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 المصرفية غير التقميدية عمى كفاءة العمل المصرفيأثر زيادة الخدمات 
 )نموذج المصرف التجاري السوري(

 
 *طلال سميماند.           
 **فاطر سميطين د.           
 ***رشا جديد           

 
 (2011 / 8 / 36 ل لمنشر في ب  ق   . 3122/  7/  :تاريخ الإيداع )

 
 ممخّص  

 
ظيار أىميتيا ومتطمبات نجاحيا لكي تساىم       ييدف ىذا البحث إلى التعريف بالخدمات المصرفية غير التقميدية وا 

في تحسين كفاءة العمل المصرفي وتحقيق أىداف المصرف, وتقييم الوعي المصرفي لدى عملاء المصارف في سورية 
وييدف البحث أيضاً إلى دراسة وتحميل واقع  ة ليم.ومدى رضاىم تجاه الخدمات المصرفية غير التقميدية المقدم

الخدمات المصرفية غير التقميدية التي تقدميا المصارف في سوريا ودراسة مزايا وعيوب تقديم ىذه الخدمات ثم اقتراح 
التوصيات التي ستركز عمى تشجيع المصارف عمى تقديم الخدمات الجديدة والمبتكرة بشكل مستمر من أجل تغطية 

 ة أسواقيا المستيدفة  بشكل فعال.وخدم
وتم اختبار الفرضيات بواسطة الرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية , ولتحقيق ذلك تمت صياغة خمس فرضيات     

SPSS.  وتوصمت الباحثة إلى عدة نتائج وتوصيات أىميا : ضرورة توفير متطمبات نجاح الخدمات المصرفية غير
ويع ىذه الخدمات بما يحقق أىداف المصرف, والعمل عمى زيادة الوعي المصرفي لدى التقميدية من أجل تطوير وتن

العملاء, وتم اقتراح مجموعة من الخدمات المصرفية غير التقميدية التي يمكن لممصرف التجاري السوري تقديميا وفقاً 
 لإمكانياتو المتاحة.

, الوعي المصرفي, أىداف المصرف, التكنولوجيا : الخدمة المصرفية, كفاءة العمل المصرفيمفتاحيةال كمماتال
 المصرفية.
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  ABSTRACT    

     This research aims to define the non-traditional bank services, and show its importance 

and its success requirements to contribute in the improvement of efficiency of banking 

work and to achieve the bank's aims. The research also aims to study and analyzes the 

realities of non-traditional bank services which banks in Syria provide them to customers, 

and to study the advantages and disadvantages of the increase in non-traditional bank 

services, then making suggestions which will focus on inviting banks in Syria for 

providing new and invented services.                                                                                                                                    

     To achieve that, five hypotheses were formed and three questionnaires were designed 

and analyzed by SPSS to test these hypotheses. This research has reached many results and 

recommendations, the most important of which is the necessity of varying and developing 

the services to achieve bank's aims, and increasing consumers'  banking awareness, and the 

package of non-traditional services were recommended which are possible  and feasible 

services for commercial bank of Syria                                                                

Keywords: bank services, efficient of banking work,  banking awareness, bank's aims, banking 

technology. 
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 مقدمة: 
تعتبر الخدمة المصرفية عصب الحياة العصرية وقمب اقتصادىا النابض ولقد شيدت الخدمات في القطاع      

المصرفي تطوراً عالمياً كبيراً جعل من العمل المصرفي يرتقي ليصبح صناعة مصرفية لا يمكن أن تكون بمعزل عن 
لتكنولوجية والتقنية أدت إلى تحولات جذرية في ن الثورة اإ إذ, التطورات التي تشيدىا الاقتصادات والأسواق العالمية

وقد فرضت ىذه التغيرات الجذرية , تقنيات و نظم العمل المصرفي والمالي مما أدى إلى توفير الوقت والجيد والتكمفة
عمى المصارف تطوير نظم عمميا والخروج عن المفيوم التقميدي لمعمل المصرفي من أجل مواكبة ىذه التغيرات والقدرة 

مى الرسوخ في وجو المنافسة القوية من خلال التميز في تقديم الخدمات المصرفية الجديدة وغير التقميدية والتركيز ع
  عمى الابتكار والجودة في نوعية الخدمات.

 

 مشكمة البحث:
في يتخمف الابتكار المصر  تتكمن مشكمة البحث في أن الظروف التي تعيشيا البمدان النامية ومنيا سورية جعم       

فر الوعي المصرفي الكافي بين العملاء, وانخفاض متوسط اأشواطاً, وتتعمق ىذه الظروف بعوامل عديدة منيا: عدم تو 
 .وغيرىا يسمح لو بالادخار, حداثة السوق المالية السورية دخل الفرد في سورية مما لا

سورية قد مرت بفترة طويمة من الجمود والانغلاق ومن خلال الدراسة الاستكشافية لظواىر المشكمة تبين أن        
الاقتصادي مما أثر بشكل كبير عمى آليات العمل المصرفي فييا وعمى نوعية الخدمات المصرفية التي كانت تقدميا 

واليوم وبعد مرور عشر سنوات من الانفتاح الاقتصادي وازدياد عدد المصارف الخاصة في سورية, ما تزال , المصارف
تشير الإحصاءات إلى أن سورية ىي  إذلتطوير والابتكار في الصناعة المصرفية السورية تسير بوتائر بطيئة, عجمة ا

