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 ملخص الدراسة 

علىَالمخاطرَالتشغيليةََََ،إلىَدراسةَأثرَتقديمَالخدماتَالبنكيةَالالكترونيةَفيَالمصارفََ،هدفَهذاَالبحثَيَ 
أوَعدمَََمُتأثّراًَبتقديمَهذهَالخدماتََ،ازديادَمستوىَالمخاطرَالتشغيليةمنَناحيةََ.التيَتواجههاَهذهَالمصارفَ

قَمنَأنَهذهََ.َكماَهدفَإلىَالوقوفَعلىَواقعَالخدماتَالبنكيةَالالكترونيةَفيَمجتمعَالبحث،َللتحقَّرهَ تأثَّ
َأمَأنهاَتحتاجَإلىَتطويرَوتحديث.َ،مَبالشكلَالمثاليالخدماتَتقدَّ

التحليليَفيَتجميعََ الباحثَالمصرفَالتجاريَالسوريَكمجتمعَللبحث،َمعَاعتمادَالمنهجَالوصفيَ اختارَ
وذويَالكفاءاتَفيَمجالاتَتتقاطعَمعَمتحولاتَََالأخصائييننةَمنََالبياناتَوتحليلهاَوتفسيرها،َوتمَانتقاءَعيَّ

َ.ََشخصا18ًََالدراسة،َحيثَبلغَحجمَالعينةَ

وقدَأثبتَالباحثَوجودَأثرَذوَدلالةَإحصائيةَلتقديمَالخدماتَالبنكيةَالالكترونيةَعلىَالمخاطرَالتشغيليةَفيََ
الخدماتَالبنكيةَالالكترونيةََََوأنَّحيثَتزدادَمخاطرَالتشغيلَمتأثرةًَبتقديمَهذهَالخدمات،ََالمجتمعَالمدروس،ََ

اَلنوعيةََ،مةالمقدَّ إَلىَتطويرَوتحديثَمنَحيث اَلعملاءمنَحيثََوَََ،تحتاج أَكبرَمن ومنَحيثََََ،استقطابَعدد
َ.ATMافاتَالآليةَهيَالصرََّمجتمعَالدّراسةأهمَقنواتَتقديمَالخدمةَفيََوأنََّ،البنيةَالتحتية

ماتَالعملََوَ،َمعَمنظمصرفمكاملةَنظامَإدارةَالمخاطرَالتشغيليةَقيدَالتطبيقَفيَالوأوصىَالباحثَبضرورةََ
المصرفية البنكيةََََ،التقنيةَ الخدماتَ تقديمَ عنَ الناجمةَ التشغيلَ لمخاطرَ الكميَ للتقديرَ الانتقالَ بهدفَ

ََ التقنيةالالكترونية، بيئةَالعملَ لتقديمَخدماتَالكترونيةَأكثرَتطوراًَََ،وبضرورةَترقيةَ ََوالبنيةَالتحتيةَاللازمةَ
ََ.واستقراراًَ

 الكلمات المفتاحية 

المصرفية،َالمخاطرَالتشغيلية،َمعاييرَبازل،َالخدماتَالبنكيةَالالكترونية،ََالخطر،َالمخاطر،َالمخاطرَ
 قنواتَالدفعَالالكتروني.

 تنويه

 لَالمعهدَأيةَمسؤوليةَعمّاَوردَفيهَمنَأراء.يه،َولاَيتحمَّرَعنَوجهةَنظرَمعدَّعبَّجميعَالأراءَالواردةَفيَهذاَالتقريرَتَُ
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Abstract 

This research aims to study the effect of providing electronic banking services 

in banks, on the operational risks faced by these banks. In terms of the increase of 

these risks affected by the provision of these services or not. 

It also aimed to stand on electronic banking services status in the research 

community, to verify that these services are provided in an ideal way or they need 

to be developed and upgraded. 

The researcher chose Commercial Bank of Syria as a research community, with the 

adoption of the descriptive analytical approach in collecting, analyzing and 

interpreting data. A sample of specialists and those with competencies in fields that 

intersect with the variables of the study were selected. The sample size reached 18 

people. 

The researcher has proven that there is a statistically significant impact of the 

provision of electronic banking services on the operational risks in the studied 

society, and that the electronic banking services provided need to be developed and 

modernized in terms of quality, attracting a larger number of customers, and 

infrastructure. The researcher proved that the most important service delivery 

channel in the bank is ATM. 

The researcher recommended the necessity of integrating the operational risk 

management system used in the bank, with other bank software, in order to move to 

the quantitative assessment of the operational risks resulting from the provision of 

electronic banking services, and the necessity of upgrading the technical work 

environment and the necessary infrastructure to provide more advanced and stable 

electronic services. 

 
Keywords 

Risk, Banking Risks, Operational Risks, Basel Committee, E-Banking, E-banking 
channels. 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 
في هذا الفصل بعضا من الدراسات  الباحث استعرض

 نموذج وحدد، الدراسةالسابقة المتعلقة بموضوع هذه 

 ،الدراسة إضافة للفرضيات التي بنيت عليها هذه الدراسة

إضافة للمنهج ته وأهدافه، أهميالبحث، ومشكلة  وبين

حدود ومعوقات تنفيذ هذه و الدراسة، المستخدم في

 .الدراسة

“If you can't explain it simply, you don't understand 

it well enough.” 

Albert Einstein  



 
 

 الإطار العام للدراسة :1الفصل 

 مةمقد   1.1
بنوكَاليومَبدونَالاعتمادَعلىَتقانةَالمعلومات،َكماَأنَنجاحَالبنوكَعلىَالمدىََََعمللََلاَيمكنَتخيَّ"

َ(.German Federal Bank,2021قاناتَالمبتكرة"َ)ليمَللتَّسقَوالسَّالطويلَيعتمدَبشكلَكبيرَعلىَالاستخدامَالمتَّ
العالمي الاقتصادَ الََمدعومةًَ حملتَعولمةَ الانترنتَََ،رقميّةَبالثورةَ أثراًَََ،وانتشارَ علىََََكبيراًَََوالحوسبةَ

َاتَ تغيّرَالمصرفي،َوَََقطّاعَهائلَفيَعملَالَََتطوّرجميعَمناحيَالحياة،َومنَجملةَهذهَالأثارَماَحصلَمنََ
تسريعَطريقةَتقديمَالخدمة،َوتأمينهاَعلىََوَََ،وتبسيطََ،باتجاهَتسهيل،ََمصرفيّةطريقةَتقديمَالخدمةَالفيََََهامّة

نبهَلها،َرافقهَالمزيدَمنَالمخاطرَالتيَتحيطَبالعملَالمصرفيَوالتيَتوجبَالتََّتطوّرلكنَهذاَالَ.مدارَالساعة
أنهمََََيقولونَحرفياًَََماليّة"فيَالحقيقية،َمدراءَالخدماتَالََ.ووضعَالخططَوالإجراءاتَالمناسبةَللتعاملَمعها

َ.َ(S. Rose, 2006يشعرونَبأنهمَمحاطونَبالمخاطر"َ)
حملَمنَََ،وإتاحتهاَبطريقةَأيسرَوأسهلَ،الذيَأدىَإلىَتخفيضَزمنَتقديمَالخدماتَهذاَالواقعَالجديدَ

حتَهذهََبحيثَأصَََ،المصرفيَخصوصاًَََقطّاعوالََعموماًَََماليّةاتَالمؤسّسمخاطرَإضافيةَعلىَالََجهةَأخرىَ
اَلاختراقََعرضةًَأكثرََََاتَمؤسّسال لَمعلوماتََََ،لمحاولات اَلمحترفين،ََََ،وحساسةََهامّةوالوصول اَلمخترقين قَبل من

َأهمّيةَدراسةَوإدارةَالمخاطرََََعمليّةإيلاءََََبَتطلَّالتقنيَذاته،َمماََََتطوّرمنَالََوازدادتَعمياتَالاحتيالَمستفيدةًَ
الأكبر ضدَ وتأمينهاَ العملاءَ بياناتَ حمايةَ يضمنَ بماَ وذلكَ غيرََتغيّرَ،َ الوصولَ ومنَ الصحيحة،َ غيرَ اتَ

واتخاذَََ،وتأهيلَالعنصرَالبشريَََ،مصرفيّةفقدَأصبحتَالأقسامَالمعنيةَبدراسةَإدارةَالمخاطرَالََالمصرحَبه،ََ
لاَيتجزأَمنَالهيكلَالتنظيميََََ،َجزءاًَةَالمخاطرزمَلمواجهلاواحتسابَرأسَالمالَالََ،والتنظيميةََفنّيةالتدابيرَال

َالتنافسيةَوالاستمراريةَفيَسوقَالعمل.َََمتطلّباتَلأيَبنكَيراعيَالحدَالأدنىَمنَ
ََ،ماليّةيعتبرَمنَالعواملَالرئيسيةَالمسببةَللأزماتَالَََ،المخاطرةالتعاملَمعََضعفَثقافةََََمنَجهةَأخرىَفإنَّ

الجهاتََالتوصياتَوالارشاداتَالتيَتقدمهاََأهمّيةوهناَتبرزََالتيَواجهتَالاقتصادَالعالميَفيَالفترةَالأخيرة،
بصفتهاَجهةBaselََََلجنةَبازلََ.َكمصرفيّةالمتخصصةَفيَمجالَإدارةَومراقبةَالمخاطرَالََعالميّةواللجانَال

صدرَمجموعةَمنَالارشاداتَتََُ،(مختصّةيةَالالجهاتَالإقليميةَوالمحلََّغيرهاَمنَأوَ)َعالميّةواشرافيةََارشاديّة
بناءًَََوالتوصيات، دائمَ بشكلَ بتطويرهاَ دراساتََوتقومَ العلىَ للأزماتَ ََوَََ،عالميّةالََماليّةهاَ الراهن فيَالوضعَ
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المؤسّسال ََََ،مصرفيّةاتَ الراجعة البنوكFeedbackََوالتغذيةَ تنتجَََ،منَ التوصياتَََوالتيَ هذهَ تطبيقَ عنَ
َوالارشادات.ََ

تَوصياتَ إَطار اَلمخاطرََََخاصّةَوBaselَََََلجنةَََوفي بَإدارة يَتعلق اَلباحثَ،ََالتشغيليّةفيما تقديمَوشرحََبََقام
ََالتشغيليّةَعريفَبالمخاطرََوقنواتَتقديمها،َإضافةَللتَََّلكترونيّةالاََبنكيّةبالخدماتَالََخاصّةالأدبياتَالأساسيةَال

للجانبَالعمليَبهدفَإثباتَأثرَالتحولََََانتقلثمََ.َومنََفيَبيئةَالعملَالمصرفيَوطريقةَإدارتهاَوالتعاملَمعها
وبالتاليَالإجابةَعلىَََ،فيَالمصرفَالتجاريَالسوريَََالتشغيليّةالرقميَفيَطريقةَتقديمَالخدمةَعلىَالمخاطرَ

على المخاطر   لكترونيّةال   بنكيّةالخدمات التقديم  بأثر  الإشكاليةَالأساسيةَالتيَتطرحهاَالدراسةَوالمرتبطةََ
 . التشغيليّة

 تعريفات  1.2

  :digitizationالرقمنةَ 

 Gartnerوتوفيرَإيراداتَجديدة،َوفرصَانتاجَقيّمةَ)َ،لتغييرَنموذجَالعملَرقميّةَهيَاستخدامَالتقاناتَال

Glossary)َ 

 :cyber riskالمخاطرَالسيبرانيةَ 

ونقلها،َبماَفيَذلكَأدواتَالتكنولوجياَمثلَالإنترنتََََلكترونيّةأيَمخاطرَتنجمَعنَاستخدامَالبياناتَالإ
المادَّتّصالاوشبكاتَالا ،َوالاحتيالََلكترونيّةالهجماتَالإيَالذيَيمكنَأنَتسببهََت.َكماَيشملَالضررَ

المرتكبَعنَطريقَإساءةَاستخدامَالبيانات،َوأيَمسؤوليةَتنشأَعنَتخزينَالبيانات،َوتوافرَالمعلوماتََ
 (َ.CRO forum)َالحكوماتَأوالشركاتََأوَفرادَسواءَكانتَمتعلقةَبالأَ-وسلامتهاَوسريتهاََلكترونيّةالإ

 :risk model النموذجمخاطرَ 

اتَمؤسّستستخدمَال،ََصنعَالقرارَََعمليّةالمخاطرَالمحتملةَالناشئةَعنَالاعتمادَعلىَنموذجَمعيبَلتوجيهََ
والتوصيةَبإجراءاتَالتداول.َيمكنََََ،وتخصيصَرأسَالمالََ،بالخسائرََتنبّؤمجموعةَمنَالنماذجَللََماليّةال

نقاطَفيَدورةَحياةَالنموذجََ منَالصحةََََتحقّقالََ-ََالنموذجََتطوير)أنَتنشأَمخاطرَالنموذجَفيَعدةَ
اَلمخاطرََََفرعيّةَماَتعتبرَفئةََََغالباًَََالنموذج(،ََاستخدامَََ–النموذجََََتنفيذَََ–النموذجََ ََ(risk.net)ََالتشغيليّةمن

  :risk contagionَمخاطرَالعدوىَ 

النظامََََأوأكثرَإلىَعددَكبيرَمنَالبنوكَالأخرىََََأوفيَبنكَواحدََََماليّةامتدادَالصعوباتَالََهيَمخاطر
َ.(2020Schoenmaker ,)َالماليَككل
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 الدراسات السابقة 1.3

 : (2013دراسة )حجاج،  

 حجاج، أمال الباحث 
الجزائرََ–َقتصاديّةكليةَالعلومَالاَ–العربيَبنَمهيديَ الجامعة  

 2013 تاريخ النشر

العنوان 
 بالعربية 

َتجاريّةَفيَالبنوكَالَالتشغيليّةإدارةَالمخاطرَ

الهدف من  
 البحث

بَالمخاطرََ اَلتعريف إَلى اَلبحث اَلََالتشغيليّةَهدف اَلبنوك تَواجهها وأنواعها،َوآلياتَََتجاريّةَالتي
المخاطرََ إدارةَ فيَ السليمةَ الممارساتَ وأفضلَ لمواجهتها،َ اللازمَ المالَ رأيَ احتسابَ

فيَالجزائرَ)بنكَالفلاحةَوالتنميةََََتجاريّة،َوالتطبيقَالعمليَفيَأحدَأهمَالبنوكَالالتشغيليّة
التيَيتعرضَََالتشغيليّة،َوأهمَالمخاطرَالتشغيليّةالريفية(َلمعرفةَأساليبهَفيَإدارةَالمخاطرَ

 لها.

َالجزائرََ–بنكَالفلاحةَوالتنميةَالريفيةََ مجتمع البحث 
َموظفينَمنَموظفيَالبنكَالمذكور.10َََ البحث  عيّنة

النتائج 
والتوصيات  
التي توصل  
 إليها البحث

(َ وَجودَجهة إَلىَعدم اَلدراسة اَلمخاطر،َمديريّةتوصلت بَإدارة وَمتخصصة اَلبنك فَي مَستقلة )
ََ قبل منَ المخاطرَ معَ التعاملَ ثقافةَ غيابَ وجودََأَوكذلكَ عدمَ معَ البنك،َ موظفيَ غلبَ

يواجهَ فالبنكَ المخاطرَبشكلَعام،َكذلكَ فيماَيخصَ البنكَ تخطيطَعلميَمسبقَلإدارةَ
والخارجية،َومخاطرَمرتبطةَبمنظومةَََداخليّةمخاطرَتشغيليةَمرتبطةَبمحاولاتَالاحتيالَال

َالدفعَالالكترونيَالعاملةَفيَالبنك.َ
 

 :( Bagherzadeh & Joehrs ،2015دراسة ) 

 Bagherzadeh, Nazanin  & Joehrs, Kateryna الباحث 

 Uppsala University – Sweden الجامعة

 Q2.2015 تاريخ النشر

َداخليّةَالرقابةَالرَطَُضمنَأََُالتشغيليّةتحسينَإدارةَالمخاطرَ العنوان بالعربية
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العنوان 
 بالإنكليزية 

Operational Risk Management Improvements within Internal 

Control Frameworks 

الهدف من  
 البحث

اَلإجابةَعلىََ إَلى اَلدراسة اَلمخاطرََََكيفيّةَتهدف إَدارة أَساليب منَخلالَََ،التشغيليّةتطوير
،َوذلكَعبرَدراسةَنظامَإدارةَالمخاطرَفيَأحدَداخليّةحوكمةَالمخاطرَوأطرَالرقابةَال

 أكبرَبنوكَالتجزئةَفيَالسويدَ

َبنوكَتجزئةَفيَالسويد.4َ،َوهوَأحدَأكبرKungliga Kapital Bankenََبنكََ مجتمع البحث 
مجموعةَمنَموظفيَالبنكَمنَذويَالاختصاصَفيَمجالَإدارةَمخاطرَالتشغيل،َعلىََ البحث  عيّنة

َمستوىَالإدارةَوفروعَالبنكَ)مقابلاتَفرديةَ+َاستعلاماتَمفتوحة(.
النتائج 

والتوصيات التي  
توصل إليها  

 البحث

اَلمعلوماتَتوصَّ تَكنولوجيا نَظام لَها يَتعرض اَلتي اَلأخطاءَوالمشكلات أَن إَلى اَلدراسة لت
إَلىََ إَضافة اَلبنك، فَي اَلََعمليّاتَالمستخدم بَالبطاقات اَلمرتبطة اَلخارجية ََمصرفيّةَالاحتيال

إَلىَََ،التيَيتعرضَلهاَالبنكََالتشغيليّةهماَمنَأهمَالمخاطرََََ،بالبنكََخاصّةال والتيَتؤدي
َالإضرارَبسمعته.ََ

وبالرغمَمنَوجودَنظامَإدارةَمخاطرَتشغيليةَمطبقَفيَجوانبَعديدةَلدىَالبنك،َإلاَأنهََ
تَحتاجََ اَلثغراتَوالتي بَعض يَحتوي يَزال تَعديلاتَوتطويرلا اَلََ،إلى اَلرقابة أَطر ََداخليّةفي

َ.منَخلالَالمعنيينَفيَالبنكَ
َ

 :(Gimblett ،2018دراسة ) 

 Gimblett, Romain الباحث 
 University of Applied Sciences Geneva HES-SO الجامعة

 Q2.2018 تاريخ النشر

َفيَالبنوكَالسويسريةََرقميّةفيَظلَالثورةَالَالتشغيليّةإدارةَالمخاطرَ العنوان بالعربية
العنوان 

 بالإنكليزية 
Operational risk management in the digital era in the Swiss 

banking industry 

الهدف من  
 البحث

ال الثورةَ أثرَ دراسةَ علىَ البحثَ تقديمََََ،رقميّةيركزَ فيَ التقليديةَ الطرقَ منَ والانتقالَ
ال البنكيّةالخدماتَ الخدماتَ إلىَ التحولَعلىََلكترونيّةالاََأوَََرقميّةَالََبنكيّة،َ وأثرَهذاَ َ،

 وطرقَإدارتهاَفيَالبنوكَالسويسريةََالتشغيليّةالمخاطرَ
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ََ مجتمع البحث  هي: سويسريةَ بنوكَ  ,BIC-BRED, GS Banque, UBS Switzerlandأربعةَ

HSBC Switzerlandَ
وإدارةَالمخاطرَََماليّةعلىَمستوىَالإدارةَالَهامّةأشخاصَمنَالبنوكَالمذكورةَبمواقع5ََََ البحث  عيّنة

وَالاستبيانات.َ اَلشخصية اَلمقابلات عَنَطريق مَنهم اَلمعلومات تَحصيل تَم اَلبنوك، تَلك َفي
النتائج 

والتوصيات التي  
توصل إليها  

 البحث

السيبرانيةََ المخاطرَ هيَ بالرقمنةَ المرتبطةَ الرئيسيةَ المخاطرَ أنَ إلىَ الدراسةَ توصلتَ
ومخاطرَالنموذجَومخاطرَالعدوىَ)انظرَالتعريفَفيَالفقرةَالسابقة(.َأماَفيماَيتعلقَ

اَلمخاطرََََعمليّةبرقمنةََ إَيجابيَعلىََََ،التشغيليّةإدارة أَثر يَعتبرَذو اَلتغيير ََعمليّةَالفإنَهذا
الرقمنةَستقودَلتحسينَالكفاءةَََعمليّةوالعاملينَفيهاَدونَأنَيغنيَعنَوجودهم.َكماَأنََ

الوصفَََتغيّرقَبتخفيفَالمخاطرَوتقليلَالخسارةَالمحتملةَالكامنة،َإضافةَإلىََفيماَيتعلَّ
ََ مرتبطة أماكنَ سيشغلونَ الذينَ بالموظفينَ الخاصَ المخاطرََََعمليّةَبالوظيفيَ إدارةَ

إذَأنَمؤهَّالتشغيليّة تحليلَ،َ الموظفينَكمهاراتَ لاتَجديدةَستكونَمطلوبةَفيَهؤلاءَ
َ.Data scienceََالبياناتَوعلومَالبياناتَ

 

 (: 2019)الخضر، دراسة  

خضر، نوار ال الباحث   
َسوريةَ-HIBAَالمعهدَالعاليَلإدارةَالأعمالَ الجامعة

 2019 تاريخ النشر

العنوان 
 بالعربية 

َالتشغيليّةَبالمخاطرَََتنبّؤتطويرَنموذجَلل

الهدف من  
 البحث

ََ بالمخاطر التعريفَ إلىَ البحثَ الََالتشغيليّةهدفَ البنوكَ تواجههاَ وأنواعها،َََتجاريّةالتيَ
 بحيثَيمكنَاعتمادهَمنَقبلَالبنك.َالتشغيليّةبالمخاطرََتنبّؤوتطويرَنموذجَلل

الباحثََ مجتمع البحث  تتمَتسميتهَمنَقبلَ أحدَالبنوكَالعاملةَفيَالجمهوريةَالعربيةَالسوريةَوالذيَلمَ
َلأسبابَمرتبطةَبالبنك.

اَلاستبيانَ.54َََ البحث  عيّنة أَسلوب بَاستخدام اَلمعلوماتَمنهم تَجميع تَم اَلمذكور، اَلمصرف َموظفَمن
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النتائج 
والتوصيات  
التي توصل  
 إليها البحث

َ،المعلوماتيّةالإداريةَلشؤونَالعاملين،َوالنظمََالعمليّاتَنَالباحثَمنَاثباتَأثرَتمكَّ
َََ المخاطر علىَ الأمنيةَ للالتشغيليّةوالعملياتَ نموذجَ بتطويرَ قامَ كماَ بالمخاطرََََتنبّؤ،َ

َوالمراقبة.َ،والتحكمَ،والضبطَ،عنَطريقَالتحليلَََالتشغيليّة

 

 (: Oluwafemi  ،2019دراسة ) 

 Oluwafemi, Ayo Kehinde الباحث 
 NOVA IMS Information Management School- University of الجامعة

Lisbon – Portuguese 

 11.2019 تاريخ النشر

َفيَالبنوكَالبرتغاليةََالتشغيليّةةَإدارةَالمخاطرَيَّفعّالَتقييمَ العنوان بالعربية
العنوان 

 بالإنكليزية 
Accessing The Effectiveness of Operational Risk Management 

Amongst Portuguese Banks 

الهدف من  
 البحث

َََ،التشغيليّةةَتطبيقَالبنوكَالبرتغاليةَلمبادئَإدارةَالمخاطرََيَّفعّالَيهدفَالبحثَإلىَدراسةََ
الََ،التيَتتعرضَلها وهيَدرايةَموظفيَالبنكَبمبادئَََ.منَعدةَنقطََتحقّقعنَطريقَ

ََوتقنيَّ المخاطر إدارةَ بنََالتشغيليّةَاتَ فيَ والوَالمعتمدةَ يتبعََََتحقّقَكهم،َ البنكَ أنَ منَ
والتأكدَمنَأنَََََ.التشغيليّةاتَالتيَتسمحَبالتخفيفَمنَأثرَالمخاطرََوالتقنيَََّ،المنهجياتَ

 تقودَإلىَتحسينَأداءَالبنكَبشكلَعامَ.َ،التشغيليّةطريقةَإدارةَالبنكَللمخاطرَ

َلمَيذكرَالباحثَعددها.َ–مجموعةَمنَالبنوكَالبرتغاليةَ مجتمع البحث 
اَلمخاطر17ََََ البحث  عيّنة إَدارة فَي اَلمدروسةََالتشغيليّةخبير اَلبنوك لَثلاثينَخبيرَََ،منَموظفي إضافة

التشغيل بمخاطرَ ترتبطَ أقسامَ فيَ يعملونَ المعلوماتََََ،آخرينَ تكنولوجياَ كإداراتَ
َت،َحيثَتمَاعتمادَأسلوبَالمقابلةَالشخصيةَوالأسئلةَالمفتوحة.تّصالاوالا

النتائج 
والتوصيات التي  

توصل إليها  
 البحث

اَلمخاطرََتوصَّ تَحديد أَنهَيتم اَلباحث قَبلَََ،الرئيسيةَََالتشغيليّةل وإدارتهاَبشكلَمناسبَمن
اَلمخاطر،َومراجعةَ،َعنَطريقََالبنوك اَلأوروبي،َوخرائط اَلمركزي اَلبنك إَرشادات تطبيق

مبادئََبنَموظفيَالبنوكَعلىَاطلاعََأكماََََ.التشغيليّةالتحليلَالدقيقَلحوادثَالمخاطرََ
اَلمخاطرََ إَدارة لَلمخاطرَََالتشغيليّةوتقنيات اَلسليمة اَلإدارة بَنوكهم،َكذلكَفإن المعتمدةَفي

ََأوَتقودَإلىَأداءَأفضلَللبنكَ)ارتفاعَالعائدات(،َمنَخلالَالعملَعلىَمنعََََالتشغيليّةَ
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علىَدفاترَالبنكَ)الحسابات(،َوكذلكَََسلبيّةمماَيقللَالأثارَالََالتشغيليّةتقليلَالحوادثََ
َرَسمعةَالبنك.تقللَالمخاطرَالمحتملةَلتضرَّ

الباحثَبضرورةَإجراءَالورشَالتدريبيةَبشكلَدائمَللموظفينَالمعنيينَبحيثَتتمََََأوصى
المخاطرََ العملَفيَََالتشغيليّةدراسةَسيناريوهاتَجميعَ المحتملة.َكذلكَفإنَإجراءاتَ

ضَة،َمعَإمكانيةَالتعديلَالدائمَبماَيقللَمنَخطرَتعرَّفعّالالبنكَبجبَأنَتترابطَبصورةََ
منَقبلَالبنوك3َََ.َإضافةَلوجوبَاعتمادَاتفاقيةَبازلََالتشغيليّةالبنكَلمواجهةَالمخاطرََ

َفيَتوفيرَرأسَالمالَالكافيَلمواجهةَمخاطرَالتشغيلَ.
 

 (:2021دراسة )سعد وإبراهيم،  

إبراهيم، شيماء  –سعد، بهاء الدين  الباحث   
العددَالثالثََ-22المجلدََ-تجاريّةوالَماليّةمجلةَالبحوثَال جهة النشر   

 7.2021 تاريخ النشر

 وعلاقتهاَبهامشَالربحَالتشغيليَ اتَلجنةَبازلرَفيَإطارَمقرََالتشغيليّةالمخاطرَ العنوان بالعربية

َدراسةَتطبيقيةَعلىَالبنوكَالمصريةَ
العنوان 

 بالإنكليزية 
Operational Risks within the Context of Basel Committee 

Determinants and its Relationship on Operating Profit Margin 

الهدف من  
 البحث

اَلمخاطرََ وَتحليل قَياس اَلبحث اَلََالتشغيليّةاستهدف بَهامشََىومدَََ،تجاريّةللبنوك َعلاقتها
وََالربحََ رََََكيفيّةالتشغيلي، اَلمأاحتساب اَلمال كَافَّطس لَتغطية بَوصفهَضماناً اَلنفقاتَلوب ة

لمقرَََ،التشغيليّة لجنةرَوفقاًَ بازلII بازلََاتَ ََ III وإصلاحاتَ في وفقاًََََ،2017الصادرةَ
 المركزيَالمصريَبشأنَإدارةَمخاطرَالتشغيلََلتعليماتَالبنك

َعاملةَفيَمصر.َتجاريّةبنوك10ََأكبرَ مجتمع البحث 
َبالبنوكَموضوعَالدراسة.ََخاصّةالَماليّةتمَالاعتمادَعلىَالبياناتَال البحث  عيّنة

النتائج 
والتوصيات التي  

توصل إليها  
 البحث

إَلىَوجودَعلاقةتوصَّ اَلباحثان اَلمخاطرََََل بَين اَلاَةَوربحيََالتشغيليّةعكسية َ.تجاريّةلبنوك
سَالمالَاللازمَلمواجهتهاََرأََمتطلّباتَوَََ،التشغيليّةََووجودَعلاقةَطرديةَبينَالمخاطر

ال والدَََعيّنةََتجاريّةللبنوكَ النتائجََ.سةراالبحثَ عكستَ التزَََ،حيثَ البنوكَاضعفَ مَ
ََ.التشغيليّةَالمصريةَبالمبادئَالأساسيةَللممارساتَالسليمةَلإدارةَالمخاطر
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تَالتيَتصدرهاَلجنةََاوفقَالمقررَََمصرفيّةأساليبَالرقابةَالََبممارسةأوصىَالباحثانََ
برنامجَزمنيَلإدارةَاََالمركزيَالمصري،َكماَاقترحََعامةَالثانية"َمنَقبلَالبنكبازلَ"الدَّ

اَلتخطيط فَيَمرحلة اَلتشغيل آَلياتََالاستراتيجياتَلتطويرََََمخاطر لَلتعاملَفعّال،َووضع ة
َرَ.معَتلكَالمخاط

 

 مشكلة البحث 1.4

الحاصلَفيَطريقةََََتطوّرفيَالبنوكَبعدَالََالتشغيليّةثباتَتأثرَواقعَالمخاطرََإتكمنَمشكلةَالبحث،َفيََ
وأدواتها.َحيثَأنهَومنَالناحيةَالنظرية،َفإنَالجهاتَالاسترشاديةَََرقميّةبالثورةَالَ،َمقاداًَبنكيّةتقديمَالخدماتَال

اَلمخاطرََََعالميّةال تَحديدَوإدارة لَطرق اَلََالتشغيليّةوالناظمة اَلخدمات تَقديم أَن تَعتبر اَلبنوك، ََلكترونيّةَالاََبنكيّةفي
يشكلَمصدراًَإضافياًَلمخاطرَتشغيليةَمحتملة،َمرتبطةَبطرقَتقديمَهذهَالخدمات.َوعليهَفإنَهذهَالدراسةََ

َالإضافيةَمنَخلالَمحاولتهاَالإجابةَعلىَالتساؤلَالرئيسيَالتالي:ََََالتشغيليّةتحاولَإثباتَوجودَهذهَالمخاطرََ
 في البنوك؟ التشغيليّةعلى المخاطر  لكترونيّةال  بنكيّةما مدى تأثير تقديم الخدمات ال

َالتالية:ََفرعيّةالتساؤلاتَالذاَالتساؤلَمنَخلالَالإجابةَعلىَحيثَستتمَالإجابةَعلىَه
 ومخاطرَنظمَالمعلومات؟َتقنيّةعلىَالمخاطرَالََلكترونيّةالاَبنكيّةماَمدىَتأثيرَتقديمَالخدماتَال .1

 ؟ََالعمليّاتَعلىَمخاطرَإدارةَوتنفيذَََلكترونيّةالاَبنكيّةماَمدىَتأثيرَتقديمَالخدماتَال .2

 علىَمخاطرَالعنصرَالبشري؟ََََلكترونيّةالاَبنكيّةماَمدىَتأثيرَتقديمَالخدماتَال .3

 ََعلىَمخاطرَالأحداثَالخارجية؟ََلكترونيّةالاَبنكيّةماَمدىَتأثيرَتقديمَالخدماتَال .4

 

ية 1.5  البحث  أهم 

ال الأزماتَ الََعالميّةالََماليّةتتوالىَ بالصناعةَ بشكلَخاصَ تحولتَََعالميّةالَََمصرفيّةوالتيَترتبطَ التيَ
َرقميّةفيَظلَالثورةَالََبنكيّةطريقةَتقديمَالخدماتَالََتطوّر،َومعََماليّةمفتوحةَبفعلَالعولمةَالََعالميّةلسوقََ

والتيَأدتَإلىَحالاتََََ،وماَرافقهاَمنَصعودَتصنيفاتَجديدةَللمخاطرَالمحيطةَبعملَالمصارفََ-المرافقةََ
فإنَالباحثَيرغبَبتقديمَدراسةَأكاديميةَمعَحالةَتطبيقيةََََ-افلاسَلكثيرَمنَالمصارفَوالبنوكََََأوانهيارََ
ََعمليّة ،ََ العلميّ تتجلى التعريفََةأهميتها  البَََفيَ هذهَََ،لكترونيّةالاََبنكيّةالخدماتَ تقديمَ وقنواتَ وتصنيفاتها،َ

بشكلَعام،َوأهمَالجهاتَالتيَتقدمَتعليماتَاسترشاديةَفيََََمصرفيّةالخدمات.َإضافةَللتعريفَبالمخاطرَال
ََ.التشغيليّةَمصرفيّةالَالمخاطر،َوالتركيزَعلىَمصرفيّةمجالَإدارةَالمخاطرَال
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ََ منََََأهمّيةََعنأما الفتتمثَََّ،عمليّةالالناحية  الدراسةَ الخدماتَ واقعَ دراسةَ فيَ فيََََلكترونيّةَالاََبنكيّةلَ
اَلمدروس،ََ اَلخدماتَعلىََالمجتمع تَقديمَهذه أَثر اَلمخاطرََََفيه،ََالتشغيليّةالمخاطرََودراسة أَهم ََالتشغيليّةَوتحديد

َ.ََبالتعاملَمعَهذهَالمخاطر،َومحاولةَتجنبهاََخاصّةتقديمَمجموعةَمنَالتوصياتَالوَََ،عمليّةالالناتجةَعنَهذهََ

 البحث أهداف  1.6
َالدراسةَتحقيقَالأهدافَالتاليةَ:يحاولَالباحثَمنَخلالَهذهَ

 َ.لكترونيّةالاَبنكيّةوالخدماتَالَرقميّةالتعريفَبالثورةَال .1
 المصرفيَبشكلَخاص.َقطّاعَالتعريفَبالمخاطرَوتصنيفاتهاَوطرقَإدارتهاَفيَال .2
 َ.للرقابةَالمصرفيّةَالتعريفَبمجموعةَبازل .3
 .بإدارتهاَخاصّةوأفضلَالممارساتَالوتصنيفاتهاَفيَالبنوك،ََالتشغيليّةَالمخاطرَالتعريفَب .4

اَل .5 اَلخدمات تَقديم أَثر اَلََلكترونيّةالاََبنكيّةدراسة اَلمخاطر اَلمعلوماتَََتقنيّةعلى نَظم فيَمجتمعََََومخاطر
 الدراسة.

