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 جامعة كربلاء/ كلية الإدارة والاقتصاد/ قسم العلوم المالية والمصرفية ، كربلاء ، العراق

 المستلخص 

هدف البحث الى قياس اثر الوسائل المستخدمة للحد من عمليات غسل الاموال في تعزيز جودة الخدمات المقدمة في المصرف  ، اذ تم  

اختيار عينة عشوائية من مدراء المصارف ورؤساء الأقسام العاملين في المصارف العراقية الحكومية والاهلية وجمع اراءهم عن طريق توزيع 

الاستب  نماذج  استمارة  بإستخدام  الكترونيا  لمكافحة غسل  Googleانة  المصرفية  الرقابه  ادوات  تطبيق  امكانية  في   لبيان مدى  وأثرها  الأموال 

وثبات  صدق  لبيان  كورنباخ  الفا  ومعامل  التوكيدي  البنائي  الصدق  لاختبار  العاملي  التحليل  البحث  استخدم  المقدمة.  الخدمات  جودة  تعزيز 

الوس ثم  برنامج  المقياس ومن  بأستخدام  التأثير  فرضية  اختبار  وتم  البحث،  اراء عينة  لتحليل  الاجابة  وشدة  المعياري  والانحراف  الحسابي  ط 

SPSS V.23   موظف بصفة مسؤول قسم او شعبة في عينة من المصارف العراقية الحكومية  70ووفق انموذج الحذف التراجعي لعينة قوامها

 والاهلية. 

أنّ هناك البحث  ابعاد جودة الخدمة المصرفية ) الاعتمادية,    وتوصل  تأثير ذو دلاله معنوية لوسائل مكافحة غسل الاموال في تعزيز 

أي  الإبلاغ عن  عند  للعاملين  القانونية  الحماية  المصرف  يوفر  ان  بضرورة  البحث  اوصى  وقد   ،  ) الملموسية  ,التعاطف,  الامان  الاستجابة, 

تتضمن غ بأنها  يشتبه  ينعكس معاملة مصرفية  المصرف ما  داخل  الزبون  بكل مهنية في متابعة شؤون  التعامل  اموال وان يحرص على  سل 

 ايجابا في جودة الخدمة المقدمة. 

 جودة الخدمة المصرفية ، غسل الاموال   الكلمات المفتاحية:

Abstract : 

The aim of the research was to measure the effect of the means used to reduce money laundering 

operations in enhancing the quality of services provided in the bank, 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 the questionnaire electronically using Google Forms to indicate the extent of 

the possibility of Applying banking control tools to combat money laundering and their impact on enhancing 

the quality of services provided. The research used the factorial analysis to test the confirmatory construct 

validity and 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 research sample. 

Division in a sample of Iraqi governmental and private banks . 

The research found that there is a significant effect of anti-money laundering methods in enhancing 

the dimensions of banking service quality (reliability, response, safety, sympathy, tangibility). Money and 

that he is keen to deal professionally in following up the customer’s affairs within the bank, which is reflected 

positively in the quality of the service provided. 

Keywords: Money Laundering, Banking Service Quality . 

 المقدمة   -1

ظاهرة غسل الأموال من الجرائم المالية التي قد تؤدي الى النيل من هيبة الدولة ومؤسسااتها الدساتورية ، اذ تماس الاقتصااد تعد  

الوطني ومن ضمنه قطاع الأعمال الخاص فضلا عن المنظومة الأخلاقية للمجتمع بأكمله ومان ثام تاؤدي  لاى ازديااد معادلات الجريماة 

يع المجالات الحياتية ، وتكاد أن تكون المؤسسات المصرفية أهم الوسائط التاي تنماو وتتكااثر فيهاا هاذ  المنظمة وتحكم العصابات في جم

 الظاهرة للمبالغ الضخمة التي يتم تداولها في الداخل والخارج بالمقارنة مع الأعمال التجارية الأخرى ، وكذلك التداخل وتشعب العملياات

ا تتيحه هذ  المؤسسات من الامان والكتمان أو السرية بفضل مبدأ سرية الحسابات المصارفية المصرفية بشكل عام وتسارعها ، فضلا عم

، وايضا لما تقدمه من قواعد و جراءات عمل بلغت من الحداثة والتعقيد شكل كبير ، لذا تعد المصارف هي الأكثر تعرضاا لهاذ  الجارائم 

لذا يمكن التصدي  لهذ  الظاهرة عن طريق الاهتمام بتطبيق وساائل مكافحاة وفي الوقت نفسه يمكن أن تكون هي الأساس في مكافحتها ،  

غسل الاموال ومن ثم قياس أثرها في تعزيز جودة الخدمات المقدمة  تضمن البحث أربعة مباحث, تناول المبحاث الاول منهجياة البحاث, 

وخصص المبحث الثاني للجانب النظاري وتكاوّن مان   وبعض الدراسات السابقة الخاصة بمكافحة غسل الاموال وجودة الخدمة المقدمة ,

فقرتين رئيسيتين: الاولى تناولات غسال الاماوال, والثانياة تناولات مفهاوم جاودة الخدماة المصارفية, وادوات جاودة الخدماة المصارفية. 

نااول المبحاث الراباع وخصص المبحث الثالث لفحص واختبار اداة البحث والبياناات وعارن نتاائج البحاث وتحليلهاا وتفسايرها. فيماا ت 

 .الاستنتاجات والتوصيات
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 منهجية الدراسة/  المبحث الأول -2

تكمن مشكلة البحث في  تحديد مدى قدرة المصاارف فاي تطبياق جاودة الخدماة  The study Problem : مشكلة الدراسة  -2-1

ة غسل الاموال التاي حاددها المصرفية  ومتابعة كل بعد من ابعادها،  لذا جاء هذ  البحث لتوظيف وفحص بعض وسائل مكافح

 البنك المركزي  بهدف قياس دورها في تعزيز نظام جودة الخدمة المتبع ، ويمكن صياغة مشكلة البحث  في التساؤلات الآتية :

 ما دور وسائل مكافحة غسل الاموال في الأنشطة المصرفية حسب رأي العاملين في المصارف عينة البحث؟ -أ

 الاموال في تعزيز جودة الخدمات المصرفية المقدمة ؟هل تساهم وسائل مكافحة غسل  -ب 

يستمد البحاث أهميتاه مان أهمياة المصاارف ودورهاا  فاي تمويال :    The importance of the studyأهمية الدراسة  -2-2

المصارفي مان المشاريع التنموية الاقتصادية  وقدرتها على توجيه الاساتثمارات . اذ تعاد الرقاباة علاى حركاة اماوال القطااع 

المواضيع المهمة نظرا للدور الحيوي الذي يقوم به في عملية المدفوعات وخلق النقود ومن ثم التأثير على القوة الشرائية للعملة 

الوطنية فضلا عن الحرص على ضمان حقوق الماودعين وضامان  مكانياة تساديد التزاماات المصاارف بمواعيادها المحاددة. 

موجودات المصارف  ومعرفة درجة المخاطر التاي تتحملهاا ولهاذا تعاد الدراساات والتوصايات   و مكانية الوقوف على نوعية

بصدد تفعيل ادوات الرقابة المصرفية ومنها وسائل مكافحة غسل الاموال أمر له أهميته. كما تعاد جاودة الخدماة مان الاهاداف 

 في تقديم الخدمات للزبائن. الاساسية  للمصرف والتي عن طريقها يمكن الوصول  لى المستوى المطلوب 

بناءا على ما جاء في مشكلة واهمية البحث يسعى البحاث  لاى تحقياق الأهاداف : Objectives of the studyأهداف الدراسة   -2-3

 الاتية: 

 التعريف بوسائل مكافحة غسل الاموال.  -أ

 التعريف بجودة الخدمة المصرفية   . -ب 

 تعزيز جودة الخدمات   .قياس اثر وسائل مكافحة غسل الاموال في  -ت 

  Study hypothesisفرضية البحث    -2-4

)لا توجد علاقة أثار ذات دلالاة معنوياة لوساائل  مكافحاة غسال الاماوال بأبعااد جاودة شمل البحث فرضية رئيسة واحدة مفادها 

 الخدمة المصرفية   (.