ولابد  في المرتبة العاشرة قياساً لمدول العربية المجاورة في مجال الابتكار والتطوير المصرفي وتقديم الخدمات الحديثة.
لمصرفية في سورية ووضع بعض المقترحات من أجل النيوض من التعرف عمى أسباب القصور في تطوير الخدمات ا

 .ابتكار وتطوير خدمات مصرفية حديثة تواكب متطمبات العصر إمكانيةبواقع المصارف السورية من حيث 
 

 : وأهدافهأهمية البحث 

شيدت سورية في السنوات الأخيرة الماضية تطورات اقتصادية شممت العديد من القطاعات الاقتصادية فييا ومنيا      
القطاع المصرفي, حيث اتسعت السوق المصرفية مع دخول المصارف الخاصة إلييا الأمر الذي يفرض عمى 

توسيع قاعدة  إلى مل المطبقة لدييا والسعيالمصارف في سورية أن تسعى بشكل دائم ومستمر إلى تطوير آليات الع
خدماتيا وتنويعيا وزيادة عدد المتعاممين معيا واستخدام التقنيات الحديثة والأتمتة والتي باتت تشكل لغة العصر في 
مختمف مجالات الحياة, تكمن أىمية البحث من خلال التركيز عمى الخدمات المصرفية غير التقميدية والمقومات 

افرىا في المصارف حتى تؤدي زيادة تقديم ىذه الخدمات إلى الحصول عمى نتائج إيجابية تساىم في تحسين الواجب تو 
 كفاءة العمل المصرفي وتحقيق الأىداف المطموبة عمى المدى طويل الأجل.

ذه الخدمات وييدف البحث إلى دراسة الإطار العام لمخدمات المصرفية غير التقميدية وأىمية التسويق بالنسبة لي     
من  -المصرف التجاري السوري كنموذج  -وتطور الصناعة المصرفية الحديثة وتحميل واقع المصارف في سورية 
عمى توفير متطمبات نجاح الخدمات  قدرتوحيث مستوى الخدمات المصرفية غير التقميدية التي تقدميا, وتقييم 

ومدى رضاىم تجاه الخدمات المصرفية غير التقميدية  عملاءالالمصرفية غير التقميدية, وتقييم الوعي المصرفي لدى 
 المقدمة ليم.
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 فرضيات البحث :

 يقوم البحث عمى الفرضيات التالية:

لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين عمميات التشغيل الداخمية المرافقة لتقديم الخدمات المصرفية غير التقميدية  - 1
 توافرىا لرفع كفاءة العمل المصرفي.وعمميات التشغيل الداخمية الواجب 

لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين تقنيات التطوير والتدريب المرافقة لمخدمات المصرفية غير التقميدية, وتقنيات  - 2
 التطوير والتدريب الواجب توافرىا لرفع كفاءة المصرف.

لدى العملاء والوعي المصرفي الواجب توافره لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين الوعي المصرفي الموجود  - 3
 .للإقبال عمى الخدمات المصرفية غير التقميدية

لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين رضا العملاء عن الخدمات المصرفية غير التقميدية التي يقدميا المصرف,  - 4
 .ورضا العملاء الواجب توافره لرفع كفاءة المصرف

 دلالة معنوية بين زيادة تقديم الخدمات المصرفية غير التقميدية وتحقيق أىداف المصرف.لا توجد فروق ذات  - 5
 

 منهجية البحث:
 بغية تحقيق الأىداف العممية المرجوة من البحث فقد تم استخدام الأسموبين التاليين:

تم الاعتماد عمى الأسموب الوصفي والتحميمي لأىم المعمومات الواردة في الكتب   في الإطار النظري لمبحث:
والمراجع العربية والأجنبية, والدوريات العممية العربية والأجنبية,و الإحصاءات والتقارير الرسمية المتعمقة بموضوع 

 البحث.
تم الاعتماد عمى أسموب الاستقصاء من أجل تجميع البيانات الأولية من واقع  في الجانب التطبيقي لمبحث:

مجتمع وعينة البحث عن طريق تصميم قائمة استقصاء مناسبة ليذا الغرض من أجل اختبار صحة أو عدم صحة 
لعينة  موجية ة استبيانات.وقد تم تصميم ثلاثSPSSتم تحميل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي  إذفروض البحث 

 الإدارة والموظفين والعملاء.
 

 مجتمع وعينة البحث:ال
يقدم البحث دراسة لمواقع الحالي لمخدمات المصرفية غير التقميدية التي تقدميا المصارف في سورية,      

عينة البحث : فيي عينة ميسرة لمباحثة  أما وبذلك يضم مجتمع البحث المصارف العاممة في السوق المصرفية السورية.
 المتعمقة بالمزيج التسويقي الاستراتيجيات أنوبما  ,فروع المصرف التجاري السوري في الساحل السوريتتألف من 

وقدرة الباحثة من جية  لإمكانية ونظراً  ,واحدة من جية استراتيجيات المتبعة في جميع فروع المصرف التجاري السوريو 
( استبيان عمى 66وتم توزيع ) .والبالغة ثمانية فروع دفع الباحثة إلى الاكتفاء بفروع المنطقة الساحمية ذلكفإن  ,أخرى