َ.البحثَفيَمجتمعََالعمليّاتَعلىَمخاطرَإدارةَوتنفيذَََلكترونيّةالاَبنكيّةدراسةَأثرَتقديمَالخدماتَال .6

َ.البحثَفيَمجتمعََعلىَمخاطرَالعنصرَالبشريَََلكترونيّةالاَبنكيّةأثرَتقديمَالخدماتَالدراسةَ .7

 َ.البحثَفيَمجتمعََعلىَمخاطرَالأحداثَالخارجيةََلكترونيّةالاَبنكيّةدراسةَأثرَتقديمَالخدماتَال .8

 .البحثَفيَمجتمعََالتشغيليّةالتعريفَبطريقةَإدارةَالمخاطرَ .9

الََالوقوفَعلىَواقع .10 واقتراحَمجموعةَمنَالتوصياتَََ،البحثَفيَمجتمعََََلكترونيّةالاََبنكيّةالخدماتَ
 َ.تحسينهاَوتطويرهال

َ

َ

َ

َ

َ
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 نموذج البحث  1.7

َ:اتَالتابعةَبحسبَماَيبينهَالجدولَالتاليتغيّرَاتَالمستقلةَعلىَالمتغيّرَقامَالباحثَبدراسةَأثرَالم
 

 

 

 
 ات الدراسة تغيّر: م1-1 الشكل

 

 الدراسة فرضي ات 1.8

َالأساسيةَالتاليةَفيَالبيئةَالمدروسة:َََفرضيّةافترضَالباحثَوجودَال

H1َالتشغيليّةعلىَالمخاطرَََلكترونيّةالاَبنكيّةلتقديمَالخدماتَالَإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالة.ََ

َالتالية:َََفرعيّةالَفرضيّاتَوالتيَتنبثقَعنهاَال

- 1.1Hََومخاطرََََتقنيّةالمخاطرَالعلىََََلكترونيّةَالاََبنكيّةلتقديمَالخدماتَالََإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالة
 .نظمَالمعلوماتَ

- 1.2Hََ دلالة ذوَ أثرَ يوجدَ الََإحصائيّة:َ الخدماتَ وتنفيذََََعلىََلكترونيّةالاََبنكيّةلتقديمَ إدارةَ مخاطرَ
َ.العمليّاتَ

- 1.3Hَمخاطرَالعنصرَالبشريََعلىََلكترونيّةلتقديمَالخدماتَالاَإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالة.َ

- 1.4Hََأَثرَذوَدلالة يَوجد اَلََإحصائيّة: اَلخدمات اَلخارجيةََعلىَََلكترونيّةَالاََبنكيّةلتقديم اَلأحداث  َ.مخاطر

المتغيرات المستقلة

نيّةالخدمات البنكيّة الالكترو •

المتغير التابع

:رع عنهويتفالمخاطر التشغيليّة •
علوماتالمخاطر التقنيّة ومخاطر نظم الم•
مخاطر إدارة وتنفيذ العمليات•
مخاطر العنصر البشري•
مخاطر الأحداث الخارجية•
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   البحثمنهج  1.9

ومنََََ.اتَالدراسةَبشكلَمستقلتغيّرَمنَمَََتغيّرلدراسةَكلَمََ،تحليليالوصفيََالمنهجََاستخدمَالباحثَال
بالاعتمادَعلىَماَََ،هافرضيّاتوبحسبََ،اتَالدراسةتغيّرَبينَمَحصائيّةَثمَالعملَعلىَدراسةَالأثرَذوَالدلالةَالَإ

َالدراسةَفيَالمجتمعَالمدروس.َََعيّنةعنَطريقَالاستبيانَالموزعَعلىََ،تمَتجميعهَمنَبياناتَ

كماَاستخدمَالباحثَبعضَالأسئلةَالمفتوحةَفيَالاستبيانَالمذكورَبهدفَالوقوفَعلىَآراءَومقترحاتََ
ََ ودراستها الإجاباتَ هذهَ تحليلَ ثمَ ومنَ الدراسةَ مجتمعَ فيَ الالمختصينَ الخدماتَ واقعَ علىَ ََبنكيّةَللوقوفَ

َ.فيَالمجتمعَالمدروس،َوتحديدَأهمَقنواتَتقديمَهذهَالخدماتََلكترونيّةالا

 البحث  عي نةو مجتمع 1.10

18ََبحثَمكونةَمنََََعيّنةوتمَاختيارََََ.الإدارةَالعامةََ–تمَاجراءَالدراسةَفيَالمصرفَالتجاريَالسوريََ
َلأحدَالتصنيفاتَالتالية:ََميَكلَمنهمينتَ،اًَشخص

 .مديريّاتَمدراءَ -
 ينَ.تقنيَّ -
َمخاطر.يَإدارةَمختصَّ -

 حدود الدراسة  1.11

 الحدود الزمانية  1.11.1

ََ.2023والثانيَمنَالعامََ،أجريتَهذهَالدراسةَخلالَالربعينَالأول

 الحدود المكانية   1.11.2

َقتَفيَالإدارةَالعامةَللمصرفَالتجاريَالسوري.وطبََّ،أجريتَهذهَالدراسةَفيَمدينةَدمشق

 بشري ة الحدود ال 1.11.3

الدراسةَعلىَمجموعةَمنََ البنكصيَّاالاختصَاقتصرتَ الََ،ينَوالاداريينَفيَ ذاتَالصلةََََمديريّاتَمنَ
الدراسةمتحوّلاب وَََ.تَ بنطاقَ إلىَخبرةَومعرفةَ يحتاجَ الاستبيانَ أسئلةَ الإجابةَعلىَ أنَ الدراسةَمتحوّلاإذَ تَ

َوالبياناتَوالوثائقَالمرتبطةَبهاَفيَبيئةَالعملَ)بيئةَالدراسة(.
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 الدراسة عوائق  1.11.4

التيَتمَالتعرضَََالتشغيليّةتعبرَعنَالمخاطرََََلدىَالمصرف،ََكمّيةََإحصائيّةعدمَوجودَبياناتََ -
وبالتاليَعدمَتوفرَبياناتَالسنواتَالسابقة،َبرغمَتوفرَبياناتَََطريقةَقياسها.ََأو،ََاًيَلهاَتاريخَ

 .ََلكترونيّةالاَبنكيّةمرتبطةَبالخدماتَالَكمّية
 الجمهوريةَالعربيةَالسوريةَ.قلةَالدراساتَالسابقةَالمطبقةَفيَ -
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 النظري: الإطار الثانيالفصل 
المفاهيم ة تتضمن دراسة مرجعيّفي هذا الفصل  الباحث قدم

الأساسيين: المخاطر ي الدراسة النظرية المرتبطة بمتحول

 .ةة الالكترونيّة، والخدمات البنكيّالتشغيليّ

“Tell me and I forget. Teach me and I remember. 

Involve me and I learn.” 

Benjamin Franklin  



 ة في البنوك ة على المخاطر التشغيلي  ة الالكتروني  أثر تقديم الخدمات البنكي  
 

 
26 

 النظري  الإطار  :2الفصل 

 مةمقد   2.1

ال الثورةَ وَََرقميّةأرختَ الحياة،َ جوانبَ كلَ علىَ الابظلالهاَ الميادينَ مختلفَ نواتجهاَ ََقتصاديّةَدخلتَ
تََالمهام،َوأدخلتَمنتجاتَجديدةَأدَّ.َوغيرتَالطريقةَالتيَتنفذَفيهاَالأعمالَوتنجزَفيهَجتماعيّةوالاَثقافيّةوال

َبأخرىَ.ََأوشكلَوأساليبَالحياةَبطريقةََتغيّرل

العالميَككلََََ الََنصيبَكبيروكانَللاقتصادَ ةََالتيَأكسبتَهذاَالاقتصادَشخصيَََّ،اتَتغيّرَمنَهذهَ
الاقتصادَالقائمَعلىَالمعرفة،َوالذيَاستبدلَعواملَََأوََ،يسمىَباقتصادَالمعرفةََإلىَماحيثَتحولََََ.مختلفة

َينَهماَ:ةَالعاملة،َالتنظيم(َبعاملينَأساسيَّالإنتاجَفيَمفهومَالاقتصادَالتقليديَ)الأرض،َرأسَالمال،َالقوَّ

 ت.َتّصالاتكنولوجياَالمعلوماتَوالا -
 بَ.لَوالمدرَّرأسَالمالَالبشريَالمؤهَّ -

ال الثورةَ الاََعمليّةََرقميّةلقدَعززتَ الََ،قتصاديّةالعولمةَ والحواجزَ الحدودَ الغاءَ تتضمنهَمنَ بينََََتجاريّةوماَ
،َويمكنَتصنيفَهذهَالأثارَوفقََعالميّةالََبنكيّةوالََماليّةاتَالمؤسّسوهوَماَانعكسَبشكلَمباشرَعلىَالََ.الدول

َمحورينَأساسيين:ََ

ََماليّةَاتَالمؤسّسورفعَمستوىَالخدماتَالتيَتقدمهاَالََ،وتسهيلََ،الأثارَالإيجابيةَوالتيَأدتَإلىَتسريع -
اَلاََ،بنكيّةوال اَلبنوك اَلاََأوََلكترونيّةوظهورَمفهوم اَلخدمات تَقدم اَلتي باعتمادE-Bankingَََََلكترونيّةالبنوك

العملاتَ،ََلكترونيّةالإنترنت،َتطبيقاتَالمحمول،َالمواقعَالا)ََ Fintechالحديثةََماليّةلوجياَالوَوسائلَالتكن
 ،َ...(blockchain،َرقميّةال

للمخاطرَالتيَتتعرضَلهاَالبنوكَََجديداًَََلتَمصدراًَوالتيَشكَََّ،ذكورةملاتَالالمرافقةَللتحوَََّسلبيّةالأثارَال -
اَلمؤسّسوال اَلائتمانكََ.ماليّةات اَلسيولةََ،مخاطر اَلسمعةََ،التشغيلومخاطرََََ،ومخاطر وَبالتاليََ...ََومخاطر ،

ََ الكبيرَعلى والإالأثرَ المقدَّالتوصياتَ للرشاداتَ المؤسّسمةَ الََماليّةاتَ والمنظماتَ الهيئاتَ ََمختصّةَمنَ
 رشادات.ََاتَوالإعَوتقييمَتطبيقَهذهَالأليَّوطرقَتتبََّ.ةَمنهاالمحليََّأوَ،ةالإقليميََّأوَ،عالميّةال

ََقطّاعَالمرافقةَلهاَفيَالاتََتغيّرَوالََ،رقميّةيحاولَالباحثَمنَخلالَهذاَالفصلَالتعريفَبمفاهيمَالثورةَال
الََ،البنكي تقديمَالخدماتَللزبائنأََتغيّروََََ،لكترونيّةالاََبنكيّةالتيَأدتَلظهورَالخدماتَ وفقَ،ََشكالَوطرائقَ

ََ.منتصفَتسعينياتَالقرنَالماضيَمنسياقَتاريخيَمتسارعَبدأَ
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أَخرىََ اَلمخاطرََََيقوممنَجهة إَدارتها،َوالتركيزَعلى اَلمخاطرَوطرق اَلضوءَعلىَمفهوم بَتسليط الباحث
وتصدرَََ،مصرفيّةالتيَتهتمَبدراسةَالمخاطرَالََعالميّةالََرشاديّة،َوالتعريفَبأهمَالجهاتَالاالتشغيليّةََمصرفيّةال

لَل اَلمخاطر.َ،َبهدفََالبنكيََقطّاعالتوجيهاتَوالارشادات تَعريفَوإدارةَهذه اَلممارساتَبماَيخص أَفضل َتطبيق
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   لكتروني ةالا بنكي ة الخدمات الالمبحث الأول:  2.2

 رقمي ة الثورة ال 2.2.1

،َحيثَتطالعناَالأدبياتَالحديثةَبعددَكبيرَمنَالتعاريفَنبينََرقميّةلاَيوجدَتعريفَموحدَوثابتَللثورةَال
َمنهاَ:

ال .1 الفترةَ ََوَََ،قائمةهيَ المعلومات، علىَ القائمَ بالاقتصادَ تتميزَ توفرالتيَ والأدواتََََمعَ الكمبيوترَ أجهزةَ
 (َ.Tetik, 2022)َمنذَالثمانينياتََتّصالالتكنولوجيةَالأخرىَكوسيلةَللا

مواقعَالويبَووسائلَالتواصلَالاجتماعيَوالإنترنتَلإجراءَأبحاثََََباستخدامقَالعصرَالرقميَالحاليََيتعلَّ .2
 (.Tennin, 2022)َلكترونيّةالسوقَوإدارةَأعمالَالتجارةَالإ

اَل .3 لَلإنترنتَوالتقنيات لَتأثيرَهائل اَلذيَيخضع اَلسحابيةَََرقميّةالعصر اَلحوسبة cloud computingََََمثل
اَلأشياءََ اَلمحمولةIOTََََوإنترنت  VRََ(Thanh, 2021.َ) الافتراضيوالواقعMobile devicesََََوالأجهزة

 .(2020Ayberk ,)َالعصرَالحاليَالذيَتسودَفيهَالرقمنة .4

5. ََ الهي التقنياتَ فيهاَ تلعبَ التيَ السلوكيَََّبارزاًَََدوراًَََرقميّةالفترةَ وتنظيمَ تشكيلَ والمعاييرَفيَ والأداءَ ََاتَ
 (َ.2014Jayantha ,)َفرادَوالمنظماتَوالأ،َللمجتمعاتَ...إلخ

 

هيَانتشارَتكنولوجياَالمعلوماتَََرقميّةأنَالركيزةَالأساسيةَللثورةَالَََ،نَلناَمنَكافةَالتعريفاتَالسابقةيتبيَّ
،َحيثََثقافيّةوالََجتماعيّةوالَاََقتصاديّةتَوتحولهاَإلىَعنصرَأساسيَفيَمختلفَمناحيَالحياةَالاتّصالاوالا

اَلأساسيةََأصبحتََ أَدواتها فَإن بَشكلَعام لَكن بَدرجاتَمتفاوتة، لَلجميعَوإنَكانت التكنولوجياَسلعةَعامةَمتاحة
عةَوالمختلفة،َبتطبيقاتهاَالمتنوَََّذكيّةَلةَبالحواسبَوأجهزةَالهاتفَالمتمثَََّ،شرةَبشكلَكبيرَبينَأيديَالعامةتمن

َوشبكةَالانترنت.ََ

ةَمنَعددَسكانَالعالمَمنذََكنسبةَمئويَّعددَمستخدميَالانترنتَحولَالعالمََََتطوّرََ(1-2)يبينَالشكلََ
،1995ََ%َفيَالعام5ََََنَالنسبةَلاَتتجاوزََأ)البنكَالدولي(،َحيثَنلاحظ2021ََََالعامََََحتّىو1990َََالعامََ

%َفقط،َبينماَبلغتَالنسبة2ََوبمعدلَازديادَبلغََََ،%َفقط7لتبلغ2000ََََولمَتزددَبشكلَكبيرَفيَنهايةَعامََ
ََياًَأسَََّ،َوكأنناَنشهدَتزايداًَ%َمعَنهايةَالعقدَالثانيَمنَالقرنَالحالي60ـَلتصبحَحوالي2015َ%َفيَالعام43َ

َ.اليومََحتّىرنتَبتقدمَالوقتَمنذَظهورهاَفيَاستخدامَالانت
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 عدد مستخدمي الانترنت حول العالم  تطوّر:  1-2الشكل 
(،َذكيّةالتاريخيَلعددَمستخدميَالهواتفَالمحمولةَمنَالجيلَالخامسَ)الََتطوّرالََ(2-2َ)فيماَيبينَالشكلََ

أكثرَمن2023َََ(،َحيثَبلغَعددَالمستخدمينَفيَالعامStatista.comََ)2023َعامََََحتّىو2013ََمنذَالعامَ
اَلعامََََةخمس فَي اَلستةَملياراتَمستخدم اَلعدد يَتجاوزَهذا أَن يَتوقع فَيما ََ.2028ملياراتَومئتيَمليونَمستخدم،

 

 2028العام    حتىّ، والعدد المتوقع ذكيّةعدد مستخدمي الهواتف ال تطوّر:  2-2الشكل 
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 مصرفي ة على النظم ال رقمي ة أثر الثورة ال 2.2.2

والهيئاتَالرقابية،ََََمركزيّةللبنوكَالَجديداًََالماليَتحدياًََقطّاعوالتقنياتَفيَالَ،رقميّةلتَالابتكاراتَالشكَّ
التحتَّ مواكبةَ عليهاَ توجَََّتطوّرمَ حيثَ ََالرقمي،َ المخاطر تحديدَ ََوَََ،التشغيليّةبَ بالاستقرارَالمخاطر المتعلقةَ

ََ.(2019)صندوقَالنقدَالعربي،ََالمالي،َوإيجادَسبلَللحدَمنهاَوأيضاَحمايةَالمستعملينَلهذهَالتقنياتَ

َعلىَالصعيدَالعالميَكماَيليَ:ََماليّةاراتَالثوريةَاليبينَصندوقَالنقدَالعربيَفيَورقتهَالبحثيةَأهمَالابتكَ

لنقلَمعلوماتَتحتويَعلىََََمركزيّةََتخزينَلاََتقنيّة(:َوهيBlockchainََ)ََماليّةنموذجَنقلَالأصولَال .1
 َ.crypto-currenciesرةَوالمشفََّرقميّةفيَالعملاتَالَقائمةَالمعاملات،َوقدَتمَاستعمالهاَأساساًَ

2. ( الجماعيَ Crowdfundingََالتمويلَ لتلبيةََ(:َهوَمصدر الخصوصَ وجهَ تطويرهَعلىَ تمَ تمويلَ
اَلصغيرةَوالناش اَلمشاريع مَروجي تَمويلها.َمتوسّطئةَوالاحتياجات فَي لَلمساهمة اَلعموم دَعوة مَنَخلال ة،

يتمَعرضَالمشاريعَمنَقبلَأصحابَمنصاتَالتمويلَالجماعيَليقومَالمستثمرونَباختيارَالتمويلََ
 فيهَ.َيّةعلىَمساهماتَعينََأولَعلىَتعويضَماليَمنَالمشروعَيَتوقعاتهم.َيحصلَالمموَّالذيَيلبَّ

مليون928ََََمنََََماليّةَاتَالالتقنيَََّقطّاعفيََََعالميّةوفيماَيخصَالتجاربَالدوليةَفقدَنمتَالاستثماراتَال
.َوصولَالمبلغَالتراكميَلهذهَالاستثماراتَخلال2016ََمليارَدولارَعام24.7ََََإلى2008ََََدولارَفيَالعامََ

ََماليّةَاتَالمليارَدولار.َيمثلَهذاَالارتفاعَالسريعَللتقني132َََّإلى2016ََََو2010َََالفترةَالمتراوحةَماَبينََ
وذلكَمرتبطَبالاستراتيجيةَالمعتمدةَمنَطرفَالشركاتَالناشئةَوالبنوك.َحيثََََ،للبنوكََفرصة  ََأوََتحديا  

)صندوقَالنقدَََمنافسَمباشرَللبنوكَفيَحينَتسعىَغالبيتهاَللشراكةَمعهاكتعملَبعضَالشركاتَالناشئةََ
َ.(2019العربي،َ

.َوبالنسبةَللبنوكَفيَالبلدانَالتشغيليّةةَوخفضَالتكاليفََلَالتمويلَالرقميَرافعةَلتحسينَالإنتاجيَّمثَّ
الذينَيطورونَخدماتَجديدةَسهلةَالاستخدام،َََتقنيّةفهوَسلاحَتنافسيَضدَالوافدينَالجددَمنَالََ،المتقدمة

تتأخ2015َََّعامََويظهرَتحليلَأجراهَ"ماكنزي"َفيََ البنوكَالتيَ رَفيَاغتنامَفرصةَالابتكارَالرقميَأنَ
نمونَالفرصةَيسجلونَزيادةَتَ%َمنَصافيَأرباحها،َفيَحينَأولئكَالذينَيغ35يمكنهاَأنَتخسرَحواليََ

َ%.45فيَالأرباحَتصلَإلىَ

الََالجدوليبينََ الماليََماليّةالتاليَمخاطرَومزاياَظهورَالابتكاراتَ البنوكَوالنظامَ النقدَََعلىَ )صندوقَ
َ:َ(2019العربي،َ
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 المخاطر المزايا 
َالمخاطرَالاستراتيجيةَوالربحيةََأفضلَوأكثرَكفاءةَمصرفيّةَعمليّة

الاستخدامَالمبتكرَللبياناتَلأغراضَالتسويقَوإدارةَ
َالمخاطر

َ.ماليّةاتَالمؤسّسزيادةَالترابطَبينَال

بسببََ الماليَ الاستقرارَ علىَ محتملَ إيجابيَ تأثيرَ
َزيادةَالمنافسة.

َمخاطرَالامتثالَالتنظيميَلحمايةَالبياناتَ

َالأموالمخاطرَتمويلَالإرهابَوغسلََماليّةَتنظيمَالابتكاراتَال
َمخاطرَالسيولةَوتقلباتَمصادرَالتمويلَالبنكيََ

 

على البنوك والنظام المالي ماليةّمخاطر ومزايا ظهور الابتكارات ال: 2-1جدول   
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  E-Banking لكتروني ة البنوك الا 2.2.3

 تعريف 

التيَيمكنََََعمليّةمصطلحَشاملَللَإلىََََلكترونيّةالإََمصرفيّةالخدماتَالََأوE-Bankingََتشيرَمفردةََ
.َتشيرَجميعََةَ)فيزيائية(َللبنكفعليَّزيارةََالقيامَبدونََََإلكترونياًَََمصرفيّةللعميلَمنَخلالهاَإجراءَالمعاملاتَال

إَلىَشكلََ اَلتالية اَلََأوالمصطلحات اَلخدمات أَشكال مَن اَلََ:لكترونيّةالإََمصرفيّةآخر للكمبيوترََََمصرفيّةالخدمات
الpersonal computer (PC) bankingالشخصيََ والخدماتَ الإنترنتََََمصرفيّة،َ  Internetعبرَ

bankingاَل اَلvirtual bankingةََالافتراضيَََّمصرفيّة،َوالخدمات اَلإنترنتََََمصرفيّة،َوالخدمات  onlineعبر

bankingال والخدماتَ ََالمنزليَََّمصرفيّة،َ home bankingََة الوَ، بُعدَََلكترونيّةَالإََمصرفيّةالخدماتَ عنَ
remote electronic bankingََعبرَالهاتفََمصرفيّة،َوالخدماتَالphone bankingََ.ََالخدماتَََعدَّتَُحيث

الشخصيََمصرفيّةال الكمبيوترَ الََ،عبرَ الإنترنتَََمصرفيّةوالخدماتَ استخداماًَََ،عبرَ الأكثرَ التسمياتَ َهيَ
(Keivani, 2014). 

ََ،عبرَالإنترنتَََمصرفيّةعبرَالكمبيوترَالشخصيَهيَشكلَمنَأشكالَالخدماتَالََمصرفيّةالخدماتَال
المصارفََ.َفيَمعظمََمتصلَبالإنترنتَمنَجهازَكمبيوترََََمصرفيّةالتيَتمكنَالعملاءَمنَتنفيذَالمعاملاتَال

اَلمذكورة لَلعميلََََيقدّم،ََالتيَتقدمَخدماتهاَبالطرق اَلََتسمحََخاصّةََبرمجيّاتَالبنك اَلمعاملات ََماليّةَللعميلَبإجراء
والاطلاعَعلىََ،َعبرَالانترنتَبالبنكَََتّصال.َيقومَالعميلَبعدَذلكَبالاتطبيقَالهاتفََأوَ،منَجهازَالكمبيوتر

َ،َوتشغيلَالبرامجَالموجودةَعلىَجهازَكمبيوترَالعميل.َالبياناتَ

الإنترنتَكقناةَتوصيلَيمكنَمنَخلالهاَإجراءَالنشاطََََ،عبرَالإنترنتَََمصرفيّةَتستخدمَالخدماتَال
الجاريةَوحساباتَ الحساباتَ الفواتير،َوعرضَأرصدةَ ودفعَ الأموال،َ تحويلَ المثال،َ المصرفي،َعلىَسبيلَ

عبرََمصرفيّةوشهاداتَالإيداع.َيصلَعميلَالخدماتَالَماليّةة،َوشراءَالأدواتَالالتوفير،َودفعَالرهونَالعقاريَّ
المتاحةَلدىَالبنك،َوهوَماَسيقومَالباحثَبتفصيلهَفيََََلكترونيّةخلالَالقنواتَالاالإنترنتَإلىَحساباتهَمنََ

 فقراتَلاحقةَ.

َ:ََلكترونيّةالَاَماليّةمنَضمنَتصنيفاتَالخدماتَالَلكترونيّةموقعَالبنوكَالاَ(3-2)كلَيبينَالش
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   1لكترونيةّ : البنوك ال  2-3الشكل  

 

   لكتروني ةأنواع البنوك الا

اَلا اَلبنوك تَصنيف اَلتيَتقدَََّلكترونيّةيمكن اَلخدمة إَلىَماَيليبناءَعلىَشكل  َ:(Razvan, 2010)ََمها

 :informationalََمعلوماتيّة .1

ماَيعرضَهذاَالنوعَمنَالخدماتَعبرَالإنترنت.َعادة،ََََمصرفيّةلموقعَالخدماتَالالأدنىََََالحدَّهوََوَ
وربماَبعضَالتقاريرَوالإحصاءاتَالمسموحَبالتصريحَعنها،َحيثَََ،وخدماتهمنتجاتهََالبنكَوَمعلوماتَحولََ

هذاَالنوعََخاطرََتعتبرَمَ.ََوتتاحَللعمومَمنَمستخدميَالانترنتَََعلىَخادمَمستقلتتمَاستضافةَهذهَالبياناتََ
شبكي(،َبينَالموقعَالالكترونيَللبنكَوبينََََ–عدمَوجودَربطَمباشرَ)تقنيََ،َلمنخفضةَنسبياًَمنَالخدماتََ

ََ.داخليّةالَبنكيّةمنظومةَالعملَال

 َ:communicativeتفاعليََََأويَاتّصال .2

 بالتفاعلَبينَالنظامَالمصرفيَوالعملاء.َقدَََ،يسمحَهذاَالنوعَمنَالنظامَالمصرفيَعبرَالإنترنتَ

 
1 Andrea, Schaechter - 2002 

التجارة الالكترونية 
E-Commerce

القيام بالأعمال من خلال القنوات الالكترونية

E-Finance
تأمين الخدمات المالية عبر القنوات الالكترونية

E-Banking

Internet Banking Mobile Banking other channels..

منتجات وخدمات مالية 
:أخرى

.التأمين الالكتروني-
الوساطة الالكترونية-

-...

