحددددة  ادوات الرقابددددة المصددددرفيةتوجددددد علاقددددة ارتبدددداط ذات دلالدددده معنويددددة بددددين

 .ةالاستجاب

 متوسدطةارتبداط  ةعلاقد كبأن هناالذي اختبرت الفرضية مصفوفة الارتباط  ان ( 14 )جدول اليظهر         
وكل من  ةالاستجاببين ( %17)وذات دلالة معنوية عند مستوى وموجبة ( 7437او يساوي لأن قيمتها أكبر )

ارتبداط علاقدة أمدا ، (74444.) والمستندات والاحتفداظ بهدامبدأ مسك السجلات ، (74475.) مبدأ اعرف زبونك
بلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها مع ةالاستجاب مبدأ الرقابة الخاصة على بعض ،  ( 74531) مبدأ الا 

فقدد ، (74516)  مبدأ عدم أشدعار الزبدون بدالإبلاغ عدن تعاملاتده المشدتبه بهدا، (74560) العمليات والحسابات
وبشدكل عددام كانددت  ،%(17)مسددتوى  وموجبددة ومعنويدة عنددد) 7457لان قيمتهددا اكبددر مدن )علاقددة قويدة كاندت 
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لمكافحددة  ادوات الرقابددة المصددرفيةبددين %(  17)هندداك علاقددة قويددة موجبددة وذات دلالددة معنويددة عنددد مسددتوى 
فرضدية قبدول و ( H0)رفض فرضية العدم  دل علىمما ي( 74635)اذ بلغت قيمتها  ةالاستجابو  الاموال غسل

 غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةتوجدددد علاقدددة ارتبددداط ذات دلالدددة معنويدددة بدددين )بمعندددى ( H1)الوجدددود 
 غسللمكافحة  ادوات الرقابة المصرفيةب تهتمان المصارف عينة الدراسة  يدل على مما، (ةالاستجابو  الاموال
 .الاموال غسللمكافحة  ادوات الرقابة المصرفيةبالاهتمام  عن طريقهم بأفضل صورة و  ةالاستجابل و الاموا

 ةالاستجابو  الاموال غسللمكافحة  مصفوفة معاملات الارتباط بین ادوات الرقابة المصرفیة( 14)  دول ج
 

 
مبدأ اعرف 

 زبونك

بلاغ  مبدأ الا 
عن العملیات 
المصرفیة 
 المشتبه بها

مبدأ الرقابة 
الخاصة على 
بعض العملیات 

 والحسابات

مبدأ مسك 
السجلات 
والمستندات 
 والاحتفاظ بها

مبدأ عدم أشعار 
الزبون بالإبلاغ 
عن تعاملاته 
 المشتبه بها

ادوات الرقابة 
 المصرفیة
لمكافحة 

الاموال غسل  

ةالاستجاب  

Pearson 

Correlation 
.405

**
 .531

**
 .567

**
 .444

**
 .596

**
 .635

**
 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). ((N =70) 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر

 

 :الثالثةالفرضية الفرعية 

(H0)  و  الأمدددوال غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةلا توجدددد علاقدددة ارتبددداط ذات دلالددده معنويدددة بدددين
 .موثوقيةال

(H1 ) و  الأمددددوال غسددددللمكافحددددة  ادوات الرقابددددة المصددددرفيةتوجددددد علاقددددة ارتبدددداط ذات دلالدددده معنويددددة بددددين
 .الموثوقية
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 متوسدطةارتبداط  ةعلاق كبأن هناالذي اختبرت الفرضية مصفوفة الارتباط  ن  أ ( 15 )جدول اليظهر 
وكدل مدن موثوقيدة البدين ( %17)وذات دلالة معنوية عند مستوى وموجبة ( 7437او يساوي لأن قيمتها أكبر )

مبددأ مسدك ، (74411) مبددأ الرقابدة الخاصدة علدى بعدض العمليدات والحسدابات ،(74371.) مبدأ اعرف زبوندك
  مبددأ عددم أشدعار الزبدون بدالإبلاغ عدن تعاملاتده المشدتبه بهدا، (74375.) والاحتفاظ بهداالسجلات والمستندات 

بدلاغ عدن العمليدات المصدرفية المشدتبه بهدا مدع الامدانارتبداط علاقة أما ، (74463) فقدد ،  ( 74512) مبددأ الا 
وبشدكل عددام كانددت ، %(17)مسددتوى  وموجبددة ومعنويدة عنددد) 7457لان قيمتهددا اكبددر مدن )كاندت علاقددة قويدة 

لمكافحددة  ادوات الرقابددة المصددرفيةبددين %(  17)هندداك علاقددة قويددة موجبددة وذات دلالددة معنويددة عنددد مسددتوى 
فرضدددية قبدددول و ( H0)رفدددض فرضدددية العددددم دل ممدددا يددد( 74524)اذ بلغدددت قيمتهدددا  الموثوقيدددةو  الامدددوال غسدددل

 غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةتوجدددد علاقدددة ارتبددداط ذات دلالدددة معنويدددة بدددين )بمعندددى ( H1)الوجدددود 
 ، (الموثوقيةو  الاموال

 الامانو  الاموال غسللمكافحة  ادوات الرقابة المصرفیةمصفوفة معاملات الارتباط بين ( 15)  جدول 

 
مبدأ اعرف 

 زبونك

بلاغ  مبدأ الا 
عن العملیات 
المصرفیة 
 المشتبه بها

مبدأ الرقابة 
الخاصة على 
بعض العملیات 

 والحسابات

مبدأ مسك 
السجلات 
والمستندات 
 والاحتفاظ بها

مبدأ عدم أشعار 
الزبون بالإبلاغ 
عن تعاملاته 
 المشتبه بها

ادوات الرقابة 
 المصرفیة
لمكافحة 

الاموال غسل  

 الموثوقیة
Pearson 

Correlation 
.301

*
 .592

**
 .411

**
 .305

*
 .463

**
 .524

**
 

Sig. (2-tailed) .011 .000 .000 .010 .000 .000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). ((N =70) 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر
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 :ةالرابعالفرضية الفرعية 

(H0)  و  الامدددوال غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةبدددين لا توجدددد علاقدددة ارتبددداط ذات دلالددده معنويدددة
 .التعاطف

 (H1 ) و  الامددددوال غسددددللمكافحددددة  ادوات الرقابددددة المصددددرفيةتوجددددد علاقددددة ارتبدددداط ذات دلالدددده معنويددددة بددددين
 .التعاطف

 
 متوسدطةارتبداط  ةعلاق كبأن هناالذي اختبرت الفرضية مصفوفة الارتباط  ن  أ ( 16 )جدول اليظهر 

وكدل مدن  التعداطفبدين ( %17)وذات دلالة معنوية عند مستوى وموجبة ( 7437او يساوي لأن قيمتها أكبر )
مبددأ مسدك ، (74407) مبددأ الرقابدة الخاصدة علدى بعدض العمليدات والحسدابات ،(74421.) مبدأ اعرف زبوندك

بدلاغ عددن العمليددات  مددع التعداطفارتبدداط علاقدة أمددا ، (74462.) السدجلات والمسددتندات والاحتفداظ بهددا مبدددأ الا 
، (74634)  مبدددأ عدددم أشددعار الزبددون بددالإبلاغ عددن تعاملاتدده المشددتبه بهددا، ( 74503) المصددرفية المشددتبه بهددا

وبشكل عام كانت ، %(17)مستوى  وموجبة ومعنوية عند) 7457لان قيمتها اكبر من )كانت علاقة قوية فقد 
لمكافحددة  ادوات الرقابددة المصددرفيةبددين %(  17)علاقددة قويددة موجبددة وذات دلالددة معنويددة عنددد مسددتوى هندداك 
فرضدددية قبددول و ( H0)رفددض فرضدددية العدددم  ممدددا يعنددي( 74631)اذ بلغددت قيمتهددا  التعددداطفو  الامددوال غسددل

 غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةتوجدددد علاقدددة ارتبددداط ذات دلالدددة معنويدددة بدددين )بمعندددى ( H1)الوجدددود 
 غسدللمكافحدة  ادوات الرقابدة المصدرفيةب تهتمان المصارف عينة الدراسة  يدل على مما، (التعاطفو  الاموال
 .الاموال غسللمكافحة  ادوات الرقابة المصرفيةبهم بأفضل صورة من خلال الاهتمام و  التعاطفل و الاموا

 
 
 
 
 

 التعاطفو  الاموال غسللمكافحة  الرقابة المصرفیة ادواتمصفوفة معاملات الارتباط ( 16)  جدول 
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مبدأ اعرف 

 زبونك

بلاغ  مبدأ الا 
عن العملیات 
المصرفیة 
 المشتبه بها

مبدأ الرقابة 
الخاصة على 
بعض العملیات 

 والحسابات

مبدأ مسك 
السجلات 
والمستندات 
 والاحتفاظ بها

مبدأ عدم أشعار 
الزبون بالإبلاغ 
عن تعاملاته 

 بها المشتبه

ادوات الرقابة 
 المصرفیة
لمكافحة 

الاموال غسل  

 التعاطف
Pearson 

Correlation 
.429

**
 .573

**
 .470

**
 .468

**
 .634

**
 .639

**
 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). ((N =70) 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر

 

 :ةلخامسالفرضية الفرعية ا

(H0)  و  الامدددوال غسدددللمكافحدددة  ادوات الرقابدددة المصدددرفيةلا توجدددد علاقدددة ارتبددداط ذات دلالددده معنويدددة بدددين
 .الملموسية

 (H1 ) و  الامددددوال غسددددللمكافحددددة  ادوات الرقابددددة المصددددرفيةتوجددددد علاقددددة ارتبدددداط ذات دلالدددده معنويددددة بددددين
 .الملموسية

 
ارتبددداط  ةعلاقددد كبدددأن هنددداالدددذي اختبدددرت الفرضدددية مصدددفوفة الارتبددداط  ان ( 10 )جددددول اليظهدددر             

 الملموسيةبين ( %17)مستوى وذات دلالة معنوية عند وموجبة ( 7437او يساوي لأن قيمتها أكبر ) متوسطة
بدلاغ عدن العمليدات المصدرفية المشدتبه بهدا ،(74343.) مبدأ اعدرف زبوندكوكل من  مبددأ ، ( 74464) مبددأ الا 