 ,( استبيانا ً 76( استبيان عمى عينة الموظفين استعيد منيا )95وتم توزيع ) ,( استبيانا ً 45عينة الإدارة استعيد منيا )
 .( استبيانا ً 76( استبيان عمى عينة العملاء استعيد منيا )166وتم توزيع )
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 الجانب النظري  لمبحث :
 مفهوم الخدمات المصرفية غير التقميدية :

وبالتالي يجب أن تتوافر فييا كل متطمبات وعناصر أي نشاط إنتاجي  الخدمات المصرفية صناعةتعتبر      
يمكن القول باختصار أن الخدمات المصرفية كغيرىا من أوجو النشاطات الاقتصادية مرت بالعديد من مراحل التطور 
حيث تحول النشاط من مجرد القيام بعمميات الإقراض والإيداع في داخل الدولة المعنية إلى قيام البنوك بالدخول في 

ناعية والخدمية والتجارية وكذلك قياميا بتصدير خدماتيا إلى مجالات الاستثمار وتممكيا الكثير من المشروعات الص
خارج حدود الدولة وانتشار فروع لمبنوك في الكثير من الدول وأيضا داخل الدولة ذاتيا لتأمين التغطية الشاممة لمسوق 

ع في مجال الأنشطة ن مفيوم الخدمة المصرفية غير التقميدية ينطمق من التنويإالمصرفية المستيدفة.ولذلك يمكن القول 
 (72 – 63ص , رفية و غير المصرفية كالتالي : )ىنديوالخدمات المص

  تنويع في مجال الخدمة المصرفية :ال

 : التنويع في مصادر التمويل - 2
 ودة فقد تبنت البنوك ما يطمق عميومحد –بمفيوميا التقميدي  –لما كانت قدرة المصرف عمى زيادة الودائع 

نظرية إدارة الخصوم التي تقضي بأن السيولة لا يمكن مواجيتيا من خلال الاحتياطي الثانوي وحده بل ينبغي عمى 
المصرف تنمية موارده المالية بالالتجاء إلى مصادر غير تقميدية من أجل زيادة قدرتو عمى خمق الودائع بطرق غير 

 .ر ىذه الودائعتقميدية تساعده في العمل عمى التنويع في طرق استثما
 التنويع في مجال الاستثمار : - 3 

عندما يستطيع المصرف تنويع مصادر تمويمو وخمق ودائع إضافية فإنو يتجو نحو البحث عن طرق جديدة 
لاستثمار ىذه الودائع وتقديم خدمات مصرفية جديدة ومبتكرة تغني السوق المحمية المستيدفة وتواكب التطورات ة ومبتكر 

 لاقتصادية المتسارعة والدخول في مجالات جديدة للاستثمار الآجل. العالمية ا
 التنويع في الدخول في مجالات غير مصرفية :

بعضيا دوراً في تدعيم الخدمة المصرفية التقميدية  أدىذلك من خلال ممارسة أنشطة أخرى غير مصرفيةويتم  
و الأنشطة , إصدار الأوراق المالية(, تجار بالعممةالا, مثل : أنشطة يمارسيا المصرف بنفسو )نشاط تأجير الأصول

 نشاط التأجير(.  , أنشطة الاستثمار, التي يمارسيا المصرف بنفسو عن طريق شركة شقيقة مثل :)نشاط التأمين
ىي الخدمات المصرفية  من خلال ما سبق يمكن لمباحثة أن تعرف الخدمات المصرفية غير التقميدية بأنها :     

أو , الناتجة عن عممية التنويع في مصادر التمويل والاستثمار من أجل الحصول عمى خدمات تقميدية محسنو ومطورة
 .و جديدة بالنسبة لمسوق المصرفية المستيدفة أو بالنسبة لمعملاء أو بالنسبة لممصرف تكرةخدمات مب

 المصرفي الشامل :الأنشطة غير التقميدية لمبنوك في ظل العمل 
ووفق ىذه الأداة يتم تحويل الأموال غير السائمة والتي تكون عمى شكل قروض  عممية التسنيد أو التوريق : – 2

ويتمكن المصرف من خلاليا أن يقوم بالبيع غير المباشر للأصول , مضمونة وتستحق في تاريخ معين إلى أوراق مالية
مجموعات تستخدم ضماناً  للأوراق المالية التي سيتم طرحيا لمتداول في تصنيفيا في شكل  عن طريق فرزىا أو

 (46-45)الشمري, .الأسواق المالية
 المؤشرات, المبادلات المؤقتة., المستقبميات ( 3- 2, أبو غدة)المشتقات أنواع كثيرة أىميا :: المشتقات المالية  – 3
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تستيدف أغراضاً خاصة , بأنيا مؤسسات ذات طبيعة خاصةتعرف صناديق الاستثمار  صناديق الاستثمار : – 4
وقد نشأت ىذه  .تتمثل في تجميع مدخرات الأفراد في صندوق تديره شركة ذات خبرة استثمارية لقاء عمولة معينة

 ( 262 الفولي, ,الಋ)عوض .الصناديق بسبب حاجة صغار لمستثمرين لمخبرة في اختيار الاستثمارات المناسبة
ويتم , لكترونية في العصر الحديثلإتزايد الاعتماد عمى الخدمات المصرفية ا لكترونية :لإ الخدمات المصرفية ا – 5

, خدمات المصرف الناطقلكترونية كالتالي : الصراف الآلي, لإة والمعدات اتقديم ىذه الخدمات بالاعتماد عمى الأجيز 
عبد ) .الصيرفة الياتفية, بطاقات الانترنت(, بطاقات الشحن, صيد)بطاقات الر البطاقات الائتمانية وحدات نقاط البيع, 