E-Money
آليات خاصّة بالدفع 

المسبق
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المتعلقةَبالحساب،َوالتقدمَبطلبَللحصولَعلىَقروض،َََلكترونيّةَيقتصرَالتفاعلَعلىَالاستشاراتَالإ
 ََالعنوان(.َأو)تغييرَالاسمََبالعميلَخاصّةالوتغييرَالمعلوماتَالثابتةَ

 َ:transactionalعملياتيََ .3

بشكلَمباشرَعلىََبتنفيذَالمناقلاتََََ،لكترونيّةيسمحَهذاَالنوعَمنَالبنوكَلعملائهَومنَخلالَقنواتهَالا
فإنََََللبنكََداخليّةالشبكةَالوبينََََ،لكترونيّةالقنواتَالاََمباشرَبينََاتّصاللوجودََََنظراًَ.َوَبنكيّةالمنظومةَال

المقدمةََََتشملَمعاملاتَالعملاءيمكنَأنََويجبَوضعهاَتحتَرقابةَصارمةَللغاية.ََََ،جداًَالمخاطرَعاليةََ
َََ....بنكيّةدفعَالأقساطَالَََ–بينَالحساباتََََالتحويلَََ–دفعَالفواتيرََََ-ََ:َالوصولَإلىَالحساباتَبهذهَالطريقة

 لكتروني ة الا بنكي ة تعريف الخدمات ال 2.2.4

،َإذَيمكنناَالحصولَعلىَالعديدَمنَالتعريفاتََلكترونيّةالاََبنكيّةلاَيوجدَتعريفَمحددَوموحدَللخدماتَال
واحدةَوجوهريةَوهي:ََ نقطةَ تلتقيَفيَ التعريفاتَ هذهَ أنَجميعَ ولكنَنلاحظَ ومنَمصادرَومراجعَعديدة،َ

،َوهوَماَيتبينَلناَمنَخلالَمجموعةَالتعريفاتََتَفيَتقديمَالخدمةتّصالاالاعتمادَعلىَتقانةَالمعلوماتَوالا
َالتاليةَ:

اَلDigitizationََََرقمنةََعمليّةهيََ .1 اَلبنكيّةالخدمات اَلخدمات اَلانترنت،َوالخدماتَََمصرفيّة،َمتضمنة عبر
َََ.عنَبعدَََماليّةالأخرىَالتيَتسمحَللعملاءَبالنفاذَللخدماتَالََرقميّةعبرَالمحمول،َوالمنصاتَالََمصرفيّةال
(َInvestopedia, 2020)َ 

اَلانترنتَ .2 تَكنولوجيا فَيََََ،هيَمكاملة اَلمحمول اَلََعمليّةوأجهزة اَلخدمات بَإدارةََماليّةتقديم لَلعملاء يَسمح بَما ،
 (The Financial Times, 2020أموالهمَعنَبعد،َوبدونَالحاجةَللتواجدَفيَفروعَالبنك.ََ)

رقميَفقط،َوالخدماتََبشكلَجديدةَََبنكيّةوخلقَمنتجاتَََ،التقليديةََبنكيّةرقمنةَكلَالنشاطاتَالََعمليّةهيَ .3
لَعملاءَجددَوتقديمَخياراتََ اَلوصول لَلبنوك تَتيح اَلحاليين.َ)فعّالأكثرََََمصرفيّةالتي لَلعملاء  McKinseyية

& Company 2019)َ
َرقميّة،َوتطبيقَالمحمولَوالقنواتَالكالإنترنتَََرقميّةمنَخلالَالقنواتَالََماليّةتقديمَالخدماتَالََعمليّةهيَ .4

 َ(The European Central Bank, 2018)َ.عنَبعدََماليّةالتيَتسمحَللعملاءَبالنفاذَللخدماتَالَ،الأخرىَ

َََ،لزبائنهاََمصرفيّةاتَالمؤسّسالتيَتقدمهاَالبأنهاَالخدماتََََ:لكترونيّةالاََبنكيّةالخدماتَالويعرفَالباحثََ
 ات.مؤسّسهذهَالتَودونَالحاجةَلزيارةَفروعََتّصالابالاعتمادَعلىَتقاناتَالمعلوماتَوالا
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 لكتروني ة الا بنكي ةالسياق التاريخي للخدمات ال 2.2.5

لمَتتحولَالبنوكَدفعةَواحدةَمنَبنوكَتقليديةَإلىَبنوكَحديثةَوعصريةَتقدمَخدماتهاَعبرَالمنصاتََ
التحولَالرقميَََعمليّةلستََالمصرفي،َوأسَََّقطّاعتَبالاتَالتيَألمَّتطوّرَنَنستعرضَالأ،َومنَالمفيدََرقميّةال

َََ.مصرفيّةالصناعةَالَقطّاعلاَيتجزأَمنََ،َحيثَأصبحتَهذهَالخدماتَجزءاًَالتيَتعيشهاَبنوكَاليوم
،َوالتيَسمحتَللزبائنَبالوصولَلحساباتهمATMََاتَالآليةََالصرّافالعشرينَظهرتََاتَالقرنََفيَستينيَّ .1

 خارجَأوقاتَالدوامَالرسمي،َوالحصولَعلىَبعضَالخدماتَمنَنمط:ََبنكيّةال

a. َّحب.ََالس 

b. َ.الاستعلامَعنَالرصيد 

c. .كشفَالحسابَالمختصر 

َ.magstripe cardsوذلكَمنَخلالَاستخدامَالبطاقاتَالممغنطةَ

اَلتسعيناتَوَوَمانيناتََالثَّنهايةََفيََ .2 اَلانترنت،ََبداية اَنتشار بَدء اَلعملاءََمع بَإمكان اَلانترنتََأصبح النفاذَعبر
لحساباتَأخرى،َوالقيامَبعملياتَدفعََََبنكيّةوإدارتهاَوإجراءَالتحويلاتَالََبنكيّةإلىَمعلوماتَحساباتهمَال

 باستخدامَحواسبهمَالشخصية.ََالفواتيرَ

َََ،Mobile devicesالأجهزةَالمحمولةََََتطوّرأدىَظهورَوَََ،العشرينالحاديَوَفيَالعقدَالأولَمنَالقرنََ .3
يعنيَإتاحةَالخدماتََََوالذيmobile bankingََإلىَظهورَمفهومََََ،واستخدامَالانترنتَعبرَهذهَالأجهزة

وتنفيذَالمناقلاتََََ،بنكيّةمنَالاستفادةَمنَالخدماتَالعبرَالهاتفَالمحمول،َمماَمكنَالعملاءََََمصرفيّةال
 هواتفهمَالمحمولة.َعبرَََمصرفيّةال

4. ََ الحاديَوالعشرين، القرنَ الثانيَمنَ العقدَ الفيَ التكنولوجياَ قادتFintechََََماليّةظهرتَشركاتَ ،َوالتيَ
جديدة،َوأدتَلظهورَمنتجاتَجديدةَمتضمنةَالبنوكَالتيَتعملَعبرََََمصرفيّةََرقميّةتطويرَخدماتََََعمليّة

 .eWalletsَلكترونيّةوالمحافظَالاَ،الانترنتَفقط

اَنتشارَوباءََ .5 أَدى اَلحاديَوالعشرين اَلقرن اَلثالثَمن اَلعقد اَلخدماتCOVID-19َََفي اَلاقبالَعلى إلىَزيادة
غيرَراغبينَبزيارةَفروعَالبنوكَبشكلَفعلي،َوهذاَََأوَ،َحيثَكانَالعملاءَغيرَقادرينََرقميّةالََمصرفيّةال

تطويرَوتبنيَمنتجاتَوخدماتَجديدة،ََََعمليّةقادَإلىَتسارعََََرقميّةالََبنكيّةالطلبَالكبيرَعلىَالخدماتَال
 َ.مصرفيّةالصناعةَالَقطّاعفيblockchainََكالاعتمادَعلىَتقنياتَالذكاءَالاصطناعي،َوتقنياتَ
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يستعرضهاَََ،عواملمجموعةَمنَاللََلكترونيّةالاََمصرفيّةمَالخدماتَالوتقدَََّتطوّريمكنَإرجاعََََ،شكلَعامبوَ
َََ.فيَالفقرةَالتاليةَالباحثَ

رعوامل  2.2.6  لكتروني ة الا مصرفي ةالخدمات ال  تطو 

رال  التكنولوجي:  تطو 

اَل اَلمتسارعََتطوّرأدى اَلمحمولةََخاصّةوَََ،التكنولوجي اَلأجهزة مَجالات اَلبياناتََََ،والانترنتَََ،في َ،وتحليل
اَلبنوكَمنَتحسينََ اَلزبائنََعمليّاتَإلىَتمكين بالاعتمادَعلىَهذهََََلكترونيّةاََبنكيّةوتأمينَخدماتََََ.التواصلَمع

َالتقانات.َ

 في تفضيلات العملاء:  تغي رال

وَ الحديثة،َأصبحََََتطوّرَمعَظهورَ التكنولوجياَ العملاءَمعَوسائلَ الرقمي،َوتحسنَتجربةَ الاقتصادَ
عبرَهذهَالقنوات،َوهذاَََبنكيّةوالحصولَعلىَالخدماتَالََ،رقميّةللتعاملَمعَالقنواتَالََوميلاًَََالعملاءَأكثرَراحةًَ

َ.َاًَتطوّرَوََأدىَإلىَازديادَالطلبَعلىَخدماتَأكثرَتعقيداًَ

 التشريعات:   تغي ر

والمشرَّ الحكوماتَ العالمقامتَ عبرَ جديدةََ،عينَ ومعاييرَ تشريعاتَ علىََََ،بإصدارَ الاعتمادَ لتعزيزَ
 مماَشجعَالبنوكَعلىَالاستثمارَفيَهذاَالمجال.َََ.لكترونيّةالاَمصرفيّةالخدماتَال

 المنافسة: 

ال التقليديةَمنافسةَمتزايدةَمنَالشركاتَالناشئةَفيَمجالَالتكنولوجياَ ،fintechََََماليّةتواجهَالبنوكَ
 مبتكرةَوتحديَنماذجَالأعمالَالتقليديةَ.َرقميّةَمصرفيّةعلىَتقديمَخدماتََةالقادرَ

 خفض التكاليف: 

ال التكاليفَمقارنةًَََ،رقميّةالََمصرفيّةيمكنَأنَتوفرَالخدماتَ َمصرفيّةبالخدماتَالََوفوراتَكبيرةَفيَ
َماديةَوموظفينَأقلَ.َتحتيّةالتقليدية،َلأنهاَتتطلبَبنيةَ

إلىَخلقَحوافزَقويةَللبنوكَللقيامَبعملياتَالاستثمارَفيَتقديمَالخدماتََََ،أدتَهذهَالعواملَمجتمعةًَ
التكنولوجي،َوازديادَتفضيلاتَالعملاءَلإنجازَمعاملاتهمَََتطوّربالَمقاداًََه،َويتوقعَأنَيستمرَهذاَالتوجَّرقميّةال

 َ.لكترونيّةعبرَالقنواتَالاَعنَبعدَ
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 المقدمة  رقمي ةحسب نوع الخدمات ال مالي ةات المؤس ستصنيف ال 2.2.7

،ََلعملائهاَبناءَعلىَنوعيةَهذهَالخدماتَالمقدمةََرقميّةالتيَتقدمَخدماتََََماليّةاتَالمؤسّساليمكنَتصنيفََ
 :َ(Mothibi ,2021حيثَيمكنناَأنَنجدَالتصنيفاتَالتاليةَ)

 البنوك التقليدية  

تقدمَفيَالأساسَخدماتهاَلعملائهاَبشكلَشخصي ََي،َولدَوهيَالبنوكَالتيَ بسيطةََََلكترونيّةخدماتَاهم
َمنَالرصيدَودفعَبعضَالفواتير.َتحقّقومحدودةَكال

   Challenger/new banksالبنوك الحديثة 

،َوتعتبرَمنافسَمباشرَللبنوكَالتقليدية،َحيثَأنهاَتقدمََمتكاملةََمصرفيّةرخصةَعملََََتمتلكَهذهَالبنوك
،َمعFintechََََماليّة،َوهيَبشكلَأساسيَتعملَكشركاتَتكنولوجياََكافةَالخدماتَالتيَتقدمهاَالبنوكَالتقليدية

َمتكاملةَ.َمصرفيّةامتلاكهاَلترخيصَتقديمَخدماتَ

Neo-banks 

اَلأنواعَمنََ تَمتلكَهذه اَلمؤسّساللا تََ،َولكنرخصةَعملَمصرفيََماليّةات أخرىََََماليّةاتََمؤسّستشاركَمعََها
منَالعملاءَأنَيكونَلديهمَحسابَفيََوعادةَماَتقومَهذهَالبنوكَبالطلبََمرخصة.ََََبنكيّةتقديمَخدماتََفيََ

ََ البنوكَكبنوكبنكَمرخص. النوعَمنَ ََوَََ،بالكاملََرقميّةََيعتبرَهذاَ لها ََوجودَماديأيََليسَ وتتواصلَمعَ،
َعبرَتطبيقاتَالأجهزةَالمحمولةَومنصاتَالويب.ََئهاعملا

Beta banks 

تقدمََ،َحيثَشركاتَتابعةَللبنوكَالحاليةََأوَمشروعاتَمشتركةََكََماليّةَاتَالمؤسّساليعدَهذاَالتصنيفَمنََ
كوسيلةَلدخولَأسواقَََهذاَالنوعَمنَالبنوكماَيتمَإنشاءََََمنَخلالَترخيصَالشركةَالأم.َغالباًَََماليّةخدماتََ

جديدة،َحيثَتقدمَخدماتَمحدودةَلقاعدةَمستهلكينَمستهدفة.َوهيَتستهدفَشريحةَالعملاءَالمتمرسينَفيَ
 المبتكرةَفيَفئتهاَ.َمصرفيّةتقديمَأفضلَالخدماتَاللَبالإضافةَمجالَالتكنولوجيا،َ

Non-banks 

ترخيصَبالعملَالمصرفيَالتقليدي،َوبدلاَمنَذلكَتقومَبتأمينََََماليّةاتَالمؤسّساللاَيمتلكَهذاَالنوعَمنََ
)شركاتَََبصيغَمختلفة،َوهذاَالنموذجَمنَالعملَيسمحَلهاَبالعملَبشكلَفريدَومستقلََماليّةوتقديمَخدماتََ

ََ...(.َ-اتَالتمويلَالمتناهيَالصغرمؤسّسَ–ةََالصرّافشركاتََ–التأمينَ
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 لكتروني ة الا  بنكي ةالخدمات ال تصنيف 2.2.8

اَل اَلخدمات تَصنيف اَلتخصيصََََلكترونيّةالاََبنكيّةيمكن اَلمقدمة،َومستوى اَلخدمة وفقَمعاييرَمختلفة،َكنوع
Level of customizationَالمستخدمة والتقنياتَ المستهدفة،َ الزبائنَ وشرائحَ َ،.ََََ يلي منََََاثنينوفيماَ

َالتصنيفاتَالممكنةَلهذهَالخدمات:ََ

 تصنيف الخدمات حسب نوع الخدمة  أولا:

 الخدمات الأساسية  .1
َتتضمنَخدماتَمنَنمط:ََ

ََرقميّةَعنَطريقَإحدىَالقنواتَالََمصرفيّةالبطاقاتَالََأوَََبنكيّة:َمعرفةَأرصدةَالحساباتَالكشفَالحسابَ -
 موقعَالكترونيَ...(َ.َأو)هاتفَمحمولَ

الفواتير - الفواتيرَ)محمولََدفعَ قيمَ الاستعلامَعنَ إمكانيةَ ََََ–هاتفَأرضيََََ–:َ ََََ-كهرباء ودفعهاََ...(،
 َ.الكترونياًَ

منَحسابهَلحسابَعميلَآخر،َعبرَََأوبينَحساباتَالعميلَالأموالَتحويلََعمليّةَب:َالقيامَتحويلَالأموال -
 .رقميّةإحدىَالقنواتَال

 مة الخدمات المتقدّ  .2
أَكثرََ اَلسابق،َوموجهةَخصيصاًَََوتقدماًََاًََتطوّرَوتتضمنَخدمات اَلنوع اَلفردية،َمثل:ََََمن اَلعملاء َلاحتياجات

 (َ:Investopedia, 2021المحافظَالاستثماريةَالمخصصةَ) -

مصمَّه الاستثماراتَ منَ محفظةَ خصيصاًَيَ الاحتياجاتَََمةَ للمستثمرَََ،لتلبيةَ المحددةَ ينََوالأهدافَ
يَشتملَهذا(فرادَ)الأ مَثلََ . اَلمختلفة، اَلأصول فَئات مَن اَلمحفظةَعادةًَعلىَمزيج الأسهمَوالسنداتََالنوعَمن

َيتوافقَمعَأهدافَالمستثمرَ.َ،والعقاراتَوالسلع،َوهوَمصممَلتحقيقَمستوىَمعينَمنَالمخاطرَوالعائدَ
 (َ:Investopedia, 2021ةَ)الشخصيَماليّةالمشورةَال -

بناءًَعلىَوضعهمَالماليَََفرادَمجموعةَمنَالأََأوهيَنصيحةَتُعطىَلفردََََ،المخصصةََماليّةالمشورةَال
لَالمخاطرََوأهدافهمَواحتياجاتهم.َيأخذَفيَالاعتبارَدخلَالفردَونفقاتهَوأصولهَوخصومهَوتحمَ ََالخاصَ

َمستنيرةَتتوافقَمعَأهدافهمَ.َماليّةوأهدافَالاستثمار،َويساعدهمَعلىَاتخاذَقراراتَ
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 خدمات مخصصة  .3
َ.َََجديدةالعالية:َمشاريعََماليّةذويَالملاءةَالَفرادَالزبائن،َكالأصَهذهَالخدماتَلشريحةَمحددةَمنَتخصَّ

 

 ثانيا: تصنيف الخدمات حسب نوع التقنيات المستخدمة 

 الخدمات عبر الأجهزة المحمولة .1
،َكالتطبيقاتmobile devicesََالمقدمةَعبرَالأجهزةَالمحمولةََََلكترونيّةَكافةَالخدماتَالاتضمنََت

َ.E-walletََلكترونيّةوتطبيقاتَالمحافظَالاَبنكيّةال

 الخدمات عبر النترنت  .2
 webعبرَالانترنتَمثل:َالبواباتََََ،رقميّةالمقدمةَعبرَالمنصاتَالََلكترونيّةتتضمنَكافةَالخدماتَالا

portalsََلكترونيّةوالمواقعَالاwebsitesََالتيَتقدمَخدماتَالبنكَالالكترونيonline banking.َ 

 خدمات التقنيات الحديثة  .3
ََالاصطناعيَوالأكثرَحداثةَكالذكاءََََ،ةتطوّرَهيَالخدماتَالتيَيتمَتقديمهاَبالاعتمادَعلىَالتقنياتَالم

AIَََوسلاسل،blockchainَسينَمستوىََحلزيادةَوتََ،،َوالاعتمادَعلىَتقنياتَحديثةَفيَالتعرفَعلىَالهوية
َ...(.ََ-البصمةَالصوتيةَََ–َشبكيّةبصمةَالَ–الأمانَوالحمايةَ)بصمةَاليدَ

 

قدَتندرجَََمصرفيّةنَالخدماتَالأَعنىََ،َبمالبعضَملاحظةَأنَهذهَالتصنيفاتَلاَتستبعدَبعضهاََََجداًَمنَالمهمََ
فئات،َبالإضافةَإلىَأنَهذهَالخدماتَتختلفَمنَبنكَلآخرَوحسبَطبيعةَالمنطقةََََأوتحتَعدةَتصنيفاتََ

َخدماته.َيقدّموالمكانَالذيَينشطَفيهَالبنكَوَ
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  لكتروني ةالا بنكي ةالخدمات التقديم قنوات  2.2.9

َرقميّةإلىَمختلفَالمنصاتَوالقنواتَالََ،(Investopedia, 2021)ََرقميّةالََمصرفيّةَتشيرَالقنواتَال
.َتتضمنََعنَبُعد،َدونَمطالبتهمَبزيارةَالفرعَفعلياًَََمصرفيّةالتيَتستخدمهاَالبنوكَلتزويدَعملائهاَبالخدماتَال

 وغيرهاَ.َجتماعيّةهذهَالقنواتَمواقعَالويبَوتطبيقاتَالأجهزةَالمحمولةَوروبوتاتَالدردشةَوالوسائطَالا

،َمثلَإدارةَالحسابات،َمصرفيّةمنَخلالَهذهَالقنوات،َيمكنَللعملاءَالوصولَإلىَمجموعةَمنَالخدماتَال
ال القنواتَ العملاء.َأصبحتَ القروض،َودعمَ وتطبيقاتَ الفواتير،َ ودفعَ الأموال،َ َرقميّةالََمصرفيّةوتحويلاتَ

يةَلإدارةَشؤونهمََفعّالشائعةَبشكلَمتزايدَفيَالسنواتَالأخيرة،َحيثَيبحثَالعملاءَعنَطرقَأكثرَملاءمةَوَ
َََ.ماليّةال

َ:ََلكترونيّةالاَبنكيّةنبينَأهمَقنواتَتقديمَالخدماتَالوفيماَيليََ
 :المحمولعبرَالهاتفَََمصرفيّةتطبيقَالخدماتَال .1

َمصرفيّةَعبرَالهاتفَالمحمولَواحدةَمنَأشهرَقنواتَالخدماتَالََمصرفيّةتعدَتطبيقاتَالخدماتَال
لَلعملاءََرقميّةال اَلمحمولةََتحميل.َيمكن أَجهزتهم اَلََ،التطبيقَعلى اَلخدمات إَلى المختلفةََََمصرفيّةوالوصول

ََ.2منَأرصدةَالحساباتَوتحويلَالأموالَودفعَالفواتيرََتحقّقمثلَال
 عبرَالإنترنتَ:َمصرفيّةبوابةَالخدماتَال .2

ويبََ منصاتَ عنَ المعاملاتََََ،web portalsعبارةَ وإجراءَ حساباتهمَ إلىَ الوصولَ للعملاءَ تتيحَ
اَلإََمصرفيّةال اَلبوابة إَلى اَلدخول تَسجيل لَلعملاء يَمكن اَلويب. بَاستخدامَمتصفح باستخدامََََلكترونيّةالمختلفة

منَأرصدةَالحساباتَوتحويلَالأموالَودفعََََتحقّقوالوصولَإلىَخدماتَمتنوعةَمثلَالََ،بياناتَاعتمادهم
َالفواتيرَوإدارةَالاستثماراتَ.

 

َ(:ATMالآليََ)َالصرّافأجهزةَ .3
منَأرصدةَالحسابات.َتتوفرََََتحقّقوالََ،تتيحَللعملاءَسحبَالنقودَََرقميّةََمصرفيّةهيَقنواتَخدماتََ

ََ.،َوالأماكنَالعامةوالمتاجرَ،الآليَفيَمواقعَمختلفةَمثلَفروعَالبنوكَالصرّافأجهزةَ
 

 
وتجريب  تطبيقات محمول تقدم خدمات مصرفية، وقد قام الباحث بتنصيب    إضافة لمواقعها الالكترونية،   تمتلك أغلب البنوك العاملة في الجمهورية العربية السورية 2

 مصرف سورية الدولي الإسلامي.  –بنك البركة  –المصرف العقاري  –بكل من المصارف التالية: المصرف التجاري السوري  اصّةالتطبيقات البنكية الخ 
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 :POSََطَالبيعَاأجهزةَنقَ .4

جراءَإبتمريرَبطاقاتهمَعلىَهذهَالتجهيزات،َوََمصرفيّة،َتسمحَلحامليَالبطاقاتَاللكترونيّةوهيَتجهيزاتَا
الخدمات،َحيثَتنتقلَقيمةَهذهَالمناقلاتَمنَحسابَحاملَََأوشراءَالبضائعََََعمليّاتَلقاءََََماليّةمناقلاتََ

َالبطاقةَإلىَحسابَالتاجرَ.
َوسائلَالتواصلَالاجتماعيَ: .5

Facebookََمنَخلالَمنصاتَالتواصلَالاجتماعيَمثلََََ،رقميّةََمصرفيّةتقدمَبعضَالبنوكَخدماتََ
البنكَعلىInstagramََوTwitterََو التفاعلَمعَحساباتَ للعملاءَ التواصلَالاجتماعيََ.َيمكنَ مواقعَ

ال المعاملاتَ ََََمصرفيّةوإجراءَ الفواتير. ودفعَ الأموالَ تحويلَ مثلَ تقدمََََومنَالمختلفةَ التيَ البنوكَ أمثلةَ
فيAllied Irish BankََََفيَالهندَوبنكICICIََََعبرَوسائلَالتواصلَالاجتماعيَبنكََََمصرفيّةخدماتََ

 أيرلندا.

6. Chatbots : 

ََ خدمات قنواتَ الاصطناعيََرقميّةََمصرفيّةَهيَ بالذكاءَ البنكََََ،مدعومةَ معَ التفاعلَ للعملاءَ تتيحَ
باستخدامَلغةَطبيعية.َيمكنَللعملاءَطرحَالأسئلةَوالحصولَعلىَمعلوماتَالحسابَوإجراءَالمعاملاتَ

ََََمصرفيّةال المحادثة. روبوتاتَ البنوَباستخدامَ ََومنَ المحادثة روبوتاتَ تستخدمَ التيَ  Bank ofكَ

America - Capital One – HSBC.َ 
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 التشغيلي ة  المخاطرالمبحث الثاني:  2.3

 خطر ال تعريف 2.3.1

َ"المصباحَالمنير"َالشرحَالتاليَلمعنىَالخطرَ:معجمَدَفيَورََ-َالخطر لغة  
ط رُ"َالسبقَالذيَيتراهنَعليهَوَ"أ خْط رْتُ"َالمالَ"إ خْط ارًا"َ ط رُ:َالإشرافَعلىَالهلاكَوخوفَالتلف،َوَ"الخ  الخ 
ط رًا"َبينَالسلامةَوالتلف،ََ "َالمسافرَفجعلتهَ"خ  ر ةٌ"َكأنهاَ"أ خْط ر ت  ط رًا"َبينَالمتراهنين،َوباديةَ"مُخْط  جعلتهَ"خ 

اط رْتُهُ"َعلىَمالَمثلَراَ "َبنفسهَفعلَماَيكونَالخوفَفيهَأغلبَو"خ  اط ر  َ.هنتهَعليه،َو"خ 

َ:َدبياتَبالعديدَمنَالتعريفاتَللمخاطر،َنبينَمنهاالأتطالعناََ-الخطر اصطلاحا

 (2022)عبود،Uncertaintyََتفاعلَمقصودَمعَحالةَالشكَ -

 (2015الجمعيةَالمصريةَلإدارةَالمخاطر،ََ)َالحدثَونتائجهَتحقّقمنَاحتمالََبَمركَّمزيجَ -

 َ(de Jongh, 2013هوَعدمَاليقينَالمتربطَبنتائجَالأحداثَ) -

ََ(ISO 31000:2009 / ISO Guide 73:2002أثرَالشكَعلىَالأهدافَ) -
فرصَإيجابيةََََتحقّققدَتؤدىَإليََََ،أحداثَونتائجََتحقّقلََإمكانيةًَةَفيَعالمَأعمالَاليومََأيَمهمَّتتضمنََ

ََسلبيّةَأساسَارتباطهاَبالجوانبَالإيجابيةَوالََىإدارةَالخطرَعلََىويتمَالإشارةَبازديادَإل،ََتهديداتَللنجاحََأو
َبيَ.بعينَالاعتبارَالخطرَمنَحيثَالجانبينَالسلبيَوالإيجاَذلكَيأخذَأيَمعيارَلإدارةَالخطرَللخطر.َول

مماَأدىَإلىَتركيزَإدارةََََفقط،ََسلبيّةوفيَمجالَالسلامة،َيلاحظَعامةَأنهَيتمَالأخذَفيَالاعتبارَأنَالنتائجََ
َمنعَوتخفيضَالضرر.ىَالسلامةَعلَخطر

ة،َواستقرارهاَفيََمؤسّسَمنَأهمَعواملَنجاحَالََماليّةاتَالمؤسّستعتبرَدراسةَالمخاطرَوإدارتهاَفيَال
اَلعالمَمنَتأثيراتَمباشرةَوغيرَمباشرةَعلىََتطوّرَالأحداثَوالعالمَخارجيَمتسارعََ ات،َوفيَظلَماَيمارسهَهذا

تعرضهاَللمخاطر،َوبالتاليَضرورةَتطبيقَأفضلَالممارساتَالتيَتساهمََماليّةتزيدَمنَاحتَماليّةاتَالمؤسّسال
َفيَإدارةَهذهَالمخاطرَوالتحوطَلمواجهتها،َوتقليلَالخسائرَالناجمةَعنهاَللحدَالأدنى.َ

 مصرفيّة المخاطر ال

العرَّتَُ المخاطرَ ََََمصرفيّةفَ للبأنها السوقيةَ القيمةَ ََمؤسّس"التقلباتَفيَ (،َوهوَمن2005ََة"َ)حشاد،
،َوماَيهمَمنَهذاَالتعريفَهوََوعريضاًَََإلاَأنهَيعتبرَأنَهذاَالتعريفَواسعاًَََ،اد(أفصلَالتعريفاتَبحسبَ)حشَّ

إدارةَالمخاطر،َحيثَأنهاَتعنيَجميعَالقراراتَالتيَيمكنَأنَتؤثرَعلىَالقيمةَالسوقيةَللبنك،َووجهةَالنظرََ
هذهَتعتبرَمتسقةَمعَوجهةَالنظرَالتيَتقولَبأنَإدارةَالمخاطرةَهيَالعملَعلىَتحقيقَالعائدَالأمثلَمنَخلالَ
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تصغيرََ علىَ العملَ هيَ المخاطرَ إدارةَ بأنَ ترىَ هذهَ النظرَ وجهةَ فإنَ وبالتاليَ وتكلفتها،َ المخاطرَ عائدَ
(minimize.َالمستوىَالمطلقَللمخاطر)َ

الخسارةَالمحتملةَالتيَقدَتحدثَللبنكَ"علىَأنهاََََمصرفيّةالمخاطرَال (Ghosh, 2012)ََفعرَّفيماَيَُ
بسببَعدمَاليقينَالمرتبطَبالأحداثَالتيَيمكنََتنشأََالمخاطرََََويعتبرَأنَََ."بعضَالأحداثَََلحصولكنتيجةََ

لاَيقعَحدثَما،َولكنَإذاَحدثَفإنهَيتسببَفيَخسارة.َيتمَتضمينَالمخاطرََََأوأنَتسببَالخسارة؛َقدَيقعََ
،َعلىَالرغمَمنَأنهاَيمكنَأنَتحدثَبسببَأحداثَتشغيليةَأخرى.َيتمََماليّةبشكلَأساسيَفيَالمعاملاتَال

سعرهاََََأو/َالسلعَفيماَيتعلقَبقيمتهاََََماليّةسعرَالورقةَالََأوالمحتملَفيَقيمةَالأصلََََتغيّرالََقياسهَمنَحيثَ
الانخفاضََََأوين.َعندماَنتعاملَمعَالمخاطرَفيَالبنوك،َفإنناَنهتمَبشكلَأساسيَباحتمالاتَالخسارةََالحاليَّ

،ََتجاريّةَوالََماليّةالاتَغيرَالمواتيةَفيَالسياسةََتغيّرَفيَقيمَالأصولَمنَأحداثَمثلَالتباطؤَالاقتصادي،َوال
 انخفاضَأسعارَالأسهم.َأوأسعارَالصرف،ََأووالحركةَالمعاكسةَفيَأسعارَالفائدةَ

ماَهيََ)ََوشدةَالتأثيرََ(،ماَإذاَكانَحدثَضارَسيحدثَأمَلا)بعدين:َعدمَاليقينََََمصرفيّةللمخاطرَال
المخاطرةَهيَفيَالأساسَسمةَجماعية؛ََتَالمخاطر(.ََتحقّقأيَإذاََََ-ََالخسارةَالمحتملةَفيَحالةَوقوعَالحدثَ

عندَتنفيذَسلسلةَمنَالمعاملات،َقدَيتسببَعددَقليلََََحدثَمنعزل.ََأوفردََََاعلىَأنهََالاَيجبَأنَيُنظرَإليه
ََ.(Ghosh, 2012َ)َمنهاَفيَخسارةَالبنك،َعلىَالرغمَمنَأنَجميعهاَتحملَعنصرَالمخاطرة

اَلعرَّيَُ اَلمخاطر اَلباحث اَلََمصرفيّةف اَلأحداث بَاحتمالاتََََأوََداخليّةبأنهاَمجموعة تَحدث اَلتي الخارجية
َ.الاستقرارَالماليَللبنكَوتؤثرَبنسبَمتفاوتةَعلىََ،عيّنةم

 إدارة الخطر 2.3.2

ََ لأي الإستراتيجيةَ الإدارةَ فيَ أساسيَ جزءَ هيَ الخطرَ تتبعهاََََ.ةمؤسّسإدارةَ التيَ الإجراءاتَ وهيَ
بهدفَتحقيقَالمزاياَالمستدامةَمنَكلَنشاطَََبشكلَمنظمَلمواجهةَالأخطارَالمصاحبةَلأنشطتها،ََاتَمؤسّسال

َ.ََ(2015)الجمعيةَالمصريةَلإدارةَالمخاطر،ََومنَمحفظةَالأنشطة
فَعلىَهذهَالأخطارَومعالجتها،َويكونَهدفهاَهوَالتعرَََّ،التركيزَالأساسيَللإدارةَالجيدةَللخطرإنََ

ة،َكماَأنَإدارةَالخطرَتساعدَفيَفهمَالجوانبَمؤسّسهوَإضافةَأقصىَقيمةَمضافةَمستدامةَلكلَأنشطةَال
ة،َفهيَتزيدَمنَاحتمالَالنجاحَوتخفضََمؤسّسالمحتملةَلكلَالعواملَالتيَقدَتؤثرَعلىَالََسلبيّةالإيجابيةَوال

َة.مؤسّسَمنَاحتمالَالفشلَوعدمَالتأكدَمنَتحقيقَأهدافَالكلاَّ
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نَشاطاتََ تَكون أَن اَليجب اَلخطرَمستمرةَودائمة اَلََتطوّرإدارة بَاستراتيجية تطبيقََََكيفيّةةَوَمؤسّسوترتبط
ََ بطريقة تتعاملَ أنَ ويجبَ الاستراتيجية.َ الََمنهجيّةتلكَ بأنشطةَ تحيطَ التيَ الأخطارَ جميعَ فيََمؤسّسمعَ ةَ

َالماضيَوالحاضرَوفيَالمستقبلَعلىَوجهَالخصوص.
وبرنامجَيتمَإدارتهَبواسطةَأكثرََ،ةفعّالطريقَسياسةََنَةَعَمؤسّسكماَيجبَأنَتندمجَإدارةَالخطرَمعَثقافةَال

ََةمؤسّس،َوتحديدَالمسؤولياتَداخلَالعمليّةوَةََ،َحيثَتتمَترجمةَالاستراتيجيةَإلىَأهدافَتكتيكيَّالمدراءَخبرةًَ
الخطر إدارةَ عنَ مسؤولَ وموظفَ مديرَ لتحمَََّ،لكلَ وبتدعيمهاَ لعملهم،َ الوظيفيَ التوصيفَ منَ لََكجزءَ

َالأداءَوالمكافآت،َتتعززَفاعليةَالعملَبينَجميعَالمستويات.َالمسؤولياتَوتقييم
أَيََََتنقسم تَواجهها اَلتي إَلىََحسبَةََمؤسّسالمخاطر اَلخطر اَلمخاطر،ََََعوامل اَلمصريةَلإدارة )الجمعية

2015)َ:َ
 :مخاطر تنشأ عن عوامل خارجية

 اتَفيَالصناعة،َوطلبَالعملاءَ.تغيّرَلَالمستهلكين،َوالالمخاطرَالاستراتيجية:َكالمنافسة،َوتحوَّ ▪

 اتَمعدلاتَالفائدة،َوأسعارَالصرف،َوالائتمانَ.تغيّرَ:َماليّةالمخاطرَال ▪

 َ.العقودَ ▪

 َ.القوانين ▪

 :داخليّةمخاطر تنشأ عن عوامل 
 البحثَوالتطوير ▪

 رأسَالمالَالفكري.َ ▪

 قَالنقدي.ََوالتدفَّالسيولةَ ▪

 الرقابةَالمحاسبية. ▪

َنظمَالمعلومات.َ ▪
 :وخارجية داخليّةمخاطر تنشأ عن عوامل مشتركة 

 َ.اختيارَالعاملين ▪

 .سلسلةَالتوريدَ ▪

 .الرأيَالعام ▪

 َ.العاملين ▪



 ة في البنوك ة على المخاطر التشغيلي  ة الالكتروني  أثر تقديم الخدمات البنكي  
 

 
45 

 َ.الممتلكاتَ ▪

َ.المنتجاتَوالخدماتَ ▪
َََ،مراقبة،ََتحليل،ََإدارةَالمخاطرَبالشكلَالعامَبالمرورَبعدةَمراحلَعلىَالترتيبَتتضمن:َتمييزََعمليّةتتمََوَ
َمعالجةَالخطر.وَ

ات،ََمؤسّسكصنفَخاصَمنَالمخاطرَالتيَتتعرضَلهاَالَمصرفيّةالباحثَبالتركيزَعلىَإدارةَالمخاطرَالَقام
ةَهذاَالتصنيفَمنَالمخاطرَومصادرهَوأفضلََخصوصيَّ،َوالتركيزَعلىََالتشغيليّةََمصرفيّةالمخاطرَالََوتحديداًَ

