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:مقدمة

یعتبر العامل الأساسي في أداء البنوك هو خدماتها مهما كانت نوعیة الخدمة، و یصاحب 
هذا الإتجاه حتمیة التحسین المستمر للخدمة للحفاظ على الأداء الممیز في مواجهة المنافسین، 
لأن أي بنك یسعى للتمیز في خدماته من أجل إرضاء عملاءه، و لتحقیق مستوى جید في نوعیة 

ة المقدمة لابد من إستعمال العدید من الأسالیب والطرق والإستراتیجیات الخاصة بتطویر الخدم
بر عملیة معقدة تمر بعدة مراحل بدءًا بخلق الأفكار ثم تصفیتها تالخدمة البنكیة، هذه الأخیرة تع

في السوق وكذا تسویقها، حیث أن الخدماتفاختبارهالى حیّز التطبیق إهاوتقییمها ثم إخراج
بهدف تحقیق رضا الجدیدة تساعد على تحقیق مكاسب للبنوك من خلال توفیر خدمات ممیزة 

اكبة و زبائنها عن ما تقدمه، و على هذا الاساس أصبحت عملیة تطویر الخدمات البنكیة و م
التطورات التكنولوجیة في جمیع المجالات والإهتمام بنوعیة الخدمات أحد المداخل الرئیسیة لزیادة 

ر القدرة التنافسیة للبنوك.وتطوی

إشكالیة البحث:.1

كیف یمكن للبنوك التجاریة تطویر خدمة بنكیة جدیدة؟ وهل تساهم هذه الأخیرة في زیادة القدرة 
التنافسیة للبنوك؟ 

ویندرج تحت هذا التساؤل الأسئلة الفرعیة التالیة:

 ما المقصود بالخدمة المصرفیة؟
 المصرفیة؟ما هي مراحل تطویر الخدمة
دي تطویر الخدمات المصرفیة الى تحسین مستوى أداء البنوك؟ؤ هل ی
وكالة –ما هو قرض الرفیق؟ وكیف یتم منحه من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

؟-میلة
:فرضیات البحث.2

في منالخدمة المصرفیة هي مجموعة الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي الكا-
وغیر الملموسة والمقدمة من قبل البنك.العناصر الملموسة
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فكار ثم تصفیتها وتقییمها ثم إخراج طویر الخدمة المصرفیة في: تولید الأتتتمثل مراحل -
یقها تجاریا.و الفكرة إلى حیز التطبیق ثم اختبارها في السوق وأخیرا تس

یؤدي تطویر الخدمات المصرفیة إلى تحسین مستوى أداء البنوك.-
ة ـــة الریفیــــــــل، یمنحه بنك الفلاحة والتنمیــــق هو قرض موسمي قصیر الأجــــقرض الرفی-

% من طرف الدولة.100بمعدل فائدة مدعم - وكالة میلة–
أهمیة البحث:.3

یحتل موضوع البحث أهمیة فریدة في العلوم الاقتصادیة والذي بات الشغل الشاغل للبنوك یصفة 
وتحسینها لزیادة مركزها والوصول إلى أهدافها.عامة للنهوض بمستوى أداء خدماتها

أهداف البحث:.4
معرفة الخدمة المصرفیة.-
طویر الخدمات المصرفیة.تمعرفة استراتیجیات -
معرفة درجة الإهتمام بقرض الرفیق لدى مسؤولي البنك محل الدراسة.-

مبررات إختیار الموضوع:.5
الرغبة الشخصیة في دراسة الموضوع.-
لمجال الدراسة الإقتصادیة.موافقة الموضوع -
معرفة واقع قرض الرفیق في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة.-
لى قرض الرفیق.عوكیفیة الحصول التعرف على شروط -

منهج البحث:.6

(العلمي) من أجل الإلمام بجل جوانب الموضوع إلى جانب الوصفي المنهجلقد تم الإعتماد على 
جانب كبیر حیث ذمناسبا لطبیعة الدراسة، إذ یأخالذي نعتبرهالإعتماد على المنهج التحلیلي 

نعتمد علیه بشكل واضح من خلال تحلیل لمختلف الجداول والأشكال... 

بالإضافة إلى المقابلة الشخصیة مع مسؤولي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة والوثائق المتحصل 
علیها من طرف البنك.
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حدود البحث:.7

مارس 23للفترة الممتدة من -وكالة میلة- مستوى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةتمت الدراسة على
.2015أفریل23إلى 

هیكل البحث:.8

لمعالجة الموضوع بشكل متكامل جاءت الخطة لتشمل جانبین أحدهما نظري ممثل بفصلین 
والآخر تطبیقي ممثل في فصل واحد كما یلي:

ي للبنوك التجاریة" والذي یتضمن المفاهیم ر الإطار النظول المعنون ب" نتناول في الفصل الأ
المختلفة للمؤسسة الإقتصادیة والتي تمحورت في:

ول: ماهیة البنوك وتطورها؛المبحث الأ-
واع ووظائف البنوك؛نالمبحث الثاني: أ-
المبحث الثالث: تقییم أداء البنوك.-

" والذي یتضمن مخلف التجاریةالبنوكفيالخدماتتطویرأهمیة"أما الفصل الثاني فقد تناولنا
المفاهیم الاساسیة حول الخدمات المصرفیة والتي تمحورت في:

ول: الخدمات البنكیة الجدیدة؛المبحث الأ-
المبحث الثاني: مراحل تطویر المنتجات وتقییمها؛-
المبحث الثالث: تطویر الخدمات في البنوك وأهمیتها.-

وفي الفصل الثالث سنقوم بالدراسة المیدانیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة والذي 
یتضمن:

؛- وكالة میلة–بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةول: لمحة عامة عنالمبحث الأ-
؛- وكالة میلة–المبحث الثاني: الخدمات التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة-
"قرض -وكالة میلة–الثالث: تقدیم خدمة جدیدة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالمبحث -

الرفیق"
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صعوبات البحث:.9

أثناء إعدادنا لهذه الدراسة كان لنا مجموعة من الصعوبات والعراقیل أهمها:

نقص المراجع في مكتبة المركز الجامعي میلة؛-
ذا الموضوع.النقص الملحوظ في الدراسات والأبحاث التي تناولت ه-
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ول:الفصل الأ تمهید

، لارتباطه تقریبا قتصاديالاهم القطاعات الفاعلة في نشاطهاأدولة من أيي فيبنكیعتبر القطاع ال
خاصة تشكل القاعدة بجمیع النشاطات الاقتصادیة داخلها، فالمؤسسات المالیة و المصارف بصفة 

ذ یعتبر عنصرا فاعلا في عملیة التنمیة إي دولة، أفي قتصاداي لأةفالمختلساسیة لبناء القطاعات الأ
داة التي تطبق الدولة من خلالها سیاستها المالیة والنقدیة.فهو الأجتماعیةوالاقتصادیةلاا

متعددة و متنوعة، هذه الخدمة التي من خلال ما تقدمه من خدمات مصرفیة بنوكهمیة الأوتتجلى 
نها تساعد في أي أنواعها المختلفة أتساعد في تنشیط وتحریك العملیات الاقتصادیة والمالیة والتجاریة ب

الأمام.نحو قتصادالاتسریع عجلة 

بمختلف صفاتهم عتبارییناو شخاص طبیعیین أمن قطاعات و بنوكنظرا لكثرة المتعاملین مع الو 
و مستقبلیین، فلا بد من تحسین وتطویر الخدمات أستثمرین حالیین موأو مقترضین أو عملاء أكزبائن 

داءهم أالمقدمة لهم والتحسین من جودتها، بما یتلاءم وحاجیات هؤلاء المتعاملین، وذلك لتسهیل وتیسیر 
داخل الدولة صاديقتالانشطة التي ینشطون بها وبالتالي المزید من التطور والتحسن والتقدم لمختلف الأ

وخارجها.

أن نقسم هذا الفصل إلى:ارتأیناوقد 

.ك وتطورهاماهیة البنو المبحث الأول:
.أنواع و وظائف البنوكالمبحث الثاني:
.تقییم أداء البنوكالمبحث الثالث:
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المبحث الأول: ماهیة البنوك وتطورها

نشأة وتطور البنوكالمطلب الأول:

ت مجموعة الصیارفة وكهنة المعابد، وبدأت ، مند أن برز إلى العهد البابليلبنوكنشوء ایمتد تاریخ
إضافة إلى ، المعاملات المالیة والمصرفیةدید ابي لتحر ، إلى أن جاء حامو عملیات التسلیف والإیداع

ذائعة الصیت " شریعة حامورابي "العملیات الأخرى والتي تم تثبیتها في مسلته 

"نوأ"، أهم هذه المعابد هو معبد في المعابدبنكیةت المالیة والوفي العهد البابلي كانت تنظم المعاملا
، وكان الكهنة یزاولون عملیة التسلیف الذي یستحق بعد لبت شمال الحلة في العراقالذي یقع في مدینة دی

المعبد ا ویمارس في هذ"أوروك"، ومعبد ین للمعبد یتعهدون بضمان التسدیدشهر بكفالة من قبل عمیل
دا ، ویرجع تاریخ هالنهرینا المعبد في مدینة الوركاء في جنوب مابین، ویقع هذرفةتجارة الائتمان والصی

ق م)3200- 3400المعبد إلى (

بنكهو بنوكه ال، ومن أهم هذبنوكالعهد البابلي ظهرت صیغة الوفي الألف الأول قبل المیلاد وفي 
ا في مدینة نفر قرب آثار بابل ومن أهم أعمال هذبنك، ویقع هذا الآنذاكوهو أحد النبلاء الكبار موراشو

.الألواح الطینیةوامر مكتوبة على هو القیام بعملیات التمویل بواسطة أبنكال

كالذهب ، ومن أهم العملیات الجاریة هي تجارة المعادن العراقیة"أور"ایناصیر ویقع في مدینة بنكو 
املات الاعتماد م مع، وإتماج العراق لنقل المعادن مثل العاجبه فروع خار والنحاس والعاج وكانت له ش

والحوالات ...

الفرات ومن أهم المعاملات التي یقوم بها في أعمال الصفقات الذي یقع على نهر ایجیبيبنكوكان 
.ة وتجارة الرقیق وتجارة الائتمانالعقاری

شهرة واسعة في مجال التجارة مع بلاد فارس بنوكزمن الفینیقیین حیث أصبحت للفي بنوكوتطورت ال
بالغ على ثر الفینیقیین أفي زمن بنكیةر المتوسط وكانت للتجارة الوالبلاد المطلة على سواحل البح

یستخدمون النقود الفینیقیة.اكانو نهمالرومان والیونان علما أ

اد من العملیات المالیة خر في زمن العهد الیوناني حیث اتسعت تلك الأبعتطورا آبنوكوشهدت ال
ت مستقلة لكل وتخصیص صفحاستاذ الأختص بدفتر الیومیة ودفتر إلى العملیات الحسابیة التي تبنكیةوال

.بنكیًازبون یتعامل 
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سدید المدفوعات وتحصیل المقبوضات عملیات تر وأثناء عهد البطالمة والبطالسة، أضیفت وفي مص
، وأخذت عملیات التسلیف مدى متوسط الأمد بعد أن كانت العملیات الائتمانیة والسلف المتعلقة بالخزینة

.مقتصرة على الحسابات قصیرة الأمد

بات للودائع شبه مستمرة قابلة ، حیث أصبحت الحسافي العهد الرومانيبنكیةلیات المت العموتقد
لدائن خد باستمرار وهو ما یسمى الآن بالحسابات الجاریة حیث تشمل صحیفة العمیل على الجانب اللأ

لیه المطابقة بشكل مستمر ودوري.، وتجري عوالجانب المدین

ل النقود إضافة إلى ، حیث شمل تبدیمن القرن الحادي عشر المیلاديابتدءاتسع العمل المصرفي ا
.كن تواجدها والزمن الذي نشأت فیهمامعروفة من خلال أبنوكاعها وإقراضها. وكانت هذه الإید

سابات المتبادلة یومیا أعمال المقاصة بین الحون كافة العملیات على دفاتر وتجريوكان الصیارفة یدون
بنوكتشرت مثل تلك ال، وانفي النهایة بالعملة المتفق علیهاوي العلاقة ویدفع الرصید راف ذوبحضور الأط

في القرن الرابع عشر بنوك، وقد شهدت هده البنكيیداع والائتمان والتمویل اللإابنوك، هي في ایطالیا
ل النقد عملیات السحب على المكشوف وبعد أن كانت عملیات  السحب على المكشوف وعملیات تموی

ة المدین حال تسجیل القید في سجل تعتمد على الضمانات مقابل الائتمان أصبحت بدون ضمان وتتم تبرئ
.الدولةبنكفیما بعد ببنكالاهذاعتبري والذ1350ه العملیات في عام ي بهذمورازینبنكوقام بنكال

في جمیع أنحاء البلاد بنكیةهد اتساعا واضحا للعملیات الوفي القرنین الخامس والسادس عشر ش
يهم العملیات التي كانت تمارس هوأ"نابولي"بنكو "جنوا"بنكهي بنوكه ال، ومن أهم هذالأوروبیة

.الدائن والمدین لحسابات العملاءوالمقاصة بین الجانبینبنكيالودائع والائتمان والنقل ال

بنكم ، واستخدل حاملة لنوع من الأوراق المالیةلنقمر لأابولي لأول مرة التعامل بالشیكنبنكواعتمد 
.الوقت الحاضر الكمبیالةوالتي تسمى في البندقیة الشیك أو أمر النقل 

أمر بعد إصدار بنكيیمكن تداولها عن طریق النقل الوفي السوید قام بنك أمستردام باعتماد نقود
1.من قبل المودعخطي

وأهمیتهامفهوم البنوك المطلب الثاني:

ضافة الأخیرة بالإذهائف التي تؤدیها ها انطلاقا من الوظذ، وهحول مفهوم البنوكوردت عدة تعاریف
.بروز أهمیة كبیرة لها متعلقة بهذه الوظائفإلى

.12-11، ص ص2012، الطبعة الأولى، دار الیازوري، عمان، الأردن،البنوك المركزیة والسیاسات النقدیةزكریا الدوري ویسرى السامرائي،-1
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مفهوم البنوك الفرع الأول:

:یليهناك عدة تعاریف للبنوك نذكر من بینها ما 

ى ولالمجموعة الأ، لعملاءمجموعتین رئیسیتین من االبنك هو مؤسسة تعمل كوسیط مالي بین-
والمجموعة الثانیة هي مجموعة من ،لى الحفاظ علیه وتنمیتهإلدیها فائض من الأموال وتحتاج 

بنك كما قد ینظر لل.أو التشغیل أو كلاهماالاستثمار:العملاء تحتاج إلى الأموال لأغراض أهمها
منافع المالیة مع مجموعات العملاء بما لا یتعارض مع نه تلك المنظمة التي تتبادل الأعلى 

1.تغیر المستمر في البیئة المصرفیةمصلحة المجتمع وبما یتماشى مع ال

على تصریح للقیام منشأة حصلت"بأنه بنكة الأمریكیة فیعرف القانون الأما في الولایات المتحد-
التصریح من الحكومة ا ذسواء حصلت على هBanque Charterیسمى بنوكبأعمال ال

ومن ثم یبین "طهادرالیة ) أو من حكومة الولایة التي تباشر فیها نشایو الفأتحادیة المركزیة (الإ
الشروط الواجب توافرها لمباشرة هذه الوظائف بحیث الأمریكي و بنكوظائف الالقانون صراحة 

2.تكون الحدود واضحة بینه وبین المؤسسات الأخرى

طي الأعمال االشركة التي رخص لها بتع"نه أي البنك المرخص على الأردنلمشرع وقد عرف ا-
لاسیما بنكیةجمیع الخدمات ال"على أنها بنكیةف الأعمال الوعرّ "ا القانونذیة وفق أحكام هبنكال

قراض أو بأیة الاستثمار كلیا أو جزئیا بالإقبول الودائع واستعمالها مع الموارد الأخرى للبنك في 
3.مح بها هذا القانونرى یسطریقة أخ

أهمیة البنوك الفرع الثاني:

4:تكمن أهمیة البنوك فیما یلي

قتصار المشاركة على مشروع واحد؛تكون المخاطرة أكبر، لابنوكبدون ال-
أن تدخل في مشاریع طویلة الأجل؛ا لكبر حجم أرصدتهانظرً بنوكیمكن لل-
ا مما یقلل عائدً ة من النقود تدر یبسیولة الاقتصاد بتقدیم أصول قر ید منإن وساطة البنوك تز -

؛الطلب على النقود

.128، ص 2014دار التعلیم الجامعي، ،اقتصادیات النقود والبنوكمحمد ابراهیم عبد الرحیم،-1
.15، ص 2009، الطبعة السادسة، دار وائل، عمان، الأردن، الطرق المحاسبیة الحدیثة-العملیات المصرفیةخالد أمین عبد االله،-2
نفس المرجع السابق.-3
معهد العلوم ، مذكرة لیسانس في علوم التسییر، دور البنوك التجاریة في تمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطةحنان عجرود وآخرون، -4