 مبددأ مسدك السدجلات والمسدتندات والاحتفداظ بهدا، (74336) الرقابة الخاصة على بعدض العمليدات والحسدابات
  مبددددأ عددددم أشدددعار الزبدددون بدددالإبلاغ عدددن تعاملاتددده المشدددتبه بهدددا مدددع الملموسددديةارتبددداط علاقدددة أمدددا ، (74343.)
 ،%(17)مسدددتوى  وموجبددة ومعنويدددة عندددد) 7457لان قيمتهدددا اكبدددر مددن )كاندددت علاقدددة قويددة فقددد ، (74512)

ادوات الرقابدددة بدددين %(  17)وبشددكل عدددام كانددت هنددداك علاقدددة قويددة موجبدددة وذات دلالددة معنويدددة عندددد مسددتوى 
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رفدض فرضدية العددم  يددل علدىممدا ( 74412)اذ بلغدت قيمتهدا  الملموسديةو  الامدوال غسدللمكافحدة  المصرفية
(H0 ) فرضددددية الوجددددود قبددددول و(H1 ) ادوات الرقابددددة توجددددد علاقددددة ارتبدددداط ذات دلالددددة معنويددددة بددددين )بمعنددددى

الرقابة ادوات ب تهتمان المصارف عينة الدراسة  يدل على مما، (الملموسيةو  الاموال غسللمكافحة  المصرفية
ادوات الرقابددددة بددددالاهتمددددام  عددددن طريددددقهددددم بأفضددددل صددددورة و  الملموسدددديةل و الامددددوا غسددددللمكافحددددة  المصددددرفية
 .الاموال غسللمكافحة  المصرفية

 الملموسیةو  الاموال غسللمكافحة  ادوات الرقابة المصرفیة مصفوفة معاملات الارتباط بين( 17)  جدول 

 
مبدأ اعرف 

 زبونك

بلاغ  مبدأ الا 
العملیات  عن

المصرفیة 
 المشتبه بها

مبدأ الرقابة 
الخاصة على 
بعض العملیات 

 والحسابات

مبدأ مسك 
السجلات 
والمستندات 
 والاحتفاظ بها

مبدأ عدم أشعار 
الزبون بالإبلاغ 
عن تعاملاته 
 المشتبه بها

ادوات الرقابة 
 المصرفیة
لمكافحة 

الاموال غسل  

 الملموسیة
Pearson 

Correlation 
.343

**
 .464

**
 .336

**
 .343

**
 .512

**
 .498

**
 

Sig. (2-tailed) .004 .000 .004 .004 .000 .000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). ((N =70) 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية من اعداد: المصدر

بعد ان قام الباحث باختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى قةام باختبةار الفرضةية      

 :الرئيسة الأولى منطلقا من الفرضيتين

 :الرئيسة الاولىالفرضية 

(H0) ابعةاد و الاموال غسللمكافحة توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين ادوات الرقابة المصرفية  لا

 SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج 

 (H1 )ابعةاد و الامدوال غسدللمكافحدة  توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين ادوات الرقابةة المصةرفية

 .  SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج 
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 ةعلاقد كبدأن هنداالرئيسدة الاولدى الذي اختبرت الفرضدية مصفوفة الارتباط  ان ( 12 )جدول اليظهر 

بددين ( %17)وذات دلالددة معنويددة عنددد مسددتوى وموجبددة ( 7437او يسدداوي لأن قيمتهددا أكبددر ) متوسددطةارتبدداط 
السددجلات مبدددأ مسددك  ،(74423.) مبدددأ اعددرف زبونددكوكددل مددن  SERVQUALجددودة الخدمددة وفددق انمددوذج 
مبددأ  مدع SERVQUALجودة الخدمدة وفدق انمدوذج ارتباط علاقة أما ، (74452.) والمستندات والاحتفاظ بها

بددددلاغ عددددن العمليددددات المصددددرفية المشددددتبه بهددددا مبدددددأ الرقابددددة الخاصددددة علددددى بعددددض العمليددددات ، ( 74611) الا 
كانددت فقددد ، (74626)  مشددتبه بهددامبدددأ عدددم أشددعار الزبددون بددالإبلاغ عددن تعاملاتدده ال، (74530) والحسددابات

وبشددكل عددام كانددت هندداك %(. 17)مسددتوى  وموجبددة ومعنويددة عنددد) 7457لان قيمتهددا اكبددر مددن )علاقدة قويددة 
 غسددللمكافحددة  ادوات الرقابددة المصددرفيةبددين %(  17)علاقددة قويددة موجبددة وذات دلالددة معنويددة عنددد مسددتوى 

رفدض فرضدية  دل علدىمما يد( 74662)اذ بلغت قيمتها  SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج و  الاموال
ادوات الرقابددة توجددد علاقددة ارتبدداط ذات دلالددة معنويددة بددين )بمعنددى ( H1)فرضددية الوجددود قبددول و ( H0)العدددم 

المصارف ن أيدل على  مما ،(SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج و  الاموال غسللمكافحة  المصرفية
انمددوذج  جددودة الخدمددة وفددقبشددكل عددام  فددي ابعدداد ادوات الرقابةةة المصةةرفية عينددة البحددث يمكنهددا الإفددادة مددن 

SERVQUAL. 
جـودة الخدمـة وفـق انمـوذج و  الامـوال غسـللمكافحة  مصفوفة معاملات الارتباط بین ادوات الرقابة المصرفیة( 11)  الجدول 

SERVQUAL 

 
مبدأ اعرف 

 زبونك

بلاغ عن مبدأ  الا 
العملیات 

المصرفیة المشتبه 
 بها

مبدأ الرقابة 
الخاصة على 
بعض العملیات 

 والحسابات

مبدأ مسك 
السجلات 
والمستندات 
 والاحتفاظ بها

مبدأ عدم أشعار 
الزبون بالإبلاغ 
عن تعاملاته 
 المشتبه بها

ادوات الرقابة 
 المصرفیة
 غسللمكافحة 
 الاموال

جودة الخدمة وفق 

انموذج 

SERVQUAL 

 

Pearson 

Correlation 
.423

**
 .611

**
 .537

**
 .452

**
 .626

**
 .662

**
 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). ((N =70) 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر
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 الدراسةاختبار فرضیات الاثر بین متغیرات : ثانیاً 

 Multiple Regression)معامل الانحدار المتعدد أعتمد الباحث في إجراء الاختبار على استخدام  
Analysis ) وباستخدام أسلوب الحذف التراجعي(Backward)ن اهم مزايا هذه الطريقة انها تقوم ، وم

قياس  سيجريو ، (Field,2009:213)بحذف الابعاد التي يكون تأثيرها غير معنوي في المتغير المعتمد 
المحسوبة لمعامل ( t)قياس معنوية قيم  عن طريقالقوة التأثيرية للمتغيرات المستقلة في المتغير المعتمد 

الذي يقيس القوة التفسيرية للمتغيرات المستقلة (  R2)استخدام معامل التحديد  جرى الانحدار المتعدد، كما
 (11)كما في الجدول  (SPSS V.23)البرنامج الاحصائي عن طريق في المتغير التابع ،و 

ادوات الرقابةة المصةرفية دلالدة معنويدة  ذو متعددد لا يوجد تدأثير)تنص الفرضية الرئيسة الثانية على 

فرضيات  وينبثق عنها خمس( بإبعادها SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج  و الاموال غسللمكافحة 
 :فرعية هي 

 : الاولى الفرعيةالفرضية 

(H0)  في الاعتمادية الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  وجد تأثير متعدد ذويلا. 

(H1) في الاعتمادية الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  ذو تأثير متعددوجد ي. 

بأسلوب الحذف  الاعتماديةفي  الاموال غسللمكافحة لادوات الرقابة المصرفية اختبار تأثير ( 11)جدول 

 التراجعي

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 
1.432 .810  1.769 .082 

 741. -332.- -049.- 228. -076.- اعرف زبونك مبدأ 

بلاغ عن العملیات  مبدأ الا 
 المصرفیة المشتبه بها

.242 .183 .230 1.321 .191 
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مبدأ الرقابة الخاصة على بعض 
 العملیات والحسابات

.360 .151 .345 2.391 .020 

والمستندات مبدأ مسك السجلات 
 والاحتفاظ بها

.055 .214 .036 .256 .799 

مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ 
 عن تعاملاته المشتبه بها

.064 .181 .065 .356 .723 

2 

(Constant) 
1.522 .724  2.101 .040 

 790. -267.- -037.- 215. -057.- اعرف زبونك مبدأ 

بلاغ عن العملیات  مبدأ الا 
 المصرفیة المشتبه بها

.250 .179 .237 1.393 .168 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض 
 العملیات والحسابات

.373 .140 .358 2.665 .010 

مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ 
 عن تعاملاته المشتبه بها

.060 .179 .061 .338 .736 

3 

(Constant) 1.387 .515 
 

2.692 .009 

بلاغ عن العملیات مبدأ الا  
 المصرفیة المشتبه بها

.236 .171 .225 1.383 .171 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض 
 العملیات والحسابات

.371 .139 .356 2.673 .009 

مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ 
 عن تعاملاته المشتبه بها

.048 .171 .049 .280 .780 

4 

(Constant) 1.401 .509 
 

2.753 .008 

بلاغ عن العملیات  مبدأ الا 
 المصرفیة المشتبه بها

.268 .129 .254 2.075 .042 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض 
 العملیات والحسابات

.386 .128 .371 3.024 .004 

a. Dependent Variable: الاعتمادیة 

R
2
=0.307 

F=14.855 

 الحاسبة الالكترونية نتائج من اعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر
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أن الانمدددوذج الأول تضدددمن جميدددع ابعددداد المتغيدددر المسدددتقل، واتضدددح عددددم ( 11)يتبدددين مدددن الجددددول  
 ، اعددرف زبونددك مبددأ الثدداني تضددمن ، امددا النمدوذج مبدددأ مسدك السددجلات والمسددتندات والاحتفداظ بهددا معنويدة 