ಋ268 -267, , الطرادال). 
قرض الحاسوب , قرض السيارة, قرض الطالب, قروض التجزئة : مثل قرض المين: نشاط التجزئة المصرفية  – 6

برامج , الائتمان وبطاقات الصراف الآلي بطاقات.....وغيرىا, .القروض الشخصية, يقرض السخان الشمس, الشخصي
رباء واليواتف النقالة توطين الفواتير والأقساط  كفواتير الكي, توطين المعاشات, الادخار لمتقاعد أو التعميم الجامعي

 ( 7-6, )الشلاح تقديم خدمات التأمين بأنواعيا عبر المصرف., والثابتة
دمات التأجير التمويمي, خدمات خ:  أىميا ةلتي لا تتطمب  موارد ماليوىي من الاستراتيجيات ا خدمات التأجير: - 7

عادة التأجير, التأجير التشغيمي  ( 182 – 178ص, ) ىندي.التأجير الرفعي, البيع وا 

, إدارة لصالح العملاء, إصدار الأوراق المالية, تجار بالعممةالإ في مجالات غير مصرفية ومنها :الدخول  - 8
 .شركات قابضة أخرىالانضمام إلى 

 (16, الಋ) عبد  تنطوي أنماط ىذه النشاطات من خلال الفروع كمايمي : :تطوير شبكة الفروع المصرفية – 9

 نشطة في المحلات الكبرى والأسواق.تقديم الأ –أ 
 ساعة. وعشرينتقدم خدماتيا عمى مدار أربع , إنشاء الفروع المصرفية التي تتخذ شكل مخازن الأقسام والبوتيك –ب 
 .الآلية إنشاء الفروع كاممة الآلية وشبو –ج 
الخاصة إلى شريحة معينة من العملاء  المصرفيةتقوم المصارف بتقديم خدماتيا الخدمات المصرفية الخاصة :  – 21

 :خدماتومن أىم ىذه ال, ب الثرواتوعادة ما يكون ىؤلاء من أصحا, ييم بالعملاء المميزين أو النخبةمأو ما يطمق ع
 ( 88-85, )أبو تايو

خدمات الائتمان ,حفظ الأوراق المالية, صناديق الأمانات, التداول في الأسواق المالية والمحمية والخارجية ) شراء  -أ
 .وبيع ( بالأسيم والسندات والمشتقات

إدارة المحافظ المالية عن طريق العقود الائتمانية بشكل محترف من خلال إدارة الأموال واستثمارىا نيابة عن  - ب
 .العميل نظراً  لانشغال بعضيم في متابعة كل جديد في مجال الأوعية الاستثمارية والادخارية

 , الحجز عمى الخطوط  الجوية.تقديم خدمات شخصية غير مصرفية  لمعميل مثل: الحصول عمى تذاكر سفر - ج
 .وغيرىا, تسديد فواتير, دفع أقساط  مدارس, سداد اشتراكات, إرسال طرود بريدية بالطرق السريعة -د
تقديم الاستشارات في مجال التخطيط العقاري, والتخطيط المالي والضريبي بالإضافة إلى تقديم خدمات المشورة  - ه

 الاستثمارية.
لكترونية المتطورة ) الخدمات المصرفية عبر الياتف والياتف النقال والخدمات دمات المصرفية الإتقديم وتسوية الخ -و

 المنزلية وبطاقات الائتمان المميزة (.
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 :في سورية الوعي المصرفي
بناء عمى طمب وزارة المالية  2666( عام  EIBلقد بين المسح الذي قام بو بنك الاستثمار الأوربي )     

السورية بغرض تقديم خدمات استشارية فيما يخص توسيع التمويل المتوسط والطويل الأجل المقدم إلى مشاريع القطاع 
أن المعرفة بالخدمات ) المنتجات ( المالية  , الخاص الاستثمارية في سورية من خلال مؤسسات الإقراض المحمية

دنية بفعل قمة عدد الخدمات التي تعرضيا المصارف. ويبدو أن المنتجات المعروفة أقل من غيرىا ىي: والمصرفية مت
السحب عمى المكشوف, وشراء وبيع الديون, والتأمين عمى قروض التصدير, والتأجير, وقد وجد المسح أنو يمكن 

والتأجير, وشراء , دى المتوسط والبعيدلممصارف الميتمة أن تبدأ بعرض منتجات  محددة من أجل : الإقراض عمى الم
مستقبل  وىناك شركات مستعدة الديون, والتأمين عمى قروض التصدير. وىذه المنتجات مطموبة بشكل خاص في ال

 (6كرين وآخرون,  ).ليا
 تنويع وتطوير الخدمات بما يحقق رضا العميل: 

ومن أىم العوامل التي , إن تنويع الخدمات المصرفية وتطويرىا يعتبر من أىم مرتكزات التعامل مع العملاء     
وعمى إدارة المصرف دائماً  أن تحاول استحداث خدمات جديدة تقدميا , تجذب العملاء وتشبع احتياجاتيم ورغباتيم

 .كبة متطمبات إشباع احتياجات العملاء المتطورة والمتغيرةوذلك لموا, لمعملاء أو تطوير الخدمات المصرفية الحالية
ه فاستحداث أو إضافة خدمات جديدة لمبنك يقدميا لعملائو أصبح ضرورياً  ومن خلال ذلك يتميز المصرف عن غير 