.06، ص 2011میلة، -المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوفالاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،
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ستوعب جمیع بتقدیم أصول مالیة متنوعة وعائد مختلف وشروط مختلفة للمستثمرین فإنها ت-
الرغبات وتستجیب لها؛

راد خوفا من عنها الأفتشجیع الأسواق المالیة التي تستثمر وتصدر الأصول المالیة التي یحجم-
المخاطرة؛

خول في مشاریع ذات فإنها توزع المخاطر مما یجعل في الإمكان الدبنوكا لتنوع استثمارات النظرً -
مخاطرة عالیة؛

1:كما تتمثل أهمیة البنوك في

قتصادیة من خلال تقدیمها للقروض بعد أن یقتنع البنك من الإا في التنمیة مً هما تلعب البنوك دورً -
غایة من القرض الذي یطلبه العمیل؛الهدف وال

روض على شكل اعتمادات تشجیع التجارة المحلیة الداخلیة والخارجیة (من خلال تقدیم ق-
مستندیة)؛

تلعب البنوك دورا مهما في التخفیف من لأسواق والمؤسسات المالیة، كما تساهم البنوك في تنمیة ا-
.مشكلة البطالة من خلال التوظیف المباشر

أهداف البنوكالثالث:المطلب 

:حقیق التوازن بین ثلاثة أهداف هيالرشیدة على مراعاة وتبنكیةتحرص الإدارة ال

:الربحیةأولا:

ووفقا ،د على الودائعئاو ة تتمثل في الفیتكون الجانب الأكبر من مصروفات البنك من تكالیف ثابت
ت الأعمال آكبر من منشأرة ر في إیراداتها بصو ییباح البنوك تتأثر بالتغن أر إلمفهوم الرفع المالي ف

ن الرفع أوكما نعلم _ استخدام الرفع المالي_ن إیرادات البنك ناتجة عن المتاجرة بأموال الغیر، لأالأخرى
لك زیادة الأرباح بنسبة ادات البنك بنسبة معینة ترتب على ذا ما زادت إیر إذو حدین ، فذالمالي سلاح 

بنسبة انخفضت رادات بنسبة معینة انخفضت الإیذا إي الإیرادات والعكس صحیح ففیادة كبر من نسبة الز أ
كان الاعتماد على الودائع كمصدر رئیسي لموارد البنك المالیة یخفض بعض الجوانب السلبیة واذا ،أكبر

د على الودائع میزة هامة عتمان الإإعلیها سواء حقق أرباح أم لم یحقق، فنتیجة التزام البنك بدفع فوائد 

ة وعلوم ، مذكرة لیسانس في العلوم الاقتصادیة، معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریدور البنوك في تمویل قطاع السكنإلهام بوالفوس وآخرون، -1
.06ص2014، میلة- عبد الحفیظ بوالصوفالتسییر، المركز الجامعي 
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ن الأرباح الناتجة على استثمار تلك الودائع أو عائد المتاجرة بأموال الملكیة أي العائد الناجم عن لأ
1.الاعتماد على أموال الغیر في تمویل الاستثمارات

السیولة:ثانیا

نك لك ینبغي أن یكون البذب لیتمثل الجانب الأكبر من موارد البنك المالیة من ودائع تستحق عند الطل
ت آلتي تمیز البنوك التجاریة عن منشه من أهم السمات اذ، وتعد ها للوفاء بها في أي لحظةمستعدً 

علیها من مستحقات ولو لبعض لأخرى ففي الوقت الذي تستطیع فیه الأخیرة تأجیل سداد ما االأعمال 
م دفعهتن تزعزع ثقة المودعین و ألة بكفین مجرد إشاعة عن عدم توفر سیولة كافیة لدى البنكإ، فالوقت

الیة وتقاس السیولة بقدرة البنك على الوفاء بالتزاماته الم.2لسحب ودائعهم مما قد یعرض البنك الإفلاس
ن السیولة تعتمد على إمكانیة تحویل جزء من أصول البنك إلى نقدیة إفمن هنا ف،في الوقت المناسب

.ه المتطلباتذن تفي بهأالتي یمكن وبسرعة وبالطبع تأتي الأوراق المالیة قصیرة الأجل على قمة الأصول 

ستثمارات قصیرة الأجل التي یمكن للبنك أن یة السیولة تعني توافر قدر من الإوخلاصة القول أن قض
حتیاطي الثانوي الذي یتمثل في الأوراق المالیة قصیرة ، ولعل الإذا اقتضى الأمرإفیها بالبیعصرفیت

3.لسیولة في نظریة إمكانیة التحویلستجابة لمفهوم اإنها محفظة الأوراق المالیة یمثل الأجل التي تتضم

مانالأثالثا:

ثقتهم فیه وأودعوه أموالهم، والبنك یسعى ین وضعوا ذالمودعین الأي مؤتمن على أموال الناس بنكفال
ن هناك حسب أنه ملتزم بإعادة الحق إلى أصحابه خاصة و أذإلیكون في مستوى الثقة الممنوحة له،

بنكل في الضمانات التي یطلبها الا الحرص یتمثذا القانون بالتوقیع والتاریخ، هذالقانون إثبات خطى له
قرضه إنما هو مال أن ما كان قد قرضه لأأعى لضمان استعادة ما رین فهو یسعند إقراضه الأموال للآخ

4لابد أن یطلبونه یوما ما.الذي الغیر 

.15حنان عجرود وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص -1
.20، ص2009، الطبعة الأولى، دار أسامة، عمان، الأردن، البنوك التجاریة والتسویق المصرفيسامر جلدة، -2
.16-15حنان عجرود وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص-3
، مذكرة لیسانس في العلوم الاقتصادیة، معهد دور نظام مراقبة التسییر والتحكم في تسییر البنوك التجاریةلیلى بن عسكر و هلال طباخ ، -4

.35ص 2011، میلة-عبد الحفیظ بوالصوفالعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي 
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وظائف البنوك: أنواع والمبحث الثاني
تختلف باختلاف طریقة تصنیفها.للبنوك أنواع عدیدة 

أنواع البنوكالمطلب الأول:

:یمكن تقسیم البنوك إلى

المركزیةالبنوك أولا:

یة بنكن الصدارة بالنسبة للوحدات الیعتبر البنك المركزي هو بنك الإصدار الرسمي للدولة ویتمتع بمكا
وبخصوص تعریف البنك المركزي 1.لك یطلق علیه بنك البنوكذوليبنكن منها الجهاز الالتي یتكو 

ت المختلفة التي تتولى والباحثین والجهااب محدد له متفق علیه بین الكتّ مفهوموتحدید مفهومه لا یوجد
ن كل منها یعرفه على أساس الوظیفة الأساسیة التي یقوم بها البنك المركزي أحیث ،ه المهمةذالقیام به

نه البنك الذي یتولى مهمة أف البعض البنك المركزي على أساس ، فیعر كل منهمحسب وجهة نظر 
، في حین أن البعض الآخر یعتقد أن البنك للبنك المركزيالوظیفة الأساسیة إصدار النقود باعتبارها

لجهات النقدیة والمؤسسات قراض باعتبار أن الذي یتولى مهمة الملجأ الأخیر للإالمركزي هو البنك ا
اب ، كما أن بعض الكتّ د إلى الاقتراض من البنك المركزيفي نهایة الأمر عند حاجتها للنقو أیة تلجبنكال
یمكن أن حتفاظ بالاحتیاطات وإدارتها باعتبارها المهمة الأساسیة التيي یتولى مهمة الإروا أن البنك الذی

لفیدرالي على البنك سم الاحتیاطي الایات المتحدة الأمریكیة إو اللك تطلق  ذیقوم بها البنك المركزي، ول
ا بتعدد ارتباطً نظر بخصوص تعریف البنك المركزي وتحدید مفهومهال، وهكذا تتعدد وجهات المركزي فیها

، رغم لكذد تعریف واحد متفق علیه بسبب ا یعني عدم وجو ذالأساسیة التي یمكنها القیام بها، وهالوظائف 
وتقوم .2ا على جوهر مهماته ودوره المركزي ووظائفه الأساسیة في الاقتصادوجود ما یكاد یكون اتفاقً 

:3البنوك المركزیة بعدة وظائف أهمها

هم أه الوظیفة، أول و ذر بقیامه بإصدار النقود وتعتبر هباعتباره بنك الإصداوظیفة الإصدار -
؛ئف التي یتخصص بها البنك المركزيالوظا

وظیفة خدمة الحكومة باعتباره بنك الحكومة حیث أن البنك المركزي یحتل مكانه خاصة في -
في بعضها أصلا للقیام ه نشأتذالبنوك المركزیة هإذ أنته بحكومة الدولة التي یعمل فیها، علاق

.282، ص2009، القاهرة، مصر، النقدي والدوليالاقتصاد أحمد فرید مصطفى، -1
.297-296، ص ص2006، الطبعة الأولى، جدار للكتاب العالمي، عمان، الاردن، النقود والبنوكفلیح حسن خلف، -2
.299-298نفس المرجع السابق، ص ص-3
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، ویقوم بتقدیم ومستشارها المالية الحكومة فهو یعتبر صیرفي الحكومي خدمة أه الوظیفة ذبه
؛عملة التي تتطلبها حاجة الاقتصادمتیاز إصدار الإلك ذالقروض للحكومة وهي تمنحه مقابل 

ط بطبیعة البنك یفة ترتبه الوظذبة علیها باعتباره بنك البنوك وهاوظیفة تنظیم عمل البنوك والرق-
؛نه یمثل مركز النظام المصرفيأالمركزي باعتبار 

قراض في الاقتصاد ة من خلال كونه الملجأ الأخیر للإالتجاریبنوكیقوم البنك المركزي بخدمة ال-
لبنوك التجاریة تلجا إلیه للاقتراض منه في حالة حاجتها للأموال في الحالات التي احیث أن 

موارد نقدیة المتعاملین معها على الائتمان وفي حالة انخفاض ما متاح لدیه منیزداد فیها طلب
.لمتعاملینن تم خصمها لدیها لصالح اأفإنها تقوم بإعادة خصم الأوراق التجاریة التي سبق و 

نوك التجاریةالبثانیا:

والوحدات بتجمیع مدخرات الأفراد تقوم تعرف البنوك التجاریة بأنها مؤسسات مالیة وسیطة -
.1الأفراد والمشروعات ذات العجزإقراضا وتستخدمها في الاقتصادیة التي تحقق فائضً 

جال محددة وتزاول لآطلب أو البنوك التي تقوم بقبول الودائع التي تدفع عند البأنهاوتعرف -
عملیات التمویل الداخلي والخارجي وخدمته بما یحقق أهداف التنمیة ودعم الاقتصاد القومي

لك المساهمة في ذلمالي في الداخل والخارج بما في ستثمار الإدخار واوتباشر عملیات تنمیة الإ
.2من عملیات مصرفیة وتجاریة ومالیةإنشاء المشروعات وما یستلزم 

قدیة تعتمد في نشاطها على عبارة عن مؤسسات نامما سبق یمكن تعریف البنوك التجاریة بأنه-
سات بكل أنواعها ثم توظیفها في عملیات الاقتراض والاستثمار ودائع الأفراد والمؤسقبول 

الذي تساهم به البنوك التجاریة في الحیاة الاقتصادیة امضافة إلى خدمات أخرى غیر أن بالإ
التنمیة الاقتصادیة ، فهي تعمل على تمویل مشاریعنها ممول رئیسي للقطاع الاقتصاديجعل م

.3والاجتماعیة

:4فهناك وظائف كلاسیكیة وتتمثل في،اریة بعدة وظائفتقوم البنوك التجو 

؛قبول الودائع بأنواعها-
.على شكل قروض واستثمارات متنوعةتشغیل موارد البنك-

.106-105، ص ص2011مان، الأردن، ، دار الصفاء، عاقتصادیات النقود والمصارفحسین محمد سمحان واسماعیل یونس یامن، -1
معهد العلوم ، مذكرة لیسانس في علوم التسییر، استراتیجیات البنوك في مكافحة ظاهرة غسیل الأموالسارة بوشنیتفة و نضیرة صولي، -2

.11، ص2013میلة، -المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوفالاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 
، مذكرة لیسانس في علوم التسییر ، معهد العلوم آلیات منح القروض الاستثماریة في البنوك التجاریةو امال مریوت ، سهام عیساوي-3

.03، ص2013میلة، -الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف
رجع السابق.منفس ال-4
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في:فتتمثل أما الوظائف الحدیثة 

ء؛لامقتصادیة والمالیة للعتقدیم الاستشارات الا-
؛إدارة أعمال وممتلكات العملاء-
الغیر؛سداد المدفوعات نیابة عن -
؛ئتمانیة وتحصیل الأوراق التجاریةخدمات البطاقات الا-
ط التنمویة وإصدار خطابات الضمان؛المساهمة في الخط-
.النقد الأجنبيتأجیر الخزائن الحدیدیة وتحویل العملة إلى الخارج وبیع وشراء -

البنوك الإسلامیةثالثا:

:ما یليوجد عدة تعاریف لها منهاتللا یوجد تعریف محدد للبنوك الإسلامیة متفق علیه ب

وتلتزم في نواحي نشاطاتها اا أو عطاءً ذً ة لا تتعامل بالفائدة (الربا) أخیبنكأنها مؤسسة -
؛ومعاملاتها المختلفة بقواعد الشریعة الإسلامیة

یع الحالات في جماا وعطاءً ذً یة تقوم على أساس تجنب الربا أخبنكأنها مؤسسات مالیة و -
تؤدیها؛والأعمال التي 

ها ونظامها الأساسي صراحة على أنها البنوك أو المؤسسات المالیة التي ینص قانون إنشاء-
ا؛ا وعطاءً ذً ل بالفائدة أخعدم التعاملتزام بمبادئ الشریعة الإسلامیة وعلى الإ

یة غایتها تجمیع الأموال وتوظیفها بما یتفق والشریعة الإسلامیة وبما یخدم بنكأنها مؤسسات مالیة -
.1الفرد والمجتمع

ا ب الموارد النقدیة من أفراد المجتمع وتوظیفها توظیفً ذا مؤسسات نقدیة مالیة تعمل على جأنه-
في إطار القواعد المتفقة وأحكام الشریعة الإسلامیة وبما یخدم شعوب ایكفل تعظیمها ونموهفعالاً 

.2تهاالأمة ویعمل على تنمیة اقتصادیا

:3الإسلامیة ما یليومن وظائف البنوك 

تحمل و الخسارة معأالإسلامیة هو المشاركة في الربح بنوكعاد التعامل بالربا فأساس الاستب-
نتائج العملیات الإنتاجیة؛

.384فلیح حسن خلف، مرجع سبق ذكره، ص -1
، الطبعة الأولى، دار الیازوري العلمیة، عمان، المصارف الإسلامیة أداؤها المالي وآثارها في سوق الأوراق المالیةحیدر یونس الموسوي، - 2

.27، ص 2011الأردن، 
.118-117ص، ص، الطبعة الأولى، دار المسیرة المؤسسات المالیة المحلیة والدولیةشقیري نوري موسى وآخرون،-3
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توجیه الجهد والاستثمارات التي تخدم أهداف التنمیة الاقتصادیة (الحلال) من خلال قیامه -
بالاستثمار في مشاریع تنمویة تعود بالنفع العام على الجمیع ویبتعد عن تحویل المشاریع المغلفة 

؛لخمور وغیرهاابالمحرمات مثل 
لك ذوض الحسنة (بدون عائد) و ر خلال القلك من ذجتماعیة و قتصادیة بالتنمیة الإالتنمیة الإربط-

یعطي وكذلكعلى رفع عجلة الاقتصاد ا یعمل ذتطیع المستفید من قضاء حاجاته وهحتى یس
؛التي تساعد في فتح مجالات عدیدةالأمل في تمویل المشروعات والأنشطة

في العالم الأموالالكثیر من أنمجال الاستثمار بما إلىالمعطلة ودفعها الأموالتجمیع -
أنإلىلك یعود ذوالسبب في الإسلامیةمعطلة لا تستفید منها المجتمعات أموالاً تعد الإسلامي

ا ما دفع الكثیر من ذوه، الربویةبنوكمن استثمارها في الیتحرجون الأموالأصحابالكثیر من 
؛إسلامیةفي مؤسسات أموالهماستثمار إلىالأموالرؤوس أصحاب

وتبادل بنوكه الذتعاون هخلاللك من ذو الإسلامیةتنشیط حركة التبادل التجاري بین الدول -
یة الربو بنوكن الألك شذنها في أ، شخرلآلالخبرات فیما بینها وتقدم كل منها ما تستطیع تقدیمه 

تسیر نحو الإسلامیةلك تجعل الحركة التجاریة بین الشعوب ذالتي تسود العالم الیوم وهي ب
؛ي القائمبنكالاستغناء عن النظام الإلى، بل تؤدي التقدم

حیث یتولى البنك صندوقا خاصا لجمع الزكاة بنوكه الذیاء نظام الزكاة من خلال إقامة هإح-
؛ه الأموال إلى مستحقیها الشرعیینذإدارته وإیصال ه