ت مشكلة البحث وتحقيق اهدافاه تام لغرن الإجابة عن تساؤلا: Hypothetical Research Scheme  مخطط البحث الفرضي -2-5

 بناء المخطط الفرضي التالي :

 
 ( مخطط البحث الفرضي 1شكل رقم )

  :  The Limits Of The Studyحدود الدراسة    -2-6

 . 1/6/2021( يوم من تاريخ 30تم توزيع استمارة الاستبيان مدة )  حدود زمانية :  -أ

تتمثال بأخاذ عيناة عشاوائية مان مادراء اجريت الدراسة على عينة من المصاارف العراقياة الحكومياة والخاصاة  حدود مكانية:   -ب 

 المصارف ورؤساء الأقسام من خلال توزيع استمارة الاستبانة .

اختيرت المصارف العراقية الحكومية والاهلية ميادانا  للبحاث، :  Study population and sampleمجتمع وعينة الدر سة  -2-7

اذ تم توزيع استمارة الاستبيان على المدراء ورؤساء الأقساام والشاعب والوحادات فاي كال مان المصاارف الحكومياة   ) العراقاي 

، الاهلي العراقي، اشاور، التنمياة الادولي، الثقاة، زيان للتجارة، الرافدين، الرشيد، الزراعي، العقاري( والمصارف الاهلية ) بغداد
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العراق، التعاون الاسلامي، الوطني الاسلامي، الطيف الاسلامي، العراقي الاسلامي، بابل، الموصل(، وتكونات عيناة البحاث مان 

 فردا من العاملين في المصارف العراقية الحكومية و الاهلية. ٧٠

 بحثالمبحث الثاني/  الإطار النظري لل -3

 : laundering money غسل الاموال  -3-1

 money laundering conceptغسل الأموال مفهوم  .3-1-1

ظهر مصطلح غسل الأموال في السااحة الاقتصاادية فاي المجاال القاانوني لأول مارة فاي  حادى القضاايا بالولاياات المتحادة    

، وشملت هذ  القضية مصادرة ممتلكات تم غسلها في عمليات الكوكايين الكولومبية، بدأ الاهتمام الدولي بمسألة   1972الأمريكية عام 

، خاصاة  1988ية الأمم المتحدة لمكافحة الاتجار غير المشروع بالمحددات والمؤثرات العقلية فاي عاام غسل الأموال منذ  برام اتفاق

في المادة الخامسة من الاتفاقية التي نصت على مصادرة أرباح وثروات المتورطين في الاتجار غير المشروع في تلك الأنشطة التي 

هياكال الحكوماات والمؤسساات التجارياة والمالياة المشاروعة علاى جمياع تمكن المنظمات الإجرامية مان اختاراق وتلوياث وفسااد  

 (.  Summers & Reno,  2000:1المستويات ) 

ا ، حياث باادرت أوروباا الغربياة بعقاد العدياد مان    اذ استحوذ المجتمع الادولي علاى هاذ  القضاية مناذ أكثار مان عشارين عاما 

تفاقيات حثت على مكافحة وحظر عمليات غسل الأماوال، كماا نمات أنشاطة المؤتمرات الاجتماعية ، والتي أسفرت عن توصيات وا

غسل الأموال في العقود الأخيارة وأصابحت مشاكلة وظااهرة عالمياة تاؤثر سالب ا علاى الاساتقرار والأمان الاقتصاادي والاجتمااعي 

 ( .215: 2007ي. )سلمان وميخا,والسياسي لدول العالم ، الأمر الذي جعلها تحظى باهتمام واسع على الصعيدين الدولي والمحل

 ( بالأفعال التالية : 7:  2010عرف المشرع العراقي جريمة غسل الأموال  حسب ما أشار له ) عبد العباس ، 

تحويل الأموال أو تحويلها أو تبادلها من شاخص يعلام أو كاان ينبغاي أن يعلام أنهاا عائادات جريماة بغارن  خفااء أو تطاوير  .1

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

اخفاء الاموال او تمويه حقيقتها او مصادرها او مكانهاا او حالتهاا او طريقاة التصارف فيهاا او انتقالهاا او ملكيتهاا او الحقاوق  .2

 ا متحصلات من جريمة. المتعلقة بها من شخص يعلم او كان عليه أن يعلم انه

كما يرجع اول تعريف لهذ  الجريمة في اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الاتجار غير المشروع في المخادرات والمبرماة           

، فقد نصت الاتفاقية على ثلاث صور لغسل الأماوال فاي ان ت تحويال الاماوال ماع العلام بانهاا مساتمدة مان  ۱۹۸۸بفيينا عام 

درات ، اخفاء او تمويه حقيقة مصادر الأموال ، اكتساب او حيازة أو استخدام الاموال ماع العلام بانهاا مساتمدة مان جرائم المخ

 (. Mariano , 2003 : 324الجرائم المنصوص عليها في الاتفاقية ) 

 stages of money launderingمراحل غسل الأموال  .3-1-2

تنقسم مراحل عملية غسل الأموال  لى ثلاث مراحل هي )مرحلة الإيداع ، ومرحلة التمويه ، ثم مرحلة الاندماج(. تم الانتهااء          

 من الغسل ويمكن بيان ذلك بشكل اكثر تفصيل وكالاتي : 

 : placementالدس أو الإخفاء المتعمد  (1

قد  لى حسابات بنكية أو شراء مجاوهرات أو ذهاب أو شاراء تحاف اي ادخال الاموال الى الدورة الاقتصادية  وتحويلها من ن   

نادرة أو غيرها بهدف  دخال الأموال في الدورة المالية و تحويل الأموال القذرة  لى ودائع بنكية في عادة حساابات فاي بناك واحاد أو 

 (  (Idowu , Obasan ,2012:369. أكثر وعند اكتمالها هذ  السلسلة من العمليات  تكون بداية عملية التبييض وغسل الاموال

 : layeringالتمويه  (2

بمعنى اخفاء مصدر الأموال اذ يقوم أصحاب الأموال الناتجة عن الأنشطة الإجرامية بالعديد من العمليات علاى حسااباتهم مان 

أجل قطع الارتباط بمصادرهم الأصلية ، مثل شراء الأسهم والسندات أو تحويلها من شاركات وهمياة  لاى شاركات حقيقياة متواط اة 

ا للادخول فاي مشااريع اقتصاادية بشاكل قاانوني. معها  والعكس صحيح  أو باساتخدام ا لتحاويلات الإلكترونياة ويصابح الماال جااهز 

Ameya , Rao,2013:78) ) 

 : Integrationالتكامل  (3

دمج الأموال المغساولة ماع الأماوال المشاروعة مان خالال اساتثمار الأماوال المغساولة فاي القطاعاات المشاروعة للاقتصااد 

ي الاندماج والتكامل بين الأموال المغسولة والأموال المشروعة في بركة واحدة و ضفاء الشرعية علاى والاستثمار التجاري المعتاد أ

 (Mendes , Oliveira, 2013:56)الأموال المغسولة ، والسماح باستخدامها بطريقة مربحة وقانونية ومحترمة. 