بلاغ عدن العمليدات المصدرفية المشدتبه بهدا  ،الرقابدة الخاصدة علدى بعدض العمليدات والحسداباتمبددأ  ،مبدأ الا 
 مبدددأ المتغيددر المسددتقل، واتضددح عدددم معنويددة شددعار الزبددون بددالإبلاغ عددن تعاملاتدده المشددتبه بهددا إمبدددأ عدددم 

مبددددأ الرقابدددة  ،عدددن العمليدددات المصدددرفية المشدددتبه بهدددا الإبدددلاغمبددددأ نمدددوذج الثالدددث تضدددمن ال، اعدددرف زبوندددك
شددعار الزبددون بدددالإبلاغ عددن تعاملاتدده المشددتبه بهدددا إمبدددأ عدددم  ،والحسدددابات الخاصددة علددى بعددض العمليددات

،  الامدر شعار الزبون بالإبلاغ عدن تعاملاتده المشدتبه بهدا إمبدأ عدم المتغير المستقل، واتضح عدم معنوية 
 :نموذج الرابع الذي تضمن الآتيفه، ومن ثم استقر التحليل على الالذي أدى الى حذ

بلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بهابلغت قيمة معامل انحدار  -1  الاعتماديةعلى  مبدأ الا 
بلاغ عن اذا ازداد ( 74262)سيزداد بمقدار  الاعتماديةان  دل على، وهذا ي(74262) مبدأ الا 

كان  علما ان هذا التأثير،بمقدار وحدة واحدة للمصارف المبحوثة العمليات المصرفية المشتبه بها
المحسوبة لمعامل ( t)تقريبا ،لان قيمة %( 16)، أي بدرجة ثقة %( 17)معنويا عند مستوى 

 .وهي قيمة معنوية في المستوى المذكور( 24705)الانحدار بلغت 

 الاعتمادية علىمبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات  انحدار معامل قيمة بلغت -2
مبدأ الرقابة الخاصة على  ازداد اذا( 74326) سيزداد بمقدار الاعتمادية ان يعني وهذا ،(74326)

 كان التأثير هذا ان علما. المبحوثة للمصارف واحدة وحدة بمقدار بعض العمليات والحسابات
 الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان%( 11) ثقة بدرجة أي ،%( 17) مستوى عند معنويا
 .المذكور المستوى في معنوية قيمة وهي( 34724) بلغت

R)بلغت قيمة معامل التحديد  -3
ان أنموذج الانحدار المتعدد يفسر ما  دل علىي، وهذا ( 74370( )2

، اما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى  الاعتماديةمن التغيرات التي تطرأ على %( 3740)نسبته 
 .غير داخلة في الأنموذج

وهي قيمة معنوية عند ( 144255)تقيس معنوية انموذج الانحدار المحسوبة والتي( F)بلغت قيمة  -4
 %(.17)مستوى 

 ذو تأثير متعددوجد ي)، بمعنى الاولىللفرضية الفرعية ( H1)صحة فرضية الوجود  مما تقدم يتضح

  .%4۲وبنسبة  ،(.في الاعتمادية الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  دواتلأدلاله معنوية 
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 :الثانية  الفرعيةالفرضية 

(H0)  ةفي الاستجاب الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  ووجد تأثير متعدد ذيلا. 

(H1) ةفي الاستجاب الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية ذو  تأثير متعددوجد ي. 

بأسلوب الحذف  ةبالاستجافي  الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتتأثير الاختبار ( 20)جدول 

 التراجعي

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .525 .754  .697 .488 

 731. -345.- -046.- 212. -073.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.111 .170 .103 .652 .517 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات

.281 .140 .264 2.008 .049 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها

.170 .200 .108 .854 .396 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
تعاملاته بالإبلاغ عن 

 المشتبه بها
.330 .168 

 
1.964 .054 

2 

(Constant) .405 .664  .611 .544 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.099 .166 .092 .597 .552 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات

.284 .139 .267 2.047 .045 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها

.149 .188 .094 .791 .432 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها
.314 .161 .311 1.957 .055 
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3 

(Constant) .421 .660 
 

.638 .526 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات

.288 .138 .270 2.087 .041 

السجلات  مبدأ مسك
 والمستندات والاحتفاظ بها

.177 .181 .112 .975 .333 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها
.375 .124 .371 3.019 .004 

4 

(Constant) .884 .459 
 

1.926 .058 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات

.338 .128 .317 2.637 .010 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها
.400 .121 .397 3.298 .002 

a. Dependent Variable: ةالاستجاب  

R
2
=0.416 

F=23.896 

 الحاسبة الالكترونيةنتائج من اعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

أن الانموذج الأول تضمن جميع ابعاد المتغير المستقل، واتضح عدم ( 27)يتبين من الجدول   
، بهاعن العمليات المصرفية المشتبه  الإبلاغمبدأ  تضمن الثانياما النموذج  اعرف زبونك مبدأ معنوية 

 ، مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  ،الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات مبدأ 
مبدأ المتغير المستقل، واتضح عدم معنوية شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها إمبدأ عدم 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض ، النموذج الثالث تضمن  عن العمليات المصرفية المشتبه بها الإبلاغ
شعار الزبون بالإبلاغ إبدأ عدم م ، مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  ،العمليات والحسابات

مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ المتغير المستقل، واتضح عدم معنوية عن تعاملاته المشتبه بها 
 :،  الامر الذي أدى الى حذفه، ومن ثم استقر التحليل على النموذج الرابع الذي تضمن الآتيبها 
 الإستجابية علىمبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات  انحدار معامل قيمة بلغت -1

مبدأ الرقابة الخاصة على  ازداد اذا( 74332) زداد بمقدارست الاعتمادية ان دل علىي وهذا ،(74332)
 معنويا كان التأثير هذا ن  أ علما ،المبحوثة لمصارفل واحدة وحدة بمقدار بعض العمليات والحسابات
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 بلغت الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان%( 11) ثقة بدرجة أي ،%( 17) مستوى عند
 .المذكور المستوى في معنوية قيمة وهي( 24630)

 ةستجابالاعلى  مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بهابلغت قيمة معامل انحدار  -2
عدم اشعار الزبون مبدأ اذا ازداد ( 74477)بمقدار زداد تس ةستجابالاان  دل علىي، وهذا (74477)
بلاغ عن ب هذا التأثير  ن  أعلما . المبحوثة المصارفبمقدار وحدة واحدة في  المشتبه بها ةتملااعتالا 

المحسوبة لمعامل ( t)قيمة  تقريبا ،لان%( 11)، أي بدرجة ثقة %( 17)مستوى كان معنويا عند 
 .قيمة معنوية في المستوى المذكوروهي ( 34212)الانحدار بلغت 

R)بلغت قيمة معامل التحديد  -3
ن أنموذج الانحدار المتعدد يفسر ما أ يدل على، وهذا ( 74416( )2

، اما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى غير  ةالإستجابمن التغيرات التي تطرأ على %( 4146)نسبته 
 .داخلة في الأنموذج

وهي قيمة معنوية عند ( 234216)والتي تقيس معنوية انموذج الانحدارالمحسوبة ( F)بلغت قيمة  -4
 (.%17)مستوى 

دلاله  يوجد تأثير متعدد ذو)، بمعنى لثانيةللفرضية الفرعية ا( H1)مما تقدم يتضح صحة فرضية الوجود   

 . 4۲%وبنسبة  ،(.ةالاستجابفي  الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتمعنوية 

 :الثالثة  الفرعيةالفرضية 

(H0)  في الموثوقية الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  وجد تأثير متعدد ذويلا. 

(H1) الموثوقيةفي  الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية ذاو  تأثير متعددوجد ي. 
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بأسلوب الحذف  الموثوقيةفي  الأموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتاختبار تأثير  (21)جدول 

 التراجعي

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.044 .660  3.095 .003 

 349. -944.- -133.- 186. -175.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.550 .149 .611 3.680 .000 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات

.131 .123 .147 1.069 .289 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها

-.035- .175 -.027- -.203- .840 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها
-.003- .147 -.004- -.021- .983 

2 

(Constant) 2.044 .654  3.127 .003 

 323. -995.- -134.- 177. -176.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.548 .125 .609 4.380 .000 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 العملیات والحسابات بعض

.130 .114 .146 1.146 .256 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها

-.035- .173 -.027- -.203- .839 

3 

(Constant) 1.986 .582 
 

3.410 .001 

 268. -1.117- -142.- 168. -187.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.544 .123 .605 4.429 .000 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات

.122 .106 .137 1.154 .253 
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4 

(Constant) 1.533 .418 
 

3.663 .000 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.475 .106 .527 4.475 .000 

الرقابة الخاصة على مبدأ 
 بعض العملیات والحسابات

.104 .105 .116 .987 .327 

5 

(Constant) 1.717 .374 
 

4.585 .000 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.533 .088 
.592 

6.059 .000 

a. Dependent Variable: موثوقیةال  

R
2
=0.351 

F=36.708 

 الحاسبة الالكترونيةنتائج من اعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

أن الانموذج الأول تضمن جميع ابعاد المتغير المستقل، واتضح عدم ( 21)يتبين من الجدول  
اعرف  مبدأ  تضمن الثانياما النموذج مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها معنوية 
الرقابة الخاصة على بعض العمليات  مبدأ ، بهاعن العمليات المصرفية المشتبه  الإبلاغمبدأ  ،زبونك

مبدأ المتغير المستقل، واتضح عدم معنوية مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  ،والحسابات
عن  الإبلاغمبدأ  ،اعرف زبونك مبدأ ، النموذج الثالث تضمن  مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها

، واتضح عدم  الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات مبدأ ، بهاالعمليات المصرفية المشتبه 
 مبدأ ، بهاعن العمليات المصرفية المشتبه  الإبلاغمبدأ ، النموذج الرابع تضمن  اعرف زبونك مبدأ معنوية 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض تضح عدم معنوية ، وا الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات
الامر الذي أدى الى حذفه، ومن ثم استقر التحليل على النموذج الخامس الذي تضمن  العمليات والحسابات

 :الآتي
بلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها تضمن انحدار معامل قيمة بلغت -1  الموثوقية على مبدأ الا 

الإبلاغ عن مبدأ  ازداد اذا( 74533) سيزداد بمقدار الموثوقية ان يدل على وهذا ،(74533)
 كان التأثير هذا ان علما ،المبحوثة للمصارف واحدة وحدة بمقدار العمليات المصرفية المشتبه بها
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 الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان%( 11) ثقة بدرجة أي ،%( 17) مستوى عند معنويا
 .المذكور المستوى في معنوية قيمة وهي( 64751) بلغت

R)بلغت قيمة معامل التحديد  -2
ان أنموذج الانحدار المتعدد يفسر ما  يدل على، وهذا ( 74351( )2

، اما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى  الموثوقيةمن التغيرات التي تطرأ على %( 3541)نسبته 
 .غير داخلة في الأنموذج

وهي قيمة معنوية عند ( 364072)والتي تقيس معنوية انموذج الانحدارالمحسوبة ( F)بلغت قيمة  -3
 %(.17)مستوى 

دلاله  يوجد تأثير متعدد ذو)، بمعنى الثالثةللفرضية الفرعية ( H1)مما تقدم يتضح صحة فرضية الوجود   

 . 2۲%وبنسبة  ،(.الموثوقيةفي  الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتمعنوية 

 :الرابعة الفرعيةالفرضية 

(H0)  في التعاطف الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  وجد تأثير متعدد ذويلا. 