لا الإسلامیةبنوكعلى النقد من التضخم كون الیطرأالمباشر فیما وتأثرهابنوكه الذهإسهامعدم -
.الربویةبنوكنقود كما هو في اللاخلق إلىلك فهي لا تؤدي ذتتاجر بالدین وب

وظائف البنوك :المطلب الثاني

:حیث سنمیز نوعین من الوظائف وهيلقد تعددت وظائف البنوك 

الوظائف التقلیدیة :أولاً 

:ه الوظائف فیما یليذوتتمثل ه

:منح القروض.1
إلىوالرئیسي للبنوك حیث كانت تمنح القروض المختلفة الأوله الوظیفة الاستثمار ذتعد ه

وتعتبر القروض .الأجلجمهور المتعاملین معها رغم تفضیلها تاریخیا لمنح القروض قصیرة 
ه ذهلك بقیت ذفي معظم دول العالم لالأعمالمصادر التمویل الخارجیة لمؤسسات أهمیة بنكال

تستخدم بنوكالبدأتقلیلة مضت حیث ا من عمل المصارف وحتى سنوات ا رئیسیً جزءً الوظیفة 
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على شكل بنكالوظیفة استثمار موارد أومفهوم إلىمن مفهوم منح القروض أوسعمفاهیم 
.1قروض واستثمارات متنوعة

:2أنواعهالودائع على اختلاف اقبول .2
سحب جزء منها أووهي الودیعة التي تودع لدى البنك ولا یجوز لصاحبها سحبها :لأجلودائع -أ

؛ضاء المدة المتفق علیها مع البنكبعد انقإلا
و شرط أئع التي تودع لدى البنك دون قید وهي الودا:دائع تحت الطلب (الحساب الجاري)و - ب

فائدة ثناء الدوام الرسمي للبنك ولا یدفع البنك أي وقت شاء أن یسحب منها في أیستطیع صاحبها 
.النوع من الودائعا ذعلى ه

المصرف إخطارهي الودیعة التي لا یمكن لصاحبها السحب منها الا بعد و :ودائع تحت شعار-ج
.بفترة زمنیة متفق علیها

الوظائف الحدیثةثانیا:

ه الوظائف ذبسبب اختلاف هوكذلكبق التاریخي لظهور الوظائف التقلیدیة بسبب السهكذاوقد سمیت 
التي وباختلاف البیئة التشریعیة ،بهانشأتوتغیرها مع التطورات الاقتصادیة و باختلاف المجتمعات التي 

.إلغاءهاأوساعدت على ظهورها 

ورها والتي بررت هي بدبنوكالجدیدة للمالأعمالأوبعد ظهور الخدمات تأتيبعض التشریعات أنورغم 
مات (الوظائف) الجدیدة مجموعة من الخدإجمالنه یمكن أإلاالأعماله ذوجود الحاجة لتشریع تنظیم ه

:3غیر التقلیدیة كالتاليبنوكلل

؛الأصولتأجیرممارسة نشاط-
؛الأجنبیةالاستثمار بالعملات -
؛المالیةالأوراقإصدار-
؛استثمارات لحساب العملاءإدارة-
.تقدیم استشارات مالیة لعملائها-

.145، ص2005الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، الأردن، -مدخل تحلیلي نظري-النقود والمصارفأكرم حداد ومشهور هذلول، -1
.70، ص 2010، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان، الأردن، النقود والبنوكرشاد العصار وریاض الحلبي، -2
.146أكرم حداد ومشهور هذلول، مرجع سبق ذكره، ص -3
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الهیكل التنظیمي للبنك : المطلب الثالث

التي یقدمها وحجم البنك والفروع التابعة الأعمالللبنك حسب طبیعة الإداريیختلف الهیكل التنظیمي 
في استخدام التكنولوجیا البنك والتطوروطبیعة الخدمات التي یقدمها ، الأمله ومدى وجود فروع خارج البلد 

.الحدیثة

الأهدافلتحدید والأفرادالأقسامالهیكل التنظیمي هو تحدید للمسؤولیات والسلطات والعلاقات بین 
البنك تبعا للوظائف والخدمات التي یقدمها ویتحدد أقسام، وتتعدد جهد وكلفةبأقلتحقیقها إلىوالوصول 

:1خلال اعتماد المعاییر التالیةمن الهیكل التنظیمي 

لك بالوقت ذالمدیر، ویرتبط لإشرافتحدید عدد الموظفین الخاضعین أيالإشرافتحدید نطاق .1
ودرجة التفویض الأعمالتنفیذالنشاط وقدرة المرؤوسین على وأهمیةالمطلوب ومدى تنوع 

الممنوحة؛
؛التنفیذنجاز والمرونة في لى سرعة الإإوتجمیعها مما یؤدي الأعمالتبسیط .2
متخصصة بهدف تنمیة المهارات وتخفیض التكالیف وتحقیق أقسامتقسیم العمل وتوزیعه على .3

؛جودة الخدمات
؛ینتدریب العامل.4
؛والصلاحیاتاتتوضیح وتحدید الواجبأيحصر المسؤولیات والصلاحیات .5
لمنع تكرار التنفیذفي الازدواجبهدف وضوح المسؤولیات ومنع الأقسامتنسیق العمل بین .6

.الأعمال

ن الهیكل إت المقدمة وفي العادة فوتختلف الخریطة التنظیمیة للمصرف حسب الأهمیة النسبیة للخدما
قسام التي تعمل على جودة التي تتكون من الأالأساسیةوالوحدات الإدارةللبنوك یشمل والإداريالتنظیمي 

موارد البشریة داریة والمالیة والدارة الشؤون الإإفي البنك مثل الأداءالخدمات ومتابعة و الأعمالتقدیم 
وأقسامالآليو الخارجیة والتخطیط وشؤون الفروع والعلاقات الخارجیة وشؤون الحاسب أوالعلاقات العامة 

المدرة والأقسام، قانونیةعة والتفتیش والتدقیق والحمایة البنك مثل الخزینة العامة والمتابإلىتهدف أخرى
م الكمبیالات وآلات صت المستندیة وبطاقات الائتمان وخوالاعتماداالائتمان والسلف كإدارةللدخل 

ة الاستثمار والمحافظ الاستثمارياف الآلي وخدمات التحلیل الخارجي والتسویق المصرفي وإدار الصرّ 
.وتنمیة الودائع

.82-81،ص ص2012الاردن، عمان، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، إدارة البنوك المعاصرةدرید كمال آل شبیب، -1
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): الهیكل التنظیمي للبنك.1- 1رقم:(شكل 

عمان،والطباعة،والتوزیعللنشرالمسیرةدارالأولى،الطبعةالمعاصرة،البنوكإدارةالمصدر: درید كمال آل شبیب، 
.82ص،2012،الأردن

: تقدیم أداء البنوكالمبحث الثالث
مختلفةأسالیبوسائل و وتحلیل النتائج المحققة باستخدام القیام بقیاس وفحصالأداءتعني عملیة تقییم 

وتقوم نظم قیاس وتقییم . الحكم على الكفاءة والفعالیةفي، مما یتیح ویساعد وفي ضوء معاییر محددة
.1لأهدافها، وتقییم مدى تحقیقها الأعمالت آلمنشالإستراتیجیةبدور رئیسي في تطور الخطط الأداء

استخدام الموارد المتاحة قیاس مدى كفاءتها في إلىالبنوك التجاریة في مجالالأداءیهدف تقییم 
، فالمقارنة الزمنیة الأداءتقییم أدواتهم أالبنك التجاري منلأداء، وتعتبر المقارنة الزمنیة والنشاطیة لدیها

، وبالتالي یمكن التعرف على تطور على مدى الفترات الزمنیة الماضیةتتم بمقارنة مؤشرات نفس البنك 
أما المقارنة بمؤشرات ، جة السوء فیهدر أوالأداءالمؤشرات خلال السلسلة الزمنیة و تبین مدى التقدم في 

، ومن يبنكفي البنك بالنسبة للقطاع الن نقاط القوة والضعف ، حیث تبیّ خاصةأهمیةلها ، فان النشاط
الأولىا التقییم بمثابة الخطوة ذبقى ه، لكن یالأداءا ذالماضي من خلال تقییم هالأداءالمستحیل تغییر 

.2المستقبليالأداءفي تخطیط 

ى، ،الطبعة الأولالرقابة على أعمال البنوك ومنظمات الأعمال، تقییم أداء البنوك والمخاطر المصرفیة الالكترونیةصلاح الدین حسن السیسي، - 1
.355، ص 2010دار الكتاب الحدیث، القاهرة، مصر، 

دراسة حالة القرض الشعبي-تقییم أداء البنوك التجاریة العمومیة الجزائریة من حیث العائد والمخاطرة أحلام بوعبدلي وخلیل عبد الرزاق، -2
.107ص -واقع وتحدیات-، ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات الإقتصادیة2000–1997الجزائري 

مجلس الإدارة

لجنة التدقیقلجنة الخزانة

لجنة الدیون

إدارة 
الإئتمان

التدقیق 
الداخلي 
للنقدیة

مكتب 
العملیات

إدارة 
الأستثمار 
والخزانة

الإدارة 
التنفیذیة 
للفروع
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تقییم الأداءالمقومات الأساسیة لنظم:المطلب الأول
دراسة العلمیة اب والباحثین في مجالات الالكتّ باهتمام واسع منالأداءموضوع تقییم استأثر

حیاة نموانب مهمة بجهرتباطلإوكذلكوالمحاسبیة والمالیة والمصرفیة والإداریةالاقتصادیة منها
، وعلى الرغم من تطابق النظرة العامة أنواعهاالمنظمات والمؤسسات والوحدات الاقتصادیة على اختلاف 

.1الأداء، وردت مفاهیم عدة ومختلفة لعملیة تقییم الأداءلعملیة تقییم 
الأداءالمفهوم العام لتقییم : أولا

الأهدافمرحلة من مراحل الرقابة الفعالة تستخدم للمقارنة بین بأنهالأداءلقد جاء في مفهوم تقییم 
وعملیا لتحقیق اعلمیوطرائق معالجتها نحرافات وأسبابهاتحقیقه فعلا وبیان الإما تمینالمخطط لها وب

.2والتخطیط ورفع كفاءة العاملینالإدارةیخدمبكفاءة وفعالیة على وفق نظام معلومات متطورة الأهداف
دارة المنظمة إن تم تحدیدها من قبل أالفعلي بمؤشرات سبق و الأداءمقارنة بأنهأیضاالأداءف تقییم رّ وعٌ 

م العمل على تصحیحها وعادة ما تحصل المقارنة بین النتائج المتحققة ثنحرافات ومن بهدف اكتشاف الإ
.3فعلا و المستهدفة خلال مدة زمنیة معینة

واستخدام وإعطاءالتي تساعد في تجمیع ومراجعة ومشاركة الإجراءاتمجموعة "نهأویعرف على 
.4في العملأدائهمالمعلومات المتجمعة من حول العاملین بهدف تحسین 

ولكي تتحقق عملیة تقییم الأداء بالشكل الصحیح لابد من توفیر المعلومات والبیانات التي تعتمد علیها 
لا یكفي إذة المراد تقییم أدائها ألكل نشاطات المنشتقییم الأداء شاملاً ن یكونأ، كما یتعین عملیة التقییم

.5أن یركز الأداء على نشاط معین دون بقیة النشاطات

الأداءتقییم أنواع: ثانیا 

:6أهمهاالأداءلتقییم أنواعهناك عدة 
للأهدافالوحدات الاقتصادیة من خلال مدى تحقیقها أداءونعني به تقییم :المخططالأداءتقییم .1

ددفعلیة على وفق مُ المخطط مع المؤشرات الالأداءلك عن طریق مقارنة مؤشرات ذالمخططة، و 
الوحدة لأنشطةالفعلي الأداءه المقارنات مدى التطور الحاصل في ذظهر هتٌ إذزمنیة محددة، 

، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، اثر السیاسات الاقتصادیة في أداء المصارف التجاریةنصر حمود مرنان فهد، -1
.24، ص 2009

.199، ص2000، الأردن، عمان، دراسة الجدوى الإقتصادیةآدم یوحنا وعبد اللوزي سلیمان، -2
دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، -مدخل كمي واستراتیجي معاصر- إدارة البنوك لاح عداي والدوري مؤید عبد الرحمن، لحسني فا-3

.232، ص 2000
.125، ص 2012، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، القاهرة، مصر، الأداء الإداري المتمیزمدحت محمد أبو النصر، -4
، 2009، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ، دراسات الجدوى الاقتصادیة وتقییم المشروعات الصناعیةمدحت القریشي، -5

.198ص
.28-27نصر حمود مرنان فهد، مرجع سبق ذكره، ص ص-6
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مع تفسیر المسببات التنفیذتي حدثت في عملیة الوالأخطاءالاقتصادیة وتوضیح الانحرافات 
ا.لمعالجات اللازمة لهوا

لك بمقارنة ذة الموارد المتاحة المادیة منها والبشریة و ویراد به تقییم كفاء:الفعليلأداءاتقییم .2
درجة وتأشیرت ثت التي حدلاالتعرف على الاختلالأجلالأخربعضها بالبعض الفعلیةالأرقام

ا یتطلب تحلیل المؤشرات الفعلیة للسنة المالیة المعنیة ذه الموارد، وهذفي توظیف هالأداءمستوى 
المؤشرات والنسب التحلیلیة ضوء ما تكشفه وفي، تطورها عبر مدد محددة خلال السنةودراسة 

ویقتضي الأمر كذلك مقارنة هذه المؤشرات مع الأرقام الفعلیة ،المعتمدة في الوحدة الاقتصادیة
مقارنتها مع ما حققته الوحدات الاقتصادیة إلىإضافةللسنوات السابقة في الوحدة الإقتصادیة، 

.ة المعنیة والسنوات السابقة ایضاالمماثلة من نتائج خلال السنة المالی
النتائج أوائج الفعلیة مع القیم المعیاریة مقارنة النتونعني به :القیاسيأوالمعیاري الأداءتقییم .3

.لاأما كانت النتائج الفعلیة مرضیة إذفیمالمعیاریة التي وضعت لتكون مقیاسا للحكما
النشاط في شمول كل جوانبالأداءا النوع من تقییم ذویقصد بهالشامل:أوالعام الأداءتقییم .4

عیاریة في عملیة القیاس الوحدة الاقتصادیة واستخدام جمیع المؤشرات المخططة والفعلیة والم
الوحدة وكل وزن یشیر لأنشطةأوزانإعطاءعن طریق وآخرنشاط أهمیة، والتمییز بین والتقییم

.النشاطأنواعرجحیة لكل نوع من الأالى مستوى 
الأداءتقییم أهمیة: ثالثا

ومختلفةبارزة وكبیرة وفي جوانب ومستویات عدة بأهمیةالتجاریة بنوكفي الالأداءتحظى عملیة تقییم 
:1الأتيفي إبرازهایمكن 
ما خطط له من أهداف من خلال تنفیذعلى بنكالتجاریة قدرة البنوكیبین تقییم الأداء في ال-1

ت واقتراح المعالجات اللازمة الانحرافانعمتحققة مع المستهدف منها والكشف مقارنة النتائج ال
؛اصلة البقاء والاستمرار في العملالتجاري بمو بنك، مما یعزز أداء اللها

التجاري ضمن إطار البیئة القطاعیة التي یعمل بنكالأداء المركز الاستراتیجي للظهر تقییم یٌ -2
؛بنكالمركز الاستراتیجي للحسین فیها ، ومن ثم تحدید الأولویات وحالات التغییر المطلوبة لت

تساعد عملیة تقییم الأداء في الإفصاح عن درجة المواءمة والانسجام بین الأهداف -3
؛التجاريبنك لبیئة التنافسیة للوالاستراتیجیات المعتمدة و علاقتها با

؛التجاريبنكالموارد المتاحة للكفاءة تخصیص واستخدام الأداءیوضح تقییم -4
وتحدید دوره ،التجاريبنكالإداریة عن أداء اللمستویات لمختلف اصورة شاملة یقدم تقییم الأداء -5

؛لیات تعزیزهآفي الاقتصاد الوطني و 

.29-28نصر حمود مرنان فهد، مرجع سبق ذكره، ص ص-1
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من توفر السیولة و قیاس مستوى الربحیة في ظل التأكدیساعد لاسیما على المستوى المالي في -6
سعي الإطارفي الأرباحفضلا عن مقسوم قرارات الاستثمار والتمویل وما یصاحبها من مخاطر 

الحالیة والمحافظة بنكلیة هي زیادة قیمة الالماالأهدافأنباعتبار بنكلتعظیم القیمة الحالیة لل
.1تثمارتصفیة وتحقیق عائد مناسب على الاسوالالإفلاسعلى السیولة لحمایته من خطر 

:2الأداءلتقییم أخرىأهمیةلك توجد ذإلىبالإضافة

؛خطیط المستقبلي واتخاذ القراراتالتحث الإدارة على-1
؛ي خلل في عمل الإدارة بشكل سریعمعالجة أ-2
؛ا على أسس علمیة وموضوعیةتبریر الحاجة إلى الموارد بناءً -3
تعزیز مبدأ المساءلة بالاستناد إلى أدلة موضوعیة .-4