َفيَالفقراتَالقادمةَمنَهذاَالفصل.َعرضهالممارساتَللتعاملَمعه،َوهوَماَسيتمََ
َ

 ولجنة بازل   مصرفي ةال المخاطر 2.3.3

أَهمَالمواضيعَالتيَتشغلَبالَالمصرفيين،َوتستحوذََََواحداًَََمصرفيّةيعتبرَموضوعَإدارةَالمخاطرَال من
متلاحقةَابتداءَََماليّةالعالمَمنَأزماتََََفيَظلَماَواجههَََُعلىَجلَاهتمامهمَعلىَالمستوىَالعالمي،َوخصوصاًَ

ََ،َمرورا1995ًَ،َوبداياتَالعام1994ََفيَالمكسيكَعامََََماليّةمنَالأزمةَال فيَدولَجنوبَََماليّةبالأزماتَالَ
والتيَنتجتَعن2007ََََ،َوالظهورَالمفاجئَلأزمةَالرهنَالعقاريَعام1997ََشرقَأسياَ)النمورَالأسيوية(َعامََ

لَ تَهديدَكبير نَتجَعنها بَمخاطرَعالية، لَقروض اَلبنوك اَلأمريكيةََََقطّاعمنح اَلمتحدة اَلولايات فَي )بدأتَالعقارات
لينتقلَبعدهاََََ،الولاياتَالمتحدة(كبرَمصرفَاستثماريَفيََأوهوَرابعََََ"Lehman Brothers"بنكََََبإفلاس

الأخيرةََََماليّةإلىَالأزمةَالََللاقتصادَالدولي،َوصولاًَََكبيراًَََلَتهديداًَليشكَََّعالميّةالََماليّةاتَالمؤسّسللأسواقَوال
والتيَأدتَإلىَإفلاسَواحدَمنَأكبرَالبنوكَفي2023ََََالتيَظهرتَفيَالولاياتَالمتحدةَالأمريكيةَفيَالعامََ

َ.SVBأميركياَوهوَبنكَواديَالسيليكونَ

،ََعالميّةَالََماليّةاتَالمؤسّسوالََمصرفيّةالمنظوماتَالالتيَعانتَمنهاََالثغراتََعنََزماتََكشفتَهذهَالأ
ال تعنىَبدراسةَوتقييمَعملَ التيَ المجموعاتَواللجانَالاستشاريةَوالوصائية،َ إلىَظهورَ اتََمؤسّسمماَدعاَ

البنكي،َوإصدارَتوجيهاتََََقطّاعككل،َوتعملَعلىَتحديدَوتصنيفَأهمَالمخاطرَالتيَيتعرضَلهاَالََماليّةال
فيَتطبيقَأفضلَالممارساتَاللازمةَلمواجهةَوإدارةَوتقليلََََماليّةاتَالمؤسّستساعدَالبنوكَوالََ،وتوصياتَدورية

لَهاأ اَلتيَقدَتتعرض اَلمخاطر اَلتَّثر لَدراسة إَضافة اَلتطبيقاتََ، اَلراجعةَمن اَلتوصياتَََ،للبنوكََعمليّةالغذية لهذه
َعلىَالتجاربَالفعليةَللتطبيقَ.ََبهدفَتعديلهاَوتطويرهاَبناءًََوالممارساتَ
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يَعملَعلىَمستوىَعالميَ)تختلفَهويَّ اَللجانَوالمجموعاتَفمنهاَما اَلََبازلَََلجنةةَهذه ََمصرفيّةَللرقابة
BCBSََ ََََأوَ(، العربي(، النقدَ )صندوقَ ََََأوَإقليميَ المحلي السياساتَ دولةَََماليّةبحسبَ كلَ فيَ ََالمتبعةَ

(FIMNAَالسويسريةَماليّةهيئةَالإشرافَعلىَالسوقَال.)ََ

،َكمّيةوطرقََََ،وارشاداتَََ،تصدرَتوصياتَََعالميّةبازلَأهمَوأشهرَمجموعةَاستشاريةََََلجنةوتعتبرََ
الََخاصّةََونوعية المخاطرَ هذهََََمصرفيّةبإدارةَ علىَ الإضاءةَ الضروريَ منَ كانَ لذاَ العالم،َ مستوىَ علىَ

 المجموعةَوإصداراتهاَوطريقةَعملها.ََ

 مصرفي ة للرقابة ال لجنة بازل

الأساسيةَََعالميّةهيَواضعَالمعاييرَالوَ،1975َ،َتأسستَعامََ(BCBS)َمصرفيّةلجنةَبازلَللرقابةَال
يبلغََ.َوَمصرفيّةمنتدىَللتعاونَالمنتظمَفيَمسائلَالرقابةَالََ،َتقومَهذهَاللجنةَبتوفيرَطيَللبنوكللتنظيمَالتحوَّ

وتتمثلَمهمتهاََ،َسلطةَقضائية28َوالمشرفينَعلىَالبنوكَمنََ،مركزيّةمنَالبنوكَالَعضوا45ًََأعضاؤهاَََعددَ
قعََتََ.بهدفَتعزيزَالاستقرارَالماليََ،للبنوكَفيَجميعَأنحاءَالعالمفيَتعزيزَالتنظيمَوالإشرافَوالممارساتََ

َ )الموقعَالرسميَلبنكَالتسوياتَالدولية(.َأمانةَاللجنةَفيَبنكَالتسوياتَالدوليةَفيَبازل،َسويسرا

 :)الموقعَالرسميَلبنكَالتسوياتَالدولية(َمنَخلالَالأنشطةَالتاليةأهدافهاَإلىَتحقيقََلجنةَبازلَتسعى

a. ال حولَ المعلوماتَ التطوّرَتبادلَ فيَ الََقطّاعاتَ والأسواقَ تحديدََماليّةالمصرفيَ فيَ للمساعدةَ َ،
 ََالناشئةَللنظامَالماليَالعالمي؛َأوالمخاطرَالحاليةَ

b. القضايا التعاونَعبرََََ،منهجياتَوالََ،تبادلَ وتحسينَ المشتركَ التفاهمَ لتعزيزَ الإشرافيةَ والأساليبَ
 الحدود؛َ

c. ال المعاييرَ وتعزيزَ البنوكََ،للتنظيمََعالميّةوضعَ علىَ التوجيهيةََََ،والإشرافَ المبادئَ وكذلكَ
 والممارساتَالسليمة؛َ

d. َمعالجةَالثغراتَالتنظيميةَوالرقابيةَالتيَتشكلَمخاطرَعلىَالاستقرارَالمالي؛ 

e. ََتنفيذَمعايير بازلََمراقبةَ البلدانَالأعضاءلجنةَ الوقتََََ،فيَ تنفيذهاَفيَ وخارجهاَبهدفَضمانَ
 والمساهمةَفيَ"تكافؤَالفرص"َبينَالبنوكَالنشطةَدوليًا؛َ،فعّالسقَوَوبشكلَمتََّ.المناسبَ
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f. للاستفادةََََاللجنةوالسلطاتَالإشرافيةَللبنوكَالتيَليستَأعضاءَفيََََ،مركزيّةَالتشاورَمعَالبنوكَال
والمبادئَالتوجيهيةََََاللجنةولتعزيزَتنفيذَمعاييرََََ،اللجنةصياغةَسياسةََََعمليّةمنَمدخلاتهاَفيََ

 ؛BCBSَوالممارساتَالسليمةَخارجَالبلدانَالأعضاءَفيَ

g. ال ََََقطّاعالتنسيقَوالتعاونَمعَواضعيَمعاييرَ ماَالمعنيةََ،َولاَسيَّالأخرينالماليَوالهيئاتَالدولية
 المالي.بتعزيزَالاستقرارَمنهاَ

 إصدارات لجنة بازل

نَالتطبيقَلاَيتمَفيََأََساسيةَللجنةَبازلَ)اتفاقياتَبازل(،َعلماًَالإصداراتَالأََ(2-2)يبينَالجدولََ
)بنكَالتسوياتَالدولية،َالنصوصَالأصليةََََصدارَالاتفاقيةإعامَالإصدارَإنماَخلالَمجالَزمنيَيليَتاريخََ

 :َلاتفاقاتَبازل(

َ
تاريخ  الإصدار

 الإصدار
 الإطار الرئيسي 

َمخاطرَالائتمانَوتقديرَالمخاطرَبالنسبةَللأصول1988َََ)اتفاقيةَبازلَالأولىَ(1َبازل
ََ–المراجعةَالاشرافيةَََ–رأسَالمالَََمتطلّباتَالحدَالأدنىَل2004ََ)اتفاقيةَبازلَالثانيةَ(2َبازل

َانضباطَالسوق.
معيارَبازلَالثانيَبشأنَالحدَالأدنىَلنسبََمتطلّباتَتعزيز2010َََ)اتفاقيةَبازلَالثالثة(3َبازل

بشأنَحيازاتَالأصولََمتطلّباتَمَيَقدَتََ-َرأسَالمالَللبنك
ََ.السائلةَواستقرارَالتمويل

حدَمنََتتمحورَالتوصياتَبالََ،3لإصلاحاتَبازلاستكمال2017َََ)اتفاقيةَبازلَالرابعةَ(4َبازلَ
انخفاضَرأسَالمالَالذيَيمكنَأنَينتجَعنَاستخدامَالبنوكَ

َداخليّةَبموجبَالنهجَالقائمَعلىَالتصنيفاتَالَداخليّةللنماذجَال

: إصدارات لجنة بازل 2-2جدول    
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 مصرفي ةتصنيف المخاطر ال 2.3.4

ََت البنوك ََواجهَ واسعتين المخاطرشريحتينَ ََ(Ghosh, 2012) منَ الأعمال مخاطرَ َ:Business 

Risksََاَلسيطرة اَلأعمالتأصَّمَََُمخاطر الأعمال.Control Risksََََومخاطر فَي بَعضََََ،لة بَسببَحدوث وتنشأ
المتوقعةََ ََََأوالأحداثَ المتوقعةَفيَالاقتصاد الََأوَغيرَ تآكلاًَ،َوالتيََماليّةالأسواقَ قيمَالأصول،ََََتسببَ فيَ

وبالتاليَانخفاضَالقيمةَالجوهريةَللبنك.َقدَلاَيتمَسدادَالأموالَالتيَتمَإقراضهاَللعميلَبسببَفشلَالنشاطََ
ََتتمَتسويةَقدَلاََََأولَالفائدة،ََالأسهمَبسببَارتفاعَمعدَََّأوقدَتنخفضَالقيمةَالسوقيةَللسنداتََََأوالتجاري،ََ

منَقبلَالطرفَالمقابلَفيَتاريخَالاستحقاقَحيثََ،ََبسعرَمتعاقدَعليهََجنبيّةالعقدَالآجلَلشراءَالعملاتَالأ
ومنَأمثلتها:ََهذهَالأنواعَمنَمخاطرَالأعمالَمتأصلةَفيَأعمالَالبنوك.ََ.ََملائمأصبحَسعرَالصرفَغيرََ

والمخاطرََ السوق،َ ومخاطرَ الائتمان،َ ََالتشغيليّةمخاطرَ لها الثلاثة،َ الرئيسيةَ الأعمالَ أبعادَ،َوهيَمخاطرَ
َمتقنةَ.معالجةََبَعديدة،َوبالتاليَتتطلَّ

اَلََأوإلىَعدمَكفايةََََمخاطر التحكمتشيرََ إَلى تَهدف اَلتي اَلرقابة حجمَمخاطرََََأوََ،منَكثافةََتحقّقفشل
بأكملها،ََََتجاريّةالَعمليّةال.َينشأَعدمَكفايةَالسيطرةَبسببَعدمَفهمََالتشغيليّةمنعَانتشارَالمخاطرََأوالأعمالَ

َالتراخيَمنَجانبَموظفيَالمراقبة.َأوَ،بينماَينشأَالفشلَفيَالسيطرةَبسببَالرضاَعنَالنفس

ومخاطرFinancial Risksََََََماليّةتصنيفَالمخاطرَإلىَفئتينَأخريين:َالمخاطرَالََيمكنَأيضاًََ
التتسببََََ،Nonfinancial Risksََماليّةَغيرََ بينماََماليّةالمخاطر  مباشر،َ بشكلَ البنكَ تؤثرََ فيَخسارةَ

علىَالوضعَالماليَبطريقةَغيرَمباشرة.َمخاطرَالائتمانَوالسوقَوالتشغيلَهيَمخاطرََََماليّةالمخاطر غير ال
إذاَكانتَالقيمةَالسوقيةَللسندََ:ََحيثَيكونَلهاَتأثيرَمباشرَعلىَالمركزَالماليَللبنك.َعلىَسبيلَالمثالََماليّة

َََ،اشتراهَالبنكَأقلَمنَسعرَالشراء،َسيتكبدَالبنكَخسارةَإذاَباعَالسندَفيَالسوق.َتعتبرَمخاطرَالسمعةالذيََ
اَلقانونية اَلأموالََ،والمخاطر اَلتكنولوجياََ،ومخاطرَغسيل اَلرقابةََ،ومخاطر اَلَََ،ومخاطر اَلمخاطرَغير ََماليّةَمن

المفقودة،ََََتجاريّةلفرصَالا:ََماليّةومنَأمثلةَالمخاطرَغيرَالعلىَالبنكَبطريقةَغيرَمباشرة.ََََلأنهاَتؤثرَسلباًَ
اَل اَلدعاية بَسبب اَلمفقود، اَلدخل بَسمعته،ََََسلبيّةوبالتالي تَضر اَلتي اَلبنوك أَحد لَلعميلََََأوَضد اَلمدفوع التعويض

لَقرارَغيرَمواتَ  اَلبنك.ََاستجابة اَلبنوكَنظامَرقابةَمفصَََّمنَمحكمةَقانونيةَضد لَدى أَنَيكون لََوبالتاليَيجب
 الأخرىَ.َالتشغيليّةوشاملَعلىَالائتمانَوالاستثمارَوالمجالاتَ
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غالبًاَََماليّةمنَالناحيةَالعددية،َفيَحينَأنَتأثيرَالمخاطرَغيرَالَماليّةيمكنَقياسَتأثيرَالمخاطرَال
منَخلالَتحليلَالسيناريوَوالإشارةَََماليّةماَيكونَغيرَقابلَللقياسَالكمي.َيمكنَتقييمَتأثيرَالمخاطرَغيرَال

َةَوعاليةَ.متوسّطإليهاَمنَحيثَالخطورةَمثلَمنخفضةَوَ

 

 3مصرفيةّ : تصنيف المخاطر ال2-4الشكل  

َ:ََ(2005)حشاد،ََحسبَأنواعهاَمصرفيّةنبينَفيماَيليَتعريفَأهمَالمخاطرَال

 مخاطر الائتمان 

ََ بالتزاماتهَفيَالأوقاتَالمحددةََََأوتنشأَمخاطرَالائتمانَمنَعدمَقدرة بالوفاءَ عدمَرغبةَالمقترضَ
بالبنك،َلاَتقتصرَعلىَالخسائرَالمحاسبيةَالمباشرةَبلَتتعداهاَإلىََََاقتصاديّةللبنك،َماَيؤديَلإلحاقَخسائرََ

 تكاليفَالفرصةَالبديلةَوتكاليفَالمعاملات،َوالمصاريفَالمتعلقةَبالائتمانَالمتعثر.

 مخاطر السوق 

اَل اَلتيَتنشأَعن اَلمخاطر اَلمعاكسةتغيّرَهي اَلسوقَََأوََ،ات اَلبنكَوذلكَبالنسبةَلأسعار لَيستَبصالح ،َالتي
َأنواع:4َََولهاَ

 
3 Ghosh, 2012 
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مخاطر الائتمان

مخاطر السوق
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مخاطر السمعة

المخاطر القانونية
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 مخاطرَتقلباتَأسعارَالفائدة.َ .1

 مخاطرَتقلباتَأسعارَالصرف.َ .2

 .َماليّةمخاطرَتقلباتَأسعارَالأوراقَال .3

َالسلع.مخاطرَتقلباتَأسعارَ .4

 Operational Risk  التشغيلي ةالمخاطر 

التيََََأوََ،والنظمََ،فرادَوالأََ،داخليّةالََالعمليّاتَفشلََََأوَََ،مخاطرَالخسائرَالتيَتنشأَمنَعدمَكفاءةهيََ
خارجيةَ لأحداثَ نتيجةَ الاستراتيجيةََََ.تنشأَ المخاطرَ يستبعدَ لكنهَ القانونيةَ المخاطرَ التعريفَ هذاَ ويتضمنَ

ََ.Reputation Riskوالمخاطرَالناشئةَعنَالسمعةَ

ََالتشغيليّةسيفردَالباحثَالفقراتَاللاحقةَمنَهذاَالفصلَللتركيزَعلىَالمخاطرََ منََََاًََرئيسيَّمتحوّلاًَ،َبصفتها
َتَالدراسةَ.متحوّلا

 التشغيلي ة المخاطر أنواع  2.3.5

ََتَُ المخاطر مجموعاتََََالتشغيليّةقسمَ إلىَ بازلَ معاييرَ يليَفرعيّةحسبَ كماَ وظيفياَ تقسيمهاَ يكونَ بحيثَ َ،ََ
َ:ََ(2022فيَالمصرفَالتجاريَالسوري،ََالتشغيليّةسياساتَوإجراءاتَالمخاطرَ)

 ومخاطر نظم المعلومات  تقني ةالمخاطر ال

ََتحتيّةَلدىَالمصرفَبسببَالبنيةَالََتقنيّةفشلَالأنظمةَوالأجهزةَالََأوهيَالخسائرَالناتجةَعنَتوقفََ
المعلوماتَََأو الأنظمةََأوََ،عطلََأوََ،تكنولوجياَ فيَ خارجيََأوََ،خللَ طرفَ منَ الأنظمةَ هذهَ َ.اختراقَ

َ.الخبيثةَبرمجيّاتَالََأو،َفيَالنظامَالمصرفيَوملحقاتهBugsَ،َوالأخطاءَشبكيّةاتَالنقطاعكالا

  العملي ات مخاطر إدارة وتنفيذ 

لياتَعلىَحساباتَالعملاء،َوعملياتَالمصرفَاليومية،ََمهيَالخسائرَالناجمةَعنَالمعالجةَالخاطئةَللع
َومنَالأمثلةَعلىَذلك:َََ.العمليّاتَوالإخفاقَفيَتنفيذَوإدارةََ،والضعفَفيَأنظمةَالرقابةَوالتدقيقَالداخلي

 َ.Data Entryأخطاءَإدخالَالبياناتَ ▪

 الدخولَإلىَالبياناتَلغيرَالمصرحَلهمَبذلك. ▪

 النزاعاتَمعَالأطرافَالتيَيتعاملَمعهاَالمصرفَ)متعاملون،َمتعاقدون،َموردون،َ...(َ. ▪

 مستحقاتهمَ.َأوالأخطاءَالتيَتؤديَإلىَضررَيتعلقَبحساباتَالمتعاملينَََأوخسائرَبسببَالإهمالَ ▪
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 مخاطر العنصر البشري 

التيَيكونَالهدفََََفعّالدونَقصد(،َكماَتشملَالأََأوفونَ)عنَقصدََهيَالخسائرَالتيَيتسببَبهاَالموظَّ
تعليماتَالمصرفَوسياسته،َوذلكَمنََََأوَالتحايلَعلىَالقانون،ََََأوإساءةَاستعمالَالممتلكات،ََََأومنهاَالغشََ

َومنَالأمثلَعلىَذلك:َ.َالموظفينَ)احتيالَداخلي(َأوقبلَالمسؤولينَ

 سوءَالائتمانَمنَالموظفين. ▪

 السرقةَوالاختلاسَمنَموظفيَالفروع. ▪

أيَاحتيالَمنَقبلََََأوََ،الخسائرَالناشئةَعنَالعلاقةَمعَالمتعاملينَوالمساهمينَوالجهاتَالرقابية ▪
 طرفَثالثَ)خارجي(:َكتزويرَالوثائقَ.

 مخاطر الأحداث الخارجية 

ََ ثالث طرفَ بهاَ يقومَ خارجيةَ أحداثَ عنَ الناشئةَ الخسائرَ المصرفthird partyَََهيَ عنَ يختلفَ
َومنَالأمثلةَعلىَذلك:َََ.والمتعامل

أضراراًَ ▪ يسببَ الذيَ الخارجيَ المصرفََََالاحتيالَ كحساباتَ والأصول،َ الممتلكاتَ تصيبَ
 والمتعاملينَ.

 بماَيؤثرَفيَقدرةَالمصرفَعلىَمواصلةَالعمل.ََ،خسائرَنتيجةَتغييرَالقوانينَوالأنظمة ▪

 فيضانات..(.َ–زلازلَََ–الخسائرَالناتجةَعنَالعواملَوالظروفَالطبيعيةَكالكوارثَ)حرائقَ ▪

 

 التشغيلي ة المخاطر إدارة  2.3.6

اَلمخاطرََ تَحديد يَأخذ أَن اَلمخاطرََََالتشغيليّةيجب اَلاعتبار اَلَََالتشغيليّةبعين اَلأنشطة أَنواع ََتجاريّةَمنَجميع
فَيََ أَقساموالمنتجاتَوالخدمات اَلمخاطرَََكل لَتحديدَهذه مَتميزتان ََ:(Gimblett , 2018)ََالبنك.َهناكَطريقتان

منَأسفلَإلىَأعلى.َبموجبَالنهجَمنَأعلىَإلىَأسفل،َيتمََََأويمكنَللبنوكَاتباعَنهجَمنَأعلىَإلىَأسفلََ
ال والخدماتَ والمبيعات،َ والتجارةَ الشركات،َ تمويلَ تكونَ قدَ أعمالَ إلىَخطوطَ البنكَ أنشطةَ َمصرفيّةتقسيمَ

فرقَالمنتجاتَداخلَكلَخطَعمل.َبعدَذلك،َيتمََََأو،َوماَإلىَذلك.َثمَيتمَتحديدَمجموعاتَالأنشطةََفرادَللأ
النهجََ إطارَ فيَ منتج.َ بكلَ المرتبطةَ المخاطرَ أحداثَ وتحديدَ سطرَ كلَ فيَ المستخدمةَ المنتجاتَ فصلَ
التصاعدي،َيتمَجمعَالبياناتَالمتعلقةَبأحداثَالمخاطرَالفرديةَوتصنيفهاَإلىَفئاتَمنَنوعَالحدثَالأوسعََ
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التيَيواجههاََََالتشغيليّة،َيتمَتجميعَالمخاطرَللحصولَعلىَصورةَشاملةَللمخاطرََداخلَكلَخطَأعمال.َأخيراًَ
 .َالبنك

علىَعكسَمخاطرَالائتمانَحيثَيكونَالتقديرَالكميَفيَخسارةَائتمانيةَمحتملة،َتركزَالمخاطرََ
تعتبرََ".ََجداًَ،َكبيرََ،َكبيرمتوسّطمثلَ"صغير،ََََ(كمّية)غيرََََعلىَتقييمهاَللخسارةَمنَالناحيةَالنسبيةََالتشغيليّة

اَلتعرَّ تَقييم اَلبنوك يَجبَعلى لَذلك، قَياس. أَكثرَمنهاَمسألة إَدارة اَلتشغيلَمسألة لَلمخاطرََمخاطر ََالتشغيليّةَض
ة،َوتحديدَالمناطقَذاتَالخسائرَالعاليةَواتخاذَإجراءاتَمخففة.َيمكنَاستخدامَثلاثَمؤسّسعلىَمستوىَال

والتقييمَالذاتيَللمخاطر،َوطرقَمؤشراتَالمخاطرَالرئيسية،ََ:َطريقةَالتحكمََالتشغيليّةطرقَلتقييمَالمخاطرََ
َ:وطريقةَتخطيطَالمخاطر.َسنشرحَبإيجازَكلَمنَهذهَالطرقَأدناه

 ََ:التقييمَالذاتيَللرقابةَوالمخاطرَتقنيّةوفقًاَل .1

يسمحََمماََالمهارةَوالتهديدات.ََََمتطلّباتَوحدودَالأعمالَوَََعمليّاتَيتمَتقييمَالمخاطرَالمحتملةَمنَحيثََ
 بأكملها.َالتشغيليّةةَوالضعفَفيَبيئةَالمخاطرَبتقييمَنقاطَالقوَّ

 :(KRIsتعتمدَالطريقةَالثانيةَعلىَمؤشراتَالمخاطرَالرئيسيةََ) .2

التيَقدَتحدثَفيهاَخسائرَتشغيلية.َيسلطََََالمؤثرةمقاييسَتستخدمَلتحديدَالمجالاتََََأووهيَإحصاءاتََ
KRIsََ.َتقدمََةمؤسّسالضوءَعلىَالأنشطةَوعواملَالمخاطرةَالتيَلديهاَأكبرَاحتمالَلإلحاقَخسائرَبالَ
 إنذاراتَمبكرةَعلىَالأشخاصَوالعملياتَوالأنظمة.َوهيَتستندَإلىَثلاثةَمعايير:ََ

 حجمَالأعمال،ََ ▪

 ،بيئةَالدعمَاللوجستيَ)أيَنسبةَالموظفينَإلىَعبءَالعمل( ▪

 عددَالتجاوزاتَالمسموحَبها(.َََمتوسّطولَالطاقةَالتقديريةَ)أيَجداًَ ▪

 ََ:الطريقةَالثالثة .3

َلتحديدَنقاطَالضعفَمنَأجلَتحديدَأولوياتَالتدابيرَالتصحيحية.ََوتستخدمََطريقةَتخطيطَالمخاطرََوهيََ

حددتَ،َفقدََالتشغيليّةلمواجهةَالمخاطرََََخاصّةقيمةَالتحوطَالََأوََ،المالََسَأماَفيماَبتعلقَبحسابَرأ
َ:ََالتشغيليّةلجنةَبازلَثلاثَطرقَلحسابَرسومَرأسَالمالَللمخاطرَ

 نهجَالمؤشرَالأساسي،ََ ▪

 النهجَالقياسي،ََ ▪
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 .ََنهجَالقياسَالمتقدم ▪

َََ،التشغيليّةَََويكتفيَالباحثَبالإشارةَلها،َلأنَطرقَاحتسابَكفايةَرأسَالمالَاللازمةَلمواجهةَالمخاطر
َ.4َالبحثَاهتماماتَلاَتقعَفيَدائرةََ

 ومراقبتها   التشغيلي ةالممارسات السليمة في إدارة المخاطر  2.3.7

اَلَ لَلرقابة لَجنةَبازل اَلََمخططاًَََمصرفيّةوضعت اَلصناعة اَلسليمةَََمصرفيّةلمبادئ اَلإدارة َ"مبادئ يسمى
 وهيَ:3َالثانيةَلبازلَ".َهذهَالوثيقةَجزءَمنَالركيزةَالتشغيليّةللمخاطرَ

ََماليّةَللأزمةَالََاستجابةًَََمصرفيّةوالتيَوضعتهاَلجنةَبازلَللرقابةَالََ"مجموعةَمنَالإجراءاتَالمتفقَعليهاَدولياًَ
.َتهدفَالإجراءاتَإلىَتعزيزَالتنظيمَوالإشرافَوإدارةَالمخاطرَللبنوك.َمثلَجميعَمعايير2009ََ-2007فيََ

.َيلتزمََالتيَتنطبقَعلىَالبنوكَالنشطةَدولياًَََمتطلّباتَهيَالحدَالأدنىَمنَال3ََلجنةَبازل،َفإنَمعاييرَبازلََ
تَحدَّ اَلذي اَلزمني اَلإطار اَلقضائيةَضمن فَيَولاياتهم اَلمعايير بَتنفيذَوتطبيق اَلتسوياتَالأعضاء َ")بنك اَللجنة ده

أفضلَالممارساتَالتيَتوصيَبهاَلجنةَبازلَوفيماَيليََََ.:َالإطارَالتنظيميَالدوليَللبنوك(3بازلََََ-الدوليةََ
َ:َ(Basel committee, 2021َ)َالتشغيليّةلإدارةَالمخاطرَ

 الأولالمبدأ 

يجبَأنَيأخذَمجلسَالإدارةَزمامَالمبادرةَفيَإرساءَثقافةَقويةَلإدارةَالمخاطر،َيتمَتنفيذهاَمنَقبلَََ
ةَللمخاطر،ََيةَتسترشدَبإدارةَقويَّمؤسّسيجبَعلىَمجلسَالإدارةَوالإدارةَالعلياَإنشاءَثقافةََََا.َكماالإدارةَالعلي

ونَالتدريبَالمناسبَعلىَوالتأكدَمنَأنَالموظفينَيتلقَّ،ََوالاحترافيسلوكَالمسؤولََللووضعَمعاييرَوحوافزََ
َالمخاطر.وأخلاقياتَإدارةَ

 المبدأ الثاني 

مدمجَبالكاملََََ.التشغيليّةوالحفاظَعلىَإطارَعملَلإدارةَالمخاطرََََ،وتنفيذَََ،يجبَعلىَالبنوكَتطوير
(َالمعتمدَمنَقبلORMFََ)ََالتشغيليّةَإدارةَالمخاطرَالشاملةَللبنك.َسيعتمدَأسلوبَإدارةَالمخاطرََََعمليّاتَفيََ

ََ.Risk profileملفَالمخاطرَطبيعةَالبنكَوحجمهَوتعقيدهَوَمنَبينهاَعلىَمجموعةَمنَالعوامل،ََالبنك

 
  –ستزادة مراجعة الوثيقة الصادرة عن البنك المركزي المصري: "ورقة مناقشة بشأن متطلبات رأس المال اللازم لمقابلة مخاطر التشغيل" للايمكن  4

 الموقع الرسمي للبنك المركزي المصري. 
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 المبدأ الثالث 

والتأكدََ.ومراجعتهَبشكلَدوريََ.التشغيليّةيجبَعلىَمجلسَالإدارةَالموافقةَعلىَإطارَإدارةَالمخاطرَ
ََ،فعّالبشكلََََالتشغيليّةبإطارَإدارةَالمخاطرََََخاصّةوالأنظمةَالََ،والعملياتَََ،منَأنَالإدارةَالعلياَتنفذَالسياساتَ

َعلىَجميعَمستوياتَالقرار.وَ

 المبدأ الرابع

دورياًَ ويراجعَ الإدارةَ مجلسَ يوافقَ أنَ المخاطرََيجبَ تحملَ قابليةَ معََ،بيانَ المخاطرََََوالتسامحَ
َالتيَيكونَالبنكَعلىَاستعدادَلتحملها.َََالتشغيليّةومستوياتَالمخاطرََ،وأنواعَ،الذيَيوضحَطبيعةَ،التشغيليّة

 المبدأ الخامس

العلياَأنَتضعَهيكلَحوكمةَواضحَََ الََ.ومتينََ،فعّالوَََ،يجبَعلىَالإدارةَ قبلََموافقةََتتمَ عليهَمنَ
الإدارةَالعلياَمسؤولةَعنَالتنفيذََكماَتكونََافةَومتسقة.ََمعَخطوطَمسؤوليةَواضحةَالمعالمَوشفَََّ،مجلسَالإدارة

فيَجميعَالمنتجاتََََ.التشغيليّةةَلإدارةَالمخاطرََمؤسّسوأنظمةَالََ،وعملياتَََ،المستمرَوالمحافظةَعلىَسياساتَ
ََ.الخاصَبالبنكالمخاطرَلَوتحمَّبماَيتوافقَمعَبيانَقبولََ.وأنظمتهَ،وعملياتهَ،وأنشطتهَ،الماديةَللبنك

 المبدأ السادس 

ََ العليا الكامنةَفيَجميعََََالتشغيليّةوالتقييمَالشاملَللمخاطرََََ،تحديدَالَََعمليّةيجبَأنَتضمنَالإدارةَ
َجيد.صحيحَوَبشكلَزاتهاَومحفَّ للتأكدَمنَفهمَالمخاطرَالكامنةََ.والعملياتَوالأنظمةَ،والأنشطةَ،المنتجاتَ

 المبدأ السابع 

إدارةَالتغييرَفيَالبنكَشاملة،َومزودةَبالمواردَالمناسبة،ََََعمليّةيجبَعلىَالإدارةَالعلياَالتأكدَمنَأنََ
ََ.)خطوطَالدفاعَضدَالمخاطرَالمحتملة(َبينَخطوطَالدفاعَذاتَالصلةَمناسبَبشكلَوموزعةََلةَومفصَّ

 المبدأ الثامن 

يجبَََبشكلَمنتظم،َكماََالتشغيليّةرصدَملفاتَتعريفَالمخاطرََََعمليّةيجبَعلىَالإدارةَالعلياَتنفيذََ
لدعمَالإدارةََََ.ووحداتَالأعمالََ،والإدارةَالعلياََ،وضعَآلياتَإعدادَالتقاريرَالمناسبةَعلىَمستوىَمجلسَالإدارة

َ.َالتشغيليّةةَللمخاطرَالاستباقيَّ

 المبدأ التاسع 

ضوابطَإضافةَللاتَوالأنظمة؛ََةَتستخدمَالسياساتَوالعمليَّيكونَلدىَالبنوكَبيئةَرقابيةَقويَّجبَأنََي
ََ.transferتحويلهاَََأومنَالمخاطرَو/mitigationَواستراتيجياتَمناسبةَللتخفيفَالمناسبة؛ََداخليّةال
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 المبدأ العاشر  

بماََََ،تَتّصالالإدارةَمخاطرَتكنولوجياَالمعلوماتَوالاََمتينَوموثوقَيجبَعلىَالبنوكَتنفيذَبرنامجََ
َ.التشغيليّةيتماشىَمعَإطارَعملَإدارةَالمخاطرَ

 المبدأ الحادي عشر

لضمانَقدرتهاَعلىBusiness continuityََََالأعمالََيجبَأنَيكونَلدىَالبنوكَخططَلاستمراريةََ
ةََالأعمالَالشديد.َيجبَربطَخططَاستمراريَّلََالخسائرَفيَحالةَتعطَّ  والحدَمنََ،العملَعلىَأساسَمستمر

َللبنك.َالتشغيليّةالأعمالَبإطارَعملَإدارةَالمخاطرَ

 المبدأ الثاني عشر 

فيَإدارةَالمخاطرَََالبنكََمنهجيّةلأصحابَالمصلحةَبتقييمََََ،يجبَأنَتسمحَالإفصاحاتَالعامةَللبنك
ََ.التشغيليّة
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َ
 

  
 العملي: الإطار الثالثالفصل 
، البحثنة مجتمع وعيّفي هذا الفصل  الباحث استعرض

التطبيق العملي لاختبار فرضيات البحث،  ةوكيفيّ

 ،وأدوات تحليلها ،متضمنة طرق جميع البيانات

، وأهم النتائج والتوصيات التي والاختبارات المنفذة عليها

 If you would be a real seeker of truth, it is necessary“ .ل لهاتوصّ

that at least once in your life you doubt, as far as 

possible, all things.” 