(H1) في التعاطف الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  ذو تأثير متعددوجد ي. 

بأسلوب الحذف  في التعاطف الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتاختبار تأثير ( 22)جدول 

 التراجعي

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .134 .769  .174 .862 

 593. -537.- -071.- 216. -116.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.171 .174 .154 .985 .328 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات 

.028 .143 .025 .197 .845 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها 

.312 .204 .191 1.534 .130 
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مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها 
.471 .172 .451 2.747 .008 

2 (Constant) .140 .762  .184 .855 

 581. -554.- -073.- 214. -119.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.173 .172 .155 1.006 .318 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها 

.326 .189 .200 1.722 .090 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها 
.483 .159 .463 3.040 .003 

3 
(Constant) -.054- .673  -.081- .936 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.154 .168 .138 .916 .363 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها 

.293 .179 .180 1.639 .106 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها 
.460 .152 .440 3.017 .004 

4 
(Constant) -.029- .672  -.044- .965 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها 

.340 .171 .208 1.982 .052 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته 

 المشتبه بها 
.556 .110 .532 5.064 .000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

R
2
=0.435 

F=25.799 

 الحاسبة الالكترونيةنتائج من اعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

أن الانموذج الأول تضمن جميع ابعاد المتغير المستقل، واتضح عدم ( 22)يتبين من الجدول   
 اعرف زبونك مبدأ  تضمن الثانياما النموذج  ،مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحساباتمعنوية 
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بدأ م ، مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  ،عن العمليات المصرفية المشتبه بها الإبلاغمبدأ ،
، النموذج  اعرف زبونك مبدأ ، واتضح عدم معنوية شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها إعدم 

مبدأ مسك السجلات والمستندات  ،عن العمليات المصرفية المشتبه بها الإبلاغمبدأ الثالث تضمن 
مبدأ ، واتضح عدم معنوية به بها شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتإمبدأ عدم  ، والاحتفاظ بها 

،  الامر الذي أدى الى حذفه، ومن ثم استقر التحليل على  عن العمليات المصرفية المشتبه بها الإبلاغ
 :النموذج الرابع الذي تضمن الآتي

 ،(74347) التعاطف علىمبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  انحدار معامل قيمة بلغت -1
مسك السجلات و المستندات و مبدأ  ازداد اذا( 74347) سيزداد بمقدار التعاطف ان علىيدل  وهذا

 مستوى عند معنويا كان التأثير هذا ن  أ علما ،المبحوثة لمصارفل واحدة وحدة بمقدار الاحتفاظ بها
 وهي( 14122) بلغت الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان%( 15) ثقة بدرجة أي ،%( 17)

 .المذكور المستوى في معنوية قيمة

على  مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بهابلغت قيمة معامل انحدار  -2
عدم اشعار مبدأ اذا ازداد ( 74556)سيزداد بمقدار  التعاطفان  يدل على، وهذا (74556) التعاطف

هذا  ن  أعلما . بمقدار وحدة واحدة في المصارف المبحوثة المشتبه بهاالزبون بإبلاغ عن تعاملات 
المحسوبة ( t)تقريبا ،لان قيمة %( 11)، أي بدرجة ثقة %( 17)التأثير كان معنويا عند مستوى 

 .وهي قيمة معنوية في المستوى المذكور( 54764)لمعامل الانحدار بلغت 

R)بلغت قيمة معامل التحديد  -3
ان أنموذج الانحدار المتعدد يفسر ما  يدل على، وهذا ( 74435( )2

، اما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى  التعاطفمن التغيرات التي تطرأ على %( 4345)نسبته 
 .غير داخلة في الأنموذج

وهي قيمة معنوية عند ( 254011)المحسوبة والتي تقيس معنوية انموذج الانحدار( F)بلغت قيمة  -4
 %(.17)مستوى 

دلالةه  يوجد تةأثير متعةدد ذو)، بمعنى الرابعالفرعية  للفرضية( H1)يتضح صحة فرضية الوجود مما تقدم   

 %.4۲وبنسبة  ،(.التعاطففي  الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتمعنوية 
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 :الخامسة الفرعيةالفرضية 

(H0)  في الملموسية الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  وجد تأثير متعدد ذويلا. 

(H1) في الملموسية الاموال غسللمكافحة دوات الرقابة المصرفية لادلاله معنوية  ذو تأثير متعددوجد ي. 

 

بأسلوب الحذف  في الملموسية الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتاختبار تأثير ( 23)جدول 

 التراجعي

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .817 .972  .841 .403 

 742. -331.- -050.- 273. -090.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.182 .220 .147 .827 .411 

مبدأ الرقابة الخاصة على 
 بعض العملیات والحسابات

-.051- .181 -.042- -.285- .777 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها

.222 .257 .122 .861 .392 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه 

 بها
.462 .217 .398 2.130 .037 

2 

(Constant) .805 .964  .836 .406 

 753. -316.- -047.- 271. -086.- زبونكاعرف  مبدأ 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.178 .218 .144 .817 .417 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها

.196 .239 .108 .819 .416 
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مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه 

 بها
.440 .201 .379 2.187 .032 

3 

(Constant) .665 .850  .783 .437 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.164 .212 .132 .774 .441 

مبدأ مسك السجلات 
 والمستندات والاحتفاظ بها

.172 .226 .095 .763 .448 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه 

 بها
.423 .192 .364 2.198 .031 

4 

(Constant) 1.143 .572  1.998 .050 

عن العملیات  الإبلاغمبدأ 
 المصرفیة المشتبه بها

.210 .203 .169 1.036 .304 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه 

 بها
.443 .190 .382 2.337 .022 

5 

(Constant) 1.371 .528  2.594 .012 

مبدأ عدم أشعار الزبون 
بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه 

 بها
.595 .121 .512 4.920 .000 

a. Dependent Variable: الملموسیة 

R
2
=0.263 

F=24.206 

 الحاسبة الالكترونيةنتائج من اعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

أن الانمدددوذج الأول تضدددمن جميدددع ابعددداد المتغيدددر المسدددتقل، واتضدددح عددددم ( 23)يتبدددين مدددن الجددددول   
 اعرف زبونك مبدأ  تضمن الثانياما النموذج  ،مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحساباتمعنوية 

مبددأ  ، مبدأ مسك السجلات والمسدتندات والاحتفداظ بهدا  ،عن العمليات المصرفية المشتبه بها الإبلاغمبدأ ،
، النمدوذج  اعدرف زبوندك مبددأ ، واتضدح عددم معنويدة شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بهدا إعدم 

مبدددددأ مسددددك السددددجلات والمسددددتندات  ،عددددن العمليددددات المصددددرفية المشددددتبه بهددددا الإبددددلاغمبدددددأ الثالددددث تضددددمن 
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المتغير المسدتقل، واتضدح عددم شتبه بها شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المإمبدأ عدم  ، والاحتفاظ بها 
عدن العمليدات  الإبلاغمبدأ ،  النموذج الرابع تضمن مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها معنوية 

مبددأ ، واتضدح عددم معنويدة شعار الزبدون بدالإبلاغ عدن تعاملاتده المشدتبه إمبدأ عدم  ،المصرفية المشتبه بها
الامدددر الددذي أدى الدددى حذفددده، ومدددن ثدددم اسدددتقر التحليدددل علدددى  مصدددرفية المشدددتبه بهددداعدددن العمليدددات ال الإبددلاغ

 :النموذج الخامس الذي تضمن الآتي

 الملموسية على شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبهإمبدأ عدم  انحدار معامل قيمة بلغت -1
مبدأ عدم أشعار الزبون  ازداد اذا( 74515) سيزداد بمقدار الملموسية ان يدل على وهذا ،(74515)

 معنويا كان التأثير هذا ن  أ علما ،المبحوثة للمصارف واحدة وحدة بمقدار تعاملاته المشتبهبالإبلاغ عن 
 بلغت الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان%( 11) ثقة بدرجة أي ،%( 17) مستوى عند
 .المذكور المستوى في معنوية قيمة وهي( 44127)

R)معامل التحديد  بلغت قيمة -2
ان أنموذج الانحدار المتعدد يفسر ما نسبته  يدل على، وهذا ( 74263) (2

، اما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى غير داخلة  الملموسيةمن التغيرات التي تطرأ على %( 2643)
 .في الأنموذج

وهي قيمة معنوية عند ( 244276)المحسوبة والتي تقيس معنوية انموذج الانحدار( F)بلغت قيمة  -3
 %(.17)مستوى 

يوجةد تةأثير متعةدد )، بمعندى الخامسدةللفرضدية الفرعيدة ( H1)مما تقدم يتضح صدحة فرضدية الوجدود 

 %.2۲وبنسبة  ،(.الملموسيةفي  الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتذات دلاله معنوية 

اختبر الباحث الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الثانية سيقوم باختبار الفرضية  بعد ان
 : الرئيسة الثانية بشكل اجمالي وعلى النحو الآتي

جودة الخدمة وفق في  الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتاختبار تأثير (  24) جدول 
 بأسلوب الحذف التراجعي SERVQUALانموذج 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .990 .621  1.594 .116 
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 546. -607.- -079.- 175. -106.- اعرف زبونك مبدأ 