الأداءتقییم أهداف: رابعا

:3تيلآعدة ومتنوعة یمكن عرض أبرزها بالعملیة تقییم الأداء في المصارف التجاریة أهداف 
الأهدافالتجاري المحدد مسبقا ، الأمر الذي یتطلب متابعة تنفید بنكمتابعة تنفیذ أهداف ال-1

بالاستناد الى البیانات المحددة كما ونوعا وضمن الخطة المرسومة والمحددة لها ویتم دلك 
؛معلومات المتوافرة عن سیر الأداءوال

التجاري وإجراء تحلیل شامل لها مع بیان بنكواطن الخلل والضعف في نشاط الالكشف عن م-2
الوقوع في جنبوالعمل على توتصحیحها،مسبباتها، ودلك بهدف وضع الحلول اللازمة لها 

؛ستقبلامالأخطاء 
عائد أقصىمتاحة بالصورة المثلى وتحقیق التجاري للموارد البنكبیان مدى كفاءة استخدام ال-3

؛د المتاحة تلكوبأقل تكلفة ممكنة في ضوء الموار ممكن 
التجاري عن مواطن الخلل والضعف في بنكفروع المختلفة في الوالالأقسامتحدید مسؤولیة -4

للأهداففرع ومدى تحقیقها أوم سقیاس انجازات كل قمن خلال بنكالذي یمارسه الالنشاط 
الفروع أوالأقسامالمناسبة لخلق نوع من المنافسة بین تلك الأرضیةیهیئ الذيالأمر، المرسومة

؛بنكفي الالأداءا بدوره سیعمل حتما على رفع مستوى ذوه

، 2000الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، -ومفاهیم وتطبیقاتأسس -الإدارة والتحلیل الماليكراجة عبد الحمید، -1
.26ص 

، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر الحوكمة المؤسسیة والأداء المالي الاستراتیجي للمصارفعلاء فرحان طالب وإیمان شیحان المشهداني، -2
.76، ص2011والتوزیع، عمان، الأردن،  

.31-30محمود مرنان فهد، مرجع سبق ذكره، ص صنصر-3
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الأجهزةإلىالتجاریةبنوكفي الالأداءعن نتائج تقییم الإحصائیةتوفیر البیانات والمعلومات -5
لضمان بنكالالمتابعة الشاملة والمستمرة لنشاط إجراءالرقابیة مما یسهل عملها ویمكنها من 

والمتناسق؛الأداء الأفضل
، تساعد على وضع السیاسات والدراسات التجاريبنكعن أداء الومعلوماتتقدیم قاعدة بیانات -6

.ءتهتحسین أنماط الأداء ورفع كفاوالبحوث المستقبلیة التي تعمل على 
:1ن تتوافر له المقومات التالیةألأداء المتبع تحقیق أهدافه لابد حتى یتسنى لنظام تقییم ا

، ویعطي في ذات الوقت انطباعا ورؤیة واضحة عن ما یغطى كافة جوانب أداء البنكالشمول ب-1
؛ءموقف البنك محل التقییم من كافة جوانب الأدا

ه البنوك على ذف القائمین والعاملین بهعرّ وأهدافه ضرورة تٌ الارتباط بنشاط البنك محل التقییم -2
؛ف النظام بما یكفل توفیر الرغبةالمؤشرات وأهدا

ن یعكس الترابط بین أفي الأداء بجانب النواحي الكمیة، كما یجب أن یعكس النواحي الكیفیة-3
؛لوظائف الإداریة المختلفة للبنكا

فاءة بتوضیح المسارات داء ورفع الكلى تحسین الأإ و یجابیة إلى نتائج إن یتمكن من الوصول أ-4
؛وجه الخلل والانحراف فقطألا یقتصر على كشف أ، و داء فیما بعدالسلیمة للأ

التكامل مع أنواع الرقابة الأخرى مع مراعاة السهولة والبساطة وارتكازه على عدد قلیل من النماذج -5
؛ت التفصیلیةوالمؤشرا

منها ویقیم على أساسه أداء اجدً مؤشر رئیسي واحد أو عدد محدود و من المفضل اختیار معیار أ-6
بما یمكن من قیاس كفاءته الإدارة، ویكون قادرا على استیعاب كفاءة أداء البنك من كافة جوانبها،

؛الكلیة
م الاقتصار على مدة زمنیة معینة، ، بمعنى عدیق النظام المقترح لتقییم الأداءالاستمرار في تطب-7

لمواجهة الانحرافات قبل نتظام في فترات قصیرة ا النظام بالدوریة والإذسم هتن یأبل یجب 
؛وجیهها نحو خطوط السیر المرسومةثارها في الاتجاهات غیر المرغوبة وتآاستفحال 

، مع ضرورة مراعاة الارتباط بین حجم الحوافز ظام واضح ومستقر للحوافز المادیةتوافر ن-8
الأساسي للتقییم بما یمكن من تشجیع العاملین على زیادة الإنتاجیة والمعیار أو المؤشر 

.ةالاستخدام الكفء للموارد المتاحو 

.359-358صلاح الدین حسن السیسي، مرجع سبق ذكره، ص ص-1
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في البنوكالأداءمجالات تقییم الثاني:المطلب 

ها ویتفرع من،الإستراتیجیةعلیها اسم العجلة یطلق، أساسیةمجالات أربععلى الأداءمل تقییم تیش
:1ه المجالات هيذبط فیما بینها ارتباطا منطقیا وهترتلمعجوانب الستة عشر جانب من 

: وتتضمن الهیكل التنظیمي، الثقافة السائدة، نوعیة القیادة والمناخ التنظیمي.البنیة التنظیمیة-1

- البنیة التنظیمیة- لات تقییم الأداءامج:)1- 1الجدول رقم (

المناخ التنظیمينوعیة القیادةالثقافة السائدةالهیكل التنظیمي
الهیاكل یم صموضوح ت- 

والمفهوم الذي یبني 
.علیه

وضوح الأدوار - 
والمسؤولیات 

والاختصاصات
وضوح جهة المساءلة - 

.والمكافئة
انخفاض البیروقراطیة - 

.وبساطة الإجراءات
تشجیع التداخل - 

الوظیفي وانتشار روح 
.الفریق

الإنسانیةلاقات غلبة الع
.على العلاقات الوظیفیة

انخفاض السیاسة - 
.السلبیة

على التفكیر المكافئة- 
.والمبادرات الفردیة

لتغییر والإبداع تقبل ا- 
.واستیعاب الجدید

الجودة الشاملة معیار - 
.في البنكأساسي

تمتلك مهارات قیادیة - 
.داریة قویةإ
تمتلك كفاءة جیدة في - 

مجال وضع
.الإستراتیجیة

مل للعواحساس - 
والمتغیرات المؤثرة على 

.البنك
وضوح الأولویات - 

.والخطط التنفیذیة
تدریب مستمر - 

العاملة في للإطارات
.البنك

جیدة استقلالیةدرجة - 
.ذاتیةوحركة 

.معتبرةإبداعیةدرجة - 
تنمیة وتطویر - 

.ینمستمر 
.الجیدلأداءاتشجیع - 
الشفافیة والصراحة - 

.بناءوالنقد الذاتي ال

.4، ص2000محمد أكرم العدلوني، العمل المؤسسي، الطبعة الأولى دار إبن الحزم، المصدر:

.، فاعلیة التقویم وفاعلیة الاتصالاتفاعلیة التخطیط وفاعلیة التنفیذ: وتتضمنالفعالیة

.191، ص2000، الطبعة الأولى، دار إبن الحزم، العمل المؤسسيمحمد أكرم العدلوني، -1
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- الفعالیة- مجالات تقییم الأداء:)2- 1الجدول رقم(

فاعلیة الاتصالاتالتقویمفاعلیة التنفیذفاعلیة فاعلیة التخطیط
قدرة وكفاءة عالیتین - 

.التخطیطفي
وجود نظام مرن –

.للتخطیط
م التخطیط یوجه نظا- 

.الموارد المحدودة
استیعاب التخطیط - 

.للمستجدات المختلفة
على شمول التخطیط - 

.كل الفئات المستهدفة

نجاز القدرة على ا- 
الخطط العملیة بقوة 

.وفاعلیة
تطبیقي امتلاك نظام - 

.صارم
تبار بعین الاعذخالأ- 

المتغیرات المحیطة 
.بنكبال
خطیط للعمل ولیس الت- 

.عمل التخطیط فقط
توفیر ضمانات كافیة - 

.الجیدللتنفیذ

القدرة على متابعة - 
.الأهدافتحقیق 

وضوح المعاییر - 
كأساسوالمقاییس

.للرقابة
وجود نظام فعال - 

.للرقابة
متابعة لیة الآوضوح - 

.المیدانیة والدوریة للعمل
القدرة على تصحیح - 

المسار عند اكتشاف 
الخلل.

حركةیةبایإنس- 
المعلومات من القمة الى 

.القاعدة
نظم وطرق وضوح - 

.الاتصال داخل البنك
بكات فرق العمل بش- 

العمل لتفعیل 
.الاتصالات

لى مناخ مشجع ع- 
المشاركة والاتصالات 

.المفتوحة
قیادة د من دعم وإسنا- 

.البنك لنظم الاتصالات
.5، ص2000، الطبعة الأولى دار إبن الحزم، العمل المؤسسيمحمد أكرم العدلوني، :المصدر

.قات، وشبكة العلا: وتتضمن الموارد البشریة، الموارد المالیة، الموارد الفنیةالمتاحةالموارد 

- الموارد المتاحة- مجالات تقییم الأداء):3- 1الجدول رقم(

شبكة العلاقاتالموارد الفنیةالموارد المالیةالموارد البشریة
حة لقیاس معاییر واض- 

فاعلیة وكفاءة 
.الموظفین

اركة الموظفین في مش- 
.اتخاذ القرارات

تعاون الموظفین فیما - 
.بینهم

دقة تحدید الاحتیاجات - 
التدریب.وتنفیذ برامج 

كفایة الموارد المالیة - 
في البنك.

وضوح الموازنات بما - 
.التنفیذیةیحقق الخطط 

دقة نظام المحاسبة - 
.وضبط المصروفات

مالیة تؤكد إدارة- 
من الاستثمار الجدوى 

.في المحفظة المالیة

مواكبة البنك للتطور - 
.التكنولوجي

لتوظیف وجود خطة –
.استخدام التكنولوجیا

للتكنولوجیا تقدیر عال- 
.في تحقیق أداء أفضل

لمراجعة المستمرة ا- 
للاحتیاجات من

التكنولوجیا.

الفریق بین انتشار روح- 
.إدارات وأقسام البنك

وجود برامج فعالة - 
لتكریس العلاقات 

الإنسانیة.
ج فعال وجود برنام- 

لتنشیط العلاقات 
.الخارجیة

ارة الإشراف وجود إد- 
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درجات أعلىتحقیق - 
.للبنكالوظیفي ىالرض

وجود نظام مالي فعال - 
.المؤشرات المالیةیرصد 

رت المدریة ذات الاطا- 
.المهارات العالیة

.على العلاقات العامة

.5، ص2000دار إبن الحزم، ،، الطبعة الأولىالعمل المؤسسيمحمد أكرم العدلوني، :المصدر

.یعة البیئة المحیطة ومشروع البنك، طبوتتضمن زبائن البنك، منافسو البنك:الشاملةعرفةالم

- المعرفة الشاملة –مجالات تقییم الأداء ):4- 1(الجدول رقم 

مشروع البنكمیدان العمل(السوق)نالمنافسو الزبائن
ز على احتیاجات التركی- 

.الفئات المستهدفة
تقدیم أفضل خدمة - 

بالآخرین.للزبائن مقارنة 
اتیجیة تبني إستر - 

التركیز على الإنسان 
.أولا
دقیق ع الالتوق- 

لاحتیاجات الفئات 
.المستهدفة

اعدة بیانات وجود ق- 
.شاملة عن المستهدفین

معرفة شاملة عن - 
المنافسین والمؤثرین 

بالبنك .
معرفة مناطق قوة - 

.وضعف المنافسین
معرفة الفرص المرتقبة - 

والمخاطر المحدقة 
بالمنافسین.

لأفكارهم معرفة دقیقة- 
.وأهدافهم وإستراتجیتهم

عن طبیعة معرفة وافیة - 
خدماتهم ونوعیة 

.وتمیزهم

قطاعات معرفة- 
الجمهور وترتیبها حسب 

.همیةالأ
معرفة البیئة الحكومیة - 

.والاجتماعیة المؤثرة
وضع ومتابعة مؤشرات - 
.معاییر العملو 
معرفة مدى تقبل - 

الجمهور للخدمات 
.المقدمة

نظام لصناعة وجود- 
.الرأي العام وقیاسه

معرفة ووضوح مدى - 
.الرؤیة ورسالة البنك

هداف المعرفة بالأ- 
.والتكتیكیةالإستراتیجیة

المعرفة بمشروعات - 
.وبرامج البنك

المعرفة بالخطط - 
والتشغیلیة التنفیذیة
للبنك.

المعرفة بالسیاسات - 
العلیا والتنفیذیة 

.الضابطة

.6، ص2000، الطبعة الأولى دار إبن الحزم، العمل المؤسسيمحمد أكرم العدلوني، :المصدر

إدارةالرئیسیة التي تسعى الأهدافنه یجب تحدید مستوى تحقق إي، فبنكالالأداءبصدد تقییم أنناوبما 
ا ذاللازمة لتقلیل المخاطر وهالسیولةوضمان النمو، وتحقیق مل على الربحیةتتحقیقها والتي تشإلىبنكال

.يبنكالنظام الأداءما یتطلب وضع مؤشرات لقیاس كفاءة 

:1تتمثل فیما یليأخرىعلى مجالات أیضاداءالأوتشتمل عملیة 

الرقمیة القیاسیة التي تضمنتها الأهدافتنفیذلك التحقق من ذ: ونعني بالأداءتنفیذالتحقق من .1
.للبنك في الوقت المحدد لهایةیطالموازنة التخط

.357صلاح الدین حسن السیسي، مرجع سبق ذكره، ص -1
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نشاطه أوجه، وممارسة لأهدافهالبنك تنفیذالتحقق من لك ذ: ونعني بالأداءالرقابة على كفاءة .2
من والتأكدفضل استخدام ممكن أكفاءة لاستخدام الموارد المتاحة المختلفة بمستوى مرتفع من ال

.ا البنكذهأداء
البنك على أداءعنها أسفرلك الكشف عن التطورات والاتجاهات التي ذ: ونعني بتقییم النتائج.3

الأداءنواحي القصور في حقیقتها ومدى مسایرتها للاتجاهات المستهدفة فضلا عن اكتشاف 
مستقبلا وزیادة الأداء، بما یكفل تصحیح مسارات وتحلیل أسبابه، وتحدید المسؤولیات الإداریة

.المستوى المرتفع من الكفاءةهذا تحقیقخطط تسعى الى إطارالكفاءة في 

مصادر معلومات تقییم الأداء ث:المطلب الثال

، فجمع المعلومات هي نقطة الانطلاق، التقییم هي مرحلة جمع المعلوماتمرحلة في عملیةأولن إ
مات حسب كل قسم مصادر المعلو تكون ذات جودة، وفي الوقت المناسب وتأنویشترط في المعلومات 

:1باحث ونجد منها

:المصادر الخارجیةأولا:

:محیطها الخارجي وتصنف إلى نوعینا النوع منذعلى هبنكتحصل الی

رة ، حیث تبین الوضعیة العامة للاقتصاد في فتوتتعلق بالظروف الاقتصادیة:المعلومات العامة.1
بطبیعة الحالة الاقتصادیة هنوع من المعلومات هو تأثر نتائجا الذبهبنكمعینة وسبب اهتمام ال

.والوقوف على حقیقتهاسیر نتائجهه المعلومات على تفذلمحیط كالتضخم والتدهور وتساعد هل
تقوم بعض القطاعات المتخصصة بجمع المعلومات الخاصة بالقطاع :المعلومات القطاعیة.2

في إجراء مختلف الدراسات المالیة والاقتصادیة فمثلا یجمع مركز بنوكتستفید منها اللونشرها 
ثم یضعها في حسابات بنوكالحسابات السنویة التي تنشرها الالمیزانیات لبنك فرنسا مختلف 

المالیة وضعیاتهفي تقییم بنوكعد الوبعدها یستخلص منها نسب ومعلومات قطاعیة تسا، مجمعة
.ا النسبذبالمقارنة مع ه

:المصادر الداخلیةثانیا:

ومات التي تقدمها تتمثل المعلومات الداخلیة المستعملة في عملیة تقییم الأداء المالي عموما في المعل
.المعلومات في المیزانیة، جدول حسابات النتائج، الملاحقه ذمصلحة المحاسبة، وتتمثل ه

معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، مذكرة ماستر في علوم التسییر، ،ي وأثره على قیمة المؤسسةالأداء المالشهرزاد بوشة ، -1
.07-06،ص ص2013- میلة-المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف
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تقدم مصلحة المحاسبة العامة إلى المسیرین المكلفین بإجراء عملیة تقییم الأداء المالي :المیزانیة.1
، ومجموعة من المعلومات التي تمكنهم من إعداد ة ختامیة هي المیزانیة المحاسبیةوثیقة محاسب