 Anti-money laundering methods وسائل مكافحة غسل الاموال:  .3-1-3

 وك المركزية مجموعة من الوسائل والادوات التي تحد من عمليات غسل الاموال، ومن بين اهم هذ  الادوات هي :وضعت البن 

  :Know Your Customer (KYC) مبدأ إعرف زبونك  -أ

يبدأ العمل وفق مبدأ  عرف زبونك  بطلب كافة معلومات اي زبون يتقدم للمصارف لطلاب خدماة مصارفية ماا ، كاون هاذا  

ا لادور  الأمرعامل   رئيس للوقاية من اعمال الغش والاحتيال المالي بالنسبة للمؤسسات المالية عامة والمصارف خاصة ، وأيضا 

في منع اي زبون قد يكون له اهداف وغايات غير مشروعة من وراء انشطته وعملياتاه المصارفية ، كاذلك لكاون أن المصارف 

ئناه التاي يرماون الوصاول اليهاا مان وراء تصارفاتهم ، كوناه سايحيط وبمقتضى هذا المبدأ سيكون على علم مسابق بغاياات زبا

بالمعلومات الأساسية عنهم ، ويعد مبدأ التحقق من هوية الزبائن من أهم الضوابط والتدابير الوقائية  لتنفيذ سياسة الحيطة والحذر 

( بوضاع عادد  FATجموعة العمل المالي ) والتي يتعين على البنوك وغيرها من المؤسسات المالية الالتزام بها . حيث اهتمت م
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ماان الإجااراءات التااي يتعااين علااى المؤسسااات الماليااة والأعمااال والمهاان غياار الماليااة اتخاذهااا للتحقااق ماان هويااة العماالاء 

 (. 150: 2016)الخزعلي,

  مبدأ الإبلاغ عن العمليات المصرفية التي تثير الاشتباه:   -ب

وفقا لإجراءات مكافحة غسل الأموال فانه يقتضي على المؤسسات المصرفية عند تاوافر مؤشارات وادلاة واضاحة تشاير الاى 

الغاياة منهاا ، فيجاب هناا علاى اجراء عمليات غير اعتيادية تثيار الاشاتبا  والريباة مان الغارن الحقيقاي مان وراء القياام بهاا او  

المصارف أن تبادر بعد  جراءات التحري والتحقق الى ابلاغ مكتب الابلاغ عن غسل الأموال عنها فيجب علاى الموظاف وحساب 

الإجراءات أن يبادر فورا الى تبليغ مدير فرعه او مدير وحدة المتابعاة المختصاة بمكافحاة غسال الأماوال فاي المصارف عان أي 

ة غير طبيعية واللذان سوف يكونان مختصين بالتحري عن العملية المصرفية المبلغ عنهاا ، وفاي حالاة الاشاتبا  ياتم عملية مصرفي 

 رسال  شعار الى مكتب الإبلاغ عن غسل الأموال لطلب الإرشاد بصدد الموضوع حسب نموذج الإبلاغ المعد سلفا  مع بيان اسباب 

 (.165: 2014ل )حمد و حسون ,الاشتبا  الى مكتب الابلاغ عن غسل الأموا

 مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات : -ج

ينبغي على المصارف مراقبة بعض عمليات الزبائن الذين يفصحون او يتبين للمصرف بأمتهانهم اعماال تجلاب واردات مالياة 

لاي يسامح لاه بالمتابعاة المساتمرة لعملياات كبيرة او يتمتعون بمراكز وظيفية رفيعة ، فيتعين على المصارف هناا وضاع نظاام داخ

الزبائن لضمان بقائها ضمن دائرة العمليات المشروعة مع ما يتوافر لديه مان معلوماات عان الزباائن وطبيعاة نشااطاتهم ، وتتحادد 

الخارجي وهاذا درجة المتابعة طبقا لدرجة المخاطر التي يمثلها الزبون من خلال طبيعة وحجم نشاطه وجنسيته وعلاقاته مع العالم 

 يتطلااب تااوفر المااوارد البشاارية الكفااوءة والمدربااة علااى معرفااة وتحديااد وتسااهيل اكتشاااف الأنشااطة المشااتبه بهااا فااي المصاارف

 ( .  108:  2008) السن ،  

 مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها:  -د

جلات الضارورية كافاة ساواء الخاصاة اهتمت توصايات مجموعاة العمال الماالي بضارورة احتفااظ المؤسساات المالياة بالسا

بالمعاملات أم الخاصة ببيانات التعرف ، وذلك لمدة خمس سانوات علاى الأقال ، كماا أوجبات أن تكاون البياناات المثبتاة فاي هاذ  

السجلات كافية لإعطاء صورة متكاملة عن العمليات الفردية بما يسامح باساتخدام تلاك الساجلات عناد الضارورة كادليل اتهاام فاي 

( المصارف  22في المادة )  2004( لسنة  93راءات الدعوى ضد أنشطة  جرامية. وألزم قانون مكافحة غسل الأموال المرقم )  ج

 -بالآتي: ( 83:  2000عمل أنواع عدة من السجلات وحفظها  وقد بينها  ) الشاهد ، 

 سجلات التحري عن هوية الزبون ، وتحديد المالك المستفيد .  •

 ت المصرفية المشبوهة التي تم الإبلاغ عنها . سجلات العمليا •

 سجلات لكل عملية تحقيق ، أو استفسار موجه  لى مكتب مكافحة غسل الأموال . •

 سجلات العملية ، أو سلسلة العمليات المصرفية. •

علاى عادم  ولأجل ذلك جعل المشرع العراقي  مساك السجلات واجبة قانونية بالنسبة لأي مؤسسة تمارس نشاط تجاري ويترتاب

مسكها أو عدم  تباع الأحكام المتعلقة بتنظيمها جزاءات معينة حددها القانون وكذلك ألزم القاانون المصاارف الاحتفااظ بصاور طباق 

الأصل للوثاائق والمساتندات والمراسالات ماع الساجلات وبطريقاة منتظماة وواضاحة ولمادد محاددة قانوناا قاد تصال طبقاا لقاانون 

 (170: 2014لمدة سبع سنوات بالنسبة لسجلات تعريف الزبائن )حمد و حسون , 2004لسنة  94المصارف رقم 

 مبدأ عدم إشعار الزبون بالابلاغ عن تعاملاته المشتبه بها )عدم الافشاء ( -ه

الزم القانون المصارف عدم تحذير الزبائن في حال الاشتبا  بأي عملية مصرفية او الابلاغ عنها ، لما قاد يترتاب مان نتاائج    

على هذا الإشعار ، فقد يكون من شأنه أن ينعكس سلبا على  جراءات التحري والتحقيق التي تتخذها السلطات المختصة بعاد الاشاتبا  

زبون أو المستفيد بعد علمه بهذ  الإجراءات ، او يكون باستطاعة الزبون تفادي تلك الإجاراءات مان خالال بعملية مصرفية من قبل ال

التمويه على السلطات المختصة مما يؤدي الى عرقلة التحقيقاات ، او يساتطيع الهارب والإفالات مان العقااب بعاد علماه باالابلاغ او 

 ( . 172:  2008التحري والتحقيق عن تعاملات المصرفية ) السن ، 

 Quality Banking Service جودة الخدمة المصرفية   -3-2

 The Definition Of Quality Banking Serviceتعريف جودة الخدمة المصرفية   .3-2-1

ا للمصااارف ، حيااث أنهااا تااؤثر علااى ساامعتها وميزتهااا التنافسااية فااي الأسااواق        ا مهماا   تعااد جااودة الخدمااة المصاارفية أماار 