عن العملیات المصرفیة  الإبلاغمبدأ 
 المشتبه بها

.251 .141 .274 1.787 .079 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض 
 العملیات والحسابات

.150 .116 .165 1.297 .199 

مبدأ مسك السجلات والمستندات 
 والاحتفاظ بها

.145 .165 .108 .879 .383 

مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن 
 تعاملاته المشتبه بها

.265 .139 .308 1.910 .061 

2 

(Constant) .816 .548  1.488 .142 

عن العملیات المصرفیة  الإبلاغمبدأ 
 المشتبه بها

.233 .137 .255 1.706 .093 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض 
 العملیات والحسابات

.154 .115 .170 1.344 .184 

مبدأ مسك السجلات والمستندات 
 والاحتفاظ بها

.113 .156 .085 .729 .468 

مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن 
 تعاملاته المشتبه بها

.242 .133 .281 1.822 .073 

3 

(Constant) 1.091 .398  2.742 .008 

عن العملیات المصرفیة  الإبلاغمبدأ 
 المشتبه بها

.258 .132 .282 1.956 .055 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض 
 العملیات والحسابات

.183 .107 .202 1.708 .092 

مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن 
 تعاملاته المشتبه بها

.242 .132 .282 1.830 .072 

a. Dependent Variable: SERVQUAL  جودة الخدمة وفق انموذج 

R
2
=0.457 

F=18.500 

 الحاسبة الالكترونيةنتائج من اعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

أن الانمدددوذج الأول تضدددمن جميدددع ابعددداد المتغيدددر المسدددتقل، واتضدددح عددددم ( 24)الجددددول يتبدددين مدددن 
، بهدداعددن العمليددات المصددرفية المشددتبه  الإبددلاغمبدددأ  تضددمن الثددانيامددا النمددوذج  اعددرف زبونددك مبدددأ معنويددة 
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 ، مبدددأ مسددك السددجلات والمسددتندات والاحتفدداظ بهددا  ،الرقابددة الخاصددة علددى بعددض العمليددات والحسددابات مبدددأ 
مبدأ مسك المتغير المستقل، واتضح عدم معنوية شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها إمبدأ عدم 

، الامددر الددذي أدى الددى حذفدده، ومددن ثددم اسددتقر التحليددل علددى النمددوذج بهددا  والاحتفدداظالسددجلات والمسددتندات 
 :الذي تضمن الآتي الثالث

بلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها تضمن انحدار معامل قيمة بلغت -1 جودة الخدمة  على مبدأ الا 
 SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج  ان يدل على وهذا ،SERVQUAL (74252)وفق انموذج 

بلاغ عن العمليات المصرفية  ازداد اذا( 74252) زداد بمقدارست  واحدة وحدة بمقدار المشتبه بهامبدأ الا 
%( 15) ثقة بدرجة أي ،%( 17) مستوى عند معنويا كان التأثير هذا ن  أ علما. المبحوثة للمصارف

 .المذكور المستوى في معنوية قيمة وهي( 14156) بلغت الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان

جودة  على مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات تضمن انحدار معامل قيمة بلغت -2
جودة الخدمة وفق انموذج  ان يدل على وهذا ،SERVQUAL (74123)الخدمة وفق انموذج 

SERVQUAL مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات  ازداد اذا( 74123) زداد بمقدارست
 مستوى عند معنويا كان التأثير هذا ن  أ علما ،المبحوثة للمصارف واحدة وحدة بمقدار والحسابات

 قيمة وهي( 14072) بلغت الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان%( 11) ثقة بدرجة أي ،%( 17)
 .المذكور المستوى في معنوية

جودة  علىشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها إمبدأ عدم  تضمن انحدار معامل قيمة بلغت -3
جودة الخدمة وفق انموذج  ان يدل على وهذا ،SERVQUAL (74242)الخدمة وفق انموذج 

SERVQUAL شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته إمبدأ عدم  ازداد اذا( 74242) زداد بمقدارست
 مستوى عند معنويا كان التأثير هذا ن  أ علما. المبحوثة للمصارف واحدة وحدة بمقدارالمشتبه بها 

 قيمة وهي( 14237) بلغت الانحدار لمعامل المحسوبة( t) قيمة ،لان%( 14) ثقة بدرجة أي ،%( 17)
 .المذكور المستوى في معنوية
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R)بلغت قيمة معامل التحديد  -4
ان أنموذج الانحدار المتعدد يفسر ما نسبته  يدل على، وهذا ( 74450( )2

، اما النسبة المتبقية  SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج من التغيرات التي تطرأ على %( 4540)
 .فتعود لعوامل أخرى غير داخلة في الأنموذج

معنوية عند  وهي قيمة( 124577)المحسوبة والتي تقيس معنوية انموذج الانحدار( F)بلغت قيمة  -5
 %(.17)مستوى 

يوجد تأثير متعدد ذات )بمعنى ، لثانيةللفرضية الفرعية ا( H1)مما تقدم يتضح صحة فرضية الوجود   

جودة الخدمة وفق انموذج في  الاموال غسللمكافحة الرقابة المصرفية  لأدواتدلاله معنوية 
SERVQUAL.)،  2۲وبنسبة% . 
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 الفصل الرابع

 الاول المبحث

 الاستنتاجات

جودة الخدمة أن المصارف عينة البحث يمكنها الإفادة من ادوات الرقابة المصرفية بشكل عام في ابعاد  .1

ة بغية مكافحة عمليات ؤسسات المالية ببعض ادوات الرقابوجوب التزام الم.SERVQUALوفق انموذج 

، الاموال والتي استقينا أهمها كونها تعد الأكثر فاعلية في مكافحة هذه الظاهرة بحسب رأينا وهي غسل 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض ،مبدأ الإبلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها  ،مبدأ إعرف زبونك 

مبدأ عدم اشعار الزبون بالابلاغ ، مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها ، العمليات والحسابات 

ونة المتك، SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج ابعاد ، (عدم الافشاء ) عن تعاملاته المشتبه بها 

 .الملموسية، التعاطف،الامان ، الاستجابة، من الاعتمادية 

، في الاعتمادية الاموال غسللمكافحة دلاله معنوية لادوات الرقابة المصرفية  ود ذيوجد تأثير متعد .2

 .الملموسية، التعاطف، موثوقيةال، الاستجابة

 .او بأسماء وهميهعدم قيام المصارف بتقديم اي معلومات مصرفية لزبائن مجهول الهويه  .3

التركيز على الامتثال المصارف كما يشرف على ضبط سياسات اعرف زبونك و اجراءات مكافحة غسل  .4

 .الاموال و تمويل الارهاب

 .في تقديم الخدماتبشأن جميع الزبائن ( العناية الواجبه)قيام المصارف ببذل العناية المهنيه الخاصة  .2

لارشاد الموظفين على شكل دليل للتعرف على طريق وسائل غسل قيام المصارف بالاعتماد اجراءات  .6

 .الاموال و كيفية اكتشافها
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شجع يُ ، و  رف بإبلاغ الجهات ذات العلاقة عن اية عملية او خدمة مصرفية تثير الاشتباهاقوم المصت .7

الإبلاغ عن أي معاملة وفر الحماية القانونية للعاملين عند ي كذالكو الافراد العاملين على التعامل بمهنية، 

 .مصرفية يشتبه بأنها تتضمن غسل اموال

رف بمسك سجلات أصولية خاصة بفتح الحسابات او اجراء التعاملات المصرفية وفق القانون اقوم المصت .1

لتزم بإمساك سجلات أصولية بكل عملية تحقيق او استفسار او ابلاغ عن معاملة ا قد، و رف افي المص

بالسجلات وفق  هُ ظاحتفا اضافة الى، ب الابلاغ عن غسل الأموال وفق القانون مالية تثير الشك لمكت

 .طرق سليمة طوال المدة التي حددها القانون

 مما يدعو الى،  رفصفي متابعة شؤون الزبون داخل الم رف على التعامل بكل مهنيةاحرص المصت .3

يشدد الرقابة على بعض العاملين  كذلك، و التحري وتدقيق العمليات المشتبه بهالالتزام بسرية العمل اثناء 

 .رفاالمتساهلين الذين قد يشعرون الزبون عن اي ابلاغ أو تحري عن تعاملاته او حساباته في المص

جودة الخدمة و  الاموال غسللمكافحة  ادوات الرقابة المصرفيةدلالة معنوية بين  وتوجد علاقة ارتباط ذ .10

مما يدل على أن المصارف عينة البحث يمكنها الإفادة من ادوات الرقابة  ،(SERVQUAL )وفق انموذج

 .SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج المصرفية بشكل عام  في ابعاد 
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 الرابعالفصل 

 الثاني المبحث

 التوصیات

رف بإجراءات توثيق المعلومات الكافية عن الزبون سواء كان شخصا طبيعيا او معنويا االمص الزام .1
لتزم بالتعليمات المركزية الخاصة بتنفيذ مبدأ إعرف زبونك بصورة واضحة ومفصلة ي ، وان

  .موظفين كافةلل
ه ، رف بإبلاغ الجهات ذات العلاقة عن اية عملية او خدمة مصرفية تثير الاشتبااالمصيجب على  .2

يوفر الحماية القانونية للعاملين عند الإبلاغ عن وتشجع الافراد العاملين على التعامل بمهنية، وان 
 . أي معاملة مصرفية يشتبه بأنها تتضمن غسل اموال

رف بالرقابة والتحري عن حركة بعض المبالغ التي لا تنسجم مع نشاطات الزبون االزام المص .3
بالتحقيق في حالة وجود سبب للاشتباه يقوم ، و برر اقتصادي المعروف بها أو التي ليس لها م

، و بأن المعاملة تتضمن غسلا للأموال من مصدر المبالغ والغرض والطبيعة المقصودة للتعامل 
الاستعانة ببرامج الكترونية لمراقبة ومتابعة مختلف أنواع الحسابات والعمليات التي تثير الشك 

 .واستخلاص التقارير اللازمة
رف بمسك سجلات أصولية خاصة بفتح الحسابات او اجراء التعاملات االمص يجب ان تقوم .4