.ت مالیة مساعدة على تقییم الأداءیمكن الاعتماد علیها كمعلوماالمیزانیة المالیة التي 

وتسمى الأمواله ذاستخدامات هوأوجهوالمتمثلة في الخصوم بنكالأموالبر المیزانیة عن مصادر عوت
.عین عادة ما یكون في نهایة السنةلك بزمن تاریخي مذو بالأصول

، ویتمثل في جدول دوریابنكتلخص نشاط المحاسبیة نهائیةهو وثیقة :جدول حسابات النتائج.2
في دورة بنكساهم في تحقیق نتیجة نشاط الیجمع مختلف عناصر التكالیف والإیرادات التي ت

ن ، أي یعبر عن مختلف التدفقات التي تتسبب في تكویمعینة، دون تحدید تواریخ تسجیل لها
من بنكراسة وتحلیل نشاط الن لد، وهو وسیلة جد مهمة للمسیریخلال فترة معینةبنكنتیجة ال

.یع المحاسبة الوطنیة من جهة أخرى، ولتحدید مجامجهة

المیزانیة وجدول هو تكملة وتوضیح فهمالأساسي، وهدفه بنكها الؤ نشیلملحق وثیقة شاملة ا:الملاحق
، وتقدم آخربأسلوبن یقدم المعلومات التي تحتویها المیزانیة وجدول النتائج أحسابات النتائج، فهو یمكن 

هده الملاحق نوعین من المعلومات:

المیزانیة وجدول والموجهة لتكملة وتفصیل بعض عناصر:رقمیةالأوالمعلومات الممكنة -أ
.حسابات النتائج

: وتتمثل في التعلیقات الموجهة لتسهیل وتوضیح فهم المعلومات المعلومات الغیر المرقمة- ب
.1المرقمة

1 -George deppalle et jean pierre jobard : Gestion Financière de l’entreprise 10 ed paris 1990-p:20.
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.) : مصادر ومعلومات تقییم الأداء2- 1الشكل رقم (

مذكرة مكملة لنیل شھادة الماستر في ،الأداء المالي وأثره على قیمة المؤسسة،شهرزاد بوشة: المصدر

.07ص،2013-میلة- یظ بوالصوفعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحف
البنوك أداءمؤشرات تقییم ابع:المطلب الر 

، وركیزة التجاریةبنوكفي الالأداءمراحل عملیة تقییم أهموتركیبها من الأداءیعد اختیار مؤشرات 
من ركائزها فهي تتطلب التحدید الواضح والدقیق لمدلولات المؤشرات المستخدمة في التقییم أساسیة

الأخركل منها على تأثیر، ودرجة لومات المستخدمة في بناءهاق حسابها والبیانات والمعوتركیبها وطر 
.1ونوعه

، ومن التجاریةبنوكفي الالأداءالتي تقوم علیها عملیة تقییم الأسسأهموتعد المؤشرات المالیة من 
أنناإلا، ةالتجاریبنوكفي الالأداءهناك عددا كبیرا من المؤشرات المالیة المستخدمة في تقییم أنالمعلوم 

یصنف الذيشیوعا من خلال توضیح هیكل المؤشرات المالیة وأكثرهاتلك المؤشرات أهمإلىسنتطرق 
:2فروع رئیسیة هيأربعةلمؤشرات ضمن ا

بنوكالأداءالمالیة المستخدمة في تقییم من أهم المؤشراته المؤشراتذتعد ه:مؤشرات الربحیة.1
التجاري على تحقیق عائد نهائي صاف بنكلمؤشرات تمكن من قیاس قدرة اله اذن هإذ أالتجاریة،

المحور الفعال ه المؤشرات تركز على الربح الذي یعد ذهلك یعني أنذو .المستثمرةالأموالعلى 
.التجاریة وتوسعهابنوكفي استمرار ال

.53نصر محمود مزنان فهد، مرجع سبق ذكره، ص -1
، الطبعة الأولى، دار الوسام للطباعة نظام المحاسبة والرقابة وتقییم الأداء في المصارف والمؤسسات المالیةصلاح الدین حسن السیسي، -2

.241،ص1998والنشر، بیروت، لبنان، 

معلومات التقییممصادر 

المصادر الداخلیة المصادر الخارجیة

المعلومات 
العامة

المعلومات 
القطاعیة

جدول 
حسابات 

النتائج

الملاحق المیزانیة

معلومات 
غیر رقمیة

معلومات 
رقمیة
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:ضمن المؤشرات الربحیة أنواع عدةوتندرج

%010× إجمالي الموجودات ] ÷ [هامش الربح =الربحنسبة هامش -أ

.الفوائد المدفوعة–وائد المحصلة هامش الربح = الف

وزیادتها تعني زیادة قدرة ،بنكائد التي حققتها الموجودات للالصافي من الفو ه النسبة العائد ذتقیس ه
.التجاري وبالعكسبنكهامش ربح للباح أوالموجودات على تولید أر 

%100× حق الملكیة ] ÷ [ صافي الأرباح بعد الضرائب =على حق الملكیةمعدل العائد- ب

.استخدام الأموالشرات قیاس كفاءة مؤ ا المعدل من أهم ذیعد ه

%100× إجمالي الموجودات]÷ائب[صافي الربح بعد الضر =دل العائد على إجمالي الموجوداتمع-ج

ا المعدل نصیب كل وحدة من الموجودات من صافي الربح بعد الضرائب.ذیقیس ه

×إجمالي الإیرادات]÷[صافي الربح بعد الضرائب=الإیراداتإجماليإلىنسبة صافي الربح -د
100%

إجماليلى إالتجاري بالنسبة بنكي حققها الالتالأرباحالنسبیة لصافي الأهمیةه النسبة ذتبین ه
.الإیرادات

یة عن التجار بنوكت الحیویة التي تتمیز بها العد السیولة من أهم السمات:مؤشرات السیولة.2
علیها من ، ففي الوقت الذي تستطیع فیه الوحدات تأجیل سداد ما الوحدات الاقتصادیة الأخرى

ن تزعزع ثقة أكفیلة ببنكم توفر سیولة لدى الن مجرد إشاعة عدإمستحقات ولو لبعض الوقت، ف
.1للإفلاسبنكئعهم مما قد یعرض الالمودعین وتدفعهم لسحب ودا

، لمالیة في الأجل القصیر والمتوسطالتجاریة الموائمة بین الاحتیاطات ابنوكوتتطلب إدارة السیولة في ال
.2وبین التوظیف في الأصول المختلفة

:3رات للسیولة عدة من أهمهاوهناك مؤش

، 3، عدد 8، مجلة الدراسات المالیة والمصرفیة، مجلدتطور مؤشرات للتنبؤ بالأزمات المصرفیة قبل وقوعهاة، مركز البحوث المالیة والمصرفی-1
.21، ص2000

2- Santomero –A-Financial Imovation and bank Risk , journal of économique behavior and organisation vol 3.
March , 1998, p 31.

.85وإیمان شیحان المشهداني،مرجع سبق ذكره، صعلاء فرحان طالب -3
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%100] × إجمالي الموجودات÷ [النقدیة =ة النقدیة إلى إجمالي الموجوداتالنسب-أ

اك أرصدة ، تعني زیادتها أن هنإلى إجمالي الموجوداتبنكلدى اله النسبة الموجودات السائلة ذتقیس ه
بنك ن معدلاتها یعني مواجهة ال، ونقص تلك النسبة عبنكیقلل العائد النهائي للنقدیة غیر عاملة مما 

.وخطر التمویل وغیرها من الأخطارخطار عدة مثل السحب المفاجئلأ

ائع إجمالي الود÷ [إجمالي الودائع الجاریة =ةة إلى الودائع الادخاریة والآجلنسبة الودائع الجاری-ب
%100× الادخاریة والآجلة ] 

.ید احتیاطاته من النقدیة السائلةالتجاري بتحدبنكه النسبة للذتسمح ه

% .100× إجمالي الودائع ] ÷ [النقدیة =المعدل النقدي- ج

ندوق وأرصدته على تلبیة التزاماته من النقدیة المتوفرة لدیه في الصبنكا المعدل إلى قدرة الذیشیر ه
.الأخرىبنوكلدى ال

%100× إجمالي الودائع ] ÷ دیة ) [(النقدیة + شبه النق=نسبة السیولة القانونیة-د

.بنكالمودعین في الىالسحب من لدالتجاري على مواجهة طلبات بنكه النسبة قدرة الذوتعكس ه

%100× إجمالي الودائع ] ÷ ركزي المبنك[الأرصدة لدى ال=الاحتیاطي القانونينسبة - ه
مال المدفوع والاحتیاطات رأسالتجاري من بنكمال الرأس: یتكون مؤشرات ملاءة رأس المال.3

ویلعب رأس المال دورا هاما في تحقیق ،1الإصدارالمحتجزة وعلاوة والأرباحوالمخصصات 
لمخاطر الأعمال تعرضاالأمان للمودعین من منظور أن البنوك التجاریة من أكثر أنواع منشات 

:2الدفع لمالي وتقاس ملاءة رأس المال بالعدید من النسب من بینها
لیه البنك في إهب ذتشیر هده النسبة إلى المدى الذي حقوق الملكیة إلى مجموع الاستثمارات: -أ

:ه النسبة على النحو التاليذوتحسب هیة في تمویل الاستثماراتعتماد على حقوق الملكالإ

وزعةالمالأرباح الغیر+الاحتیاطاتالمال +رأسحقوق الملكیة
القروض والسلفیات+صومةخالالأوراق التجاریة+الأوراق المالیة+أذونات الخزینةالاستثمارات

، 1996، ینایر، 1، العدد 4، مجلة الدراسات المالیة والمصرفیة، المجلة لجنة بازل بین التوجهات القدیمة والحدیثةمحمود عبد السلام عمر، -1
.17ص

الملتقى الوطني حول المنظومة البنكیة في ظل التحولات القانونیة ، تقییم كفاءة أداء النظام المصرفيعبد الرحیم شیبي و جازیة بن بوزیان ، -2
.2006أفریل 25-24والاقتصادیة، جامعة بشار، 

= ×100
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وهي تبین مدى قدرة حقوق الملكیة على مقابلة مخاطر : الخطرةبالأصولعلاقة حقوق الملكیة - ب
:یليالاستثمارات الناشئة عن احتمال عدم الوفاء وتحسب كما

100 × الموزعة +الأرباح +الاحتیاطات المال رأس
والسلفیات +القروض المخصومة التجاریة الأوراق = الملكیة حقوق

الخطرة الأصول

) في تغطیة وهي جزء من حقوق الملكیة (المحتجزةالأرباحةءاكفیقیس مدى : افوجتأسلوب-ج
.الخسائر المتوقعة

التجاري في توظیف بنكعلى كفاءة الالحكمالمؤشراتذهتستهدف هالأموال:مؤشرات توظیف .4
وسیاسة استخدام ،بنكالسیاسات الائتمانیة للإطار الأموال المتاحة في المجالات المختلفة في 

وإنتاجیة العمالة،جاري في استخدام الأموال المتاحةالتبنكه المؤشرات أداء الذالأموال وتقیس ه
المؤشرات التي تقیس نتیجة الاستثمار في المجالات المختلفة ومن أهمبنكوالعائد الذي حققه ال

:1الأموال المتاحة ما یأتيي توظیف التجاري فبنككفاءة ال
%100× إجمالي الودائع ] ÷ رات [إجمالي الاستثما=معدل استثمار الودائع-أ

.التجاريبنكتوظیف الودائع في الا المعدل مدى ذیقیس ه

.%100× إجمالي الودائع ] ÷ لقروض [إجمالي ا=مالي الودائع نسبة إجمالي القروض إلى إج- ب

.التجاري على توظیف الودائعبنكلالرئیسیة لقیاس قدرة اه النسبة من المؤشرات ذتعد ه

×إجمالي الاستثمارات]÷[إجمالي الإیرادات=یرادات إلى إجمالي الاستثماراتنسبة إجمالي الإ-ج
الاستثمار.في بنكتبین هذه النسبة كفاءة ال100%

.76-66نصر محمود مزنان فهد، مرجع سبق ذكره،ص ص-1



التجاریةللبنوكالنظريالإطارالأولالفصل

28

:الفصل الأوللاصةخ

و یعمل على على أنه مؤسسة أو شركة مالیة مكونة لفرض التعامل بالنقود أو الإئتمانالبنكیعرف 
تهیئة الوسائل الكفیلة بتحقیق إلتقاء عرض الأموال و الطلب علیها.

تتطور وتستحدث وعرفت البنوك منذ العصور الوسطى و لكنها على الشكل الذي هي علیه الیوم ، ولازالت 
وك و إتساع  أسالیب جدیدة طالما العالم في تطور مستمر وخاصة في المیدان التكنولوجي وأدى إزدیاد عدد البن

یة إلى تدخل الدولة في تنظیم عملها بسبب دورها في الحیاة الاقتصادیة. نطاق عملیاتها البنك
ائج التالیة:وعلیه من خلال ما جاء في هذا الفصل یسمكن إستخلاص النت

ي لكل ئتمانیة التي تزاول النشاط البنكیة الإیتكون الجهاز البنكي من مجموعة من المؤسسات البنك.1
؛أنواعه، ونجد في قمة هذا الجهاز یقع البنك المركزي

تؤدي البنوك التجاریة دور الوساطة بین المودعین و المقترضین مما جعلها تشكل مركز الثقل في .2
الوطني؛النظام المالي في الإقتصاد 

؛یة على مختلف أشكالهاتجاریة وظیفة قبول الودائع البنكتمارس البنوك ال.3
ات والأهداف.لبنوك التجاریة على إستراتیجیة تمویلیة محددة الأدو ترتكز الوظائف في ا.4



ثانيالفصل ال
أهمیة تطویر الخدمات في 

البنوك التجاریة
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تمهید الفصل الثاني:

تعتبر الخدمات المصرفیة العامل الأساسي في تطویر نشاط البنوك إذ أنها تلعب دورا هاما في 
تعزیز قدراته، من خلال تأثیرها على تفضیلات العملاء، وقد تعددت مفاهیمها بتعدد خصائصها، 

، حیث فالخدمة هي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة ملموسة في العادة نجد البعد النفعي لها
یختلف من زبون إلى آخر وذلك راجع لاختلاف الحاجات و الرغبات، ویعتبر الوصول إلى مزیج 
الخدمات المصرفیة من الأمور الهامة، التي تعكس من مدى إدارة التسویق بالبنك من ناحیة، ومن 

ي مدى وصول البنك إلى تحقیق أهدافه من ناحیة أخرى، فالخدمة المصرفیة تمر بمراحل تشكل ف
مجموعها دورة حیاتها، والتي تحكم عدة عوامل تؤثر على سلوكها مما یتیح لها تقدیم خدمة بتكلفة 

أقل وبتنوع شامل وبطریقة سهلة و مناسبة وسوف نتطرق في هذا الفصل إلى:
والأسسالأبعاد: الجدیدةالمنتجاتالمبحث الأول: تطویر

المبحث الثاني: مراحل تطویر المنتجات وتقییمها
المبحث الثالث: تطویر الخدمات المصرفیة في البنوك
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: الأبعاد والأسسالجدیدةتطویر المنتجاتالمبحث الأول:
ندما یستعرض الشخص الأشیاء التي یستخدمها بصورة عتبدو فكرة المنتوج بسیطة للوهلة الأولى 
لإشباع حاجة أو رغبة معینة بسبب كونه منتوجا مادیا اعامة في حیاته الیومیة و المصممة أساس

(المنتوج) على شكل خدمة أو فكرة أو قضیة ما.تكمن في حالة كون یسهل تمییزه إلا أن الصعوبة 
یة المنتج الجدیدهماالمطلب الأول:

تاب یروا أن المنتجات الجدیدة ء من الغموض، وبعض الكُ يإن المنتج الجدید مفهوم یشوبه ش
أنها تمثل كل تقتصر على المنتجات التي تطرح في السوق لأول مرة، بینما یرى البعض الآخر

المنتجات التي تختلف عن ما هو موجود نتیجة التعدیل الجزئي في الشكل أو اللون أو بعض 
الأخرى.الإضافات 

ة المنتجماهیالفرع الأول:
للمنتج أهمیة كبیرة في الحیاة المعاصرة فهناك مجالات متعددة یحتل المنتج فیها أهمیة بالغة، 

.ورغبات الآخریناحتیاجاتفالمنتج هو أي شيء مادي أو غیر مادي یُخلق لتلبیة 
تعریف المنتجأولا:

)،Service(، الخدمات )Goods(یشتمل على ثلاثة عناصر أساسیة هي: السلع إن المنتج 
سط تعریف بوأ،ة أو أفكارجات صناعیة أو خدمیأن الشركات تقدم منت. حیث )Ideasار (كوالأف
حصول علیه من خلال عملیة أي شيء مادي أو غیر مادي یمكن ال"یمكن القول بأنهجللمنت

ات الممیزة و التي تتضمن الجانب المادي و غیر كما عرف على أنه " حزمة من الصفو، "التبادل
"بأنه الشيء الذي یمكن عرضه في السوق،ریكیة للتسویق المنتج و قد عرفت الجمعیة الأمالمادي".