 .     ( 105:  2001) احمد ،  

جودة الخدمة هي الهدف الرئيسي للبنك والتي من خلالها يمكن للبنك الوصول  لى المستوى الذي يسعى  ليه، وتعد جودة الخدماة 

(Service Qualityمقياس لتوقعات الزبائن القياسية ، وتمثل هذ  التوقعات مستوى قياسي ا من الأداء بناء  على الخبرة الساابقة، وأشا ) ار

بأنها قياس المستوى الحقيقي للخدمة المقدمة مع بذل الجهود اللازمة لتعديل مستوى الخدمة المقدمة  (   8:   2002 ليها )العاني وآخرون ، 

( جاودة الخدماة بأنهاا معياار لدرجاة تطاابق 3:  2007، بناء  على نتائج عملية لقياس مستوى تلك الخدمات. ويعرف ) عبياد وآخارون ، 

 فعلي للخدمة مع توقعات الزبون. الأداء ال

  Banking Service Quality Dimensionsابعاد جودة الخدمة المصرفية   .3-2-2

حدد الكُتاّب والمتخصصون في الجودة خمسة أبعاد يمكن من خلالها الحكم على جودة الخدمة  المقدماة فاي المصاارف و يساتخدم الزباائن 

 خلال مقارنة توقعاتهم حول الخدمة وما يحصلون عليه بالفعل. وهذ  الابعاد هي :هذ  المعايير لتقييم جودة الخدمة من 
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احد الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة هاو الاعتمادياة )المعولياة( والتاي تعناي القادرة علاى تنفياذ الوعاود :  Reliability الاعتمادية : -أ

( بأن الاعتمادية هي قادرة مقادم  Burhn & Geargi ,52:2006، ويری ) Santhiyavalli), 79:2011بالخدمة بكل ثقة ودقة  )

 الخدمة على توفير الخدمات الموعودة للزبائن بمستوى الدقة المنصوص عليه. 

: وتعني رغباة وارادة مجهازي الخادمات علاى مسااعدة الزباائن وتاوفير الخدماة الساريعة لهام     Responsivenessالاستجابة :  -ب 

(Han & Baek , 2004 , 208 او ه ) ي رغبة المصرف واستعداد  لتقديم الخدمات التي يطلبها الزبون بسرعة وبسهولة(Mark 

and Nicholas,2003:221). 

تشير الموثوقية الى الكياسة التي يتمتع بها الموظفين داخل المصرف في زرع الثقة فاي نفاس   :    Assuranceالموثوقية )الامانة(    -ت 

 Mark and)مصداقية و الأمانة التي يمتاز بها المصرف عناد تقديماه الخادمات للزباون او هي  ال  (Foster , 2007 : 7)الزبون 

Nicholas,2003:220). 

: يعرف التعاطف او العناية بانه الاهتمام الشخصي من قبل ادارة المصرف بالزبائن ومعرفاة ماا يادور فاي   Empathyالتعاطف :   -ث 

ور بأن احتياجاتهم مفهوماة مان قبال ماوظفي البناك ، وعاادة ماا يعارف موظفاو أذهانهم وما هي رغباتهم ، ويحتاج الزبائن  لى الشع

 البناااوك الزباااائن بأسااامائهم ، وبنااااء علاقاااات تظهااار معااارفتهم الشخصاااية بمتطلباااات الزباااائن والأشاااياء التاااي يفضااالونها

 ((Santhiyavalli , 2011 : 80 . 

: وتتضمن الملموسية المظاهر المادية لتسهيلات الخدمة التاي يقادمها المصارف ، المعادات والماوظفين   Tangiblesالملموسية :   -ج

ا أو مشاهد ا للخدماة ، حياث يقاوم الزباون بتقيايم  ( Foster , 2007 : 7وادوات الاتصال  ا لأن الملموسية توفر تمثايلا  ماديا  ( ، نظر 

 (. (Wilson et al , 2008 : 86ية  الجودة على أساس معاييرها  وخاصة معيار الملموس

 المبحث الثالث / الجانب العملي -4

 فحص اداة البحث والبيانات   -4-1

تهدف هذ  الفقرة الى فحص واختبار الأداة الرئيسة لجمع البيانات الخاصة بالبحاث بهادف التأكاد مان مادى دقتهاا فاي تاوفير المعلوماات         

 اللازمة لاختبار فرضيات البحث من خلال الآتي :  

 التوصيف .4-1-1

ة غسل الاموال( والمتمثلة بااا ) مبدأ اعارف استخدم الباحث )الاستبانة( لقياس متغيرات البحث للمتغير المستقل )وسائل مكافح

زبونك، مبدأ الإبلاغ عن العمليات المصارفية المشاتبه بهاا ، مبادأ الرقاباة الخاصاة علاى بعاض العملياات والحساابات ، مبادأ مساك 

تغير المعتماد )جاودة الخدماة السجلات والمستندات والاحتفاظ بها ، مبدأ عدم  شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها (  والم

 المصرفية( بأبعادها ) الاعتمادية، الاستجابية، الامان، التعاطف، الملموسية(.

 صدق وثبات اداة قياس البحث  .4-1-2

يعني ثبات المقياس استقرار  وعدم تناقضه مع نفسه، أي ان المقياس سيعطي النتائج نفسها  ذا اعيد تطبيقه على العينة نفسها، 

ات يعني استقرار  واتساق المقياس ، ومن اهم المقاييس المستخدمة في قياس ثبات الاستبانة وأكثرها شهرة هو مقياس بمعنى ان الثب 

(Cronbach's Alpha( فاذا بلغت قيماة الاختباار الماذكور اقال مان ،)فاان ذلاك يعاد مؤشارا علاى ضاعف ثباات المقيااس 0.6 )

( فااكثر 0.8( ، فيماا تعاد نسابة ثباتاه جيادة اذا بلغات )0.7ال تجااوز  نسابة )المستخدم ، في حين يعد ثبات المقياس مقبولا فاي حا

(Sekrana,2003:311 ) 

( فيعني ان مقياس البحث يقيس فعلا ما تم وضعه لقياسه، بمعنى اخر هال ان المقيااس يقايس الظااهرة Validityاما الصدق )        

( هو مقياس حكمي  يعتمد على التحديد الدقيق للباحث Content Validityتحت البحث وليس شيء اخر ،  كما ان صدق المحتوى )

 .( قيم معامل الثبات  والصدق لأبعاد متغيرات البحث1لمتغيرات موضوع البحث ، ويوضح الجدول  )

 ( قيم معامل الثبات والصدق لأبعاد متغيرات البحث   1الجدول ) 

 الابعاد  ت

قيم معامل  

Cronbach's 

Alpha 

قيم معامل الصدق  

Validity 

 0.95 0.91 مبدأ اعرف زبونك  1

 0.90 0.83 مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها  2

 0.94 0.89 مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات  3

 0.92 0.84 مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  4

 0.93 0.87 الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها مبدأ عدم إشعار  5

 0.97 0.94 وسائل مكافحة غسل الاموال 

 0.9 0.81 الاعتمادية  1

 0.88 0.78 الاستجابة 2

 0.91 0.83 الامان  3

 0.92 0.84 التعاطف  4

 0.93 0.87 الملموسية  5

 0.94 0.91 جودة الخدمة المصرفية 

 SPSS V.23: من اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج  المصدر
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 عرض النتائج وتحليلها وتفسيرها   -4-2

ادوات مكافحة  تناولت    الأولى يهدف الباحث في الفقرة الحالية الى عرن نتائج البحث مع تحليل وتفسير تلك النتائج  من خلال نقطتين،  