يلتزم بإمساك سجلات أصولية بكل عملية تحقيق او ، وان  رفاالمصرفية وفق القانون في المص
 و استفسار او ابلاغ عن معاملة مالية تثير الشك لمكتب الابلاغ عن غسل الأموال وفق القانون

 .جلات وفق طرق سليمة طوال المدة التي حددها القانونيحتفظ بالس
 . رف على التعامل بكل مهنية في متابعة شؤون الزبون داخل المصرفاالمص ماالز  .5
، رف اتوفر الموارد المادية والمالية لغرض سير العمل داخل المصان رف اادارة المص على يجب .6

 . المصرفية إلى الزبائنيسعى العاملون تقديم أفضل ما يمكن من الخدمات 
قدرة الزبون في الحصول على ودائعه حين  و وسائل الأمان و الحماية اللازمةلرف االمص الزام  .0

 .تنعكس على اموال المودعين التيالسياسة الاقراضية المتبعة  ويفضل ،الطلب
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مقدمة ضع مصلحة الزبائن في و ي و يتفهم احتياجات الزبون ان رفان في المصيالموظف يجب على .2
 .  اهتماماته

 .يجب على المصارف الالتزام بأدوات الرقابة المصرفية لمكافحة غسل الاموال .1
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 المصادر العربیة  :اولا
 الكتب  - أ
 . 2۲۲2, الدار الجامعية , الإسكندرية ,  "التسويق المتقدم"أبو النجا , محمد عبد العظيم ,  .1

, الجزء الأول , الطبعة الأولى  "الجودة والتميز في منظمات الأعمال"أبو فارة , يوسف , وآخرون ,  .2

 . 2۲11الأردن ,  -, مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع , عمان 

, دار البركة للنشر والتوزيع ,  "مدخل نظريتسويق الخدمات المصرفية "احمد , احمد محمود ,  .3

 .2۲۲1عمان ,  

 .2۲11, , زين الحقوقية , الطبعة الثانية , "تبييض الأموال دراسة مقارنة"اسماعيل , سمر فايزة ,  .4

, الطبعة  "الجريمة المنظمة في ظل الاتفاقيات الدولية والقوانين الوطنية"الباشا , فائزة يونس ,  .2

 . 2۲۲2ضة العربية , القاهرة , الأولى , دار النه

, لبنان , بيروت , دار  "الأموال ودور المصارف في المكافحة غسل"بدراوي , عبد الرضا فرج ,  .2

 . 2۲12المؤلف , 

مستلزمات ادارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في المؤسسات " البراوري نزار عبد المجيد,  .2

 . 2۲۲۲,  1, ع  1ة , بغداد , م , مجلة كلية المنصور الجامع "العراقية 

 دراسة قانونية -الأموال وعلاقتها بالمصارف والبنوك  غسلظاھرة "برواري,محمد حسن عمر, .8

 .2۲۲3للطباعة والنشر, اربيل,   O.P.L.Cمؤسسة  ,"مقارنة

 . 2۲۲2, الدار الجامعية , الإسكندرية ,  "إدارة الجودة الكلية " البكري , سونيا محمد ,  .3

, الثراء للنشر والتوزيع , عمان الاردن  "تسويق الخدمات المالية " البكري ثامر و الرحومي احمد,  .1۲

  2۲۲2, 1, ط 

,  "التسويق المصرفي من منظور خدمة الزبائن والمتعاملين"الجنابي , فارس عبد الله كاظم ,  .11

 . 2۲12كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة , 

, دار الكتاب  1, ط  "وإدارة وحوكمة المخاطر المصرفية الالكترونيةتحليل "حسن , صلاح ,  .12

 .2۲11الحديث , القاهرة ,  
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, دراسة مقارنة  "الجهود الدولية والعربية لمكافحة جريمة تبييض الأموال"الحلو , عبد الله محمود ,  .13

 . 2۲۲2, الطبعة الأولى , منشورات الحلى الحقوقية , لبنان , 

, بدون مكان طبع  , "جريمة غسل الأموال في عصر العولمة " مد محمود , الحمادي ,خالد ح .14

2۲۲2. 

, الطبعة  "إدارة الجودة في المنظمات المتميزة"حمود , خضير كاظم , والشيخ , روان منير ,  .12

 . 2۲1۲الأولى , دار صفاء للنشر والتوزيع , عمان , الأردن , 

, الطبعة الأولى , دار  "الأموال دراسة مقارنة جريمة غسل"الخريشة , أمجد سعود القطيفان ,  .12

 .2۲۲2الثقافة للنشر والتوزيع , الأردن , 

, مكتبة مصر ودار " إدارة الجودة الشاملة والأيزو مدخل معاصر"الخطيب , سمير كامل ,  .12

 . 2۲۲2المرتضی , بغداد , العراق , 

دار الثقافة للنشر والتوزيع , عمان , "الأموال في القانون الجنائي  غسل"،الدليمي , مفيد نايف  .12

,2۲۲2. 

, ايتراك  1, ط  "دور البنو المركزي في اعادة تجديد السيولة في البنوك الإسلامية"رايس , حدة ,  .13

 .2۲۲3للطباعة والنشر والتوزيع , القاهرة ,  

,دار الكتب "غسل الأموال في التشريع المصري والعربي"،الرومي,محمد أمين .2۲

 . 2۲۲2,القانونية,مصر

,   "المنهج العلمي لتطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية"زين الدين فريد عبد الفتاح,   .21

 .  2۲۲2دار الكتب للنشر والتوزيع , 

 .2۲۲2,الإسكندرية,مصر, 2,منشأة المعارف,ط"مكافحة غسل الأموال"سليمان,عبد الفتاح,  .22

, إصدارات  "الأموال من منظور قانوني واقتصادي وأداري غسل"العزيز ,  السن , عادل عبد .23

 . 2۲۲2المنظمة العربية للتنمية الإدارية , 

, الطبعة الثانية , دار  "التسويق مفاھيم معاصرة"سويدان , نظام موسى , وحداد , شفيق إبراهيم ,  .24

 . 2۲۲2الأردن ,  -الحامد للنشر والتوزيع , عمان 

 .1333, دار الهاني للنشر, اإلسكندرية, " إدارة البنوك والبو رصات المالية"مد, سويلم , مح .22

, "نظم المحاسبة والرقابة وتقييم الأداء في المصارف والمؤسسات المالية"السيسي, صالح الدين,  .22

 .1332دار الوسام للطباعة والنشر, بيروت, 
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, المؤسسة  "مقارنة ، الطبعة الثانيةجريمة تبييض الأموال دراسة "شافي , نادر عبد العزيز ,  .22

 . 2۲۲2الحديثة للكتاب , طرابلس , لبنان , 

, المؤسسة الحديثة للكتاب , "دراسة مقارنة -جريمة تبييض الأموال" ،شافي, نادر عبد العزيز .22

 .2۲۲2طرابلس , لبنان ,

,  "وتمويل الإرھابالأبعاد التطبيقية والمعايير الدولية لمكافحة غسل الأموال "الشاهد , سمير ,  .23

 .  2۲۲2اتحاد المصارف العربية , 

سلسلة الجرائم المالية والمستحدثة الاحتيال " الشبلي , حسين محمد , والدويكات , مهند فايز , .3۲

 .2۲۲2, دار مجدلاوي للنشر والتوزيع , عمان,  1, ط  "المصرفي

, مركز الدراسات  "مكافحتهالأجرام الاقتصادي والمالي الدولي وسبل "شبيلى ,مختار حسين,  .31

 .2۲۲2والبحوث,جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية ,الرياض,

, دار  2, ط "قانون مكافحة غسل الأموال دراسة نقدية مقارنة"شمس الدين , اشرف توفيق ,  .32

 .2۲۲2النهضة العربية , القاهرة ,

, دار  "ق الشامل والمتكاملأساسيات التسوي"الصميدعي , محمود جاسم , والعلاق , بشير عباس ,  .33

 . 2۲12المناهج للنشر والتوزيع , عمان , الأردن , 

, مدخل إستراتيجي ,  "التسويق المصرفي "الصميدعي , محمود جاسم , ويوسف , ردينه عثمان ,  .34

 .2۲۲2كمي , تحليلي , دار المناهج , عمان ,

التسويق الحديث "رم , إيهاب علي , الطائي , حميد , والصميدعي , محمود , والعلاق , بشير , والق .32

 . 2۲1۲, دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع , عمان , الأردن ,  "مدخل شامل -

نظم إدارة الجودة في "الطائي , يوسف حجيم , والعجيلي , محمد عاصي , والحكيم , ليث علي ,  .32

 . 2۲۲3وزيع , عمان , الأردن , , دار اليازوري العلمية للنشر والت "المنظمات الإنتاجية والخدمية

, دار اليازوري للنشر  "تسويق الخدمات " الطائي ,حميد عبد النبي و العلاق , بشير عباس  .32

 .  2۲۲3والتوزيع , عمان الأردن , الطبعة العربية , 

, مطابع الشرطة للطباعة والنشر  "اساليب مكافحة جريمة غسل الأموال"عبد الحفيظ , ايمن ,  .32

 .2۲۲2القاهرة ,

 2۲۲3,بلا مكان طبع, "المستحدثة-الجرائم الاقتصادية التقليدية"،عبد الحميد, نسرين .33

 . 2۲12, دار وائل للنشر , عمان ,   1, ط  "التدقيق والرقابة في البنوك"عبد الله , خالد امين ,  .4۲
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الإرھاب محلية الإطار القانوني لمكافحة غسل الأموال وتمويل "عبد الله , عبد الله عبد الكريم ,  .41

 .2۲۲2, مركز الامارات للدراسات والبحوث الاستراتيجية , ابو ظبي,   1, ط " ودولية

 .2۲1۲, زمزم, الطبعة الاولى, عمان, الاردن, "الرقابة المصرفية"عبد النبي, محمد أحمد,  .42

 . 2۲۲2,  "الأموال ، المعالجة ، الآثار ، المشكلة غسلظاھرة "عبود , سالم محمد ,  .43

, دار  "الأموال المشكلة الآثار المعالجة مع الاشارة الى العراق غسلظاھرة "د , سالم محمد , عبو .44

 .2۲۲2,   المرتضى للطباعة والنشر والتوزيع , بغداد

 "مبادئ التسويق الحديث"عزام , زكريا أحمد , وحسونه , عبد الباسط , والشيخ , مصطفى سعيد ,  .42