حيث تبين من خلال الدراسات أن المصارف الأمريكية تحقق , (318, من المصارف الأخرى المنافسة. )رمضان, جودة
% , فيؤلاء العملاء سيزيدون من 5جعمت عملاءىا أكثر رضا بنسبة  يار دولار إضافي في مجال الودائع لو أنيامم

الاىتمام  أصدقاءىم وأفراد عائلاتيم بالتعامل مع المصرف وخدماتو. وأكدت الدراسة أن زيادة حجم الودائع وسينصحون
 (2ليشتفوس, . ).%86إلى 20 المنتجات ما بين % يمكن أن تزيد ربحية5العملاء بنسبة  ىفي المحافظة عم

 كيف تحول الارتباط مع العميل إلى ميزة تنافسية :
ويمكن تييئة كل العوامل التي تؤدي إلى تحقيق ذلك من , إن الارتباط بالعميل مجال ممتاز جداً  للاستثمار

وتنظيم تسمسل العمميات, ولكن تظل المرحمة حيث الاىتمام بقسم البحوث والتطوير والتخطيط الاستراتيجي والتدريب 
الأخيرة والحاسمة في يد العاممين في الخطوط الأمامية وذوي الصمة القوية والمباشرة بالعميل نفسو, فالعاممون في 
الخطوط الأمامية ىم الذين يمكنيم خمق التوقعات وجس نبض العميل والحصول عمى التغذية المرتجعة اللازمة بشأن 

 .والخدمات المنتجات
 ةويتم تحقيق الميزة التنافسية من خلال الانتقال من خدمة العميل إلى رضا العميل ويتطمب ذلك بناء قاعد

بيانات خاصة بالعملاء والتي تعتبر بمثابة نظام شامل لمعمومات العميل بدءاً  من المعمومات الشخصية  مثل السن 
الاحتياجات الخاصة لمعميل المصرف ونوعيا ومدى انتظام التعامل, والنوع والعنوان وانتياء بتاريخ  معاملاتو مع 

 .( 117, أبو بكر, المرسي).خوتفضيلاتو في التعامل.....ال
 

 أهداف المصارف:
 ( 227 – 222, )الخضيري :يمكن تقسيم أىداف المصرف إلى مجموعتين

وتتضمن خدمة المجتمع المحمي ونشر الوعي المصرفي, وتيسير الحياة الاجتماعية من  الأهداف الاجتماعية : – 2
وتأكيد , وبناء ثقة متخصصة لمبنك, خلال تقديم الخدمات في جميع مجالات الحياة ولمختمف الطبقات الاجتماعية
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عتمادية  المتبادلة بين الأفراد بما يسيم في توحيد الفكر وفي إيجاد القاعدة المشتركة لمتعاون والا, رسالة مجتمعية لو
 .وفي الوقت ذاتو زيادة جماىيرية المصرف, بعضيم البعض

ىذه  ومن أىم, وقد تختمف ىذه الأىداف بين المصارف العامة والخاصة من حيث الأولوية الأهداف الاقتصادية : –3
 ....الخالربح السوقية وىدفتحقيق الانتشار الجغرافي وتوسيع الحصة  ,: تحقيق المزايا التنافسيةالأىداف

 نبذة عن المصرف التجاري السوري :
تم الترخيص لو وتسجيمو في وزارة  إذفي سورية  المصرفية المؤسساتيعتبر المصرف التجاري السوري من أقدم      

من تأميم  1967وتم تأسيسو في بداية عام  6/4/1956تاريخ  2755الخارجية بالسجل التجاري رقم  والتجارةالاقتصاد 
وقد أدخل في سجل المصارف لدى مديرية مفوضية  .خمسة مصارف ليخدم النشاط التجاري والاقتصادي السوري

بالإضافة إلى ذلك فيو .12/28/2662وذلك بتاريخ  1الحكومة لدى المصارف في مصرف سورية المركزي تحت الرقم 
ويستأثر بحيز واسع من , يعتبر من أكبر المؤسسات المصرفية في سورية حيث يبمغ رأس مالو سبعين مميار ليرة سورية

بنحو  النشاط المصرفي الإجمالي في سورية وتقدر حصتو من إجمالي الميزانية العمومية لمقطاع المصرفي بأكممو
ويعمل المصرف التجاري  ن نشاط الإيداع والإقراض في السوق المحمي% م 76% ويستحوذ عمى أكثر من 86

السوري عمى أساس السرية المصرفية وفق الأنظمة والقوانين الدولية وتطبيق المراسيم والقوانين الخاصة بالإرىاب 
 (4-3درغام, .)إذا كانت المبالغ كبيرة خاصة  بوغسيل الأموال عن طريق حركات الإيداع والتحويل و 

 

 النتائج والمناقشة:

 خصائص أفراد عينة البحث :
 تناولت الباحثة خصائص أفراد العينة عمى الشكل التالي :

, المؤىل, العمر, دارة العاممين في المصرف التجاري السوري : النوعا  خصائص أفراد عينة الموظفين و  – 1
 .الخبرة

 .كنالس, المؤىل, العمر, خصائص أفراد عينة العملاء : النوع – 2
 والنسب المئوية المتعمقة بالخصائص السابقة عمى الشكل الآتي :  التكراراتوتوضح الجداول التالية 

 متغير النوع: – 2
 ( التكرارات والنسب المئوية المتعمقة بمتغير النوع2الجدول)