الأموال    الخدمة  فتناولت    الثانية أما    ،غسل  الاستبانة جودة  لفقرات  الموزونة  الحسابية  للمتوسطات  عرضا  الفقرات  كل  وشملت  بأبعادها، 

وحدد البحث مستوى الإجابات في ضوء المتوسطات الحسابية الموزونة من خلال تحديد   وانحرافاتها المعيارية ومستوى الإجابة وشدة الاجابة،

لا اوافق على الاطلاق( فأن هنالك خمس ف ات تنتمي   –د على مقياس ليكرت الخماسي )اوافق بشدة  انتماءها لأي ف ة، ولأن أستبانة البحث تعتم

 / 5 = 0.80)، ومن ثم قسمة المدى على عدد الف ات    5-1= 4 )لها المتوسطات الحسابية الموزونة، وتحدد الف ة من خلال أيجاد طول المدى ) 

يضاف  (4 ذلك  وبعد  لل  (0.80).  الأدنى  الحد  للمقياس    (1)مقياس   لى  الأعلى  الحد  من  يطرح  كالآتي (5)أو  الف ات  وتكون   ، 

 (Dewberry, 2004: 15)  : 

 : مرتفع جدا  5.0 – 4.21: مرتفع، 4.20 – 3.41: معتدل، 3.40 – 2.61: منخفض ، 2.60  – 1.81: منخفض جدا  ، 1.80 -1

 وسائل مكافحة غسل الأموال     .4-2-1

( الوصف العام لآراء  2تتناول هذ  الفقرة وصف وتشخيص آراء عينة البحث لوسائل مكافحة غسل الأموال   ذ يبين الجدول )        

 وبالاعتماد على بيانات الاستبانة .و ستجابات أفراد عينة البحث  

 الإجابة لوسائل مكافحة غسل الاموال ( الأوساط الحسابية الموزونة وشدة الاجابة والانحراف المعياري ومستوى 2الجدول )

 الفقرة  البعد 
الوسط الحسابي  

 الموزون 

شدة  

 الاجابة 

الانحراف  

 المعياري

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 النسبية 

 مبدأ اعرف زبونك 

 الثاني  مرتفع جدا  0.7 98.6% 4.47 1

 الاول  مرتفع جدا  0.53 100.0% 4.56 2

 الثالث  مرتفع  0.79 97.1% 4.16 3

 الاول  مرتفع جدا  0.7 %98.6 4.4 المعدل العام 

مبدأ الٕابلاغ عن العمليات  

 المصرفية المشتبه بها 

 الاول  مرتفع جدا  0.87 95.7% 4.29 4

 الثالث  مرتفع  1.05 91.4% 4.1 5

 الثاني  مرتفع  0.85 94.3% 4.17 6

 الرابع  مرتفع  0.93 %93.8 4.19 المعدل العام 

الخاصة على  مبدأ الرقابة 

 بعض العمليات والحسابات 

 الاول  مرتفع جدا  0.95 92.9% 4.21 7

 الثالث  مرتفع  0.97 90.0% 4.01 8

 الثاني  مرتفع  0.95 92.9% 4.19 9

 الخامس  مرتفع  0.96 %91.9 4.14 المعدل العام 

مبدأ مسك السجلات  

 والمستندات والاحتفاظ بها 

 الاول  مرتفع جدا  0.53 100.0% 4.5 10

 الثالث  مرتفع جدا  0.84 97.1% 4.3 11

 الثاني  مرتفع جدا  0.69 97.1% 4.4 12

 الثاني  مرتفع جدا  0.79 %98.1 4.39 المعدل العام 

مبدأ عدم إشعار الزبون  

بالإبلاغ عن تعاملاته  

 المشتبه بها 

 الثالث  مرتفع  1.03 91.4% 4.19 13

 الثاني  مرتفع جدا  0.97 94.3% 4.33 14

 الاول  مرتفع جدا  0.87 97.1% 4.34 15

 الثالث  مرتفع جدا  0.95 %94.3 4.29 المعدل العام 

لوسائل مكافحة غسل  المعدل الكلي  

 الاموال 
 N=70 مرتفع جدا  0.848 95.3% 4.28

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الاستبانة 

 مبدأ اعرف زبونك  -أ

(، وشدة  0.70( وانحراف معياري )4.40ايضا  ان مبدأ اعرف زبونك حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )(  2يتبين من الجدول )

بلغت )%  الجدول )98.6أجابه  الواردة في  النتائج  أن عينة  2( فضلا  عن حصوله على مستوى  جابة )مرتفع جدا(. ويتضح من   )

الكافية عن الزبون سواء كان شخصا طبيعيا او معنويا ، وان البحث تؤمن وبقوة ان يعمل المصرف بإجراءات توثيق المع لومات 

، مما يطبق   المصرف ملتزم بالتعليمات المركزية الخاصة بتنفيذ مبدأ  عرف زبونك بصورة واضحة ومفصلة للعاملين في المصرف

 المصرف نظام تقييم مخاطر الزبائن بالاستناد  لى قاعدة الزبائن ومعاملاتهم.

 لاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها  مبدأ الٕاب -ب

( وانحراف  4.19( ان مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )2يتضح من الجدول )

( بلغت )%0.93معياري  اجابة  في  93.8(، وشدة  الواردة  النتائج  ويتضح من  )مرتفع(،   ( فضلا  عن حصوله على مستوى  جابة 

لبحث تلتزم بإبلاغ الجهات ذات العلاقة عن اية عملية تثير الاشتبا  ، وتشجيع الافراد العاملين على ( أن المصارف عينة ا2الجدول )
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التعامل بمهنية، وان المصرف يوفر الحماية القانونية للعاملين عند الإبلاغ عن أي معاملة مصرفية يشتبه بأنها تتضمن غسل اموال ،  

 د  في التعرف على الشخص المدير للحساب. و ن يلزم المصرف بإجراء خطوات تأكيدية تساع

 مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات  -ت

 ( الجدول  من  )2يتبين  بلغ  عاما  موزونا   حسابيا   وسطا   حقق  والحسابات  العمليات  بعض  على  الخاصة  الرقابة  مبدأ  ان   )4.14  )

( معياري  )%0.96وانحراف  بلغت  اجابة  وشدة  عن  91.9(،  فضلا   النتائج  (  من   ويتضح  )مرتفع(،  مستوى  جابة  على  حصوله 

الواردة أن عينة البحث تلزم المصرف بالرقابة والتحري عن حركة بعض المبالغ التي لا تنسجم مع نشاطات الزبون المعروف بها أو  

المعاملة   بأن  بالتحقيق في حالة وجود سبب للاشتبا   المصرف  يعمل  اقتصادي ، و  لها مبرر  ليس  تتضمن غسلا للأموال من  التي 

الحسابات   أنواع  مختلف  ومتابعة  لمراقبة  الكترونية  ببرامج  الاستعانة  و   ، للتعامل  المقصودة  والطبيعة  والغرن  المبالغ  مصدر 

 والعمليات التي تثير الشك واستخلاص التقارير اللازمة.  

 مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها  -ث

( الجدول  ان م2يتبين من   )( بلغ  بها حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما  والمستندات والاحتفاظ  السجلات  ( وانحراف  4.39بدأ مسك 

( فضلا  عن حصوله على مستوى  جابة )مرتفع جدا(، ويتضح من النتائج الواردة في  98.1(، وشدة اجابة بلغت )%0.79معياري )

جلات أصولية خاصة بفتح الحسابات او اجراء التعاملات المصرفية  ( أن عينة البحث تؤيد ان المصارف تلتزم بمسك س2الجدول )

وفق القانون في المصرف، و 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 . 

 الإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها مبدأ عدم إشعار الزبون ب  -ج

( الجدول  من  بلغ  2يتبين  عاما  موزونا   حسابيا   وسطا   حقق  بها  المشتبه  تعاملاته  عن  بالإبلاغ  الزبون  عدم  شعار  مبدأ  ان  ايضا    )

ن ( فضلا  عن حصوله على مستوى  جابة )مرتفع جدا( ويتضح م94.3(، وشدة اجابه بلغت )%0.95( وانحراف معياري )4.29)

( أن عينة البحث تطلب ان يحرص المصرف على التعامل بكل مهنية في متابعة شؤون الزبون داخل  2النتائج الواردة في الجدول )

المصرف ، يعمل المصرف على الالتزام بسرية العمل أثناء التحري وتدقيق العمليات المشتبه بها، و يشدد المصرف الرقابة على 

 ين قد يشعرون الزبون عن اي ابلاغ أو تحري عن تعاملاته او حساباته في المصرف. بعض العاملين المتساهلين الذ

(، بانحراف معياري  4.28حقق وسطا حسابيا موزونا  كليا  )وسائل مكافحة غسل الأموال   ومما تجدر الإشارة  ليه أن متغير    

في  ادوات مكافحة غسل الأموال   حث بقوة توافر  مما يدل بشكل عام على  دراك عينة الب   ) 95.3(، وشدة  جابة بلغت )% 0.848)

 المصارف. 

 المصرفية  جودة الخدمات   .4-2-2

( الوصف العام لآراء  3 ذ يبين الجدول )  المصرفية جودة الخدماتتتناول هذ  الفقرة وصف وتشخيص آراء عينة البحث لأبعاد 

 جودة الخدمات المقدمة. واستجابات أفراد عينة البحث لأبعاد 

 جودة الخدمات  الأوساط الحسابية الموزونة وشدة الاجابة والانحراف المعياري ومستوى الإجابة لأبعاد  (3)الجدول 

 الفقرة  البعد 

الوسط  

الحسابي  

 الموزون 

شدة  

 الاجابة 

الانحراف  

 المعياري

مستوى  

 الاجابة 

ترتيب  

الاهمية  

 النسبية 

 الاعتمادية 

 الاول  مرتفع  1.03 90.0% 4.19 1

 الثاني  مرتفع  0.98 91.4% 4.18 2

 الثالث  مرتفع  0.91 91.4% 3.99 3

 الاول  مرتفع  0.97 %0 .91 4.12 المعدل العام 

 الإستجابة

 الثالث  مرتفع  1.00 88.6% 3.96 4

 الثاني  مرتفع  1.06 88.6% 4.01 5

 الاول  مرتفع  0.99 91.4% 4.03 6

 الثاني  مرتفع  1.01 %89.5 4 المعدل العام 

 الأمان 

 الاول  مرتفع  0.92 92.9% 4.17 7

 الثاني  مرتفع  0.98 92.9% 4.07 8

 الثالث  مرتفع  0.98 82.9% 3.6 9

 الثالث  مرتفع  0.99 %89.5 3.95 المعدل العام 

 التعاطف 

 الثالث  مرتفع  0.99 90.0% 3.69 10

 الثاني  مرتفع  1.10 84.3% 3.83 11

 الاول  مرتفع  1.01 91.4% 4.04 12

 الخامس  مرتفع  1.04 %88.6 3.85 المعدل العام 

 الثالث  مرتفع  1.03 %87.1 3.76 13 الملموسية 
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 الاول  مرتفع  1.14 87.1% 4.01 14

 الثاني  مرتفع  1.18 84.3% 4 15

 الرابع  مرتفع  1.12 %86.2 3.92 المعدل العام 

المعدل الكلي لجودة  

 الخدمات  
 N=100 مرتفع  1.02 89.0% 3.968

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الاستبانة 

    الاعتمادية -أ

(،  0.97( وانحراف معياري )4.12( ايضا  ان بعد الاعتمادية حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )3يتبين من الجدول )

بلغت )% اجابة  )مرتفع(91وشدة  )ويتضح من     ( فضلا  عن حصولة على مستوى  جابة  الجدول  في  الواردة  انه   3النتائج   )

المصرف يسعى  لى  نجاز الخدمة في الوقت المناسب ،كما يحرص المصرف على تقديم خدمات مصرفية متنوعة للزبائن ،  

 كما يمتلك موظفي المصرف المهارات الكافية للاجابه على استفسارات الزبائن. 

 الإستجابة -ب

(، وشدة اجابة  1.01( وانحراف معياري )4.00حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )  ( ان بعد الإستجابية3يتبين من الجدول )

الواردة في الجدول )89.5بلغت )% النتائج  ( أن ادارة المصرف  3( فضلاُ عن حصوله على مستوى  جابة )مرتفع(  ويتضح من 

العامل ويسعى   ، المصرف  داخل  العمل  لغرن سير  والمالية  المادية  الموارد  يمكن من توفر  ما  أفضل  تقديم  المصرف  لى  في  ون 

 الخدمات المصرفية  لى الزبائن ، ويستجيب العاملون لطلبات الزبائن بسرعة . 

 الأمان   -ت

الجدول ) )3يتبين من  بلغ  بعد الأمان حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما  ان   )3.95 ( اجابة  0.99( وانحراف معياري  (، وشدة 

الواردة في الجدول )  على مستوى  جابة )مرتفع(( فضلا  عن حصوله  89.5)% النتائج  فيها    3ويتضح من  يتوفر  ( ان المصارف 

وسائل الأمان و الحماية اللازمة ، وهناك قدرة للزبون في الحصول على ودائعه حين الطلب، ويفضل السياسة الاقراضية المتبعة في  

 المصرف تنعكس على اموال المودعين. 

 التعاطف  -ث

(، وبشدة  1.04( وانحراف معياري )3.85حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )  ( ايضا  ان بعد التعاطف3جدول )يتبين من ال

النتائج الواردة في الجدول )  ( وقد حصل على مستوى  جابة )مرتفع(،88.6اجابة )% ( أن الموظفون في المصرف  3ويتضح من 

ائن في مقدمة اهتماماته ويولي المصرف اهتمامات بالزبائن الذين لا يكون يتفهمون احتياجات الزبون، ويضع المصرف مصلحة الزب 

    لديهم معارف داخل المصرف.

 الملموسية   -ج

  ( الجدول  من  الملموسية3يتبين  بعُد  ان  ايضا    )  ( بلغ  عاما   موزونا   حسابيا   وسطا   )3.92حقق  معياري  وانحراف   )1.12  ،)

%( بلغت  اجابة  هذا  86.2وبشدة  وقد حصل  )مرتفع(،(  مستوى  جابة  على  )  البعد  الجدول  في  الواردة  النتائج  من  أن  3ويتضح   )

المصرف يستخدم وسائل الدعاية والاعلان للنشر عن خدماته المقدمة والتي سوف تقدم بما يتلائم والمظهر العام للمصرف فضلا عن 

 طبيعة الخدمات المصرفية التي يقدمها. 