Rene Descartes  
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 العملي الإطار  :3الفصل 

 مجتمع البحث  التعريف بالمبحث الأول:  3.1

 مه مقد   3.1.1

فيَالمصرفَالتجاريَالسوري،َكنموذجََ،بهذاَالبحثَََخاصّةالَعمليّةالقامَالباحثَبإجراءَالدراسةَالميدانيةَ
َالعاملةَفيَالجمهوريةَالعربيةَالسورية،َوقدَجاءَهذاَالاختيارَللاعتباراتَالتالية:ََماليّةاتَالمؤسّسعنَال

ةَالأكبرَفيَالعملَالمصرفيَضمنَالجمهوريةَالعربيةََيستحوذَالمصرفَالتجاريَالسوريَعلىَالحصَّ ▪
 .ََ،َوبالتاليَيعتبرَمجتمعَبحثَملائمللمصرف(السوريةَ)الموقعَالرسميَ

التقليديةَ)سيتمَالتعريفَبهاَبشكلَََمصرفيّةإضافةَللخدماتَالََلكترونيّةتقديمَالمصرفَلحزمةَخدماتَا ▪
 .تَالدراسةمتحوّلاملائمةَلَعمليّةحالةَََيقدّم،َوهوَماَمفصلَفيَالفقراتَالتالية(

ال ▪ ََََخاصّةالهيكليةَالتنظيميةَوالإداريةَ تؤديَمهامَرئيسيةَذاتَصلةَََمديريّاتَبالمصرفَوالتيَتضم
 تَالدراسةَ.متحوّلامباشرةَب

اَلباحثََ ▪ اَلََعمليّةالخبرة اَلخدمات تَقديم اَلمصرفيَوآليات اَلعمل تَفاصيل َََ،عموماًَََلكترونيّةالاََبنكيّةببعض
ومديرَالمشروعَالبرمجيََََبرمجيّاتَ،َحيثَعملَكمهندسََوفيَالمصرفَالتجاريَالسوريَخصوصاًَ

ََ للمصرف الرسميَ الموقعَ وتنفيذَ بتصميمَ الانترنتَالخاصَ شبكةَ ََََ،علىَ المحمول الخاصََوتطبيقَ
 فيَالمصرف.َلكترونيّةالاَبنكيّةنَرئيسيتينَفيَتقديمَالخدماتَاليَنَيعتبرانَقناتَاذَلبالبنك،َوال

 تعريف بالمصرف التجاري السوري 3.1.2

وبلغََََ،1966َ/10َ/29تاريخ913ََََبموجبَالمرسومَالتشريعيَرقمََأُحدثَالمصرفَالتجاريَالسوريََ
إحداثَ  عندَ ََرأسمالهَ برقم الصادرَ التشريعيَ المرسومَ وبموجبَ سورية،َ ليرةَ مليونَ وخمسونَ مائةَ لعام35ََََهَ

)الموقعَ والخاصَبالمصرفَالتجاريَالسوريَتمَرفعَرأسمالَالمصرفَإلىَسبعينَمليارَليرةَسوريةََ،2006
 .للمصرفَالتجاريَالسوري(الرسميَ

ال أكبرَ السوريَمنَ التجاريَ المصرفَ المؤسّسيعتبرَ يستأثرَبحيزَواسعَمنََََمصرفيّةاتَ إذَ القطرَ فيَ
ويستحوذََََ،%80المصرفيَبنحوََََقطّاعالنشاطَالمصرفيَالإجمالي،َحيثَتقدرَحصتهَمنَالميزانيةَالعموميةَلل

ََ من أكثرَ المحل70علىَ السوقَ فيَ والإقراضَ الإيداعَ نشاطَ منَ التجاريَيَّ%َ للمصرفَ الرسميَ )الموقعَ ةَ
َالسوري(.
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،َحيثَبلغَعددهاَمصرفيّةالسوريَشبكةَواسعةَمنَالفروعَومكاتبَالخدماتَاليضمَالمصرفَالتجاريََ
َ(.2019-مكتباَ)التقريرَالسنويَللمصرف69َفرعا،َو76َ

 الهيكلية التنظيمية الإدارية للمصرف التجاري السوري  3.1.3

)الموقعَالرسميَللمصرفَالتجاريَََيبينَالشكلَالتاليَالهيكلَالتنظيميَللمصرفَالتجاريَالسوريَ
َ:َالسوري(

 

 : الهيكل التنظيمي للمصرف التجاري السوري. 1-3الشكل  

ََمديريّاتَولجانَالمصرف،َوإنماَسيكتفيَبالتعريفَبالَمديريّاتَلنَيقومَالباحثَبالتعريفَبكافةَمهامَوَ
َ:5تَالدراسة،َوهيَمتحوّلاذاتَالصلةَبالحالةَالمدروسةَوب

 المخاطر   مديريّة

ماَيتعلقَمنهاََََخاصّةإدارةَمختلفَأنواعَالمخاطرَالتيَيتعرضَلهاَالمصرف،َوَََمديريّةتتولىَهذهَال
الخارجية.َبالإضافةَإلىَكلَماَََالعمليّاتَ،َوَمخاطرََالتشغيليّةبمخاطرَالتسليف،َومخاطرَالسوق،َوالمخاطرََ

َبماَيليَ:التيَتقومَبهاَََمهاماليتعلقَبإجراءاتَمكافحةَغسيلَالأموال،َويمكنَايجازَ

 
 بالمديريات من خلال الدراسة الاستقصائية التي أجراها في المصرف  خاصّةحصل الباحث على هذه المعلومات ال 5
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1. ََ المخاطر ومراقبةَ وضبطَ وقياسَ وتحليلَ ََََالتشغيليّةتحديدَ والأنظمةََََمصرفيّةالََالعمليّاتَلجميع
 المستخدمةَمنَقبلَالمصرف.

 َ.بكافةَأنواعهاَمصرفيّةمراقبةَالحساباتَال .2
اَلمخاطرََ .3 اَلمصرفََالتشغيليّةالإفصاحَعن لَها يَتعرض أَثرها.ََ،التي  وسبلَمعالجتهاَوالتخفيفَمن
 وحفظهاَوأرشفتهاَوتحليلها.ََالتشغيليّةتجميعَبياناتَالمخاطرَ .4
 العملَالإداريَفيَالمصرفَوالرقابةَعليهاَ.َلإجرائياتَالمراجعةَالدوريةَ .5
 العاملةَضمنَالبنك.َبرمجيّاتَوضعَمعاييرَمنحَالصلاحياتَعلىَكافةَال .6
دراسةَكفايةَرأسَالمالَاللازمَلمواجهةَكافةَأنواعَالمخاطرَالتيَيتعرضَلهاَالبنكَوبماَينسجمَمعََ .7

 معاييرَلجنةَبازلَواصداراتها.
دورياَوإجراءاتَالحمايةَََاوصيانتهََ،وضعَإجراءاتَالحمايةَضدَالحريقَمعَماَيلزمَمنَمعداتَ .8

 منَالكوارثَالطبيعيةَبمختلفَأنواعها.َ
كَافةََ .9 اَلََمتطلّباتَتحقيق اَلمعلومات،َََمصرفيّةالأعمال بَأمن اَلمتعلقة اَلقانونية وَالتشريعات والالتزامات

والعوامل الثغراتَ معالجتهاََََوتحليلَ علىَ والعملَ وتأثيراتها،َ المعلوماتَ أمنَ لمخاطرَ المسببةَ
 والتخفيفَمنَأثرها.ََ

 احتسابَالخطرَالتشغيليَالناجمَعنَاختراقاتَأمنَالمعلومات. .10
اَلَ .11 لَلرقابة بَازل لَجنة اَلصادرةَعن اَلمخاطر اَلسليمةَلإدارةَورقابة اَلممارسات َمصرفيّةالتأكيدَعلى

   تقنيّةالشؤون ال مديريّة

اَل اَلمعلوماتَوالاََمديريّةتتولىَهذه بَتقانة اَلمرتبطة اَلأعمال اَلمصرف،َوتعتبرَمسؤولةََتّصالاكافة فَي ت
وعتادََ، Software برمجيّاتَالمستخدمةَفيَالمصرف،َمنََبرمجيّاتَاللازمةَلعملَكافةَالَتقنيّةعنَالبيئةَال

Hardwareََاَلَاََشبكيّة،َوتجهيزات اَلمصرفَتّصالاوتجهيزات فَروعَومكاتب اَستمراريةَعملَشبكة ت،َوضمان
َ،َوذلكَمنَخلال:المنتشرةَفيَكافةَالمحافظاتَوالمناطقَالسوريةَعلىَمدارَالساعة

َمصرفيّةَتحليلَوتطويرَوتحديثَمستمرَللأنظمةَالتيَيعملَعليهاَالمصرفَمنَأنظمةََ .1
ََ.ةَوشبكاتَوأمنَمعلوماتَوغيرهاوإداريَّ

 َ.تقنيّةالعملَفيَالمصرفَمنَناحيةَََمتطلّباتَدراسةَ .2
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 َ.إعدادَالخططَاللازمةَلتطويرَالعملَالتقنيَفيَالمصرفَوالإشرافَعلىَتنفيذها .3
 َ.تطويرَبعضَالأنظمةَالبرمجية .4
 َ.فيَالمصرفَواستثمارهاَتقنيّةتشغيلَمختلفَالأنظمةَال .5
 َ.وفروعَالمصرفَمديريّاتَتقديمَالدعمَالفنيَلمختلفَ .6
َ.أنواعَالتقاريرَالتيَتساعدَفيَدعمَالقرارإعدادَوتطويرَمختلفَ .7

 الدفع اللكتروني  مديريّة

وتعتبرََََ.بكافةَأنواعهاََمصرفيّةوتشخيصَالبطاقاتَالََ،إصدارََعمليّةالدفعَالالكترونيََََمديريّةتتولىََ
ََََخاصّةمسؤولةَعنَإدارةَالمنظومةَال الخاصPOSََََ،َوأجهزةَنقطَالبيعATMََالأليةََََالصرّافبعملَأجهزة

،َإضافةَلعملياتَالتسويةَمعَكافةَالمفوترينَالذينَتتمَدفعََتقنيّةالشؤونَالَََمديريّةبالبنك،َوذلكَبالتنسيقَمعََ
ََعالميّةَلربطَمعَمصارفَوشبكاتَمحليةَوَوتقومَباعبرَقنواتَالمصرفَالتجاريَالسوري،َََفواتيرهمَالكترونياًَ

الشبكاتَ هذهَ علىَ بطاقاتهمَ استعمالَ منَ المصرفَ عنَ الصادرةَ البطاقاتَ حملةَ حملةََََ،لتمكينَ وتمكينَ
التسويةََََعمليّاتَبطاقاتَهذهَالشبكاتَمنَاستعمالَبطاقاتهمَعلىَشبكةَالمصرفَالتجاريَالسوري،َواجراءََ

َوالتقاصَبينَالمصرفَوبينَهذهَالشبكات.

 ها المصرف التجاري السوري يقد م الخدمات التي   3.1.4

الجمهوريةََََفيََداخليّةالتجارةَالخارجيةَوالَََعمليّاتَالممولَالوحيدَلجميعََالمصرفَالتجاريَالسوريََََريعتب
ال يليالعربيةَ بماَ تتمثلَ والتيَ ولعقودَطويلةَ تقديمهاَ اعتادَعلىَ التيَ التسهيلاتَ )التقريرََََسوريةَمنَخلالَ
َ:(2019السنوي،َ

 .الاستثماريةَالقروضَ .1
 َ.الجاريةَالمدينةالحساباتَ .2
 .حسمَالسنداتََ .3
 وبمختلفَالعملاتََالاعتماداتَالمستنديةَللاستيرادَوالتصديرَ .4
 ...الكفالاتَبمختلفَالأنواعَوالعملاتََ .5

 :الأخرىَوالتيَتتمثلَبماَيليََمصرفيّةالخدماتَالمجموعةَمتكاملةَمنَبالإضافةَإلىَ
 .الودائعَتحتَالطلبَبكافةَالعملاتَ .1
 .بكافةَالعملاتَالودائعَلأجلَ .2
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 َ.حساباتَالتوفير .3
 َ.جنبيّةوالصادرةَبالعملاتَالأَالحوالاتَالواردة .4
 َ.الحوالاتَالفوريةَبالليرةَالسورية .5
 .قةَوالسياحيةَالشيكاتَالمصدَّ .6
 الشيكاتََتقاصَ .7
 َ.تأجيرَالصناديقَالحديدية .8
 .لكترونيّةالاَبنكيّةالخدماتَال .9

   :في المصرف التجاري السوري  لكترونيّة ال  بنكيّةالخدمات ال
اَلَ اَنعكاسات اَلسوري اَلتجاري اَلمصرف اَلََتطوّرَواكب اَلََرقميّةوالثورة فَأطلقَحزمةََََقطّاععلى المصرفي،

ََََلكترونيّةالاََبنكيّةمنَالخدماتَال ببيئة ََمختصّةَََفنّيةداخلَالمصرفَوكوادرََََتقنيّةمدعومةَبتوطينَوتشغيلَ
ََومدرَّ هذه عملَ علىَ تشرفَ الَََ،البيئةبة،َ المنظومةَ مكوناتهاَ أهمَ منَ يعدَ ََََمصرفيّةالتيَ  Coreالأساسية

banking systemَُم السوريََحوَّ ،َومنظومةَ التجاريَ المصرفَ اللتينَتعتبرانَركيزتينEFT Switchََلةَ َ،
الا القنواتَ عبرَ خدمةَ أيَ تقديمَ فيَ الخدماتَََلكترونيّةَأساسيتينَ مجموعةَ يليَ فيماَ ونستعرضَ للمصرف،َ

َهاَالبنكَعبرَالسياقَالتاريخيَالمتدرجَفيَتقديمها:ََيقدّمالتيَََلكترونيّةالا
اَلَ .1 مَنظومته بَتطوير اَلبنك اَلبنكيََََمصرفيّةقام اَلنظام اَستبدال اَلعامCore-bankingََعنَطريق  .2004ََََفي

اَلبنكَبإطلاقَمحوَّ .2 اَلقام اَلبيعATMََاتََالصرّافشبكةَمنََنشرََمعََََ EFT Switchخاصّةلته ،َوأجهزةَنقط
POSَََّفيَالبنك2019ََََاتَالإجماليَعامََالصرّاف،َوقدَبلغَعدد2005ََلةَفيَالعامََالعاملةَعلىَنفسَالمحو
،ََ)التقريرَالسنويََصرافاَخارجَالخدمةَبالكاملَنتيجةَللظروفَالتيَتمرَبهَالبلاد125ََصرافا،َمنها487َََ

 َ)تحقيقَالباحث(َ.2023جهازَفيَالعام140ََ،َفقدَبلغPOSََ.َأماَعددَأجهزةَ(2019

كماََ،ََعالميّةالVisaََلعملائهَوفقَمعاييرَشبكةََََمصرفيّةَالبنكَمنَإصدارَبطاقاتََلةََنتَهذهَالمحوَّمكَّ
ََََنتَمكَّ شبكة عبرَ استخدامهاَ منَ ََالصرّافعملائهَ وأجهزة أجهزتَََخاصّةالPOSََاتَ أتاحتَ حيثَ به.َ

ATMَ:َلحامليَبطاقاتَالمصرفَالخدماتَالتالية، 

a. َمصرفيّةمنسجمةَمعَسياساتَالمخاطرَالَ،اجراءَعلمياتَالسحبَالنقديَضمنَسقوفَسحب. 

b. مصرفيّةالاستعلامَعنَرصيدَالبطاقاتَال. 

c. .كشفَالحسابَالمختصر 

d. ََ.خدمةَتحويلَالرصيدَإلىَبطاقةَأخرى 

e. َ.تسديدَأقساطَالقروض 
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f. ََاَلفواتيرَمنَخلال اَلمصرفَوالمفوترينََعمليّاتَدفع بَينَمحولة اَلخدمةََََربطَمباشرة بَتقديم الراغبين
ََ دمشق ََََ–)مياهَ وريفها دمشقَ ََََ–كهرباءَ السورية الافتراضيةَ الجامعةَ طلابَ فواتيرََََ–أقساطَ

 المحمولَوشحنَالرصيد(.َ

انََيقدّموالذينََبتحديثَموقعهَالالكتروني،َوإطلاقَتطبيقَالمحمولَالخاصَبه،2020ََََقامَالبنكَفيَالعامََ .3
 نة:ََمجموعةَمنَالخدماتَوالمعلوماتَمتضمَّ

a. .التعريفَبالمصرفَالتجاريَالسوري 

b. هاَالمصرف.ََيقدّمالتقليديةَالتيَََمصرفيّةالتعريفَبالخدماتَال 

c. ََتفاعليَعبرَتحديدَََالمصرفالتعريفَبشبكةَفروعَومكاتبَوصرافات التجاريَالسوري،َبشكلَ
 تفاعليةَ.َرقميّةموقعهاَعلىَخريطةَ

d. .َاستقبالَشكاوىَالزبائنَومعالجتها 

e. جنبيّةقائمةَأسعارَالصرفَالرسميةَللعملاتَالأ.َ 

f. .َحاسبةَالقروض 

g. فروعهَأوَالتيَيتمَتقديمهاَدونَحاجةَالعميلَلزيارةَالمصرفََالتفاعليةَلكترونيّةالخدماتَالا. 

 

وَالتطبيق اَلموقع مَن كَل إَطلاق اَََ،ترافق لَعميات اَلمصرف اَنجاز لَلمدفوعاتَمع اَلسورية اَلشركة مَع لربط
SEPََّعمليّةبوبدأََتَلزيادةَعددَالمفوترينَالذينَيمكنَدفعَفواتيرهمَعبرَقنواتَالمصرف،ََ،َوالتيَأد
اَلدخولمنحََ اَلخوالتيَتََ،لعملائهََلكترونيّةالاََحسابات اَلولهمَباستخدام المتاحةََََلكترونيّةالاََبنكيّةخدمات

فيَأيََحصولَعلىَالخدمات6ََََول،َحيثَيتقدمَالعميلَبطلبَمعبرَالموقعَالالكترونيَوتطبيقَالمح
اَلمصرف،ََ فَروع تَعبئمن يَمكن اَلطلبََكما اَلموقعََالكترونياًَةَوتقديم اَلطلبََ،7ََعبر اَكتمالَمعالجة وبعدا

المختصين، الموظفينَ قبلَ )اسمَََتحقّقوالََمنَ للعميلَ الكترونيَ حسابَ منحَ يتمَ بياناتهَ صحةَ منَ
يمكنهَمنَتسجيلَالدخولَوالحصولَعلىَالخدماتَََ،(password،َوكلمةَمرورuser nameََمستخدمََ

 التالية:ََلكترونيّةالا

a. الأخرى.َبنكيّةالحساباتَالَأوةَالشخصيََّمصرفيّةاستعلامَعنَرصيدَالبطاقةَال 

b. َمصرفيّةكشفَحسابَمختصرَللبطاقةَال. 

c. لكافةَالمفوترينَالمرتبطينَبشبكةَالشركةَالسوريةَللمدفوعاتََوالرسومََرََدفعَالفواتيSEP،ََ:وهم 

i. .الكهرباء 

 
 . انظر نموذج الطلب في الملحقات  6
 الحصول على حساب الكتروني خاص بتطبيق المحمول والموقع الالكتروني:  الالكتروني  لطلب ا  نموذجرابط  7

bank.sy/ar/customers/application-https://eservices.cbs  

https://eservices.cbs-bank.sy/ar/customers/application
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ii. .المياه 

iii. الهاتفَالثابتَوفواتيرADSLَتَ.تّصالاالصادرةَعنَالسوريةَللا 

iv. .مخالفاتَالمرور 

v. ََ.كافةَرسومَخدماتَمركزَخدمةَالمواطنَالالكتروني 

vi. .رسومَالسياراتَالتابعةَلوزارةَالنقل 

vii. .َرسومَالجامعةَالافتراضيةَالسورية 

viii. .الهيئةَالعامةَللضرائبَوالرسوم 

ix. َخدماتَمحافظةَدمشق.رسوم 

d. َّلمشغ الدفعَ لاحقةَ الخطوطَ فواتيرَ السوريةََدفعَ العربيةَ الجمهوريةَ فيَ المحمولَ الهاتفَ ليَ
SyriatelَوMTNَالدفعَ.َمسبقة،َوشحنَالرصيدَللخطوط 

ََداخليّةَالََتقنيّةَترافقَإعدادَهذاَالبحثَمعَقيامَالمصرفَالتجاريَالسوريَبعملياتَتطويرَلمنظومتهَال .4
 والتيَتتضمن:ََ

a. ََالأساسيةََََمصرفيّةَالمنظومةَالاستبدالcore banking systemََاَوحداثةَ.تطوّرَ،َبمنظومةَأكثر 

b. َاستبدالَمحولةَالمصرفEFT Switchَََ.بأخرىَحديثة 

c. إضافيةَعبرَالمنصتينََََلكترونيّةموقعَالالكترونيَوتطبيقَالمحمولَلإتاحةَخدماتَاتطويرَال
 المذكورتين.ََ
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 في المصرف التجاري السوري   التشغيلي ة إدارة المخاطر  3.1.5

 تمهيد 

ََ العام السوري،َفيَ التجاريَ المصرفَ الائتمانَفيَ إدارةَمخاطرَ وحدةَ 2006ََتمَتشكيلَ نواةََََلتكونَ،
المخاطرَضمنَالنظامَالداخليََََمديريّةحداثََإبعدهاَبعامََََتمَََّحيثَََالمخاطرَفيَالمصرف.ََمديريّةلإحداثََ

بحيثَتتولىَمهامَإدارةََََ(،2007-2006)التقريرَالسنويَللمصرفَالتجاريَالسوري2007ََََللمصرفَفيَالعام
َ.مصرفَسوريةَالمركزي،َوالنظامَالداخليَللمصرفََ-المخاطرَوفقَضوابطَوتعليماتَمجلسَالنقدَوالتسليف

اَل هَذه اَلََمديريّةتولت اَلمصرف وَإجراءات مَنَسياسات نَسخة أَول اَلََخاصّةإصدار اَلمخاطر َمصرفيّةبإدارة
،َوتعليمات2َ(،َوفقاَلتوصياتَإصدارَبازلالتشغيليّةالمخاطرََََ–مخاطرَالسوقََََ–الأساسيةَ)مخاطرَالائتمانََ

ََ ََََسوريةمصرف مصرف قبلَ منَ عليهاَ الموافقةَ بعدَ السياساتَ هذهَ اعتمادَ وتمَ ،َالمركزيَََسوريةالمركزي،َ
ََمديريّةَفيَالََالتشغيليّةفيَالمصرفَمرتبطةَبدائرةَالمخاطرََََالتشغيليّةمهمةَإدارةَومتابعةَالمخاطرََََتَوأصبح

َ.المذكورة

َالتشغيليّةَالتبليغَعنَالأحداثََََعمليّةاعتمدتَالسياساتَوالإجراءاتَالمذكورةَعلىَالطريقةَالتقليدية،َفيََ
ضتَللخطرَالتشغيليَفيَالبنكَة،َبموجبَكتبَومراسلاتَرسمية،َترسلَمنَالوحدةَالإداريةَالتيَتعرَّتحقّقالم

 :بمعالجةَهذهَالأحداث،َعلىَخاصّةالمخاطر،َواقتصرتَالإجراءاتَالرقابيةَالَمديريّةإلىَ

 الإجراءاتَالتيَتكشفَالمخاطرَبعدَحدوثهاَ.إجراءاتَرقابيةَكشفية:َوهيَ -

 مخاطر.إجراءاتَرقابيةَرادعة:َوهيَالإجراءاتَالعقابيةَالتيَيتمَاتخاذهاَبعدَحدوثَال -

فقدَتمَاعتمادَأسلوبَالمؤشرَالقياسيََََالتشغيليّةباحتسابَرأسَالمالَاللازمَللتحوطَللمخاطرََأماَفيماَيتعلقََ
BAIََ،اَلسابقة اَلثلاث اَلسنوات فَي اَلبنك أَرباح بَنسبةََََويساويَوسطي بَازل15َمضروبا تَوصيات َ)بحسب %2َ.)َ

 التقييم الذاتي للمخاطر 

،َفيَاحتسابَرأسAMAََ،َالانتقالَإلىَأسلوبَالقياسَالمتقدم2022ََالمخاطرَفيَالعامََََمديريّةأقرتََ
َ.3بناءَعلىَتوصياتَبازلَذلكَالمالَاللازمَللتحوطَلمخاطرَالتشغيل،َوَ

،َعلىَإجراءاتَالتقييمَالذاتيَللمخاطر،َبحيثَتشاركَجميعَالوحداتَالإداريةَفيAMAَيعتمدَمنهجََ
،َوبموجبَمسؤولياتَمحددةَنصتَعليهاَوثيقةََالتشغيليّةإدارةَورقابةَالمخاطرََََعمليّةالمصرفَالمسؤوليةَفيََ

.َوالغايةَالرئيسيةَمنهاَهيَالانتقال2022ََ"سياساتَوإجراءاتَمخاطرَالتشغيل"،َالصادرةَعنَالبنكَفيَالعامَ
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طََ،َفيَتقديرَوقياسَمخاطرَالتشغيل،َوبالتاليَتقديرَرأسَالمالَاللازمَللتحوQuantitativeَّإلىَنموذجَكميََ
َلهذاَالنموذج.َكمّيةلمخاطرَالتشغيلَبالاعتمادَعلىَالمخرجاتَال

َ
Risk profileََتعريفَملفَمخاطرََيعتمدَأسلوبَالتقييمَالذاتيَللمخاطرَعلىََ ََأوَ،َخاصَبكلَوحدة

أولاًَ يجبَ حيثَ المصرف،َ ضمنَ أنشطةَ مكوَََّمجموعةَ ََتعريفَ الوحدات مستوىَ علىَ الملفَ هذاَ ََأوناتَ
ال البياناتَ تجميعَ إلىَ الانتقالَ يتمَ ثمَ ومنَ عملها،َ بطبيعةَ يرتبطَ كونهَ الأنشطة،َ بملفََََخاصّةمجموعاتَ

َللنموذجَالكميَالخاصَباحتسابَالمخاطرَورأسَالمالَاللازمَللتحوطَلها.َالمخاطرَوالتيَتعتبرَمدخلاًَ
تقومَبمقابلةََيتكونَملفَالمخاطرَالمعتمدَفيَالمصرفََ بشكلَأساسيَمنَمصفوفةَالمخاطرَوالتيَ

المخاطرَمعَالإجراءاتَالرقابيةَالمعتمدةَمنَقبلَالبنكَلمواجهةَهذهَالمخاطرَوضبطها،َحيثَيمكنَتصنيفَ
َالإجراءاتَالرقابيةَإلى:ََ

 المخاطر.ََتحقّقَإجراءاتَرقابيةَوقائية:َوهيَالإجراءاتَالتيَتمنعََ -

إجراءاتَرقابيةَتصحيحية:َهيَالإجراءاتَالرقابيةَالتيَتساعدَعلىَكشفَالمخاطرَقبلَحدوثها،َوقدََ -
 لاَتمنعهَ.ََأوتمنعَحدوثهاَ

 إجراءاتَرقابيةَكشفية:َوهيَالإجراءاتَالتيَتكشفَالمخاطرَبعدَحدوثهاَ. -

 إجراءاتَرقابيةَرادعة:َوهيَالإجراءاتَالعقابيةَالتيَيتمَاتخاذهاَبعدَحدوثَالمخاطر.َ -

ََمديريّةَمجموعةَنشاطاتَفيَالمصرف،َتقومََََأووحدةَعملََََأووبغايةَتعريفَملفَالمخاطرَالخاصَبكلَفرعََ
ال ََََمصرفيّةالمخاطرَ هذه موظفيَ معَ عملَ ورشَ التنظيميةبتنظيمَ الأحداثَالوحداتَ علىَ الوقوفَ بهدفَ َ،

تاريخَإعدادَهذهَََحتّى،َوقدَكانَعقدَهذهَالورشَمستمراََالتشغيليّةالتيَقدَتتسببَبحدوثَالمخاطرََََالتشغيليّة
َالدراسة.

َفيَالمصرفَالتجاريَالسوريَ)إعدادَالباحث(:َالتشغيليّة(،َنموذجَالتقييمَالذاتيَللمخاطر2َ-3يبينَالشكلَ)
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َََ
ََ هذه برمجيَمتخصَََّعمليّةالولتسهيلَ نظامَ اعتمادَ يسهلََتمَ المصرف،َ المخاطرََََعمليّةصَفيَ إدارةَ

ََاًَالتقييمَالذاتي،َوانتهاءََتعريفَملفاتَالمخاطر،َمروراًَبإجراءََعمليّةمنََََالمختلفة،َانطلاقاًَََابمراحلهََالتشغيليّة
  حوطَلمخاطرَالتشغيلَعلىَمستوىَالبنكَككل.باحتسابَاجماليَرأسَالمالَاللازمَللتَّ

تشغيليةخسائر  المخاطرة حدث تشغيلي   

 مسببات

يؤدي 

باحتمالات 

 معينة إلى 

تتسبب 

 بوقوع

 ة في المصرف: نموذج التقييم الذاتي للمخاطر التشغيليّ 2-3الشكل 
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 تجميع البيانات  منهجي ةالبحث و عي نةالمبحث الثاني:  3.2

 البحث  عي نة  3.2.1

موظفينَيتبعونَلعدةَشرائحَفيَالإدارةَالعامةَللمصرف،َحيثََبالاستبيانََََخاصّةَالََبحثَالََعيّنةشملتََ
ََ والدنيا، والوسطىَ العلياَ للإدارةَ الينتمونَ العملَ بإجراءاتَ مباشرةَ الََخاصّةولهمَصلةَ الخدماتَ َبنكيّةَبتقديمَ

َالتالية:َََمديريّاتَويتوزعونَعلىَالفيَالبنكََالتشغيليّةللزبائن،َوبإدارةَالمخاطرََلكترونيّةالا

 َ.تقنيّةالشؤونَالَمديريّة -
 الدفعَالالكترونيَ.َمديريّة -
 َ.مصرفيّةالمخاطرَالَمديريّة -

اَلا اَلدراسة اَلََمديريّةتمتَمقابلةَشخصَمختصَمنَكلََََستقصائيّةفيماَيخص أَعلاهََمديريّاتَمن ََ،المذكورة
َمقابلات.3َبمجموعََ

فَيماََ فَقدََيأما اَلاستبيان تَوزيعَ)خص اَلاستبيان20تم نَسخةَمن اَستردادَ)،ََ( نَسخة18تم ،ََجميعهاَمكتملةََ(
َ.موظفا18ََبالاستبيانَخاصّةالَعيّنةالَفرادَليكونَالعددَالنهائيَلأ

 ستقصائي ةالدراسة الا 3.2.2

َالأوليةَإلىَالتعرفَعلى:َستقصائيّةهدفتَالدراسةَالا

 .َتَالدراسةمتحوّلاالمصرفَذاتَالصلةَبَمديريّاتَ .1
،َوالتعرفَعلىَفيَالمصرفَالتجاريَالسوريَََلكترونيّةَالاََبنكيّةالتاريخيَلإطلاقَالخدماتَالََتطوّرال .2

 الخدماتَالحالية.
 ذاتَالصلةَ.َمديريّاتَالتنسيقَبينَالَكيفيّة .3

َالثلاث،َشخصَمنَكلَََمديريّاتَالََأشخاصَاختصاصيينَفي3ََمعََََمقابلات3َََقامَالباحثَبإجراءََكماََ
ََلةَالتعرفَعلىَعملَب(،َوكانَالهدفَمنَهذهَالمقاتقنيّةالشؤونَالََ–الدفعَالالكترونيََََ–)المخاطرََََمديريّة

َ.8ََالمذكورَوعلاقتهاَببعضهاََمديريّاتَلا

 

 
 يمكن الاطلاع على أسئلة مقابلات الدراسة الاستطلاعية في الملحقات.  8
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 الاستبيان 3.2.3

(ََلكترونيّةَالاََبنكيّةَالمستقلَ)الخدماتَالََتغيّرلماالدراسةَلأثرََََعيّنةَفَعلىَأراءََعرَّالتَّإلىََالاستبيانََََفَ دَ هَ 
َ.ََ(التشغيليّةالتابعَ)المخاطرََتغيّرعلىَالم

حيثَتمََقامَالباحثَبتصميمَالاستبيانَبالاستنادَإلىَالدراسةَالنظريةَالمرجعيةَالمرتبطةَبموضوعَالدراسة،ََ
إَلىَعدةََ اَلاستبيان لَهاََالعباراتَكلَمحورَمجموعةَمنََََمحاور،َضمَّتقسيم اَلتوصل اَلتحليلََََ،التيَتم منَخلال

اَلمخاطرََ لَسياساتَوإجراءات اَلََالتشغيليّةالدقيق اَلخدمات اَلسوري،َولطبيعةَونوعية اَلتجاري اَلمصرف ََبنكيّةَفي
وقدَاتسمتَعباراتَالاستبيانَأنهاَطويلةَبالمقارنةَمعَالاستبياناتَالمستخدمةَعادةََََ،هايقدّمالتيََََلكترونيّةالا

لَلمختَّ مَوجهة وَمصطلحات مَعاني عَن اَلتعبير إَلى اَلحاجة عَن نَاجم اَلعبارات هَذه وَلكنَطول اَلدراسات، صينََفي
هََوبالتاليَلاَمجالَلاختصارهاَبطريقةَأكبر،َإذَأنَالاستبيانَغيرَموجَََّ،فيَمجاليَالمخاطرَوتقانةَالمعلوماتَ

ََالعملاء،َبلَيستهدفَشريحةَاختصاصيةَذاتَتحصيلَعلميَعالَ ََأولشريحةَعامةَمنَالموظفينَفيَالبنكََ
َوموجه.