 الديموغرافي المتغير الاستمارة تفاصيل frequency التكرار Percent النسبة المئوية

 ذكر 19 42.2
 الإدارة

 النوع

 أنثى 26 57.8
 المجموع 45 100.0
 ذكر 29 4114

نو الموظف  أنثى 41 5816 
 المجموع 76 100.0
 ذكر 36 4714

 أنثى 46 5216 العملاء
 المجموع 76 100.0
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 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
 مايمي :( 1نلاحظ من الجدول )

 .ذكور% من العينة لم42.2% مقابل  57.8بمغت  إذقد شكموا أعمى نسبة في عينة الإدارة  الإناثأن  -

 % لمذكور.4114% مقابل  5816في عينة الموظفين شكمت الإناث أعمى نسبة فييا بمغت  -

 .مذكور% ل 4714% من العينة مقابل  5216بمغت  إذأعمى نسبة  الإناث توفي عينة العملاء شكم -

 متغير العمر: – 3
 (2تم تقسيم أفراد العينة حسب متغير العمر إلى ثلاث فئات كما تظير في الجدول رقم )

 

 ( التكرارات والنسب المئوية المتعمقة بمتغير العمر3الجدول)
 Percent النسبة المئوية frequencyالتكرار تفاصيل الاستمارة المتغير الديموغرافي

 العمر

 الإدارة

26-35 15 3313 

35-56 24 5313 

 1313 6 ومافوق 56

 100.0 45 المجموع

 نو الموظف

26-35 36 5114 

35-56 28 4616 

 816 6 ومافوق56
 100.0 76 المجموع

 العملاء

 912 7 26أقل من 

26-35 29 3812 

35-56 26 3412 

 1814 14 ومافوق56

 100.0 76 المجموع

 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
 ومن خلال الجدول نلاحظ مايمي: 

 % من العينة. 5313سنة وقد بمغت ىذه النسبة  56 – 35النسبة الأكبر في عينة الإدارة تتراوح أعمارىم بين  -

% 5114سنة وقد بمغت ىذه النسبة  35 - 26النسبة الأكبر في عينة الموظفين تتراوح أعمارىم أيضاً  بين  -
 من العينة.

سنة نسبة قدرىا  35 - 26شكل الأفراد الذين تتراوح أعمارىم بين  إذوكذلك الحال بالنسبة لعينة العملاء  -
3812.% 

 متغير المؤهل العممي : - 4
 (.3)تم تقسيم أفراد العينة حسب متغير المؤىل العممي إلى أربع فئات كما تظير في الجدول رقم 
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 ( التكرارات والنسب المئوية المتعمقة بمتغير المؤهل العممي4الجدول)
المتغير 
 تفاصيل الاستمارة الديموغرافي

 التكرار

frequency 
 النسبة المئوية

Percent 

 المؤىل العممي

 الإدارة

 - - ثانوي
 819 4 معيد متوسط

 7516 34 جامعي

 1516 7 حممة الشيادات العميا

 100.0 45 المجموع

 نو الموظف

 - - ثانوي
 4114 29 معيد متوسط

 5616 35 جامعي

 816 6 دراسات عميا وما فوق

 100.0 76 المجموع

 العملاء

 1917 15 ثانوي

 2716 21 معيد متوسط

 3812 29 جامعي

 1415 11 دراسات عميا وما فوق

 100.0 76 المجموع

 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
% في عينة  ..75( أن حممة الإجازة الجامعية قد شكموا أعمى نسبة من العينة وقد بمغت 3يبين الجدول رقم )     

 % في عينة العملاء. 3812% في عينة الموظفين وبمغت  56الإدارة وبمغت 
 
 : متغير الخبرة الوظيفية – 5

 (4تم تقسيم أفراد العينة حسب متغير الخبرة الوظيفية إلى ثلاث فئات كما تظير في الجدول رقم )
 ( التكرارات والنسب المئوية المتعمقة بمتغير الخبرة الوظيفية5الجدول)

المتغير 
 الديموغرافي

 تفاصيل الاستمارة
 التكرار

frequency 
 النسبة المئوية

Percent 

 الخبرة

 الإدارة

 212 1 سنوات 1-5

 4616 18 سنوات 5-16

 5718 26 سنوات16أكثر من 

 100.0 45 المجموع

 نالموظفو 

 3517 25 سنوات 1-5

 3616 21 سنوات 5-16

 3413 24 سنوات16أكثر من 

 100.0 76 المجموع

 .SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
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خبرتيم الوظيفية أكثر من  تتجاوزشممت الأفراد الذين  عينة الإدارة ( يتبن أن النسبة الأعمى في4ومن الجدول )     
النسبة الأعمى في عينة الموظفين شممت الأفراد الذين تتراوح خبرتيم  مانبي, % 5718سنوات وقد بمغت النسبة  16

 . % 3517وبمغت النسبة سنوات  5 – 1الوظيفية بين 
 مكان الإقامة :  -6

 ( التكرارات والنسب المئوية المتعمقة بمكان الإقامة6الجدول)

 النسبة المئوية
Percent 

 التكرار

frequency 
المتغير  الاستمارة تفاصيل

 الديموغرافي

 ريف 26 3412
 مدينة 56 6518 مكان الإقامة العملاء

 المجموع 76 100.0
 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

( أن النسبة الأكبر في عينة العملاء ىم من سكان المدينة وقد بمغت ىذه النسبة 5ن من خلال الجدول )ييتب     
 .% ىم من سكان الريف 3412% من العينة مقابل 6518