الاستعمال والذي یمكن أن یحقق قدرا من الاشباع الاستهلاك أولك أوأو التمّ بغرض جذب الانتباه
فالمنتج عندما یكون شيء مادي فإنه 1أفكار.خدمات،انیة ویتضمن ذلك سلع،رغبة إنساجة أولح

كما هو بمجملها شكل موحد،نة والتي تكو على عدد من التركیبات أو الاجزاء الملموساحتوائهیعني 
كما هو الحال تدخل ضمن العملیات التصنیعیة،ولااواحدة تقریبً ت وبمواصفالتلفزیون،لمثلا بالنسبة 

ولى طبیعیة ولیس من الممكن أن تكون في حالتها الأبالنسبة للمنتجات الزراعیة والفواكه، حیث
دخل في إنتاجها.ت في بعض الحالانسانللإ

ص155. ناجي المعلا و رائف توفیق، أصول التسویق- مدخل تحلیلي-،الطبعة الرابعة، دار وائل،عمان، الأردن، 2010، -1
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أما في حالة المنتج غیر المادي فإنه قد یكون على شكل خدمة كما هو الحال مثلا في شراء 
ئط النقل المختلفة، أو الاستماع إلى حفل موسیقي أو مشاهدة عبر وساالمستهلك لخدمة النقل والسفر

ل أو عرض مسرحي، أما في الجانب الأخر غیر المادي فقد یكون فكرة كما هو الحاسینمائيفیلم 
مج التدریب للمجالات رابلى خدمات التعلیم عبر المراحل الدراسیة المختلفة أو في عفي الحصول 

من أضف إلى ذلك فإن المنتج في كثیر ندوة فكریة،وأإلى مؤتمر التعلیمیة المحددة أو الحضور 
كذلك معین،اسمولي، بل لابد أن یوضع في عبوة ویحمل یصل إلى المستهلك بشكله الألات لاالحا

عندما الحال بالنسبة إلى وجود السعر على غلافه والاختلاف في حجمه وألوانه. وعلیه فإن الفرد
.1حقیقته شراء المنافع والرضا المتحقق من ذلك المنتجي في نیشتري المنتج یع

جوهریة حول تعریف المنتوج، اختلافاتمن خلال التعریفات السابقة نلاحظ أنه لیست هناك 
عقد الستینات من القرن السابق تكاد تتفق على أن المنتوج هو ا منذفجمیع التعریفات المطروحة تقریبً 

ملموسة والتي یبحث عنها المستهلك لإشباع الالملموسة وغیر الخصائصمجموعة من الصفات أو
2حاجاته ورغباته.

دورة حیاة المنتجثانیا:
یمكننا تشبیه دورة حیاة المنتج بدورة حیاة الانسان منذ تكوینها كجنین في بطن أمه ثم ولادته ونموه 

هذه المرحلة یافعا متعلما وبعدثم ینمو ویكبر لیصبح شابا لیصبح طفلا قادرا على المشي والكلام،
المناسب ثم یكبر إلى أن یصل إلى مرحلة القراراتخاذسوف یصل إلى مرحلة النضوج والقدرة على 

الشیخوخة ثم الموت.
ا على ذلك یمكننا تلخیص دورة حیاة المنتج من وقت التفكیر بعلامته التجاریة وشكله وبناءً 

والمعلومات في السوق وتحلیلها ثم الوصول إلى قرار بطرح المنتج نات اوحجمه ونوعه وجمیع البی
إلى السوق وإقبال المستهلكین على شرائه لفترة من الزمن وقد یعرض عن شرائه المستهلكون بعد ذلك 

3وبالتالي خروجه من السوق.

وق إلى حین السإلى ویعبر مصطلح دورة حیاة المنتج عن المراحل التي یمر بها المنتج منذ تقدیمه 
الإطارحیاة المنتج على أنها ةعن السوق لذلك یمكن تعریف دور ئهواختفادورة حیاة المنتج انتهاء

، وكما هو معروف استبعادهالطلب على المنتج منذ تقدیمه لحین لحظة اتجاهالزمني الذي یبین فیه 

.120-119علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص ص-1
، الطبعة الثانیة، دار المفاهیم  الأسس والوظائف-استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري وأحمد محمد فهمي البرزنجي، -2

.155- 154،ص ص2008الأردن، وائل،عمان، 
.125علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص- 3
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أن البیئة التكنولوجیة وما تحمله من تطورات مهمة ومختلفة ومتسارعة تجعل من الصعب على 
تكنولوجیا العملیات،الطلب والتقدم فياستقرارلعدم المنظمات التنبؤ لسنوات عدیدة قادمة وذلك 

1لي.لآالأنظمة ذات التوجه اوابتكار

إلغاء الاجراءات اللازمة لتعدیل أواتخاذة إلى ضرورة هي تنبیه الادار حیاة هناالوأهمیة دورة 
المنتجات من الاسواق أو المحافظة على البعض منها أو إطلاق منتجات جدیدة في ضوء

:3والتي تتمثل فیما یلي،2الخصائص المرتبطة في كل مرحلة من مراحل حیاته
:مرحلة التقدیم.1

وتتصف هذه المرحلة بضعف المبیعات بسبب ضعف ،ولى لدخول المنتج للسوقوتمثل المرحلة الأ
لذلك فإن ول مرة،لأإلى السوقلكونها جدیدة وتطرحالأفراد بهاالطلب على هذه الخدمة لعدم معرفة

بة سد بالخدمة المقدمة وفوائدها بالنعلى الحملات الاعلانیة بهدف تعریف الأفراإدارة التسویق تركز
:هذه المرحلةساسیة لفراد. ومن السمات الأللأ

؛المنتجات و مع محدودیة كمیة الانتاجابتكارتكالیف الانتاج بسبب مرحلة ارتفاع-
ین المحتملین لهذا المنتج المنتج الخدمي غیر معروف في السوق مما یتطلب إبلاغ المستهلك-

؛الجدید
؛رباح التي تكون منخفضة(سالبة)الجدید منخفضة مما ینعكس على الأمبیعات المنتج-
؛في مناطق مختلفةوات توزیعیة محددةعدم التوسع في قنوات التوزیع والاكتفاء بقن-
؛بسبب التكالیف الانتاجیة والتسویقیة المرتفعةرتفاعللامیل اسعار المنتج الجدید -
.علان لغرض تعریف الجمهور بالمنتج الجدیدتكالیف الترویج وخاصة الإارتفاع-

:. مرحلة النمو2

هذه المرحلة هي أن المبیعات تبدأ بالارتفاع السریع ذلك لنمو الطلب بنتیجة معرفة إن أهم سمات 
:إن أهم مؤشرات هذه المرحلةها عن الخدمات الموجودة في السوق.الزبائن هذه الخدمة وتمییز 

؛ا المنتج وتقدیم أنواع جدیدة منهالتوسع في تقدیم المنتج الخدمي ومحاولة تطویر هذ-
؛لتشمل مناطق جدیدة وأسواق جدیدةالتوزیعالتوسع في قنوات-
، الطبعة الثانیة ،دار المناهج، عمان، إدارة التسویق :التحلیل التخطیط و الرقابةمحمود جاسم الصمیدعي ورشاد محمد یوسف الساعد، -1

.213ص 2007الاردن، 
ذكره، ص.قبمرجع س،علي فلاح الزعبي-2
- 173ص ص،2010،ردنالأ،عمان، الطبعة الاولى، دار المسیرة،تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، -3

175.
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؛الاعلان إلى إعلان تنافسيانتقالو المحافظة على نفس المستوى من نفقات الترویج -
تبدأ المبیعات بالارتفاع والذي ینعكس على الارباح التي تأخذ بالزیادة.-

.مرحلة النضوج:3
ة الازدهار وتكون المنافسة عند نقطأعلى كمیة من الطلبضمن هذه المرحلة یحقق المنتج الجدید

:هم سمات هذه المرحلةأخرى إن الأحلاتمتاز هذه المرحلة بطول فترتها قیاسا بالمر ،شدیدة
الاحتفاظ بنفس الاتجاهات المتعلقة بالتوسع في تقدیم المنتج الجدید ومحاولة تقدیم أشكال -

؛جدیدة
؛مهمة لتنشیط المبیعاتكأداةالسعرحیث یستخدم ،التدریجيالانخفاضنحو تمیل الاسعار-
؛بحث عن منافذ توزیعیة جدیدةسواق عن طریق المحاولة التوسع في الأ-
على تنشیط المبیعات.الترویجیةتركیز الجهود-

:.مرحلة التدهور4
وهذا یعود في المرحلة السابقةضمن هذه المرحلة تمیل المبیعات نحو الانخفاض بشكل أسرع مما

أو ظهور منتجات ،یلبي حاجات ورغبات الزبائنفقد یكون المنتج الجدید لا،الاسبابللعدید من 
مع حاجات ورغبات الزبائن أو وجود خلل في أسلوب تقدیم انسجاماجدیدة ذات منافع أكبر وأكثر 

هم أإن یحقق طموحات الزبائن...عدم كفاءة مقدمي المنتج بالشكل الذيوزیعه، وأسالیب تالمنتج
:هذه المرحلةسمات 

؛هذا المنتج الجدیدإنتاج انخفاضفي حجم الطلب والمبیعات والذي یؤدي إلى انكماش- 
؛ستخدامه وسیلة لتنشیط المبیعاتتمیل الاسعار نحو الانخفاض السریع لا- 
ي مع جهود مكثفة لتنشیط ركیز على الاعلان التذكیر تال،الانفاق على الترویجانخفاض- 

ت؛المبیعا
في قنوات التوزیع.انكماش- 

الفرع الثاني: المنتج الجدید
لى حاله لمدة طویلة من الزمن على أن المنتج لا یمكن أن یبقى إالدراسات التسویقیة أغلب تشیر 

التنویع في إشباع مستهلك بطبعه تواق إلى التغییر و وبحد أكبر من عشر سنوات على أساس أن ال
منتج جدید سنویا في 16000یقارب مجال إلى دخول ماهذا الغرابة إذا ما أشرنا في حاجاته. ولا
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منتج حیث 1500ي بمعدل شهري قدره أالبقالة والخضروات السوق الأمریكیة في مجال  تجارة
1.تساهم المنتجات الجدیدة في تحقیق أرباح محتملة للشركات المنتجة أو المسوقة لها

ى لقبل المستهلك، كما یمكن تعریفه عید على أنه كل منتج یعتبر جدید من ویعرف المنتج الجد
تطورا هاما بالمقارنة مع نسبیا كما یجب أن یمثل"المنتج الذي یؤدي وظیفة أو منفعة جدیدةأنه

.المنتج الحالي وذلك من وجهة نظر المستهلك المستهدف"
تطویره على أو إضافته أو تحسینه أویمكن تغییره شيءویقصد بالمنتج الجدید أیضا "أي 

،ة لهالمواصفات وخصائص المنتج سواء المادیة الملموسة أو غیر الملموسة أو الخدمات المرافق
ویؤدي إلى إشباع حاجات و رغبات العملاء الحالیة أو المرتقبة في قطاعات تسویقیة مستهدفة 

ظر عن نض الغالعملاء أو جمیعهم معا، وبؤسسة أو السوق أومویكون هذا المنتج جدیدا على ال
مته علا،درجة تقدم التكنولوجیا المستخدمة في تطویر المنتج الجدید وهذا قد یشمل مواصفات المنتج

طرق الضمانات المقدمة،خدمات ما بعد البیع، التغلیف،ترویجه،خدمات العملاء، سعره،،التجاریة
2عات سوقیة معینة.اع أو حتى عملیة إحلال المنتج في قطدفال

طي معاني ومدلولات مختلفة یمكن والتي یمكن أن تعوكلمة المنتج الجدید بها نوع من المطاطیة
:3تيبالآشیرها أت

أي أنه ،لذي لم یكن موجودا في السوق أصلاذلك المنتج الجدید واوهوالمنتج المخترع(المبتكر): 
،وكل حسب زمن إنتاجه )الفیدیو، خدمات التلكسمخترع أو مكتشف وجوده لأول مرة كما هو مثلا (

بث الفضائیة)، الفرن الذري ...(محطات الالساتلایتالمجسمة،السنیماالطائرة، 
كبة اتطویر لمو السلع القدیمة والتي أجریت علیها تعدیلات أوكو هي تلالمنتج المطور(المحسن):

، أو كتطویر السخان الغازي أو النفطيالكهربائيالسخان باستخدامحاجات المشتري، كما هو مثلا 
فزیون العادي (أسود و أبیض)...التلفزیون الملون بدلا من التل

وهي تلك المنتجات القدیمة التي أجریت علیها تعدیلات جذریة تتوافق مع الحالات :المنتج المعدل
السیارة بما یتوافق مع السرعة من تركیبة كما هو مثلا في تغیر أجزاءالجدیدة لدى المشتري،

والمنتج المعدل یختلف عن المنتج المطور التصمیم الجدید لهاالركاب أوعدد أو في سعة المطلوبة
عن سابقه.اختلافهمن حیث سعة أو حجم التطویر الحاصل في المنتج  ودرجة 

ص256. 1-ثامر البكري، استراتیجیات التسویق، الطبعة الأولى، دار الیازوري، عمان، الأردن، 2008،

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة لیسانس، معهد العلوم المنتجات الجدیدةأهمیة الترویج في تسویق دلال عیادي وآخرون، -2
.46،ص2011الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف میلة،

عمان، الأردن، ص ص 128-127.  الأولى، دار الیازوري، الطبعة 3-ثامر البكري، التسویق -أسس ومفاهیم معاصرة-
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قد تكون ،لأسباب كثیرةمة جدیدة إلى السوقوهو منتج قدیم یمكن إدخاله بعلا:المنتج بعلامة جدیدة
الدخول في أسواق عن ذلك المنتج، أوأو تغییر وجهة نظر الزبائنمن بینها التخلص من التقلید،

جدیدة...
ظهر لأول مرة في السوق والذي صفاته مجموعة المنتوج الجدید أي منتوجاعتبارویمكن 

الجدیدة بأنها "منتجات فریدة من كذلك المنتجات من الاهداف ودرجة عالیة من التجدید وتعرف 
كل المنتجات التي تقدم مجموعة من اعتباروبصفة عامة یمكن . نوعها لم تكن موجودة من قبل

وتسمح الخصائص الجوهریة والجدیدة والتي تجعلها ممیزة عن باقي المنتجات المتواجدة في السوق،
1.بخلق أسواق جدیدة لمنتجات جدیدة

المنتج الجدیدهمیة أالفرع الثالث: 
:2یليهمیة المنتج الجدید فیماأیمكن توضیح 

قوم تسواق التي تخدمها علیها أنالمساهمة في نمو المؤسسة : لكي تنمو المؤسسة وتستمر في الأ- 
كسب هولأي مؤسسةفطالما أن الغرض الأساسيخرلآتجدیدة من وقبتقدیم سلع وخدمات

.والابتكارفیجب التركیز على وضعیتین أساسیتین هما: التسویق المستهلكین،
الأخیرة تحول السوق الذي تففي السنوازید السلع والخدمات الجدیدة من اختیارات المستهلك،ت- 
اختیارالمستهلك في حریةثم فیه المنافسة ومن مه المؤسسات إلى سوق مشترین حیث تزداد دتخ

في السوق.أكبرحصة به وتقابل احتیاجاته حتى تضمن السلعة أو الخدمة التي تناس
إلى تحقیق ربحیة عالیة ویتحقق فالمؤسسة تسعىتعتبر الخدمة الجدیدة محددا أساسي للربحیة،- 
سلعة لولاء المستهلك لیتحقق لك من خلال تقدیم سلع وخدمات تشبع احتیاجات مستهلكیها ومن ثم ذ

أو الخدمة ویداوم على شرائها.
ه من قبل تتتم مقابللسلع وخدمات جدیدة غالبا ماالمؤسسة حیث أن تقدیم جهة المنافسین:موا- 

ي تقدیم سلع وخدمات فأما المؤسسات التي تتأخر،سلع وخدمات أخرى منافسةالمنافسین بتقدیم 
لكل ذا المجال في شكل خسارة هائلة لبعض أوهتجني ثمار تقصیرها فيغالبا ماجدیدة أو معدلة،

أسواقها.