َتَالدراسةَ:متحوّلاوارتباطهاَبَعباراتهاويبينَالجدولَالتاليَمحاورَالاستبيانَوعددََ

 عدد العبارات أرقام العبارات المحور تغيّرنوع الم
10َ10َإلى1ََمنََومخاطرَنظمَالمعلوماتََتقنيّةالمخاطرَال تابع 

15َ5َإلى11ََََمنََالعمليّاتَمخاطرَإدارةَوتنفيذَ
20َ5َإلى16ََََمنََمخاطرَالعنصرَالبشريَ

26َ6َإلى21ََََمنََمخاطرَالأحداثَالخارجيةَ
ال مستقل الخدماتَ َبنكيّةواقعَ َلكترونيّةالاَ فيََ

َالمصرفَالتجاريَالسوريَ
38َ12َإلى27ََََمنَ

َتوزع عبارات الاستبيان على محاوره :1-3جدول 
 

اَلدراسةََ اَلأولىَمن اَلأربعة اَلمحاور عدمها،ََََأومنَصحتهاََََتحقّق،َوالالدراسةََفرضيّاتَلقياسََتمَتخصيص
اَل اَلخدمات لَلوقوفَعلىَواقع اَلخامس اَلمحور تَخصيص تَم اَلتجاريََََلكترونيّةالاََبنكيّةَفيما اَلمصرف فَي المقدمة

،َوهوَماَتغطيهَالعباراتَالعشرَالأولىَمنَهذاَالمحورََحاجتهاَللتحسينَوالتطويرَأمَلاقياسََبهدفََالسوري،ََ
فقدَخصصهما38ََََو37َََحملانَالرقمينََتََاللتينََالأخيرتينَََالعبارتينَ،َأما36ََإلى27ََََوالتيَتحملَالأرقامَمنََ

ََ.منَوجهةَنظرَالمبحوثينَ،همّيةالَأَمنَحيثَفيَالمصرفََلكترونيّةلترتيبَقنواتَتقديمَالخدماتَالاالباحثَ
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َ

فيَإجاباتَالاستبيانَمنَخلالَمفتاحََ  ،Likert scaleََرتَالخماسيقامَالباحثَباستخدامَمقياسَليكَ وقدََ
 :ََ(2-3)َالتصحيحَالموضحَفيَالجدول

 موافق بشدة  موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة  الإجابة في الاستبيان

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 عيّنة ال أفراد: مفتاح تصحيح استجابات 2-3جدول 
َأماَبالنسبةَلدرجةَالموافقةَفقدَتمَاحتسابهاَمنَقبلَالباحثَكماَيلي:َ

4َ=1ََََ-5=َََأصغرَقيمةَلمفتاحَالتصحيح[َ–المدىَ=َ]أكبرَقيمةَلمفتاحَالتصحيحَ ▪
0.8َ=5ََََ÷4ََ=َََعددَالفئاتََ÷طولَالفئةَ=َالمدىَ ▪

للحصولَعلىَدرجةَالموافقةَالمرافقةَََ،ثمَتمتَإضافةَطولَالفئةَإلىَأصغرَقيمةَمنَقيمَمفتاحَالتصحيح
َلهذهَالفئة:

 درجة الموافقة الفئة
1 ≤ v < 1.8 ََجداًَمنخفضة

1.8 ≤ v < 2.6ََمنخفضة
2.6 ≤ v < 3.4 َةَمتوسّط
3.4 ≤ v < 4.2ََمرتفعة
4.2 ≤ v < 5َََجداًَمرتفعة

 ودراجات الموافقة المقابلة الحسابي  متوسّط: فئات قيم ال3-3جدول 
 حزمة التحليل الاحصائي  3.2.4

التحليلَالاحصائيَ باستخدامَحزمةَ الباحثَ ََرَََالإصدارََ،IPM SPSS Statisticََقامَ ،َوذلكَبهدف26َقم
َالتالية:َََالعمليّاتَاجراءَ

 .الاستبيانَمحاورَثباتََمنَتحقّقَلل:َكرونباخَألفاَرختباا ✓
 .عيّنةالَأفرادََاستجاباتََلتحليل:َالاستبيانَعباراتَََلأجوبةََالمعياريََوالانحرافَمتوسّطالَحسابَ ✓
ََمتوسّطَكلَعبارةَمنَعباراتَالاستبيان،َوََمتوسّطواحدة،َبهدفَمقارنةََعيّنةلT Testَتطبيقَاختبارَ ✓

َ.3ََافتراضيَهوَمتوسّطكلَمحورَمعَ
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 المبحث الثالث: تحليل البيانات  3.3

 الدراسة  عي نة  3.3.1

َ:الجنسَتغيّرالدراسةَوفقَمَأفرادََعيّنة(،َتوزع3َ-3)يبينَالشكلَ ➢

 

 الجنس  تغيّرالدراسة على م عيّنة أفراد: توزع  3-3الشكل 

المئويَّ النسبةَ أنَ بأنََيتبينَ السببَ الباحثَ ويعزيَ الاناث،َ علىَ كبيرَ بشكلَ متفوقةَ للذكورَ ةَ
ال الََتقنيّةالاختصاصاتَ والشؤونَ الالكتروني،َ الدفعَ مديريتيَ تعتبرََََتقنيّةالموجودةَفيَ البنكَلاَ فيَ

مفضلةَبالنسبةَللإناث،َكماَأنَطبيعةَالعملَالمنجزَفيهماَتحتاجَإلىَدوامَطويلَومناوباتَلاَتناسبََ
 التزاماتَالإناث.

 َ:عمليّةالالخبرةََتغيّرالدراسةَوفقَمَعيّنةَأفرادَ(،َتوزع4َ-3يبينَالشكلَ) ➢

 

 عمليةّ الالخبرة  تغيّرالدراسة على م عينّة أفراد: توزع 4-3الشكل 
يملكونَخبرةَتتجاوزَالخمسَسنوات،َويبررَالباحثَذلكََََعيّنةالََأفرادَ%َمن88ََنلاحظَأنَأكثرَمنََ

الاختصاصيَّ الكفاءاتَ علىَ المحافظةَ علىَ المصرفَ ورغبةََبعملَ جهة،َ منَ لديهَ الموجودةَ ةَ
،َبالاستمرارَفيَبيئةَتقدمَخبرةَعملَجيدةََمصرفيّةنَوموظفيَالمخاطرَالنَمنَالتقنييَّالاختصاصييَّ

َ.الاستبيانَموجهَلذويَالاختصاصَوالكفاءةَفيَبيئةَالدراسةبأنَوكذلكَمنَجهةَأخرىََ
ََ 
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 التحصيلَالعلمي:َََتغيّرَمالدراسةَعلىََعيّنةَأفرادَ(،َتوزع4َ-3يبينَالشكلَ) ➢

Grade 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  88.9 88.9 88.9 16 شهادة جامعية 

 94.4 5.6 5.6 1 ماجستير

 100.0 5.6 5.6 1 دكتوراه

Total 18 100.0 100.0  

 التحصيل العلمي  تغيّرمعلى  عينّةال أفراد: توزع 5-3الشكل 
%َيحملون5.6ََََيمتلكونَتحصيلَعلميَجامعي،َبينماََََعيّنةالََأفرادَ%َمن88ََنلاحظَأنَأكثرَمنََ
َفرادَ%َيحملونَشهادةَالدكتوراه.ََويبررَالباحثَالتحصيلَالعلميَالمرتفعَلأ5.6ََشهادةَالماجستير،َو

 .،َوتوجيهَالاستبيانَلهذهَالشريحةبسببَحرصَالمصرفَعلىَاستقطابَالكفاءاتَالعلميةَعيّنةال

 ثبات الاستبيان 3.3.2

أَلفا4َ-3)ََالجدوليبينََ اَختبار تَطبيق نَتيجة اَلاستبيان،ََ-(، مَحاور مَن مَحور كَل كرونباخَعلى
َوعلىَاجماليَالاستبيانَككل:َ

 النتيجة كرونباخ -قيمة اختبار ألف المحور
َمقبول0.7ََ ومخاطر نظم المعلومات تقنيّةالمخاطر ال

َمقبول0.763ََ العمليّات مخاطر إدارة وتنفيذ 
َمقبولَ 0.737 مخاطر العنصر البشري 

َمقبول0.812ََ مخاطر الأحداث الخارجية
ال الخدمات  في    لكترونيّةال   بنكيّةواقع 

 المصرف التجاري السوري 
َمقبول0.728ََ

َمقبول0.802ََ اجمالي الستبيان
َالاستبيان كرونباخ على -: نتيجة تطبيق اختبار ألفا4-3جدول 

كرونباخَأكبرََ-قيمةَلمعاملَألفاََتحقّقنَجميعَمحاورَالاستبيانََإَ(،َف4-3بحسبَماَيبينَالجدولَ)
ََ.،َوبالتاليَفإنَالاتساقَالداخليَلمحاورَالاستبيان،َوللاستبيانَككلَيعتبرَمقبولا0.6ًَمنَ
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 صدق الاستبيان  3.3.3

3ََبهدفَالتأكدَمنَصدقَالاستبيان،َبعدَصياغةَأسئلةَالاستبيانَقامَالباحثَبعرضَالاستبيانَعلىََ
ََ )مخاطر المصرفَ فيَ ََََ–ََتقنيّةشؤونََََ–مختصينَ شاركوا ممكنَ الكتروني(،َ علىََََلاحقاًَدفعَ الإجابةَ فيَ

ته،َوقدَتمَالأخذَبآرائهمََمتحوّلاالاستبيان،َبهدفَالتأكدَمنَأنَعباراتَالاستبيانَذاتَصلةَبمشكلةَالبحثَوَ
للشكلَالنهائيَللاستبيانَالذيَتمََََومقترحاتهمَفيَإعادةَصياغةَبعضَالعباراتَوتجزئةَبعضهاَالآخر،َوصولاًَ

 البحث.َََعيّنةتوزيعهَعلىََ

 على الاستبيان  عي نةال أفراد إجاباتتحليل  3.3.4

 ومخاطر نظم المعلومات  تقني ةالمخاطر ال المحور الأول:

علىَمحورََََعيّنةالََأفرادَالحسابيَلإجاباتََََمتوسّطوالََمعياريّة(،َقيمَالانحرافاتَال5-3)يبينَالجدولََ
اَل اَلمعلوماتَََتقنيّةالمخاطر نَظم اَلاختبارََ،ََمخاطر لَقيمة بَكلTََََإضافة اَلعبارةالخاص ودرجةَ،ََمعنويّة،َودرجة

 َ:الحسابيَالعامَللمحورَودرجةَالموافقةَالمرتبطةَمتوسّطيبينَالكماَ.َعبارةَالموافقةَالمرتبطةَبكل
رقم  

 العبارة
رمز 

 العبارة
الانحراف   العبارة

 المعياري 
  متوسّط ال

 الحساب   
T   درجة

ة ال
ّ
 معنوي

درجة  
 الموافقة 

1 ITC1 ونيّة إن توقف الخدمات الا المقدمة عتر   لكتر
ي يؤثر   أو تطبيق المحمول 

ون  الموقع الالكتر
ي على سمعة البنك لدى زبائنه.   بشكل سلبر

0.647 4.22 8.018 .000 
مرتفعة  

 
 
 جدا

2 ITC2  ن التوقف المتكرر لخدمات البنك المقدمة عتر  إ
يؤثر   POSوأجهزة  ATMالآلي  الصّرافماكينات 

ي على سمعة البنك أدى زبائنه.   بشكل سلبر
 مرتفعة  000. 9.522 4.33 0.594

3 ITC3   إن طرح البنك لبعض خدماته عتر تطبيق
ي الخاصي   بالبنك  

ون  المحمول والموقع الالكتر
يؤدي إل زيادة الخسائر الناجمة عن التعطل  

ي  
مجيّاتالتام ل أو الجزن  أي   أو هذه القنوات  تر
مجيّاتمن ال ي    تر

ذات الصلة والمستخدمة ف 
 البنك 

 مرتفعة  000. 5.718 3.83 0.618

4 ITC4  المتكاملة عتر القنوات   بنكيّةالخدمات ال إن طرح
تكامل   عمليّات المختلفة للبنك يحتاج إل 

متعددة الأطراف بي   عدد من المنظومات  
مجية العاملة لدى المصرف، مما يزيد من   التر

ي تقديم الخدمات. 
 احتمالات الخطأ والخسارة ف 

 مرتفعة  000. 5.575 3.89 0.676

5 ITC5   إن طرح البنك لبعض خدماته عتر تطبيق
ي الخاصي   بالبنك  

ون  المحمول والموقع الالكتر
يؤدي إل زيادة الخسائر الناجمة عن تعطل  

ات  ي   Hardwareالعتاد والتجهت  
المستخدمة ف 

 المصرف. 

 مرتفعة  001. 4.123 3.67 0.686

6 ITC6   يؤدي ازدياد عدد الزبائن الحاصلي   على
ونيّةالا بنكيّةالخدمات ال  إل ظهور ساعات   لكتر

 مرتفعة  000. 4.579 3.72 0.669
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امن لمستخدمي الموقع  
ذروة للنفاذ المتر 

ي وتطبيق المحمول 
ون   الالكتر

7 ITC7   ي ساعات الذروة
 
امن ف تؤدي حالات النفاذ المتر 

ي تطبيق المحمول والموقع  
إل توقف قنانر

ي عن الخدمة 
ون   الالكتر

 ة متوسّط  030. 2.364 3.39 0.698

8 ITC8   ي ساعات الذروة
 
امن ف تؤدي حالات النفاذ المتر 

 الآلي عن الخدمة  الصّرافإل خروج أجهزة 
0.428 4.22 12.121 .000 

مرتفعة  
 
 
 جدا

9 ITC9   ي آلية تقديم خدماته من
 
يؤدي انتقال البنك ف

ونيّةالطريقة التقليدية إل الطرق الا إل زيادة   لكتر
المخاطر الناجمة عن فشل عميات النسخ 

ي البنك 
 
 الاحتياطي ف

0.575 3.72 5.333 .000 
 

 مرتفعة 

10 ITC10   من خدماته  تقديم  آلية  ي 
 
ف البنك  انتقال  يؤدي 

ونيّةالطريقة التقليدية إل الطرق الا إل زيادة   لكتر
ال  البيئة  تعرض  إل    تقنيّةاحتمالات  المصرف  ي 

 
ف

 محاولات القرصنة وسرقة وتخريب البيانات. 

0.594 4.33 9.522 .000 
مرتفعة  

 
 
 جدا

ITC  مرتفعة 000. 12.237 3.93 الوسط  الحساب   للمحور 

 ونظم المعلومات.  تقنيةّعلى محور المخاطر ال عيّنةال أفراد لاستجابات  حسابيةّ ات المتوسّطوال معياريةّ: الانحرافات ال5-3جدول 

 نهَالجدولَأعلاه:بحسبَماَيبيَوَ

ال - استجاباتَ ََََعيّنةإجماليَ درجة معَ مرتفعة،َ موافقةَ درجةَ نحوَ تميلَ المحورَ عباراتَ َمعنويّةعلىَ
تبلغََ العبار000َََ.للاختبارَالاحصائيَ باستثناءَ المحور،َ ََتينََلكافةَعباراتَ والسابعة،َففيَالسادسة

أماَفيَالعبارةََََ،005.ََوهيَأقلَمنَالقيمة،001ََ.الاختبارَفيهاََََمعنويّةبلغتَدرجةََالعبارةَالسادسةََ
تختلفََاتَكلَالعباراتََمتوسّطبالتاليََ،َو0.05َوهيَأكبرَمن030ََََ.ََمعنويّةالسابعةَبلغتَدرجةَال

 َ.%95،َوعندَدرجةَثقةَ،َباستثناءَالعبارةَالسابعة3عنَََاحصائياًَ
بتأثرَسمعةَالبنكَبسببَتوقفََََخاصّةعلىَالعبارةَالأولىَالََجداًَموافقةَمرتفعةََدرجةََلََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

)لا0.647ََََ،َوانحرافَمعياري4.22ََحسابيََََمتوسّطخدماتَتطبيقَالمحمولَوالموقعَالالكترونيَوب
 َ.يوجدَتشتتَفيَالتقييم(

الََعيّنةالََأفرادَيميلََ - الثانيةَ بتأثرَسمعةَالبنكَبسببَتوقفَََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَ
)لاَيوجد0.594ََََ،َوانحرافَمعياري4.33ََحسابيََََمتوسّطوبPOSََالآليَوأجهزةََََالصرّافخدماتََ

 تشتتَفيَالتقييم(َ.
ََخاصّةَالََبرمجيّاتَبتسببَتوقفَالََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالثالثةَالََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

الا الخدماتَ وبََلكترونيّةَبعملَ للخسائر،َ البنكَ ََََمتوسّطلتعريضَ معياري3.83ََحسابي وانحرافَ َ،
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.618َ
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اَلََعيّنةالََأفرادَيميلََ - اَلرابعة اَلعبارة اَلازمةَََعمليّاتَبأثرََََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلى اَلمعقدة التكامل
حسابيََََمتوسّطفيَزيادةَاحتمالاتَالخطأَوالخسارةَفيَالبنك،َوبََلكترونيّةالاََبنكيّةلتقديمَالخدماتَال

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.676َ،َوانحرافَمعياري3.89ََ
تعطلَالعتادَاللازمَلعملَََبتسببََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالخامسةَالَعيّنةالَأفرادَيميلَ -

اَل لَلخسائرََلكترونيّةالاََبنكيّةَالخدمات اَلبنك تَعرض اَحتمالات ،َوانحراف3.67ََحسابيََََمتوسّط،َوببزيادة
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.686َمعياريَ

بظهورَساعاتَذروةَمترافقةَمعََََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالسادسةَالََعيّنةالََأفرادَيميلََ -
،َوانحراف3.72ََحسابيََََمتوسّط،َوبالنفاذَالمتزامنَلمستخدميَتطبيقَالمحمولَوالموقعَالالكتروني

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.669َمعياريَ
ََخاصّةَالخدماتَالبتوقفََََخاصّةعلىَالعبارةَالسابعةَالََةَ)حياد(متوسّطلدرجةَموافقةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

،َوانحرافَمعياري3.39ََحسابيََََمتوسّط،َوببتطبيقَالمحمولَوالموقعَالالكترونيَفيَساعاتَالذروة
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.698َ

- ََ مرتفعةَََعيّنةالََأفرادَيميل موافقةَ الََجداًَ لدرجةَ الثامنةَ العبارةَ الََخاصّةعلىَ الخدماتَ ََخاصّةَبتوقفَ
0.428َ،َوانحرافَمعياري4.22ََحسابيََََمتوسّطفيَساعاتَالذروة،َوبPOSََالآليَوأجهزةََََالصرّافَب

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.
بزيادةَالمخاطرَالناجمةَعنَفشلََََخاصّةعلىَالعبارةَالتاسعةَال لدرجةَموافقةَمرتفعةَعيّنةالَأفرادَيميلَ -

،َوانحراف3.72َحسابيََََمتوسّطَ،َوبلكترونيّةالَاََبنكيّةالنسخَالاحتياطيَمعَوجودَالخدماتَالََعمليّاتَ
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.575َمعياريَ

بزيادةَالمخاطرَالناجمةَعنََََخاصّةالََالعاشرةعلىَالعبارةََََجداًَةََلدرجةَموافقةَمرتفعََعيّنةالََأفرادَيميلََ -
ََبنكيّةَتخريبهاَمعَتقديمَالخدماتَالََأوَارتفاعَمخاطرَتعرضَالبنكَلمخاطرَالقرصنةَوسرقةَالبياناتََ

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.594َ،َوانحرافَمعياري4.33َحسابيَََمتوسّط،َوبلكترونيّةالا
َ
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 العملي ات مخاطر إدارة وتنفيذ  المحور الثاني:

(َ اَلجدول اَل6-3يبين اَلانحرافات قَيم اَلموافقةَعيّنةالََأفرادَالحسابيَلإجاباتََََمتوسّطوالََمعياريّة(، ،َودرجة
الخاصَبكلَعبارة،Tََََإضافةَلقيمةَالاختبارََ،ََالعمليّاتَمحورَإدارةَوتنفيذََالمرتبطةَبكلَعبارةَمنَعباراتََ

الحسابيَالعامَللمحورَودرجةَالموافقةَََمتوسّطكماَيبينَال.ََودرجةَالموافقةَالمرتبطةَبكلَعبارة،ََمعنويّةودرجةَال
 َ:المرتبطة

 

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

الانحراف   العبارة
 المعياري 

  متوسّط ال
 الحساب   

T   درجة
ة ال

ّ
 معنوي

درجة  
 الموافقة

11 OP1   ي إدخال البيانات أثناء
 
تؤدي علميات الأخطاء ف

اك للحصول على   تقديم الزبائن طلبات الاشتر
ونيّةالا بنكيّةالخدمات ال  إل حدوث أخطاء   لكتر

ي تعريض البنك  
ي تقديم الخدمة تتسبب ف 

لاحقة ف 
 للخسارة 

0.548 4.22 9.457 .000 
مرتفعة  
 
 
 جدا

12 OP2   ام الموظفي   المعنيي   بالتعليمات إن عدم التر 
ونيّةالخاص بطريقة منح الحسابات الا للزبائن   لكتر

ي تلزم للحصول على الخدمات ال
  بنكيّةوالبر
ونيّةالا يؤدي إل مواجهة أخطاء لاحقة أثناء   لكتر

الاستفادة من الخدمات تتسبب بتعرض البنك  
 للخسارة 

 مرتفعة  000. 12.907 4.17 0.383

13 OP3   وعة لموظفي     عمليّات إن حدوث ولوج غت  مشر
بحسابات عملاء    خاصّةغت  مخولي   إل البيانات ال 

ونيّةالخدمات الا المقدمة عتر الموقع   لكتر
ي وتطبيق المحمول، يمكن هؤلاء  

ون  الالكتر
ي  
  عمليّاتالموظفي   من استخدام هذه البيانات ف 

وعة   أو الشقة   تحقيق منفعة غت  مشر

 مرتفعة  000. 8.005 4.17 0.618

14 OP4   يؤدي إهمال الموظفي   المعنيي   بإدارة بيانات
ونيّةعملاء الخدمات الا إل احتمال تعرض   لكتر

وع  هذه البيانات للشقة والنفاذ غت  المشر
0.594 4.33 9.522 .000 

مرتفعة  
 
 
 جدا

15 OP5   ي
، ف  إن استخدام موظفي   غت  مدربي   وغت  مؤهلي  

ونيّةإدارة آلية تقديم الخدمات الا عمليّات   لكتر
للعملاء ومتابعتها يزيد من إمكانية حدوث الأخطاء  
 أثناء تنفيذ الخدمات كإجراء مناقلات غت  صحيحة. 

 

0.575 4.28 9.436 .000 
مرتفعة  
 
 
 جدا

OP  000. 13.645 4.23 الوسط  الحساب   للمحور 
  مرتفعة
 
 
 جدا

 . العملياّتمخاطر إدارة وتنفيذ  على محور  عيّنةال أفراد لاستجابات  حسابيةّ ات المتوسّطوال معياريةّ: الانحرافات ال6-3جدول 

َنهَالجدولَأعلاه:بحسبَماَيبيَوَ

 ََمعنويّةمعَدرجةََ،جداًََعلىَعباراتَالمحورَتميلَنحوَدرجةَموافقةَمرتفعةَعيّنةإجماليَاستجاباتَال -
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َالاختبارَدالَبالتاليَ،َو005َ.لكافةَعباراتَالمحورَوهيَأقلَمن000ََ.للاختبارَالاحصائيَتبلغَ
ثقةََََاحصائياًَ ،ََ%95لكلَعبارةَمنَعباراتَالمحور،َوللوسطيَالحسابيَللمحورَككل،َعندَدرجةَ

ََ.T،َكنتيجةَلاختبار3َعنَََاحصائياًَاتَجميعَالعباراتَتختلفَمتوسّطَحيثَأنَ
بأثرَأخطاءَإدخالَالبياناتََ خاصّةعلىَالعبارةَالأولىَالََجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

،َوانحراف4.22َحسابيََمتوسّطوبَفيَتعريضَالبنكَللخسائر،َلكترونيّةالاَبنكيّةبالخدماتَالَخاصّةال
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.548َمعياريَ

بأثرَعدمَالتزامَالموظفينَبتعليماتََخاصّةَالَلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالثانيةََعيّنةَالَأفرادَيميلَ -
ال الخدماتَ للخسائر،ََلكترونيّةالاََبنكيّةمنحَ البنكَ تعريضَ فيَ ََََمتوسّطَوبََللعملاءَ ،4.17َحسابي
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.383َوانحرافَمعياريَ

بأثرَالولوجَغيرَالمشروعَللموظفينََََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالثالثةَالََعيّنةالََأفرادَيميلََ -
الا الخدماتَ بياناتَ للبنكََلكترونيّةإلىَ بالخسائرَ التسببَ فيَ وبللعملاءَ ََََمتوسّط،َ ،4.17َحسابي

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.618َوانحرافَمعياريَ
- ََ مرتفعةََعيّنةالََأفرادَيميل موافقةَ الََجداًَََلدرجةَ الرابعةَ العبارةَ الموظفينََََخاصّةعلىَ إهمالَ بتسببَ

حسابيَََمتوسّط،َوب،َبسرقةَهذهَالبياناتَلكترونيّةبالخدماتَالاََخاصّةالمسؤولينَعنَإدارةَالبياناتَال
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.594َ،َوانحرافَمعياري4.33ََ

بأثرَاستخدامَموظفينَغيرََََخاصّةعلىَالعبارةَالخامسةَالََجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -
ال الخدماتَ ومتابعةَ منحَ إدارةَ فيَ ََََ،لكترونيّةالاََبنكيّةمؤهلينَ ََفي احتمالات اللاحقةََزيادةَ الأخطاءَ

ََوَ البنك وبَتعرضَ معياري4.28ََحسابيََََمتوسّطللخسائر،َ وانحرافَ في0.575ََََ،َ تشتتَ يوجدَ )لاَ
 التقييم(َ.
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 مخاطر العنصر البشري  :الثالث المحور 

 (َ اَلجدول اَل7-3يبين اَلانحرافات قَيم اَلموافقةَ،ََعيّنةالََأفرادَالحسابيَلإجاباتََََمتوسّطوالََمعياريّة(، ودرجة
الخاصَبكلَعبارة،Tَََإضافةَلقيمةَالاختبارََ،ََمحورَمخاطرَالعنصرَالبشريَالمرتبطةَبكلَعبارةَمنَعباراتََ

الحسابيَالعامَللمحورَودرجةَالموافقةَََمتوسّطكماَيبينَال.ََودرجةَالموافقةَالمرتبطةَبكلَعبارة،ََمعنويّةودرجةَال
 َ:المرتبطة

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

الانحراف   العبارة
 المعياري 

  متوسّطال
 الحساب   

T   مستوى
ة ال

ّ
 معنوي

درجة  
 الموافقة 

16 HR1   ي
ي البنك على بيانات الدخول البر

إن اطلاع موظف 
يستخدمها عملاء البنك للحصول على الخدمات  

ونيّةالا مصرفيّة ال كأسماء المستخدمي      لكتر
، يمكن الموظفي   من  مصرفيّة وأرقام البطاقات ال

الاحتيال باستخدام  أو القيام بعمليات الشقة  
 هذه البيانات 

 ة متوسّط  030. 2.364- 2.61 0.698

17 HR2   ي البنك القائمي   على إدارة طريقة
يمكن لموظف 

ونيّة الا بنكيّة تقديم الخدمات ال ومنح   لكتر
وط   ي سرر

حسابات الدخول للعملاء أن يتساهلوا ف 
منح هذه الخدمات مع بعض الزبائن بدافع  

 العلاقات الشخصية  أو المنفعة 

 ة متوسّط  049. 2.122- 2.61 0.778

18 HR3   ي البنك القائمي   على إدارة طريقة
يمكن لموظف 

ونيّة الا بنكيّة تقديم الخدمات ال تعديل   لكتر
المناقلات الناتجة   أو بيانات حسابات العملاء، 

عن تقديم هذه الخدمات. بما يحقق كسب غت   
وع للعميل   مشر

 منخفضة  000. 5.102- 2.22 0.647

19 HR4  مستندات مزورة   أو يمكن للعملاء تقديم وثائق
ونيّة للاستفادة من الخدمات الا ي   لكتر

مالبر
ّ
ها  يقد

المختلفة، دون أن يتم اكتشاف  البنك عتر قنواته 
ي المراحل المختلفة لمنح هذه الخدمات 

 ذلك ف 

 منخفضة  000. 6.018- 2.22 0.548

20 HR5   إن عدم وجود الوعي الكامل لدى العميل
به )كلمة مرور    خاصّةلحساسية بيانات النفاذ ال

الرقم الشي للبطاقة   أو تطبيق المحمول، 
لطرق استخدام هذه الخدمات   أو (، مصرفيّة ال

يمكن ان يعرضه للاحتيال من قبل طرف ثالث  
 يتسبب بشقة رصيده 

0.511 4.44 11.985 .000 
مرتفعة  
 
 
 جدا

HR 
ة متوسّط  111. 1.679- 2.82 الوسط  الحساب   للمحور   

 العنصر البشري على محور مخاطر  عيّنةال أفراد لاستجابات  حسابيةّ ات المتوسّطوال معياريةّالانحرافات ال:7-3جدول 

َنهَالجدولَأعلاه:بحسبَماَيبيَوَ

،َعندَدرجةَةمتوسّطموافقةَمنخفضةَإلىََعلىَعباراتَالمحورَتميلَنحوَدرجةََََعيّنةإجماليَاستجاباتَال -
َ:يليَوفقَماَ%95ثقةََ
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امكانيةَقيامَالموظفينَ خاصّةَعلىَالعبارةَالأولىَالََ)محايدة(ََةمتوسّطلدرجةَموافقةََََعيّنةَالََأفرادَيميلََ -
بحصولهمَعلىَالخدماتََََخاصّةبعملياتَالسرقةَوالاحتيالَنتيجةَاطلاعهمَعلىَبياناتَنفاذَالزبائنَال

،َوبلغتَالتقييم()لاَيوجدَتشتتَفي0.698ََََ،َوانحرافَمعياري2.61ََحسابيََََمتوسّطوبََ،لكترونيّةالا
،َوهو3ََعنََََاحصائياًَ،َوالوسطيَالحسابيَلاَيختلف0.05ََ،َوهيَأكبرَمن0.030ََََمعنويّةدرجةَال