 
 اختبار الفرضيات:

 الأولى:نتائج اختبار الفرضية  - 2
 ( نتائج اختبار الفرضية الأولى7الجدول )

المتوسط 
mean 

الانحراف 
 .stdالمعياري 

deviation 

متوسط الخطأ 
 .stdالمعياري 

error mean 

t  درجات الحرية
df 

Sig.(2-

tailed) 

معنوية الفروق 
 95بدرجة ثقة 
% 

217652 66628. 69638. -31262- 44 662. 
 معنوية
 

 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
ن إأي   test value   =3أصغر من متوسط المقياس المستخدم  217652يتضح من الجدول أن متوسط العينة       

كما أن , غير موافق بشدة (, أغمب إجابات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرضية الأولى ىي إجابات سمبية )غير موافق
وبالتالي توجد فروق  6165أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig.(2-tailed)  =61662المحسوبة  tقيمة احتمال 

معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض الفرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة : توجد فروق ذات دلالة معنوية بين 
لخدمات المصرفية غير التقميدية وعمميات التشغيل الداخمية الواجب توافرىا عمميات التشغيل الداخمية المرافقة لتقديم ا

 لرفع كفاءة العمل المصرفي.
 نتائج اختبار الفرضية الثانية: – 3

 ( نتائج اختبار الفرضية الثانية:7ويوضح الجدول رقم )
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 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية8الجدول )

المتوسط 
mean 

الانحراف 
 .stdالمعياري 

deviation 

متوسط الخطأ 
 .stdالمعياري 

error mean 

t  درجات
 dfالحرية 

Sig.(2-

tailed) 

معنوية الفروق 
 95بدرجة ثقة 
% 

 معنوية .666 284 -31645 .64639 .68179 218528
 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

 
  test value  =3أصغر من متوسط المقياس المستخدم  218528يتضح من الجدول أن متوسط إجابات العينة       

كما , غير موافق بشدة (, أي أن أغمب إجابات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرضية الثانية ىي إجابات سمبية )غير موافق
وبالتالي توجد  6165أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig.(2-tailed)  =61666المحسوبة  tأن قيمة احتمال 

فروق معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض الفرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة : توجد فروق ذات دلالة معنوية 
توافرىا لرفع  وتقنيات التطوير والتدريب الواجب, بين تقنيات التطوير والتدريب المرافقة لمخدمات المصرفية غير التقميدية

 .كفاءة المصرف
 
 نتائج اختبار الفرضية الثالثة: – 4

 ( نتائج اختبار الفرضية الثالثة:8ويوضح الجدول رقم )
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الثالثة9الجدول )

المتوسط 
mean 

الانحراف 
 .stdالمعياري 

deviation 

الخطأ  متوسط
 .stdالمعياري

error mean 

t  درجات
 dfالحرية 

Sig.(2-

tailed) 

معنوية الفروق 
 95بدرجة ثقة 
% 

218656 66663. 67571. 
-

21575- 
 معنوية .612 75

 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
 

  test value   =3أصغر من متوسط المقياس المستخدم  218656يتضح من الجدول أن متوسط إجابات العينة      
كما , غير موافق بشدة (, أغمب إجابات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرضية الثالثة ىي إجابات سمبية )غير موافقن إأي 

وبالتالي توجد  6165أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig.(2-tailed)  =61612المحسوبة  tأن قيمة احتمال 
لفرضية البديمة القائمة : توجد فروق ذات دلالة معنوية فروق معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض الفرضية العدم ونقبل ا

بين الوعي المصرفي الموجود لدى العملاء والوعي المصرفي الواجب توافره للإقبال عمى الخدمات المصرفية غير 
 التقميدية.
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 نتائج اختبار الفرضية الرابعة: – 5
 ( نتائج اختبار الفرضية الرابعة:9ويوضح الجدول رقم )

 
 ( نتائج اختبار الفرضية الرابعة:الجدول )

المتوسط 
mean 

الانحراف 
 .stdالمعياري 

deviation 

متوسط الخطأ 
 .stdالمعياري 

error mean 

t  درجات
 dfالحرية 

Sig.(2-

tailed) 
معنوية الفروق 

 % 95بدرجة ثقة 

 معنوية .669 75 -21663- .66841 .59635 218179
 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

  test value   =3أصغر من متوسط المقياس المستخدم  218179يتضح من الجدول أن متوسط إجابات العينة      
بشدة (, كما غير موافق , أي أن أغمب إجابات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرضية الرابعة ىي إجابات سمبية )غير موافق

وبالتالي توجد  6165أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig.(2-tailed)  =61669المحسوبة  tن قيمة احتمال إ
فروق معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض الفرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة : توجد فروق ذات دلالة معنوية 

لواجب توافره لرفع كفاءة  ورضا العملاء, بين رضا العملاء عن الخدمات المصرفية غير التقميدية التي يقدميا المصرف
 .المصرف

 
 فرضية الخامسة:نتائج اختبار ال - 6

 ( نتائج اختبار الفرضية الخامسة:16ويوضح الجدول رقم )
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الخامسة21الجدول )

المتوسط 
mean 

الانحراف 
 .stdالمعياري 

deviation 

متوسط الخطأ 
 .stdالمعياري 

error mean 

t  درجات
 dfالحرية 

Sig.(2-

tailed) 