.47-46دلال عیادي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص- 1

، مذكرة مقدمة ضمن دور التسویق الالكتروني في الترویج للخدمات الجدیدة عبر شبكات التواصل الاجتماعيحمزة بن لشهب وآخرون، -2
،2013ي عبد الحفیظ بوالصوف میلة، متطلبات نیل شهادة لیسانس، معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامع

.66ص
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الذي یحتم الشيءلتقادم،لمواجهة تقادم السلع و الخدمات الحالیة: تتعرض السلع و الخدمات  - 
و خدمة دورة حیاة تنتهي بوصولها أكما أن لكل سلعة على المؤسسة أن تقوم بتجسیدها و تعدیلها،

لات علیها في بعض وهذا معناه أنها ستصبح بعد فترة متقادمة و یجب إجراء تعدیلمرحلة التدهور،
السلعة أو الخدمة في دورة حیاتها كلما انخفضت الأرباح ت فكلما تقدمالخصائص والمكونات،

المتولدة عنها.
المطلب الثاني : تطویر المنتجات الجدیدة

لیه المؤسسة یملي علیها الاهتمام بتطویر منتجاتها من إدف البقاء والاستمرار الذي تهدف إن ه
بهذه المنتجات إلى مستوى الارتقاءحتى یمكنها الخدمات أو ابتكار منتجات جدیدة،السلع أو 

أن قدرة ومما لاشك فیه،التي تتصف بدرجة عالیة من التطور.الاستهلاكیةالحاجات والرغبات 
بین حقیق مطابقة خلاقةفي دنیا الأعمال تكمن في قدرتها على توالاستمرارالمؤسسة على البقاء 

ا والحاجات والرغبات الاستهلاكیة.هتامنتج
مفهوم تطویر المنتجاتأولا:

و یقصد بتطویر المنتجات إضافة مزایا جدیدة لتلك المنتجات بحیث تؤدي هذه المزایا إلى زیادة 
لسوق الیا في احمنتجات معروفة حة تطویر المنتجات طر عملیوقد تعني الطلب على هذه الخدمات،

ها جدیدة على البنك.لكنو 
للمحافظة تعد عملیة تطویر المنتجات عاملا حیویا و أساسیا للقیام بالأنشطة التسویقیة المختلفة،و 

بالزبائن الحالیین و جذب مما یؤدي إلى احتفاظه على استمرار النشاط و تعزیزه على المدى البعید،
و زیادة قدرته على المنافسة في السوق التي یعمل بها.ین،ملتحزبائن م

:1لتعریف السابق یتضح بأن تطویر المنتجات یمثل أنشطة مختلفة تتمثل فيمن ا
؛ى العملاءدلات على المنتج المعروف مسبقاً لدخال تعدیا
؛یسبق عرضها على العملاءابتكار منتجات جدیدة لم
تقدیم المنتج في مناطق جدیدة لكسب عملاء جدد.

بنكالاسواق ولكنها جدیدة على الحالیا فيالمنتجات طرح منتجات معروفة كما یعرف تطویر 
2أو الخدمات المالیة الجدیدة.،الصغیرةللمنشآتلمالي و القروض مثل إدخال خدمات التخطیط ا

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر، معهد العلوم دور التسویق المصرفي في تطویر الخدمة المصرفیةیسرى عرامة، -1
.72،ص2013الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف میلة، 

، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة دور التسویق الخدمات المصرفیة الالكترونیة في تفعیل النشاط البنكيسلیمة عبد اللـه، -2
.79ص،2009الحاج لخضر بباتنة،
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عبارة عن تطویر وإیصال الخدمات وفوائدها للزبائن بصورة جدیدة ومتفوقة،:لى أنهعكما تعرف 
الاحتیاجات الحالیة.بحیث تقدم أفضل الحلول الممكنة لتلبیة 

و بناءا على ما سبق یمكن تعریف تطویر المنتجات على أنها "عملیة تقدیم خدمات بنكیة جدیدة
أو إضافة خدمة سواء كان ذلك بإجراء تحسینات أو تعدیلات على خصائص ومنافع الخدمة الحالیة،

1جدیدة كلیا.

أهمیة تطویر المنتجاتثانیا:
2المنتجات في النقاط التالیة:تتمثل أهمیة تطویر 

مما التي تحدث في حاجات ورغبات الزبائن،على التكیف مع التطورات والتغیراتالمساعدة
؛ي الحفاظ علیهم وجذب العدید منهمیساهم ف

من خلال:كوذلالمساهمة في زیادة حجم التعامل والمبیعات في السوق الحالیة
؛بانتظامئن الذین یزودون هذه الفروع من الزبااشبكة من الفروع و رصیدً امتلاك-
باتهم إلى االسعي إلى تطویر خدمات تستهدف إقناع الزبائن لدى البنوك المنافسة بتحویل حس-

؛خرىأبنوك 
؛افسة بشكل مستقل عن جوهر الحسابتطویر منتجات وعرضها للبیع لزبائن البنوك المن-
البنوك المنافسة الأخرى.تخفیض تكلفة تقدیم خدمات مشابهة تقدمها -

،به بین الخدمات المصرفیة المقدمةیة تتضح عندما ندرك التشاجات البنكتمنإن أهمیة تطویر ال
ذلك فإن الحاجة ملحة لتمییز هذه الخدمة عن الخدمات المشابهة.ل
ـالـــثا: أهداف تطویر المنتجاتثـ

3إلى تحقیق الغایات التالیة:منتجاتتهدف عملیة تطویر ال

 ؛زبائن جددواستمالةجذب
؛الاسواق الحالیةيل من الخدمات فزیادة حجم التعام
 أخرى.بنوكمتشابهة تقدمها كلفة تقدیم خدماتتتخفیض

:4هداف أخرىأإضافة إلى 
، مذكرة ماستر، معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تسویق الخدمات البنكیة وأثره على رضى الزبونعبدات سلیمة، -1

.73ص،2012جامعة أكلي محند أولحاج، البویرة 
.74-73نفس المرجع السابق، ص ص-2
دكتوراه الدولة أطروحة ، تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریةهواري معراج ، -3

.106،ص 2010جامعة الجزائر،في علوم التسییر، معهد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 
.79، مرجع سبق ذكره، ص عبد اللـهسلیمة -4
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؛تحسین الوضع التنافسي للبنك
؛بنكية البنك ونصیبه من السوق الزیادة حص
بنكیةفي السوق الالقدرة على البقاء والاستمراراكتساب.

من أهمها:و یةمنتجات البنكرى لعملیة تطویر الداف أخهوهناك أ
؛وتفوقه وسبقه الدائم نحو الجدید والتجددأكید ریادة البنك ت- 
منتجات البنكیة؛بین عناصر مزیج التحقیق التكامل والاتساع- 
؛ات الزبون لمستوى إشباع أفضلعالحالي وبین طموحات وتطلسد الفجوات بین مستوى الاشباع - 
لحاجات ورغبات الزبائن والمتطورتدعیم كیان الثقة والفاعلیة والقدرة على الاشباع المتنامي- 

.الحالیین والمرتقبین
تطویر المنتجاتاستراتیجیاتالمطلب الثالث:

:1أنشطة هيشكل عام یمكن تحدید أنشطة تخطیط وتطویر المنتج بثلاثب
إضافة منتجات جدیدة:استراتیجیة.أ

إذا كانت قد یسبق للمنظمة تقدیمها من قبل حتىهي تلك المنتجات التي لم المنتجات الجدیدة
وهكذا فإن المنتج الجدید هو الذي تقوم المنظمة بإضافته إلى مزیج منتجاتها ،خرآقدمت بشكل أو ب

نها لم تقوم بإنتاجه من أأول علاقة بخط المنتج الحالي إلابشكل یختلف تماما عن منتجاتها القائمة 
حصتها منظمة على المحافظة على مركزها و قبل وتنبع أهمیة إضافة المنتج من خلال كونه یساعد ال

السوقیة والصمود بوجه المنافسة وفتح أسواق جدیدة لها، حیث أن لكل منتج دورة حیاة لذلك ینبغي 
أن عملیة تطویر منتج جدید تعتبر نشاطا یم منتجات وبشكل مستمر و قوم بتقدتعلى المنظمة ان

ضروریا لتمكین المنظمة من التكیف مع البیئة المتغیرة.
تقدیمه لأن ذلك قد تكون مندفعة في تطویر المنتج و ولكن على المنظمة في نفس الوقت أن لا

صیل هذا المنتج ومدى تقبل یعرضها لمخاطر كبیرة في حالة عدم معرفتها وتقدیرها الدقیق لتف
المستهلكین لمواصفاته وسعره وعناصر الاخرى.

وتظهر أهمیة المنتج الجدید بالنسبة للمستهلكین من الهدف الاساسي لتقدیمه والذي یرتبط بتطویر 
الرغبات،لك الحاجات و وتغییر الحاجات و الرغبات الغیر مشبعة لهم وترجمتها إلى منتج جدید یلبي ت

یلي:لإضافة منتج جدید بمااز الأسباب الرئیسیةویمكن إیج

- 204ص،ص2009، دار الحامد، عمان، الأردن، مدخل كمي وتحلیلي-استراتیجیات التسویقمحمود جاسم محمـد الصمیدعي، -1
209.
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؛فیهم الموزعون لتقدیم منتج جدیدالطلب الحقیقي من قبل زبائن المنظمة بما.1
دى للانتاجیة العالیة التي قد تتوفر طاقة الانتاجیة الفائضة أو الكفاءة االاستغلالمحاولة .2

؛الجدیدإضافة المنتج هل على عملیةالمنظمة مما یساعد ویس
؛یلات الانتاجیة المتاحةالاستفادة من التسه.3
لانتاج ومنه إنتاج أي وجود تكالیف مشتركة تؤدي إلى تعود ا،الارتباط من ناحیة التكالیف.4

؛منتجات جدیدة
خطوط متكاملة للمنتجات یمكن تهیئتها كمجموعة متكاملة من المنتجات یقوم توفیر خط أو.5

ومستهلكین نهائیین بشرائها.موزعینالمستهلكین بالمنظمة من 
ن فرصة جیدة في تحقیق لآت المنظمة أغفلتها ووجدت فیها امنتجات جانبیة كاناكتشاف.6

؛لأرباح أو تخفیض تكالیف الانتاجا
.امجاراة المنافسة والصمود أمامه.7
تحسین المنتجات القائمةتراتیجیةاس.ب
،دة أو صفات جدیدةتحسین المنتج یكون لفرص إعادة الحیویة له إما بتطویر ملامح جدیإن

أو تشكیلهم التعدیل من خلال تغییر نوعیة المنتجترضه في أسواق جدیدة وفي الغالب یوع
صلیة أن تطور مة أخرى فقد یكون على المنظمة الأأنظأمل منظمة تواجه منافسة قویة من تنلو 

دعمهم ما قد یجذب المستهلكین الحالیین للتأكـــد من درجة جاتها معتمدة على وتحسن بعض منت
،رهاأما إذا بقیت تلك المنتجات على حالها و بدون تحسینات فلا شك من تدهو لنوعیة منتجاتها،

وبالتالي یترتب علیها نتائج سلیبة تؤثر على سمعة المؤسسة وأرباحها ومن ثم بقائها ونموها 
.واستقرارها

ت تحسین المنتج:اقرار .ج
لتحسین المنتج هي:استراتیجیةت اهناك ثلاث قرار 

إجراء تغییرات على الخصائص الوظیفیة للمنتج.1
یمكن إدراكها في بعض بعض التعدیلات أو التحویلات البسیطة التي ویقصد بها إجراء

إلى توسیع نطاق أو ظروف یفیة له بما یؤدي ظة للمنتج بهدف تطویر الاهلیة الو یفیظالخصائص الو 
یلي:حیث أن هذه الطریقة تتمیز بما،استخدامه

طریقة في تكییف تنافسیة مرنة جدا للسهولة وسرعة والتي توفرها هذه الةداأتعتبر-
؛الخصائص الوظیفیة
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بناء إن تطویر خصائص وظیفة جدیدة للمنتج یمثل وسیلة من الوسائل الأكثر فاعلیة في-
؛السوقيین حول تقدیم المنظمة و مركزها فلدى المستهلكالتصور الإیجابي 

السوق وحمایتها وحمل موزعیها على يالتوزیع الأخرى للمنظمة فذلقوى ومنافتقویة موقف ا-
مقارنة بالمنتجات المنافسة التي یجري بیعها الاهتمام بالجهود الإضافیة في تسویق منتجاتها

؛من قبل نفس القنوات من جهة أخرى
قرار القیام بهذه التحسینات یؤدي إلى زیادة تفصیل الزبائن الحالیین لمنتجات تخاذاإن -

.المنظمة وإلى التغلغل في أجزاء سوقیة مختلفة
إجراء تغییرات في النواحي النوعیة للمنتج:.2

تحسین جودة المنتج حیث أن جودة المنتج تعبر عن الصفة الاساسیة له والتي ترتبط به یقصد 
إیجازها وأن عناصر الجودة لمعظم المنتجات یمكن.جز بها وظیفته لا الوظیفة كلهاالتي تنبالحالة

:یليبما
؛المنتج لما متوقع منه من إنجازویمثل درجة إنجازالأداء-
؛تأدیة وظیفته دون فشليالمنتج فاستمراریةإمكانیة الاعتماد علیه وتمثل درجة -
؛لاقتصادیة لتشغیل المنتج وصیانتهوهي الكلفة اكلفة التشغیل-
من الناحیة الاقتصادیة ویعبر عنها بالفترة التي یستخدم فیها المنتج قبل أن یصبحالمتانة-

.استبدالهیمكن 
إجراء تغییرات على تصمیم المنتج:.3

جراء بعض التعدیلات على المظهر الخارجي للمنتج بهدف المحافظة على إمل على توتش
ة أحد العناصر تمثل الجاذبیمن الجاذبیة التي ینبغي أن یوفرها المنتج للزبائن، إذالمستوى المطلوب 

المطلوب بین متطلبات الزبائن قسا عند تصمیم المنتج لتحقیق التناالمهمة التي یجري التركیز علیه
الیة فالناحیة الجم.منتج بعد تقدیمه للتسویق الفعليللمنظمة كما أنها تمثل تكییف مهم ومنتجات ال

الأثاث المنزلي والملابس و ر كالسیارات والفنیة مسألة أساسیة للعدید من منتجات المستهلك الأخی
ونة من حیث السهولة في تمتاز التغییرات التي یتم إجراؤها على تصمیم المنتج بالمر و ...ةوالأحذی
قتین السابقتین وهناك رغبات المستهلكین لكنها أقل مقارنة بالطریوفقا لحاجات و واستبعادهاتكییفها 

درجة قبول التصمیم الجدید في تحدید یرضي المستهلكین و التصمیم الذياختیارصعوبة أكثر في 
بمتطلبات المستهلكین المستهدفین.ه وإیفاء
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لاعتباراتبل وفق ااعتباطیتم ومما ینبغي ذكره هنا أن إجراء التحسینات الثلاثة السابقة لا
ج الجدید. فة المنتابالنسبة لمقدار إضاعتمادهاالاعتبارات التي یجري خطیطیة أساسیة هي ذاتت

ىجر تُ والتحسینات التي ةإذ تمتلك الأفكار الجدید،ساسي للقیام بها هم المستهلكینوأن المصدر الأ
الأكثر وعیا بطبیعة هذه التحسینات من خلال خاصة بالنسبة للزبائن فهم الجهةعلى المنتج أهمیة

.لقیمة التي یجب أن ینطوي علیها المنتجإدراكهم ل

یئةدحذف المنتجات الر استراتیجیة.د
وى المطلوبفي الغالب بعجزها عن تحقیق المستإن قرار حذف المنتجات الردیئة التي تتصف و 

الأهمیة التي یمتلكها قرار جات غیر مربحة بشكل عام یمتلك نفس نها منتأستهلكین و ممن الاشباع لل
ویكون فاقداذي تخترقه المنافسةروف السوقیة أما المنتج الظالجدید عندما تتغیر الإضافة المنتج

الربحیة من هي لیست انخفاض حصته الجذب السوقي سوف یؤدي الى نتیجةمن مسببات كثیرل
المنظمة وانتباهثیر من وقت رات الإنتاج وإلى استنزاف الكبل إلى ارتفاع تكالیف دو فحسب،

فةبالإضامن خط المنتج سیحمل المنظمة استبعادهاقاء على هذه المنتجات وعدم بالإلها وإن امورأس
مشاكلهاوازدیادمة ظیة مما یؤدي إلى تصدع ربحیة المنعالفرصیهالى الكلف المباشرة كلف 

مهما في طریق زیادة أرباحها وقدرتها على تحقیق االمستقبلیة وبالتالي تعتبر تلك المنتجات عائق
جات یتم حذف المنتالأخرى اللازمة و ئیة یاللازم مع حاجات ورغبات مستهلكیها والتغیرات البفیالتكی

:الردیئة عبر الخطوات التالیة
؛ف كمنتجات مشكوك فیهاذتحدید المنتجات المرشحة للح- 
؛تحلیل العوامل الاساسیة في قرار حذف المنتج- 
؛قرار بشأن المنتجات المرشحة للحذفاتخاذ- 
.ف المنتجحذ- 
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هامراحل تطویر المنتجات وتقییمالمبحث الثاني:
تعتبر عملیة تطویر المنتجات عملیة ضروریة لبقاء المؤسسة وإستمرار نشاطها وتختلف هذه 

خر، وكذلك تختلف آخر و من قطاع إلى قطاع آإلى أخرى ومن منتج إلى العملیة من شركة
خطواتها حسب أنشطة الشركة وفلسفتها.