 َ.ةَ)محايدة(َفيَالموافقةَعلىَالعبارةمتوسّطلدرجةَموافقةََعيّنةماَيؤكدَميلَال
بتساهلَالموظفينَفيَشروطَتقديمََََخاصّةعلىَالعبارةَالثانيةَالََةمتوسّطلدرجةَموافقةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

)لاَيوجدَتشتتَفي0.778ََََ،َوانحرافَمعياري2.61ََحسابيََََمتوسّطَ،َوبللزبائنََلكترونيّةالخدماتَالإ
اَلالتقييم( أَكبرَمن0.049ََََمعنويّة،َوبلغتَدرجة يَختلف0.05ََ،َوهي اَلحسابيَلا ََاحصائياًَ،َوالوسطي

 ..ةَ)محايدة(َفيَالموافقةَعلىَالعبارةمتوسّطَلدرجةَموافقةََعيّنة،َوهوَماَيؤكدَميلَال3َعنََ
بإمكانيةَقيامَالموظفينَبتعديلََََخاصّةعلىَالعبارةَالثالثةَالََمنخفضةلدرجةَموافقةََََعيّنةَالََأفرادَيميلََ -

حسابيََََمتوسّط،َوبللزبائنَللقيامَبعملياتَكسبَغيرَمشروعََلكترونيّةبالخدماتَالاََخاصّةالبياناتَال
،َوهي0.000ََََمعنويّةَوبلغتَدرجةَالََ،)لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(0.647ََ،َوانحرافَمعياري2.22ََ

لدرجةَموافقةََََعيّنة،َوهوَماَيؤكدَميلَال3ََاحصائياًَ،َوالوسطيَالحسابيَيختلف0.05ََأصغرَمنََ
 َ.(3منخفضةَ)أقلَمنَ

ََََعيّنةالََأفرادَيميلََ - الََمنخفضةلدرجةَموافقة الرابعةَ العبارةَ لوثائقَََخاصّةعلىَ العملاءَ قيامَ بإمكانيةَ
ال الخدماتَ للحصولَعلىَ البنكََلكترونيّةالاََبنكيّةمزورةَ قبلَموظفيَ اكتشافهاَمنَ وبدونَ ََمتوسّطَ،َ

اَلتقييم(0.548ََ،َوانحرافَمعياري2.22ََحسابيََ فَي تَشتت يَوجد اَلَ)لا ،0.000ََََمعنويّة،َوبلغتَدرجة
أَصغرَمنََ اَلحسابيَيختلف0.05ََوهي اَل3ََاحصائياًَ،َوالوسطي لدرجةَموافقةَََعيّنة،َوهوَماَيؤكدَميل

 َ.(.3منخفضةَ)أقلَمنَ
اَلََجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ - اَلخامسة اَلعبارة اَلكافيَبأثرََََخاصّةعلى اَلوعي عدمَوجود

،َبإمكانيةَتعرضهَللاحتيالَمنَقبلََلكترونيّةبخدماتهَالاََخاصّةلدىَالعميلَلحساسيةَبياناتَالنفاذَال
،َوبلغتََ)لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(0.511َ،َوانحرافَمعياري4.44َحسابيََمتوسّط،َوبطرفَثالثَ

اَل أَصغرَمن0.000ََََمعنويّةدرجة اَلحسابيَيختلف0.05ََ،َوهي ،َوهوَماَيؤكد3ََََاحصائياًَ،َوالوسطي
 .(.3)أكبرَمنَََجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََعيّنةميلَال
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 مخاطر الأحداث الخارجية :رابعالالمحور 

( الجدولَ ال8-3يبينَ الانحرافاتَ قيمَ ََََمتوسّطوالََمعياريّة(،َ لإجابات الموافقةَََ،عيّنةالََأفرادَالحسابيَ ودرجةَ
الخاصَبكلTَََإضافةَلقيمةَالاختبارََ،ََمحورَمخاطرَالأحداثَالخارجيةالمرتبطةَبكلَعبارةَمنَعباراتََ

الحسابيَالعامَللمحورَودرجةَََمتوسّطكماَيبينَال.َودرجةَالموافقةَالمرتبطةَبكلَعبارة،َمعنويّةعبارة،َودرجةَال
 :الموافقةَالمرتبطة

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

الانحراف   العبارة
 المعياري 

  متوسّط ال
 الحساب   

T   مستوى
ة ال

ّ
 معنوي

درجة  
 الموافقة 

21 XE1    ي تطرأ على القواني
تؤدي التعديلات البر

يعات الناظمة لطريقة منح الخدمات   والتشر
ونيّةالا ي تصدر عن   لكتر

لعملاء المصرف والبر
جهات خارجية )كمصرف سوريا المركزي( إل  

ي ال
مجيّاتتعديلات ف  الازمة لتقديم هذه   تر
 الخدمات 

0.575 4.28 9.436 .000 
مرتفعة  
 
 
 جدا

22 XE2    ي تطرأ على القواني
تؤدي التعديلات البر

يعات الناظمة لطريقة منح الخدمات   والتشر
ونيّةالا ي تصدر عن جهات   لكتر

لزبائن البنك والبر
خارجية )كمصرف سوريا المركزي( إل تعديلات  

إجراءات العمل الناظمة لطريقة تقديم هذه  
ي البنك 

 الخدمات ف 

0.548 4.22 9.457 .000 
مرتفعة  
 
 
 جدا

23 XE3    ي تطرأ على القواني
تؤدي التعديلات البر

يعات الناظمة لطريقة منح الخدمات   والتشر
ونيّةالا ي تصدر عن   لكتر

لزبائن المصرف والبر
جهات خارجية )كمصرف سوريا المركزي( إل  

 دائم  أو توقف منح هذه الخدمات بشكل مؤقت 

 مرتفعة  000. 8.086 4.11 0.583

24 XE4   يؤدي حدوث الكوارث الطبيعية كالزلازل
ي أماكن تخزين وحفظ بيانات  

ها ف  والحرائق وغت 
  بنكيّةالحاصلي   على الخدمات المتعاملىي البنك 

ونيّةالا إل تلف هذه البيانات وفقدانها بشكل   لكتر
 تام

 مرتفعة  002. 4.557 3.56 0.922

25 XE5 بعميل البنك )اسم   خاصّة إن سرقة بيانات النفاذ ال
المستخدم وكلمة المرور( واللازمة للحصول على  

ونيّةالا بنكيّةالخدمات ال  تمكن السارق من    لكتر
وعة   تحريك حسابات العميل بطريقة غت  مشر

 مرتفعة  001. 4.075 3.72 0.752

26 XE6 بعميل    خاصّةال مصرفيّةإن القيام بشقة البطاقة ال
البنك، مع معرفة الرقم الشي الخاص بها، يمكن  
 السارق من سرقة الرصيد المتوفر لدى المتعامل 

0.461 4.28 11.762 .000 
مرتفعة  
 
 
 جدا

XE 
 الوسط  الحساب   للمحور 

 مرتفعة 000. 9.233 4.03

 الأحداث الخارجية على محور مخاطر  عيّنةال أفرادلاستجابات  حسابيةّات المتوسّطوال معياريةّ الانحرافات ال:   8-3جدول 

َنهَالجدولَأعلاه:بحسبَماَيبيَوَ
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ال - استجاباتَ ََََعيّنةإجماليَ درجة معَ مرتفعة،َ موافقةَ درجةَ نحوَ تميلَ المحورَ عباراتَ َمعنويّةعلىَ
  0.001و،ََالرابعةََللعبارة 0.002لكافةَعباراتَالمحورَباستثناء0.000ََََبلغتََللاختبارَالاحصائيََ

اجماليَََمتوسّطاتَالعباراتَوَمتوسّطجميعََََوبالتالي0.005ََللعبارةَالخامسة،َوجميعهاَأقلَمنَالقيمةََ
للموافقةَالمرتفعةََََعيّنةالََأفرادَبماَيؤكدَميلََ،ََ%95درجةَثقةَتبلغََوب3ََعنََََاحصائياًَالمحورَيختلفََ

َعلىَعباراتَالمحور.
- ََ ََََعيّنةالََأفرادَيميل موافقة ََلدرجةَ ََََجداًَمرتفعة ََعلى الأولى تسببهاََََخاصّةالالعبارةَ التيَ بالتعديلاتَ

ال الجديدةَ الاََخاصّةالتشريعاتَ الََلكترونيّةبالخدماتَ الخدماتَ،ََخاصّةالََبرمجيّاتَعلىَ هذهَ َبتقديمَ
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.575َوانحرافَمعياريََ،4.28حسابيَََمتوسّطوب

- ََ ََََعيّنةالََأفرادَيميل موافقة ََلدرجةَ ََََجداًَمرتفعة ََعلى تسببهاََََخاصّةالََالثانيةالعبارة التيَ بالتعديلاتَ
اَل اَلجديدة اَلاََخاصّةالتشريعات اَلخدمات،ََلكترونيّةبالخدمات تَقديمَهذه َمتوسّطوبََعلىَطريقةَوإجراءات

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.548َوانحرافَمعياريََ،4.22حسابيََ
التوقفَالمؤقتَللخدماتََبإمكانيةََََخاصّةَعلىَالعبارةَالثالثةَالََمرتفعةلدرجةَموافقةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

،َبسببَالتعديلاتَالتيَتطرأَعلىَالقوانينَوالتشريعاتَالناظمةَلعملَهذهَالخدماتََلكترونيّةالاََبنكيّةال
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.583َ،َوانحرافَمعياري4.11َحسابيَََمتوسّطوب

تسببَالكوارثَالطبيعيةََبإمكانيةََََخاصّةعلىَالعبارةَالرابعةَالََمرتفعةلدرجةَموافقةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -
ال البياناتَ الََخاصّةبتلفَ وبلكترونيّةالاََبنكيّةبالخدماتَ ََََمتوسّط،َ معياري3.56ََحسابي وانحرافَ َ،

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.922َ
بإمكانيةَالقيامَبتحويلاتَغيرََََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالخامسةَالََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

ثَالثَ قَبلَطرف بَالعميلَمن اَلخاص اَلمستخدم اَلمرورَواسم فَيَسرقةَكلمة حسابيََََمتوسّط،َوبمشروعة
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.752َ،َوانحرافَمعياري3.72ََ

بإمكانيةَالقيامَبتحويلاتََََخاصّةالََالسادسةعلىَالعبارةََََجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -
ََ سرقة فيَ مشروعةَ الغيرَ المرورََمصرفيّةالبطاقةَ ثالث،ََََينالخاصََوكلمةَ طرفَ قبلَ منَ بالعميلَ

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.461َ،َوانحرافَمعياري3.28َحسابيَََمتوسّطوب
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 في المصرف التجاري السوري  لكتروني ةواقع الخدمات الا  :الخامس المحور

(َ اَلجدول اَل9-3يبين اَلانحرافات قَيم اَلموافقةَ،ََعيّنةالََأفرادَالحسابيَلإجاباتََََمتوسّطوالََمعياريّة(، ودرجة
إضافةَلقيمةََ،ََفيَالمصرفَالتجاريَالسوريَََلكترونيّةَمحورَواقعَالخدماتَالاالمرتبطةَبكلَعبارةَمنَعباراتََ

ََ الTََالاختبار ودرجةَ عبارة،َ بكلَ ََمعنويّةالخاصَ عبارة، بكلَ المرتبطةَ الموافقةَ ََودرجةَ ال. يبينَ ََمتوسّطَكماَ
 :الحسابيَالعامَللمحورَودرجةَالموافقةَالمرتبطة

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

الانحراف   العبارة
 المعياري 

  متوسّطال
 الحساب   

T   مستوى
ة ال

ّ
 معنوي

درجة  
 الموافقة 

27 ES1  ونيّةالا بنكيّةتحتاج الخدمات ال ي   لكتر
مالبر

ّ
ها  يقد

ي نوعية  
 
المصرف إل تطوير من حيث التوسع ف

 الخدمات المقدمة 
0.461 4.28 11.762 .000 

مرتفعة  
 
 
 جدا

28 ES2  ونيّةالا بنكيّةتحتاج الخدمات ال ي   لكتر
مالبر

ّ
ها  يقد
المصرف إل تطوير من ناحية إدخال قنوات  

ي الخدمة 
 جديدة ف 

 مرتفعة 000. 9.621 4.17 0.514

29 ES3   يعتتر عدد عملاء المصرف الذين يستخدمون
ونيّةالا بنكيّةالخدمات ال  للمصرف منخفضا    لكتر

 الإجمالي بالمقارنة مع عدد الزبائن 
 

0.594 

 
4.33 9.522 .000 

مرتفعة 

 جدا  

30 ES4   الدعاية   عمليّاتيحتاج المصرف إل زيادة
ونيّةبخدماته الا خاصّةوالتعريف ال بي     لكتر

 .عملائه
 

0.514 

 
4.50 12.369 .000 

مرتفعة 

 جدا  

31 ES5   الدعاية   عمليّاتيحتاج المصرف إل زيادة
ونيّةبخدماته الا خاصّةوالتعريف ال بي     لكتر

 العملاء المحتملي   
 

0.502 

 

4.39 

 
11.747 .000 

مرتفعة 

 جدا  

32 ES6 ي الخدمات ال
ونيّة الا بنكيّة تعان  ي   لكتر

مالبر
ّ
ها  يقد
المصرف عتر قنواته المختلفة من مشكلة  

عن الخدمة وعدم التوافرية العالية   نقطاعالا 
 طيلة أيام الأسبوع وعلى مدار اليوم 

 مرتفعة 004. 3.367 3.67 0.840

33 ES7  الحالية تحتاج ال   تقنيّةتعتقد ان المنظومة ال
ي المستوى المطلوب كحد    أو ترقية  تحديث لتلبر

ي هذا المجال عالميّةأدن  من التقنيات ال
 ف 

 

 مرتفعة 000. 7.007 4.06 0.639

34 ES8   تعتقد انه يتوجب تطوير مستوى أمن
المعلومات وادارة المخاطر المتعلقة بالخدمات  

ونيّةالا ي المصرف لتواكب الدخول لعالم   لكتر
ف 
ونيّة الخدمات الا  لكتر

 مرتفعة 000. 5.664 4.11 0.832

35 ES9  يّة ال الموارد تعتقد ان لدى المصرف التجاري   بشر
ي المستقبل بشكل يؤمن   تطوّر السوري قابلة لل

ف 
ونيّةتقديم خدمات ا  على مستوى جيد    لكتر

 ومقبول 
 

 مرتفعة 000. 5.718 3.83 0.618
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36 ES10  و ي لرفع مستوى تقديم  ر تعتقد انه من الصر 
ونيّةالخدمات الا لدى المصرف التجاري   لكتر

جيدة   تقنيّة  تحتيّةالسوري أن يتم تامي   بب  
دمات  خ تكون ارضية جيدة لتقديم هذه ال

ي 
 باستمرارية وجودة عالية على المستوى الوطب 

0.511 4.44 11.985 .000 
مرتفعة 

 جدا  

ES   مرتفعة 000. 15.062 4.18 الحساب   للمحور الوسط 
 لكترونيّةواقع الخدمات الاعلى محور  عيّنةال أفراد لاستجابات  حسابيةّ ات المتوسّطوال معياريةّالانحرافات ال: 9-3جدول 

 نهَالجدولَأعلاه:بحسبَماَيبيَوَ

ال - استجاباتَ ََََعيّنةإجماليَ درجة معَ مرتفعة،َ موافقةَ درجةَ نحوَ تميلَ المحورَ عباراتَ َمعنويّةعلىَ
لكافةَعباراتَالمحور،َباستثناءَالعبارةَالسادسةَوالتيَبلغتَدرجة000َََ.للاختبارَالاحصائيَتبلغََ

ََاحصائياًَ،َوالاختبارَدال005ََ.،َوفيَكلتاَالحالتينَفإنَالقيمةَأقلَمن004ََ.الاختبارَفيهاََََمعنويّة
،َبماَيعنيََ%95لكلَعبارةَمنَعباراتَالمحور،َوللوسطيَالحسابيَللمحورَككل،َعندَدرجةَثقةََ

 .،َوميلَالاستجاباتَللموافقةَالمرتفعة3اتَللعباراتَوللمحورَككلَعنَالقيمةََمتوسّطاختلافَجميعَال
بحاجةَالمصرفَإلىَالتوسعََََخاصّةعلىَالعبارةَالأولىَالََجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

)لاَيوجد0.461ََََ،َوانحرافَمعياري4.28ََحسابيََََمتوسّطوبََالمقدمة،ََلكترونيّةفيَنوعيةَالخدماتَالا
 تشتتَفيَالتقييم(َ.

اَلََعيّنةَالََأفرادَيميلََ - اَلثانية اَلعبارة اَلخدماتََََخاصّةلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلى لَتقديم بإدخالَقنواتَجديدة
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.514َ،َوانحرافَمعياري4.17ََحسابيَََمتوسّطَوبَعبرها،َلكترونيّةالا

- ََ مرتفعةََعيّنةالََأفرادَيميل موافقةَ الََجداًَََلدرجةَ الثالثةَ العبارةَ العملاءََََخاصّةعلىَ عددَ بانخفاضَ
الا الخدماتَ منَ للبنكََلكترونيّةالمستفيدينَ الإجماليَ العملاءَ بعددَ قياساَ وبللبنكَ حسابيََََمتوسّط،َ

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.594َ،َوانحرافَمعياري5.33ََ
بحاجةَالبنكَلعمياتَدعايةََََخاصّةعلىَالعبارةَالرابعةَالََجداًَََلدرجةَموافقةَمرتفعةََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

0.514ََ،َوانحرافَمعياري4.50ََحسابيََََمتوسّط،َوببينَعملائهََلكترونيّةالاََبنكيّةوإعلانَلخدماتهاَال
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.

بحاجةَالبنكَلعمياتَدعايةََََخاصّةعلىَالعبارةَالرابعةَالََجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََََعيّنةالََأفرادَيميلََ -
اَلَ لَخدماتها اَلمحتملين،َوبََلكترونيّةالاََبنكيّةوإعلان اَلعملاء مَعياري4.50ََحسابيََََمتوسّطبين ،َوانحراف

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.514َ
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ََبنكيّةَللخدماتَالََانقطاعبوجودََََخاصّةَلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالسادسةَالََعيّنةَالََأفرادَيميلََ -
اَلساعةََلكترونيّةالا مَدار اَستمرارهاَعلى اَلمختلفةَوعدم قَنواته ،3.67َحسابيََََمتوسّط،َوبللمصرفَعلى

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.840َوانحرافَمعياريَ
بحاجةَالمصرفَإلىَترقيةَبيئتهََََخاصّةَلدرجةَموافقةَمرتفعةَعلىَالعبارةَالسابعةَالََعيّنةَالََأفرادَيميلََ -

،4.06ََحسابيََََمتوسّط،َوبفيَهذاَالمجالََعالميّةَالََالتقنياتَالحاليةَلتطابقَالحدَالأدنىَمنََََتقنيّةال
 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.639َوانحرافَمعياريَ

- ََ مرتفعةَََعيّنةالََأفرادَيميل موافقةَ ال لدرجةَ الثامنةَ العبارةَ أمنََََخاصّةعلىَ مستوىَ لتطويرَ بالحاجةَ
،4.11ََحسابيََمتوسّط،َوبلكترونيّةالاَبنكيّةبشكلَيواكبَتقديمَالخدماتَالَالمعلوماتَوإدارةَالمخاطر

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(.0.832َوانحرافَمعياريَ
َبشريّةالََالمواردَبالحاجةَلتطويرََََخاصّةعلىَالعبارةَالتاسعةَال لدرجةَموافقةَمرتفعةََعيّنةالََأفرادَيميلََ -

)لاَيوجد0.618ََََ،َوانحرافَمعياري3.83ََحسابيََََمتوسّط،َوبجيدَبماَيضمنَتقديمَالخدماتَبشكلََ
 تشتتَفيَالتقييم(َ.

ََتحتيّةتأمينَبنيةََالحاجةَلبََخاصّةعلىَالعبارةَالعاشرةَالَجداًَلدرجةَموافقةَمرتفعةََعيّنةالَأفرادَيميلَ -
حسابيَََمتوسّط،َوبَفيَالمصرفَتسمحَبتقديمَالخدماتَبشكلَملائمَعلىَالمستوىَالوطنيَتقنيّةوَ

 )لاَيوجدَتشتتَفيَالتقييم(َ.0.511َ،َوانحرافَمعياري4.44ََ
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 هم ية حسب الأ لكتروني ةقنوات تقديم الخدمات الاترتيب 

علىَالسؤالَالخاصَبترتيبَقنواتَالدفعَحسبَأهميتها،ََََعيّنةالََأفرادَ،َإجاباتََ(10-3)يبينَالجدولََ
اَلأ اَلمصرفَمنَحيث فَي اَلالكتروني اَلدفع قَنوات تَساوي بَعدم اَلسابق اَلسؤال اَجابتهمَعلى ََهمّيةَفيَحالَكانت

 بالنسبةَللمصرف:َ
رقم  

 العبارة
رمز 

 العبارة
الانحراف   العبارة

 المعياري 
  متوسّطال

 الحساب   
 درجة الموافقة

37 ES11   ي المصرف )الموقع
 
تعتتر جميع قنوات الخدمة ف

ي 
ون  ( على  ATM  – POS –تطبيق المحمول   – الالكتر

الخدمات المقدمة من   أهمّيةسوية واحدة من ناحية 
 خلالها. 

 منخفضة  2.72 1.127

38 ES12   ي حال كانت اجابتك على السؤال السابق بعدم
 
ف

الخدمة حسب  الموافقة، يرجر ترتيب قنوات تقديم 
 أهميتها: 

Atm. Pos. Website. App 
Atm, pos, web site, mobile app 
ATM - POS - Mobile - Website 
ATM - Mobile - POS - website 
ATM - Mobile - POS - website 
atm-mobile - pos - web 
ATM- mobile app- POS - website 
Atm pos mobile app. Website 
ATM - POS - Mobile - Website 
ATM - POS - Mobile - Website 
ATM - POS - Mobile – Website 

َفي المصرف التجاري السوري حسب المبحوثين  لكترونيّةالنسبية لقنوات تقديم الخدمات الا همّية:الأ10-3جدول 
ومنحَأوزانَمتناقصةََََ،قامَالباحثَبإنشاءَجدولَالتكراراتَََهمّيةوترتيبَالقنواتَحسبَالأولتحليلَالإجاباتََ

 :ََلمراكزَورودَالقنواتَفيَالإجاباتَحسبَأهميها،َبحسبَماَيبينَالجدولَالتالي

َ

 القناة 

 ترتيب   في كلالقنوات  تكرارات 
اجمالي  

 نقط القناة 
 الترتيب الرابع  الترتيب الثالث الثاني الترتيب  الترتيب الأول 

 الوزن التكرارات  الوزن التكرارات  الوزن التكرارات  الوزن التكرارات 

الآلي   الصرّاف 

ATM 

11 

4 

0 

3 

0 

2 

0 

1 

44 

 POS 0 7 4 0 29نقط البيع 

 تطبيق المحمول 

Mobile App 

0 4 6 1 
25 

 موقع الوب 

Website 

0 0 1 10 
12 

مجموع الإجابات  

 ضمن كل ترتيب 
11 11 11 11 -  

 في المصرف التجاري السوري لكترونيةّ النسبية لقنوات تقديم الخدمات الا  همّية: تحليل اجابات المبحوثين على الأ11-3جدول 

َ
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َاحتسابَجماليَنقطَكلَقناةَمنَخلالَالمعادلة:َََتمَّ

َعددَالنقطَلكلَقناةَ=َمجموعَ)تكراراتَالقناةَفيَالمركزَ*َعددَنقاطَالمركز(.

كماَََهمّيةحسبَعددَالنقاطَالمحتسبةَلكلَقناة،َليكونَترتيبَالقنواتَحسبَالأََثمَتمَترتيبَالقنواتَتنازلياًَ
َيبينَالجدولَالتالي:ََ

 عدد النقط  القناة  هّمية ترتيب الأ
 ATM 44الآلي   الصراّف  1
 POS 29نقط البيع  2
 Mobile App 25  تطبيق المحمول 3
 Website 12 موقع الوب  4

 في المصرف التجاري السوري حسب أهميتها  لكترونيّة: الترتيب النهائي لقنوات تقديم الخدمات الا12-3جدول 
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 فرضي ات اختبار ال 3.3.5

ََالدراسة:َفرضيّاتَ،َنتيجةَاختبارَ(13-3الجدولَ)َيبين

مستوى  
 فرضيّة ال

  متوسّطال فرضيّة ال
 الحسابي

اختبار 
T 

مستوى  
 معنويّة ال

درجة 
 الموافقة 

لتقديمَالخدماتَََإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالة1.1Hَ فرعيّة 
ومخاطرََتقنيّةالمخاطرَالعلىَََلكترونيّةالاَبنكيّةال

َ.نظمَالمعلوماتَ
َمرتفعة3.93َ12.237َ.000َ

لتقديمَالخدماتَََإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالة1.2Hَ فرعيّة 
َالعمليّاتَمخاطرَإدارةَوتنفيذََعلىََلكترونيّةالاَبنكيّةال

  مرتفعة4.23َ13.645َ.000َ
 
 
َجدا

لتقديمَالخدماتَََإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالة1.3Hَ فرعيّة 
َمخاطرَالعنصرَالبشريََعلىَلكترونيّةالا

َة متوسّط 2.82َ-1.679َ.111َ

لتقديمَالخدماتَََإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالة1.4Hَ فرعيّة 
َ.مخاطرَالأحداثَالخارجيةَعلىََلكترونيّةالاَبنكيّةال

َمرتفعة4.03َ9.233َ.000َ

لتقديمَالخدماتَََإحصائيّة:َيوجدَأثرَذوَدلالةH1َ أساسية
 مرتفعة  3.754ََ.التشغيليّةعلىَالمخاطرَََلكترونيّةالاَبنكيّةال

َالدراسة   فرضياّت: نتائج اختبار 13-3جدول 
الََفرضيّاتَبهدفَاختبارََ الََفرعيّةالدراسةَ الباحثَبحسابَ للمحورَوهوَعبارةَعنََََمتوسّطقامَ الحسابيَ

ََاحصائياًَللتأكدَأنَالاختبارَدالT testََََاتَكلَعبارةَفيَالمحور،َوإجراءَاختبارََمتوسّطالحسابيَلََمتوسّطال
 :%95عندَدرجةَثقةَ

أقلَمن000ََََ.هوTََََللاختبارََََمعنويّةـ،َومستوىَال3.93الحسابيَللمحورََََمتوسّطَ:َال1.1Hََفرضيّةال -
ويوجدَأثرَذوَدلالةََََمعَميلَللموافقةَالمرتفعة،َََ،احصائيا3ًَََعنََََمتوسّطوبالتاليَيختلفَالََ،0.05

 .َالمعلوماتَونظمََتقنيّةالَمخاطرالفَعلىَرَفيَالمصَلكترونيّةالاَبنكيّةلتقديمَالخدماتَالَإحصائيّة
منََََأقلََ.000هوTََََللاختبارََََمعنويّةـ،َومستوىَال4.23الحسابيَللمحورََََمتوسّطَ:َال1.2Hََفرضيّةال -

وجدَأثرَذوَدلالةَيوَََ،جداًَمعَميلَلموافقةَمرتفعةََََ،احصائيا3ًَََعنََََمتوسّطوبالتاليَيختلفَالََ،0.05
 .العمليّاتَإدارةَوتنفيذَفَعلىَمخاطرَرَفيَالمصَلكترونيّةالاَبنكيّةلتقديمَالخدماتَالَإحصائيّة
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وهوَأكبرََََ.111هوTََََللاختبارََََمعنويّة،َومستوىَال2.82الحسابيَللمحورََََمتوسّط:َال1.3Hََفرضيّةال -
بالتاليَلاََوَََ،جاباتَفيَالإََحيادَََوجودَمعََََ،احصائيا3ًَََعنَََمتوسّطيختلفَاللاََوبالتاليََََ،0.005منََ

العنصرََفَعلىَمخاطرََرَفيَالمصََلكترونيّةَالاََبنكيّةلتقديمَالخدماتَالََإحصائيّةَيوجدَأثرَذوَدلالةََ
َ.البشريَ

ال1.4Hََفرضيّةال - ََََمتوسّط:َ للمحور ال4.03الحسابيَ ومستوىَ ََََمعنويّة،َ Tََََللاختبار وهوََََ.000هو
بالتاليََوَََمعَميلَللموافقةَالمرتفعة،ََ،احصائيا3ًَََعنََََمتوسّطَبالتاليَيختلفَالوَََ،0.005منََََأصغر

الأحداثَفَعلىَمخاطرََرَفيَالمصََلكترونيّةالاََبنكيّةلتقديمَالخدماتَالََإحصائيّةَيوجدَأثرَذوَدلالةََ
ََ.الخارجية

تَالدراسةَمعَبعضهاَالبعض،َقامَالباحثَباحتسابَمتحوّلالعلاقةََََوتبعاًَََالأساسيةََفرضيّةالوبهدفَاختبارََ
َاتَالمحاورَبالعلاقة:َمتوسّطَمتوسّط

3.745َ=4َََََ\[4.03ََ+2.82َ+4.26َ+3.93=َ]َََالتشغيليّةالأثرَعلىَالمخاطرََمتوسّط

،َوبالتاليََ(3-3بحسبَالجدولَ)ََدرجةَموافقةَمرتفعةويقابلََََ[v < 4.2َََ ≥ 3.4ََ]ََفيَالمجاليقعََوهوََ
H1ََََََفرضيّةال ََمقبولة، أثرَذوَدلالة الََإحصائيّةويوجدَ الخدماتَ المخاطرََََلكترونيّةالاََبنكيّةلتقديمَ علىَ

ََ.فيَالمصرفَالتجاريَالسوريََالتشغيليّة
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 والتوصياتالمبحث الرابع: النتائج  3.4

 النتائج  3.4.1

التيَيواجههاَََ،ومخاطرَنظمَالمعلوماتَََتقنيّةإلىَزيادةَالمخاطرَالََلكترونيّةالاََبنكيّةيؤديَتقديمَالخدماتَال .1
إلىََََالبنك، بالحاجةَ ذلكَ الباحثَ النظمََََعمليّاتَويفسرَ بينَمجموعاتَمختلفةَمنَ بسيطةَ غيرَ تكاملَ

إضافيةَتقعَعلىَعاتقَمشغليََََتقنيّةلتقديمَهذهَالخدمات،َوبالتاليَمسؤولياتَإداريةَورقابيةَوَََالمعلوماتيّة
ةَوعتادَمناسبَيضمنَاستمراريةَعملََتطوّرَمََمعلوماتيّةالخدماتَفيَالبنك،َبالإضافةَللحاجةَإلىَنظمََ

َََ،لكترونيّةالاََبنكيّةيؤثرَعلىَعملَالخدماتَالََ،وبالتاليَفإنَالخللَفيَأيَمنَهذهَالمفاصلََ.هذهَالخدماتَ
اَلناجمَعنََ اَلخلل لَتصحيح إَضافية مَعالجة لَعلميات اَلبنك،َوالحاجة بَالضررَعلىَسمعة يَنعكس ََانقطاعَبما

،َإضافةَللمخاطرَالناجمةَعنَمحاولاتَالقرصنةَالتيَتتعرضَلهاَالبياناتَالتيَيتمَتبادلهاََهكذاَخدماتَ
القيامََََأو،ََتخريبَهذهَالبياناتَََأوبماَقدَيتسببَبسرقةََََبنكيّةبينَقنواتَتقديمَالخدمةَوبينَالمنظوماتَال

 .وماَيسببهَذلكَمنَضررَكبيرَللبنكَوالعملاءَبمناقلاتَغيرَمسموحة

ََ،َويفسرَالباحثَذلكَبأنَّالعمليّاتَإلىَزيادةَمخاطرَإدارةَوتنفيذََََلكترونيّةالاََبنكيّةَيؤديَتقديمَالخدماتَال .2
ال الخدماتَ إلىَإجراءاتَعملََََلكترونيّةالاََبنكيّةتقديمَ الخدمات،ََََخاصّةيحتاجَ تقديمَومنحَهذهَ بألياتَ

َأوَ،َوأنَالخللَفيَأيَمنَهذهَالإجراءاتَيعرضَالبنكَلمخاطرَفقدَالمعلوماتََلاحقاًَومتابعتهاَوإدارتهاََ
 َضَالبنكَللخسائر.وبالتاليَتعرََّ،العمليّاتَخاطئةَتزيدَمنَاحتمالاتَمخاطرَتنفيذََعمليّاتَتنفيذَ

،َويفسرَالباحثَعدمَوجودَهذاَعلىَمخاطرَالعنصرَالبشريَََلكترونيّةالاََبنكيّةلاَيؤثرَتقديمَالخدماتَال .3
الرقمنةَوالأتمتةَفيَتقديمَالخدمات،َوالتيَتزيدَمنَالمستوىَالرقابيَعلىَأداءَََعمليّةَالأثرَبسببَإيجابياتََ

نَإلىََالموظفينَوتحاولَتقليلَمخاطرَسرقةَالبياناتَوتقييدَالدخولَغيرَالمخولَللموظفينَغيرَالمعنييَّ
 ََ،َبموجبَمنظومةَصلاحياتَمؤتمتة.مصادرَالبياناتَوتفاصيلَالمناقلاتَ

،َويفسرَالباحثَذلكَبأنََإلىَزيادةَمخاطرَالأحداثَالخارجيةََلكترونيّةالاََبنكيّةَيؤديَتقديمَالخدماتَال .4
وعلىَطرقَتقديمََََ،برمجيّاتَالتشريعاتَالناظمةَلعملَالخدماتَيحتاجَإلىَتعديلاتَإضافيةَعلىَالَََتغيّر

ب يتسببَ ماَ ََانقطاعالخدماتَوهوَ التعديلََأوها فتراتَ انخفاضََتوقفهاَجزئياَخلالَ ذلكَمنَ يتبعَ وماَ َ،
 .َهذهَالخدمات،َوتأثرَسمعةَالبنكَبذلكَانقطاعالأرباحَالناجمَعنَ

ََ–ATM-َPOSَعبرَقنواتهَالمختلفةَََة،أساسيََّلكترونيّةالمصرفَالتجاريَالسوريَخدماتَاَيقدّم .5
 الموقعَالالكترونيَالخاصَبالمصرف.َ–تطبيقَالمحمولَ
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،َتليهاَقناةَنقطATMََفيَالمصرفََََلكترونيّةالآليَهيَأهمَقنواتَتقديمَالخدماتَالإََالصرّافتعتبرَقناةََ .6
تقدمATMََََالموقعَالالكتروني،َويفسرَالباحثَذلكَبأنَقناةََََ،َومنَثمَتطبيقَالمحمولَوأخيراPOSًَالبيعََ

ال موظفيَ منَ كبيرَ لعددَ الرواتبَ سحبَ والعسكريين،ََََقطّاعَخدماتَ المدنيينَ منَ ومتقاعديهَ الحكوميَ
تَجهيزاتََ تَستخدم اَلأهم،َكذلك تَعتبر اَلقناة اَلعملَعلىَهذه اَستمرارية فَإن اَلغايةَولكنPOSَََوبالتالي لنفس

تطبيقَالمحمولَثالثاَبالرغمَمماَََ،َوحلَّأهمّيةلذلكَوردتَفيَالدرجةَالثانيةَكَ،ATMقلَمنَأعدادََأبعددَ
،َويفسرَالباحثَذلكَبقلةَعددَمستخدميهََمصرفيّةهَمنَخدماتَمتقدمةَفيَدفعَالفواتيرَوالتحويلاتَاليقدّم

لموقعَالالكترونيََالآلي،َأماَبالنسبةَلََالصرّافبالنسبةَلإجماليَعملاءَالمصرف،َوبالنسبةَلعددَمستخدميََ
ََكثرَانتشاراًَأمةَمنَخلالهَيمكنَالحصولَعليهاَعبرَتطبيقَالمحمولَالذيَيعتبرََفإنَكافةَالخدماتَالمقدَّ
 بينَالعملاءَبشكلَعامَ.