 . 2۲11الأردن ,  -, الطبعة الثالثة , دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة , عمان 

, الثراء للنشر   "ادارة الجودة الشاملة مدخل استراتيجي تطبيقي"العزاوي و محمد عبد الوهاب,   .42

 . 2۲1۲,  1والتوزيع عمان الاردن , ط 

, الطبعة  "2000 – 1001تطلبات الآيزو إدارة الجودة الشاملة وم"علوان , قاسم نايف علوان ,  .42

 . 2۲13الثالثة , دار الثقافة , عمان , الأردن , 

, دار وائل للنشر والتوزيع ,   "مدخل كمي -ادارة الانتاج والعمليات " العلي عبد الستار محمد ,  .42

 . 2۲۲۲,  1عمان الاردن , ط 

, دار الفكر ,  1, ط  "عليها ادارة العمليات المصرفية والرقابة"العيادي , احمد صبحي ,  .43

 .2۲1۲عمان,

الأموال المدلول العام والطبعة  غسلجريمة "الفاعوري , أروي فايز وقطيشات , ايناس محمد ,  .2۲

 .2۲۲2, دار وائل للنشر والتوزيع , عمان ,  "دراسة مقارنة " القانونية 

 .2۲۲4عكرمة,دمشق ,   , دار 2, ط "غسل الأموال التجريم والمكافحة"،المبارك,مخلص إبراهيم  .21

, دار الإسراء للنشر  "ها كبرى الجرائم المعاصرةغسلتبيض الأموال و"موسی , نادر موسی ,  .22

 . 2۲۲2والتوزيع عمان , 

, مؤسسة حديثة للكتاب, "العمليات المصرفية والسوق المالية"الناشف, أنطوان والهندي, خليل ,  .23

 .1332الجزء الأول, لبنان,

, الطبعة الأولى , " إدارة الجودة مبادئ وتطبيقات"د , وجواد , مها كامل , النجار , صباح مجي .24

 . 2۲1۲مطبعة دار الإسكندرونة , بغداد العراق , 

, دار صفاء للنشر والتوزيع ,  1,  ط  "ادارة الجودة الشاملة في عصر الانترنيت " نجم نجم عبود ,  .22

 . 2۲1۲الاردن ,  -عمان
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دراسة  -ائم غسل الأموال بين الاتفاقيات الدولية والتشريعية الوطنية جر" ياقوت , محمود محمد ,  .22

 . 2۲12,  دار الفكر الجامعي  الاسكندرية, مصر,  "مقارنة

  المجلات والدوريات المحكمة - ب

لعوامل ا", عثمان  ,و لقمان , أنور , سردار عثمان و أيوب, عمرو،  يى مساقةو ،  يى باداوة .1

دراسة تحليلية في  -الأموال واجراءات مكافحتها من قبل المصارف  غسلالمساعدة لعمليات 

 .2۲12 , 22المجلد   ,32العدد   ,مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية , "محافظة اربيل

تقدير حجم الاموال غير المشروعة والمتداولة في الاقتصاد "غفران حاتم علوان , ,الجبوري  .2

, مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية , كلية الادارة والاقتصاد , "1111-2010الرقمي للمدة

 . 2۲13,  3۲, العدد  1۲جامعة تكريت , المجلد  

الأموال ودور المصارف في  غسلالآثار الاقتصادية والاجتماعية لظاھرة "أحمد صبحي , ,جميل  .3

 جلة كلية بغداد للعلوم, م "دراسة استطلاعية في عينة من المصارف العراقية -مكافحتها 

 .2۲11,  22الاقتصادية الجامعة , كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة , العدد 

التدابیر الوقائیة للرقابة المصرفیة على عملیات غسل "حمد، محمد احمد، حسون ، عمار هادي،   .4
 .2714، 02،العدد27، مجلة العلوم الاقتصادية والادارية،المجلد"الاموال

 , عمان , والتوزيع للنشر الثقافة دار ,  "مقارنة دراسة -الأموال غسل جريمة" سعود, امجد الخريشة, .5

2۲۲2 . 

تفعيل انظمة الرقابة المصرفية و تطويرھا  ,امين محمد الدين صلاح,الامام, راشد صادق,الشمري .6

السنة الرابعة و الثلاثون ,مجلة الادارة و الاقتصاد نموذجاَ  CRAFTEنظام  وفق المعايير الدولية

 .2۲11,العدد التسعون,

, مجلة  "رؤية اقتصادية تحليلية معاصرة -الأموال  غسلظاھرة "الخزرجي , ليلي عاشور ,  .7

 .  2۲12,  2, العدد  1الكوت للعلوم الاقتصادية والادارية , كلية الادارة والاقتصاد , المجلد 

 "الوقائية لمكافحة غسل الاموال في المصارف التجاريةالتدابير " ,زينب حميد كاطع, الخزعلي .2

 .2۲12الفصل الثالث لسنة  32العدد  –مجلة دراسات محاسبية و مالية المجلد الحادي عشر ,

 -الأموال غسلالالتزام بالتقصي والإبلاغ بموجب قانون مكافحة " وهيب, , فائق, وحمزة  الزبيدي, .1

 .2۲۲2, 22نية, بيت الحكمة, بغداد, العدد مجلة دراسات قانو ,"تحليلي مقارن بحث



                                          sources                                                       المصادر
 

207 
 

 , "دور النقود الالكترونية في عمليات غسل الأموال"عبود , والسراج ,  بسام احمد , الزلمي ,  .10

 . 2۲1۲, العدد الأول  23المجلد  -مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية 

, مجلة  "الأموال غسلالأنعكاسات المترتبة على ظاھرة ",   لهيب توماميخا , أحمد هادي و ,سلمان .11

 .2۲۲2, 22الإدارة والاقتصاد , كلية الادارة والاقتصاد , الجامعة المستنصرية , العدد  

الأثار الاقتصادية العمليات غسل الأموال ودور البنوك في مكافحة "صفوت عبد السلام عوض الله ,  .12

 . 2۲۲2, يوليو  ۲2مجلس النشر العلمي , العدد  ,الكويت جامعة ,, مجلة الحقوق "ھذه العمليات

إدارة الجودة الشاملة كأداة لتقليل مخاطر  ", ماجد محمد  , و صالح , محفوظ حمدون,  الصواف  .13

 مجلة بحوث مستقبلية ,  , "دراسة ميدانية في معمل الغزل والنسيج الحكومي بالموصل  -الهدر 

 .2۲۲3,  2۲العدد , 

تقييم جودة خدمات المصارف في قطاع " , رشدي عبد اللطيف , و وادي, يوسف حسين  ,عاشور .14

 . 2۲۲2غزة ,  ,, مجلة الجامعة الاسلامية  "غزة من وجهة نظر العملاء 

الأموال في الجهاز المصرفي في  غسلثر تطبيق اليات مكافحة أ"طيبة ماجد حميد , , العاني  .12

, مجلة  "ة  دراسة ميدانية في عينة من المصارف الاھلية العراق في تقليص انتشار ھذه الظاھر

 .   2۲14,  33كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة , العدد 

إدارة الجودة " كوريل , عادل عبدالمالك , والعاني , خليل إبراهيم , والقزاز , إسماعيل إبراهيم ,  .12

 . 2۲۲2, الطبعة الأولی ,  " 2000-1001الشاملة ومتطلبات الآيزو 

, مجلة كلية التراث  "الأموال في ظل بيئة الفساد الاداري والمالي غسل"عبد العباس , بشير ,  .17

 .2۲1۲,   2الجامعة , العدد 

مجلة  ,"جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك"بريش  ,عبد القادر .12

 .2۲۲2  ,3العدد , اقتصاديات شمال افريقيا 

 "الأموال عبر قنوات التأمين بحث تطبيقي في قطاع التأمين في العراق غسل"علاء , ,عبد الكريم  .13

 .2۲۲3,    21العدد , , مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة 

قياس جودة الخدمات المصرفية في مدينة قسنطينة  " , غيشي , وعبد العالي, شمام  ,عبد الوهاب .2۲

 . 2۲۲2,  1, جامعة محمد خيضر بسكرة , ابحاث اقتصادية وادارية , ع  "الجزائر 

النماذج البنائية الخطية كمدخل لتقييم  "،عبيد , أحمد يحيى حسين , وجاد الرب , هشام فتحي  .21

, المجلة المصرية للدراسات التجارية ,  "برامج تنمية قدرات أعضاء ھيأة التدريس والقيادات 

 .  2۲۲2كلية التجارة  ,   ,لثاني ,  جامعة المنصورة , العدد ا 23المجلد 
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الأموال ودور القوانين العقابية في  غسلالاثار الاقتصادية لجريمة "علي , ابراهيم علي محمد ,  .22

, العدد  3, مجلة جامعة تكريت للعلوم الاقتصادية والادارية , المجلد  "دراسة مقارنة  -مكافحتها 

22   ,2۲13. 