م    أن  الإشارة  ليه  تجدر  المقدمة  تغير  ومما  الخدمات  )جودة  كليا   موزونا  حسابيا  وسطا  معياري  3.968حقق  (،بانحراف 

 جودة الخدمات . (. مما يدل بشكل عام على  دراك عينة البحث بقوة توافر ابعاد 89(، وشدة  جابة بلغت )1.0225%)

 اختبار فرضية الاثر بين متغيرات البحث   -4-3

 ( الجدول  من  الأول4يتبين  الانموذج  أن   )  ( مقبول  دلالة  مستوى  ان  المستقل،علما  المتغير  ابعاد  عدم  10تضمن جميع  واتضح   )  %

العمليات  معنوية مبدأ اعرف زبونك اما النموذج االثاني تضمن مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها,مبدأ الرقابة الخاصة على بعض

والاح والمستندات  السجلات  مسك  مبدأ  المستقل، والحسابات,  المتغير  بها  المشتبه  تعاملاته  بالإبلاغ عن  الزبون  عدم  شعار  مبدأ    ، بها  تفاظ 

ث  واتضح عدم معنوية مبدأ مسك السجلات والمستندات والاحتفاظ بها ، الامر الذي أدى الى حذفه، ومن ثم استقر التحليل على النموذج الثال

 الذي تضمن الآتي: 

(، وهذا يعني ان جودة  0.258أ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها على جودة الخدمة )بلغت قيمة معامل انحدار لمبد -1

( بمقدار  ستزداد  للمصارف  0.258الخدمة  واحدة  وحدة  بمقدار  بها  المشتبه  المصرفية  العمليات  عن  الٕابلاغ  مبدأ  ازداد  اذا   )

 ( مستوى  عند  معنويا  كان  التأثير  هذا  ان  علما  )  %(5المبحوثة،  ثقة  بدرجة  أي   ،95( قيمة  ،لان   )%t  لمعامل المحسوبة   )

 ( وهي قيمة معنوية في المستوى المذكور. 1.956الانحدار بلغت )

العمليات والحسابات على جودة الخدمة ) -2 الرقابة الخاصة على بعض  (، وهذا يعني ان 0.183بلغت قيمة معامل انحدار لمبدأ 

( بمقدار  ستزداد  الخدمة  اذ0.183جودة  واحدة  (  وحدة  بمقدار  والحسابات  العمليات  بعض  على  الخاصة  الرقابة  مبدأ  ازداد  ا 

 ( التأثير كان معنويا عند مستوى  ان هذا  المبحوثة، علما  ثقة )9للمصارف  بدرجة  قيمة )91%( ، أي  المحسوبة  t%( ،لان   )

 ( وهي قيمة معنوية في المستوى المذكور.1.708لمعامل الانحدار بلغت )

(، وهذا يعني ان 0.242معامل انحدار لمبدأ عدم  شعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها على جودة الخدمة ) بلغت قيمة -3

بمقدار  0.242جودة الخدمة المصرفية ستزداد بمقدار ) بها  بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه  اذا ازداد مبدأ عدم  شعار الزبون   )
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(  t%( ،لان قيمة )93%( ، أي بدرجة ثقة )7ما ان هذا التأثير كان معنويا عند مستوى )وحدة واحدة للمصارف المبحوثة، عل

 ( وهي قيمة معنوية في المستوى المذكور. 1.830المحسوبة لمعامل الانحدار بلغت )

 ( اختبار أثر وسائل مكافحة غسل الاموال في تعزيز جودة الخدمات المصرفية بإسلوب الحذف التراجعي   4الجدول ) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) 0.99 0.621  1.594 0.116 

 0.546 -607.- -079.- 0.175 -106.- مبدأ اعرف زبونك 

مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية 

 المشتبه بها 
0.251 0.141 0.274 1.787 0.079 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات  

 والحسابات 
0.15 0.116 0.165 1.297 0.199 

مبدأ مسك السجلات والمستندات  

 والاحتفاظ بها 
0.145 0.165 0.108 0.879 0.383 

مبدأ عدم إشعار الزبون بالإبلاغ عن 

 تعاملاته المشتبه بها 
0.265 0.139 0.308 1.91 0.061 

2 

(Constant) 0.816 0.548  1.488 0.142 

مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية 

 المشتبه بها 
0.233 0.137 0.255 1.706 0.093 

مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات  

 والحسابات 
0.154 0.115 0.17 1.344 0.184 

مبدأ مسك السجلات والمستندات  

 والاحتفاظ بها 
0.113 0.156 0.085 0.729 0.468 

مبدأ عدم إشعار الزبون بالإبلاغ عن 

 تعاملاته المشتبه بها 
0.242 0.133 0.281 1.822 0.073 

3 

(Constant) 1.091 0.398  2.742 0.008 

مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية 

 المشتبه بها 
0.258 0.132 0.282 1.956 0.055 

الرقابة الخاصة على بعض العمليات  مبدأ 

 والحسابات 
0.183 0.107 0.202 1.708 0.092 

مبدأ عدم إشعار الزبون بالإبلاغ عن 

 تعاملاته المشتبه بها 
0.242 0.132 0.282 1.83 0.072 

 a. Dependent Variable:   جودة الخدمة     

= 0.4572R 

F=18.500 

 V. 23   SPSSبالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية وبرنامج المصدر: من اعداد الباحثان 

%( من التغيرات التي 45.7( ، وهذا يعني ان  نموذج الانحدار المتعدد يفسر ما نسبته )2R( )0.457بلغت قيمة معامل التحديد ) -4

 الإنموذج. تطرأ على جودة الخدمة ، اما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى غير داخلة في 

 %(. 1( وهي قيمة معنوية عند مستوى ) 18.500( المحسوبة والتي تقيس معنوية انموذج الانحدار)Fبلغت قيمة ) -5

توجد علاقة أثر ذات دلالة معنوية  ( لفرضية البحث ، بمعنى )1H(وقبول الفرضية البديلة )0Hمما تقدم يتضح رفض فرضية العدم )  

 %.  60(، وبنسبة د جودة الخدمة المصرفية   لوسائل  مكافحة غسل الاموال بأبعا

 

 والتوصيات   المبحث الرابع / الاستنتاجات -5

   الاستنتاجات -1-5

 أن المصارف عينة البحث يمكنها الإفادة من وسائل مكافحة غسل الاموال بشكل عام في تعزيز ابعاد جودة الخدمة المصرفية.  -أ

مكافحة   -ب  لوسائل  معنوية  دلاله  ذو  متعدد  تأثير  الامان  يوجد  الاستجابة,  الاعتمادية,   ( الخدمة   جودة  أبعاد  في  الاموال  غسل 

 ,التعاطف, الملموسية(. 
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وان   -ت  بمهنية،  التعامل  العاملين على  الافراد  وتشجع   ، الاشتبا   تثير  اية عملية  العلاقة عن  ذات  الجهات  بإبلاغ  المصارف  تقوم 

 قيامهم بالإبلاغ عن أي معاملة مصرفية يشتبه بأنها تتضمن غسل اموال. المصارف توفر الحماية القانونية للعاملين عند 

المصارف   -ث  القانون  ، وان  المصرفية وفق  التعاملات  او اجراء  الحسابات  بفتح  بمسك سجلات أصولية خاصة  المصارف  تقوم 

الش تثير  مالية  معاملة  او  بلاغ عن  استفسار  او  تحقيق  عملية  لكل  أصولية  بإمساك سجلات  الإبلاغ عن غسل  تلتزم  لمكتب  ك 

 الأموال . 

تحرص المصارف على التعامل بكل مهنية في متابعة شؤون الزبائن ، و الإلتزام بسرية العمل اثناء التحري وتدقيق العمليات   -ج

ته او المشتبه بها، و تشديد الرقابة على بعض العاملين المتساهلين الذين قد يُشِعرون الزبون عن اي  بلاغ أو تحري عن تعاملا

 حساباته في المصارف. 

 التوصيات  -5-2

على  -أ ويجب   ، معنويا  او  طبيعيا  شخصا  كان  سواء  الزبون  عن  الكافية  المعلومات  توثيق  بإجراءات  المصارف  تعمل  ان  يجب 

 المصارف الإلتزام بالتعليمات المركزية الخاصة بتنفيذ مبدأ  عرف زبونك .