اَلا .7 اَلخدمات اَلانيقدّمالتيََََلكترونيّةتعاني مَشكلة مَن اَلسوري اَلتجاري اَلمصرف اَلمختلفةََقطاعها قَنواته ،ََعبر
والتيَلاَََ،المستخدمةَفيَالمصرفََتقنيّةوبعضَالتجهيزاتَالََمصرفيّةمَالمنظومةَالدَ بقَ ويفسرَالباحثَذلكََ

الآليََََالصرّافعبرَماكيناتََََخاصّةتستوعبَتزايدَعددَالعملاءَوالخدماتَالمتزامنةَالتيَيحصلونَعليهاَوَ
ATMَ. 

  



 ة في البنوك ة على المخاطر التشغيلي  ة الالكتروني  أثر تقديم الخدمات البنكي  
 

 
90 

 التوصيات  3.4.2

فيَالمصرف،َوإدارةَالمخاطرَََلكترونيّةالاََبنكيّةمينَعلىَتقديمَالخدماتَالَإجراءَورشَمشتركةَبينَالقيَّ .1
،َوالتيَقدََلكترونيّةالاََبنكيّةالمرتبطةَبتقديمَالخدماتَالََالتشغيليّة،َبهدفَالتحديدَالدقيقَللأحداثَالتشغيليّة

تتسببَبوقوعَمخاطرَتشغيلية،َمعَتعريفَملفَالمخاطرَالمناسبَلهاَعلىَالنظامَالبرمجيَالخاصَبإدارةََ
 .التشغيليّةالمخاطرَ

اَل .2 اَلََبرمجيّاتَمكاملةَكافة اَلمخاطر إَدارة بَرمجية اَلسوري،َمع اَلتجاري اَلمصرف فَي بَهمصرفيّةالعاملة َدف،
والتنبهَََالتشغيليّةتسجيلَالأحداثََ أوتوماتيكي،َمماَيحققَسهولةَوسرعةَاكتشافَهذهَالأحداث،َ بشكلَ

 .فيَالبرمجيةَالمذكورةَالمستخدمَتنبّؤ،َوتحسينَنموذجَالالتيَقدَتنجمَعنهاَالتشغيليّةللمخاطرَ

اَل .3 اَلبنية اَلاََتقنيّةالََتحتيّةتحديث اَلخدمات اَستمراريةَوجودة يَضمن بَما اَلسوري اَلتجاري اَلمصرف ََلكترونيّةفي
 هاَالمصرف.ََيقدّمالتيَ

تعزيزَإجراءاتَأمنَالمعلوماتَالمعتمدةَفيَالمصرف،َبماَيسمحَبسوياتَحمايةَأعلىَتحميَالمنظومةََ .4
 َ.لكترونيّةمنَمخاطرَالهجماتَالسيبرانية،َوالقرصنةَالاَ،فيَالبنكَمتضمنةَبياناتَالعملَوالعملاءَتقنيّةال

ال .5 الخدماتَ تقديمَومنحَ القائمينَعلىَ للموظفينَ تدريبيةَمستمرة،َ دوراتَ بهدفََلكترونيّةالاََبنكيّةَإجراءَ َ،
بمنحَالخدمةََََخاصّةللتعليماتَالتنفيذيةَالَالتوعيةَبحساسيةَآليةَتقديمَالخدمات،َوتقديمَالشروحَالمناسبةََ

 لعملاءَالمصرف.ََ

ال .6 اتَالآليةَبماََالصرّافلةَلشبكةَالبطاقاتَوَشغَّ المSwitchَََُلةََوالمحوَََّلكترونيّةالَاََبنكيّةتحديثَالمنظومةَ
 المقدمةَللعملاء،َواستمراريةَوجودةَهذهَالخدمات.َلكترونيّةيضمنَالتوسعَفيَالخدماتَالا

جديدةَعبرَالقنواتَالمتاحةَفيَالبنك،َكخدماتَتسديدَالقروضَوالاطلاعَََلكترونيّةاََبنكيّةتقديمَخدماتََ .7
الموقعََََأوعلىَقائمةَالقروضَالممنوحةَللعميل،َوتقديمَالطلباتَبشكلَالكترونيَعبرَتطبيقَالمحمولََ

 الالكترونيَللمصرفَ.

،ََمةَمستقبلاًَالمقدَََّأوالحاليةَللمصرفََََلكترونيّةالاََبنكيّةالتوسعَفيَعلمياتَالدعايةَوالاعلانَللخدماتَال .8
 العملاءَالمحتملين.َأوبماَيضمنَوصولهاَلأكبرَشريحةَمنَالعملاءَالحاليينَللمصرفَ

 ،َومخاطرَفقدانهاَ.لكترونيّةبياناتَالنفاذَلخدماتهمَالاََأهمّيةنشرَالتوعيةَبينَعملاءَالبنك،َلحساسيةَوَ .9

الحقيقيةَالحاليةَللمصرفَبماَيضمنَالحفاظََََتقنيّةللبيئةَالَََاحتياطيةَمطابقةَتماماًَََتقنيّةإنشاءَبيئةََ .10
 ضَالموقعَالرئيسيَلمخاطرَالكوارثَالطبيعيةَ.علىَالبياناتَواستمراريةَالخدماتَفيَحالَتعرَّ
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 المستقبلية الدراسات  3.4.3
 

فيَالمصرفَالتجاريَالسوري،َولكنََََالتشغيليّةعلىَالمخاطرََََلكترونيّةالاََبنكيّةدراسةَأثرَتقديمَالخدماتَال .1
ََالتشغيليّةَلَالمخاطرَ،َيتمَتحصيلَبياناتهاَبعدَتطبيقَنظامَمعلوماتيَمؤتمت،َيمثَّكمّيةتَمتحوّلاباعتمادَ

 ضَلهاَالبنكَبأرقام،َواحصاءاتَسنوية.ََالتيَيتعرَّ

 علىَربحيةَالمصارفَفيَالجمهوريةَالعربيةَالسوريةَ.ََلكترونيّةالاَبنكيّةدراسةَأثرَتقديمَالخدماتَال .2

بماَ .3 بازل،َ بتطبيقَتوصياتَومقرراتَلجنةَ العربيةَالسوريةَ الجمهوريةَ التزامَالمصارفَفيَ دراسةَمدىَ
َ.ماليّةاتَالمؤسّسيخصَإدارةَالمخاطرَبأنواعهاَفيَال
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 المراجع: الرابعالفصل 
قائمة المراجع التي تم في هذا الفصل  يستعرض الباحث

 .الرجوع إليها والاستفادة منها في إعداد هذه الدراسة

“We shouldn't be looking for heroes, we should be 

looking for good ideas.” 

Noam Chomsky  
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 المراجع  :4الفصل 
 

 المراجع العربية  4.1

 .IRMَمعهدَإدارةَالمخاطرََ،معيارَإدارةَالخطرَ،2015َ،الجمعيةَالمصريةَلإدارةَالمخاطر .1

ََجامعةَرسالةَماجستيرَمقدمةَلََ،تجاريّةفيَالبنوكَالََالتشغيليّةإدارةَالمخاطرََََ،2013ََ،حجاج،َأمال .2
 َ.الجزائرَ،قتصاديّةكليةَالعلومَالاَ،العربيَبنَمهيدي

َ.مصرفيّةدليلكَإلىَإدارةَالمخاطرَال،2005َََ،حشاد،َنبيل .3
نَوار .4 لَل،2019ََ،ََالخضر، نَموذج اَلعاليَللََةرسالةَماجستيرَمقدمََ،التشغيليّةبالمخاطرََََتنبّؤتطوير معهد

 ،َسورية.HIBAلإدارةَالأعمالَ

اَلتشغيليََالتشغيليّةالمخاطرََََ،2021م،ََإبراهيَوَسعدََ .5 اَلربح بَهامش بَازلَوعلاقتها لَجنة مَقررات إَطار ََ،في
 َ.العددَالثالثََ،22المجلدََ،تجاريّةوالَماليّةمجلةَالبحوثَال ،دراسةَتطبيقيةَعلىَالبنوكَالمصرية

العربي .6 النقدَ الََ،2019ََ،صندوقَ المالي:ََََرقميّةالثورةَ والاستقرارَ المصرفيَ النظامَ علىَ وتداعياتهاَ
 َ.ماليّةمخاطرَالابتكاراتَال

 َ.التشغيليّةسياساتَوإجراءاتَالمخاطرََ،2022َ،المصرفَالتجاريَالسوريَ .7

 التقريرَالسنوي.َ،2019َ،المصرفَالتجاريَالسوريَ .8

َ
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 مواقع الانترنت  4.3
 

 تعريف بالموقع  عنوان الموقع 

www.cbs-bank.sy   الموقع الرسمي للمصرف التجاري السوري 

www.bis.org الموقع الرسمي لبنك التسويات الدولية 

www.amf.org.ae الموقع الرسمي لصندوق النقد العربي 

www.britannica.com الموقع الرسمي للموسوعة البريطانية 

www.thecroforum.org  الموقع الرسمي لمنتدىCRO المختص بتطبيقات إدارة المخاطر المتقدمة ،

 في مجال صناعة التأمين.

www.risk.net  ة في مجال ادارة المخاطر وينشر أبحاث خدمات استشاري   يقد مموقع

 متخصصة في هذا المجال.  

www.igi-global.com  لأكاديمية  الموقع الرسميIGI Global، أكاديمية متخصصة بنشر  وهي

 .عالمي ةالأبحاث العلمية ال

www.investopedia.com  مالي ة ، يوفر قواميس مالي ةالكتروني لوسائل الإعلام الموقع 

www2.deloitte.com   لموقع الرسمي لشركة اDeloitte وهي شركة متعددة الجنسيات تقدم ،

شركات استشارة محاسبية   4وتعد إحدى أكبر  ،ة احترافيةخدمات استشاري  

 في العالم. 

www.theirm.org لموقع الرسمي لمعهد إدارة الخاطر اIRM المتخصص بتطوير أساليب ،

ات على تنوع  مؤس سفي إدارة مخاطر ال  معياري ةواستراتيجيات محترفة و

 مجالاتها 

www.statista.com  الموقع الرسمي لشركةStatista وهي شركة ألمانية متخصصة في مجال ،

ت، والتقارير، واستطلاع الزبائن والشركات  حصائيا  الدراسات وتقديم الا

 حول العالم. 
 

 

 

 

  

http://www.cbs-bank.sy/
http://www.bis.org/
http://www.amf.org.ae/
http://www.britannica.com/
http://www.thecroforum.org/
http://www.risk.net/
http://www.igi-global.com/
https://www.investopedia.com/
http://www.statista.com/
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 الملاحق
ملحقات الدراسة المتضمنة الاستبيان  يستعرض الباحث

 .القسم العملي من الدراسة ناتالمستخدم في تحصيل بيا

“Quality is not an act; it is a habit.” 

ristotleA  
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 الملاحق 

  الاستبيانالملحق الأول: 
ي إدارة الأعمال   يقوم الباحث بإعداد هذه الدراسة كمتطلب لاستكمال

 العمليّاتاختصاص إدارة  -نيل درجة الماجستت  ف 
ي سيتم تحليلها لإثبات 

ي   أو حيث يمثل هذا الاستبيان جانبا هاما من الدراسة، ويلزم للحصول على البيانات البر
  فرضيّاتنف 

  الدراسة
ونيّةالا بنكيّةويستهدف دراسة أثر تقديم الخدمات ال  :على مخاطر التشغيل المتضمنة لكتر

 ومخاطر نظم المعلومات  تقنيّةالمخاطر ال  .1
 العمليّاتمخاطر إدارة وتنفيذ   .2
ي  .3   مخاطر العنصر البشر
 مخاطر الأحداث الخارجية .4

ي ترونها مناسبة x  يرجر التكرم بالإجابة عن طريق وضع إشارة
  عند الاجابة البر

 الشكر لحسن اهتمامكم وتعاونكم مع وافر 
 القسم الأول: معلومات عامة 

 الجنس:   ▪

 العمر:   ▪

▪   :  مستوى التحصيل العلمي

ة:   ▪  عدد سنوات الختر

: محاور الدراسة   
 القسم الثاب 

رمز  ومخاطر نظم المعلومات  تقنيّةالمخاطر ال المحور الأول 
 المحور 

ITC 

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

موافق   العبارة
 بشدة

غت    محايد  موافق 
 موافق 

غت  موافق  
 بشدة

1 ITC1 ونيّةإن توقف الخدمات الا المقدمة عتر تطبيق المحمول  لكتر
ي على سمعة البنك لدى   أو  ي يؤثر بشكل سلبر

ون  الموقع الالكتر
 زبائنه. 

     

2 ITC2 ن التوقف المتكرر لخدمات البنك المقدمة عتر ماكينات  إ
ي على سمعة  POSوأجهزة  ATMالآلي  الصّراف يؤثر بشكل سلبر
 دى زبائنه. لالبنك 

     

3 ITC3   إن طرح البنك لبعض خدماته عتر تطبيق المحمول والموقع
ي الخاصي   بالبنك يؤدي إل زيادة الخسائر الناجمة عن 

ون  الالكتر
ي 
مجيّاتالتام ل أو التعطل الجزن  أي من  أو هذه القنوات  تر

مجيّاتال ي البنك  تر
 ذات الصلة والمستخدمة ف 

     

4 ITC4 المتكاملة عتر القنوات المختلفة  بنكيّةإن طرح الخدمات ال
تكامل متعددة الأطراف بي   عدد من   عمليّاتللبنك يحتاج إل 

مجية العاملة لدى المصرف، مما يزيد من   المنظومات التر
ي تقديم الخدمات. 

 احتمالات الخطأ والخسارة ف 

     

5 ITC5   إن طرح البنك لبعض خدماته عتر تطبيق المحمول والموقع
ي الخاصي   بالبنك يؤدي إل زيادة الخسائر الناجمة عن 

ون  الالكتر
ات  ي    Hardwareتعطل العتاد والتجهت  

المستخدمة ف 
 المصرف. 

     

6 ITC6 بنكيّةيؤدي ازدياد عدد الزبائن الحاصلي   على الخدمات ال 
ونيّةالا امن لمستخدمي   لكتر

إل ظهور ساعات ذروة للنفاذ المتر 
ي وتطبيق المحمول 

ون   الموقع الالكتر
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7 ITC7  ي
ي ساعات الذروة إل توقف قنانر

امن ف  تؤدي حالات النفاذ المتر 
ي عن الخدمة

ون   تطبيق المحمول والموقع الالكتر
     

8 ITC8  ي ساعات الذروة إل خروج أجهزة
امن ف  تؤدي حالات النفاذ المتر 

 الآلي عن الخدمة  الصّراف
     

9 ITC9   ي آلية تقديم خدماته من الطريقة التقليدية
يؤدي انتقال البنك ف 

ونيّةإل الطرق الا إل زيادة المخاطر الناجمة عن فشل  لكتر
ي البنك 

 عميات النسخ الاحتياطي ف 

     

10 ITC10   ي آلية تقديم خدماته من الطريقة التقليدية
يؤدي انتقال البنك ف 

ونيّةإل الطرق الا   تقنيّةاحتمالات تعرض البيئة ال إل زيادة لكتر
ي المصرف إل محاولات القرصنة وسرقة وتخريب البيانات. 

 ف 

     

ي 
رمز  العمليّات مخاطر إدارة وتنفيذ  المحور الثان 

 المحور 
OP 

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

موافق   العبارة
 بشدة

غت    محايد  موافق 
 موافق 

غت  موافق  
 بشدة

11 OP1   ي إدخال البيانات أثناء تقديم الزبائن
تؤدي علميات الأخطاء ف 

اك للحصول على الخدمات ال ونيّةالا بنكيّةطلبات الاشتر إل   لكتر
ي تعريض  

ي تقديم الخدمة تتسبب ف 
حدوث أخطاء لاحقة ف 

 البنك للخسارة

     

12 OP2   ام الموظفي   المعنيي   بالتعليمات الخاص بطريقة إن عدم التر 
ونيّةمنح الحسابات الا ي تلزم للحصول على  لكتر

للزبائن والبر
ونيّةالا بنكيّةالخدمات ال يؤدي إل مواجهة أخطاء لاحقة   لكتر

 أثناء الاستفادة من الخدمات تتسبب بتعرض البنك للخسارة 

     

13 OP3  وعة لموظفي   غت  مخولي     عمليّاتإن حدوث ولوج غت  مشر
ونيّةبحسابات عملاء الخدمات الا خاصّةإل البيانات ال  لكتر

ي وتطبيق المحمول، يمكن هؤلاء  
ون  المقدمة عتر الموقع الالكتر

ي 
 أو الشقة  عمليّاتالموظفي   من استخدام هذه البيانات ف 

وعة   تحقيق منفعة غت  مشر

     

14 OP4  يؤدي إهمال الموظفي   المعنيي   بإدارة بيانات عملاء الخدمات
ونيّةالا إل احتمال تعرض هذه البيانات للشقة والنفاذ غت    لكتر

وع  المشر

     

15 OP5  ي
، ف    عمليّاتإن استخدام موظفي   غت  مدربي   وغت  مؤهلي  

ونيّةإدارة آلية تقديم الخدمات الا للعملاء ومتابعتها يزيد    لكتر
من إمكانية حدوث الأخطاء أثناء تنفيذ الخدمات كإجراء 

 مناقلات غت  صحيحة. 
 

     

ي  لث المحور الثا  رمز  مخاطر العنصر البشر
 المحور 

HR 

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

موافق   العبارة
 بشدة

غت    محايد  موافق 
 موافق 

غت  موافق  
 بشدة

16 HR1  ي يستخدمها إن اطلاع
ي البنك على بيانات الدخول البر

موظف 
ونيّةالا مصرفيّةعملاء البنك للحصول على الخدمات ال  لكتر
، يمكن مصرفيّةكأسماء المستخدمي   وأرقام البطاقات ال
الاحتيال باستخدام   أو الموظفي   من القيام بعمليات الشقة 

 هذه البيانات 

     

17 HR2  ي البنك
القائمي   على إدارة طريقة تقديم الخدمات  يمكن لموظف 

ونيّةالا بنكيّةال ومنح حسابات الدخول للعملاء أن يتساهلوا   لكتر
وط منح هذه الخدمات مع بعض الزبائن بدافع المنفعة   ي سرر

ف 
 العلاقات الشخصية أو 

     

18 HR3   ي البنك القائمي   على إدارة طريقة تقديم الخدمات
يمكن لموظف 

ونيّةالا بنكيّةال  أو تعديل بيانات حسابات العملاء،  لكتر
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المناقلات الناتجة عن تقديم هذه الخدمات. بما يحقق كسب 
وع للعميل   غت  مشر

19 HR4  مستندات مزورة للاستفادة من  أو يمكن للعملاء تقديم وثائق
ونيّةالخدمات الا ي  لكتر

مالبر
ّ
ها البنك عتر قنواته المختلفة،  يقد

ي المراحل المختلفة لمنح هذه دون أن يتم 
اكتشاف ذلك ف 

 الخدمات

     

20 HR5  إن عدم وجود الوعي الكامل لدى العميل لحساسية بيانات
الرقم الشي   أو به )كلمة مرور تطبيق المحمول،  خاصّةالنفاذ ال

لطرق استخدام هذه الخدمات يمكن ان  أو (،  مصرفيّةللبطاقة ال
 يعرضه للاحتيال من قبل طرف ثالث يتسبب بشقة رصيده 

     

رمز  مخاطر الأحداث الخارجية  الرابع المحور 
 المحور 

XE 

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

موافق   العبارة
 بشدة

غت    محايد  موافق 
 موافق 

غت  موافق  
 بشدة

21 XE1  ي
يعات الناظمة  تؤدي التعديلات البر تطرأ على القواني   والتشر

ونيّةلطريقة منح الخدمات الا ي تصدر  لكتر
لعملاء المصرف والبر

ي 
عن جهات خارجية )كمصرف سوريا المركزي( إل تعديلات ف 

مجيّاتال  الازمة لتقديم هذه الخدمات تر

     

22 XE2  يعات ي تطرأ على القواني   والتشر
الناظمة  تؤدي التعديلات البر

ونيّةلطريقة منح الخدمات الا ي تصدر عن  لكتر
لزبائن البنك والبر

جهات خارجية )كمصرف سوريا المركزي( إل تعديلات إجراءات 
ي البنك 

 العمل الناظمة لطريقة تقديم هذه الخدمات ف 

     

23 XE3   يعات الناظمة ي تطرأ على القواني   والتشر
تؤدي التعديلات البر

ونيّةلطريقة منح الخدمات الا ي تصدر  لكتر
لزبائن المصرف والبر

عن جهات خارجية )كمصرف سوريا المركزي( إل توقف منح  
 دائم  أو هذه الخدمات بشكل مؤقت 

     

24 XE4  ي
ها ف  يؤدي حدوث الكوارث الطبيعية كالزلازل والحرائق وغت 
أماكن تخزين وحفظ بيانات متعاملىي البنك الحاصلي   على  

ونيّةالا بنكيّةالخدمات ال إل تلف هذه البيانات وفقدانها  لكتر
 بشكل تام

     

25 XE5 بعميل البنك )اسم المستخدم   خاصّةإن سرقة بيانات النفاذ ال
 بنكيّةوكلمة المرور( واللازمة للحصول على الخدمات ال

ونيّةالا تمكن السارق من تحريك حسابات العميل بطريقة  لكتر
وعة   غت  مشر

     

26 XE6 بعميل البنك، مع   خاصّةال مصرفيّةإن القيام بشقة البطاقة ال
معرفة الرقم الشي الخاص بها، يمكن السارق من سرقة الرصيد  

 المتوفر لدى المتعامل

     

ونيّة الا بنكيّةواقع الخدمات ال  الخامس المحور    المصرف  لكتر
 
رمز  ف

 المحور 

ES 

رقم  
 العبارة

رمز 
 العبارة

موافق   العبارة
 بشدة

غت    محايد  موافق 
 موافق 

غت  موافق  
 بشدة

27 ES1 ونيّةالا بنكيّةتحتاج الخدمات ال ي  لكتر
مالبر

ّ
ها المصرف إل يقد

ي نوعية الخدمات المقدمة 
 تطوير من حيث التوسع ف 

     

28 ES2  ونيّةالا بنكيّةالخدمات التحتاج ي  لكتر
مالبر

ّ
ها المصرف إل يقد

ي الخدمة 
 تطوير من ناحية إدخال قنوات جديدة ف 

     

29 ES3 بنكيّةيعتتر عدد عملاء المصرف الذين يستخدمون الخدمات ال 
ونيّةالا للمصرف منخفضا بالمقارنة مع عدد الزبائن  لكتر

 الاجمالي 

     

30 ES4  خاصّةالدعاية والتعريف ال عمليّاتيحتاج المصرف إل زيادة  
ونيّةبخدماته الا  بي   عملائه  لكتر
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31 ES5  خاصّةالدعاية والتعريف ال عمليّاتيحتاج المصرف إل زيادة  
ونيّةبخدماته الا  بي   العملاء المحتملي    لكتر

     

32 ES6 ي الخدمات ال
ونيّةالا بنكيّةتعان  ي  لكتر

مالبر
ّ
ها المصرف عتر  يقد

عن الخدمة وعدم  نقطاعقنواته المختلفة من مشكلة الا 
 التوافرية العالية طيلة أيام الأسبوع وعلى مدار اليوم

     

33 ES7 تحديث   أو الحالية تحتاج ال ترقية  تقنيّةتعتقد ان المنظومة ال
ي المستوى المطلوب كحد أدن  من التقنيات ال ي   عالميّةلتلبر

ف 
 هذا المجال 

     

34 ES8  تعتقد انه يتوجب تطوير مستوى أمن المعلومات وادارة
ونيّةالمخاطر المتعلقة بالخدمات الا ي المصرف لتواكب   لكتر

ف 
ونيّة الدخول لعالم الخدمات الا  لكتر

 

     

35 ES9 يّةالموارد تعتقد ان ال لدى المصرف التجاري السوري قابلة   بشر
ي المستقبل بشكل يؤمن تقديم خدمات ا  تطوّر لل

ونيّةف  على   لكتر
 مستوى جيد ومقبول 

 

     

36 ES10  و الخدمات  ي لرفع مستوى تقديم ر تعتقد انه من الصر 
ونيّةالا لدى المصرف التجاري السوري أن يتم تامي   بب    لكتر

دمات  خجيدة تكون ارضية جيدة لتقديم هذه ال  تقنيّة تحتيّة
ي 
 باستمرارية وجودة عالية على المستوى الوطب 

     

37 ES11  ي
ون  ي المصرف )الموقع الالكتر

  –تعتتر جميع قنوات الخدمة ف 
( على سوية واحدة من ناحية ATM  – POS –تطبيق المحمول  

 الخدمات المقدمة من خلالها.  أهمّية

     

38 ES12   ي حال كانت اجابتك على السؤال السابق بعدم الموافقة، يرجر
ف 

 ترتيب قنوات تقديم الخدمة حسب أهميتها: 
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 الملحق الثاني: المقابلة المفتوحة
 

اللازمةَللتعرفَعلىَبيئةَالعملَفيَالمصرفَََستقصائيّةقامَالباحثَبإجراءَهذهَالمقابلاتَفيَسياقَالدراسةَالا
،َوعنَدراسةََلكترونيّةالاََبنكيّةالمسؤولةَبشكلَمباشرَعنَعملَالخدماتَالََمديريّاتَالتجاريَالسوري،َوعلىَال

َهي:َََمديريّاتَوإدارتها.َوهذهَالَالتشغيليّةواقعَالمخاطرَ

 المخاطر.َََمديريّة -
 َ.تقنيّةالشؤونَالَمديريّة -
َالدفعَالالكترونيَ.َمديريّة -

َيرجىَتقديمَلمحةَتعريفيةَعنَمديريتكمَ.َالسؤال الأول:

ََ.مديريّةيرجىَالتعريفَبموقعكمَالوظيفيَوالمهامَالمرتبطةَبكمَفيَالَالسؤال الثاني:

َوماَهيَالمهامَالأساسيةَلكلَقسم؟ََمديريّةماَهيَأقسامَالَالسؤال الثالث:

جديدةَفيَالبنك؟َوكيفَيتقاطعَمسارَهذهَالإجرائيةَمعََََلكترونيّةماَهيَإجرائيةَطرحَخدمةَاََالسؤال الرابع:
َمديريتكم؟َ

الأخرىَفيَالمصرفَوالتيَتعتبرَالأكثرَتكاملاَمعَعملَمديريتكمَمنََََمديريّاتَماَهيَالَََ:الخامسالسؤال  
َناحيةَالمهامَالوظيفيةَالأساسيةَالمباشرةَلمديريتكم؟َ

َََالمساعدةَالتيَيتمَاستخدامهاَلإنجازَالعملَفيَمديريتكم؟َبرمجيّاتَماَهيَالَ:السادسالسؤال 

َالدفعَالالكتروني؟َََمديريّةمتىَتمَإطلاقَالعملَفيََ:السابعالسؤال 

َفيَالمصرف؟Core banking systemََمتىَتمَاعتمادَالمنظومةَالمصرفيَالحاليةََ:الثامنالسؤال 

متىَتمَإطلاقَكلَمنَتطبيقَالمحمولَوالموقعَالالكترونيَالخاصينَبالمصرفَالتجاريََ  :التاسعالسؤال  َ
َالسوري؟ََ

العاشر: الاََالسؤال  الخدماتَ هيَ الاََلكترونيّةماَ القنواتَ منَ كلَ تقدمهاَ بالمصرفََََخاصّةالََلكترونيّةالتيَ
َالتجاريَالسوري؟ََ
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 للمصرف التجاري السوري  لكتروني ةالا بنكي ةبالخدمات الالملحق الثالث: نموذج طلب حصول على حساب خاص 

 

الصرف التج اري الس وري 
  

Commercial Bank of Syria 
 

 

طلب خدمات مصرفية الإلكترونية 
 

 إسم المتعامل ال لا ي: الاسم باللغة الانكلي ية:
 الرقم الوط : رقم جواز السفر )لغير السوري (:

رقم ا ات  الجوال:  
 البريد الإلكترو : 

  تقد  الخدمة عليه:الحساب المراد  حساب مصرفي□  حساب بطاقة مصرفية□
  أو البطاقة المصرفية:رقم الحساب  

  
نوع  البطاقة    أساسية□  فرعية□

 
 الخدمات الإلكترونية المصرفية المطلوبة:

 الخدمة المطلوبة  القناة تفعيل إلغاء
ا ات  الجوالتطبيق  موقع الإنترنت  

 (حساب بطاقة مصرفيةب  حساب  ) ويل  □ □ □ □
 (حساب بطاقة مصرفية )دفع فواتير □ □ □ □
 (حساب بطاقة مصرفية)تسديد أقسا   □ □ □ □
  مختصركش  حساب □ □ □ □
 استعلام عن الرصيد □ □ □ □
 كش  حساب مصرفي □ □ □ □

 
أ  الموقع أد   ........................ أقر واتعهد    كافة العمليات المذكورة أعلا   ال  تتم على حسا  عبر تطبيق ا ات  الجوال الصادرة عن الرقم المدو  أعلا  أو 

 ال  تتم  على الموقع الالكترو  للمصرف تتم من قبلي ، وأفو  المصرف بت ريك الحسابات المذكورة أعلا  الكترونيا  نتيجة هذ  الحركات وعلى كامل مسؤولي .
و اتعهد بدفع كافة الالت امات المترتبة على  لك، وتعتبر كافة ,وإ  المصرف غير مسؤول عن أي خلل أوسوء استخدام هذ  الخدمة من قبلي أو تمكي  للغير من استخدامها ،

العمليات ص ي ة وصادرة من قبلي وحجة  واجه  غير قابلة للاعترا  ادار    أو ق ائيا  وأتعهد بالالت ام بكافة الشرو  والأحكام الخاصة باصدار واستخدام البطاقة 
 المصرفية المحلية والحساب المصرفي.

 و إ  أ مل كامل المسؤولية القانونية على ص ة ما ورد من إقرار في هذا التعهد أو مخالف  له  . 
                                                                                                                            توقيع مقدم الطلب

 
 

        توقيع المو   -------------------------   تدقيق الطلب من قبل المو  : 
   
   مصادقة مدير الفرع   
 

   استلام اسم المستخدم الخا  بالموقع الإلكترو  وتطبيق ا ات  الجوال
                                                                                                                                            اسم المتعامل:

                                                                                                                                            التوقيع:


