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 : قال تعالى

ا.. }  دُ فَ يَذْهَبُ جُفَاءً الزَّبَ  فَأَمَّ
 
ا ۖ  مَا وَأمََّ

 {.. الَْْرْض فِ  فَ يَمْكُثُ  النَّاسَ  ينَفَعُ 
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 إلى من لهما الفضل على  بعد الله سبحانه و تعالى  

 الله وأسكنهما الفردوس الأعلى مع النبيين والصديقينرحمهما ..  بيأأمي  و 

 الحبيبة زوجتي .. من سهرت معي الليالي وشاركتني الجهد والمعاناة  رفيقة دربيإلى 

 الأعزا  أبنائي..  يهم ومهجة الفؤادلةة ي  ماا  أبإلى النجوم المتلأ

 ي وأخواتيانخوإ .. من هم سندي وبهم أستمد عزتي وإصراري  إلى

 الذين تعلمت على أيديهم الأجلا .. إلى أساتذتي

 مني ولو حرفاً واحداً ي  حياتيإلى كل من عل

 إلى كل أصدقائي وأحبائي

 المكلوم حالياً ..اليمن  الحبيب إلى وطني 

 أهدي هذا الجهد  المتواضع إليكم جميعاً

  الباحث
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هذه نجاز إحمده سبحانه وتعالى أن أعانني على أ له،بما هو أهل  هني عليأثو الحمد،الله عز وجل كل  أحمد

وأصلي  الدراسة، والحمد والشكر لله عزوجل أولًا وأخراً، وظاهراً وباطناً، على توفيقه وإعانته،

 وصحبه أجمعين. آلةوعلى وسلم، يه سلم على أشرف المرسلين سيدنا محمد صلى الله علأو

تكرم بالإشراف على  زهاري الذيثابت عمار   د.م.أ. أتقدم بالشكر والعرفان لأستاذي  كما

فله  ما قدمه لي من النصح والإرشاد خلال فترة إعدادها وعلىلما خصني من وقته وتوجيهاته، هذه الدراسة 

 مني جزيل الشكر والعرفان.

أعضا  هيةة التدريس ي   الأساتذة الكراميسرني أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير لكافة  كما

فترة الدراسة، كما أشكر الموظفين  قدموه لنا خلالما  والمصرفية علىالعربية للعلوم المالية  الأكاديمية

  لدراسة.بالأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية على ما قدموا لي من مساعدة أثنا  ا

أتوجه بالشكر إلى كل من ساهم وقدم لي العون من قريب أو بعيد ولو بكلمة أو دعوة صالحة  كما

 الدراسة. هي  إعداد هذ

 والله ولي التوفيق.. 

 الباحث

 
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 ملخص الدراسة باللغة العربية
نظرام الرقابرة الداخليرة بأبعادهرا )البيئرة الرقابيرة  أثرر تطبيرق  قياس وتقيريم إلى الدراسة هذهت هدف

فررري تحقيرررق جرررودة والأنشرررطة الرقابيرررة  المعلومرررات  والاتصرررالات  تقيررريم المخررراطر  التقيررريم والمتابعرررة( 
ترم اسرتخدام المرنهج   اواختبرار فرضرياته  ولتحقيرق أهرداف الدراسرة في البنوك اليمنية خدمة المصرفيةال

بأمانرر   البنرروك اليمنيررةفرري المتمثررل  والاسررتبانة لجمررع البيانررات مررن مجتمررع الدراسررة  الوصررفي التحليلرري
  اعي)كرراك بنررك(بنررك التسررليف التعرراوني والزر )( بنرروك وهرري 4)ويبلررح حجررم مجتمررع الدراسررة   العاصررمة

عينرة عشروائية اختيرار  وترم (البنك الأهلي اليمني  البنك اليمنري لننشراء والتعميرر  بنرك الريمن والكويرت
بعرررررد و   اسرررررتبانة قابلرررررة للتحليرررررل الإحصرررررائي (141)اسرررررترجاع  ترررررمو   ( مفرررررردة161) حجمهرررررا طبقيرررررة

 ا:توصلت الدراسة الى عدة نتائج أهمه  إجراءالتحليلات الإحصائية المناسبة
  نسرررربة جررراء ب فررري البنررروك اليمنيرررة كرررران مرتفعرررا   فقرررد مسرررتوى الاهتمرررام بنظرررام الرقابرررة الداخليررررةأن
فري البنروك اليمنيرة بمسرتوى مرتفرع لجميرع الأبعراد    وتتوفر عناصر نظرام الرقابرة الداخليرة%(73.75)

الأنشرطة ة  يلريهم بدعرد البيئرة الرقابير   يلير  بدعردالمعلومرات والاتصرالات فقد جاء في المرتبرة الأولرى بدعرد
 .والمتابعةالتقييم   ثم بدعد تقدير المخاطر  وأخيرا جاء بدعد الرقابية
 بأبعراده )البيئرة الرقابيرة  الأنشرطة لتطبيرق نظرام الرقابرة الداخليرة  ةوجود أثر ذو دلالة إحصائي

دة الخدمرررة فررري تحقيرررق جرررو  الرقابيرررة  المعلومرررات والاتصرررالات  تقيررريم المخررراطر  التقيررريم والمتابعرررة(
 .المصرفية في البنوك اليمنية

 وقد خرجت الدراسة بعدد من التوصيات أهمها:
 دورهرا وتعزيرزاليمنيرة  البنروك الداخليرة فري الرقابةنظام  عناصر وفاعلية كفاءة تعزيز على العمل -1

 .المصرفية الخدمات جودة على الرقابة في

 تحمرل مرن داالأفرر  تمكرن التري الأجرواء خلرق فري تسراهم التري الرقابيرة بالبيئرة الاهتمرامزيرادة  -2

 .الرقابية مسؤولياتهم

مرن اجرل تهيئرة  الداخليرة الرقابرة لمروظفي المهنريالعلمري و  والتأهيرل التدريبيرة الردورات زيرادة
 .الظروف المناسبة للهم للقياك بأدوارهم بكفاءة
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 الأولالمبحث 

 الإطار العام للدراسة

 المقدمة -1-1-1
إجرراءات  مرن يروفره لمرا كبيررة يرةأهم اقتصرادية وحردة أي فري الداخليرة الرقابرة نظرام يحترل 

 لا الداخليرة الرقابرة نظرام برأن حيتضر وبرذلك الوحردة  داخرل نشراط أي مزاولة عند فعالة ووسائل رقابية

نما فقط والمحاسبية المالية النواحي مراقبة على يقتصر  الاقتصادية  للوحدة الإجمالي النشاط يشمل وا 

 ومن والإدارة الإدارة  مجلس بها يقوم التي الإجراءات من بمجموعة الداخلية الرقابة نظام يتمثل حيث

 تفيد التي اللازمة الضمانات توفير أجل من قانونا   ددةالمح الصلاحيات ضمن مسئولياتهم يقع تحت

 السررقة مرن الاقتصرادية الوحردة أصرول بحمايرة والمتمثلرة متحققرة  بهرا المرغروب برأن الأهرداف

 والسرجلات الردفاتر فري المحاسربية والمعلومرات البيانرات دقرة وضرمان الاسرتخدام  والاخرتلاس وسروء

 المناسربة القررارات اتخراذ عمليرة علرى الهرام ثررالأ والتري لهرا والتحريرف التلاعرب عليهرا مرن والمحافظرة

 الكفراءة تحسرين علرى والعمرل المحاسربية  المعرايير وفرق إعردادها ترم قرد والقروائم الماليرة التقرارير وأن

 والالترزام الإدارة توجيهرات علرى بنراء   تمرت والمردفوعات المقبوضرات أن التحقرق مرن هاأهمو  التشغيلية 

 (.277   2009 ورومني  النافذة )ستينبارت انينوالقو  بالأنظمة

 يتطلرب عاليرة  جرودة ذات خردمات تقرديم حيرث مرن بردورها القيرام مرن المصرارف ترتمكن ولكري

جراءاتهرا  الداخليرة الرقابرة أنظمرة وتقويرة تردعيم الأمرر  فري والمتنوعرة السرريعة التطرورات لمواجهرة وا 

 البنروك إدارة جانرب مرن متنرام إحسراس بردأ يررة الأخ السرنوات فري وانر  خاصرة المصررفية  الخردمات

 خدمات  من تنتج  ما تسويق عملية في الأساسية المدخلات كأحد المصرفية الخدمات جودة يةأهمب

 البنروك أدركرت حيرث المصررفية  السروق إليهرا آلرت التري التنافسرية الطبيعرة الإحساس هذا من زاد وقد

 متنوعرة  خدمات من تقدم  فيما يكمنان لا   السوق في عهاأوضا وتعزيز  التنافسية قدراتها زيادة أن

 .(1  2111الخدمات)ذياب   تلك تتضمنها عالية جودة مستويات تحقيق في بل
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 التري الموضروعات مرن – المصررفية الخردمات وتحديردا   – الخردمات جرودة موضروع ويعتبرر

 مرن الموضروع عالجرت يالتر الدراسرات مرن العديرد ذلرك عرن نرتج وقرد البراحثين  اهتمامرات تصردرت

 المصررفية الخردمات جرودة تطروير مجرال فري عملر  يمكرن ممرا الكثيرر أن والحقيقرة  المختلفرة جوانبر 

 الداخليرة الرقابرة موضروع لاقى حيث ويمها قوت الداخلية الرقابة دراسة من انطلاق  نقطة تبدأ وتحسينها

 اقتصرادية تطرورات مرن حاليرا   العرالم دهيشره لمرا نتيجرة  المصرارف إدارة على القائمين من كبيرة عناية

 .ومتغيرة سريعة

 مصرالح يحمري الرذي الأول الردفاع خرط بمثابرة شرركة أي فري الداخليرة الرقابرة نظرام ويعتبرر

 لعملية الحماية يوفر الذي النظام فهو بالشركة  الصلة ذات فاالأطر  وكافة خاصة بصفة ينأهمالمس

 السرليمة والائتمران الاسرتثماررارات قر اتخراذ فري عليهرا عتمرادالا يمكرن التري الماليرة المعلومرات إنتراج

 (.3  2117)طنينة  

 الاقتصرادي النظرام عصربحيرث تعرد منظمرات الأعمرال فري أي دولرة   أهموتعتبر البنوك من 

 علرى الاقتصرادية الأنظمرة عليهرا تسرتند التري الركرائز أهم من المصرفي النظام يعتبر حيث دولة لأي

 مصررفي جهراز وجرود دون اقتصرادي نظرام أي يرنه  أن يسرتطيع فرلا أصرنافهاو  أنواعهرا اخرتلاف

 أهرمالقرومي  وقطراع البنروك فري الريمن مرن  الاقتصراد جسرم في وضخها  تاالمدخر  تجميع على يعمل

   .اليمنيمكونات الجهاز المصرفي 

الخدمررة نظررام الرقابررة الداخليررة فرري تحقيررق جررودة  أثرررلدراسررة وتقيرريم  الدراسررةهررذه جرراءت  وعليرر  

 .المصرفية في البنوك اليمنية

 الدراسة:مشكلة  -1-1-2
 ذاهر فري الاسرتثمار وزيرادة اهأنشرطت  وتشراب البنروك دمهاتقر التري الخردمات وتوسرع لتطور نتيجة

 البنروك لأعرداد والواضرح السرريع التزايرد فري متمثلرة  التحرديات مرن موجرة اليروم البنروك تواجر   القطراع

 عرن فضرلا   البنروك  هرذه لمسرتقبل الاسرتراتيجي التنبرؤ يصرعب أصربح بحيرث الأخيررة  الفتررة فري

مرن و   وأدائهرا فاعليتهرا علرى وترؤثر البنروك تلرك تكبرل التري القانونيرة  والتعقيردات الماليرة  الضرغوطات
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 نتحسري في همايس لفعا رقابيم نظا لوجود الحاجة برزت المصرفي مالنظا رااستقر  ىلع حفاظأجل ال

 .رفيةالمص الخدمات جودة

 مرررا إلرررى والوصرررول بالمنظمرررات للنهرررو  المهمرررة المقومرررات احررردى الداخليرررة الرقابرررة نظرررام ويعتبرررر

 وقطرراع عررام بشرركل الخرردمي قطرراعال فرري الشررديدة المنافسررة ظررل فرري خاصررة المنظمررات. تلررك إليرر  تطمررح

   .المنافسة تلك ضمن مكانتها تعزيز على اليمنية البنوك مقدرة ومدى خاص بشكل الإنساني العمل

بالاطلاع على مجموعة من  قام الباحث الدراسةبناء على ما سبق وفي إطار بلورة مشكلة 

المتعلقة  على الدراسات السابقة بعد اطلاع الباحثع الدراسة  و و الدراسات السابقة ذات العلاقة بموض

الكشف عن  حماية موارد المصارف من خلال ية نظام الرقابة الداخلية فيأهمالحالية تبين  لدراسةبا

 الرقابة عناصر كما اتضح وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين  الغش والاحتيال ووقايت  ومكافحت 

  المصرفية. الخدمات وجودة الداخلية

 نكرا  جرودة الخدمرة المصررفية ىلرع وترأثيره نظمراتالم فري الداخليرة الرقابة نظام يةهملأ ا  ونظر 

 المخراطر  رالمتمثلرة فري )البيئرة الرقابيرة  تقردي لداخليرةا الرقابرة منظرا عناصرر نبري الرربط نمر لابرد

الخدمررة  وجررودةالمعلومررات والاتصررالات  التقيرريم والمتابعررة لنظررام الرقابررة الداخليررة(   الرقابررة نشررطةالأ

   .المصرفية في البنوك اليمنية

 :  الآتي الرئيس بالسؤال الحالية الدراسة مشكلة يمكن صياغة وبالتالي

 .اليمنية البنوك في المصرفية الخدمة جودة تحقيق في الداخلية رقابةال نظام أثر ما 

 ويتفرع من  التساؤلات الفرعية التالية: 

 ؟ جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةتحقيق  في البيئة الرقابية أثر ما -1

 ؟ جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةتحقيق  في لمخاطرتقدير ا أثر ما -2

 ؟ جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةتحقيق  يف الرقابة نشطةالأ أثر ما -2

 ؟ جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةتحقيق  يف المعلومات والاتصالات أثر ما -1

جودة الخدمة المصرفية في البنوك تحقيق لنظام الرقابة الداخلية في  التقييم والمتابعة أثر ما -8

 ؟ اليمنية
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 نشطةالأ المخاطر  ر)البيئة الرقابية  تقدي نظام الرقابة الداخلية اصرما مستوى توفر عن -8

 .في البنوك اليمنيةالمعلومات والاتصالات  التقييم والمتابعة لنظام الرقابة الداخلية(   الرقابة

 ؟ جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية ما مستوى -7

نظام الرقابة  أثرحول  عينة الدراسةفروق ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات  يوجدهل  -6

تعزى للمتغيرات الديمغرافية  الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

 (؟المستوى الوظيفي    سنوات الخدمةالتخصص العلمي   العمر  المؤهل العلمي النوع)

 :الدراسةية أهم-1-1-3
 الآتي:  من يتهاأهم الدراسة تستمد

 )العلمية(: النظرية يةهمالأ -أ 

 لأخطاءل اكتشاف من تؤدي  مال  الداخلية الرقابةموضوع  يةأهم من الدراسة يةأهم تأتي .1

 داخل الإيجابيات على الضوء تلقي كما أنها وقوعها  قبل منعها ومحاولة تصحيحها على والعمل

 للعاملين الأداء ميتقي خلال من وذلك والتشغيلية  الإدارية الكفاءات اكتشاف طريق عن المنشآت

 إلى يدفعهم مما والمعنوية  المادية الحوافز خلال من المجتهدين تقدير وبالتالي  البنوك داخل

 الأهداف إلى للوصول وذلك  المصرفية الخدمة جودة وتحقيق العمل في والإتقان الإنتاج زيادة

 .الإدارة قبل من الموضوعية

 الخدمة جودة على الداخلية الرقابة نظام أثر حول انيةميد بدراسة اليمنية المكتبة اءثر إ إمكانية .2

 . وبالتالي فهده الدراسة تمثل إضافة للدارسين في هذا المجال اليمنية البنوك في المصرفية

  ية العملية: همالأ -ب 

 الرقابرة نظرام تطبيرق يرةأهم إلرى اليمنيرة البنروك فري يرالالع الإدارة فري رارالقر صرناع أنظرار لفرت -1

 .المصرفية الخدمة جودة في أثر من اهل لما الداخلية

 حررول اليمنيررة البنرروك فرري للمسررؤولين واضررحة صررورة تقررديم فرري الدراسررة هررذه هماتسرر أن يمكررن كمررا -2

 .بنوكهم تقدمها التي المصرفية الخدمة جودة ومستوى لديهم  ةالسائد الداخلية الرقابة نظام
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 الدراسةأهداف  -1-1-4
 بأبعادها الداخلية الرقابة نظام تطبيق أثر وتقييم قياس سة فيلهذه الدرا الهدف الرئيسيتمثل    

 في والمتابعة( التقييم المخاطر  تقييم والاتصالات  المعلومات  الرقابية  والأنشطة الرقابية  )البيئة

 ويتفرع من  الأهداف الفرعية التالية: اليمنية البنوك في المصرفية الخدمة جودة تحقيق

 جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةتحقيق  فيرقابية البيئة ال أثر تحديد.  

 جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةتحقيق  في لمخاطرتقدير ا أثر تحديد. 

 جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةتحقيق  يف الرقابة نشطةالأ أثر تحديد.  

 ة المصرفية في البنوك اليمنيةجودة الخدمتحقيق  يف المعلومات والاتصالات أثر تحديد.  

 جودة الخدمة المصرفية في تحقيق لنظام الرقابة الداخلية في  التقييم والمتابعة أثر تحديد

  .البنوك اليمنية

  الرقابيرررة  الأنشرررطة الرقابيرررة  )البيئرررة بأبعادهرررا الداخليرررة الرقابرررة نظرررام تررروفرالتعررررف علرررى مسرررتوى 

 .اليمنية البنوك في (والمتابعة التقييم  المخاطر تقييم والاتصالات  المعلومات

 اليمنية البنوك في جودة الخدمة المصرفية مستوى التعرف على  . 

  أثررحرول  عينة الدراسرةفروق ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات التعرف على مدى وجود 

تغيرررات تعررزى للم نظررام الرقابررة الداخليررة فرري تحقيررق جررودة الخدمررة المصرررفية فرري البنرروك اليمنيررة

المسررررتوى     سررررنوات الخدمررررةالتخصررررص العلمرررري   العمررررر  المؤهررررل العلمرررري النرررروعالديمغرافيررررة )

 .(الوظيفي

 وذج  الدراسة: االمموذج  المعفي(نم -1-1-5
 المتغير ويتمثل والتابعة  المستقلة الدراسة لمتغيرات توضيحا   للدراسة يالمعرف النموذج يشكل

 تقييم والاتصالات  المعلومات الرقابية  الأنشطة الرقابية  البيئة) تغيرات بم الداخلية الرقابة نظام المستقل

  المصرفية. الخدمة جودة في التابع المتغير مثلتي بينما  (والمتابعة التقييم المخاطر 
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 السابقة الدراسات خلال من (الداخلية الرقابة نظام) المستقل المتغير أبعاد بتحديد الباحث قام وقد

 ( 2117 )طنين   ودراسة ( 2119 )القضاب  ودراسة ( 2121 )سالم  دراسة ها:أهم كان والتي

 ودراسة ( 2112)عو   ودراسة (2116 )فؤاد  دراسة ( 2117 سعيد, أبو) ودراسة

(KUMUTHINIDEVI,2016). 

 ( النموذج المعرفي للدراسة 1الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحث

 لدراسة:ففضيات ا -1-1-6
بهدف تحقيق أهرداف الدراسرة والإجابرة علرى تسراؤلاتها قرام الباحرث بوضرع فرضرية رئيسرية يتفررع 

 منهما مجموعة من الفرضيات الفرعية  وذلك على النحو التالي: 

 :الأولى الفرضية الرئيسية

 في يةجودة الخدمة المصرفتحقيق  إحصائية لتطبيق نظام الرقابة الداخلية في ذو دلالة أثريوجد 

 ويتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:، اليمنية البنوك

 

 المتغير المستقل

 

 المتغير التابع

 

 
جودة الخدمة 
 المصرفية

 

 ةيالرقاب بيئةال
 

 المخاطر رتقدي
 

 بةالرقا نشطةالأ
 

 المعلومات والاتصالات
 

 التقييم والمتابعة
 

 نظام الرقابة الداخلية 

‌
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 .اليمنية البنوك في جودة الخدمة المصرفيةفي تحقيق ة يلبيئة الرقابلإحصائية  ذو دلالة أثريوجد  (1

 البنوك في جودة الخدمة المصرفيةفي تحقيق  لمخاطراتقدير لإحصائية  ذو دلالة أثريوجد  (2

 .اليمنية

 البنوك في جودة الخدمة المصرفيةفي تحقيق  لأنشطة الرقابيةل إحصائية لةذو دلا أثريوجد  (3

 .اليمنية

 في جودة الخدمة المصرفيةفي تحقيق  لمعلومات والاتصالاتل إحصائية ذو دلالة أثريوجد  (4

 .اليمنية البنوك

 البنوك في جودة الخدمة المصرفيةلتقييم والمتابعة في تحقيق ل إحصائية ذو دلالة أثريوجد  (5

 .اليمنية

  الثانية:الفرضية الرئيسية 
نظام الرقابة الداخلية في  أثر المبحوثين حول ةفروق ذات دلالة إحصائية لاستجاب توجد   

، العمر، النوع)تعزى للمتغيرات الديمغرافية  تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

 (. وى الوظيفيالمست ،، سنوات الخدمةالتخصص العلمي المؤهل العلمي،

 التعفيفات الإجفائية: -1-1-7
 نظام الرقابة الداخلية:  -أ 

 لحمايرررررة المنشرررررأة تسرررررتخدمها التررررري والإجرررررراءات أنهرررررا جميرررررع الوسرررررائل الرقابرررررة الداخليرررررة فرررررتر  عد  

 الكفرررررراءة لرفررررررع والإحصررررررائية المحاسرررررربية ودقررررررة البيانررررررات صررررررحة مررررررن والتأكررررررد وموجوداتهررررررا أصررررررولها

 ( 313  2114 الواردات) الفاعلية وتحقيق الشركة في الإنتاجية

 الخدمات المصرفية: -ب 

 عبرر لعملائهرا المصرارف تقردمها التري الخردمات مجموعرة :أنها على المصرفية الخدمات عرفت

 بالخردمات تررتبط مرا وعرادة ومتنوعرة عديردة خردمات وهري  والاسرتثمار والائتمران الإيرداع خردمات

 التقليديرة  المصررفية الخردمات همرا الخردمات مرن نمجمروعتي وتشرمل إليهرا المشرار الرثلاث الرئيسرية

 .(447  1998)ابوزيد   المستحدثة أو التقليدية غير والخدمات
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 :جودة الخدمة المصرفية  -ج 

 علرى والعمرل الزبرائن ورغبرات احتياجرات ودراسرة بمعرفرة تهرتم العرام بمفهومهرا الخردمات جرودة

د الزبرائن توقعرات علرى والتعررف الرغبرات  هرذه إشرباع  محاولرة وبالترالي المقدمرة  بالخدمرة راكهرموا 

 وهرو الررئيس للهردف للوصرول وذلرك الفعليرة  المقدمرة والخدمرة الزبرائن توقعرات برين الفجروة تخفري 

 مصررفي وأداء نوعيرة خردمات تقرديم خرلال مرن للمصررف والرولاء الانتمراء وتجسريد الزبرون إرضراء

 .(49  2112)عو   المصارف ينب المنافسة على قدرة أكثر لجودة للوصول وهذا متميز 

 : الدراسةحدود  -1-1-8
 الريمن بنرك التاليرة) اليمنيرة البنروك فري العراملين الأفرراداخرذ عينرة عشروائية مرن  تم الحدود البشرية: -أ 

 بأمانررررة والتعميررررر( لننشرررراء اليمنرررري البنررررك اليمنرررري  الأهلرررري البنررررك الرررردولي  الرررريمن بنررررك والكويررررت 

 .العاصمة

 .2121-2121 عامال خلال ميدانيا   الدراسة تطبيق تم الحدود الزمانية: -ب 

 .العاصمة بأمانة اليمنية البنوك في العاملين الأفراد على تتركز الحدود المكانية: -ج 

 جرودة تحقيرق فري الداخليرة الرقابة نظام أثرهذه الدراسة على دراسة  اقتصرتالحدود الموضوعية:  -د 

 .اليمنية البنوك في المصرفية الخدمة
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 ثانياللمبحث ا
 الدراسات السابقة

تناول الباحث عدد من الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة الحالية  حيث تعتبر الدراسات 

السابقة الركيزة الأساسية التي يعتمد عليها الباحثون للوصول الى مشكلة الدراسة  وقد تم طرح عدد 

 لأقدم كما يأتي:من الدراسات السابقة بتسلسل من الدراسة الأحدث إلى ا

 ولاً: الدراسات العفبيةأ
تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة التقارير  أثر( بعنوان: 2121دراسة: )سالم،  .1

 المالية، دراسة حالة جمعية الإصلاح الاجتماعي الخيرية في الجمهورية اليمنية.

  والأنشرطة )البيئرة الرقابيرة بأبعادهرا تطبيرق نظرام الرقابرة الداخليرة أثررإلى قياس  هدفت هذه الدراسة  

  التقرارير الماليرة والاتصالات  تقييم المخاطر  التقييم والمتابعرة( فري تحقيرق جرودة الرقابية  المعلومات

ولتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها  ترم اسرتخدام المرنهج الوصرفي التحليلري  وقرد تكرون مجتمرع 

  فرري الجمعيررةعليررا  والإدارة الوسررطى  والإدارة المباشرررة( ال)الإدارة  الدراسررة مررن المرروظفين العرراملين فرري

( اسرتبانة 86استبانة كأداة قيراس ترم توزيعهرا علرى عينرة الدراسرة البرالح عرددها ) إستمارةوقد تم تطوير 

 بانة قابلة للتحليل الإحصائي( است84حيث تم استرجاع )

 هاأهمتوصلت الدراسة الى عدة نتائج وقد 

  نظرررررام الرقابرررررة الداخليرررررة فررررري حالرررررة الدراسرررررة بدرجرررررة مرتفرررررع  فقرررررد جررررراء بنسررررربة ى تررررروفر أن مسرررررتو

المركرز الأول بدعرد %(  وتتوفر عناصر نظرام الرقابرة الداخليرة بردرجات متفاوترة فقرد جراء فري 75.71)

الأنشررطة الرقابيررة  وجرراء فرري المركررز الثرراني بدعررد البيئررة الرقابيررة  وجرراء فرري المركررز الثالررث بدعررد تقرردير 

المخرراطر  وجرراء فرري المركررز الرابررع بدعررد التقيرريم والمتابعررة  وجرراء فرري المركررز الأخيررر بدعررد المعلومررات 

 .والاتصالات

  ذو دلالرة إحصرائية لتطبيرق نظرام الرقابرة الداخليرة فري تحقيرق جرودة التقرارير الماليرة فري  أثروجود

 .جمعية الإصلاح الاجتماعي الخيرية
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 هاأهمات لدراسة العديد من التوصيوقدمت ا

 الرقابرة عمرل فري والنردوات المتخصصرة التدريبيرة الردورات طريرق عرن الداخليرة الاهتمام بالرقابرة زيادة

 خبرتهم العلمية. وتحسين الداخلية والمراجعة الرقابة لموظفي العلمي والمهني والتأهيل الداخلية

في  (COSOار )نظام الرقابة الداخلية وفقاً لإط أثر( بعنوان: 2112دراسة: )القضاب،  .2

 دراسة ميدانية على البنوك التقليدية اليمنية. المالية،تحسين جودة التقارير 

 ( فرري تحسررين جررودةCOSOنظررام الرقابررة الداخليررة وفقررا  لإطررار ) أثرررإلررى قيرراس  الدراســةهــذه هــدفت 

يررات المتعلقرة التقارير المالية الصادرة عن البنوك التقليدية اليمنية  وقرد شرملت الدراسرة عرددا  مرن المتغ

بتطبيررق الإطررار  وهرري) البيئررة الرقابيررة  وتقرردير المخرراطر  والأنشررطة الرقابيررة  والمعلومررات والاتصررال  

والمراقبررة(  وتقيررريم مرردى فعاليرررة هررذا الإطرررار فررري تحسررين جرررودة التقررارير الماليرررة الصررادرة عرررن البنررروك 

سررتبانة لجمرررع والاالوصررفي التحليلرري  التقليديررة اليمنيررة. ولتحقيررق أهررداف الدراسررة ترررم اسررتخدام المررنهج 

 ( استبانة صالحة للتحليل94رجعة )  وكان عدد الاستبانات المست( استبانة115  وتم توزيع )البيانات

 صلت الدراسة الى عدة نتائج أهمهاتو وقد 

 ( أن عناصر نظام الرقابة الداخلية وفقا  لإطارCOSO تتوفر في البنوك التقليدية اليمنيرة بدرجرة )

 فعة وبنسب متفاوتة.مرت

   لعناصررر نظررام الرقابررة الداخليررة )البيئررة الرقابيررة  وتقرردير المخرراطر  والأنشررطة  أثررروكررذلك يوجررد

( فرري تحسررين جررودة التقررارير الماليررة COSOالرقابيررة  والمعلومررات والاتصررال  والمراقبررة( وفقررا  لإطررار )

 الصادرة عن البنوك التقليدية اليمنية. 

 هاأهمن التوصيات ت الدراسة عدد موقدم

في خلق الأجواء التي تمكن الأفراد من تحمل مسؤولياتهم  أهمتعزيز الاهتمام بالبيئة الرقابية التي تس

الرقابية  بما في ذلك الاهتمام بالقيم الأخلاقية  وكذلك زيادة الاهتمام بالتقارير الرقابية ومقارنتها مع 

نشطة الرقابية في البنوك من خلال تطبيق مبدأ فترات سابقة في البنوك  والعمل على تعزيز الأ

 الفصل في المهام.
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 أداء تقويم في الداخلية الرقابة أجهزة دور ( بعنوان:2116دراسة: )مصطفى، والدفاعي،  .2

 الديوانية. فرع الدولة عقارات دائرة في تطبيقية الخدمية، دراسة المؤسسات

 الرقابة الخدمية  وتعد الدوائر داءأ تقييم في ةالداخلي الرقابة دور معرفة الى الدراسة هذه هدفت

 كفاءة وتقييم قياس في أثر من لها لما الخدمية الدوائر عليها التي تركز الوظائف أهم من الداخلية

 بعملية عند قيام  المدقق عليها يعتمد التي العناصر أهم من النظام يعتبر وكذلك أداء المؤسسات

 حماية الى خلالها من تهدف ومقومات واجراءات ووسائل نظيميةت خطة من يتضمن  ولما التدقيق 

 اهدافها تحقيق في يسهل الذي بالشكل الموضوعة الخطط وتنفيذ وضمان استعمالها موجوداتها

التحليلي لتحقيق أهدافها  ولجمع  الوصف استخدمت الدراسة المنهج وقد .سليم علمي وبأسلوب

 وأهدافها الدراسة مع موضوع ناسبتت تصمم استبانة الأولية تم البيانات

 أهمها النتائج من عدد إلى الدراسة توصلت وقد

 العليا الرقابية الجهات بها تقوم التي الرقابة طرق لتحديث ملحة حاجة هناك. 

 المكتوبرة وغيرر المكتوبرة والإجرراءات الداخليرة القروانين مرن مجموعرة الداخليرة الرقابرة تعتبرر 

 .ةالمؤسس في الأفضل التحكم في هماالتي تس العمل وطرق الإدارية والتوجيهات

 الوظيفي. الأداء قانون تطبيق في والالتزام الكفاءة لزيادة الضمانات توفير في همايس 

 على تطبيقية دراسة :الأداء على الداخلية الرقابة أثر ( بعنوان:2117دراسة: )طنينه،  .1

 الغربية. في الضفة المصرفي القطاع

 للقطراع المصررفي المرالي الأداء فري الداخلية الرقابة تأثير مدى على التعرف الى الدراسة هذه هدفت

) البيئررة الرقابيررة  وتقرردير المخرراطر  والأنشررطة الغربيررة  وكانررت عناصررر الرقابررة الداخليررة الضررفة فرري

 مرن زمنيرة سلسرل  تحليرل ترم الدراسرة أهرداف ولتحقيرق الرقابيرة  والمعلومرات والاتصرال  والمراقبرة( 

 المرالي الأداء مؤشررات اسرتخراج ترم حيرث الغربيرة الضرفة فري العاملرة الماليرة للمصرارف وائمالقر

 الدراسرة مجتمرع مرن منتظمرة غيرر طبقيرة عشروائية عينرة علرى توزيرع الاسرتبانة ترم للمصرارف  كمرا

 المصارف في الداخلية الرقابة مجالفي  العاملين من المكون
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 أهمها جالنتائ من عدد إلى الدراسة توصلت وقد

 د والعائر الغربيرة الضرفة فري المصرارف قطراع فري الداخليرة الرقابة عناصر بين طردية علاقة وجود

 .(ROA) الأصول على

 و  الغربيرة الضرفة فري المصرارف قطراع فري الداخليرة الرقابرة عناصرر برين طرديرة علاقرة وجرود

 . (ROE)الملكية حقوق على العائد

 الغربيرة علرى الضرفة فري المصرارف فري قطراع الداخليرة الرقابة لعناصر طردي إيجابي أثر وجود 

 (EPS).  الواحد السهم على العائد

 الغربيرة علرى الضرفة فري المصرارف فري قطراع الداخليرة الرقابة لعناصر طردي إيجابي أثر وجود 

 (M/B ).الدفترية  القيمة إلى السوقية القيمة

 هاأهموقدمت الدراسة عدد من التوصيات 

 أجرل مرن الخمسرة مكوناتر  بتطبيرق والاهتمرام الداخليرة الرقابرة لنظرام رفالمصرا تبنري ضررورة

 الترزام علرى والحررص الماليرة  مصرداقية البيانرات وتعزيرز التشرغيلية  العمليرات وفعاليرة كفراءة تحقيرق

 .المصارف هذه داخل بها المعمول التنظيمية والقواعد بالقوانين العاملين

  COSOلنموذج وفقا الداخلية الرقابة أنظمة هيكل أثر ( بعنوان:2117ميالة،  دراسة: )أبو .8

 الحسابات مدققي لآراء تحليلية الخارجي، دراسة التدقيق أداء جودة تحسين م على2112

 فلسطين. الغربية الضفة في الخارجيين

 COSO  2113لنمروذج وفقرا الداخليرة الرقابرة أنظمرة هيكل أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 الوصرف اسرتخدم الباحرث المرنهج الدراسرة أهرداف الخارجي  ولتحقيرق التدقيق أداء جودة ينتحس على

 تردقيق لمهنرة الممارسرين علرى الدراسرة وزعرت مرع موضروع تتناسرب الارتبراطي  وترم تصرمم اسرتبانة

 ( استبانة91وتم استرداد )استبانة   (111) الحسابات  وقد تم توزيع

 هاأهم نتائجال من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
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  لنمروذج وفقرا الداخليرة الرقابرة أنظمرة لهيكرل أثرروجرودCOSO  2113 أداء جرودة تحسرين علرى 

 الخارجي. التدقيق

 بهيكرل فلسرطين بورصرة فري المدرجرة العامرة ةأهمالمسر الشرركات قبرل مرن الالترزام كبيررة درجرة 

 المعلومرات الرقابيرة نشرطةالمخراطر الأ تقيريم الرقابيرة البيئرة (بمجالاتهرا الداخليرة الرقابرة أنظمرة

 .) والمتابعة المراقبة والاتصالات

 التدقيق عملية جودة أداء بمتطلبات الخارجيين الحسابات مدققي قبل من الالتزام كبيرة درجة. 

 هاأهم التوصيات من عدد إلى الدراسة توصلت وقد

 فري يسرهم ممرا الداخليرة ةالرقابر أنظمرة هياكرل تقيريم وتحسرين بمتابعرة العامرة ةهماالمسر الشرركات قيرام

 .منها المرجوة تحقيق الأهداف يضمن ماب فعاليتها وكفاءتها زيادة

 التقارير وجودة الداخلية الرقابة عناصر بين ( بعنوان: العلاقة2117سعيد,  دراسة )أبو .8

 غزة. قطاع في العاملة المصارف على المالية دراسة ميدانية

بيئة  (في تتمثل والتي الداخلية الرقابة عناصر بين ةالعلاق ف عنشالك إلى الدراسة هذه هدفت

التقييم والمتابعة لنظام الرقابة  والاتصال  المعلومات الرقابية  الأنشطة المخاطر  تقدير الرقابة 

 هذه فعالية وتقييم مدى) الصادق والتمثيل المالية ببعديها )الملاءمة التقارير الداخلية( وجودة

التحليلي  الوصف استخدمت الدراسة المنهج وقد  غزة قطاع في املةالع المصارف في العناصر

 وأهدافها الدراسة مع موضوع تتناسب تصمم استبانة الأولية تم لتحقيق أهدافها  ولجمع البيانات

 هاأهم النتائج من عدد إلى الدراسة توصلتوقد 

 لاهتمرام وحررص ذلك ويعود المالية  وجودة التقارير الداخلية الرقابة عناصر مستوى توفر ارتفاع 

 للعمل. محفزة سليمة رقابية بيئة على وجود المصارف إدارة

 المخراطر  تقردير بيئرة الرقابرة  (الداخليرة الرقابرة عناصرر برين إحصرائية دلالرة ذات وجرود علاقرة 

 رالتقيريم والمتابعرة لنظرام الرقابرة الداخليرة( وجرودة التقراري والاتصرال  المعلومرات الرقابيرة  الأنشرطة

 غزة. قطاع في العاملة للمصارف المالية
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 هاأهموأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

 العاملين اختيار عند والمهنية الكفاءة توافر خلال من الداخلية الرقابة عناصر تعزيز ضرورة

 الرقابة إجراءات تحديد في الرقابة ومشاركة فريق .أي تعديلات إجراء عند التدقيق لجان واستشارة

 .مخاطر أية لمواجهة الخدمات تطوير حال في الملائمة

العمومية  جودة الخدمة تحسين في الداخلية الرقابة نظام ( بعنوان: دور2118دراسة: )فؤاد،  .7

 الجزائر. ولاية في العمومي الاستشفائي بالقطاع الاستعجالات مصالح من عينة دراسة

 تحسين يؤدي  في أن الداخلية الرقابة لنظام مكني الذي الدور معرفة محاولة إلى الدراسةهذه  هدفت

 أو ما عام  نفع ذات خدمات تقدم التي الجزائرية العمومية المؤسسات في العمومية  الخدمة جودة

 بيئة الرقابة  (في تتمثل الداخلية الرقابة وكانت عناصر .العمومية الإدارات باسم عليها يصطلح

 تلك تحقيق أجل التقييم والمتابعة( ومن والاتصال  لمعلوماتا الرقابية  الأنشطة المخاطر  تقدير

 للقطاع المؤسسات التابعة من لمجموعة الاستعجالات مصالح من عينة اختيار تم فقد الغاية 

 للبحث كمجتمع الجزائر ولاية في الاستشفائي العمومي

 ها:أهم النتائج من عدد إلى الدراسة توصلت وقد

 المؤسسرات العموميرة فري الخدمرة جرودة علرى الداخليرة  الرقابرة لنظرام قويرا إيجابيرا تأثيرا   هناك أن 

 جودة عملية تحسين في كبير بشكل همايس أن الداخلية  الرقابة لنظام فيمكن وبالتالي  سابقا   المذكورة

 الجزائرية. العمومية الإدارات في العمومية الخدمة

الرقابة الداخلية في كشف ورصد ( بعنوان: دور نظام 2118 دراسة: )فضيلة، والشريف، .6

المخاطر الائتمانية في المصارف التجارية الجزائرية، "دراسة ميدانية على مصرف الفلاحة والتنمية 

 الريفية.

ة نظام الرقابة الداخلية في عملية إدارة مخاطر هماإلى التعرف على مدى مس هدفت هذه الدراسة

بالجزائر  ولتحقيق أهداف الدراسة اعتمدت الدراسة  الائتمان في مصرف الفلاحة والتنمية الريفية

المنهج الوصفي التحليلي  وتكونت عينة الدراسة من الموظفين في مديرية المفتشية العامة والتدقيق  
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( موظفا  33بواقع ) ومديرية المحاسبة على مستوى الإدارة العامة في مصرف الفلاحة والتنمية الريفية

 في المصرفين

 هاأهم النتائج من عدد إلى لدراسةا توصلت وقد

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين دور نظام الرقابة الداخليرة فري المتابعرة المسرتمرة للقررو    وجود

 .  BADRوالكشف والرصد المسبق لمخاطر القرو  في مصرف الفلاحة والتنمية الريفية 

 هاأهموأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

وفير وسررائل المراقبررة الترري تضرررمن الالتررزام بكافررة السياسررات  ويشرررمل المصررارف بتررر قيررامضرررورة 

نظرررام الرقابرررة الداخليرررة الفعرررال وتحديرررد وتقيررريم المخررراطر مرررع ضررررورة الالترررزام ب صررردار تقرررارير دوريرررة 

 منتظمة.

 وجودة الخدمات الداخلية الرقابة عناصر بين ( بعنوان: العلاقة2112 دراسة: )عوض، .2

 العاملين. وجهة نظر من غزة قطاع في العاملة المصارف على ةميداني المصرفية، دراسة

)البيئة الرقابية   بأبعادهاالداخلية  الرقابة عناصر بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

الخدمات  وجودة والأنشطة الرقابية  المعلومات  والاتصالات  تقييم المخاطر  التقييم والمتابعة(

 العاملين  ولتحقيق نظر وجهة من غزة قطاع في العاملة المصارف على ميدانية المصرفية( دراسة

 على استبانة (150) توزيع تم وقد  المنهج الوصفي التحليل على الاعتماد تم الدراسة أهداف

شرافي  قيادية يتولون مناصب الذين الموظفين  استرداد وتم الداخلية الرقابة بأعمال تتعلق مهام ذات وا 

 تبانةاس (140

 هاأهم النتائج من عدد إلى الدراسة توصلت وقد

 البيئررة الرقابيررة   بأبعادهرراالداخليررة  الرقابررة عناصررر وجررود علاقررة ذات دلالررة إحصررائية بررين(

 والأنشررطة الرقابيررة  المعلومررات  والاتصررالات  تقيرريم المخرراطر  التقيرريم والمتابعررة( وجررودة الخرردمات

 .المصرفية
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 يتعلرق فيمرا خاصرة المسرتوى المطلروب إلرى ترتقري لا بدرجرة مصرارفال لردى رقابيرة بيئرة تتروفر 

 الإجرراءات تتخرذ إدارات المصرارف أن كمرا المصررفي  العمرل يناسرب بمرا وتفويضرها بالصرلاحيات

ن إدارات كافيرة  غيرر بصرورة المصررفية المخراطر لمواجهرة اللازمرة  الأنشرطة تسرتخدم المصرارف وا 

 في المصرف. والمحاسبي المالي داءالأ لمتابعة فعال غير بشكل الرقابية

  ولكنهرا العينرة  موضوع في المصارف متفاوتة بدرجات متوفرة المصرفية الخدمة جودة أبعاد أن 

 .المصرفية الخدمية البيئة في والمطلوب العالي بالمستوى ليست

 هاأهموأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

 غزة قطاع في العاملة المصارف في ابة الداخليةالرق عناصر وفاعلية كفاءة زيادة على العمل

 لدى رقابية بيئة توفير ضرورة جانب إلى الخدمات المصرفية  جودة على الرقابة في دورها وتعزيز

 ضرورة كذلك المصرفي  العمل متطلبات يناسب بما المستوى المطلوب إلى ترتقي بدرجة المصارف

 .المتوقعة والمنافسة للتميز كاستراتيجية الخدمة تحقيق جودة هدف المصارف إدارة تبني

 الدراسات الأجمبيةثانياً: 
 البيانات جودة على الداخلية الرقابة نظام فعالية بعنوان: (:Eduward,et, al, 2019) دراسة -1

 .تعديل كمتغير الداخلية المراجعة عمليات تنفيذ مع المالية
The effectiveness of the internal control system on the quality of 

financial statements with the implementation of internal audits as a 

moderation variable 

فاعلية نظام الرقابة الداخلية على جودة البيانات المالية مع  أثرتحديد الى  الدراسة هذه هدفت 

استخدام المنهج الوصفي م الدراسة ت فأهدا ولتحقيقتطبيق التدقيق الداخلي كمتغير معتدل. 

العينات  تم اختيارهم على أساس أخذ ا  داخلي ا  مدقق( 91)من  خذ عينة مكونةأوتم   التحليلي

 لمستوى وظائفهم ا  العشوائية الطبقية وفق

 هاأهم نتائج عدة إلى لت الدراسةصوقد تو 

 أن تنفيذ عمليات المراجعة الداخلية وجودة التقارير المالية في KKP ا  جد ا  دكان جي  . 
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  .التردقيق  فري حالرة وجرودأن فعالية نظرام الرقابرة الداخليرة لا ترؤثر علرى جرودة البيانرات الماليرة

 .معتدلالداخلي كمتغير 

 في الأصول حماية في الداخلية الرقابة نظام فعالية بعنوان: ((Yakubu et,al ,2017 دراسة: -2

 .الغانية المصرفية الصناعة
The effectiveness of internal control system in safeguarding assets 

in the Ghanaian banking industry 

فعاليرة نظرام الرقابرة الداخليرة فري حمايرة الأصرول مرن الاحتيرال فري بنرك تقيريم إلرى  هدفت هذه الدراسة

 تحديرد مردىو   للاحتيرالالأسرباب الرئيسرية  لرى معرفرةإ وهـدفت (ADB) التنمية الزراعية غانا المحردود

  ومنعرر تقيرريم فعاليررة نظررام الرقابررة الداخليررة فرري الكشررف عررن الاحتيررال و   الداخليررةتنفيررذ أنظمررة الرقابررة 

ترم اسرتخدام وقرد والتأكد من تأثير الاحتيال على البنرك مرن حيرث الربحيرة والسريولة والكفراءة التشرغيلية. 

ميرة الآسريوي ر مروظفي بنرك التنكرأداة أوليرة لجمرع البيانرات لاختيرا انةسرتبالمنهج الوصفي التحليلي والا

 بوسائل هادفة ومريحة

 هاأهم النتائج من مجموعة إلى الدراسة وقد توصلت

  وضررررعف  المرررروظفين وعرررردم كفايررررة  مررررؤهلين وجررررود مرررروظفين غيررررر أن مرررروظفي البنررررك أدركرررروا

عررادة ترردريب المرروظفين مررن بررين الأسررباب  السررجلات ممارسررات حفررظ  وعرردم كفايررة ترردريب وا 

 ال. الرئيسية للاحتي

 من قبل البنك.  بدرجة عاليةالداخلية نظام الرقابة  تمارس جميع عناصر 

  .كان نظام الرقابة الداخلية فعالا  في مكافحة الاحتيال في البنك بأشكال  المختلفة 

  .كان للاحتيال تأثير سلبي وغير معنوي على أداء البنك 

 هاأهموأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

ة المستمرة لنظام الرقابرة الداخليرة لضرمان تقليرل الاحتيرال برأي شركل مرن الأشركال إلرى الممارسضرورة 

 .أدنى حد ممكن
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( بعنوان: دراسة مدى فاعلية نظام الرقابة الداخلية في (Kumuthinidevi,2016 دراسة -2

 المصارف الخاصة العاملة في مالي.
A Study on Effectiveness of the Internal Control System in the 
Private Banks of Trincomalee. 

تقييم مدى فاعلية نظام الرقابة الداخلية في المصارف الخاصة العاملة في  إلى الدراسة هذه هدفت

مالي  وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والاستبانة كأداة لجمع البيانات  وتمثلت عينة الدراسة 

 ( مصارف خاصة11لعليا يعملون في )الوسطى وا( موظف من المستويات الإدارية 131في )

 هاأهم النتائج من العديد إلى الدراسة وتوصلت

 تطبيق متوسط من قبل المصارف لعناصر الرقابة الداخلية. هناك أن 

 .هناك علاقة قوية بين عناصر الرقابة الداخلية وفعالية نظام الرقابة الداخلية 

  عداد تقارير مالية موثوقة.يساعد نظام الرقابة الداخلية على حماية  موارد المصرف وا 

 هاأهموأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

جراءات عناصر الرقابة الداخلية  وتفعيل عناصر الرقابة الداخلية في  تطوير سياسات وا 

 المصارف الخاصة وجعلها أكثر كفاءة وفعالية.

 البنوك حالة للبنوك: الداخلية ةالرقاب أنظمة فاعلية بعنوان: (Ayagre,et, al,2014) دراسة -1

 .الغانية
The effectiveness of the internal control systems of banks:The case of 

Ghanaian banks.  

دراسرة حالرة علرى  -إلى التعرف على فعالية نظم الرقابة الداخلية للمصرارف  هدفت هذه الدراسة

لأنشرررطة الرقابيرررة فررري أنظمرررة الرقابرررة الداخليرررة بالمصرررارف وتقيررريم البيئرررة الرقابيرررة وا "الغانيرررة"المصرررارف 

من منظور الالتزام بمبراد  الرقابرة الداخليرة المعمرول بهرا عالميرا   ومجتمرع الدراسرة تكرون مرن  "الغانية"

( مرررديرا  مرررن 31  وشرررملت عينرررة الدراسرررة )"الغانيرررة"المرررديرين الرئيسررريين ومرررديري التررردقيق فررري البنررروك 
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باحرث المرنهج الوصرفي اسرتخدم ال ولتحقيق أهرداف الدراسرة(  56يق من مجموع )المدراء ومديري التدق

 لجمع البيانات ستبانةوالا التحليلي 

 هاأهم النتائج من العديد إلى الدراسة وتوصلت

  الغانيرة"تؤخذ بعين الاعتبرار عنرد تطبيرق نظرام الرقابرة الداخليرة فري المصرارف  الرقابيةأن البيئة"  

 تحرص على تنفيذ الأنشطة الرقابية. "الغانية"يق الداخلي في المصارف كما أن دوائر التدق

 أهمهاوأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

ضررررورة تطبيرررق إجرررراءات التطبيرررق الفعلررري لمبررراد  وعناصرررر الرقابرررة الداخليرررة باسرررتمرار  وقيرررام 

 مجلس الإدارة في المصارف بمتابعة المستجدات على صعيد الرقابة الداخلية. 

 في المصرفي القطاع في الداخلية الرقابة نظام تأثير بعنوان: (Olatunji,2009) دراسة -8

 نيجيريا.

Impact of internal control system in banking sector in Nigeria. 

إلررى التعررف علرى ترأثير نظرام الرقابرة الداخليررة فري القطراع المصررفي فري نيجيريررا  هـدفت هـذه الدراسـة

  .واكتشررراف فررري مراقبرررة الغرررش ومنعررر   هما  حيرررث إن كفررراءة الرقابرررة تسرررWEMAف دراسرررة حالرررة مصرررر 

فقرد اسرتخدم الباحرث المرنهج الوصرفي التحليلري  وترم الاعتمراد علرى الاسرتبانة  ولتحقيق أهرداف الدراسرة

 لجمع البيانات.

 النتائج التي توصلت إليها الدراسة أهموكان من 

يرة كبيررة أهما متشرابكة  والرقابرة الداخليرة هري ذات أن وظائف منع الغش والكشف عنها ومراقبتهر

 في الكشف عن التزوير ومنع  في القطاع المصرفي في نيجيريا.

 أهمهاوأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

بررأن وظررائف الكشررف عررن الغررش ووقايترر  ومكافحترر  تعمررل معررا  للقضرراء علررى الغررش والاحتيررال  

  قاية والعلاج والتحقق لمكافحة الاحتيال في القطاع المصرفي.ويجب اتخاذ التدابير اللازمة من الو 
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 السابقة تثالثاً: التعليق على الدارسا

 موضروعو نظرام الرقابرة الداخليرة  موضروع تناولرت وقرد  عردد مرن الدراسرات السرابقة اسرتعرا  ترم

 فري ينهراب فيمرا تتفاوتر وقرد  مجتمرع بشكل أو حدة  على وكلا منفصل بشكلجودة الخدمة المصرفية 

وقرد تبرين للباحرث مرن خرلال  متباينرة مجتمعيرة قطاعرات وفري مختلفرة زوايرا مرن المواضريع هرذه تنراول

 :استعرا  الدراسات السابقة ما يلي

 الرذي المرنهج الوصرفي التحليلري  وهرو نفرس المرنهج اسرتخدام فري السرابقة الدراسرات جميع اتفاق .1

 اسرتخدام فري السرابقة الدراسرات اسرة الحاليرة مرعهذه الدراسرة  كمرا اتفقرت الدر  في سيستخدم  الباحث

 لتحليل البيانات. SPSSالبيانات  وفي استخدام برنامج التحليل الإحصائي  لجمع كأداة الاستبانة

وفرري بنرراء   مشرركلة الدراسررة وأهرردافها وفروضررها فرري صررياغةالاسررتفادة مررن الدراسررات السررابقة  تررم .2

 النظررري للدراسررة الإطررار اءثررر إة فري همامسرر  والهرراعبارات وصررياغة أداة الدراسرة وتقسرريم محاورهررا

الأسرررراليب  المناسررررب واختيررررار المررررنهج الاسررررتفادة مررررن الدراسررررات السررررابقة فرررري اختيرررراروكررررذا   الحاليررررة

 .المناسبةالإحصائية 

منري فري المجتمرع الي الحديثرةالسابقة أنها تعرد مرن الدراسرات  الدراسات عن الحالية الدراسة تتميز .2

دراسررة محليررة جمعررت بررين   السررابقة تلدارسررااي فرريلاقرري الباحررث حيررث لررم  (حررثعلررى حررد علررم البا)

 .جودة الخدمة المصرفيةو نظام الرقابة الداخلية 

تخرج هذه الدراسرة بالمقترحرات والتوصريات اللازمرة للاسرتفادة منهرا فري تحسرين  يأمل الباحث أن .1

المشراكل  هرموالحلرول والمعالجرات لأتقردم المقترحرات كمرا يمكرن أن   في البنروكرير المالية اجودة التق

 .نظام الرقابة الداخليةفي تطبيق  البنوك اليمنيةوالمعوقات التي تواج  
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 لثانيالفصل ا
 

 للدراسة المظفي الإطار
 
 نظام الفقابة الداخليةلمبحث الأول: ا
 الخدمة المصففيةجوذدة لمبحث الثاني: ا
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 لمبحث الأولا
 نظام الفقابة الداخلية

 تمهيد -2-1-1
 المراجرع عليهرا يعتمرد حيرث  اتالمؤسسر الإدارة داخرل وظرائف أهرم مرن الداخليرة الرقابرة تعتبر

 نميز أن يمكننا حيث علي  هي ما على لتصبح مراحل بعدة الداخلية الرقابة مرت ولقد عمل   لإنجاز

 وعردم حجمهرا بصرغر المنشرأة تتسرم كانرت عنردما أي الصرناعية الثرورة قبرل مرا الأولرى مررحلتين برين

 العملاقرة بالشركات يعرف ما وظهور الصناعية الثورة بعد كانت والثانية  الإدارة عن الملكية انفصال

 الإدارة أصربحت حيرث إدارتها في الملاك مهمة من يصعب مما والفروع المصالح الكبير الحجم ذات

 عرن الملكيرة فصرل مرحلرة ظهررت هنرا ومرن يرونالمرد علريهم يصرطلح آخررين أشرخاص إلرى توكرل

 .(19  2114)فاطمة  الإدارة

ولذا سوف يتناول الباحث في هذا المبحث نظام الرقابرة الداخليرة مرن خرلال تنراول مفهروم نظرام 

الرقابة الداخلية  وأهداف نظام الرقابة الداخلية  وخصائص نظام الرقابرة الداخليرة  وأنرواع نظرام الرقابرة 

 داخلية  ومكونات نظام الرقابة الداخلية. الداخلية  ومقومات نظام الرقابة ال

 الفقابة الداخليةنظام مفهوذم  -2-1-2
 لرذلك بهرا مرر التري التطرور مراحرل بتعردد الداخليرة الرقابرة نظرام تناولرت التري التعراريف تعردد 

 الداخلية كما يلي: الرقابة لنظام المقدمة بع  التعاريف سنورد

 التنظريم بأنر : تخطريط الداخليرة الرقابرة نظرام (216 -215  1991سرمير ومحمرد )عررف 

 الأصرول علرى للمحافظرة المنظمرة داخرل ومقراييس تسرتخدم وسرائل مرن بر  يررتبط وما للمنظمة الإداري

 السرير وتشرجيع الإنتاجيرة الكفراءة وتنميرة عليهرا الاعتمراد ومردى المحاسربية البيانرات دقرة اختيرار و

 .المرسوم طريقها في الإدارية للسياسات

 الضروابط مرن مجموعرة :بأنر  الداخليرة الرقابرة نظرام يعررف( 215  2113) المطارنرة وعدررف

 بهرا  تقروم التري الأعمرال كفراءة الاقتصرادية لضرمان الوحردة إدارة قبرل مرن تدمرارس التري الداخليرة
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تكرراره  ومنرع حدوث  قبل والتلاعب واكتشاف الغش منع خلال من الوقائية الرقابة تحقيق إلى بالإضافة

 الاقتصادية. للوحدة المتاحة الموارد على والسيطرة لامستقب

 مرن بمجموعرة يتمثرل نظرام عرن عبرارة الداخليرة الرقابرة نظرام ( برأن26  2112ويررى عبراس)

 ومرا الإداريرة المسرتويات كافرة وعلرى الاقتصرادية الوحردة داخل التي تتم والإجراءات التنظيمية الخطط

 أو رؤسراء كرانوا سرواء وسرلطاتهم وظرائفهم مختلرف علرى هرذه الوحردة فري عراملين أفرراد مرن تتضرمن 

 الوحدة. إدارة قبل من فيها المرغوب تحقيق الأهداف إلى جميعا   يسعون مرؤوسين

 أن إلرى فيهرا أشرار الداخليرة  بالرقابرة خاصرة نشررة الأمريكري المحاسربين مجمرع أصردر وقرد

 فري تسرتخدم التري والمقراييس لوسرائلا مرن بهرا يررتبط مرا وكرل التنظريم خطرة تتضرمن الداخليرة الرقابرة

 عليهرا  الاعتمراد ومردى المحاسربية للبيانرات الحسرابية الدقرة وضرمان الأصرول حمايرة بقصرد المنشرأة 

 وتروفير المرسرومة الإداريرة السياسرات حسب السير وتشجيع الإنتاجية بالكفاية الارتقاء إلى تهدف كما

 (.171  2111ووديان   لوقاد ارارات)الق واتخاذ للتخطيط الملائمة المعلومات

 أولئرك وبكرل برالإدارة ةأثر ومتر مصرممة عمليرة: بأنهرا 315 رقرم الردولي التردقيق معيرار وعرفهرا

 المتمثلرة الأهرداف برأن معقرول تأكيرد علرى الحصرول يمكرن خلالهرا مرن والتري المنشرأة بر دارة المعنيرين

 ماالالترز  وتحقيرق التشرغيلية مليراتالع وفاعليرة كفراءة وتحقيرق الماليرة  البيانرات مصرداقية بتحقيرق

 (.173  2111  الذنيبات)تحقيقها تم قد والأنظمة والقوانين بالسياسات

نظرام  عرفرا فقرد ISA 400الردولي  التردقيق ومعيرار SAS 300 البريطراني معيرار التردقيق أمرا

جرراءات الرقابرة بيئرة مرن عمليرة تتكرون بانر  :الداخليرة الرقابرة  السياسراتكرل  وتتضرمن الرقابرة  وا 

دارة الإدارة مجلرس مرن المعتمردة والإجراءات  بقردر فري التحقرق هردفهم تحقيرق فري للمسراعدة المنشرأة وا 

 مرن حمايرة التحقرق فري براللوائح لترزامالإ متضرمنا   الأعمرال  إنجراز وكفراءة انتظرام مرن المسرتطاع

عردادا السرجلات واكتمرال ودقرة والأخطراء  الماليرة التلاعبرات واكتشراف ومنرع الأصرول   لمحاسربية وا 

 (.49 2004 وقتية )كلاب  بصورة ثقة ذات مالية قوائم

( أن نظررررام الرقابررررة الداخليررررة هررررو مجموعررررة مررررن الخطررررط 17-18  2016ويشررررير )السررررامرائي 

الكبرار والإدارة مرن أجرل حمايرة أصرول  نوالإجراءات الموضوعة من قبرل الشرركات وب شرراف المسرؤولي
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ب المخراطر التري تواجر  الشرركة  ووضرع الطررق والأسراليب الكفيلرة الاسرتخدام  وتجنر ءالمنشأة مرن سرو 

لمعالجة تلك المخاطر  وتجنب حرالات الخرروج عرن القروانين  للوصرول الري تقرارير ماليرة أكثرر شرفافية 

المسررتثمرين  ىتتضررمن معلومررات عررن كافررة الأنشررطة التشررغيلية والتمويليررة والترردفقات النقديررة بمررا يرضرر

 رارات موثوقة.ويساعدهم على اتخاذ ق

 والضروابط اسراتيوالس ءاتاالإجرر  مرن مجموعرة بأنر : الداخليرة الرقابرة نظرام كمرا عررف

 رةيرالأخ هرذه أهرداف قيتحق خصي مايف معقولة ضمانات قيتحق أجل من ما  مؤسسة في الموضوعة

 وكرذا وبرة المطل بالكفراءة الأعمرال ذيرتنف ة يالمحاسرب انراتيالب واكتمرال دقرة الأصول  ةيبحما والمتعلقة

 (.5  2116  فؤاد) والأخلاق نيوالقوان ةيالإدار  اساتيبالس ماالالتز  عيتشج

 والضرمانات الإجرراءات مختلرف فري يتمثرل الداخليرة الرقابرةونظرر بعضرهم إلرى أن نظرام 

 حمايرة أجرل مرن مسرؤوليتها تحرت وتنفرذها الإدارة  تعردها التري وغيرهرا والمحاسربية الإداريرة والضروابط

  الإدارة وأهرداف تعليمرات مرع مطابقتهرا ومردى والإداريرة  المحاسربية المعلومرات نوعيرةو   ليرةالما الذمة

 (.21  2114في المؤسسة )فاطمة   الأداء تحسينوالقيام بالعمليات التصحيحية إن تطلب الأمر  ل

نر : عبرارة عرن مجموعرة أعررف نظرام الرقابرة الداخليرة بلتعاريف السابقة يمكرن للباحرث أن يد من ا

مررن السياسررات والوسررائل والإجررراءات الترري تتبعهررا المؤسسررة مررن أجررل الحفرراظ علررى أصررولها ومواردهررا  

والأنظمة المحددة  من أجل القيرام بالمهرام والأنشرطة وفرق مرا هرو معرد  حوضمان التزام العاملين باللوائ

   في الخطط  ومنع الإسراف والتلاعب بما يؤدي إلى تحقيق الأهداف بكفاءة وفاعلية. 

 الداخلية الفقابة نظام أهداف -2-1-3
 من تحقيقها المراد الأهداف أن الداخلية الرقابة نظام حول الواردة التعاريف خلال من نجد

 (:21 -18  2117)أبازيد  يأتي فيما هاأهم حصر يمكن ولكن متعددة الرقابة الداخلية

 الاستعمال وسوء والضياع السرقة من المنشأة أصول حماية .أ 

 وهذا المنشأة ممتلكات على المحافظة إلى الداخلية للرقابة الفعال النظام يهدف أن بد لا

 والمعدات تاوالاستثمار  كالمخزونات أنواعها  بكل المادية الأصول فقط لا يشمل الهدف

 وهي: أخرى عناصر ثلاثة سلامة يضمن أن من بد لا ذلك  ولكن غير إلى والأدوات



// 
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 في عنصر أهم العنصر هذا ويمثل يريندوم ينوموظف عمال من البشري العنصر .1

 .العمال أمن على والمحافظة الاجتماعي التأمين مفهوم هنا ويدخل المنشأة 

 راجع مفاجئ  طار  حادث جراء تنهار قد والتي الخارجي محيطها تجاه المنشأة صورة .2

 .المنشأة بها تقوم التي العمليات في السيئ والتحكم الإدارة إلى

 ويجب للتكنولوجيا  المعاصر للتطور مسايرا   يبقى أن يجب الذي نولوجيالتك العامل .2

 .بالمؤسسة المتعلقة السرية المعلومات على المحافظة

 ومصداقيتها ودقتها المعلومات نوعية ضمان .ب 

 لا والتري المحاسربية بالوثرائق والمتصرلة المقدمة المعلومات ونوعية دقة الداخلية الرقابة تضمن

القررارات  اتخراذ عنرد تهايوموضروع اسرتعمالها ملائمرة فري تتمثرل أساسرية مبراد  إلرى تسرتند برد أن

 وصرورتها وضعيتها وتبين تعكس الخارجي لمحيطها المنشأة تعطيها التي فالمعلومات الإدارية  أيضا  

 .ونتائجها بأنشطتها تتعلق أمام   فهي

 الإدارة سياسات احترام .ج 

جراءاتهرا ومخططاتهرا المنشرأة تسياسرا احتررام ضررورة إلرى الهردف هرذا يتوسرع  وقوانينهرا  وا 

 التنظيميرة الإجرراءات تشرمل الإدارة تعليمرات أن حيرث الإدارة  وأوامرر تعليمرات تطبيرق ويقصرد برذلك

 وهرذا المخطرط  عن خارجة فردية تنظيمات إلى تتعدى بل فحسب  المخططات عند لا تتحدد ولكنها

 والخلرط السريء الاتصال تفادي هو الإدارة تعليمات تراماح من الهدف وأن الطارئة لتفادي الانحرافات

 :نفس  الأمر في الآتية الشروط توفر ينبغي والأوامر للتعليمات الأمثل التطبيق أجل ومن في المهام 

 .إلي  الموج  إلى يبلح أن يجب .1

 .ومفهوما   واضحا   يكون أن يجب .2

 بالتنفيذ. الآمرة الجهات إبلاغ يجب .2

 .فيذالتن وسائل توافر يجب .1
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 الإنتاجية الكفاءة من والرفع وتحسينها للموارد الأمثل الاستغلال .د 

 من كالتأكد المخططة  بالأرقام ومقارنتها الفعلية الإنتاج أرقام متابعة هنا الداخلية الرقابة هدف يمثل

 ا إلىهن الرقابة مجال يمتد كما المطلوبة  والمواصفات المحددة  المواعيد في المطلوبة الكميات إنتاج

السؤال  يطرح أيضا   الخ( .… الساعة في العامل إنتاج العمل  )الآلات  الأساسية الإنتاج عناصر

الوسائل  جميع لها وهل طريقة؟ بأفضل تستغل المنشأة حوزة في التي والوسائل العناصر هل :هنا

في  يساعد حتى الهدف هذا الاعتبار بعين يأخذ أن الرقابي النظام على ويجب سياساتها؟ لتحقيق

 المنشأة. وازدهار نمو

 مصممة أنها الداخلية الرقابة من الهدف للمحاسبين الدولي حدد الاتحاد السياق هذا وفي

تتعلق  التي المنشأة أهداف من هدف أي تحقيق تهدد التي المحددة العمل مخاطر ومنفذة لتناول

 (:393  2119للمحاسبين   الدولي بر)الاتحاد

 المنظمة موارد استخدام وفعالية بكفاءة المرتبطة يوه العمليات: رقابة. 

 المالية البيانات إعداد في الثقة بدرجة المرتبطة وهي المالية: التقارير رقابة. 

 المطبقة والأنظمة للقوانين المنظمة بامتثال المرتبطة الإذعان: وهي رقابة. 

الداخلية إلى تحقيق ن المؤسسات تهدف من نظام الرقابة أمما سبق يمكن للباحث القول ب

 ها: أهممجموعة من الأهداف 

 :الاستعمال وسوء والضياع السرقة من المنشأة أصول حماية :أولاً 

 عمال من البشري العنصروأصول المنشأة لا تقتصر على الأصول المادية فقط  بل يشمل 

 ةالتكنولوجي   وأيضا  مسايرة التطورات الخارجي محيطها تجاه المنشأة صورة  ومديرين وموظفين

 ةالمعاصر 

 ومصداقيتها: ودقتها المعلومات نوعية ضمان ثانياً:

 المحاسبية بالوثائق والمتصلة المقدمة المعلومات ونوعية دقة

 الإدارة: سياسات احترام ثالثاً:

 الإدارة وأوامر تعليمات تطبيق ويقصد بذلك



// 
 

 

 
 28‌

‌

 الإنتاجية: ةالكفاء من والرفع وتحسينها للموارد الأمثل الاستغلال رابعاً:

  وكذا المطلوبة والمواصفات المحددة  المواعيد في المطلوبة الكميات إنتاج من كالتأكد

  المحافظة على عناصر الإنتاج.

 الفعال الداخلية الفقابة نظام خصائص -2-1-4
  وفعال سليم رقابي نظام أي في تتوفر أن يجب التي والمتطلبات الخصائص من العديد هناك

-45  2116  لعويسييأتي ) ما الخصائص هذه ضمن ومن  المرجوة تحقيق الاستفادة يتسنى حتى

47): 

 والانحرافات الأخطاء اكتشاف على يقوم ومتطور  جيد رقابة نظام استخدام بها يقصد :الفعالية -أ 

 وقت وأسرع ممكنة تكلفة بأقل المستقبل  في وجودها عدم تضمن بطريقة وقوعها  ومعالجتها قبل

 .في  المرغوب الهدف تحقيق أجل من العمل بهذا  قائمينال طرف من

 ما مسألة ولكن البشرية  العناصر من الكثير تتضمن المالية  الإدارة أن شك لا :الموضوعية -ب 

 واعتبارات لمحددات خاضعا   يكون لا أن وينبغي وجيدة سليمة بعمل  بطريقة يقوم المرؤوس كان إذا

 على ذلك يؤثر موضوعية  لا شخصية  تكون قابية عندماالر  والأساليب الأدوات لأن شخصية 

 أن يجب الحسابات مراجع طرف المقدمة من التقارير لأن سليم  غير يجعل  مما الأداء  على الحكم

 .للمنشأة المالية عن الوضعية كاف   ومدلول معنى لها بيانات تتضمن حيادية موضوعية  تكون

 ودقيقة صحيحة معلومات على الحصول على درقا الرقابي النظام يكون أن يجب :الدقة -ج 

 المسجلة  البيانات خلال من المعلومات  مصدر من الوقت نفس والتأكد في الأداء  عن وكاملة

 أجل من والانحرافات الأخطاء اكتشاف في المتابعة المستمرة  وكذا المحاسبية  والسجلات بالوثائق

 المالية. هاية الفترةفي ن للمنشأة المركز المالي حقيقة عن التعبير

 المتغيرات مع التكيف أي المرونة  تتوافر أن يجب  ناجحا   الرقابي النظام يكون حتى :المرونة -د 

 يكون أن يتطلب مما الانحرافات  وأسباب المشاكل تتشاب  ما التنظيم  فنادرا   على المستجدة

 الموضوعة والخطط لأهدافا في تغيرا   أملت ظروف ف ذا استجدت المتخذ  للموقف مناسبا   التصرف



// 
 

 

 
 29‌

‌

 ضبط أجل من رقابية لدي  أساليب تتوافر أن المدير وعلى  فيجب أخذ التصرف المناسب لها

 المنشأة. داخل المشاكل لجميع المختلفة التصرفات

 وعلي  المناسب  الوقت في المعلومات كافة لتلقي سليم  نظام توافر من لابد :المناسب التوقيت -ه 

 عليهم التقارير  ب عداد القائمين خاصة الوقت مراعاة الرقابية ختلف الأنشطةبم القائمين على يجب

 إذا فمثلا  كليا   أو جزئيا   وفائدتها معناها المتأخرة تفقد المعلومات حيث المحدد الوقت في إيصالها

 في دخولها بشروط تتعلق صحيحة على معلومات المنظمة وحصلت المناقصات ب حدى الأمر تعلق

 .للدخول والموعد المحدد الأجل انقضاء بعد جاء إذا ل  قيمة لا أمر اقصاتالمن هذه

 الخطة  عن الانحرافات من الحد هو الرقابة نظام وجود من الهدف :النفقات في التوفير -و 

 أكبر النظام مردود يكون أن يجب لذا ب   المرتبطة أو الخسائر الضائعة النفقات من الحد وبالتالي

 ضبطها يمكن رقابية عمليات أجل التطور من شديد إلكتروني نظام شراء فمثلا تكاليف   من

 توازي لا عليها الفوائد المتحصل دامت ما اقتصاديا يعتبر لا التكاليف بأقل بسيطة أنظمة باستعمال

 .التكاليف

 الذي النشاط وطبيعة حجم مع المقترح  الرقابي النظام اتفاق ابه ونعني :والملائمة الاستمرارية -ز 

 ذلك عكس على بسيط  رقابة أسلوب لها يفضل المنظمة صغيرة  تكون فعندما علي   الرقابة تمت

 وملائمة. أكثر تعقيدا   نظام يتطلب كبير المنظمة حجم يكون عندما

 الخاصة المعايير لجميع النظم هذه استيعاب ضرورة إلى الرقابية النظم تكامل يشير :التكامل -ح 

 وأيضا ذاتها الخطط بين تكامل هناك يكون أن يجب أن  فة إلىبالإضا التنظيمية  الخطط بكل

 .المستخدمة الرقابية النظم بين تكامل

نرر  لكرري يررتم الاسررتفادة مررن نظررام الرقابررة الداخليررة يجررب أن أب ممــا ســبق يمكــن للباحــث القــول

 أهررمو نظررام الرقابررة الداخليررة   وهررذه الخصررائص تحقررق الفعاليررة فرري يتصررف بمجموعررة مررن الخصررائص

 :  ذه الخصائصه



// 
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 قبرل والانحرافرات الأخطراء الفعالية وتعنري قردرة النظرام الرقرابي علرى اكتشراف الخاصية الأولى

 وقوعها.

 ؟شخصية واعتبارات لمحددات خاضعا الموضوعية أي أن لا يكون الخاصية الثانية

 .الدقة أي دقة الحصول على المعلومات ةالخاصية الثالث

 .لتعامل مع المتغيراتالمرونة في ا الخاصية الرابعة

عررداد التقررارير  وأيضررا  الخاصــية الخامســة التوقيررت المناسررب فرري الحصررول علررى المعلومررات وا 

يجرررب أن يكرررون اقتصرررادي أي العائرررد منررر  أكبرررر مرررن تكاليفررر   ويجرررب أن يكرررون متكامرررل مرررع الخطرررط 

 الموضوعة  ومستوعب لجميع المعايير الموضوعة.

 يةالداخل الفقابة نظام أنوذاع  -2-1-5
 إداريرة  ورقابرة رقابرة الواسرع ثلاثرة أنرواع مرن الرقابرة هري مفهومهرا الداخليرة فري الرقابة تتضمن

 (:31 -29  2114فاطمة  داخلي( وسيتم ذكرها فيما يأتي) ضبط محاسبية  وأخيرا  

  :الإدارية الرقابة .أ 

 مرن كرنمم قردر أكبرر لتحقيرق الهادفرة والإجرراءات التنسريق ووسرائل التنظيميرة الخطرة وتشرمل

 مثرل متعرددة وسرائل هردفها تحقيرق سربيل فري تعتمرد وهي الإدارية والقرارات بالسياسات الالتزام تشجيع

 التقديريرة والموازنرات الجرودة علرى والرقابة الأداء وتقارير والحركة الوقت ودراسات الإحصائية كشوفال

 كما وهي للمستخدمين المتنوعة دريبالت وبرامج البيانية والرسوم الخرائط واستخدام المعيارية والتكاليف

 مرا فري تتمثرل أدوات عردة ولهرا ماليرة أو منهرا المحاسربية بالسرجلات مباشررة غيرر بطريقرة متعلقرة نررى

 :يلي

 تنفيذ بحيث الإجراءات فتصمم بالإجراءات الخطة لتنفيذ تتخذ التي الخطوات تسمى الإجراءات: -

 .الواحد موضوعلل بالنسبة الأقسام جميع في واحد بأسلوب الخطط



// 
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 يتم الخطط من غيرها والتي اللازمة بالأعمال القيام طريقة كونها حيث من خطط هي القواعد: -

 مجرال تقييرد فري فائردتها وتتمثرل الخطرط أبسرط مرن تكرون مرا عرادة وهري البردائل مرن اختبارهرا

 .للتأويل متسع أي ترك وعدم التصرف

 :المحاسبية الرقابة .ب 

 ةترالمثب المحاسربية البيانرات اختيار إلى الهادفة التنسيق وسائل عوجمي التنظيمية الخطة وتشمل

: المثرال سربيل علرى منهرا متعرددة وسرائل النروع اذهر ويضرم  عليهرا الاعتماد ودرجة والحسابات بالدفاتر

 بموظرف الخاصرة الواجبرات فصرل  الإجماليرة المراقبرة حسرابات اسرتخدام  المرزدوج القيرد نظرام إتبراع

 حرالات تتجنرب أن المؤسسرة علرى وجربأ وذلرك والتخرزين بالإنتراج المتعلقرة جبراتالوا عرن الحسرابات

 :هاأهم التي المحاسبة رف 

 القانون التجاري. للأحكام مطابق غير المحاسبية الدفاتر مسك يكون عندما -

 العمليرات فري وخطيررة متكرررة صرحيحة غيرر معلومرات أو أخطراء المحاسربة تضرمن عنردما -

 المحاسبية.

 الثبوتية والتبريرات. الوثائق انعدام بسبب مقنعة قيمة أية على المحاسبة حتويت لا عندما -

  :الداخلي الضبط .ج 

 المشروع أصول حماية إلى الهادفة والإجراءات التنمية وسائل وجميع التنظيمية الخطة ويشمل

 يميقت على أهداف  تحقيق سبيل في الداخلي الضبط ويعتمد الاستعمال وسوء والضياع الاختلاس من

 كما العملية تنفيذ يشارك  آخر موظف لمراجعة موظف كل عمل يخضع حيث الذاتية المراقبة أعمال

 .(16  2010)سلام  والمسؤوليات والسلطات الاختصاصات تحديد على يعتمد

 ثلاثة أنواع هي: الرقابة يقسم إلىن نظام الرقابة الداخلية أب مما سبق يمكن للباحث القول

 بالسياساتوالأساليب والقواعد المتعلقة بالكفاءة التشغيلية والالتزام  الإجراءاتكافة  وتشمل الإدارية:

الى التأكد من أن كل العمليات قد تم تنفيذها وفقا لما  وتهدف :المحاسبية الرقابة. و الإدارية والقرارات

للمباد  المحاسبية هو معتمد من قبل الإدارة  وأن كل عمليات المؤسسة قد تم قيدها في الدفاتر وفقا 
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 كما العملية تنفيذ يشارك  آخر موظف لمراجعة موظف كل عمل يخضع الداخلي: الضبطالمقبولة. و 

 .والمسؤوليات والسلطات الاختصاصات تحديد على يعتمد

 الداخلية الفقابة نظام مقوذمات -2-1-6
عمرردة تعكرررس قررروة مقومرررات نظررام الرقابرررة الداخليرررة كالأعمرردة داخرررل المبنررى فقررروة هرررذه الأ تعتبررر

  مسررررعود)  لرررذلك سرررنتطرق إلرررى مقوماتررر  فررري العناصرررر التاليرررةوالعكرررس صرررحيحالنظرررام  وفعاليرررة هرررذا

2113  84- 85) : 

يعتبر الهيكل التنظيمي المرآة العاكسة لشكل وطبيعة الوظائف في المؤسسة   :الهيكل التنظيمي .أ 

 تصميم  العناصرأن نراعي في  يترجم كيفية بسط الرقابة الداخلية داخلها  لذلك يجب هو بذلكف

 الآتية:

 حجم المؤسسة. -

 طبيعة النشاط.  -

 تسلسل الاختصاصات. -

 تحديد المديريات.  -

 .وتقسيم العملتحديد المسؤوليات  -

 .والمرونةالبساطة  -

مراعاة الاستقلالية بين المديريات )التي تقوم بالعمل ليست هي التي تحتفظ بالأصول   -

 لأصول(.التي تقوم بمحاسبة ا وليست هي

المقومرررات  أهرررميعتبرررر نظرررام المعلومرررات المحاسررربية السرررليم أحرررد   :نظـــام المعلومـــات المحاســـبية .ب 

الأساسرررية لنظرررام الرقابرررة الداخليرررة الفعرررال  فنظرررام المعلومرررات المحاسررربية الرررذي يعمرررل وفرررق طررررق 

وتسررتجيب إلررى وضررعية وطبيعررة نشرراط المؤسسررة  وضررمن نمررط  واضررحة منصرروص عليهررا قانونررا  

الآليررة المررتحكم فيهررا  ويعتمررد علررى مجموعررة متكاملررة مررن الرردفاتر والسررجلات المحاسرربية  المعالجررة

ودليررل للحسررابات يراعررى فرري تصررميم  تيسررير إعررداد القرروائم الماليررة بأقررل جهررد ممكررن وبررأكثر دقررة 
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ممكنررررة يكررررون أحررررد المقومررررات المدعمررررة لنظررررام الرقابررررة الداخليررررة  يجررررب أن يتضررررمن هررررذا الرررردليل 

 مرررة والكافيررررة لتمكرررين الإدارة مررررن أداء مهمتهرررا الرقابيرررة علررررى العمليرررات  ولتمكررررينالحسرررابات اللاز 

 الاسرررررتهلاكية  الفصررررل بررررين العناصرررررر المتعلقررررة بالنفقررررررات الاستثماريرررررة والنفقررررات مررررن المحاسررررب

 مما سبق يجب أن يكون نظام المعلومات المحاسبية وسيلة لتحقيق ما يلي: نطلاقا  ا  و 

إذ أن هذه السجلات تمثل مصادر البيانات  العمليات يل وتنفيذ الرقابة على سجلات التشغ -

 وتدفقها. 

 تبويب البيانات ووضع دليل مبوب للحسابات. -

 تصميم السجلات المحاسبية بطريقة مناسبة للرقابة.  -

بغيررة دعررم نظررام الرقابررة الداخليررة يجررب أن يترروافر نظررام المعلومررات المحاسرربية علررى العناصررر و 

 تطرق إلى العناصر المكملة لذلك: الآتية لذلك سوف ن

 )تكونوجود مستندات داخلية كافية لتغطية كافة أوج  النشاط  كما توضح المسؤوليات  -

 (.مرقمة تسلسليا  

 وجود دليل لنجراءات والسياسات المحاسبية )يوضح الطرق التي تتبع لمعالجة العمليات(. -

 فيذها. إعداد موازنات تخطيطية تفصيلية للعمليات ومتابعة تن -

 وجود نظام تكاليف فعال )لقياس الأداء الفعلي(. -

إدارة هذه  إن العمل التسلسلي للوظائف المختلفة داخل المؤسسة يدعو :إجراءات تفصيلية .ج 

المختلفة  بحيرث لا  الإداراتالأخيرة إلى طرح إجراءات تفصيلية لتنفيذ الواجبات على مستوى 

  وفي هذا الإطار ومسك السجلات حتفاظ بالأصلوالايقروم شخرص واحرد بالترخيص بالعمل 

مما يسمح بعدم تداخل المهام  إدارةبالعملية داخل كل  وكيفية القيامينبغي على الإدارة تحديد نوع 

ما يحقق  موظف من رقابة على  وذلك بواسطةتلقائية أثناء تنفيذ العملية  ذاتية أو وخلق رقابة

والخطأ ويمكن نظام الرقابة  والغشالتلاعب  يل فرصتقلموظف آخر. إن هذا المقوم يسمح من 

 الداخلية من تحقيق أهداف .
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مهما في إنجاح وتحقيق  مما لا شك في  أن العامل الكفء يلعب دورا   :اختيار الموظفين الأكفاء .د 

المؤسسة  لذلك يعتبر هذا العامل أحد المقومات الأساسية التي يرتكز عليهرا نظرام  إحتياجات

داخلية في تحقيق أهداف   فبدون العاملين المدربين والحريصين على أداء أعمالهم وفق الرقابة ال

يراعى و ما رسمت  الخطة العامة للمؤسسة لا يمكن أن نحصل على نظام للرقابة الداخلية الفعالة. 

 في اختيار الموظفين العناصر التالية:

 شهادات في ميدان العمل. -

 .خبرة تمكن  من التحكم في وظيفت  -

 الالتزام بالسياسات المرسومة. -

 احترام نظام التدريب.  -

تعمل إدارة المؤسسة من خلال تحديد أهدافها بوضوح في الخطة المرسومة على  :رقابة الأداء .ه 

تحقيق هذه الأهداف بفعالية وبما يكفل الالتزام بسياستها  غير أن الالتزام بمستويات الأداء قد لا 

ت عن المستويات المرسومة  لذلك ينبغي دراسة ووضع إجراءات يدوم طويلا مما ينتج انحرافا

 كفيلة بتصحيح  وتتمثل في الآتي: 

 وتكون بالتدخل المباشر من المسؤول على العمل الذي ينفذه أعوان .  :. الطريقة المباشرة1

وتكون باستعمال الأدوات المختلفة للرقابة )ميزانيات تقديرية   :. الطريقة غير المباشرة2

 كاليف معيارية(.ت

إن استعمال الآلة الحاسبة وتألي  العمل المحاسبي ب دخال  :استخدام كافة الوسائل الآلية .و 

 الإعلام الآلي  من شأن  أن يدعم نظام الرقابة الداخلية من حيث أن هذه التألي  توفر الآتي: 

 دقة وسرعة المعالجة.  -

 سهولة الحصول على المعلومات. -

 رامج مساعدة.حماية الأصول بوجود ب -

 توفير الوقت.  -
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 تدعيم العمل بكفاءة. -

 خف  تكلفة المعالجة.  -

 التحكم في المعلومات. -

يكررون نظررام الرقابررة الداخليررة فعررال  ويعطرري النتررائج  ( أنرر  لكرري131  2113وأضرراف خلاصرري )

 :المقوماتهذه  أهمو  التي وضع من أجلها لا بد أن يعتمد على مقومات تساعد في نجاح 

تكفل هذه الخطة سير العمل على الوج  الأحسن  وتكررس انتظامر  وأداءه  نظيمية:وجود خطة ت .1

بالطريقررة الترري وضررعتها وسررطرتها مررن قبررل فرري خططهررا الاسررتراتيجية  ولا يررأتي هررذا إلا بوضررع 

إجرررراءات وظيفيرررة موثقرررة تشررررح تسلسرررل الطررررق والكيفيرررات التقنيرررة لإنجررراز الأعمرررال والأنشرررطة  

رشرررادات  لتحسرررين الأداء وضرررمان الجرررودة مكونرررة  برررذلك مرجعيرررة ودلائرررل عمليرررة تقررردم نصرررائ ح وا 

 تؤطر وتوج  العاملين والمسؤولين على حد سواء خلال تأديتهم لمهامهم.

فوجرود الكفراءات التقنيرة ذات التأهيرل العرالي والمتمرسرة  وجود مجموعة مـن المـوظفين الأكفـاء: .2

ن الكفرراءة التشررغيلية للمؤسسررة عمومررا  والمتمكنررة مررن اختصاصررها ومجررال عملهررا  سرريرفع حتمررا  مرر

ا  همالكرون الخبرررة والكفرراءة والررتحكم فرري الجانررب التقنري أشررياء مهمررة لنجرراح أي نشرراط مهنرري ومسرر

 أساسيا  في نضج المؤسسة وتطور خبرتها.

وهررذا بغررر  رفررع درجررة كفرراءتهم التشررغيلية  وتحسررين  وجــود نظــام مســتمر لتــدريب العــاملين: .2

 تطورات والاستعداد لكل المنافسات ومواكبة الوسط الخارجي للمؤسسة.لمواجهة كل ال همامستو 

فهررو يسررمح لكررل فرررد بمعرفررة حرردود مسررئوليت  ومجررال تدخلرر   التقســيم المفصــل للعمــل والمهــام: .1

لضررمان أكبررر قرردر مررن المسررؤولية والعدالررة والشررفافية  فتررداخل المهررام يفررتح البرراب أمررام الاتكررال 

 ديد المسؤوليات في حالات وقوع الأخطاء والتجاوزات.والتلاعب وعدم القدرة على تح

يتيح أمام القائم بالرقابة قاعدة معلومات منقحة وجيدة للقيام بالرقابرة  وجود نظام محاسبي دقيق: .8

 على أكمل وج  خصوصا  في الجانب المحاسبي.
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م مرروظفين تتمترع بجانررب كبيرر مررن الاسررتقلالية عرن الإدارة وتضرر وجــود إدارة للمراجعــة الداخليــة: .8

 أكفاء  وعلى قدر كبير من الكفاءة والتأهيل العلمي  وعلى دراية بالجوانب التشغيلية للمؤسسة.

يعتمررد علررى ترروفر نظررام الرقابررة الداخليررة  نجرراح أن يمكــن للباحــث القــول ســبقبنــاء علــى مــا 

 هذه المقومات: أهمو مقومات المجموعة من 

ي المؤسسة والعلاقرة فيمرا لذي يحدد الوظائف المختلفة فتوفر الهيكل التنظيمي الواضح والمرن ا الأول

 بينها.

   فررق طرررق واضررحة منصرروص عليهررا قانونررا  يعمررل و الررذي  نظررام المعلومررات المحاسرربيةترروفر  الثــاني

وضررمن نمررط المعالجررة الآليررة المررتحكم فيهررا  ويعتمررد علررى مجموعررة متكاملررة مررن الرردفاتر والسررجلات 

فري تصرميم  تيسرير إعرداد القروائم الماليرة بأقرل جهرد ممكرن وبرأكثر  المحاسبية ودليرل للحسرابات يراعرى

 .وفي الوقت المطلوب دقة ممكنة

 .المختلفة الإداراتإجراءات تفصيلية لتنفيذ الواجبات على مستوى وجود خطط تنظيمية وتوفر  الثالث

 .العاملين المدربين والحريصين على أداء أعمالهم وفق ما رسمت  الخطة توفر الرابع

 لتصحيح الانحرافات ووضع إجراءات كفيلةرقابة الأداء  الخامس

 والتقنية في العمل المحاسبي  ووجود نظام لتدريب وتأهيل العاملين. استخدام الوسائل الآلية السادس

 الداخلية الفقابة مكوذنات  -2-1-7

 خمسة نم ويتكون  قبولا   الأكثر COSO لإطار وفقا   الداخلية الرقابة نظام هيكل يعتبر

 الداخلية الرقابة نظام وتحليل لوصف فعال ك طار البع  بعضها مع تتداخل عناصر رئيسة

 (:41 -32  2117  سعيد أبووسنذكر هذه العناصر فيما يأتي)

 : ةيالرقاب بيئة: الأولاً 

 توالإجراءا السياسات كافة في تتمثل فهي المنشأة  في للرقابة الداخلية الأساس الرقابة بيئة تعتبر

 بخصوص العليا والمدلاك والإدارة الإدارة مجلس نظر ووجهة المنشأة اتجاه تحدد التي والتصرفات

 :الرقابة بيئة في تؤثر عوامل عدة وهناك للوحدة الرقابة الداخلية يةأهم
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 .التنظيمي الهيكل -أ 

 .الأخلاقية والقيم الاستقامة -ب 

 .التشغيل ونمط بعملها القيام في الإدارة فلسفة -ج 

 .المسؤولية في الإدارة ومجلس التدقيق لجنةراك اشت حدود -د 

 .البشرية بالموارد الخاصة والسياسات الممارسات -ه 

 .المسئولية وتحديد السلطة تفوي  -و 

 .والكفاءة بالأمانةزام الالت مدى -ز 

 من الغش يحد مما الاقتصادية  الوحدة داخل الإيجابية الرقابة لتعزيز مصممة العناصر وهذه

 ومدى قدرة الرقابة الداخلية لتقييم مدى كفاءة هاما   مكونا   الرقابة بيئة وتعتبر القوائم المالية  في

 القرارات. اتخاذ عليها في يمكن الاعتماد التي القوائم المالية إعداد على المنظمة

لعردم  سريؤدي اوجودهر عردم أن حيرث الرقابرة الداخليرة مكونرات أهرممرن  الرقابرة بيئرة فر ن وعلير 

 وكفراءة فعاليرة فري همايسر مهمرا عنصررا   فهي وفعالة  قوية العناصر باقي كانت لو حتى النظام فاعلية

تأييردها  تظهرر أن الإدارة وعلرى القروائم الماليرة فري والمخالفرات الأخطراء متحجري وفري الرقابرة الداخليرة

 .حذوها يحذو أن الوحدة في الأفراد كافة يدفع الذي الأمر للرقابة الداخلية القوي

 ر:المخاط يرتقد :اً يثان

 المالية التريالقوائم عن  متحفظ راي غير ب عطاء المتمثلة المراجعة مخاطر المراجع يقدر كما

 المنظمرة تحقيرق معرد ومخراطر الأعمرال مخراطر يقردرون كرذلك المردراء فر ن جوهريرة  أخطراء بهرا

الرقابرة الداخليرة  أن كمرا عليهرا  ترؤثر التري والخارجيرة العوامرل الداخليرةوتقيريم  تحديرد وعلريهم لأهردافها

 .اهل المخطط الأهداف من تلك قدر أكبر تحقيق لضمان المخاطر هذه وتقدير إدارة في تساعدهم

وتحميرل  بتحديرد الإدارةام يرق فري الماليرة التقرارير لأغررا  إعرداد المخراطر تقردير ويتمثرل

هرذه  كانرت سرواء  المحاسربية المعرايير مرع يتفرق بمرا الماليرة القروائم ب عرداد الصرلة ذات المخراطر

الماليرة  عرن البيانرات التقريرر فري المنشرأة قردرة علرى عكسريا   ترؤثر قرد والتي خارجية أو داخلية المخاطر
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 دراسة نظام المراجع على يجب المخاطر تقدير عند  نأ كما المالية  قوائمها تأكيدات مع يتسق بشكل

 مرن الحرد الأقصرى أقرل عنرد الرقابرة مخراطر تقيريم  عند المراجع وعلى ومدى فعاليتها الرقابة الداخلية

 فري التحريفرات الجوهريرة واكتشراف منرع هراأهممرن  والتري تأكيرد لكرل الملائمرة الرقابيرة مالرنظ يحدد أن

 . التأكيدات تلك

 :الرقابية الأنشطة: ثالثاً 

 ةتضرعها الإدار  التي والأنشطة والإجراءات والقواعد السياسات كافة في الرقابية الأنشطة تتمثل

 تلرك الأهرداف تحقيرق تواجر  قد التي المخاطر في وللتحكم أهدافها  وتحقيق تعليماتها من تنفيذ للتأكد

لأبعرد مرن  الرقابيرة الأنشرطة وتمترد المنظمرة  داخرل فرةتلمخ مسرتويات مرن قبرل اهرتطبيق يرتم بحيرث

 مصداقية. وذات عادلة مالية قوائم إيجاد لضمان المحاسبية الأنظمة

 :والاتصال ماتالمعلو  :رابعاً 

لأنهرا تقروم ب نتراج التقرارير  بمرا   ر رئيسري فري نظرم الرقابرة الداخليرةنظم المعلومرات بردو  هماتس

التنفيذيرررة والماليرررة والمعلومرررات ذات الصرررلة التررري تسررراعد الإدارة فررري مراقبرررة الأعمرررال فررري أشرررمل  هرررافي

مسررتويات الإداريررة  وفرري معانيهررا  ويجررب أن تكفررل الاتصررال الفعررال بترردفق المعلومررات علررى جميررع ال

جميررع أنحرراء المنظمررة  كمررا يجررب أن يضررمن الاتصررال مررع أطررراف خارجيررة  مثررل العمررلاء والمرروردين 

 (. 38  2011والمنظمين وحملة الأسهم )بدوي 

 ملائمة وفي والاتصالات المعلومات تكون من أن لابد فعال الرقابة الداخلية نظام نيكو  حتىو 

وتبرادل  سرليمة تقرارير إعرداد فري همايسر معلومرات نظرام وجرود علرى العمرل وكرذلك المناسرب الوقرت

 .المنظمة في خارجية أو داخلية أطراف مع المعلومات

 :والمتابعة تقييمال: خامساً 

 كانرت إذا مرالتحديرد ع الرقابرة الداخليرة لمكونراتا لكافرة والتقيريم المسرتمر الدورية المتابعة وهي

 لمواكبرة الظرروف المطلروب والتطروير التحرديث لإجرراء وذلرك ومطلروب  الهر مخطرط كمرا هرو تعمرل

 الرقابرة غيرر نظرام فيصربح الظرروف الرزمن وتغيرر مررور مرع الرقابرة الداخليرة نظرامم تقراد لتفرادي
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 مختلفرة كدراسرة مرن مصرادر ترأتي والتحرديث التغييرر فري إليهرا يسرتند التري المعلومرات حيرث مناسرب 

  والتغذيرة الرقابرةعرن أنشرطة  الاسرتثنائية والتقرارير الرداخلي راجرعالم وتقريرر الرقابرة الداخليرة نظرام واقع

الخرررارجي وترررتم هرررذه  المراجرررعالعكسرررية عرررن عمرررل الأفرررراد وشررركاوي المررردينين  فضرررلا  عرررن ملاحظرررات 

 (:1534  2017العملية بطريقتين)الحسيني  السعبري  

المسرار الطبيعرري : ويكرون ذلرك ضرمن ضروابط  يرتم تصرميمها ضرمن المراقبـة المسـتمرة لشنشـطة .2

للأنشررطة التشررغيلية  ويررتم تطبيقهررا بشرركل فعلرري ولحظرري  وتتمتررع بالمرونررة لتسررتجيب لأيررة تغيرررات 

 في الظروف المحيطة.

: وتتمثرررل فررري مجموعرررة مرررن الأنشرررطة الرقابيرررة التررري ترررؤدى بشررركل الدوريـــة المنفصـــلة تالتقييمـــا .0

عمليات  ويقروم بهرذه التقييمرات عرادة منفصل عن سير العمليات التشغيلية  وتتم لاحقا  بعد إتمام ال

 المدققون الداخليون.

 عناصرر رئيسرة خمسرة مرن يتكروننظرام الرقابرة الداخليرة  نأمما سبق يمكـن للباحـث القـول بـ

وهرذه العناصرر هري:  الداخليرة الرقابرة نظرام لتحقيرق أهرداف فعرال ك طرار الربع  تتكامرل مرع بعضرها

 ةيالرقاب بيئة: الأولاً 

 نظرر ووجهرة المنشرأة اتجراه تحردد التري والتصررفات والإجرراءات سياسراتال كافرة فري تتمثرل

 الداخليةالرقابة  يةأهم بخصوص العليا والمدلاك والإدارة الإدارة مجلس

 رالمخاط تقدير :ثانياً 

وتقيريم  تحديرد وعلريهم لأهردافها المنظمرة تحقيرق عردم ومخراطر الأعمرال مخراطر تقردير أي

 القروائم ب عرداد الصرلة ذات وتحميرل المخراطر تحديرد  و عليهرا ترؤثر لتريا والخارجيرة العوامرل الداخليرة

 المحاسبية المعايير مع يتفق بما المالية

 الرقابية الأنشطة :اً ثالث

 تعليماتهرا مرن تنفيرذ للتأكرد تضرعها الإدارة التري والأنشرطة والإجراءات والقواعد السياسات كافةوتشمل 

 أهدافها وتحقيق
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 لاتصالوا المعلومات :رابعاً 

 والحصول عليها في الوقت المناسب ملائمة المعلوماتأي 

 والمتابعة التقييم: خامساً 

 للتأكد من أنها تعمل وفق الخطط المعدة. الداخليةالرقابة  لمكوناتا لكافة التقييم المستمر أي

وقــد قــام الباحــث بتحديــد هــذه المكونــات كعناصــر للدراســة ومتغيــرات للمتغيــر المســتقل نظــام 

  حيث سيتم بناء استبانة تتكون من هذه المحاور لإتمام الجانب العملري للدراسرة  مرن قابة الداخليةالر 

 نشرررطةالأ المخررراطر  رالرقابرررة  تقررردي بيئرررةنظرررام الرقابرررة الداخليرررة بأبعادهرررا )ال أثررررأجرررل دراسرررة وتقيررريم 

مصرررفية فرري البنررروك الرقابررة  المعلومررات والاتصررالات  التقيرريم والمتابعررة( فرري تحقيررق جررودة الخدمررة ال

 اليمنية.
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 المبحث الثاني
جوذدة الخدمة المصففية   

 تمهيد  -2-2-1
 الخردمات حيرث مرنرا  كبير ا  تطرور  العرالمي المسرتوى علرى الأخيررة السنوات في المصرفي القطاع شهد

 جاهردة المصرارف تسرعى حيرث المعترادة  التقليديرة الخردمات عرن تختلرف والتري المقدمرة  المصرفية

 واسرتمالتهم العمرلاء رضرا كسرب برذلك محاولرة جديردة  مصررفية خردمات وتقرديم وابتكرار خلرق إلرى

 الخدمرة فري جرودة تحقيرق وجرب ذلرك يتحقرق حترىو  .معهرم معاملاتهرا زيرادة ومن  ثقتهم نيل بغر 

 المصررفي  العمرل أساسريات مرن المصررفية الجرودة تعتبرر حيرث المصرارف  تقردمها التري المصرفية

 السرلاح باعتبارهرا خردماتها  فري جرودة تحقيرق علرى أساسرية بصرفة تركرز المصرارف أصربحت لرذا

 .والريادة للتميز تحقيقا الأكثر التنافسي

جودة الخدمة المصرفية من نتطرق في هذا المبحث إلى وف سية همبناء على ما سبق وللأ

فية  الخدمات المصر  الخدمة المصرفية  وخصائص الخدمة المصرفية  وأهداف وأنواع حيث مفهوم

المصرفية  ومعايير جودة الخدمة  الخدمات جودة مستوى ومفهوم جودة الخدمة المصرفية  وقياس

 .المصرفية

  الخدمة المصففيةمفهوذم  -2-2-2
 قبل توضيح مفهوم الخدمة المصرفية سوف نوضح مفهوم الخدمة كما يلي:

مرتبطرررة مرررع السرررلع الأنشرررطة أو المنرررافع الترري تعرررر  للبيرررع أو التررري تقرردم  الخدمـــة عبـــارة عـــن

 .(19  2111)الصميدعي  ويوسف   المباعة

 . (21  2113  الناجي)أداء لنشاط موجة لإشباع حاجات المستفيدين كما تعرف الخدمة بأنها

نشراط يرافقر  عردد مرن العناصرر غيرر الملموسرة والتري تتضرمن التفاعرل  كما تعرف الخدمة بأنها

 .(21  2115)العجارمة  ك( وليس نتيجة لانتقالها للمالكأو مع خاصية الحيازة )الامتلا عملاءمع ال
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ــا تعــرف الخدمــة أيضــاً بأنهــا أو أداء يقرردم مررن طرررف إلررى عبررارة عررن تصرررفات أو أنشررطة  كم

وهررذه الأنشررطة تعتبررر غيررر ملموسررة ولا يترتررب عليهررا نقررل ملكيررة أي شرريء كمررا أن تقررديم  طرررف آخررر

 (. 47  1999الحداد  ادي ملموس)أو غير مرتبط بمنتج م الخدمة قد يكون مرتبطا  

مفهوم الخدمات المصرفية لا يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام  فهي تمثرل نشراط أو و 

عمررل يحصررل فيرر  المسررتفيد سررواء مررن خررلال الأفررراد أو الآلات والمعرردات  وتشررتمل الخدمررة المصرررفية 

منررافع الترري يسررعى العميررل إلررى علررى بعرردين أساسررين همررا البعررد المنفعرري الررذي يتمثررل فرري مجموعررة ال

تحقيقهرررا  والبعررررد الخصائصرررري الرررذي يتمثررررل فرررري مجموعرررة الخصررررائص  والسررررمات التررري تتصررررف بهررررا 

 .(37  2116الخالدي  )الخدمة

 لعملائهرا المصرارف تقردمها التري الخردمات مجموعرة :أنهـا علـى المصرفية الخدمات عرفت كما

 بالخردمات تررتبط مرا وعرادة ومتنوعرة عديردة دماتخر وهري  والاسرتثمار والائتمران الإيرداع خدمات عبر

 التقليديرة  المصررفية الخردمات همرا الخردمات مرن مجمروعتين وتشرمل إليهرا المشرار الرثلاث الرئيسرية

 .(447  1998)أبو زيد   المستحدثة أو التقليدية غير والخدمات

ـــة المصـــرفية   ـــرف الخدم ـــاكمـــا تع لمتعلقرررة بالقيمرررة وا عمرررلاءوالعمليرررات الماليرررة لل الأنشرررطة بأنه

الخدمة المصرفية مرن جهرة العمليرات الماليرة  إلىهذا التعريف ينظر  أنوالمزودين للخدمات. ويلاحظ 

تحديرد ملموسرية  أمكرن ما االمرتبطة بهذه الخدمات وقد يصدق هذا التعريف على الخدمة المصرفية إذ

  .(32  2115)العجارمة   للخدمة المصرفية

والعمليررات ذات المضررمون النفعرري الكررامن فرري العناصررر  الأنشررطةمررن كمررا تعرررف بأنهررا مجموعررة 

مررن قبررل المصرررف والترري يرردركها المسررتفيدون مررن خررلال ملامحهررا  الملموسررة وغيررر الملموسررة والمقدمررة

والمسرتقبلية  حاجراتهم ورغبراتهم الماليرة والائتمانيرة الحاليرة لإشرباعتشكل مصدرا   والتي ةوقيمتها المنفعي

السررندي  الطرفين)المصرررف مررن خررلال العلاقررة التبادليررة بررين  لأربرراح تشرركل مصرردرا    وفرري الوقررت ذاترر

2117  11) . 
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ها تقررردم التررري نشرررطةالأهررري مجموعرررة مرررن  المصررررفية الخررردمات ممـــا ســـبق يمكـــن القـــول أن

يرردركها العمررلاء مررن   وهررذه الأنشررطة غيررر ملموسررة ولا يترتررب عليهررا نقررل ملكيررة  المصررارف لعملائهررا

 .رباحا  للمصرفأ  وتحقق غباتهمور وما تحقق  لهم من إشباع لحاجاتهم  خلال قيمتها

 خصائص الخدمات المصففية -2-2-3
من أساسيات المهارة في إتقان فن تقديم الخدمات المصرفية هي إدراك موظفي البنك 

ئص ويمكن إيجاز خصا)المتعاملين مباشرة مع العملاء وغيرهم( للطبيعة المتميزة للخدمة المصرفية 

 : (13 -11  2117  السندي)الخدمة المصرفية في الآتي

بمعني أن صعوبة تقييم الخدمات المصرفية لأنها غير  التأكد من تقديم ما يطلبه العميل: .1

ملموسة ولعدم قدرة المصرف علي تقديم عر  ملموس للخدمة المصرفية فان الحكم 

 قع  العميل من هذه الخدمة. النهائي علي ما يقدم  الموظف سوف يرتبط بما يطلب  ويتو 

والاستهلاك  لان الإنتاج الخدمات المصرفية تنتج وتستهلك في نفس الوقت )التلازم(: .2

للخدمة المصرفية متلازمان. فالعميل لا يستطيع أن يتداول هذه الخدمة مع طرف ثالث 

وكل ما يتبقى ل  هو سعادت  أو تعاست  من الخدمة والتي يصعب علي  حتى أن يعيد 

 صفها للآخرين بأكثر من شعوره بالسعادة أو التعاسة. و 

المصارف  علىخدمات الجمهور إلى حد ما تتشاب  كثيرا لذا يجب  نقص التماثل الخاص: .2

 أن تجد طريقا  لإيجاد التوافق وترسيخ ذلك في ذاكرة الجمهور.

مصرفية الودائع في تأدية جميع خدماتها ال علىتعتمد المصارف  الودائع:الاعتماد علي  .1

 والتي تمثل المصدر الأساسي لتمويل المصارف وتحقيق الأرباح للمصرف. 

تقديم مدي واسع للخدمات  علىالمؤسسات المصرفية تعمل  تنوع وتعدد الخدمات المصرفية: .8

مختلفين في مناطق  عملاءوالمنتجات لملاقاة الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل 

 ة تسويق هذه الخدمات. الأمر الذي يزيد من صعوب  مختلفة
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تقديم الخدمات المصرفية يتطلب نوعية خاصة من  التدريب والتطوير للعمالة المصرفية: .8

العاملين المهرة والذين يتميزون بسرعة الأداء والدقة في العمل مع توفر الكفاءة العالية ولا 

لعاملين ريب وتطوير قدرات ايتأتى ذلك إلا من خلال تبني سياسة واضحة ومرنة في تد

 م وطبيعة المنتجات التي يقدمها المصرف. ئلتتوا

دائما  تكون المنتجات المصرفية ذات مخاطرة ولذلك لابد أن  الموازنة بين النمو والمخاطرة: .7

  تكون هناك رقابة لإيجاد التوازن بين التوسع في البيع والحذر من ارتفاع المخاطرة

تحليل المالي للتنبؤ بالمخاطرة والعائد خلال ويتطلب ذلك التوسع والمرونة في استخدام ال

 التأكد.جميع الظروف المتوقع حدوثها أو في ظروف عدم 

في ظروف الصيرفة الإلكترونية والمصارف الإلكترونية تتطلب  استخدام أحدث التقنيات: .6

الأنشطة المصرفية استخدام أحدث التقنيات لتنفيذها. ويتكامل ذلك مع التدريب والتطوير 

المصرفي المتخصص العارف بالتطورات المالية والمصرفية في الإطار الجغرافي  لخلق

 الإقليمي والدولي. 

العديررد مررن الخصررائص الترري تتصررف بالمصرررفية  ( أن الخدمررة21 -19  2114وحرردد عمررر )

 هذه الخصائص هي: أهمو تتميز بها 

 وتسرررتهلك فررري نفرررس وبالترررالي لا يمكرررن تخزينهرررا. فهررري تنرررتج   المصررررفية غيرررر ملموسرررة الخدمرررة

 اللحظة التي يتقدم فيها العميل لطلبها.

 المصرفية غير قابلة للتجزئة أو التقسيم أو الانفصال عند تقديمها. الخدمة 

 المصررررفية غيررر محميرررة ببررراءة اخترررراع  فرريمكن لأي بنرررك تقررديم الخررردمات الجديرردة التررري  الخدمررة

 تبتكرها المصارف الأخرى.

 هارة وكفاءة مقدم الخدمة.المصرفية تعتمد على م الخدمة 

 عميررلالمصرررفية لا يمكررن إنترراج عينرات منهررا للفحررص ومررن ثررم الموافقرة عليهررا مررن قبررل ال الخدمرة 

 قبل شرائها.
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 المصرفية غير قابلة للاستدعاء في حالة وجود عيب أو خطأ عند تقديمها. الخدمة 

 بنك.جودة الخدمة المصرفية غير قابلة للفحص قبل تقديمها من طرف موظف ال 

 .يختلف تقديم الخدمة من بنك إلى آخر 

هررا أنهررا غيررر أهممجموعررة مررن الخصررائص  المصــرفية لخــدماتممــا ســبق يمكــن القــول أن ل

ملموسة  كما أنها تنتج وتستهلك بسرعة ولا يمكن تجربتها ولا يمكرن تخزينهرا  ومرن خصرائص الخدمرة 

غيرررر قابلرررة للتجزئرررة أو التقسررريم عنرررد المصررررفية التنررروع والتعررردد للخررردمات  كمرررا أن الخدمرررة المصررررفية 

تقررديمها  وهرري تعتمررد علررى مهررارة وكفرراءة مقرردم الخدمررة  وجررودة الخدمررة المصرررفية غيررر قابلررة للفحررص 

 .خدماتها المصرفية تقديمالودائع في  علىالمصارف تعتمد قبل تقديمها  كما أن 

 الخدمات المصففية أنوذاع -2-2-4
 تمثرل ا  ومختلفر جديردا   اتجاهرا يأخرذ جعلر  والرذي رفي المصر العمرل فري الحاسرم للتطرور ا  نظرر 

 تطروير إلرى أدى الرذي الأمرر عديردة  مجرالات فري المصررفية الأنشرطة رقعرة واتسراع النقرود بظهرور

 :(28 -26  2115)مراد  إلى تقسيمها يمكن والتي المقدمة  المصرفية الخدمات وتنويع

 العملاء صالحل المصارف تمارسها التي المصرفية الخدمات :أولاً 

 والحروالات الشريكات تحصريل منهرا المجرال  هرذا فري عردة خردمات بتقرديم المصررف يقروم

 الماليرة قاالأور راء وشر بيرع طريرق عرن الكسرب منهرا تتروخى خردمات تقرديم إلرى بالإضرافة والكمبيالات

 :الخدمات هملأ عر  يلي وفيما وغيرها 

 علرى إمرا ويصرنفها عملائر  مرن ئرعالودا المصررف يقبرل المصـرفية: الودائـع قبـول خـدمات (1

 ودائرع أسراس علرى أو لأجرل وودائرع الطلرب تحرت كودائرع سرحبها علرى المرودع فتررة مردى أسراس

 .والسحب الإيداع خلال من الجاري الحساب فتح كخدمات التوفير

 خلالهرا مرن المصرارف تمرارس حيث داخلية  إما التحصيل خدمات تكون التحصيل: خدمات (2

 تحصريل فري المسرتويات هرذه وتتمثرل الحسراب  فري الترحيرل أو المخالصرة يرقطر  عرن الرديون تسوية

 البضائع إرسال على والمستورد المصدر بين الاتفاق يتم كأن خارجية تكون أو والكمبيالات الشيكات
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 إلرى والوثرائق المعلومرات جميع بنقل المصرف يقوم حيث المصدر لصالح نديتمس عتمادإ فتح دون

 .المستورد

 للمحافظرة الماليرة قهرماأور  المصررف لردى العمرلاء يرودع قرد الماليـة: الأوراق ظحفـ خـدمات (2

 يتقاضراه أجرر نظيرر قاالأور  تلرك لحفرظ محكمرة ئناخرز  المصرارف فتهريء بخردماتها والقيرام عليهرا

 .قراالأو  تلك مودعي من المصرف

 ءاوشرر  بيرع بعمليرات عامرة بصرورة المصرارف تهرتم الأجنبيـة: العمـلات وشـراء بيـع خـدمات (1

 ربرح على الحصول ولأجل العملاء  حاجة لمواجهة منها كاف قدر توفير لغر  الأجنبية  العملات

 فرصرة للبنرك يروفر هذا ف ن الأسعار تساوت إذا وحتى البيع  أسعار من أقل ءاالشر  أسعار كانت إذا

 .تقدير أقل على خصم بدون ءاالشر 

 عمالالأ لمنظمات والتسهيلات القروض تقديم : خدماتثانياً 

 هرذه وتشرمل القررو   وتقرديم مصررفية بتسرهيلات السرابقة خردماتها جانرب إلى المصارف تقوم

 :في الخدمات هذه أهم وتتمثل بقر   تنتهي أن إلى والضمانات الكفالات قبيل كان ما التسهيلات

 متوسرطةو  طويلرة  قررو  إلرى المصررفية القررو  تقسرم والتسـهيلات: القـروض تقـديم خـدمات -

 إلرى بطلبر  العميرل يتقردم عرادي قرر  صرورة ترارة هرذه التسرليف عمليرة وتتخرذ لأجرل ا وقصريرة

 بر  ويقصرد  عتمرادإ فرتح صرورة أخررى وتتخرذ النقرود  مرن محرددا   رامقرد بموجبر  ويتسرلم المصررف

 حرق للعميرل ويكرون محرددة  لمردة النقرود مرن معرين مبلغرا   عميلر  تصررف تحرت المصررف وضرع

 .من  السحب

 مرن المسرتفيد يتقردم إذ  المصررف التسليف أشكال من شكل وهي التجارية: اقالأور  خصم خدمات -

 قيمتهرا علرى ليحصرل  المصررف إلرى اسرتحقاقها موعرد قبرل المحردد الأجرل ذات التجاريرة الورقرة

 .الدفع تعجيل خصم على المصرف حصول مع مسبقا



// 
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 طالبرا   المصررف إلى تالكمبيالا بتقديم المستفيد يقوم البيع: أساس على الكمبيالات خصم خدمات -

 كران الرذي الردين البيرع هرذا بموجرب المصررف فيملرك الورقرة  تمثرل الرذي الردين بيرع أي خصرمها 

 .إلي  فعلا   يدفع  الذي الثمن لقاء الكمبيالة محرر ذمة في يملك  المستفيد

 الحديثة المصرفية : الخدماتثالثاً 

 تعرددت فقرد الأخيررة  السرنوات خرلال المصرارف نشراط ومجرال أسرلوب في هام تطور حدث لقد

 لعدة ذلك ويرجع للعملاء  تقديمها أسلوب وبالتالي المصارف تقدمها أصبحت التي الخدمات وتنوعت

 المسرتمر يرداالتز  الآلية  والحاسبات المعلومات مجال في الهائلة تاالتطور  من الاستفادة هاأهم أسباب

 حيرث المصررفي والتسرويق المصررفي عمرلال فلسرفة فري التحرول العمرلاء  ورغبرات احتياجرات فري

 محردودة فئرة أو شرريحة علرى تقتصرر ولا العمرلاء مرن واسرعة شرريحة تسرتهدف المصرارف أصربحت

 الردفع وسرائل علرى التركيرز إلرى المصررفية الخردمات أداء علرى التركيرز مرن الاهتمرام وتحرول مرنهم 

 والخردمات للأمروال الإلكترونري لالتحوير ونظرم الآلري فاالصرر  وآلات الائتمران كبطاقرات الإلكترونيرة

 .الإلكترونية بالصيرفة يسمى ما أو الإنترنت طريق عن المصرفية والخدمات بعد عن المصرفية

 تقسم إلى ثلاثة أقسام وهي: المصرفية لخدماتمما سبق يمكن القول أن ا

 الودائرع قبرول العمرلاء كخردمات لصرالح المصرارف تمارسرها مصررفية خردمات النـوع الأول:

 الحسراب فرتح  و التروفير ودائرع أسراس علرى أو لأجرل وودائرع الطلرب تحت كودائعلمصرفية وتصنيفها ا

 المخالصرة طريرق عرن الرديون تسوية خلالها من المصارف تمارس التحصيل خدمات  وأيضا الجاري

 بيرع المالية  وخردمات الأوراق حفظ   وخدماتخارجية داخلية  أو   وقد تكونالحساب في الترحيل أو

 الأجنبية العملات وشراء

 القررو  تقرديم المصرررفية كخردمات والتسرهيلات القررو  تقرديم خرردمات النـوع الثـاني:

التجاريرة  الأوراق خصرم أو خردمات  (الأجرل وقصريرة متوسرطةو  طويلرة  (قررو سرواء  والتسرهيلات

 خصرم   وكرذلك خردماتالردفع تعجيرل خصرم علرى المصررف حصرولمقابرل  اسرتحقاقها موعرد قبرل

 البيع أساس على بيالاتالكم
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 الردفع وسرائل علرى التركيرز إلرى المصررفيةكالخردمات الحديثرة  المصرفية الخدمات :النوع الثالث

 والخردمات للأمروال الإلكترونري التحويرل ونظرمات الآليرة  فاالصرر  الائتمران كبطاقرات الإلكترونيرة

 .الإلكترونية بالصيرفة يسمى ما أو الإنترنت طريق عن المصرفية والخدمات بعد عن المصرفية

 جوذدة الخدمة المصففية مفهوذم -2-2-5
الخدمرة  حيرث  سروف نوضرح مفهروم الجرودة  ومفهروم جرودة المصرفية الخدمة جودةقبل تحديد 

سررنبدأ بتوضرريح مفهرروم الجررودة حيررث يعتبررر مفهرروم الجررودة مررن المفرراهيم الشررائعة الاسررتخدام فرري مجررال 

ذا المصطلح في السنوات الأخيرة  نظرا للتطورات المتسرارعة فري المال والأعمال  وقد تزايد استخدام ه

مجال الأعمال التي أحدثها عصر العولمة الذي أسهم فري زيرادة التررابط برين أجرزاء العرالم  وسرهل مرن 

عملية نقل المعرفة والتكنولوجيا. وأصبحت كل مؤسسة بمختلف مستوياتها وأنواعها تسعى إلرى تطبيرق 

 لة في مجال أعمالها. معايير الجودة الشام

( والترري تعنرري "طبيعررة الشرريء"  وكانررت Qualitasويعررود مفهرروم الجررودة إلررى الكلمررة اللاتينيررة )

داراتهرا تطرور معهرا مفهروم الجرودة وأصربح لر  أبعرادا   تعني قديما    الدقة والإتقان  ومع تطرور الأعمرال وا 

الخدمرة علرى الحكرم علرى المنرتج أو جديدة ومتشعبة. فهناك معايير ومواصفات معينة يرتم مرن خلالهرا 

 .(15  2112الدرادكة  والشلبي  أنها ذات جودة أم لا )

إنتراج مؤسسرة لسرلعة أو تقرديم خدمرة بمسرتوى عرالي مرن  تعنري وقد عرف عقيلري الجرودة بأنهرا:

هرررا  بالشررركل الرررذي ئعملاورغبرررات  باحتياجررراتالجرررودة المتميرررزة  تكرررون قرررادرة مرررن خلالهرررا علرررى الوفررراء 

ويررتم ذلررك مررن مقرراييس موضرروعة سررلفا  لإنترراج  مررع توقعرراتهم وتحقيررق الرضررا والسررعادة لررديهم يتوافررق 

يجادالسلعة أو تقديم الخدمة   .(17  2111صفة التميز فيها )عقيلي  وا 

ويكرافح خلرق ثقافرة متميرزة فري الأداء  حيرث يعمرل ( أن الجرودة تعنري 1996ويرى نرور الردين )

بشرركل صررحيح  وأداء العمررللتحقيررق توقعررات المسررتهلك    دؤوبو مسررتمر  والعرراملون بشرركل المررديرون

 وقت. وفي أقصرمنذ البداية مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وبفعالية عالية  

  ويعرود السربب فري ذلرك الخدمرة لجرودة التعريفراتتعرددت فقرد  الخدمة جودةمفهوم ل أما بالنسبة

حديررررد وقيرررراس جررررودة الخدمررررة إلررررى صررررعوبة حصررررر الخصررررائص الترررري تتمتررررع بهررررا الخدمررررة وصررررعوبة ت
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عند الدراسة عن جودة الخدمة وكذلك الاخرتلاف فري الحكرم علرى  عملاءولاختلاف حاجات وتوقعات ال

إلررى آخررر فهنرراك قررد تكررون هرري المتوقعررة أو المدركررة  عميررلجررودة الخدمررة  فجررودة الخدمررة تختلررف مررن 

ع الماديررة والترري يمكررن وذلررك عكررس السررل قررد تكررون جررودة الخدمررة ليسررت هرري المطلوبررة عمررلاءوهنرراك 

لمسررها ورؤيتهررا وتعتمررد بشرركل كبيررر علررى الآلات فرري إنتاجهررا مررا يترريح الررتحكم فرري درجررة الجررودة الترري 

تتمترع بهرا  وذلرك بعكرس الخدمررة التري تعتمرد علرى العنصرر البشررري فري إنتاجهرا وتقرديمها  وبالتررالي لا 

إلا أنر  مرن خرلال الفهرم  االتري ترؤثر بهريمكن التحكم بدرجة كبيرة في مستوى الخدمة المقدمة والعوامل 

الصرررحيح لمفهررروم جرررودة الخدمرررة والعوامرررل التررري ترررؤثر بهرررا وفهرررم واقتنررراع مررروظفي المؤسسرررة الخدميرررة 

  وقرد وردت عردة تعراريف عمرلاءبضرورة الالترزام بتقرديم الخدمرة وفرق المسرتوى المتوقرع والمقبرول مرن ال

مررن الخدمررة )الخدمررة  عميررلق بررين مررا يتوقعرر  الحررول جررودة الخرردمات تفيررد بررأن جررودة الخدمررة هرري الفررر 

 .(36  2114)شعشاعة   )الخدمة الفعلية ( ا يدرك  فعلا  المتوقعة ( وبين م

 العملاء توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة تعرف جودة الخدمة بأنها: معياركما 

 (.21  2118  عباسي) الخدمة لهذه

 التي الجودة وأن العملاء توقعات لتقابل الخدمة مستوى إليها يرقى التي للدرجة مقياس تعتبرو 

 يعكرس الرذي الفعلري الأداء وبرين الجرودة لأبعراد العميرل توقعات بين الفرق هي للخدمة العميل يدركها

 (.258-257  2115)بريش  بالفعل الأبعاد هذه توافر مدى

 الموضروعات مرن صررفيةالم الخدمرة جرودة موضروع يعردف المصررفية الخدمرة جرودةأمرا مفهروم 

فري تعرريفهم  والمتتبرع لهرذه الجهرود يلاحرظ أن هنراك تباينرا   البراحثين وجهرود  اهتمامرات تصردرت التري

لجررودة الخدمررة المصرررفية  وقررد يكررون ذلررك بسرربب تعرردد جوانبهررا وعناصرررها مررن ناحيررة واخررتلاف رؤى 

ذه المفررراهيم لجرررودة واتجاهرررات هرررؤلاء الكتررراب وفهمهرررم لهرررا مرررن ناحيرررة أخرررري  وسررروف نرررذكر بعررر  هررر

 الخدمة المصرفية كما يلي:

تعرررف جررودة الخدمررة المصرررفية بانهررا إرضرراء لمتطلبررات العمررلاء  ودراسررة قرردرة المصرررف علررى 

 .(52  2113)بوطي  تحديد هذه المتطلبات والقدرة على تحقيقها



// 
 

 

 
 51‌

‌

ة وتعررررف جرررودة الخدمرررة المصررررفية بانهرررا: التقرررراء احتياجرررات العمرررلاء وارتبررراط مسرررتوى الخدمرررر

 بالتوقعات المدركة من قبل هؤلاء العملاء.

دراكرر  لررلأداء  عرررف آخرررون جررودة الخدمررةو  بانهررا الفرررق بررين توقررع العميررل للخدمررة المصرررفية وا 

 .(Parasuraman,1985,42)الفعلي لهذه الخدمة

 تمثرل والتري ةكروالمدر  المتوقعرة المقدمرة الخردمات نوعيرة عرن المصررفية الخدمرة جرودة وتعبرر

 إليهرا يرقرى التري للدرجرة ا  مقياسر تعتبرر المصررفية الخدمرة فجرودة إذن العمرلاء  لرضرا ئيسيالر  المحدد

 يعنري متميرزة جرودة ذات خدمرة تقرديم فر ن وبالترالي توقعراتهم  ليقابرل للعمرلاء المقدمرة الخدمرة مسرتوى

 الرذي الفعلري الأداء ومسرتوى الخدمرة جرودة لأبعراد العمرلاء توقعرات مرع الفعلي الجودة مستوى تطابق

 (.498  2112  علفة أبو)لهم المقدمة الخدمة في بالفعل الأبعاد تلك توافر مدى يعكس

 :(412  1999  الحداد)في تكمن المصرفية الخدمة جودة أن البع  يرىو 

 .التنافسية الضغوط مواجهة على القدرة وبالتالي المصارف بقية عن فريدة تنافسية ميزة تحقيق -

 .المصرفية العمليات أداء في والتحكم الأخطاء ةقل بسبب اقل تكاليف تحمل -

 .أكبر أرباح وتحقيق والعمولات الأسعار رفع إمكانية للمصرف الفرصة تتيح المتميزة الخدمة أن -

 وجرذب الحراليين عملاءبرال الاحتفراظ مرن المصررف تمكن العالية الجودة وذات المتميزة الخدمة أن -

 .جدد عملاء

قنراع توجير  فري بيرع كمندوبي المصرف عملاء من تجعل المتميزة الخدمة أن -  مرن جردد عمرلاء وا 

 .الأصدقاء والزملاء

 والخصرائص مجموعرة الصرفات تعنـي المصـرفيةة الخدمـ جـودةمما سـبق يتضـح للباحـث أن 

والتري تجعلهرا قرادرة علرى تلبيرة حاجرات العمرلاء    رفاقردمها المصرتوالمواصفات المميزة للخدمة التري 

عرن القيمرة التري يحصرل عليهرا العميرل والتري تشربع احتياجاتر  وترضري  مصررفيةال ةالخدموتعبر جودة 

 الضغوط المصرفية تمكن المصرف من مواجهة الخدمة جودة توقعات  لهذه الخدمة  ويتضح أيضا أن

 التنافسية بواسطة تخفي  تكاليف تقديم الخدمة وتميز الخدمة عن المنافسين  وتحقيق أرباح كبيرة.
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 المصففية وذدة الخدمةالاهتمام بجية أهم -2-2-6

وذلرررك مرررن أجرررل لجميرررع المؤسسرررات المصررررفية وغيرررر المصررررفية   يرررة كبيررررةأهم لجرررودة الخدمرررة

لوا معررا  مررن اجررل خلررق خدمررة أن يتعررام عامررلوال عميررلال حيررث يتوجررب علررى  تحقيررق النجرراح والاسررتقرار

الجودة فرري الاهتمررام برريررة أهممررن لررذا تك  معررا   عمررلاءوال عرراملينالاهتمررام بال المؤسسرراتوعلررى   متميررزة

 :(66  2117  بوعنان) فيما يأتيالخدمة تقديم 

 لقد ازداد عدد الوحدات الاقتصادية التي تقوم بتقديم الخدمات  فمثلا   نمو مجال الخدمة: -1

نصف الوحدات الاقتصادية الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك مازالت 

 .ومستمرفي نمو متزايد 

إن تزايد عدد الوحدات الاقتصادية الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة  ازدياد المنافسة: -2

لذلك ف ن الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه الوحدات الاقتصادية  بينها شديدة 

 عديدة.مزايا تنافسية 

ي تركررز أصرربحت الوحرردات الاقتصررادية فرري الوقررت الحررال المــدلول الاقتصــادي لجــودة الخدمــة: -2

 عمرلاءعلرى توسرع حصرتها لرذلك لا يجرب علرى الوحردات الاقتصرادية السرعي مرن أجرل جرذب ال

الحرراليين  ولتحقيررق ذلررك كرران لابررد عليهررا  عمررلاءالجرردد  ولكررن ينبغرري كررذلك المحافظررة علررى ال

 كبير.الاهتمام بمستوى جودة الخدمة بشكل 

 عميررلفررلا يكفرري لل عميررللأكبررر للعلررى الوحرردات الاقتصررادية التركيررز علررى الفهررم ا فهــم العميــل: -1

الحصول علرى خدمرة مرضرية مرن خرلال التعامرل مرع الوحردات الاقتصرادية الخدميرة التري تقردم 

للخدمررة ومنهررا المعاملررة الجيرردة  الأخرررىتترروفر العوامرل  أنخدمرة ذات سررعر معقررول لكررن يجررب 

 المتطورة.خلال تقديم الخدمة وتقديمها بالوسائل التكنولوجية 

مررن آراء البرراحثين حررول نسررتعر  بعضررا  سرروف  المصرررفيةيررة جررودة الخرردمات هملأ أمررا بالنسرربة

 كما يأتي: المصرفيةجودة الخدمات 



// 
 

 

 
 52‌

‌

المؤسسررات المصرررفية تواجرر  منافسررة متصرراعدة ضررمن ( أن 29  2112) والشررلبيالدرادكررة ذكررر  -

رها فري تلبيرة يرة بمكران لهرا أن تسرتطلع إمكانيرة اسرتمراهملذلك ف ن  من الأ القدامى قاعدة العملاء 

عررن اجتررذاب العمررلاء الجرردد  فالمحافظررة علررى علاقررة طويلررة  الحرراليين  فضررلا  احتياجررات عملائهررا 

 .الأمد مع العملاء تعتبر عاملا  حاسما  لنجاح المؤسسات الخدمية

يجراد الوسرائل المختلفرة التري تمكنهرا  - لقد أصبحت مؤسسات الخدمات المصررفية مهتمرة باسرتنباط وا 

وهرذا يعررود  إلرريهم رة التري فرري أذهران العمرلاء عررن مسرتوى الخرردمات التري تقردمها مرن معرفرة الصررو 

هامرة ودائمرة مرن  وائردرف ب مكانيرة تحقيقهرا لمكاسرب وفإلى أن مؤسسات كثيرة قد بدأت تعي وتعتر

خردمات سواء كانرت هرذه المؤسسرات تقردم منتجرات أم  العملاء خلال تحسين مستوى جودة خدمة 

 .(13  1988  البساط)

لكرل مرن مقرردمي  يررةأهمحيرث تمثرل  وتسرويقها مهمررا فري تصرميم الخدمررة  تلعرب جرودة الخدمرة دورا   -

التنافسررررية الجررررودة الشرررراملة فرررري تحقيررررق الميررررزة  إدارةوخاصررررة بعررررد تطبيررررق  والمسررررتفيدين الخدمررررة 

 (.359  2115)الضمور  

لخدمررة وأن هررذه جررودة الخدمررة تتحرردد مررن خررلال المنفعررة الكليررة الترري يحصررل عليهررا المسررتفيد مررن ا -

المنفعررة تتمثررل مجموعررة المنررافع المرتبطررة بالحصررول علررى الخدمررة وبمررا أن الخدمررة تمثررل جانررب 

  الصرميدعين الجرانبين )يهرذب أثرملموس وجانب غير ملموس ف ن تحديد نوعية وجودة الخدمة يتر

2111  74.) 

ء عرن الخدمرة ممرا لامرالع ة المدركرة ورضرامرإن تحسين جرودة الخدمرة يرؤدي الرى زيرادة جرودة الخد -

يؤدي الى احتفاظ منظمة الخدمة بعملائها الحاليين وتحردث هرؤلاء العمرلاء عرن المنظمرة والخدمرة 

تقردمها بشركل إيجرابي والتوصرية بهرا لأصردقائهم وأقراربهم ممرا يرؤدي بردوره الرى جرذب عمرلاء  يالتر

فرران تحسررين جررودة  أخرررى جررددا للمنظمررة وزيررادة إيراداتهررا وحصررتها السرروقية وأرباحهررا ومررن ناحيررة

 ( .9  2111  الخدمة يخف  تكاليف إنتاج الخدمة ) المنياوي

يرة كبيررة ويرجرع سربب ذلرك إلرى: أهملهرا  المصررفية ةلخدمرجرودة ا ممـا سـبق يمكـن القـول أن

 وشرردتها   مرا أدى إلررى زيررادة حردة المنافسررةالترري تقرروم بتقرديم الخرردمات المصرررفية المصرارفعرردد  تزايرد
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مرا تطلرب منهرا زيرادة الاهتمرام بجرودة الخدمرة للمحافظرة علرى عملائهرا واجتررذاب برين هرذه المصرارف  

يجرراد وسررائل مختلفررة تمكنهررا مررن معرفررة الصررورة الترري فرري أذهرران عمررلاء جرردد  مررن خررلال  اسررتنباط وا 

 إليهم  ومدى المنافع التي تحققها لهم هذه الخدمة.العملاء عن مستوى الخدمات التي تقدمها 

  المصففية الخدمات جوذدة مستوذى قياس -2-2-7
 المؤسسرات كرل علرى المعرايير تلرك وتعمريم الخردمات جرودة لقيراس ثابتة معايير وضع يمكن لا

 المقراييس بتطروير الخدميرة القطاعرات مرن قطراع كرل يقروم أن إلرى ماسرة حاجرة هنراك برل الخدميرة 

 معرايير وجرود مرن عيمنر لا ولكرن المحيطرة  الظرروف ضوء في المقدمة الخدمة جودة لقياس المناسبة

 قيراس مرداخل مرنو  المتماثلرة  أو المتشرابهة الخدميرة المؤسسرات بعر  علرى تطبيقهرا يمكرن مشرتركة

 (:1211  2116  الدين  والعرموطي عز) التالي الخدمات جودة

 مقيراس المردخل هذا إطار في الشائعة الطرق ومن :العملاء منظور من الخدمات جودة قياس -1

 .معينة زمنية فترة خلال العملاء بها يتقدم التي الشكاوي عدد يمثل الذي الشكاوي عدد

 الخدمرة جرودة نحرو العمرلاء رضرا درجرة لقيراس اسرتخداما   المقراييس أكثرر وهرو: الرضـا مقيـاس -2

 .والضعف القوة وجوانب لهم المقدمة الخدمة نحو العملاء شعور عن للكشف وذلك المقدمة 

 فعرلا   المقدمرة الخدمرة مسرتوى برين التطرابق بمردى يقراس الخدمرة جودة مستوى: الفجوة مقياس -2

 والتحليرل سرةاالدر  تعنري الخدمرة جرودة فر ن وبالترالي بهرا  ليتنبرأ العمرلاء يتوقعر  مرا وبرين عمرلاءلل

 .مستمر بشكل بها الارتقاء ومحاولة العملاء بتوقعات والتنبؤ

 خدميرة منظمرة تقردمها يالتر القيمرة أن علرى المقيراس لهذا الأساسية الفكرة تقوم: القيمة مقياس -1

 علرى للحصرول والتكلفرة العميل جانبي من المدركة بالخدمات الخاصة المنفعة على تعتمد عملاءلل

 المنفعرة مسرتويات دتاز  فكلمرا القيمرة تحردد التري هري والسرعر المنفعرة برين فالعلاقرة الخردمات هرذه

 تلرك طلرب علرى إقبرالهم داز  اكلمر  عمرلاءلل المقدمرة القيمرة دتاز  كلمرا المدركرة  بالخردمات الخاصة

 .صحيح والعكس الخدمات

 الجودة قياس :الآتية المقاييس بين التمييز يمكن المفهوم هذا إطار في المهنية: الجودة قياس -8

 .المخرجات بدلالة الجودة وقياس العمليات  بدلالة الجودة وقياس المدخلات بدلالة
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 نمروذج إلرى للتوصرل عالميرا   المبذولرة هرودللج ا  ر رااسرتم ذلرك جراء وقرد :الفعلـي الأداء مقيـاس -8

 الثقرة مرن عاليرة بدرجرة القيراس مرن النروع هرذا ويتمترع  الخدمرة جرودة لقيراس وعملري علمري

مكانية والمصداقية  هذه جودة أن باعتبار المقدمة  للخدمة الفعلي الأداء على يركز فهو التطبيق وا 

 ذلرك عرن التعبيرر يمكرن وأنر   لعمرلاءا نظرر وجهرة خرلال مرن مباشررة عليهرا الحكرم يمكرن الخدمرة

 :التالية بالمعادلة

 الفعلي الأداء = الخدمة جودة

 مرررن خرررلال المصررررفية الخررردمات جرررودة مسرررتوى تقيررريم( أنررر  يمكرررن 41  2116وذكرررر الخالررردي)

 :يلي فيما أبرزها تتمثل التي المؤشرات أو الأبعاد من العديد

 الخررردمات مرررن الجرررودة مسرررتوى وتمثرررل مرررلاء الع : وهررري الجرررودة التررري يتوقعهررراالمتوقعـــة الجـــودة .أ 

 .مع  يتعاملون الذي المصرف من عليها الحصول يتوقع العملاء التي المصرفية

 تعتقرد والتري لعملائهرا تقردمها التي الخدمة لنوعية المصرف إدارة ب دراك وتتمثل: المدركة الجودة .ب 

 .وج  أكمل على ورغباتهم حاجاتهم تشبع أنها

 مرروظفي قبررل مررن المصرررفية الخدمررة خلالهررا مررن تقرردم الترري الطريقررة إلررى روتشرري: الفنيــة الجــودة .ج 

 .المصرف يقدمها التي المصرفية للخدمة النوعية للمواصفات تخضع التي المصرف

 والقرردرة التوافررق مرردى عررن تعبررر والترري الخدمررة لتقررديم الفعلرري الأداء إلررى وتشررير: الفعليــة الجــودة .د 

 معرفررة طريقررة أخرررى وبعبررارة العمررلاء  يرضرري جيررد كلبشرر الخدمررة تقررديم أسرراليب اسررتخدام علررى

 .المصرفية الخدمة على للحصول العملاء توقع مستوىل المصرف موظفي

 مررن المصرررف عليرر  يحصررل أن يمكررن الررذي والقبررول الرضررا مرردى إلررى وتشررير: المرجــوة الجــودة .ه 

 .الخدمات لتلك تلقيهم عن عملائ 

 الجودة  هذه مستوى في راءالآ وتتباين مستويات  عملاءلل تقدم التي المصرفية الخدمة لجودةو 

 .(Payne,2001, 181)المصرفية الخدمة لجودة مستويات أربعة تمييز يمكن إذ

 .توفرها وجوب العملاء يرى التي الجودة وتمثل :المتوقعة الجودة (1

 .للخدمة النوعية بالمواصفات تحدد التي الجودة تلك وهي :القياسية الجودة (2
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 .بالأداء وترتبط  فعلا   المتحققة أي  فعلا   الخدمة بها تؤدى التي الجودة وهي :الفعلية الجودة (3

 الترويجية  الحملات خلال من العملاء بها وعد التي الجودة وهي :للعملاء المروجة الجودة (4

 .لا أو العميل توقعات تماثل وقد

 الجررودة تتمثررل فرري: عرردة مسررتويات المصرررفية ةالخدمرر لجررودة ممــا ســبق يتضــح للباحــث أن

وهري طريقرة تقرديم الخدمرة  الفنيرة  الجرودةالمدركة مرن قبرل الإدارة  و  الجودةو   المتوقعة من قبل العميل

العميررل  تماثررل الخدمررة لتوقعرراتالمرجرروة مرردى  الجررودة  و فعررلا المتحققررةوهررو الجررودة الفعليررة  الجررودةو 

 .المقدمة ل 

  المصففية الخدمات جوذدة معايير -2-2-8
 جررودة لتقيرريم يسررتخدمها العميررل الترري المعررايير مررن العديررد (148 -147  2119وحرردد جعرردان )

 بما يلي: أبرزها تتمثل المصرفية الخدمات

 كامررل بشرركل المعهررودة الخدمررة أداء علررى المصرررفية الخدمررة مقرردم قرردرة إلررى وتشررير: الاعتماديــة (1

 مرن دقيقة خدمة ل  قدمت أن يتوقع عميلفال والصحة  الدقة من عالية وبدرجة عليها الاعتماد يمكن

 .والأداء بالوقت الالتزام حيث

 عليهرا والحصرول الخدمرة إلرى الوصرول إمكانيرة أي: والمكـان الزمان حيث من الخدمة توافر مدى (2

 .انتظار دون من

 .الخطورة من المصرفية المعاملات خلو ويعني: الأمان (2

 الإدارة قردرة بهرا ويقصرد صرفيةالم الخدمات جودة تحقيق في المهمة الأبعاد من ويعد: المصداقية (1

 .عملاءال نحو وتعهداتها بالتزاماتها الإيفاء على المصرفية

 ومواءمرة عمرلاءال ورغبرات حاجرات علرى للتعررف المبرذول الجهرد بهرا قصرديو : عميلال وفهم معرفة (8

 .علي  التعرف وسهولة عميلبال الشخصي الاهتمام يتضمن كما المعرفة تلك ضوء في الخدمة

يجاد عملاءلل المطلوبة المساعدة لتقديم الإدارة استجابة: ةالاستجاب (8  .لمشاكلهم المناسبة الحلول وا 

 بكفرراءة الخرردمات لرر  الترري ترروفر المصررارف إلررى يتجرر  عميررلال أن إلررى المعيررار هررذا يشررير: الكفايــة (7

 خررلال مررن المعيررار هررذا تحقيررق للمصررارف ويمكررن الأخرررى  المصررارف عررن تتميررز والترري وجرردارة 
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 عرال   بمسرتوى خردماتها تقرديم علرى المصررفية الإدارة تساعد التي اللازمة والخبرات لمهاراتا توفير

 .الجودة من

 يلعبر  الرذي والردور المقدمرة  الخدمرة طبيعرة حرول عملاءلل الضرورية المعلومات تقديم: الاتصالات (6

 .المطلوبة الخدمة على للحصول عميلال

 .عميلوال الخدمة مقدم بين اقةوالصد المشاعر ومراعاة الاحترام: الكياسة (2

 يسرتخدمها العميرل لتقيريم الخردمات المصررفية مما سبق يتضح للباحث وجود عدد مرن المعرايير

 :هذه المعايير ومن

 ل العميل بطريقة صحيحةوتعني تقديم الخدمة المتوقعة من قب الاعتمادية (1

فرري  الحصررول علررى الخدمررة إمكانيررة والمكرران أي الزمرران حيررث مررن الخدمررة ترروافر مردى (2

 أي وقت بدون انتظار

 العملاء ةورغب حاجات على للتعرف الجهد الأمان والمصداقية وبذل (2

 سرعة الاستجابة في تقديم الخدمة المطلوبة (1

 المقدمة الخدمة طبيعة حول الضرورية تزويد العملاء بالمعلوماتو الاتصالات  (8

 .ميلالاحترام المتبادل بين العاملين والع الكياسة أي (8
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 تمهيد: -3-1

جراءاتها الدراسة منهجية تعد  وعرن  لدراسرةل التطبيقري الجانب إنجاز خلال  من يتم رئيسا   ا  بدعد وا 

 يرتم التري النترائج إلرى للتوصرل الإحصرائي التحليرل لإجراء المطلوبة البيانات على الحصول يتم طريقها

 الدراسرةتسرعى  التري الأهرداف تحقرق وبالترالي الدراسرة  بموضروع المتعلقرة دبيراتالأ ضروء في يرهاتفس

ومجتمرع وعينرة الدراسرة   منهج الدراسة المتبرع  الفصل سوف يتناول هذاوبناء  على ذلك  .تحقيقها إلى

واختبرار   يانراتالإحصائية المستخدمة في تحليل الب أداة الدراسة  والأساليبو  جمع البيانات در اومص

 .وثباتها أداة الدراسة مدى صدق وأخيرا  قياس التوزيع الطبيعي 

 ممهج الدراسة: -3-2
تعرررف منهجيررة الدراسررة بانهررا الخطرروات والمراحررل العمليررة والفكريررة الترري تررؤدي إلررى الكشررف عررن 

ر فرضرريات  إجابررة لأسررئلة الدراسررة  أو هرري الطريقررة الترري يسررتخدمها الباحررث فرري جمررع بياناترر   واختبررا

بواسررطة طائفررة مررن القواعررد المنطقيررة الترري تحكررم سررير العمررل  وتحرردد أدواترر  حتررى تصررل إلررى النتررائج 

 (.313  2116  )الأديمي

 يقروم الرذي التحليلري الوصرفي جهالمرن ترم اسرتخدامبنراء  علرى طبيعرة الدراسرة ولتحقيرق أهردافها و 

 تعبيررا كيفيرا   عنهرا ويعبرر دقيقا   وصفا   صفهاويهتم بو  دراسة جوانب وأبعاد الظاهرة موضع الدراسة على

 استقصراءمحل الدراسة ببالظاهرة  المتعلقة جمع المعلومات عند المنهج هذا في يكتفي لا كما   وكميا  

 ىيبنر اسرتنتاجات ىإلر للوصرول والتفسرير والرربط التحليرل ىإلر ايتعرداه برل المختلفة  وعلاقاتها مظاهرها

الوصرول إلرى اسرتنتاجات وتعميمرات تسراعد فري تطروير الواقرع  مك رن مرنيممرا   المقتررح التصرور عليهرا

 .المدروس

ويعرف المنهج الوصفي بأن : مجموعة مرن الإجرراءات الدراسرية المناسربة والتري تتكامرل لوصرف 

الظررواهر أو مشرركلة الدراسررة  اعتمررادا علررى وصررف الحقررائق والبيانررات وتصررنيفها ومعالجتهررا  وتحليلهررا 

سررتخلاص دلالاتهررا  والوصررول إلررى نترائج أو تعميمررات عررن موضرروع الدراسررة  والخررروج تحلريلا  كافيررا  لا

 (.136  2111بنتائج تساعد في تطوير الواقع المدروس )الخياط  



// 
 

 

 
 59‌

‌

ولا يكتفي هذا المنهج عند جمع المعلومات المتعلقة بالظاهرة محل الدراسة باستقصراء مظاهرهرا 

ليررل والررربط والتفسررير للوصررول إلررى اسررتنتاجات يبنررى عليهررا وعلاقاتهررا المختلفررة  بررل يتعررداها إلررى التح

التصرررور المقترررررح  ممررررا يمك رررن مررررن الوصررررول إلرررى اسررررتنتاجات وتعميمررررات تسررراعد فرررري تطرررروير الواقررررع 

 (. 173  2119)عطوي  المدروس 

 التحليل: وحدة  -3-3
البنروك المروظفين فري  عرن طريرق الأفرراد البيانرات جمرع ترم وقرد المنظمرة هري التحليرل وحردة إن

المنظمرة مررن خرلال قرردرة  مسررتوى علرى قراست نظرام الرقابررة الداخليرةو  حيرث  اليمنيرة بأمانر  العاصررمة

 .لميزة التنافسيةل بالنسبة الحال وكذلكالبنوك على تحقيقها 

 الدراسة: مجتمع -3-4
 المجموعرة الكاملرة مرن النراس  أو الأحرداث  أو الأشرياء التري يهرتم:   بأن دراسةمجتمع ال يعرف

 (.379  2116الباحث بدراستها )سيكاران  

( 4)ويبلررح حجررم مجتمررع الدراسررة   العاصررمةبأمانرر   البنرروك اليمنيررةمجتمررع الدراسررة فرري  تمثررلوي

 لننشرراء اليمنرري البنررك اليمنرري  الأهلرري البنررك  بنررك التسررليف التعرراوني والزراعي)كرراك بنررك()بنرروك وهرري 

ممررن لهررم علاقررة بموضرروع  البنرروك اليمنيررةالعرراملين فرري   وقررد تررم أخررذ  (والكويررت الرريمن بنررك  والتعميررر

 .( عامل381ويبلح حجم المجتمع ) الدراسة

 الدراسة: عيمة -3-5
 ترررماسرررتبانة  و ( 161) ترررم توزيرررع وقرررد  ( مفررردة161) حجمهرررا عينرررة عشررروائية طبقيرررة اختيرررار تررم

تبانات %( مرررررن مجمررررروع الاسررررر90.88مرررررن الاسرررررتبانات الموزعرررررة  أي مرررررا نسررررربت  )( 147)اسرررررترجاع 

( اسرتبانة غيرر صرالحة 7الموزعة  وبدعرد الاطرلاع علرى الاسرتبانات المسرتردة وتردقيقها تبرين أن هنراك )

لأغرررررا  التحليررررل الإحصررررائي  وبهررررذا يكررررون عرررردد الاسررررتبانات الترررري تررررم اعتمادهررررا لغايررررات التحليررررل 

الجررردول %( مرررن مجمررروع الاسرررتبانات الموزعرررة  و  87.51( اسرررتبانة أي مرررا نسررربت  )041الإحصرررائي )

 .ذلك يوضح( 0-3)
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 الاستبانات الموزعة والمسترجعة والصالحة للتحليل الإحصائي ( عدد0- 3جدول )

 حجم العينة مجتمع الدراسة
 تالاستمارا

 المسترجعة

الاستمارات 

المعادة القابلة 

 للتحليل

نسبة الاستمارات 

حجم  إلىالمعادة 

 العينة

البنوك اليمنية بأمان  
 العاصمة 

161 147 141 87.51% 
 

 :جمع البيانات مصادر -3-6
 :لجمع البيانات هما أساسين مصدرين الدراسة على تاعتمد 

 والدراسررررات والأبحررراث مرررن الكترررب والأجنبيرررة العربيرررةالأدبيرررات  فررري تتمثرررلو الثانويـــة:  المصـــادر - أ

 .الدارسة وعموضب ذات العلاقة  المختلفة الإنترنت مواقع  و والمقالات والتقارير والدوريات  السابقة

  دراسرةلل كرأداة اسرتبانة تصميم تم الدراسة لموضوع التحليلية الجوانب لمعالجة :الأولية المصادر - ب

للتعررف  بالاستعانة بالدراسات السابقة  وتم تطويرها بما يتناسرب مرع الدراسرة الحاليرة وقد تم تصميمها 

  وذلرك للحصرول علرى البنروك اليمنيرةأثر نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصررفية فري 

 .المعلومات اللازمة لاختبار الفرضيات وتحقيق أهداف الدراسة

 الدراسة: أداة -3-7

  2118)المررررؤمن   فرررري جمررررع البيانررررات  وتصررررنيفها  وجرررردولتها وسرررريلةوتعرررررف الأداة بأنهررررا: ال

 .(الملاحظة  مقابلةال  الاستبانة) المعلوماتيتم من خلالها جمع الأدوات التي ومن هذه  .(212

وتعررررف ترررم الاعتمررراد علرررى الاسرررتبانة كرررأداة  رئيسرررة لجمرررع البيانرررات اللازمرررة لهرررذه الدراسرررة  وقرررد 

يستخدمها القائمون بالبحث في مجال العلروم النفسرية والاجتماعيرة بهردف  التي وسيلةبأنها: الالاستبانة 

مطروحرة حرول مشركلة مرن المشراكل التوصل إلى معلومرات أو أراء تفيرد فري إثبرات صرحة التسراؤلات ال

 .(213  2118)المؤمن  

 جرررودة تحقيرررق فررري الداخليرررة الرقابرررة نظرررام أثررررتصرررميم وتطررروير اسرررتبانة لقيررراس وقرررد قرررام الباحرررث ب

علرى مجموعرة  وقرد ترم الاعتمراد فري بنراء فقررات متغيررات الدراسرة. اليمنية البنوك في المصرفية الخدمة

المكرررون مرررن خمرررس  مقيررراس ليكررررت الخماسررري علرررى الاسرررتبانة اعتمررردتوقرررد مرررن الدراسرررات السرررابقة  

( للبرررديل 3موافرررق  والررررقم )( للبررديل 4  والررررقم )بشررردة( للبررديل موافرررق 5درجررات  حيرررث أعطرررى الررررقم )
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( للبررديل غيررر موافررق بشرردة. وتتكررون الاسررتبانة مررن 1( للبررديل غيررر موافررق  والرررقم )2  والرررقم )محايررد

 جزأين هما:

 المعلومات الشخصية لأفراد العينة والتي شملت: يتضمن  الجزء الأول:

عدد سنوات الخدمة  المستوى  العلمي التخصص   العمر  المؤهل العلمي  النوع الاجتماعي)

 الوظيفي(. 

على  مقسمة فقرة( 40يتضمن البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة ويتكون من ) الجزء الثاني:

 :محورين هما

 44) مرن وهرو يتكرون (نظرام الرقابرة الداخليرة) المتغير المسرتقلبر الخاصرة ئلةيتناول الأسر الأول: القسم

 .(2- 3) الجدول كما في أبعاد خمسةموزعة على  (فقرة

 07)يتكررون مررن و ( جرودة الخدمررة المصرررفية)المتغير التررابع بررويتعلررق بالأسرئلة الخاصررة  الثــاني: القســم

 .  ةنمكونات استمارة الاستبايوضح  (2- 3)والجدول  (فقرة
   ةمكونات استمارة الاستبان(: 2- 3جدول )

 عدد الفقرات المحاور

نظام الرقابة 
 الداخلية

 9 البيئة الرقابية
 12 تقدير المخاطر
 7 الأنشطة الرقابية

 7 المعلومات والاتصالات
 9 والمتابعةالتقييم 
 17 جودة الخدمة المصرفية

 61 الإجمــــــالي

المكرون مرن خمرس درجرات  حيرث أعطرى  مقيراس ليكررت الخماسري على نةالاستبا اعتمدتوقد 

والررقم   موافرق إلرى حرد مرا ل( للبردي3( للبرديل موافرق  والررقم )4  والررقم )بشردة( للبديل موافق 5الرقم )

 بشدة.( للبديل غير موافق 1( للبديل غير موافق  والرقم )2)

 :ة المستخدمةسالي  الإحصائيالأ -3-8
 الاحصرررررائي التحليرررررلبرنرررررامج  أسرررررئلة الدراسرررررة واختبرررررار فرضرررررياتها ترررررم اسرررررتخداملنجابرررررة علرررررى 

(SPSS )  الأتيةالإحصائية ساليب استخدام الأتم و لتحليل البيانات: 



// 
 

 

 
 62‌

‌

 أولًا: اختبارات الثبات والمصداقية لأداة الدراسة:

(: لمعرفة مدى ثبات أداة الدراسة ومدى Cronbach's Alphaاختبار كرونباخ ألفا ) .1

 قية آراء المجتمعمصدا

( لمعرفة Person's Correlationاختبار الصدق البنائي باستخدام معامل ارتباط بيرسون ) .2

 مدى قوة العلاقة بين فقرات الاستبانة والمحاور التي تنتمي إليها.

 : أساليب الإحصاء الوصفي:ثانياً 

راتهرررررا حسرررررب متغي العينرررررة فررررري المشررررراركينخصرررررائص  لحسررررراب المئويرررررة والنسرررررب التكررررررارات .1

   سنوات الخدمة  المستوى الوظيفي(. المؤهل العلمي  العمر )الجنس الديموغرافية 

المتوسط الحسابي الموزون )المرجح حسب أوزان مقياس ليكارت الخماسي( لمعرفة متوسط  .2

  إجابات العينة.

 الانحراف المعياري لمعرفة مدى انحراف إجابات العينة عن المتوسط. .3

  مع الاعتماد على نسبة الخطأ الدراسةيم النتائج على مجتمع % لتعم95درجة الثقة  .4

 %(.5المسموح ب  )

 )اختبار الفرضيات(: ثالثا: أساليب الإحصاء الاستدلالي

أثرر المتغيرر لمعرفرة  Simple Regression Analysesالانحردار الخطري البسريط تحليرل  .1

 .المستقل على المتغير التابع

 أبعراد أهميرة لمعرفرة مردى Multiple Regression Analyses  المتعدد الخطي الانحدار .2

 في تفسير المتغير التابع. مستقلال متغيرال

العينرررة برررين متوسرررطات آراء أفرررراد  لمعرفرررة دلالرررة الفرررروق للعينرررات المسرررتقلة (T-testاختبرررار ) .3

   )النوع(.متغيراتها الشخصية التي تتكون من فئتين فقط  حسب

برين متوسرطات ( لمعرفرة دلالرة الفرروق فري One Way Anova) F الأحرادي تحليرل التبراين .4

متغيراتهررا الشخصررية الترري تحترروي علررى ثررلاث  حسررب حررول متغيرررات الدراسررة أراء أفررراد العينررة
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  المسرررررتوى التخصرررررص العلمررررري  سرررررنوات الخدمرررررة العمرررررر  المؤهرررررل العلمررررري ) :فئرررررات فرررررأكثر

 .(الوظيفي

 صدق وثبات أداة الدراسة: -3-9

 :راسةصدق أداة الد-3-9-0

 الصدق الظاهري )صدق المحكمين(: .أ 

لقياسر   أي شركل  تقريس مرا وضرعت فعرلا   الصدق الظاهري أن تبدو أداة القياس ظاهريرا  ب يقصد

الأداة ومظهررر الفقرررات يتناسررب مررع المقصررود بهررا  مررن حيررث نرروع الفقرررات وكيفيررة صررياغتها  ومرردى 

مرن حيرث الوضروح والموضروعية  ومردى    كما يشير إلى تعليمات المقيراسلقارئهامناسبتها ووضوحها 

 (.87 1995مناسبة المقاييس للهدف الذي وضع من أجل  )الزغبي 

علررى مجموعررة مررن المحكمررين مررن ذوي ها عرضرر تررممررن إعررداد الاسررتبانة  الباحررثنتهرراء إ عرردبف

لرب وترم الط )د. خالرد القيرداني   د. فتحري السرقاف ( والبحرث العلمري الإدارةالخبرة والمعرفة في مجال 

إلرررى الملاحظرررات  سرررتنادا  ا  العبرررارات لقيررراس مرررا وضرررعت لأجلررر   و  مناسررربةمررنهم إبرررداء آرائهرررم فررري مررردى 

  بالإضرررافة إلرررى حرررذف أو إضرررافة المقترحرررةإجرررراء التعرررديلات ترررم والتوجيهرررات التررري أبرررداها المحكمرررون 

 بع  الفقرات في ضوء المقترحات المقدمة.

   البنائي:الصدق  .ب 

أداة القيرراس للمحترروى المقصررود وعرردم وجررود فقرررات قررد تضرررعف مرردى تمثيررل فقرررات  للتأكررد مررن

 الاسرتبانة حراورم فقررات مرن فقررة كرلمعامرل ارتبراط بيرسرون برين  القدرة التفسيرية للنترائج  ترم اسرتخدام

 فيما يأتي:المحور الذي تنتمي إلية كما هي موضحة  مع

 نظام الرقابة الداخلية: أولا: الصدق البنائي للمتغير المستقل

ءت جرررا نظررام الرقابرررة الداخليرررة أن جميررع فقررررات المتغيرررر المسرررتقل( 3- 3الجررردول )تضررح مرررن ي

ودرجرررة  ( 0.01دالرررة عنرررد مسرررتوى ) مرتبطرررة بمحاورهرررا بدرجرررة ارتبررراط موجبرررة وذات دلالرررة إحصرررائية
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ما يشرير الري عردم وجرود فقررات قرد تضرعف المصرداقية لهرذه    1.682و 1.831تتراوح بين  الارتباط

 .المحاور
 نظام الرقابة الداخلية نتائج الصدق البنائي للمتغير المستقل(: 3- 3دول )ج

 الأنشطة الرقابية تقدير المخاطر البيئة الرقابية
رقم 
 الفقرة

معامل 
 ارتباط

 مستوى
 الدلالة

 رقم الفقرة
معامل 
 ارتباط

 مستوى
 الدلالة

رقم 
 الفقرة

معامل 
 ارتباط

 مستوى
 الدلالة

1 .738** .000 1 .687** .000 1 .718** .000 
2 .753** .000 2 .781** .000 2 .751** .000 
3 .789** .000 3 .774** .000 3 .830** .000 
4 .727** .000 4 .701** .000 4 .767** .000 
5 .807** .000 5 .765** .000 5 .773** .000 
6 .778** .000 6 .815** .000 6 .831** .000 
7 .777** .000 7 .748** .000 7 .760** .000 
8 .817** .000 8 .788** .000 - - - 
9 .743** .000 9 .765** .000 - - - 
- - - 11 .759** .000 - - - 
- - - 11 .697** .000 - - - 
- - - 12 .791** .000 - - - 

 

 التقييم و المتابعة المعلومات والاتصالات

 رقم الفقرة
معامل 
 ارتباط

 مستوى
 الدلالة

رقم 
 الفقرة

معامل 
 ارتباط

 مستوى
 الدلالة

1 .744** .000 1 .700** .000 
2 .790** .000 2 .731** .000 
3 .826** .000 3 .775** .000 
4 .761** .000 4 .682** .000 
5 .830** .000 5 .745** .000 
6 .800** .000 6 .701** .000 
7 .790** .000 7 .772** .000 
- - - 8 .792** .000 
- - - 9 .822** .000 

 (α.≤ 0.01)**( وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
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 :جودة الخدمة المصرفية ثانيا: الصدق البنائي للمتغير التابع

جرراءت  جررودة الخدمررة المصرررفيةأن جميررع فقرررات المتغيررر التررابع ( 4- 3الجرردول )يتضررح مررن 
ودرجرررة  ( 0.01دالرررة عنرررد مسرررتوى ) جرررة ارتبررراط موجبرررة وذات دلالرررة إحصرررائيةبدر  بمحورهرررامرتبطرررة 

ا مرا يشررير الرري عردم وجررود فقرررات قرد تضررعف المصررداقية لهررذ  1.713و 1.882تتررراوح بررين  الارتبراط
 .ورالمح

 جودة الخدمة المصرفية نتائج الصدق البنائي للمتغير التابع(: 4- 3جدول )
 الدلالة مستوى معامل ارتباط رقم الفقرة لدلالةا مستوى معامل ارتباط رقم الفقرة

1 .853** .000 11 .840** .000 
2 .839** .000 11 .791** .000 
3 .866** .000 12 .703** .000 
4 .785** .000 13 .881** .000 
5 .839** .000 14 .868** .000 
6 .871** .000 15 .837** .000 
7 .869** .000 16 .882** .000 
8 .808** .000 17 .860** .000 
9 .802** .000 - - - 

 (α.≤ 0.01)**( وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )     
 ثالثاً: الصدق البنائي لأبعاد الدراسة:

 .للاستبانة ةيالكل والدرجة الاستبانة محاور من محور كل بين الارتباط معامل (5- 3) جدول

 (α.≤ 0.01)**( الارتباط دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )       

 معررراملات الارتبرراط فرري محرراور الاسرررتبانة دالررة إحصررائيا عنرررد( يتضررح أن 5 -3مررن الجرردول )

 لفقررات ةيرالكل بالدرجرة مجرالات الدراسرة مرن مجرال كرل ارتبراط مردى يبرين (  وهرذا0.01مسرتوى )

 .لقياس  تلما وضع ةصادق ور الاستبانةجميع محاعتبر ت الاستبانة  وبذلك

 مستوى الدلالة ل ارتباطمعام المحاور م
 000. **748. البيئة الرقابية 1
 000. **658. تقدير المخاطر 2
 000. **718. الأنشطة الرقابية 3
 000. **764. المعلومات والاتصالات 4
 000. **727. والمتابعةالتقييم  5
 000. **871. نظام الرقابة الداخلية 8
 000. **944. جودة الخدمة المصرفية 7
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 اختبار ثبات الأداة:-3-9-2
يقصررد بالثبررات اسرررتقرار المقيرراس وعرردم تناقضررر  مررع نفسررر   أي انرر  سرريتم الحصرررول علررى نفرررس 

درجرررة مرررا  :أيضرررا   ويعنررري  (561  2118  النترررائج اذا أعيرررد تطبيقررر  علرررى العينرررة نفسرررها )عبررردالفتاح

ر يأعنرررد كرررل مرررة يسرررتخدم فيهرررا  يعطيرر  المقيررراس مرررن نتررائج متقاربرررة  توزيرررع الاسرررتبانة علرررى  إذا تكررر 

لمعرفررة و   (113  2121)العريقرري   متقاربررة فرر ن النتررائج سررتكون متقاربررةفترررات زمنيررة  فرري المبحرروثين

ختبرار كرونبراخ االدراسة ومصداقية إجابات العينة على فقرات الاستبانة تم إجرراء  متغيراتدرجة ثبات 

وذلررك للتأكررد مررن نسرربة ثبررات المتغيرررات وصرردق آراء العينررة فيرر       Cronbach's(alpha) -)ألفررا( 

(  1(  وكلما اقتربت القيمة مرن )1.61أكبر من ) احيث تكون النتيجة مقبولة إحصائيا إذا كانت قيمته

أي   (Sekaran & Bougie, 2010%  دل هذا على درجات ثبرات أعلرى لأداة الدراسرة )111أي 

ر ا  ن لهرم رأيرأعينرة و نسجام آراء الا  دتدع ر اليوبالتر  د فيمرا يتعلرق ب جابراتهم تجراه فقررات الاسرتبانةشرب  موح 

علرى النترائج المتحصرلة منهرا فرري  يمكررن الاعتمرادو ن رأي العينرة منسرجم  أللتأكرد مرن  ا  الاسرتبانة معيرار 

 ختبار كرونباخ.ايوضح نتائج   (6 -3) والجدول  تعميمها على مجتمع الدراسة
 تبار ألفا كرونباخ لأداة الدراسة( نتائج اخ6- 3)  جدول
 محاور الاستبيان

عدد 

 الفقرات

درجة الثبات 

Alpha 

*درجة المصداقية 

Alpha½ 

 %‌95.55%91.30 9 البيئة‌الرقابية

 %96.49 %93.10 02 تقدير‌المخاطر

 %94.13 %88.60 7 الأنشطة‌الرقابية

 %94.71 %89.70 ‌7المعلومات‌والاتصالات

 %94.66 %89.60 9 والمتابعةالتقييم‌

 %98.29 %96.60 44 إجمالي نظام الرقابة الداخلية

 %98.64 %97.30 21 جودة الخدمة المصرفية

 %98.74 %97.50 61 الاستبيان بشكل عام

 *درجة المصداقية هي الجذر التربيعي لدرجة الثبات

ع البيانرررات بشررركل عرررام جررراءت ( أن قيمرررة معامرررل الثبرررات لأداة جمررر6- 3يتضرررح مرررن الجررردول )
جاء بنسربة ثبرات مرتفعرة جردا   وجراءت نسربة المصرداقية لإجابرات  ا%( وهذا يعني أنه97.51بنسبة )
جررردا   ممرررا يؤهلهرررا لتكرررون أداة %( وهرررذا يعنررري أن درجرررة مصرررداقية الإجابرررات مرتفعرررة 98.74العينرررة )

 دراسررةج فرري تعميمهررا علررى مجتمررع الويمكررن الاعتمرراد علررى النتررائقيرراس مناسرربة وفاعلررة لهررذه الدراسررة  
 .بدرجة كبيرة
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 الفابعالفصل 
 

 الدراسة الميدانية  نتائجتحليل 
 

‌متغيرات الدراسةنتائج : تحليل الأولالمبحث 

 الدراسة ففضيات المبحث الثاني: اختبار
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 الأولالمبحث 
 وتحليل نتائج متغيرات الدراسة عفض

 .لدراسةعيمة ا خصائصوتفسير  تحليل -4-1-1
الديموغرافيرة تحليرل المتغيررات  ترمالدراسرة   عينرةلمعرفة مدى تمثيل إجابرات الوحردات المبحوثرة ل

ومن ثم تقديم إحصاءات وصفية للبيانات الشخصية  وقد ترم تلخريص هرذه البيانرات فري   لعينة الدراسة
المتغير فري شركل  جداول وأشكال توضح قيم كل متغير لتوضيح عدد المشاهدات للقيمة الواحدة داخل

  النروع الاجتمراعي): التاليرةوقد احتروت أداة الدراسرة )الاسرتبانة( علرى الخصرائص أرقام ونسب مئوية  
ومررن خررلال التفريررح  المسررتوى الرروظيفي(    التخصررص العلمرري  سررنوات الخدمررةالعمررر  المؤهررل العلمرري

 الخصائص الديموغرافية:  التي أجريت لاستمارات الاستبانة توفرت للباحث المعلومات الآتية عن
 :الموذع الاجتماعيمتغير -4-0-0-0

 النوع الاجتماعيحسب متغير خصائص عينة الدراسة ( 1- 4جدول رقم )
 النسبة % التكرار النوع الاجتماعي

 %64.29 90 الذكور
 %35.71 50 الإناث
 %100 111 الإجمالي

مرن الرذكور وذلرك  العينرةأفرراد  أن أغلرب  (4-1)والشركل رقرم  (1- 4يتضح مرن الجردول رقرم )
ومررن هررذه النتيجررة يتضررح   %35.71فرري حررين أن نسرربة العينررة مررن الإنرراث كانررت  % 64.29بنسرربة 

 .أكثر من الإناث البنوك اليمنية بأمان  العاصمةأن أعداد الذكور العاملين في 
سراء العراملات إلرى قلرة النسراء العراملات فري المجتمرع اليمنري  وأيضرا قلرة الن ذلرك تفسير ويمكن

 .   في الوظائف التي تناولتها الدراسة

 
 
 
 
 
 
 

 .حسب متغير النوع الاجتماعي( خصائص عينة الدراسة 1- 4شكل رقم )
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 متغير العمف:-4-0-0-2
 العمر حسب متغير( خصائص عينة الدراسة 2- 4جدول رقم )

 النسبة% العدد العمر

 %20.71 29 عام 31أقل من 

 %58.57 82 عام 41الى  31من 

 %15.71 22 عام 51الى  41من 

 %5.00 7 عام 51أكثر من 

 %100 111 الإجمالي

مرررن أن أغلرررب أفرررراد العينرررة هرررم أفرررراد   (2- 4( والشررركل رقرررم )2- 4يتبرررين مرررن الجررردول رقرررم )

 ( 82%( مرررن العينرررة وبتكررررار بلرررح ) 58.57( بنسررربة )عرررام 41 - 31الفئرررة العمريرررة )مرررن أصرررحاب 

 يلررريهم  ( 29%( وبتكررررار بلرررح ) 21.71بنسررربة ) (عرررام 31أقرررل مرررن العمريرررة )يلررريهم أصرررحاب الفئرررة 

 ( 22%( مرررن العينرررة وبتكررررار بلرررح ) 15.71( بنسررربة )عرررام 51 - 41الفئرررة العمريرررة )مرررن أصرررحاب 

أن وتشررير هررذه النتررائج إلررى (  7% وبتكرررار بلررح ) 5( بنسرربة عررام 51ر مررن ثررأكالعمريررة ) الفئررةوأخيرررا  

 وعطاءا . هي الفئة الأكثر تفاعلا  وهذه الفئة   عام فأقل 41ينة أعمارهم شابة الع من%(  79) حوالي

 

 

 

 

 

 

 
 

 العمر حسب متغيرخصائص عينة الدراسة ( 2- 4شكل رقم )
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 العلمي: المؤهلمتغير -4-0-0-3
 المؤهل العلمي( خصائص عينة الدراسة حسب متغير 3- 4جدول رقم )

 النسبة التكرار المؤهل العلمي
 %11.43 16 وم متوسط فأقلدبل

 %78.57 110 بكالوريوس
 %9.29 13 ماجستير
 %0.71 1 دكتوراه
 %100.0 111 الإجمالي

أن اغلب أفراد عينة الدراسة هم مرن حملرة   (4-3( والشكل رقم )3- 4يتبين من الجدول رقم )

دبلررروم علمررري  مؤهرررلفئرررة حررراملي  (  يلررريهم% 78.57)حيرررث جررراء بنسررربة بكرررالوريوس  المؤهرررل العلمررري

%(   9.29)بنسررربة  ماجسرررتيرمؤهرررل علمررري فئرررة حررراملي  يلررريهم%(   11.43)بنسررربة  متوسرررط فأقرررل

%(  89أن مررا يقررارب ) تبررينالنتيجررة  وهررذه%  1.71بنسرربة  علمرري دكترروراههررل مؤ فئررة حرراملي  وأخيرررا  

 عينرة نأ علرى مؤشررا   وهرذا يعطريبكرالوريوس فرأعلى   المؤهرل العلمريمن أفراد العينة هرم مرن حملرة 
وان هرذه النتيجرة تزيرد مرن إيجابيرة نترائج   الدراسرة محرل للقضرايا ةمدركر تجعلهرا بدرجرة ةمؤهل الدراسة

 .الدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 المؤهل العلميحسب متغير ( خصائص عينة الدراسة 1-2شكل رقم )
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 متغير التخصص العلمي:-4-0-0-4

 صص العلمي( خصائص عينة الدراسة حسب متغير التخ4- 4جدول رقم )
 النسبة التكرار التخصص العلمي

 %30.00 42 محاسبة
 %20.71 29 علوم مالية ومصرفية

 %21.43 30 إدارة أعمال
 %1.43 2 اقتصاد
 %26.43 37 أخرى

 %100.0 111 الإجمالي
غلب أفراد عينة الدراسة هم من أصحاب أ(  أن 4-4( والشكل رقم )4- 4ول )يتبين من الجد

 أخرى ةعلمي اتيليهم فئة حاملي تخصص %(  31ي محاسبة حيث جاء بنسبة )التخصص العلم

%(  يليهم فئة  21.43%(  يليهم فئة حاملي تخصص علمي إدارة أعمال بنسبة ) 26.43بنسبة )

%(  وأخيرا  فئة حاملي تخصص  21.71حاملي تخصص علمي علوم مالية ومصرفية بنسبة )

 %.1.43اقتصاد بنسبة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير التخصص العلمي1-1شكل رقم )
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 :عدد سموذات الخدمةمتغير -4-0-0-5
( خصائص عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات الخدمة5- 4جدول رقم )  

          

من عينة الدراسة  %35.71أن نسبة   (5- 4( والشكل رقم )5- 4يتبين من الجدول رقم )

أكثر من من عينة الدراسة سنوات خدمتهم % 28.57نسبة و   أعوام 11الى  6من سنوات خدمتهم 

  عام 15الى  11من ينة الدراسة سنوات خدمتهم تتراوح بين من ع% 17.86نسبة فيما   عام 15

 .قلأأعوام ف 5من عينة الدراسة سنوات خدمتهم % 17.86نسبة وجاءت 

وأن الخبرات في البنوك مرتفعة  العينةومن هذه النتائج يتضح أن هناك تنوع في خبرات أفراد 

يعني أن أفراد العينة يملكون أعوام  مما  5% سنوات خبرتهم أكثر من 82حيث جاء ما يعادل 

 الخبرة الكافية لنجابة على أسئلة الدراسة

 

 

 

 

 

 

 
 

 .حسب متغير عدد سنوات الخدمة( خصائص عينة الدراسة 8- 1)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 النسبة التكرار عدد سنوات الخدمة

 %17.86 25 أعوام فاقل 5

 %35.71 50 أعوام 11الى  6من 

 %17.86 25 عام 15الى  11من 

 %28.57 40 عام 15أكثر من 

 %100.0 111 الإجمالي
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 متغير المستوذى الوذظيفي:-4-0-0-6
 متغير المستوى الوظيفي الدراسة حسبخصائص عينة ( 4-6جدول رقم )

 النسبة التكرار الوظيفي المستوى
 %6.43 9 مدير فرع

 %7.86 11 إدارةمدير 
 %34.29 48 رئيس قسم
 %51.43 72 مختص
 %100.0 111 الإجمالي

( جاءت مختص) أن فئة المستوى الوظيفي  (6- 4( والشكل رقم )4-6يتبين من الجدول )

  %34.29بنسبة  (رئيس قسم) المستوى الوظيفيفئة  م%  يليه51.43في المرتبة الأولى بنسبة 

( مدير فرعفئة المستوى الوظيفي ) وأخيرا   % 7.86( بنسبة مدير إدارة) المستوى الوظيفييليها فئة 

 %.6.43بنسبة 

 
 
 
 
 
 
 
 

.متغير المستوى الوظيفي الدراسة حسبخصائص عينة ( 8- 1الشكل )  
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 التحليل الوذصفي للمتائج حس  فقفات الاستبانة:  -4-1-2

نظام الرقابة الداخلية بأبعاده )البيئة  التعرف على مستوى توفرأهداف هذه الدراسة  من

( في البنوك التقييم والمتابعة  تقييم المخاطر  المعلومات والاتصالاتالرقابية  الأنشطة الرقابية  

ق ذلك تم   ولتحقيالبنوك اليمنية بأمان  العاصمة في جودة الخدمة المصرفيةمستوى معرفة   و اليمنية

وبعد التحليل تم   الخماسي ليكارتمقياس استخدام أداة الدراسة من خلال وضع فقرات واضحة على 

موافقة أو عدم موافقة  المئوية لإثباتوالنسب ة المعياري اتوالانحرافات الحسابية المتوسطاحتساب 

والنسب   ط الحسابيقيم الوس ( يوضح كيفية تفسير7- 4) الفقرات والمحاور  والجدولالعينة على 

تحقق متغيرات أو المتعلقة بنتائج مستوى ممارسة  الجداولالتي تضمنتها  الموجودة في جداول النتائج

 وأبعادها على النحو الاتي: الدراسة
 ول النتائجاكيفية تفسير قيم المتوسط الحسابي والنسب الموجودة في جد( 7- 4جدول )

أما فيما يتعلق بالانحراف المعياري ف ن قيمت  تعبر عن مدى تشتت إجابات العينة حول 

( فهذا يعني أن تشتت إجابات صفرالمتوسط الحسابي  ف ذا اقتربت قيمة الانحراف المعياري من )

وسط المقياس(  3لانحراف المعياري حتى قيمة )العينة حول المتوسط بسيط جدا  وكلما زادت قيمة ا

 فهذا يدل على وجود تشتت كبير في إجابات العينة عن متوسط إجابتهم.

 

 

 

 

 مستوى التوفر التقدير اللفظي الموافقة( جة)در إذا كانت النسبة  إذا كان المتوسط
 ضعيف جدا   يشده غير موافق %36أقل من  1.8أقل من 

 ضعيف غير موافق %52% وأقل من 36من  2.6وأقل من  1.8من 
 متوسط غير متأكد %68% وأقل من 52من  3.4وأقل من  2.6من 
 مرتفع موافق %84% وأقل من 68من  4.2وأقل من  3.4من 

 جدامرتفع  بشدة موافق %111% حتى 84من  5حتى  4.2من 
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 :نظام الفقابة الداخليةنتائج تحليل فقفات المتغير المستقل:  -4-1-2-1

  ةنظام الرقابة الداخليلمتغير ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 8- 4جدول )

البنوك اليمنية بشكل في  نظام الرقابة الداخلية توفر مستوى( أن 8- 4يتضح من الجدول )

 ( 3.69) ط حسابيوبمتوس %(73.75نسبة )جاء ب حسب تقديرات عينة الدراسة  فقد عام مرتفع

 (.1.57وبلح الانحراف المعياري )

جررراء فررري المرتبرررة الأولرررى  المعلومرررات والاتصرررالاتبدعرررد  ( أن8- 4كمرررا يتضرررح مرررن الجررردول )

  وجررراء فررري (1.69%(  وبلرررح الانحرررراف المعيررراري ) 76موافقرررة ) ( ونسررربة3.81حسرررابي )بمتوسرررط 

%(  وبلرررررح 74.25موافقرررررة ) ( ونسررررربة3.71بمتوسرررررط حسرررررابي ) البيئرررررة الرقابيرررررةالمرتبرررررة الثانيرررررة بدعرررررد 

( 3.68بمتوسرط حسرابي ) الأنشرطة الرقابيرة  وجاء في المرتبة الثالثة بدعد (1.71الانحراف المعياري )

تقرردير   وجرراء فرري المرتبررة الرابعررة بدعررد (1.71%(  وبلررح الانحررراف المعيرراري )73.53موافقررة ) ونسرربة

   (1.64%(  وبلرح الانحرراف المعيراري ) 73.26موافقرة ) ( ونسربة3.66بمتوسرط حسرابي ) المخراطر

%(   71.68موافقرة ) ( ونسربة3.58بمتوسرط حسرابي ) التقييم والمتابعةوجاء في المرتبة الأخيرة بدعد 

 .  (1.71وبلح الانحراف المعياري )

فقرات  بحسب البنوك اليمنية بأمان  العاصمةفي  ستوى توفر نظام الرقابة الداخليةم ولمعرفة

 د من أبعادها سوف نوضح ذلك كما يلي:كل بدع

 

 البعد م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة
مستوى 
 التوفر

 الرتبة

 2 مرتفع %74.25 0.71 3.71 البيئة الرقابية 1
 4 مرتفع %73.26 0.64 3.66 تقدير المخاطر 2
 3 مرتفع %73.53 0.70 3.68 الأنشطة الرقابية 3
 1 مرتفع %76.00 0.69 3.80 المعلومات والاتصالات 4
 5 مرتفع %71.68 0.70 3.58 والمتابعةالتقييم  5

 مرتفع %73.75 0.57 3.69 نظام الرقابة الداخليةمتوسط 
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 :البيئة الفقابيةتحليل فقفات البعد الأول: 

 البيئة الرقابيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  (9- 4جدول )

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 الرتبة التوفر

لإدارة العليا على إيجاد رقابة داخلية فعالة تعمل ا 1
 1 مرتفع %80.14 0.79 4.01 لضمان تحقيق الأهداف

الرقابة الداخلية أن  مسؤولية  العليا مبدأترى الإدارة  2
 2 مرتفع %78.57 0.88 3.93 جميع العاملين في البنك

تعمل الإدارة على توفير قواعد سلوك تركز على  3
 3 مرتفع %77.86 0.86 3.89 خلاقيةالنزاهة والقيم الأ

يوجد دليل إجراءات يوضح الدور الرقابي لكل  4
 4 مرتفع %74.57 0.97 3.73 وظيفة

تقوم إدارة الرقابة بفحص نظام الرقابة الداخلية  7
 ومناقشت  مع مجلس الإدارة

 5 مرتفع 74.14% 0.94 3.71

 تقوم إدارة الرقابة بتقييم نظام الرقابة الداخلية 8
 6 مرتفع %73.14 0.94 3.66 ومناقشت  مع مجلس الإدارة

يتميز الهيكل التنظيمي في البنك بالمرونة للتغيرات  5
 7 مرتفع %70.71 0.97 3.54 البيئية المحيطة

تدرط لع الإدارة كافة الموظفين على أدوارهم في إطار  9
 8 مرتفع %70.00 0.96 3.50 عمليات الرقابة الداخلية بطريقة واضحة ومكتوبة

تعمل الإدارة العليا على تفوي  السلطات ومنح  6
 9 مرتفع %69.14 1.03 3.46 الصلاحيات بشكل يتناسب مع مسئوليات العمل

 مرتفع  %74.25 0.71 3.71 متوسط بعد البيئة الرقابية
 

 حصرلت علرى درجرة موافقرة البيئرة الرقابيرةجميع فقرات بدعرد  ( أن9 -4يتضح من الجدول رقم )

( 4.11بررين )البيئررة الرقابيررة لبعررد  حسررابيةال   حيررث تتررراوح المتوسررطاتمررن قبررل عينررة الدراسررة مرتفعررة

الفقرررة  %(  وقررد جرراءت فرري المرتبررة الأولررى 69.14%( و )81.14(  وبنسررب موافقررة بررين )3.46و)

( الأهردافتعمل الإدارة العليا على إيجاد رقابة داخلية فعالة لضمان تحقيرق )التي تنص على ( 1رقم )

فري المرتبرة  جراءتو (  1.79معياري )النحراف لح الا%( وب81.14( ونسبة )4.11) حسابي بمتوسط

تعمل الإدارة العليا على تفوي  السرلطات ومرنح الصرلاحيات ) التي تنص على (6الأخيرة الفقرة رقم )
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ف %(  وبررررانحرا69.14( ونسرررربة )3.46بمتوسررررط حسررررابي ) (بشرررركل يتناسررررب مررررع مسررررئوليات العمررررل

 .(1.13معياري )

%(, 74.25نسرربة موافقررة )و  (3.71) البيئررة الرقابيررةوبشرركل عررام بلررح المتوسررط الحسررابي لبعررد 

 بوجرود بيئرة رقابيرة من قبل أفرراد العينرة ما يدل على درجة موافقة مرتفعة   م(1.71انحراف معياري )و 

أنرر  مسررؤولية جميررع العرراملين فرري  الإدارة العليررا ترررى مبرردأ الرقابررة الداخليررة  أي أن البنرروك اليمنيررةفرري 

تعمل علرى تروفير قواعرد سرلوك   و البنك  تعمل على إيجاد رقابة داخلية فعالة لضمان تحقيق الأهداف

تقررروم إدارة الرقابرررة بفحرررص وتقيررريم نظرررام الرقابرررة الداخليرررة   كمرررا تركرررز علرررى النزاهرررة والقررريم الأخلاقيرررة

 .يمي في البنك بالمرونة للتغيرات البيئية المحيطةيتميز الهيكل التنظو   ومناقشت  مع مجلس الإدارة

 :تقديف المخاطف: الثاني تحليل فقفات البعد
 تقدير المخاطرالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  (01- 4جدول )

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 الرتبة التوفر

د المراجعة الداخلية في البنك في تقدير أهمية تساع 8
 1 مرتفع %76.29 0.84 3.81 المخاطر

 2 مرتفع %75.43 0.88 3.77 تساهم الرقابة الداخلية في تقييم المخاطر 6
 3 مرتفع %75.14 0.86 3.76 تساهم الرقابة الداخلية في إدارة المخاطر 7
 4 مرتفع %74.86 0.79 3.74 يتم تحديد العوامل التي تزيد من المخاطر 3

تحررردد إدارة الرقابرررة الداخليرررة المخررراطر التررري يمكرررن  9
 5 مرتفع %73.86 0.87 3.69 السيطرة عليها

تقوم الإدارة باتخراذ كافرة الإجرراءات التري قرد تسراهم  10
 6 مرتفع %73.57 0.82 3.68 في مواجهة المخاطر والحد منها

المخررراطر  لررردى البنرررك إجرررراءات عمرررل فعالرررة لإدارة 2
 7 مرتفع %73.57 0.80 3.68 .ومواجهتها

يوجد تقييم دوري من قبرل الإدارة للمخراطر التري قرد  1
 8 مرتفع %72.43 0.94 3.62 .يتعر  لها البنك

تأخررررذ إدارة الرقابرررررة الداخليررررة بعرررررين الاعتبررررار مبررررردأ  11
 9 مرتفع %72.29 0.82 3.61 .التكلفة عند تقييم المخاطر

 11 مرتفع %72.14 0.85 3.61 ية العوامل التي تزيد من المخاطريتم تحديد أهم 4

تأخررررذ إدارة الرقابرررررة الداخليررررة بعرررررين الاعتبررررار مبررررردأ  12
 11 مرتفع %70.14 0.84 3.51 .المنفعة عند تقييم المخاطر

 12 مرتفع %69.43 0.91 3.47تعتمرد الإدارة علرى الوسرائل التقنيرة فري عمليرة تقيرريم  5
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 الرتبة التوفر

 .المخاطر
 مرتفع %73.26 0.64 3.66 بعد تقدير المخاطرمتوسط 

 

حصررلت علررى درجررة  تقرردير المخرراطرجميررع فقرررات بدعررد  ( أن11- 4يتضررح مررن الجرردول رقررم )

تقرررردير المخرررراطر لبدعررررد  حسررررابيةال مررررن قبررررل عينرررة الدراسررررة  حيررررث تتررررراوح المتوسرررطات موافقرررة مرتفعررررة

%(  وقررد جرراءت فرري المرتبرررة  69.43%( و )76.29(  وبنسررب موافقررة بررين )3.47( و)3.81)بررين

تسرررراعد المراجعررررة الداخليررررة فرررري البنررررك فرررري تقرررردير أهميررررة )الترررري تررررنص علررررى ( 8الفقرررررة رقررررم ) الأولررررى

 جراءتو (  1.84معيراري )النحرراف لرح الا%( وب76.29( ونسربة )3.81) حسرابي ( بمتوسطالمخاطر

لوسائل التقنية في عمليرة تقيريم تعتمد الإدارة على ا) التي تنص على (5في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )

 .(1.91%(  وبانحراف معياري )69.43( ونسبة )3.47بمتوسط حسابي ) (المخاطر

%(, 73.26نسربة موافقرة )ب(  3.66) تقردير المخراطروبشكل عام بلح المتوسرط الحسرابي لبعرد 

تقرردير  توىبارتفرراع مسرر  ممررا يرردل علررى درجررة موافقررة مررن قبررل أفررراد العينررة (1.64انحررراف معيرراري )و 

  لررردى البنرررك إجرررراءات عمرررل فعالرررة لإدارة المخررراطر ومواجهتهرررا   أي أنالبنررروك اليمنيرررةفررري  المخررراطر

الإدارة كافرررة  تتخرررذو   يوجرررد تقيررريم دوري مرررن قبرررل الإدارة للمخررراطر التررري قرررد يتعرررر  لهرررا البنررركحيرررث 

برة الداخليرة تأخرذ بعرين إدارة الرقا  كمرا أن الإجراءات التي قد تساهم في مواجهرة المخراطر والحرد منهرا

يرتم تحديرد   و تحدد المخراطر التري يمكرن السريطرة عليهرا   لذاالاعتبار مبدأ المنفعة عند تقييم المخاطر

تعتمرد الإدارة و   تساهم الرقابرة الداخليرة فري إدارة وتقيريم المخراطر  كما العوامل التي تزيد من المخاطر

 على الوسائل التقنية في عملية تقييم المخاطر.

 :الأنشطة الفقابية: الثالث تحليل فقفات البعد

 الأنشطة الرقابيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  (00- 4جدول )

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 الرتبة التوفر

6 
تتوفر حماية مادية ضد المخاطر لأصول البنك 

 1 مرتفع %76.00 0.89 3.80 جلاتوالس
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 الرتبة التوفر

5 
يتم عمل تقارير دورية مقدمة لندارة لإنجاح 

 2 مرتفع %75.00 0.82 3.75 إجراءات الرقابة الداخلية

4 
يتم عمل تسويات دورية لحسابات الأصول عند 

 تفعيل الرقابة
 3 مرتفع 74.14% 0.84 3.71

7 
تتوفر حماية إلكترونية ضد المخاطر لأصول 

 4 مرتفع %74.00 1.00 3.70 السجلاتالبنك و 

2 
تدحسن عملية توزيع الصلاحيات على المستويات 

 الإدارية المختلفة في الإجراءات الرقابية
 5 مرتفع 73.71% 0.95 3.69

توجد رقابة فاعلة على الأداء المحاسبي في  3
 البنك

 6 مرتفع 73.57% 0.83 3.68

1 
الأخطاء يمنع نظام الرقابة الداخلية في البنك 

 قبل حدوثها
 7 مرتفع 68.29% 1.03 3.41

 مرتفع %73.53 0.70 3.68 الأنشطة الرقابيةمتوسط بعد 
 

حصررلت علررى درجررة  الأنشررطة الرقابيررة( أن جميررع فقرررات بدعررد 11- 4يتضررح مررن الجرردول رقررم )

( 3.81موافقررة مرتفعررة مررن قبررل عينررة الدراسررة  حيررث تتررراوح المتوسررطات الحسررابية  لهررذا البعررد بررين )

%(  وقررد جرراءت فرري المرتبررة الأولررى الفقرررة رقررم  68.29%( و )76(  وبنسررب موافقررة بررين )3.41و)

( بمتوسرط حسرابي تتروفر حمايرة ماديرة ضرد المخراطر لأصرول البنرك والسرجلات( التي تنص على )6)

م (  وجرراءت فرري المرتبررة الأخيرررة الفقرررة رقرر1.89%( وبلررح الانحررراف المعيرراري )76 ( ونسرربة )3.81)

( بمتوسررط حسررابي يمنررع نظررام الرقابررة الداخليررة فري البنررك الأخطرراء قبررل حرردوثها( التري تررنص علررى )1)

 (.1.13%(  وبانحراف معياري )68.29( ونسبة )3.41)

%(, 73.53(  بنسربة موافقرة )3.68) الأنشطة الرقابيرةوبشكل عام بلح المتوسط الحسابي لبعد 

ترولي  البنروك اليمنيرةجرة موافقرة مرن قبرل أفرراد العينرة بران (  مما يدل علرى در 1.71وانحراف معياري )

يررتم   و فرري البنرروك توجررد رقابررة فاعلررة علررى الأداء المحاسرربي    أي أنرراهتمررام عاليررا  بالأنشررطة الرقابيررة

يررتم عمررل تسررويات دوريررة   كمررا عمررل تقررارير دوريررة مقدمررة لررندارة لإنجرراح إجررراءات الرقابررة الداخليررة
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لكترونيررة ضررد المخرراطر لأصررول البنررك و تترروفر حمايررة ماديررة   فعيررل الرقابررةلحسررابات الأصررول عنررد ت ا 

 .يمنع نظام الرقابة الداخلية في البنك الأخطاء قبل حدوثها  لذا والسجلات

 

 

 :المعلوذمات والاتصالات: الفابع تحليل فقفات البعد
 الاتصالاتالمعلومات و ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد 12- 4جدول )

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 التوفر

 الرتبة

 1 مرتفع %79.14 0.86 3.96 يتوفر لدى البنك نظام معلومات آمن من الاختراق 3

4 
أنظمة المعلومات المالية والإدارية تساهم في تحسين 

 2 مرتفع %78.43 0.74 3.92 الرقابة الداخلية

5 
هناك نظام يوفر معلومات دقيقة تلبي احتياجات 

ل التقارير المالية  3 مرتفع %77.86 0.82 3.89 الإدارة العليا من خلاا

7 
تتيح الأنظمة المستخدمة في البنك المعلومات في 

 4 مرتفع %76.29 0.82 3.81 الوقت المناسب

نظمة تحرص الإدارة على إنجاز العمل من خلال أ 2
 متقدمة

 5 مرتفع 74.57% 0.90 3.73

6 
تتوفر في البنك وسائل اتصال تضمن فهم كافة 
الموظفين للسياسات والإجراءات المتعلقة بنظام 

 الرقابة
 6 مرتفع 73.86% 0.90 3.69

يتوفر لدى البنك قنوات اتصال مفتوحة تسمح بتدفق  1
 المعلومات المحاسبية إلى جميع الأقسام

 7 مرتفع 71.86% 1.05 3.59

 مرتفع %76.00 0.69 3.80 المعلومات والاتصالات بعدمتوسط 

حصرلت علرى  المعلومرات والاتصرالاتجميرع فقررات بدعرد  ( أن12- 4يتضرح مرن الجردول رقرم )

المعلومرررات  لبعررد حسررابية ال درجررة موافقررة مرتفعررة  مررن قبررل عينررة الدراسررة  حيررث تتررراوح المتوسررطات

%(  وقرد جراءت  71.86%( و )79.14(  وبنسرب موافقرة برين )3.59( و)3.96بين ) والاتصالات

يتررروفر لررردى البنرررك نظرررام معلومرررات آمرررن مرررن )التررري ترررنص علرررى ( 3الفقررررة رقرررم ) فررري المرتبرررة الأولرررى

 جراءتو (  1.86معيراري )النحرراف لرح الا%( وب79.14( ونسربة )3.96) حسرابي الاخترراق( بمتوسرط

يترروفر لرردى البنررك قنرروات اتصررال مفتوحررة تسررمح ) ترري تررنص علررىال (1فرري المرتبررة الأخيرررة الفقرررة رقررم )
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%(  71.86( ونسرررربة )3.59بمتوسرررط حسرررابي ) (بتررردفق المعلومرررات المحاسررربية إلرررى جميرررع الأقسرررام

 .(1.15معياري ) وبانحراف

نسرررربة موافقررررة ب(  3.81) المعلومررررات والاتصررررالاتوبشرررركل عررررام بلررررح المتوسررررط الحسررررابي لبعررررد 

 بارتفراع مسرتوى  مما يدل على درجة موافقة من قبرل أفرراد العينرة (1.69انحراف معياري )و %(, 76)

مررررن  ةآمنررررأنظمرررة  البنرررروك اليمنيررررةيترررروفر لررردى     أي أنرررالبنرررروك اليمنيررررةفررري  المعلومرررات والاتصررررالات

ل التقرارير الماليرة  وهذه الأنظمة الاختراق   توفر معلومات دقيقة تلبي احتياجات الإدارة العليا من خلاا

وسررائل اتصررال تضررمن فهررم كافررة  البنرروكتترروفر فرري   كمررا ح المعلومررات فرري الوقررت المناسرربتترريحيررث 

تصرررال واضرررحة ومفتوحرررة الاقنرروات يتررروفر   و المرروظفين للسياسرررات والإجرررراءات المتعلقررة بنظرررام الرقابرررة

 .تسمح بتدفق المعلومات المحاسبية إلى جميع الأقسام

 :التقييم والمتابعة: الخامس تحليل فقفات البعد
 والمتابعةالتقييم ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد 13- 4جدول )

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 الرتبة التوفر

يتم تقييم مدى فاعلية نظام الرقابة الداخلية في  2
 البنك

 1 مرتفع 75.14% 0.79 3.76

1 
لبنك معايير رقابية لمتابعة الأداء بشكل يمتلك ا
 دوري

 2 مرتفع 74.86% 0.85 3.74

تحرص الإدارة على تقييم الأداء المؤسسي بشكل  3
 دوري

 3 مرتفع 74.14% 0.81 3.71

8 
تعالج نتائج تقارير الرقابة القصور في تطوير 

 4 مرتفع %73.14 0.87 3.66 وتحسين العمل

4 
ة الداخلية صلاحيات يمتلك العاملين في الرقاب

تمكنهم من الوصول إلى كافة السجلات الخاصة 
 بالبنك

 5 مرتفع 72.86% 1.01 3.64

9 
تتم الاستجابة لتوصيات المراجع الداخلي عن 

 وسائل تقويم نظام الرقابة الداخلية
 6 مرتفع 72.57% 0.96 3.63

يتمتع العاملون في مجال المراجعة والرقابة  5
 لإدارة التنفيذيةبالاستقلالية عن ا

 7 مرتفع 70.14% 1.05 3.51

 8 مرتفع %69.43 0.99 3.47للمراجع الداخلي في البنك الاستقلالية الكاملة  7
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رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 التوفر

 الرتبة

 لعمل تحسينات في إجراءات الرقابة الداخلية

6 
تعتبر الأجور مناسبة مقارنة بما يحصل علي  

 العاملين في نفس الوظائف في البنوك الأخرى
 9 متوسط 62.86% 1.18 3.14

 مرتفع %71.68 0.70 3.58 متوسط بعد التقييم والمتابعة
حصرلت علرى درجرة  التقيريم و المتابعرةجميرع فقررات بدعرد  ( أن13- 4يتضرح مرن الجردول رقرم )

 ة موافقررة متوسررطة صررلت علررى درجررح( فقررد 6عرردا الفقرررة رقررم) موافقررة مرتفعررة  مررن قبررل عينررة الدراسررة 

(  وبنسرررررب موافقرررررة بررررررين 3.14( و)3.76لهرررررذا البعرررررد برررررين ) ية حسرررررابال حيرررررث تترررررراوح المتوسرررررطات

يررتم )الترري تررنص علررى ( 2الفقرررة رقررم ) %(  وقررد جرراءت فرري المرتبررة الأولررى 62.86%( و )75.14)

%( 75.14( ونسررربة )3.76) حسرررابي ( بمتوسررطتقيرريم مررردى فاعليررة نظرررام الرقابرررة الداخليررة فررري البنرررك

تعتبرر ) التري ترنص علرى (6ي المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )ف جاءتو (  1.79معياري )النحراف لح الاوب

بمتوسررط  (الأجررور مناسرربة مقارنررة بمررا يحصررل عليرر  العرراملين فرري نفررس الوظررائف فرري البنرروك الأخرررى

 .(1.18%(  وبانحراف معياري )62.86( ونسبة )3.14حسابي )

%(, 71.68موافقرة ) نسربةو (  3.58)والمتابعرة التقيريم وبشكل عام بلح المتوسط الحسابي لبعد 

 بوجررود اهتمررام مررن قبررل  ممررا يرردل علررى درجررة موافقررة مررن قبررل أفررراد العينررة (1.71انحررراف معيرراري )و 

بشررركل المؤسسررري الإدارة تحررررص علرررى تقيررريم الأداء برررالتقييم والمتابعرررة  ممرررا يعنررري أن البنررروك اليمنيرررة 

نترائج تقرارير الرقابرة تسراهم وأن   معايير رقابيرة لمتابعرة الأداء بشركل دوري البنوكمتلك ت حيث  دوري

يمتلرك العراملين فري الرقابرة الداخليرة صرلاحيات تمكرنهم مرن   كمرا في معالجة القصرور وتطروير العمرل

تم الاسرتجابة لتوصريات المراجرع الرداخلي عرن وسرائل يرو   الوصول إلى كافة السرجلات الخاصرة بالبنرك

 .ى فاعلية نظام الرقابة الداخليةيتم تقييم مد  وأيضا  تقويم نظام الرقابة الداخلية

 :جوذدة الخدمة المصففيةتحليل فقفات المتغير التابع:  -4-1-2-2

  جودة الخدمة المصرفيةلمتغير ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 14- 4جدول )
رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 رتبةال التوفر
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

مستوى 
 رتبةال التوفر

8 
يشعر العميل بخصوصية أثناء تعامل  مع أنظمة 

 1 مرتفع %76.00 0.95 3.80 البنك

4 
تتميررز خرردمات البنررك بأسررعار مقبولررة تميزهررا عررن 

 المنافسين
 2 مرتفع 75.29% 0.98 3.76

9 
تعتبرر إدارة البنررك جرودة الخدمررة المصررفية عرراملا 

 3 مرتفع %73.29 1.04 3.66 حيويا لجذب الودائع الاستثمارية

2 
تعررررد خرررردمات البنررررك مررررن الخرررردمات المتميررررزة مررررن 

 حيث المواصفات والخصائص في السوق
 4 مرتفع 73.14% 1.08 3.66

 5 مرتفع %72.86 1.06 3.64 تتميز خدمات البنك بالتجديد والإبداع المستمر 1

5 
تتميررز خرردمات البنررك فرري طريقررة تقررديمها الخدمررة 

 عبر العاملين
 6 رتفعم 72.71% 0.98 3.64

6 
تمترررراز خرررردمات البنررررك بالمرونررررة المطلوبررررة لتلبيررررة 

 متطلبات العميل
 7 مرتفع 72.71% 1.00 3.64

 8 مرتفع %72.57 1.05 3.63 تتميز خدمات البنك بسرعة تقديمها للعملاء 7

تتميررز خرردمات البنررك بمميررزات تتوافررق مررع رغبررات  3
 وتطلعات العملاء

 9 مرتفع 72.29% 1.09 3.61

31 
جودة الخدمة المصرفية المقدمة منهاجرا  ثابترا  تدعد 

 31 مرتفع %71.43 1.03 3.57 للبنك لتحقيق التفوق التنافسي

31 
يعمرررررل البنرررررك علرررررى إيجررررراد طررررررق حديثرررررة لعمليرررررة 

 التسليم بما يلبي احتياجات العميل
 33 مرتفع 71.43% 1.00 3.57

36 
يعمل البنك على تقديم خدمات في الوقت الملائرم 

 31 مرتفع %70.43 1.06 3.52 للعميل

31 
يسررتخدم البنررك معررايير متقدمررة فرري تبنيرر  لسياسررة 

 الجودة
 31 مرتفع 69.86% 1.00 3.49

37 
يتمتع البنك بسرعة الاستجابة في المواعيد حسب 

 31 مرتفع %69.43 1.08 3.47 حاجات العملاء

 31 مرتفع %68.57 1.02 3.43 يستخدم البنك أدوات متعددة للرقابة على الجودة 33

31 
يوجررد رضررا لرردى العمررلاء بجررودة الخدمررة المقدمررة 

 من البنك
 36 مرتفع 68.29% 1.06 3.41

31 
يقوم البنك بنشر مفاهيم الجرودة برين العراملين فري 

 مختلف أقسام 
 37 متوسط 67.43% 1.01 3.37

 مرتفع %71.63 0.86 3.58 متوسط جودة الخدمة المصرفية
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حصررلت  جررودة الخدمررة المصرررفية متغيرررجميررع فقرررات  ( أن14- 4يتضررح مررن الجرردول رقررم )

( فقرررد حصرررلت علرررى موافقرررة متوسرررطة  مرررن قبرررل عينرررة 12) درجرررة موافقرررة مرتفعرررة  عررردا الفقررررة علرررى

(  وبنسرب موافقررة بررين 3.37( و)3.81لهررذا البعرد بررين ) حسرابية ال الدراسرة  حيررث تترراوح المتوسررطات

يشرررعر )التررري ترررنص علرررى ( 8الفقررررة رقرررم ) ة الأولرررى%(  وقرررد جررراءت فررري المرتبررر 67.43%( و )76)

لررح %( وب76( ونسرربة )3.81) حسررابي ( بمتوسررطالعميررل بخصوصررية أثنرراء تعاملرر  مررع أنظمررة البنررك

يقررروم ) التررري تررنص علررى (12فرري المرتبررة الأخيررررة الفقرررة رقررم ) جررراءتو (  1.95معيرراري )النحررراف الا

( ونسرررربة 3.37بمتوسرررط حسررررابي ) (أقسررررام  البنرررك بنشررررر مفرررراهيم الجرررودة بررررين العرررراملين فررري مختلررررف

 .(1.11%(  وبانحراف معياري )67.43)

نسررربة موافقررررة و (  3.58) جرررودة الخدمرررة المصررررفيةوبشررركل عرررام بلرررح المتوسرررط الحسرررابي لبعرررد 

أن   ممررا يرردل علررى درجررة موافقررة مررن قبررل أفررراد العينررة علررى (1.86انحررراف معيرراري )و %(, 71.63)

تسرتخدم معرايير متقدمرة فري البنروك   أي أن مرتفعرا   البنروك اليمنيرةفي  جودة الخدمة المصرفية مستوى

تدعررد جررودة   و وتتمتررع بسرررعة الاسررتجابة فرري المواعيررد حسررب حاجررات العمررلاء  تبنيهررا لسياسررة الجررودة

تتميررز خرردماتها بأسررعار   لررذا الخدمررة المصرررفية المقدمررة منهاجررا  ثابتررا  لررديها لتحقيررق التفرروق التنافسرري

تمتراز بالمرونرة المطلوبرة لتلبيرة   كمرا تتميز بالتجديد والإبرداع المسرتمر  و زها عن المنافسينمقبولة تمي

 .يوجد رضا لدى العملاء بجودة الخدمة المقدمة  لذا متطلبات العميل
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 نيالمبحث الثا
 اختبار ففضيات الدراسة

  .تمهيد -4-2-1
اسررررتخدام اختبررررار تحليررررل  الدراسررررة تررررم إجررررراء بعرررر  الاختبررررارات  حيررررث تررررم فرضررررياتلاختبررررار 

لقيررراس أثرررر نظرررام الرقابرررة الداخليرررة  Analysis  Regression Simpleالانحررردار الخطررري البسررريط 

 والمتابعررة( التقيرريم المخرراطر  تقيرريم والاتصررالات  المعلومررات الرقابيررة  الأنشررطة الرقابيررة  )البيئررة بأبعرراده

للعينررات  T-Testا تررم اسرتخدام اختبررار فري تحقيررق جرودة الخدمررة المصررفية فرري البنروك اليمنيررة   كمر

أثررر نظررام الرقابررة الداخليرررة فرري تحقيررق جررودة الخدمرررة المسررتقلة لإيجرراد الفررروق فرري آراء العينرررة حررول 

حسرب المتغيررات التري تتكرون مرن فئترين فقرط )النروع(  كمرا ترم اسررتخدام  المصررفية فري البنروك اليمنيرة

أثرر نظررام  برار الفررروق فري آراء العينرة حررول( لاختOne Way Anovaالأحررادي ) Fتحليرل التبراين

حسرب المتغيررات التري تحتروي  الرقابة الداخلية في تحقيق جرودة الخدمرة المصررفية فري البنروك اليمنيرة

الرروظيفي  سرررنوات  توىعلررى ثررلاث فئرررات فررأكثر )العمررر  المؤهرررل العلمرري  التخصررص العلمررري  المسرر

 الخدمة(  وقد تم ذلك كما ياتي:

 :الأولى ففضية الفئيسةاختبار ال -4-2-2
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق نظام الرقابة الداخليـة فـي تنص هذه الفرضية على أن : 

 .تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

أثر نظام الرقابة الداخليرة فري تحقيرق جرودة الخدمرة المصررفية هذه الفرضية إلى معرفة  وتهدف

نحردار وتفسرير التبراين برين نظرام يوضرح نترائج اختبرار الا (15- 4رقرم )لجدول   وافي البنوك اليمنية

 .جودة الخدمة المصرفيةو  الرقابة الداخلية

 لفرضية الرئيسية.ا( نتائج اختبار 15- 4جدول رقم )
 

R 

معامل 

 الارتباط

R
2

 

 معامل

 التحديد

 اختبار

 F 

Sig.F 

 مستوى

 الدلالة

 الانحدار

Β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 دلالةمستوى ال

1.661 1.436 116.697 1.111 1.988 11.33 1.111 
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لتطبيررق  ةوجررود أثررر ذو دلالررة إحصررائي( 15- 4يتضررح مررن البيانررات الررواردة فرري الجرردول رقررم )

  R2معامررل التحديررد  فنظررام الرقابررة الداخليررة فرري تحقيررق جررودة الخدمررة المصرررفية فرري البنرروك اليمنيررة

فرري  (التغيررراتالتبرراين )( مررن 1.436)ل عررام تفسررر مررا نسرربت  بشررك نظررام الرقابررة الداخليررة يوضررح بررأن

البنررروك فررري  جرررودة الخدمرررة المصررررفيةمرررن ( %43.61)  مرررا يشرررير إلرررى أن جرررودة الخدمرررة المصررررفية

الترري  βدرجررة التررأثير  تفسررر قيمررة   كمرراتطبيررق نظررام الرقابررة الداخليررة فرري البنرروك عررن  ةناتجرراليمنيررة 

نظرررام  تطبيرررق فررري الزيرررادة بدرجرررة واحررردةفررر ن بقيرررة المتغيررررات (  أنررر  برررافترا  تحييرررد 1.988)بلغرررت 

ويؤكررد معنويررة  ( %98.81)بنسرربة  جررودة الخدمررة المصرررفيةسرريؤدي إلررى زيررادة فرري  الرقابررة الداخليررة

قبرول وهذا يعني  ( 0.01) ( عند مستوى دلالة116.697المحسوبة والتي بلغت ) Fهذا الأثر قيمة 

 :على أن التي تنص  للدراسة الأولى الفرضية الرئيسية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصـرفية فـي 

 .البنوك اليمنية

 اختبار الففضية الففعية الأولى: -1-1-1-3

يوجد أثر ذو دلالة إحصـائية للبيئـة الرقابيـة فـي تحقيـق جـودة تنص هذه الفرضية على أن : 

   .فية في البنوك اليمنيةالخدمة المصر 

البنرروك فرري  جررودة الخدمررة المصرررفيةفرري  البيئررة الرقابيررةوتهرردف هررذه الفرضررية إلررى معرفررة أثررر 

 البيئررة الرقابيررةيوضررح نتررائج اختبررار الانحرردار وتفسررير التبرراين بررين  (16- 4رقررم )  والجرردول اليمنيررة

 .جودة الخدمة المصرفيةو 
 .الأولىة الفرعية لفرضيا( نتائج اختبار 16- 4جدول رقم )

 

R 
معامل 
 الارتباط

R2 
 معامل
 التحديد

 اختبار
 F 

Sig.F 
 مستوى
 الدلالة

 الانحدار
Β 

 اختبار
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

1.584 1.341 71.497 1.111 1.713 8.46 1.111 

للبيئررة  ةوجررود أثررر ذو دلالررة إحصررائي( 16- 4يتضررح مررن البيانررات الررواردة فرري الجرردول رقررم )

البيئرة يوضح برأن   R2التحديد معامل  ففي تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةالرقابية 
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  مرا جودة الخدمرة المصررفيةفي  (التغيراتالتباين )( من 1.341)فسر ما نسبت  تبشكل عام  الرقابية

البيئرررة ترروفر  نرراتج عررنالبنرروك اليمنيررة فررري  جررودة الخدمررة المصرررفيةمررن ( %34.11)يشررير إلررى أن 

(  أنرر  بررافترا  تحييررد بقيررة 1.713)الترري بلغررت  βدرجررة التررأثير  تفسررر قيمررة   كمرراالرقابيررة الملائمررة

 جرودة الخدمرة المصررفيةسريؤدي إلرى زيرادة فري  البيئرة الرقابيرة فري الزيادة بدرجة واحدةف ن المتغيرات 

( عنررررد 71.497المحسرررروبة والترررري بلغررررت ) Fويؤكررررد معنويررررة هررررذا الأثررررر قيمرررة  ( %71.31)بنسررربة 

 :على أن التي تنص قبول الفرضية الفرعية الأولى وهذا يعني (  0.01) مستوى دلالة

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبيئة الرقابية في تحقيـق جـودة الخدمـة المصـرفية فـي البنـوك 

 .اليمنية

 اختبار الففضية الففعية الثانية: -1-1-1-1

لمخاطر في تحقيق جـودة اإحصائية لتقدير  يوجد أثر ذو دلالةتنص هذه الفرضية على أنر : 

   .الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

البنروك فري  جرودة الخدمرة المصررفيةفري  تقردير المخراطروتهدف هرذه الفرضرية إلرى معرفرة أثرر 

 تقردير المخرراطريوضرح نترائج اختبررار الانحردار وتفسرير التبرراين برين  (17- 4رقررم )والجردول   اليمنيرة

 .المصرفيةجودة الخدمة و 
 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية.17- 4جدول رقم )

R 
معامل 
 الارتباط

R2 
 معامل
 التحديد

 اختبار
 F 

Sig.F 
 مستوى
 الدلالة

 الانحدار
β 

 اختبار
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

1.451 1.213 35.16 1.111 1.612 5.93 1.111 

لتقرردير جررود أثررر ذو دلالررة إحصررائية ( و 17- 4يتضررح مررن البيانررات الررواردة فرري الجرردول رقررم )

يوضرح بررأن   R2معامرل التحديردف   لمخراطر فري تحقيرق جرودة الخدمرة المصررفية فري البنروك اليمنيرةا

جرررودة الخدمرررة  ( مرررن التبررراين )التغيررررات( فررري1.213بشررركل عرررام تفسرررر مرررا نسررربت  ) تقررردير المخررراطر

 عرن ةناتجرالبنوك اليمنيرة في  صرفيةجودة الخدمة الم( من % 21.31  ما يشير إلى أن )المصرفية

(  أنررر  1.612التررري بلغرررت ) β  كمرررا تفسرررر قيمرررة درجرررة الترررأثير تقررردير المخررراطر فررري البنررروك اليمنيرررة



// 
 

 

 
 88‌

‌

سرريؤدي إلررى زيررادة فرري  تقرردير المخرراطربرافترا  تحييررد بقيررة المتغيرررات فرر ن الزيررادة بدرجررة واحرردة فرري 

المحسروبة والتري بلغرت  Fهذا الأثر قيمة  %(  ويؤكد معنوية61.21بنسبة ) جودة الخدمة المصرفية

الترري تررنص علررى الثانيررة  (  وهررذا يعنرري قبررول الفرضررية الفرعيررة0.01( عنررد مسررتوى دلالررة )35.16)

 :أن 

لمخــاطر فــي تحقيــق جــودة الخدمــة المصــرفية فــي ايوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية لتقــدير  

 .البنوك اليمنية

 ة:اختبار الففضية الففعية الثالث -1-1-1-1

يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية لشنشــطة الرقابيــة فــي تحقيــق : تررنص هررذه الفرضررية علررى أنرر 

 .جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

البنروك فري  جرودة الخدمرة المصررفيةفري  الأنشرطة الرقابيرةوتهدف هذه الفرضية إلى معرفة أثر 

 الأنشرطة الرقابيرةار وتفسرير التبراين برين يوضح نتائج اختبرار الانحرد (18 -4رقم )والجدول   اليمنية

 .جودة الخدمة المصرفيةو 
 ( يبين نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة.18- 4جدول رقم )

 
 

R 

معامل 

 الارتباط

R
2

 

 معامل

 التحديد

 اختبار

 F 

Sig.F 

 مستوى

 الدلالة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدلالة

1.528 1.278 53.26 1.111 1.643 7.298 1.111 

للأنشرطة  ةإحصرائي( وجرود أثرر ذو دلالرة 18- 4يتضح من البيانات الرواردة فري الجردول رقرم )

يوضرح برأن تروفر   R2دمعامل التحدير  فالرقابية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

جررودة الخدمرررة فرري  (التغيرررراتالتبرراين )( مررن 1.278)فسررر مررا نسررربت  تبشرركل عرررام  الأنشررطة الرقابيررة

عرن  ةناتجرالبنروك اليمنيرة فري  جرودة الخدمرة المصررفيةمن ( %27.81)  ما يشير إلى أن المصرفية

(  أنررر  1.643)التررري بلغرررت  βدرجرررة الترررأثير  تفسرررر قيمرررة   كمرررا بالأنشرررطة الرقابيرررة اهتمرررام البنررروك

سريؤدي إلرى  نشرطة الرقابيرةبالأ الاهتمرام فري الزيرادة بدرجرة واحردةفر ن بافترا  تحييد بقية المتغيررات 

المحسرروبة  Fويؤكررد معنويررة هررذا الأثررر قيمررة  ( %64.31)بنسرربة  جررودة الخدمررة المصرررفيةزيررادة فرري 
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الترري قبررول الفرضررية الفرعيررة الثالثررة وهررذا يعنرري (  0.01) ( عنررد مسررتوى دلالررة53.26والترري بلغررت )

 :على أن تنص 

حقيــق جــودة الخدمــة المصــرفية فــي يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية لشنشــطة الرقابيــة فــي ت

 .البنوك اليمنية

 اختبار الففضية الففعية الفابعة: -1-1-1-1

يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية للمعلومــات والاتصــالات فــي تررنص هررذه الفرضررية علررى أنرر : 

 .تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

فري  جرودة الخدمرة المصررفيةفري  لاتالمعلومرات والاتصراوتهدف هذه الفرضية إلى معرفة أثرر 

المعلومرات يوضح نتائج اختبار الانحدار وتفسير التباين برين  (19- 4رقم )والجدول   البنوك اليمنية

 .جودة الخدمة المصرفيةو  والاتصالات
 .الفرضية الفرعية الرابعة( نتائج اختبار 39- 1جدول رقم )

 

R 

معامل 

 الارتباط

R
2

 

 معامل

 التحديد

 اختبار

 F 

Sig.F 

 مستوى

 الدلالة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدلالة

1.636 1.415 93.93 1.111 1.796 9.69 1.111 

 ةدلالرررررة إحصرررررائي( وجرررررود أثرررررر ذو 19- 4يتضرررررح مرررررن البيانرررررات الرررررواردة فررررري الجررررردول رقرررررم )

  R2تحديرردمعامررل ال  فللمعلومرات والاتصررالات فرري تحقيرق جررودة الخدمررة المصررفية فرري البنرروك اليمنيرة

التبرررراين ( مررررن 1.415)بشرررركل عررررام تفسررررر مررررا نسرررربت   المعلومررررات والاتصررررالاتيوضررررح بررررأن ترررروفر 

 جرودة الخدمرة المصررفيةمرن ( %41.51)  مرا يشرير إلرى أن جودة الخدمرة المصررفيةفي  (التغيرات)

ي الترر βدرجررة التررأثير  تفسررر قيمررة   كمرراالمعلومررات والاتصررالاتترروفر  عررن ةناتجررالبنرروك اليمنيررة فرري 

المعلومررررات فررري  الزيرررادة بدرجررررة واحررردةفررر ن (  أنررر  بررررافترا  تحييرررد بقيرررة المتغيرررررات 1.796)بلغرررت 

ويؤكرد معنويرة هرذا  ( %79.91)بنسربة  جرودة الخدمرة المصررفيةسيؤدي إلرى زيرادة فري  والاتصالات

قبررررول وهررررذا يعنرررري (  0.01) ( عنرررد مسررررتوى دلالررررة93.93المحسرررروبة والترررري بلغررررت ) Fالأثرررر قيمررررة 

 :على أن التي تنص ة الفرعية الرابعة الفرضي
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمعلومات والاتصالات في تحقيق جودة الخدمة المصـرفية فـي 

 .البنوك اليمنية

 اختبار الففضية الففعية الخامسة: -1-1-1-1

يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية للتقيــيم والمتابعــة فــي تحقيــق تررنص هررذه الفرضررية علررى أنرر : 

 .الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةجودة 

البنروك فري  جرودة الخدمرة المصررفيةفري لتقيريم والمتابعرة اوتهدف هذه الفرضية إلرى معرفرة أثرر 

 التقيريم والمتابعرةيوضرح نترائج اختبرار الانحردار وتفسرير التبراين برين  (21- 4رقرم )والجردول   اليمنية

 .جودة الخدمة المصرفيةو 
 .الخامسةج اختبار الفرضية الفرعية ( نتائ21- 4جدول رقم )

 

R 
معامل 
 الارتباط

R2 
 معامل
 التحديد

 اختبار
 F 

Sig.F 
 مستوى
 الدلالة

 الانحدار
β 

 اختبار
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

1.539 1.291 56.58 1.111 1.658 7.522 1.111 
 

للتقيرريم  ةأثررر ذو دلالررة إحصررائي ( وجررود21- 4يتضررح مررن البيانررات الررواردة فرري الجرردول رقررم )

يوضررح بررأن   R2معامررل التحديررد  فوالمتابعررة فرري تحقيررق جررودة الخدمررة المصرررفية فرري البنرروك اليمنيررة

جرررودة الخدمرررة فررري  (التغيرررراتالتبررراين )( مرررن 1.291)بشررركل عرررام يفسرررر مرررا نسررربت   التقيررريم والمتابعرررة

عرن ة ناتجر البنروك اليمنيرةفري  جرودة الخدمرة المصررفيةمن ( %29.11)  ما يشير إلى أن المصرفية

(  1.658)التري بلغرت  βدرجرة الترأثير  تفسرر قيمرة   كمراممارسة التقييم والمتابعة في البنروك اليمنيرة

سرريؤدي  بررالتقييم والمتابعررة الاهتمررامفرري  الزيررادة بدرجررة واحرردةفرر ن أنرر  بررافترا  تحييررد بقيررة المتغيرررات 

 Fيررررة هررررذا الأثررررر قيمررررة ويؤكررررد معنو  ( %65.81)بنسرررربة  جررررودة الخدمررررة المصرررررفيةإلررررى زيررررادة فرررري 

قبرررول الفرضررية الفرعيرررة وهررذا يعنرري (  0.01) ( عنررد مسررتوى دلالرررة56.58المحسرروبة والترري بلغرررت )

 :على أن التي تنص الخامسة 

ــ ــيم والمتابع ــة إحصــائية للتقي ــي  ة فــي تحقيــق جــودة الخدمــة المصــرفيةيوجــد أثــر ذو دلال ف

 .البنوك اليمنية
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الأنشـطة )البيئـة الرقابيـة، تقـدير المخـاطر،  قابة الداخليةترتيب تأثير أبعاد نظام الر  لتحديدو 

، التقييم والمتابعة( في جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيـة المعلومات والاتصالات، الرقابية

 :( كما يلي21- 1رقم ) الجدول بأمانه العاصمة، تم توضيحه في
 .جودة الخدمة المصرفيةفي  اخليةأبعاد نظام الرقابة الدترتيب تأثير  (21- 4جدول رقم )

 

جررودة الخدمررة فرري  تررأثير أبعرراد نظررام الرقابررة الداخليررة ( أن21- 4رقررم ) الجرردوليتضررح مررن 

جرودة الأعلرى ترأثيرا  فري المعلومرات والاتصرالات  عردمتفراوت فقرد جراء بد   البنوك اليمنيرةفي  المصرفية

  الأنشررطة الرقابيررة عررد  يليرر  بد والمتابعررةلتقيرريم ا عررد  يليرر  بد البيئررة الرقابيررة عررد  يليرر  بد الخدمررة المصرررفية

 .تقدير المخاطر بدعدوجاء في المرتبة الأخيرة 

 اختبار الففضية الفئيسية الثانية: -4-2-4

 حـول المبحـوثين ةلاسـتجاب إحصـائية دلالـة ذات فـروق توجـدتنص هذه الفرضية على أنر : 

 تعـزى اليمنيـة البنـوك فـي المصـرفية مـةالخد جـودة تحقيـق فـي الداخليـة الرقابـة نظـام تطبيـق أثر

 الــوظيفي، المســتوى العلمــي، التخصــص العلمــي، المؤهــل العمــر، )النــوع، الديمغرافيــة للمتغيــرات

 الخدمة(. سنوات

ولتأكد من وجود فروق في تقديرات عينة الدراسة حول أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في 

العمر  يمنية بحسب المتغيرات الديموغرافية:)النوع  تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك ال

-T( فقد تم استخدام اختبار سنوات الخدمة  المستوى الوظيفي العلمي  التخصصالمؤهل العلمي  

Test واختبار تحليل التباين الأحادي  )النوع( المتغيرين اتللعينات المستقلة ذOne-Way 

 البعد
R2 
 التحديد معامل

 اختبار
 F 

Sig.F 
 الدلالة مستوى

 الترتيب

 2 1.111 71.497 1.341 البيئة الرقابية
 5 1.111 35.16 1.213 تقدير المخاطر
 4 1.111 53.26 1.278 الأنشطة الرقابية

 1 1.111 93.93 1.415 المعلومات والاتصالات
 3 1.111 56.58 1.291 لمتابعةالتقييم وا
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ANOVA  العلمي  التخصصالعمر  المؤهل العلمي  ) اتللعينات المستقلة ذات الثلاثة متغير 

 :يأتي كماالوظيفي( سنوات الخدمة  المستوى 

نتـــائج اختبـــار الفـــروق حـــول أثـــر تطبيـــق نظـــام الرقابـــة الداخليـــة فـــي تحقيـــق جـــودة الخدمـــة  -أ 

 المصرفية حسب متغير النوع:

لرقابة ( يوضح الفروق في تقديرات عينة الدراسة حول أثر تطبيق نظام ا22- 4الجدول )

 الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية تعزى لمتغير النوع.
( الفروق في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة 22- 4جدول )

 المصرفية حسب متغير النوع.

ستوى دلالة ( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند م22- 4من الجدول ) يتضح

أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة حول ( بين استجابات أفراد العينة 0.05)

تعزى لمتغير النوع حيث إن قيمة الدلالة الإحصائية جاءت أكبر  المصرفية في البنوك اليمنية

 أي أن  لا يوجد اختلاف بين النوعين في الإجابات. ( 1.15من)

ــائج اختبــار  -ب  ــي تحقيــق جــودة نت ــة الداخليــة ف ــر تطبيــق نظــام الرقاب ــروق حــول أث الف

 الخدمة المصرفية حسب متغير العمر: 

أثر تطبيق نظام الرقابة  الفروق في تقديرات عينة الدراسة حول( يوضح 23- 4الجدول )

 تعزى لمتغير العمر. الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

 

 المحور
 T-Test الإناث الذكور

 المتوسط العدد
راف الانح

 المعياري
 المتوسط العدد

الانحراف 
 المعياري

 Tاختبار 
مستوى الدلالة 

 1.18عند 
نظام الرقابة 
 589. 541. 0.51 3.65 50 0.61 3.71 90 الداخلية

جودة الخدمة 
 084. 1.743 0.91 3.41 50 0.82 3.68 90 المصرفية
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( الفروق في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية حسب 23- 4جدول )
 متغير العمر.

غير  Fجاءت غير دالة حسب متغير العمر  وقيمة  F( أن قيمة 23- 4من الجدول ) يتضح

( بين استجابات 0.05دالة تعني عدم وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

ام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك أثر تطبيق نظحول أفراد العينة 

 .(1.15تعزى لمتغير العمر حيث إن قيم الدلالة الإحصائية جاءت أكبر من ) اليمنية

أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في حول حول  عدم وجود فروق في ةتفسير هذه النتيج ويمكن

 .موظفين في البنوك نظرتهم متشابهة بجميع أعمارهمإلى أن ال تحقيق جودة الخدمة المصرفية

نتائج اختبار الفـروق حـول أثـر تطبيـق نظـام الرقابـة الداخليـة فـي تحقيـق جـودة الخدمـة  -ج 

 العلمي:المصرفية حسب متغير المؤهل 

أثر تطبيق نظام الرقابة  الفروق في تقديرات عينة الدراسة حول( يوضح 24- 4) والجدول

 تعزى لمتغير المؤهل العلمي. ودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنيةالداخلية في تحقيق ج

 

One-Way ANOVA 

 المتوسط العدد العمر البعد
الانحراف 
 المعياري

اختبار 
F 

مستوى الدلالة 
 1.18عند 

نظام الرقابة 
 الداخلية

 0.54 3.81 29 عام 31أقل من 

.593 .620 
 0.62 3.66 82 عام 41الى  31من 
 0.44 3.67 22 عام 51الى  41من 

 0.57 3.55 7 عام 51أكثر من 
 0.57 3.69 111 الإجمالي

جودة الخدمة 
 المصرفية

 0.90 3.86 29 عام 31أقل من 

1.665 .177 
 0.91 3.56 82 عام 41الى  31من 
 0.56 3.37 22 عام 51الى  41من 

 0.65 3.35 7 عام 51أكثر من 
 0.86 3.58 111 الإجمالي
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( الفروق في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة 24- 4جدول )
 المصرفية حسب متغير المؤهل العلمي

دالة حسب متغير المؤهل العلمي  وقيمة  غير جاءت F( أن قيمة 24 -3يتضح من الجدول )

F ( بين 0.05لة )وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلا عدم غير دالة تعني

أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في  استجابات أفراد العينة حول

ن قيمة الدلالة الإحصائية جاءت أكبر أتعزى لمتغير المؤهل العلمي حيث  البنوك اليمنية

 (.1.15من)

تحقيـق جـودة الخدمـة نتائج اختبار الفـروق حـول أثـر تطبيـق نظـام الرقابـة الداخليـة فـي  -د 

 المصرفية حسب متغير التخصص العلمي 

أثر تطبيق نظام الرقابة  الفروق في تقديرات عينة الدراسة حول( يوضح 25- 4) والجدول

 تعزى لمتغير التخصص العلمي. الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

 

One-Way ANOVA 

 المتوسط العدد المؤهل العلمي البعد
الانحراف 

 لمعياريا
 Fاختبار 

مستوى 
الدلالة عند 

1.18 

نظام الرقابة 
 الداخلية

 0.68 3.69 16 دبلوم متوسط فأقل

.781 .507 
 0.56 3.71 110 بكالوريوس
 0.60 3.53 13 ماجستير
 3.08 1 دكتوراه

 
 0.57 3.69 140 الإجمالي

جودة الخدمة 
 المصرفية

 0.98 3.34 16 دبلوم متوسط فأقل

1.151 .331 
 0.83 3.65 110 بكالوريوس
 0.97 3.29 13 ماجستير
 3.47 1 دكتوراه

 
 0.86 3.58 140 الإجمالي
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حول أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة  ( الفروق في آراء أفراد العينة25- 4جدول )
 المصرفية حسب متغير التخصص العلمي

دالة حسب متغير التخصص العلمي  غير جاءت  F( أن قيمة 25 -3يتضح من الجدول )

( 0.05وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )عدم غير دالة تعني  Fوقيمة 

ام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية أثر تطبيق نظ بين استجابات أفراد العينة حول

تعزى لمتغير التخصص العلمي حيث إن قيمة الدلالة الإحصائية جاءت أكبر  في البنوك اليمنية

 (.1.15من)

  تخصصاتهمبجميع  البنوكة إلى التجانس والتوافق بين العاملين في ويمكن تفسير هذه النتيج

وهذا   تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية ثرلأوبالتالي رؤيتهم متشابهة 

 ؤثر في رؤية أفراد المجتمع.ي التخصص العلمي لميشير إلى أن 

One-Way ANOVA 

 المتوسط العدد التخصص العلمي البعد
الانحراف 
 المعياري

 Fاختبار 
مستوى 

الدلالة عند 
1.18 

نظام الرقابة 
 الداخلية

 0.57 3.70 42 محاسبة

.191 .943 

 0.66 3.61 29 ومصرفيةعلوم مالية 
 0.64 3.71 30 إدارة أعمال
 0.27 3.81 2 اقتصاد
 0.48 3.71 37 أخرى

 0.57 3.69 140 الإجمالي

جودة الخدمة 
 المصرفية

 0.88 3.53 42 محاسبة

.387 .818 

 0.97 3.45 29 علوم مالية ومصرفية
 0.83 3.68 30 إدارة أعمال
 0.21 3.85 2 اقتصاد
 0.82 3.64 37 أخرى

 0.86 3.58 140 الإجمالي
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ــي تحقيــق جــودة  -ه  ــة الداخليــة ف ــر تطبيــق نظــام الرقاب ــروق حــول أث ــائج اختبــار الف نت

 الخدمة المصرفية حسب متغير سنوات الخدمة:

أثر تطبيق نظام الرقابة  وق في تقديرات عينة الدراسة حولالفر ( يوضح 26- 4) الجدول

 تعزى لمتغير سنوات الخدمة. الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية
( الفروق في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة 26- 4جدول )

 وات الخدمةسنالمصرفية حسب متغير 

 

جاءت غير دالة في جميع المحاور حسب متغير  Fيمة ( أن ق26- 4يتضح من الجدول )

غير دالة تعني عدم وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية عند مستوى  Fسنوات الخدمة  وقيمة 

أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة أفراد العينة حول ( بين استجابات 0.05دلالة )

زى لمتغير سنوات الخدمة حيث إن قيم الدلالة الإحصائية في تع الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية

 .(1.15جميع المحاور جاءت أكبر من )

 

One-Way ANOVA 

 المتوسط العدد سنوات الخدمة البعد
الانحراف 
 المعياري

اختبار 
F 

مستوى الدلالة 
 1.18عند 

نظام الرقابة 
 الداخلية

 0.62 3.75 25 أعوام فاقل 5

.680 .566 
 0.56 3.70 50 أعوام 11الى  6من 
 0.43 3.76 25 عام 15الى  11من 

 0.65 3.58 40 عام 15أكثر من 
 0.57 3.69 111 الإجمالي

جودة الخدمة 
 المصرفية

 0.80 3.93 25 أعوام فاقل 5

2.012 .115 
 1.01 3.45 50 أعوام 11الى  6من 
 0.60 3.64 25 عام 15الى  11من 

 0.78 3.49 40 عام 15أكثر من 
 0.86 3.58 111 الإجمالي
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نتائج اختبار الفـروق حـول أثـر تطبيـق نظـام الرقابـة الداخليـة فـي تحقيـق جـودة الخدمـة  -و 

 المصرفية حسب متغير المستوى الوظيفي:

أثر تطبيق نظام الرقابة  لالفروق في تقديرات عينة الدراسة حو ( يوضح 27- 4الجدول )

 تعزى لمتغير المستوى الوظيفي.الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية 
( الفروق في آراء أفراد العينة حول أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية 27- 4جدول )

 حسب متغير المستوى الوظيفي

دالررة حسررب متغيررر المسررتوى الرروظيفي   غيررر جرراءت F( أن قيمررة 27- 4يتضررح مررن الجرردول )

( 0.05وق جوهريرة ذات دلالرة إحصرائية عنرد مسرتوى دلالرة )وجرود فرر عدم دالة تعني غير   Fوقيمة 

أثر تطبيرق نظرام الرقابرة الداخليرة فري تحقيرق جرودة الخدمرة المصررفية  حولالعينة بين استجابات أفراد 

 أكبرررالمسررتوى الرروظيفي حيرث إن كررل قريم الدلالررة الإحصرائية جرراءت تعررزى لمتغيرر  فري البنرروك اليمنيرة

 (.1.15من )

أثرررر تطبيرررق نظرررام الرقابرررة دم وجرررود اختلافرررات فررري إجابرررات المبحررروثين حرررول عررر ويفسرررر الباحرررث

أن  حسررب متغيررر المسررتوى الرروظيفي  الداخليررة فرري تحقيررق جررودة الخدمررة المصرررفية فرري البنرروك اليمنيررة

 المبحوثين يمروا بنفس الظروف التي زرعت فيهم ثقافة مشتركة مما جعل نظرتهم متشابهة.

One-Way ANOVA 

 المتوسط العدد المستوى الوظيفي البعد
الانحراف 
 المعياري

اختبار 
F 

مستوى الدلالة 
 1.18عند 

نظام الرقابة 
 الداخلية

 0.52 3.75 9 مدير فرع

1.670 .176 
 0.31 3.94 11 إدارةمدير 

 0.60 3.56 48 رئيس قسم
 0.58 3.72 72 مختص
 0.57 3.69 111 الإجمالي

دمة جودة الخ
 المصرفية

 0.49 3.41 9 مدير فرع

.206 .892 
 0.87 3.64 11 إدارةمدير 

 0.70 3.54 48 رئيس قسم
 0.99 3.62 72 مختص
 0.86 3.58 111 الإجمالي
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 لفرضية الرئيسية الثانية اتضح ما يلي:وبعد الانتهاء من اختبار ا

استجابات أفراد العينة ( بين 0.05دلالة )ق ذات دلالة إحصائية عند مستوى عدم وجود فرو 

 تعزى أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية حول

 (.سنوات الخدمة الوظيفي علمي  المسمى ال التخصص  العمر  المؤهل العلمي  النوعات )تغير للم

 ةفروق ذات دلالة إحصائية لاستجاب توجدالتالي نرف  الفرضية التي تنص على أن : بو 

 أثر نظام الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية المبحوثين حول

 الوظيفي،العلمي، المسمى  التخصصي، ، العمر، المؤهل العلم)النوعتعزى للمتغيرات الديمغرافية 

 .سنوات الخدمة(

 

 

 

 

 

 

 

 



// 
 

 

 
 99‌

‌

 

 

 

 الخامسالفصل 
 

 الاستمتاجات والتوذصيات
 

 الاستمتاجات ث الأول:ــالمبح
 والمقترحات التوذصيات المبحث الثاني:
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 المبحث الأول
 الاستمتاجات 

 تمهيد:
 الاسررتبانات طريررق عررن جمعهررا تررم لترريا للبيانررات الإحصررائية التحلرريلات إجررراء مررن الانتهرراء بعررد

  سيتم عر  أهم الاسرتنتاجات التري ترم التوصرل إليهرا  ك جابرة عرن أسرئلة الدراسرة  البنوك اليمنيةفي 

وتحقيرررررق لأهررررردافها ونترررررائج اختبرررررار الفرضررررريات التررررري ترررررم طرحهرررررا فررررري الفصرررررل الأول  وعلرررررى ضررررروء 

 النحو الآتي: الاستنتاجات تم طرح عدد من التوصيات والمقترحات  وذلك على

نسررربة جررراء ب   فقررردكررران مرتفعرررا   البنررروك اليمنيرررةفررري  بنظرررام الرقابرررة الداخليرررة الاهتمررراممسرررتوى أن  -1

بمسرتوى مرتفرع لجميرع الأبعراد  البنوك اليمنيةفي  نظام الرقابة الداخلية عناصروتتوفر   %(73.75)

الأنشرطة بدعرد  اهميلي يئة الرقابية الب بدعد   يلي المعلومات والاتصالات فقد جاء في المرتبة الأولى بدعد

 .والمتابعةالتقييم عد جاء بد  وأخيرا    تقدير المخاطر بدعد ثم  الرقابية

الإدارة العليرا تررى مبردأ الرقابرة أي أن ا   كان مرتفع البنوك اليمنيةفي  البيئة الرقابيةمستوى توفر  -2

اد رقابرة داخليرة فعالرة لضرمان تحقيرق الداخلية أن  مسؤولية جميع العاملين في البنك  تعمل علرى إيجر

تقروم إدارة الرقابرة   كمرا تعمل على توفير قواعد سلوك تركز على النزاهرة والقريم الأخلاقيرة  و الأهداف

يتميز الهيكل التنظيمي فري البنرك و   ومناقشت  مع مجلس الإدارة  حص وتقييم نظام الرقابة الداخليةبف

 .بالمرونة للتغيرات البيئية المحيطة

ك إجرررراءات عمرررل فعالرررة لإدارة و لررردى البنررر  فالبنررروك اليمنيرررةارتفررراع مسرررتوى تقررردير المخررراطر فررري  -3

  يوجررد تقيرريم دوري مررن قبرل الإدارة للمخرراطر الترري قررد يتعررر  لهررا البنرركحيررث   المخراطر ومواجهتهررا

 .الإدارة كافة الإجراءات التي قد تساهم في مواجهة المخاطر والحد منها وتتخذ
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تحردد    لرذاالبنوك تأخذ بعين الاعتبار مبدأ المنفعرة عنرد تقيريم المخراطرفي  الداخلية إدارة الرقابة -4

تسراهم الرقابرة   كمرا يتم تحديد العوامل التي تزيرد مرن المخراطر  و المخاطر التي يمكن السيطرة عليها

 .المخاطرتعتمد الإدارة على الوسائل التقنية في عملية تقييم   و الداخلية في إدارة وتقييم المخاطر

توجررررد رقابررررة فاعلررررة علررررى الأداء  حيررررث  اهتمررررام عاليررررا  بالأنشررررطة الرقابيررررةالبنرررروك اليمنيررررة ولي تدررر -5

  كمرا يتم عمرل تقرارير دوريرة مقدمرة لرندارة لإنجراح إجرراءات الرقابرة الداخليرةفي البنوك  و  المحاسبي

لكترونيرة ضررد و اديررة تتروفر حمايرة م  يرتم عمرل تسررويات دوريرة لحسرابات الأصررول عنرد تفعيرل الرقابررة ا 

 .يمنع نظام الرقابة الداخلية في البنك الأخطاء قبل حدوثها  لذا المخاطر لأصول البنك والسجلات

تروفر معلومرات دقيقرة تلبرري   وهرذه الأنظمرة مرن الاخترراق ةآمنرأنظمرة  البنروك اليمنيرةيتروفر لردى  -6

ل التقررارير الماليرة   كمررا لمعلومررات فري الوقرت المناسربتتريح ا  حيرث احتياجرات الإدارة العليرا مرن خرلاا

وسررائل اتصررال تضررمن فهررم كافررة المرروظفين للسياسررات والإجررراءات المتعلقررة بنظررام  البنرروكتترروفر فرري 

تصرررال واضرررحة ومفتوحرررة تسرررمح بتررردفق المعلومرررات المحاسررربية إلرررى جميرررع الاقنررروات ر يتررروف  و الرقابرررة

 .الأقسام

الإدارة تحررررص علرررى تقيرررريم الأداء متابعررررة  فررربرررالتقييم والالبنررروك اليمنيرررة  وجرررود اهتمرررام مرررن قبررررل -7

 .معايير رقابية لمتابعة الأداء بشكل دوري البنوكمتلك   وتالمؤسسي بشكل دوري

يمتلك العاملين في الرقابة الداخلية صلاحيات تمكنهم من الوصول إلى كافة السرجلات الخاصرة  -8

  وأيضررا  م نظررام الرقابررة الداخليررةتم الاسررتجابة لتوصرريات المراجررع الررداخلي عررن وسررائل تقرروي  ويرربالبنررك

 .يتم تقييم مدى فاعلية نظام الرقابة الداخلية

تسرررتخدم كررران مرتفعرررا   أي أن البنررروك  البنررروك اليمنيرررةمسرررتوى جرررودة الخدمرررة المصررررفية فررري أن  -9

وتتمتررع بسرررعة الاسررتجابة فرري المواعيررد حسررب حاجرررات   معررايير متقدمررة فرري تبنيهررا لسياسررة الجررودة

تتميرز   لرذا جودة الخدمة المصرفية المقدمة منهاجا  ثابتا  لديها لتحقيق التفوق التنافسيتدعد   و العملاء

تمتررراز   كمرررا تتميرررز بالتجديرررد والإبرررداع المسرررتمر  و خررردماتها بأسرررعار مقبولرررة تميزهرررا عرررن المنافسرررين

 .ةيوجد رضا لدى العملاء بجودة الخدمة المقدم  لذا بالمرونة المطلوبة لتلبية متطلبات العميل
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لتطبيررررق نظررررام الرقابررررة الداخليررررة فرررري تحقيررررق جررررودة الخدمررررة  ةوجررررود أثررررر ذو دلالررررة إحصررررائي -11

 .المصرفية في البنوك اليمنية

للبيئررة الرقابيررة فرري تحقيررق جررودة الخدمررة المصرررفية فرري البنرروك  ةوجررود أثررر ذو دلالررة إحصررائي -11

   .اليمنية

خدمرة المصررفية فري البنروك لمخاطر فري تحقيرق جرودة الا لتقديروجود أثر ذو دلالة إحصائية  -12

 .اليمنية

للأنشطة الرقابية في تحقيق جودة الخدمرة المصررفية فري البنروك  ةوجود أثر ذو دلالة إحصائي -13

 .اليمنية

للمعلومات والاتصالات في تحقيرق جرودة الخدمرة المصررفية فري  ةوجود أثر ذو دلالة إحصائي -14

 .البنوك اليمنية

المتابعرة فري تحقيرق جرودة الخدمرة المصررفية فري البنروك للتقيريم و  ةوجود أثر ذو دلالة إحصائي -15

 .اليمنية

متفراوت  فري جرودة الخدمرة المصررفية فري البنروك اليمنيرة  أن تأثير أبعاد نظام الرقابة الداخلية -16

البيئرررة  عرردالأعلررى ترررأثيرا  فرري جررودة الخدمررة المصررررفية  يليرر  بد المعلومرررات والاتصررالات  عرردفقررد جرراء بد 

بدعررد تقرردير   وجرراء فري المرتبررة الأخيررة الأنشرطة الرقابيررة عرردوالمتابعررة  يلير  بد التقيرريم عرد   يليرر  بد الرقابيرة

 .المخاطر

( برين اسرتجابات أفرراد العينرة 0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالرة ) -17

تعرزى  أثرر تطبيرق نظرام الرقابرة الداخليرة فري تحقيرق جرودة الخدمرة المصررفية فري البنروك اليمنيرةحول 

 (.سنوات الخدمة الوظيفي العلمي  المسمى  التخصص  العمر  المؤهل العلمي  للمتغيرات )النوع
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 المبحث الثاني
 والمقترحات التوذصيات

 :يأتي كما والمقترحات استنتاجات الدراسة قدمت الدراسة مجموعة من التوصياتفي ضوء 

 :التوذصيات -5-2-1
 دورهرا وتعزيرزاليمنيرة  البنروك الداخلية فري الرقابةنظام  عناصر وفاعلية كفاءة تعزيز على العمل -1

 .المصرفية الخدمات جودة على الرقابة في

 تحمرل مرن داالأفرر  تمكرن التري الأجرواء خلرق فري تسراهم التري الرقابيرة بالبيئرة الاهتمرامزيرادة  -2

 .الرقابية مسؤولياتهم

كمردخل لزيرادة  تراتيجيةكاسرالخدمرة المصررفية  تحقيرق جرودة هردف البنروك إدارة تبنري ضررورة  -3

 .القدرات التنافسية

من اجل تهيئرة الظرروف  الداخلية الرقابة لموظفي المهنيالعلمي و  والتأهيل التدريبية الدورات زيادة -4

 .بأدوارهم بكفاءة المناسبة لهم للقيام

 فير  والعمرل القصرور جوانربوتحديرد  بشركل مسرتمر كفاءة نظام الرقابة الداخلية العمل على تقييم -5

 .عليها التغلب على

 م.بنشر مفاهيم الجودة بين العاملين في مختلف أقسامه ضرورة الاهتمام -6

جرراءات عناصررضرورة القيام ب -7 الرقابرة الداخليرة  وتفعيرل عناصرر الرقابرة  نظرام تطوير سياسات وا 

 .  وجعلها أكثر كفاءة وفعاليةاليمنية البنوكالداخلية في 

  الداخليرة الرقابرة لنظرام أساسريا   عمرودا   تمثرل والتريفي البنروك  العمل على تعزيز الأنشطة الرقابية -8

 .المستويات الإداريةووضع نظام  عادل  لتقييم أداء العاملين في كافة 

المعلومرات  تتريح التري الأنظمرة ماسرتخدا لخرلا نمر لوالاتصرا المعلومرات عنصرر تعزيرز ضررورة -9

لتحسررين  طررراف الداخليرة والخارجيررةجميرع الأ مررع لالاتصررا قنروات وتفعيرل المناسرب الوقرت فري

 الإجراءات الرقابية.
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المقدمرة وتحسرين  المصررفية مسرتوى الخردمات لتحسرين المنافسرين أوضراع بدراسرة الاهتمرام تعزيز -11

 .للبنوك الموقف التنافسي

أجرل  مرن لأخررى فتررة مرن المصررفية الخردمات جرودة بقيراس البنروك اليمنيرة إدارات رورة قيرامضر -11

لأهميرة ذلرك فري تعزيرز القردرات التنافسرية  خردمات مرن لهرم يقردم لمرا لعمرلاءا رضرا علرى التعررف

 للبنوك.

مرع مراعراة الأجرور  على أسس وقواعد مدروسة بعنايةللأجور والحوافز مبني نظام  ضرورة توفير -12

 الحوافز أكثر فاعلية.و  الأجور حتى تكون المماثلةالبنوك والمؤسسات والحوافز في 

 المقترحات:  -5-2-2
أكثر من قطراع ومقارنرة  على نظام الرقابة الداخلية مجال في راء المزيد من الدراسات المتعمقةإج -1

 .نتائج هذه الدراسات مع بعضها  ومع نتائج هذه الدراسة

نظررام الرقابررة الداخليررة وجررودة الخدمررة المصرررفية فرري مجررال إجررراء مزيررد مررن الدراسررات الميدانيررة  -2

 :وخاصة في المجالات التالية

 وأثرها في تحسين تحقيق أهداف البنوك.الرقابة الداخلية  نظام  -

 في تحسين الأداء التنظيمي.مدى مساهمة نظام الرقابة الداخلية  -

 في اتخاذ القرارات الاستثمارية.أثر نظام الرقابة الداخلية  -
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 : المفاجع العفبيةأولاً 
  الكتب: . أ

  -والتطبيق النظرية -والاستراتيجيات المفاهيم-التسويق  (2112)أمين الدين عصام  علفة أبو
 .الدولية هورس مؤسسات

العربية   الثقافة دار  الطبعة الثاني )والتطبيق النظرية( البنوك إدارة  (1998)حامد الدسوقي  أبوزيد
 .القاهرة

 طبعة ن الأرد عمان  الجودة  ورقابة للتدقيق الدولية المعايير تاإصدار  للمحاسبين  الدولي الاتحاد
2009 . 

(  منهج البحث العلمي وتطبيقات  في العلوم التجارية والاقتصادية  2111الأديمي  منصور ياسين )
 الطبعة الثانية  الأمين للنشر والتوزيع  صنعاء  اليمن.

 .مصر والنشر  للطباعة البيان دار المصرفية  الخدمات تسويق  (1999)بدير عو   الحداد
. الطبعة الثانية. دار هومة للنشر "مراحل المراجعة الداخلية للمؤسسة  (2113خلاصي  رضا )

 والتوزيع. الجزائر.
الطبعة  الاجتماعية في العلوم الكمية والنوعية  أساسيات البحوث(  2111) ماجد محمد  الخياط

 للنشر والتوزيع. دار الراية  الأردن  عمان  الأولى
الطبعة  الاجتماعية في العلوم الكمية والنوعية  حوثأساسيات الب(  2111) ماجد محمد  الخياط

 للنشر والتوزيع. دار الراية  الأردن  عمان  الأولى
(  الجودة في المنظمات الحديثة  دار صفاء للنشر  عمان  2112الدرادكة  مأمون  والشلبي  طارق)

 الأردن.
 المكتبة وتطبيق  ظريةن :الدولية المعايير ضوء في الحسابات تدقيق  (2111)علي الذنيبات 

 .الأردن  عمان الوطنية 
  الطبعة الأولى  دار الحكمة سيكولوجية الفروق الفردية وتطبيقاتها التربوية(  1995الزغبي  احمد )

 اليمانية للطباعة والنشر والإعلان  صنعاء.
 شركات إحدى على الشاملة الجودة إدارة تطبيق لغر  تطبيقية دراسة  (1996)فريد الدين  زين

 .والقاهرة الزقازيق جامعة منشورات المصرية  والنسيج الغزل
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 (ترجمة .الأول الكتاب :المحاسبية المعلومات نظم ( 2119) مارشال ورومني  ج .بول ستينبارت 
 الريا .  للنشر المريخ دار وآخرون(  إبراهيم قاسم  الحسيني

. الطبعة الأولي. دار "الداخلية والمالية مفاهيم حديثة في الرقابة"(. 2111سلامة  مصطفي صالح. )
 البداية للنشر والتوزيع. الأردن.

 بيروت. الجامعية الدار ,والتطبيق التنظير بين المراجعة (1991الفيومي) ومحمد   الصبان سمير  
(  التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي  2111الصميدعي  محمود جاسم  وآخرون )

 .دار المناهج  عمانالطبعة الأولى  
(  التسويق المصرفي  مدخل استراتيجي 2111)عثمان  ردينة ويوسف   جاسم محمود  الصميدعي

 .الأردن  عمان التوزيع للنشر و  المناهج دار كمي تحليلي  الطبعة الأولى 
 .الأردن عمان   الثالثةللنشر  الطبعة  وائل دار الخدمات  تسويق ( 2115)حامد هاني الضمور 

اء أثر   الثانيةالطبعة  الأعمال  منظمات في :الإدارية الرقابة ( 2112صالح ) محمد علي باس ع
 .الأردن    عمانوالتوزيع للنشر

, دار SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام   (2118عبد الفتاح  عز حسن )
 خوارزم العلمية  جدة.

 .الأردن  دار الحامد للنشر والتوزيع  عمان في المصر التسويق  ( 2115)العجارمة  تيسير 
للباحثين في العلوم الإدارية والتسويقية والمالية  –طرق البحث   (2012العريقي  منصور محمد )
   الأمين للنشر والتوزيع  صنعاء  اليمن. الثالثةوالمصرفية  الطبعة 
  مختلف المجالاتحثين في للبا –العلمي(  طرق البحث 2021)إسماعيل العريقي  منصور محمد 

 . الجمهورية اليمنية  الأمين للنشر والتوزيع  صنعاء  السابعةالطبعة 
(  أساليب البحث العلمي  الطبعة الأولى  دار الثقافة للنشر والتوزيع  2119عطوي  جودت عزت )
 عمان  الأردن.

الطبعة  نظر  وجهة -الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجية ( 2111وصفي ) عمر عقيلي 
 عمان. والتوزيع  للنشر وائل الأولى  دار

 زمزم  الأولىالطبعة المعاصر   الحسابات تدقيق إلى المدخل ( 2113) فلاح غسان المطارنة 
 .الأردن  عمان  وموزعون ناشرون
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(  مناهج البحث في العلوم الاجتماعية  الطبعة الأولى  منشورات 2118المؤمن  علي معمر )
 أكتوبر  بنغازي  ليبيا. 7ة جامع

تسويق الخدمات المصرفية الأسس والتطبيق العملي في البنوك, اتحاد (  2113)السيد عبده  الناجي
 .بيروت  المصارف العربية

( دليل التدقيق الداخلي وفق المعايير الدولية الصادرة عن 2114) الواردات خلف عبد الله
 وزيع. (عمان: مؤسسة الوارق للنشر والتIIAط)

 .المجتمع العربي  القاهرة مكتبة الحسابات  الناشر (  تدقيق2111ووديان  محمد) الوقاد  سامي 
 الرسائل العلمية:        . ب

ية المصارف في الداخلية الرقابة نظام (  تقييم2117أبازيد  سارة) ة السور   المعايير في ظل   الخاص 
 .دمشق  جامعة رسالة ماجستير غير منشورة  II وبازل COSO إطار"
 التقارير وجودة الداخلية الرقابة عناصر بين العلاقة ( 2117موسى ) محمد سعيد  يسرى أبو

غزة  رسالة ماجستير غير منشورة   قطاع في العاملة المصارف دراسة المالية دراسة ميدانية
 الجامعة الإسلامية بغزة.
على  (COSO)الداخلية وفقا  لإطار هيكل نظام الرقابة  أثر  (2111بدوي  عبد السلام خميس )
رسالة ماجستير غير   دراسة حالة المنظمات الأهلية في قطاع غزة  تحقيق أهداف الرقابة

 فلسطين.   الجامعة الإسلامية  منشورة
  دور الخدمات المصرفية في تحسين تنافسية البنوك  دراسة حالة بنك (2113)كمال  بوطي

  جامعة محمد خيضر بسكرةمنشورة  رسالة ماجستير غير  –وكالة بسكرة  -الخليج الجزائر
 الجزائر.

 علوم في ماجستير مذكرة العملاء  رضا على هاأثر و  الخدمات جودة ( 2117الدين) نور بوعنان  
 محمد جامعة التجارية  والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كلية تسويق  التسيير  تخصص
 بوضياف  الجزائر.

دراسة   دعم الميزة التنافسية في (  المعلومات المحوسبة2119قاسم) يحيى قائد الدجعدان  خ
جامعة منشورة   غير أطروحة دكتوراه  الجمهورية اليمنيةب ةالإسلامي على المصارفميدانية 

   السودان.القرآن الكريم والعلوم الإسلامية
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صارف الإسلامية العاملة في   قياس مستوى جودة خدمات الم(2116)أيمن فتحي فضل  الخالدي
 .الجامعة الإسلامية  غزة   فلسطين من وجهة نظر العملاء  رسالة ماجستير غير منشورة

 المصرفية دراسة الخدمات جودة في الداخلية الرقابة عناصر أثر ( 2111محمود) ذياب  نائلة
الخاصة   طبيقيةالت العلوم جامعة غير منشورة  رسالة ماجستير العربي  البنك على ميدانية
 الأردن.

 جودة التقارير تطبيق نظام الرقابة الداخلية في تحقيق أثر(  2121سالم  عبد الرحمن محمد علي)
المالية  دراسة حالة جمعية الإصلاح الاجتماعي الخيرية اليمنية  دراسة مقدمة لاستكمال 

للعلوم المالية والمصرفية  مقرر مشروع البحث لنيل الماجستير في الإدارة المالية  الأكاديمية 
 صنعاء.

نظام الرقابة الداخلية على جودة التقارير المالية  )دراسة  أثر(  2116السامرائي  محمد حامد )
تحليلية على شركات صناعة الأدوية الأردنية(  رسالة ماجستير غير منشورة  جامعة الشرق 

 الأوسط للدراسات العليا  الأردن. 
طررررق تسرررعير الخررردمات المصررررفية علرررى الإيررررادات فررري  أثرررر(  2117حمرررد )السرررندي  عمررراد الررردين أ

المصررررارف السررررودانية  بحررررث تكميلرررري مقرررردم لنيررررل درجررررة الماجسررررتير  جامعررررة السررررودان للعلرررروم 
 والتكنولوجيا.

 المصرفي القطاع على تطبيقية دراسة :الأداء على الداخلية الرقابة أثر(  2115محمد) طنين   فهد
 .الخليل  فلسطينرسالة ماجستير غير منشورة  جامعة   الغربية الضفة في

ماجستير  مذكرة الفندقية  الخدمة جودة تطوير في الداخلي التسويق دور ( 2118بوبكر) عباسي  
 تسويق  جامعة تخصص التسيير  وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية منشورة  غير

 ورقلة  الجزائر. مرباح  قاصدي
 وجودة الخدمات الداخلية الرقابة عناصر بين (  العلاقة2112) الله عبد يقتوف عو   تامر

العاملين   وجهة نظر من غزة قطاع في العاملة المصارف على ميدانية المصرفية  دراسة
 رسالة ماجستير غير منشورة  الجامعة الإسلامية بغزة.

 تكرير مركب :حالة وين  دراسةالتم لوظيفة الداخلية الرقابة نظام (  تقييم2114فاطمة  سواحي)
 .الجزائر سكيكدة  -1955أوت  21 رسالة ماجستير غير منشورة  جامعة سكيكدة   البترول



// 
 

 

 
 001‌

‌

 عينة العمومية دراسة جودة الخدمة تحسين في الداخلية الرقابة نظام دور ( 2116)فؤاد  عثماني 
 ضمن مقدمة ائر  مذكرةالجز  ولاية في العمومي الاستشفائي بالقطاع الاستعجالات مصالح من

 بومرداس  الجزائر.  بوقرة أمحمد الماجستير  جامعة ادةھش نيل متطلبات
( في COSO) لإطار ا  نظام الرقابة الداخلية وفق أثر(  2119القضاب  أيمن محمد عبدالله )

بات اليمنية  استكمالا لمتطلدراسة ميدانية على البنوك التقليدية تحسين جودة التقارير المالية  
مقرر مشروع بحث لنيل درجة الماجستير في المحاسبة  الأكاديمية للعلوم المالية والمصرفية  

 صنعاء.
على  ميدانية دراسة: الحكومي القطاع في الداخلية الرقابة واقع  (2004) يوسف سعيد كلاب 

 ةمنشورة الجامع غير ماجستير رسالة غزة  قطاع في الفلسطينية الوطنية وزارات السلطة
 .غزة الإسلامية 

 بدورة الداخلية الخاص الرقابة نظام تحسين في الخارجية المراجعة دور(  2116) أمينة  لعويسي
  رسالة ماجستير غير مليلة عين – البطاريات لصناعة الشفق مؤسسة حالة المخزون  دراسة
 .الجزائر العربي بن مهيدي أم البواقي  منشورة  جامعة

دراسة حالة بنك تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفية:  ثرأ(  2115مراد  مرابط)
  جامعة محمد خيضر بسكرةمنشورة  رسالة ماجستير غير   الجزائر الفلاح والتنمية الريفية

 الجزائر.
 :    والدوريات الأبحاث العلمية . ج

م COSO  2113وذجلنم وفقا الداخلية الرقابة أنظمة هيكل أثر(  2117) نعيم ميالة  سهيل أبو
 في الخارجيين الحسابات مدققي لآراء تحليلية الخارجي  دراسة التدقيق أداء جودة تحسين على

 .(1(  العدد)5للأبحاث  المجلد) التقنية فلسطين جامعة فلسطين  مجلة الغربية الضفة
بنوك  جامعة (  جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لل2115عبد القادر)  بريش

 (.3الشليف  مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا  العدد)
توظيف مكونات الرقابة الداخلية لتعزيز جودة   (2117الحسيني  مرتضي والسعيبري  إبراهيم )

مجلة جامعة   التدقيق الخارجي. بحث تطبيقي على عينة من المصارف العراقية الخاصة
 (.4)العدد   (25)المجلد   العراق  بابل
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(  دور نظام الرقابة الداخلية في كشف ورصد المخاطر 2115فضيلة  بوطورة  الشريف  بقة )
دراسة ميدانية في مصرف الفلاحة والتنمية الريفية. مجلة   الائتمانية في المصارف التجارية

 (.1)العدد   (5)المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية. الجزائر  المجلد 
تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية على  أثر(  2115قاسم  سامر)

فروع المصرف التجاري السوري باللاذقية  سوريا: مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات 
 (.2(  العدد )37العلمية  المجلد )

 نظرررررام الرقابرررررة الداخليرررررة فررررري تفعيرررررل الأداء المحاسررررربي للمؤسسرررررة دور(  2113صرررررديقي ) مسرررررعود 
الملتقررررى الرررروطني الأول حررررول "المؤسسررررة الاقتصررررادية الجزائريررررة وتحررررديات المنرررراخ   الاقتصررررادية

 .2113ريل بأ 22/23الاقتصادي الجديد" 
 الرقابة أجهزة (  دور2118محلول) ميري آبادي  والدفاعي  سوزان نجف الكاظمي مصطفى

 فرع الدولة عقارات ئرةدا في تطبيقية الخدمية  دراسة المؤسسات أداء تقويم في الداخلية
 (.38  العدد)بابل جامعة / والإنسانية التربوية للعلوم الأساسية التربية كلية مجلةالديوانية  
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 ة/المحترم                         الأخت/ الأخ/
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

   :أضع بين أيديكم الكريمة هذه الاستبانة والخاصة بدراسة

 تقييم أثف نظام الفقابة الداخلية ي تحقيق جوذدة الخدمة المصففية ي البموذك اليممية
 

 اليمنيةدراسة ميدانية على عينة من البنوك في الجمهورية 

مــن الأكاديميــة العربيــة  فــي إدارة المصــارفاســتكمالًا لمتطلبــات الحصــول علــى درجــة الماجســتير  

 .للعلوم المالية والمصرفية

( في المكان الذي نأمل منكم التكرم بالإجابة عن جميع فقرات الاستبانة وذلك بوضع إشارة )

ولن تستخدم إلا لأغراض البحث  ن جميع المعلومات ستكون سريةأب يناسب وجهة نظركم علماً 

 العلمي فقط.

 والتقديروتقبلوا خالص التحية 

 الباحث

 منصور علي أحمد عامر

 777020407تلفون : 
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 ( في المكان المناسب.يرجى التكرم بوضع إشارة )
 :       االديموذغفافية( : البيانات الشخصيةأولاً 

 أنثى )   ( ذكر)   (   : النوع الإجتماعي .1

 عام 11-11 من )   (  عام 11 )   ( أقل من ر:ـــــــــــــــــــــــــــــــــمالع .2

 عام 11أكثر من  (   )  عام 11-13 من )   (

 بكالوريوس )   (         فأقلدبلوم متوسط  )   ( :المؤهل العلمي .3

 دكتوراه)   (                  ماجستير)   (         

 علوم مالية ومصرفية )   (   حاسبةم )   ( :التخصص العلمي .4

 قتصادإ)   (       إدارة أعمال)   (      

 تذكر ...................  أخرى)   (      

 أعوام31-6 )   (  فأقل أعوام 1 )   ( سنوات الخدمة: .5

  عام 31أكثر من  )   (  عام 33-31 )   (

 ةمدير إدار  (  )    فرعمدير  )   ( :الوظيفي المستوى .6

 مختص (   )   رئيس قسم (  )     
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 ثانياً: متغيرات الدراسة:
 : نظام الفقابة الداخليةالمتغير المستقل
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 المحور الأول : البيئة الرقابية
تحقيق‌‌على‌إيجاد‌رقابة‌داخلية‌فعالة‌لضمان العليا الإدارةتعمل‌  .1

 الأھداف

     

مسؤولية‌جميع‌العاملين‌في‌أنه‌‌العليا‌‌مبدأ‌الرقابة‌الداخلية الإدارة ترى  .2

 البنك

     

تعمل‌الإدارة‌على‌توفير‌قواعد‌سلوك‌تركز‌على‌النزاھة‌والقيم‌  .3

‌الأخلاقية

     

     ‌يوجد‌دليل‌إجراءات‌يوضح‌الدور‌الرقابي‌لكل‌وظيفة  .4

     ‌لتغيرات‌البيئية‌المحيطةلفي‌البنك‌بالمرونة‌ التنظيمي يتميز‌الهيكل  .5

 بشكل الصلاحيات تفويض‌السلطات‌ومنح العليا‌على الإدارة تعمل  .6

 العمل مع‌مسئوليات يتناسب

     

تقوم‌إدارة‌الرقابة‌بفحص‌نظام‌الرقابة‌الداخلية‌ومناقشته‌مع‌مجلس‌  .7

‌الإدارة

     

ة‌الداخلية‌ومناقشته‌مع‌مجلس‌تقوم‌إدارة‌الرقابة‌بتقييم‌نظام‌الرقاب  .8

 الإدارة

     

‌ـت ‌  .9
 الرقابة عمليات إطار في أدوارھم على الموظفين كافة الإدارة لعط 

‌ومكتوبة واضحة الداخلية‌بطريقة

     

 المحور الثاني : تقدير المخاطر
     ‌البنك لها يتعرض قد التي للمخاطر الإدارة قبل من دوري تقييم يوجد  .11

     ‌ومواجهتها المخاطر لإدارة فعالة إجراءات‌عمل البنك لدى  .11

     ‌يتم‌تحديد‌العوامل‌التي‌تزيد‌من‌المخاطر  .12

      العوامل‌التي‌تزيد‌من‌المخاطرأھمية‌يتم‌تحديد‌  .13

      المخاطر تقييم عملية في التقنية الوسائل على تعتمد‌الإدارة  .14

     ‌تساھم‌الرقابة‌الداخلية‌في‌تقييم‌المخاطر  .15

      تساھم‌الرقابة‌الداخلية‌في‌إدارة‌المخاطر  .16

      المخاطرأھمية‌‌في‌البنك‌في‌تقدير‌المراجعة‌الداخليةتساعد‌  .17

      اعليه السيطرة يمكن التي تحدد‌إدارة‌الرقابة‌الداخلية‌المخاطر  .18

‌المخاطر في‌مواجهة تساھم قد التي الإجراءات كافة باتخاذ الإدارة متقو  .19

‌هامن والحد

     

      المخاطر تقييم عند التكلفة مبدأ الاعتبار إدارة‌الرقابة‌الداخلية‌بعين تأخذ  .21

 تقييم عند المنفعة مبدأ الاعتبار إدارة‌الرقابة‌الداخلية‌بعين تأخذ  .21

‌المخاطر
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 الأنشطة الرقابية المحور الثالث :
     ‌الأخطاء‌قبل‌حدوثهاالبنك‌منع‌نظام‌الرقابة‌الداخلية‌في‌ي  .22

في‌‌المختلفة الإدارية المستويات على الصلاحيات توزيع‌عملية‌حسنت ‌  .23

‌الرقابية الإجراءات

     

     ‌البنك في داء‌المحاسبيالآ على فاعلة رقابة توجد  .24

     ‌عند‌تفعيل‌الرقابة‌صولالأ دورية‌لحسابات تسويات عمل يتم  .25

     ‌الداخلية إجراءات‌الرقابة نجاحلإ‌يتم‌عمل‌تقارير‌دورية‌مقدمة‌للإدارة  .26

     ‌ والسجلات البنك المخاطر‌لأصول ضد مادية حماية تتوفر  .27

     ‌ والسجلات البنك المخاطر‌لأصول ضد إلكترونية حماية تتوفر  .28

 لاتالمحور الرابع : المعلومات والإتصا
 بتدفق‌المعلومات تسمح مفتوحة تصالإ قنوات البنك لدى يتوفر  .29

‌الأقسام جميع إلى المحاسبية

     

     ‌متقدمةخلال‌أنظمة‌ من العمل إنجاز على الإدارة تحرص  .31

     ‌نظام‌معلومات‌آمن‌من‌الاختراق البنك لدى يتوفر  .31

     ‌الداخلية رقابةتحسين‌ال في تساھم والإدارية المالية المعلومات أنظمة  .32

ل‌ من العليا الإدارة احتياجات تلبي دقيقة معلومات يوفر نظام ھناك  .33 خلاا

‌المالية تقاريرال

     

 للسياسات الموظفين كافة تضمن‌فهم اتصال تتوفر‌في‌البنك‌وسائل  .34

‌الرقابة بنظام والإجراءات‌المتعلقة

     

     ‌المناسب ي‌الوقتف المعلومات البنك في المستخدمة الأنظمة تتيح  .35

 المحور الخامس : التقييم و المتابعة
     ‌بشكل‌دوري داءالآ لمتابعة رقابية معايير البنك يمتلك  .36

     ‌يتم‌تقييم‌مدى‌فاعلية‌نظام‌الرقابة‌الداخلية‌في‌البنك  .37

     ‌بشكل‌دوريالمؤسسي‌‌داءتحرص‌الإدارة‌على‌تقييم‌الآ  .38

ة‌الداخلية‌صلاحيات‌تمكنهم‌من‌الوصول‌إلى‌يمتلك‌العاملين‌في‌الرقاب  .39

‌الخاصة‌بالبنككافة‌السجلات‌

     

 الإدارة عن بالاستقلالية والرقابة المراجعة مجال في العاملون يتمتع  .41

‌التنفيذية

     

تعتبر‌الأجور‌مناسبة‌مقارنة‌بما‌يحصل‌عليه‌العاملين‌في‌نفس‌  .41

‌الوظائف‌في‌البنوك‌الأخرى

     

‌ات‌في‌تحسينفي‌البنك‌الإستقلالية‌الكاملة‌لعمل‌اخلي‌لمراجع‌الدل  .42

‌إجراءات‌الرقابة‌الداخلية

     

     ‌العملوتحسين‌‌تطويرفي‌القصور‌‌الرقابةر‌نتائج‌تقاري‌عالجت  .43

تتم‌الاستجابة‌لتوصيات‌المراجع‌الداخلي‌عن‌وسائل‌تقويم‌نظام‌الرقابة‌  .44

‌الداخلية

     



// 
 

 

 
 008‌

‌

 المصففيةجوذدة الخدمة : المتغير التابع
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     ‌المستمر والإبداع بالتجديد البنك خدمات تتميز  .45

 المواصفات‌حيث من المتميزة الخدمات من البنك خدمات تعد  .46

‌السوق في والخصائص
     

     ‌ات‌وتطلعات‌العملاءتتميز‌خدمات‌البنك‌بمميزات‌تتوافق‌مع‌رغب  .47

     ‌ميزھا‌عن‌المنافسينتتتميز‌خدمات‌البنك‌بأسعار‌مقبولة‌  .48

     ‌العاملين‌عبرالخدمة‌‌ديمهاميز‌خدمات‌البنك‌في‌طريقة‌تقتت  .49

     ‌تمتاز‌خدمات‌البنك‌بالمرونة‌المطلوبة‌لتلبية‌متطلبات‌العميل  .51

     ‌ك‌بسرعة‌تقديمها‌للعملاءنتتميز‌خدمات‌الب  .51

     ‌يشعر‌العميل‌بخصوصية‌أثناء‌تعامله‌مع‌أنظمة‌البنك  .52

تعتبر‌إدارة‌البنك‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌عاملا‌حيويا‌لجذب‌الودائع‌  .53

‌الاستثمارية

     

      الجودة ه‌لسياسةتبني في متقدمة معايير البنك ستخدمي  .54

     ‌الجودة ىعل للرقابة متعددة أدوات البنك ستخدمي  .55

     ‌أقسامه مختلف‌في العاملين بين الجودة مفاھيم بنشر لبنكا قومي  .56

 التفوق ثابتا ‌للبنك‌لتحقيق منهاجا ‌ الخدمة‌المصرفية‌المقدمة جودة ت عد  .57

‌التنافسي

     

     ‌البنك من الخدمة‌المقدمة بجودة رضا‌لدى‌العملاء يوجد  .58

ي‌احتياجات‌بما‌يلب التسليم لعملية حديثة طرق إيجاد على‌البنك يعمل  .59

‌العميل

     

     ‌للعميل الملائم الوقت فيخدمات‌ تقديم على البنك يعمل  .61

     ‌العملاء حسب‌حاجات المواعيد في الاستجابة بسرعة البنك يتمتع  .61

 
 سن تعاونكم معناشكراً على ح  
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E 
 ي المتواضع الموسوم بعنوانه الشيق ليبحث نهاية وي 

 ة الداخلية ي  تحقيــق جــودة الخــدمة المصرفيةتقييم أثر الرقاب  

توخيت و  الذي.. البحث  لبحثل أتهقر عند ممتعة رحلة ي  القارئيذهب  أن الله من أتمنى

ه أقدم أن لأستطيع العميق التفكير من طويلة أيام خلال أفكاري كافة به وضعت

 على أكمل وجه من وجهة نظري وبجهدي المتواضع

 والعرفان شكرال جزيل ولكم 

 

 الباحث

 منصور علي أحمد عامر

 
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Abstract 

This study aimed to measure and evaluate the impact of the application 
of the internal control system with its dimensions (controlling 
environment, control activities, information, communications, risk 
assessment, evaluation and follow-up) in achieving the quality of banking 
service in Yemeni banks. The questionnaire was used to collect data 
from the study population represented by Yemeni banks in Amanat Al-
Asimah, and the size of the study community is (4) banks, namely 
(Cooperative and Agricultural Credit Bank (CAC Bank), National Bank 
of Yemen, Yemen Bank for Reconstruction and Development, Bank of 
Yemen and Kuwait) and a stratified random sample was selected. Its size 
is (160) singles, and (140) questionnaires capable of statistical analysis 
were retrieved, and after conducting the appropriate statistical analyzes, 

the study reached several results, the most important of which are: 
1- The level of interest in the internal control system in Yemeni banks 
was high, as it came at a rate of (73.75%), and the elements of the 
internal control system in Yemeni banks are available at a high level for 
all dimensions. It ranked first in the dimension of information and 
communication, followed by the dimension of the control environment, 
followed by the dimension of activities monitoring, then the dimension 
of risk assessment, and finally the dimension of evaluation and follow-

up. 
2- The existence of a statistically significant impact of the application of 
the internal control system with its dimensions (control environment, 
control activities, information and communications, risk assessment, 
evaluation and follow-up) in achieving the quality of banking service in 

Yemeni banks. 
The study came out with a number of recommendations, the most 

important of which are: 
1-Working to enhance the efficiency and effectiveness of the elements of 
the internal control system in Yemeni banks and to enhance their role in 

monitoring the quality of banking services. 
2- Increasing attention to the regulatory environment that contributes to 
creating an atmosphere that enables individuals to assume their 

regulatory responsibilities. 
Increasing training courses and scientific and professional qualification 
for internal control staff in order to create the appropriate conditions 

for them to perform their roles efficiently. 
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