الغ التي لا تنسجم مع نشاطات الزبون المعروف بها أو التي ليس لها مبرر  لزام المصارف بالرقابة والتحري عن حركة بعض المب  -ب 

المبالغ   مصدر  من  للأموال  غسلا  تتضمن  المعاملة  بأن  للاشتبا   سبب  وجود  حالة  في  بالتحقيق  المصارف  تعمل  و   ، اقتصادي 

مختلف أنواع الحسابات والعمليات التي تثير والغرن والطبيعة المقصودة للتعامل ، و الاستعانة ببرامج الكترونية لمراقبة ومتابعة  

 الشك واستخلاص التقارير اللازمة. 

يجب على  دارات المصارف توفير الموارد المادية والمالية لغرن سير العمل بشكل أفضل وتقديم أفضل ما يمكن من الخدمات  -ت 

 المصرفية  لى الزبائن بأقصى سرعة ممكنة. 

 قدرة تنافسية للمصارف تساعدها في جذب زبائن جدد.   يجب ان توفر وسائل الأمان و الحماية -ث 

في   -ج الزبائن  تضع مصلحة  ان  المصارف  ويجب على  دارات  الزبائن.  احتياجات  يتفهموا  أن  المصارف  الموظفين في  يجب على 

 مقدمة  هتماماتها. 
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1 
مبدأ   بتنفيذ  الخاصة  المركزية  بالتعليمات  ملتزم  المصرف  ان 

 إعرف زبونك بصورة واضحة ومفصلة للعاملين في المصرف . 
40 24 5 1 0 70 

2 
توثيق   بإجراءات  المصرف  الزبون  يعمل  عن  الكافية  المعلومات 

 سواء كان شخصا طبيعيا او معنويا .
40 29 1 0 0 70 

3 
قاعدة   إلى  بالاستناد  الزبائن  مخاطر  تقييم  نظام  المصرف  يطبق 

 الزبائن ومعاملاتهم  
24 36 8 1 1 70 

x1  210 1 2 14 89 104 اعرف زبونك 

1 
اية   عن  العلاقة  ذات  الجهات  بإبلاغ  المصرف  او  يلتزم  عملية 

 خدمة مصرفية تثير الاشتباه . 
34 26 7 2 1 70 

2 
أي   عن  الإبلاغ  عند  للعاملين  القانونية  الحماية  المصرف  يوفر 

 معاملة مصرفية يشتبه بأنها تتضمن غسل اموال . 
32 21 11 4 2 70 

3 
يلتزم المصرف بأجراء خطوات تأكيدية تساعده في التعرف على  

 الشخص المدير للحساب  
26 35 5 3 1 70 

x2   210 4 9 23 82 92 مبدأ الٕابلاغ عن العمليات المصرفية المشتبه بها 

1 

يلتزم المصرف بالرقابة والتحري عن حركة بعض المبالغ التي لا  

المعروف بها أو التي ليس لها مبرر  تنسجم مع نشاطات الزبون  

 اقتصادي . 

33 25 7 4 1 70 

2 

بأن   للاشتباه  سبب  وجود  حالة  في  بالتحقيق  المصرف  يعمل 

والغرض   المبالغ  مصدر  من  للأموال  غسلا  تتضمن  المعاملة 

 والطبيعة المقصودة للتعامل . 

24 31 8 6 1 70 

3 

أنواع   مختلف  ومتابعة  لمراقبة  الكترونية  ببرامج  الاستعانة 

التقارير   واستخلاص  الشك  تثير  التي  والعمليات  الحسابات 

 اللازمة . 

34 20 11 5 0 70 

http://www.treas.gov/press/releases/1s%20980.htm
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x3   210 2 15 26 76 91 مبدأ الرقابة الخاصة على بعض العمليات والحسابات 

1 
يلتزم المصرف بمسك سجلات أصولية خاصة بفتح الحسابات او  

 اجراء التعاملات المصرفية وفق القانون في المصرف  
36 33 1 0 0 70 

2 

او   تحقيق  عملية  بكل  أصولية  سجلات  بإمساك  المصرف  يلتزم 

استفسار او ابلاغ عن معاملة مالية تثير الشك لمكتب الابلاغ عن  

 القانون في المصرف . غسل الأموال وفق 

34 26 8 1 1 70 

3 
التي   المدة  طوال  سليمة  طرق  وفق  بالسجلات  المصرف  يحتفظ 

 حددها القانون 
34 32 2 2 0 70 

x4   210 1 3 11 91 104 مبدأ 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  

34 23 7 4 2 70 

2 
يعمل المصرف على الالتزام بسرية العمل اثناء  التحري وتدقيق  

 العمليات المشتبه بها  
39 22 5 2 2 70 

3 
شؤون   متابعة  في  مهنية  بكل  التعامل  على  المصرف  يحرص 

 الزبون داخل المصرف  
36 26 6 0 2 70 

x5   210 6 6 18 71 109 مبدأ عدم إشعار الزبون بالإبلاغ عن تعاملاته المشتبه بها 

x  100 أدوات مكافحة غسل الاموال 
81.

8 

18.

4 
7 2.8 840 

 70 2 5 4 26 33 يسعى المصرف إلى إنجاز الخدمة في الوقت المناسب  1

 70 2 4 4 29 31 يحرص المصرف على تقديم خدمات مصرفية متنوعة للزبائن  2

3 
على   للاجابه  الكافية  المهارات  المصرف  موظفي  يمتلك 

 استفسارات الزبائن  
22 31 11 6 0 70 

y1  210 4 15 19 86 86 الاعتمادية 

 70 1 7 9 30 23 يستجيب العاملون لطلبات الزبائن بسرعة  1

2 
من   يمكن  ما  أفضل  تقديم  إلى  المصرف  في  العاملون  يسعى 

 الزبائن الخدمات المصرفية إلى 
27 27 8 6 2 70 

3 
توفر ادارة المصرف الموارد المادية والمالية لغرض سير العمل  

 داخل المصرف  
27 25 12 5 1 70 

y2   210 4 18 29 82 77 الإستجابة 

 70 0 5 9 25 31 يتوفر في المصرف وسائل الأمان و الحماية اللازمة  1

 70 2 3 10 28 27 قدرة الزبون في الحصول على ودائعه حين الطلب   2

3 
اموال   على  تنعكس  المصرف  في  المتبعة  الاقراضية  السياسة 

 المودعين  
11 33 14 11 1 70 

y3   210 3 19 33 86 69 الأمان 

1 
معارف   لديهم  يكون  لا  الذين  بالزبائن  اهتمامات  المصرف  يولي 

 داخل المصرف. 
15 27 21 5 2 70 

 70 1 10 13 22 24 يضع المصرف مصلحة الزبائن في مقدمة اهتماماته.   2

 70 2 4 10 27 27 يتفهم الموظفون في المصرف احتياجات الزبون .  3

y4  210 5 19 44 76 66 التعاطف 

 70 2 7 14 30 17 تحرص إدارة المصرف على تقديم تسهيلات ائتمانية للزبائن  1

2 
خدماته  يستخدم   عن  للنشر  والاعلان  الدعاية  وسائل  المصرف 

 المقدمة والتي سوف تقدم . 
30 23 8 6 3 70 
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3 
يتلائم المظهر العام للمصرف مع طبيعة الخدمات المصرفية التي  

 يقدمها. 
31 22 6 8 3 70 

y5  210 8 21 28 75 78 الملموسية 

y    81 75.2 جودة الخدمة 
30.

6 

18.

4 
4.8 630 

 

 