معنوية الفروق 
 95بدرجة ثقة 
% 

316417 1145656 21624. 21967 44 665. 
 معنوية
 

 . SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
  test value   =3أكبر من متوسط المقياس المستخدم  316417يتضح من الجدول أن متوسط إجابات العينة      
كما أن , موافق بشدة (, )موافقالخامسة ىي إجابات إيجابيةلفرضية ن أغمب إجابات بنود الاستبيان المتعمقة باإأي 

وبالتالي توجد فروق  6165أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig.(2-tailed)  =61665المحسوبة  tقيمة احتمال 
بين  معنوية وعمى ىذا الأساس نرفض الفرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة : توجد علاقة ذات دلالة معنوية

 .زيادة تقديم الخدمات المصرفية غير التقميدية وتحقيق أىداف المصرف
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 الاستنتاجات والتوصيات:
 الاستنتاجات:

فيما فقد تم التوصل إلى تحديد النتائج العامة لمبحث , في ضوء الدراسة التحميمية ونتائج الاختبارات الإحصائية
 :يمي

المتوفرة في المصرف التجاري السوري مع متطمبات الخدمات المصرفية غير عدم تلاؤم العمميات التشغيمية  –1
 التقميدية بما يحقق رفع كفاءة العمل المصرفي.

مما يدل عمى عدم , قصور في تنويع وتطوير الخدمات المصرفية غير التقميدية مقارنة بالمصارف الخاصة - 2
 وتصميم الخدمات التي تمبي حاجات العملاء بشكل كاف.الاىتمام بشكل كاف بدراسة متطمبات السوق المصرفية 

غياب جو المنافسة والعلاقات الإيجابية البناءة في البيئة الداخمية لممصرف بالمقارنة مع المصارف الأخرى  - 3
 و عدم تفعيل منيج العمل كفريق وبالتالي غياب جو الإبداع والابتكار وعدم الاستفادة المثمى من الطاقات الفكرية

 المتاحة لمكوادر المصرفية.
عدم تلاؤم تقنيات التطوير والتدريب المتوفرة في المصرف التجاري السوري مع متطمبات الخدمات  -4

 .المصرفية غير التقميدية بما يحقق رفع كفاءة العمل المصرفي
ميدية بالشكل عدم توفر الوعي المصرفي الكاف لدى العملاء للإقبال عمى الخدمات المصرفية غير التق - 5
 .المطموب
عدم رضا العملاء عن الخدمات المصرفية غير التقميدية التي يقدميا المصرف التجاري السوري وأسموب  - 6

 تقديم ىذه الخدمات.

 .تساىم الخدمات المصرفية غير التقميدية في تحقيق أىداف المصرف - 7
 التوصيات:
زيادة الاىتمام بالخدمات المصرفية غير التقميدية وتطويرىا وتنويعيا  وذلك لدورىا الإيجابي في تحسين  - 1

والاىتمام  الإلكترونيلكترونية وتطوير موقع المصرف لإمثل التوسع في الخدمات المصرفية اكفاءة العمل المصرفي 
 ...الخ.م بالخدمات المتعمقة بالسوق المالية السوريةوالاىتما VIPبالصيرفة الياتفية والبنك الناطق وتقديم خدمات 

خمق مناخ إيجابي لمعمل في المصرف ينمي قدرة الموظفين عمى الإبداع والعمل كفريق متكامل بما يساعد  -2
 والاستفادة من تجارب المصارف الخاصة في ىذا المجال., عمى خمق المنافسة البناءة بين الموظفين

متميز يشمل جميع الموظفين وذلك لرفع كفاءة عمميم من خلال تدريبيم المستمر تبني نظام تدريبي  -3
كسابيم ميارات التواصل , طلاعيم عمى كل جديد في مجال العمل المصرفياو  وتدريبيم عمى جودة خدمة العملاء وا 

 اللازمة لتحسين الصورة الذىنية لممصرف,

د بنظام معمومات مبني عمى قاعدة بيانات يتم إحداث قسم خاص بالبحوث والتطوير في كل فرع مزو  - 4
تباع الأساليب الإحصائية لتحميل البيانات  تزويدىا بالمعمومات بشكل مستمر بالاعتماد عمى مصادر داخمية وخارجية وا 

 .وذلك بالتنسيق مع الإدارة العامة في دمشق و تفعيل نظم المعمومات بشكل جيد
في تنمية الاقتصاد من خلال تعبئة المدخرات الوطنية وأيضاً تحقيق نشر الثقافة المصرفية بما يساىم  - 5

أىداف المصرف عمى المدى طويل الأجل وذلك من خلال تصميم الحملات الترويجية المدروسة الموجية إلى شرائح 
وطرق  افةك بيدف تزويد العملاء بالمعمومات الكافية والوافية عن الخدمات المصرفية الحديثة كافة المجتمع السوري

 .استخدام التكنولوجيا المرافقة ليا
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رسال ممثمين وفرق خاصة باستجلاب العملاء  - 6 استجلاب الزبائن وذلك من خلال حمقات زيارات لمعملاء وا 
لممصرف من خلال إرساليم إلى مختمف المؤسسات والشركات والجامعات وذلك بيدف التعريف بالخدمات التي يقدميا 

 .تيجيتو المتبعة في خدمة العملاءالمصرف وتوضيح استر 
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