 "دور الجهاز المصرفي العراقي في مكافحة ظاھرة غسل الأموال"عباس نوار کحيط , ,الموسوي  .23

 .  2۲۲3,    24, مجلة الإدارة والاقتصاد , الجامعة المستنصرية , العدد  

المصادر والآثار  :الأموال  غسلظاھرة الاقتصاد الخفي و"عدنان ,  ,احمد حسين ورفاه, الهيتي نجم .24

, مجلة الإدارة والاقتصاد  " 1181-2008دراسة في مجموعة من البلدان المختارة للمدة من   -

 .2۲1۲,    21, الجامعة المستنصرية , العدد  

الإمارات العربية المتحدة  -الأموال التأثيرات والمعالجات غسلعمليات "انتصار رزوقي , ,وهيب  .22

 .   2۲13,    34قتصاد , الجامعة المستنصرية , العدد , مجلة الإدارة والا "حالة دراسية  -ولبنان 

 :والمؤتمرات العلمية الرسائل والأطاريح الجامعية - ت

, "آلية رقابة البنو المركزي على أعمال البنوك في ظل المعايير الدولية"موسى مبارك,  ,ملاحا .1

 .2۲۲2, رسالة ماجستير, قسم علوم التسيير, جامعة الجزائر, الجزائر

, مؤتمر الأعمال المصرفية الالكترونية بين  "البنوك الالكترونية"بدوي , بلال عبد المطلب ,  .2
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 .والغرض والطبيعة المقصودة للتعامل 

3 
الاستعانة ببرامج الكترونية لمراقبة ومتابعة مختلف أنواع 
الحسابات والعمليات التي تثير الشك واستخلاص التقارير 

 . اللازمة
     

 

 .مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  -:4

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة

1 
يلتزم المصرف بمسك سجلات أصولية خاصة بفتح 

الحسابات او اجراء التعاملات المصرفية وفق القانون في 
 .المصرف 

     

2 

بكل عملية يلتزم المصرف بإمساك سجلات أصولية 
تحقيق او استفسار او ابلاغ عن معاملة مالية تثير الشك 

لمكتب الابلاغ عن غسل الأموال وفق القانون في 
 .المصرف 

     

3 
يحتفظ المصرف بالسجلات وفق طرق سليمة طوال المدة 

 التي حددها القانون
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يسعى العاملون في المصرف إلى تقديم أفضل ما يمكن من 

 الزبائن الخدمات المصرفية إلى
     

3 

توفر ادارة المصرف الموارد المادية والمالية لغرض سير 
 .العمل داخل المصرف 

 

     

 

 مدى توفر أجهزة السلامة و الأمان و الإجراءات المرتبطة بها حفاظاً على ممتلكات الزبائن: الأمان  -:3

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة الأسئلة

      المصرف وسائل الأمان و الحماية اللازمة يتوفر في 1

2 
 .قدرة الزبون في الحصول على ودائعه حين الطلب 

 
     

3 

السياسة الاقراضية المتبعة في المصرف تنعكس على 
 .اموال المودعين 

 

     

 

 .الاهتمام والرعاية الفردية  الخاصة للزبائن-:التعاطف -:4

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة

1 
يولي المصرف اهتمامات بالزبائن الذين لا يكون لديهم 

 .معارف داخل المصرف
     

      .يضع المصرف مصلحة الزبائن في مقدمة اهتماماته 2



 

 

      .يتفهم الموظفون في المصرف احتياجات الزبون  3

 

 ذات العلاقة المباشرة في تقديم الخدمةتتمثل بكافة التسهيلات المادية : الملموسية -:5

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة الأسئلة

1 
تحرص إدارة المصرف على تقديم تسهيلات ائتمانية 

 للزبائن
     

2 

يستخدم المصرف وسائل الدعاية والاعلان للنشر عن 
 .خدماته المقدمة والتي سوف تقدم 

 

     

3 

المظهر العام للمصرف مع طبيعة الخدمات  يتلاءم
 .المصرفية التي يقدمها

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :كما مبين ادناه( KYC)استمارة فتح الحساب واعرف زبونك (2)الملحق رقم

 



 

 

 
 

 



 

 

 



 

 

 
 

 



 

 

 (1)ملحق بيانات الاستبانة 

 

 

الاسئلة
اتفق 
بشدة

لااتفقمحايداتفق
لااتفق 
بشده

مجموع
وسط 
حسابي

شدة 
الاجابة

انحراف معياري

1
ان المصرف ملتزم بالتعليمات المركزية الخاصة بتنفيذ مبدأ

إعرف زبونك بصورة واضحة ومفصلة للعاملين في

المصرف .

4024510704.4798.6%0.70

يعمل المصرف بإجراءات توثيق المعلومات الكافية عن2

الزبون سواء كان شخصا طبيعيا او معنويا .
4029100704.56100.0%0.53

يطبق المصرف نظام تقييم مخاطر الزبائن بالاستناد إلى3

قاعدة الزبائن ومعاملاتهم
2436811704.1697.1%0.79

x10.70%1048914212104.4098.6اعرف زبونك

يلتزم المصرف بإبلاغ الجهات ذات العلاقة عن اية عملية1

او خدمة مصرفية تثير الاشتباه ..
3426721704.2995.7%0.87

يوفر المصرف الحماية القانونية للعاملين عند الإبلاغ عن2

أي معاملة مصرفية يشتبه بأنها تتضمن غسل اموال .
32211142704.1091.4%1.05

يلتزم المصرف بأجراء خطوات تأكيدية تساعده في التعرف3

على الشخص المدير للحساب
2635531704.1794.3%0.85

x20.93%928223942104.1993.8مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها

1
يلتزم المصرف بالرقابة والتحري عن حركة بعض المبالغ

التي لا تنسجم مع نشاطات الزبون المعروف بها أو التي

ليس لها مبرر اقتصادي .

3325741704.2192.9%0.95

2
يعمل المصرف بالتحقيق في حالة وجود سبب للاشتباه بأن

المعاملة تتضمن غسلا للأموال من مصدر المبالغ والغرض

والطبيعة المقصودة للتعامل .

2431861704.0190.0%0.97

3
الاستعانة ببرامج الكترونية لمراقبة ومتابعة مختلف أنواع

الحسابات والعمليات التي تثير الشك واستخلاص التقارير

اللازمة .

34201150704.1992.9%0.95

x3
مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات 

والحسابات
9176261522104.1491.9%0.96

1
يلتزم المصرف بمسك سجلات أصولية خاصة بفتح

الحسابات او اجراء التعاملات المصرفية وفق القانون في

المصرف

3633100704.50100.0%0.53

2
يلتزم المصرف بإمساك سجلات أصولية بكل عملية تحقيق

او استفسار او ابلاغ عن معاملة مالية تثير الشك لمكتب

الابلاغ عن غسل الأموال وفق القانون في المصرف .

3426811704.3097.1%0.84

يحتفظ المصرف بالسجلات وفق طرق سليمة طوال المدة3

التي حددها القانون
3432220704.4097.1%0.69

x40.70%1049111312104.4098.1مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها

1
يشدد المصرف الرقابة على بعض العاملين المتساهلين

الذين قد يشعرون الزبون عن اي ابلاغ أو تحري عن

تعاملاته او حساباته في المصرف

3423742704.1991.4%1.03

يعمل المصرف على الالتزام بسرية العمل اثناء  التحري2

وتدقيق العمليات المشتبه بها
3922522704.3494.3%0.95

يحرص المصرف على التعامل بكل مهنية في متابعة شؤون3

الزبون داخل المصرف
3626602704.3497.1%0.87

x5
مبدأ عدم أشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته 

المشتبه بها
1097118662104.2994.3%0.95

x1.90%10081.818.472.88401.0795.3أدوات الرقابة المصرفية لمكافحة غسيل الاموال



 

 

 (4)ملحق بيانات الاستبانة

 

 
 
 
 
 
 

الاسئلة
اتفق 
بشدة

لااتفقمحايداتفق
لااتفق 
بشده

مجموع
وسط 
حسابي

شدة 
الاجابة

انحراف معياري

1.03%3326452704.1990.0يسعى المصرف إلى إنجاز الخدمة في الوقت المناسب1

يحرص المصرف على تقديم خدمات مصرفية متنوعة2

للزبائن
3129442704.1991.4%0.98

يمتلك موظفي المصرف المهارات الكافية للاجابه على3

استفسارات الزبائن
22311160703.9991.4%0.91

y10.97%8686191542104.1291.0الاعتمادية

1.00%2330971703.9688.6يستجيب العاملون لطلبات الزبائن بسرعة1

يسعى العاملون في المصرف إلى تقديم أفضل ما يمكن من2

الخدمات المصرفية إلى الزبائن
2727862704.0188.6%1.06

توفر ادارة المصرف الموارد المادية والمالية لغرض سير3

العمل داخل المصرف
27251251704.0391.4%0.99

y21.01%7782291842104.0089.5الإستجابية

0.92%3125950704.1792.9يتوفر في المصرف وسائل الأمان و الحماية اللازمة1
0.98%27281032704.0792.9قدرة الزبون في الحصول على ودائعه حين الطلب2

السياسة الاقراضية المتبعة في المصرف تنعكس على3

اموال المودعين
113314111703.6082.9%0.98

y30.99%6986331932103.9589.5الأمان

يولي المصرف اهتمامات بالزبائن الذين لا يكون لديهم1

معارف داخل المصرف.
15272152703.6990.0%0.99

1.10%242213101703.8384.3يضع المصرف مصلحة الزبائن في مقدمة اهتماماته.2
1.01%27271042704.0491.4يتفهم الموظفون في المصرف احتياجات الزبون .3

y46676441952103.850.88571.040849417التعاطف

1.03%17301472703.7687.1تحرص إدارة المصرف على تقديم تسهيلات ائتمانية للزبائن1

يستخدم المصرف وسائل الدعاية والاعلان للنشر عن2

خدماته المقدمة والتي سوف تقدم .
3023863704.0187.1%1.14

يتلائم المظهر العام للمصرف مع طبيعة الخدمات المصرفية3

التي يقدمها.
3122683704.0084.3%1.18

y57875282182103.920.86191.11702988الملموسية

ySERVQUAL 1.96%75.28130.618.44.86301.3289.0جودة الخدمة وفق انموذج



 

 

 
Abstract  

The study aimed to measure the impact of banking supervision in force in the 

bank to reduce money laundering operations in enhancing the quality of services 

provided according to the SERVQUAL model, as a random sample of bank 

managers and heads of departments working in Iraqi governmental and private 

banks was selected and their opinions were collected by distributing a 

questionnaire electronically using Google models to show the extent to which 

banking control tools can be applied to combat money laundering and their impact 

on enhancing the quality of services provided according to the SERVQUAL model 

in Iraq. 

The study used the confirmatory factor analysis to test the confirmatory 

construct validity and the Alpha-Cornbach coefficient to indicate the validity and 

reliability of the scale, and then the arithmetic mean, standard deviation, and 

answer intensity to analyze the opinions of the study sample. A sample of 

government and private banks. 

The study found that there is a significant effect of banking control tools to 

combat money laundering in the dimensions of banking service quality (reliability, 

response, safety, sympathy, tangibility). It encourages working individuals to deal 

professionally, and that the bank provides legal protection for workers when 

reporting any banking transaction suspected of involving money laundering, and 

that it is keen to deal professionally in following up customer affairs within the 

bank, which is reflected positively in the quality of the service provided. 

 

Keywords: banking supervision, money laundering, SERVQUAL 
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