یر المنتجاتو مراحل تطمطلب الاول:ال
تختلف الفترة الزمنیة لكل خطوة عن هناك عدة خطوات تتبع عادة للتوصل إلى المنتج الجدید

یلي:وتتمثل هذه الخطوات في ماواحتیاجاتهاأخرى حسب نوعها 
مرحلة تولید الافكار.1

حیث حاجات الزبون،تلبیة وتشمل البحث عن أفكار جدیدة ذات مضامین خدمیة عالیة تضمن 
ل التوصل تطبیق، ولذلك یفضلالتوصل إلى أفكار صالحة لاحتمالكلما زاد عدد الافكار الجدیدة زاد 

وبصفة عامة یمكن الحصول على هذه الافكار من مصادر داخلیة 1.إلى أكبر عدد من الافكار
الإدارة إلى أفرادبالإضافةوأخرى خارجیة، فالمصادر الداخلیة تتمثل في العاملین في المؤسسة 

وث حالعلیا، أما المصادر الخارجیة فتتمثل في المستهلكین والمنافسین، منافذ التوزیع، مراكز الب
2...الخارجیة

مرحلة تصفیة الأفكار .2
في السوق بنكما كان منها ملائما لأهداف الفكار وتحدید وفي هذه المرحلة تتم مراجعة الأ

من إمكانیات وعناصر بشریة وتتضمن فرز الأفكار وتخفیض عددها إلى ما تحتاجهالمستهدف و 
.3أقل عدد ممكن لكي یتم تحدید المنتجات الجدیدة ذات الجودة العالیة

مرحلة تقییم الأفكار.3
ما حولت المصرف إذارض من هذه المرحلة هو التنبؤ بحجم المبیعات التي یمكن أن یحققهاغوال

.4ف على تكالیفها وربحیتهاالتعرُ إلى حیز التطبیق و الفكرة

مذكرة ماستر في علوم التسییر، معهد العلوم ، الجودة كمحدد لتطویر الخدمة المصرفیة وأثرها على ولاء الزبونإلهام مشري، -1
.22، ص2014الاقتصادیة والتجاریة  وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحفیظ بو الصوف میلة،

.68حمزة بن لشهب وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص-2
.74عبدات سلیمة، مرجع سبق ذكره، ص-3
.نفس المرجع السابق-4
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التطبیقحیٌزإخراج الفكرة إلى مرحلة.4
إخراج القیّمة تأتي مرحلة الأفكارواختیاربعد تقسیم الأفكار وإسقاط ما كان غیر ملائم منها، 

ب ذلك تظافر جهود إدارات التسویقلتي تحمل بعض الصعوبات، ویتطلالفكرة إلى حیّز التطبیق وا
.1والتطویر وغیرها من الإدارات المعنیة من أجل تحویل المنتج من فكرة إلى منتج حقیقيالبحوث و 
:يالسوقالاختبار/5

الرئیسیة ي بعض الفروعفاختبارهبلمنتج، حیث عادة ما تقوم البنوك وفي هذه المرحلة یتم تجربة ا
یمكنهم في هذه الحالة إیداع ملاحظاتهم التي یمكن من ومدى تقبلهم له، إذلمعرفة رد فعل الزبائن

باعتبارخلالها تحسین مستوى المنتج، وتعتبر هذه المرحلة من أهم مراحل عملیة تطویر المنتجات 
.2في البدایةغیر مؤكدأن نجاح فكرة المنتج یكون

/مرحلة التسویق التجاري:6

.3بنكالجغرافیة الخاصة باللمناطقأي تعمیم المنتج ونشره على كافة الفروع وا
قصى مرحلة أو فقد تالمرور بها،بنكتكون دوما من الواجب على الأن المراحل السابقة لاإلا

.روف المتاحةظمرحلتین على حسب ال

مراحل تطویر المنتجات):1-2الشكل ( 

،القاهرة، مكتبة عین الشمس،استراتیجیاتمفاهیم –التسویق عمرو خیر الدین، :المصدر
.236ص،1997،مصر

.75ص نفس المرجع السابق، -1
.نفس المرجع السابق-2
.نفس المرجع السابق-3

تصفیة الأفكارتولید الأفكار

تقییم الأفكارإلى حیّز التطبیقإخراج الفكرة

التسویق التجاريالسوقيالاختبار
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بعملیة التطویرللمكلفینالهیكل التنظیمي المطلب الثاني:

البحث و إدارة العاملة بالمؤسّسة منهاجات بعدد من الإداراتویر المُنتیرتبط نشاط تط
لذلك لا یجب أنْ یُسند هذا النشاط إلى إدارة واحدة من ،إدارة التسویق وغیرها،إدارة الإنتاج،طویرالت

سة إلى عادة ما تلجأ المؤس. جوانب الضعف والقُصُور في عملیة التنسیقلتجنب هذه الإدارات 
:1بتطویر المُنتجات على النحو التاليالبدائل التنظیمیة والإجراءات المرتبطة

ج الجدید كاملةً ذي یتحمل مسؤولیة تطویر المُنت: هو ذلك الشخص الج الجدیدمُدیر المُنت ،
ج أو الصنف بالنسبة للمؤسّسات الصغیرة ؛لمهمة في نطاق مهام مدیر المُنتعادة ما تدخل هذه ا

تتوصل هذه اللجان إلى الأفكار الجدیدة من خلال عملیات البحث :ج الجدیدلِجَان المُنت
والتّطویر أو التسویق ، إضّافة إلى المصادر الأخرى ، تتمثل مهمة اللجان في تقییم هذه الأمور من 

؛تخدامها في بعض الأغراض التجاریةحیث احتمالات اس
عوائق الإتصال بین تخطى : یتّم تنظیمها عن طریق توسیع عملها لتج الجدیدأقسام المُنت
خطة ج أو المشروع من أجل مراقبة الد المتخصصین للإشراف على المُنتقد یتم تعیین أح،الأقسام

دید من المختصین أثناء وقد ینتقل المشروع بین العق،منذ البدایة حتى طرح المُنتج الجدید في السو 
طویر؛مراحل الت
تَضم أعضاء الأقسام المختلفة التي یتم الجمع بینها على فترات :فِرَق العمل المشتركة

ف وجهات النظر المتعلقة بالمُنتج الجدید ، متقطعة بهدف التحاور وإعداد التقاریر الخاصة بمختل
.بعض الإجراءات المناسبةاتخاذم دراسة آراء فرق العمل هذه عند توی
2تقییم عملیة تطویر المنتجاتلمطلب الثالث:ا

ساسیة للتقییم هي إرشاد المنظمة إلى المنتج الجدید المربح، لكن كل من أن الغایة الأعلى الرغم 
خطوة تقییم منفردة لها غایة أساسیة خاصة بها، وهذا أساسي لتحدید ما الذي سیتم عمله في الخطوة 

ولى في المراحل الأفإن هذا یحدثاللاحقة مثلا، فالتقییم الفعلي یسبق مفهوم المنتج، وفي الواقع 
وتعریفها وتقییمها.للاستغلالعندما یتم تحدید الفرص القابلة 

القـاهرة، الطبعـة الأولـى، دار الفـاروق للنشـر والتوزیـع، ،، ترجمـة خالـد العـامريیره وإنشاء قنـوات توزیعـهعتحلیل المنتج وتسجیفري راندل، -1
.14-13، ص ص 2003،مصر
ولى، دار وائل الطبعة الأ-مدخل استراتیجي متكامل وعصري–تطویر المنتجات الجدیدة سهیر ندیم عكروش،و مأمون ندیم عكروش -2

.216-214،ص ص2004الأردن،عمان،للنشر،



أھمیة تطویر الخدمات في البنوك التجاریةالفصل الثاني

46

ما الذي نحاول أین یجب أن تنظر؟:إن مرحلة تقییم المبكرة هذه توجد في البدایة وتضع تساؤل
ما الذي ستدافع عنه المنظمة؟أن نستغله؟

داة تجعلنا متأكدین من أننا هذه الأوأن،خدمة هنا هي تقییم وتحدید الفرصةإن الأداة المست
یجب یكون موجودا في مخطط إبداع الاتجاهمنظمة تطور شیئا ضمن حقل لنا أو مجالنا وهذا 

المنتج الجدید.
وهذه المرحلة الثانیة إلى العملیة الاساسیة للمنتج الجدید،انتقلناكلما إن مهام التقییم تتغیر

فكار، كما یبرز الهدف من تغیرات التقییم ویكون الهدف هنا تتضمن بدء خلق وظهور المفاهیم والا
فنحن نرغب بغربلة المفاهیم غیر المربحة والتخلص منها ،هو تجنب الخسائر الكبیرة والمؤكدة

وتجنب إنفاق مزیدا من الوقت والجهد على ذلك. وغالبا ما تكون المنظمة على حق عندما تتخذ 
وة ضروریة إذا ركزت المنظمة على المصادر المحدودة للمفاهیم القرار في تلك المرحلة، وهذه الخط

ذات القیمة.
وتطویر اختبارفي حشد الجهود وتكون على شكل صیاغة برنامج ما المرحلة الثالثة تتمثل أ

المفهوم، وهنا تظهر عملیة تقییم المفهوم، والقرار هنا یتعلق فیما إذا كان سیتم إرسال المفهوم إلى 
من الاستفادةتطویره بشكل كامل، فإذا كانت الكمیات التي سیتم إنفاقها تجعل القرار مهما ویؤدي 

رار لدخول المرحلة الرابعة ر هذا النموذج؟ إن القیط الشامل، فهل یمكن أن نحاول تطو نموذج النقا
من العملیة حیث یتم عمل الإجراءات التقنیة والتسویقیة بشكل متزامن أو وهي التطویر یمثل جزءاً 

نحتاجه الأسئلة في هذه المرحلة، كأن نسأل هل توصلنا إلى ما كنا استمراریةعلى الرغم من متواز،
مثلا؟

والاتجاهاتأخرى، لاكتشافاتواحد قد یقود ففاكتشاإن عملیة التطویر عادة ما تكون مكررة، 
اللازمة لعملیة التطویر وعاجلا أو آجلا تؤدي الاحتیاطاتسوف تتغیر، ویجب أن یتم هنا اخذ 

لطلبات العملاء.الاستجابةالجهود التقنیة إلى إفراز منتج یفوز على 
من التطویر لطرح المنتج الجدید في السوق،( الاهتمامبعدها ندخل للمرحلة الخامسة ویتحول 

إن التقییم هنا یكون بغرض تقییم المنظمة فیما إذا كانت قادرة على العمل وتسویق المنتج ضمن 
ق.السو اختبار ما یتم معرفته بواسطة وهذا غالبا المقیاس التجاري،
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في البنوك المصرفیةالمبحث الثالث : تطویر الخدمات
ضروریة، بحیث یستوعب هذا یهتمالبنوك والمؤسسات المالیة أصبح تبني مفهوم شامل حلتطویر 

المفهوم علاقة تلك الكیانات بالسوق، وتحدد من خلاله كیفیة القیام بالتطویر المتوازن لكل الفئات، 
ن بمعنى أن التطویر یجب أن یشمل جمیع الفئات القائمة والمستفیدة من العملیة ابتداءًا من زبائ

صرفیة ضرورة البنوك والمؤسسات المالیة والعاملین في البنوك، حیث أصبح تطویر الخدمات الم
تنبع من الظروف المتغیرة التي یشهدها العالم الآن، وعلى رأسها المنافسة القویة المتوقعة حتمیة

خلال السنوات القادمة.

تطویر الخدمة المصرفیةماهیة المطلب الأول:
، وینبغي النظر إلیها من زاویة المنافع أو بنكرفیة محور المزیج التسویقي للتعد الخدمة المص

، لالفوائد التي تعود على العملاء من وراء حصولهم علیها، فهي عبارة عن عرض أساسي مقدم للعمی
لطبیعة المتمیزة لنك ولعل من أساسیات المهارة في إتقان فن تقییم الخدمات المصرفیة هي إدراك الب

ة بصفة خاصة.للخدم

1الفرع الأول: تعریف الخدمة المصرفیة

یمكن تعریف الخدمة المصرفیة بأنها عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف إلى 
طرف آخر وهذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة ولا یترتب علیها نقل ملكیة أي شيء كما أن تقدیم 

بمنتج مادي ملموس.الخدمة قد یكون مرتبطا أو غیر مرتبط 

ي الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعةكما یمكن تعریف الخدمة المصرفیة بأنها مجموع
من المستفیدینوالتي یدركها بنكملموسة والمقدمة من قبل الالیر غالكامن في العناصر الملموسة و 

رغباتهم المالیة، والائتمانیة لإشباع حاجاتهم و اخلال ملامحها وقیمها المنفعیة والتي تشكل مصدرً 
من خلال العلاقة التبادلیة بین بنكقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح الالحالیة والمستقبلیة، وفي الو 

الطرفین.

مذكرة لیسانس في العلوم الاقتصادیة، جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك ،بن صالح زهیرة وفشیت نصیرة، -1
.09، ص2008معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي بالمدیة، 
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وتعتبر الخدمة المصرفیة مصدرًا للإشباع الذي یسعى العمیل على تحقیقه لحاجاته ورغباته، أما 
للربح.من منظور المصرف فإنها تمثل مصدرًا 

ویشتمل مفهوم الخدمة المصرفیة على بعدین أساسیین هما:

 البعد المنفعي: یتمثل في مجموعة المنافع التي یسعى العمیل إلى تحقیقها من استخدامه
للخدمة.

 البعد الخصائصي (السماتي): ویتمثل في مجموعة الخصائص والسمات التي تتصف بها
الخدمة.

1لمصرفیةالفرع الثاني: خصائص الخدمة ا

للخدمة المصرفیة خصائص كثیرة نلخصها فیما یلي:

أولا: لا یمكن صنع الخدمة المصرفیة

من المستحیل إنتاج الخدمة المصرفیة مقدما وتخزینها لحین طلب العمیل، فالموظف یصنع 
عناصر الخدمة بمجرد أن یظهر العمیل أمامه وفي لحظات قلیلة یبدأ في تجنیس المواد الخام وبقیة 

إنتاج الخدمة، فیتم إعداد الخدمة بما یتناسب مع طلب العمیل.

فالموظف موجود في خط المواجهة وعلى نقطة الحدود للتعامل مع العملاء، فهو لا یستطیع إنتاج 
وتخزین الخدمة قبل تلك اللحظة.

ثانیا: لا یمكن للموظف إنتاج عینات من الخدمة

وهي عبارة عن خبرة ومعایشة، فهو لا یستطیع أن ینتج یقوم الموظف بإنتاج تقدیم الخدمة،
عینات من هذه الخدمة لكي یرسلها إلى المستهلك، ویحصل منه على موافقة مسبقة عن وجود هذه 
الخدمة قبل استعماله لها. فمن غیر الممكن إرسال عینة من نوعیة الخدمة للعمیل قبل أن یحصل 

علیها حین حضوره إلى البنك.

.54-52، ص ص1999، الطبعة الأولى، البیان للطباعة والنشر، القاهرة، مصر، تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر حداد، -1
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التأكد من تقدیم ما یطلبه العمیلثالثا :

لأن الخدمة بطبیعتها لیست شیئا مادیا ملموسا، یمكن التحكم في مواصفاته بمعاییر مطلقة وثابتة 
بین كل العملاء، وإن الحكم النهائي على ما یقدمه موظف البنك، سوف یرتبط عما یتوقعه العمیل 

عن الخدمة.

ك في نفس الوقترابعا : الخدمات المصرفیة تنتج وتستهل

یقوم العمیل باستهلاك الخدمات المقدمة له في نفس لحظة إنتاجها، بالتالي لا یستطیع العمیل 
تداول الخدمة مع طرف ثالث وكل ما یتبقى له هو سعادته أو تعاسته مع الخدمة، التي یصعب علیه 

حتى إعادة وصفها للآخرین بأكثر من شعوره بالسعادة أو التعاسة.

الخدمات الغیر قابلة للإعادة مرة أخرىخامسا: 

بعض المنتجین لسلع معینة یضطرون إلى سحب سلعهم من السوق بسبب أخطاء فنیة في 
إنتاجها، أو بسبب فسادها أو عدم صلاحیتها للاستهلاك. أما الخدمة المصرفیة التي تقدم للعمیل لا 

هلك للتو، وعادة ما یكون هناك فرصة یمكن إعادتها مرة أخرى، وبمجرد أن تصنع أو تقدم فإنها تست
إضافة تعدیلات.

الأشكال المختلفة لتطویر الخدمات المصرفیةالفرع الثالث:

:1یمكن للبنوك تطویر خدماتها من خلال الأخذ بالآلیات التالیة

إضافة خدمات جدیدة إلى نطاق الخدمات المصرفیة (توسیع نطاق الخدمات).1

ینطوي على زیادة عدد خطوط الخدمات المصرفیة إن هذا الشكل من أشكال تطویر الخدمات 
والمنتجات التي یقدمها البنك إلى زبائنه وتوسیع خطوط الخدمات وتنویعها، فتوسیع خط الخدمات 
الجدیدة یجب أن یؤدي إلى إشباع رغبات الزبائن أكثر من خط الخدمات القدیمة، ولهذا فإن إضافة 

ط جدیدة للخدمة وتوسیع نطاقها لا یؤدي إلى إحداث أي تمیز بین الخدمات المصرفیة التي خطو 
یقدمها البنك وتلك الخدمات التي تقدمها البنوك المنافسة، ویعود ذلك لسببین رئیسیین هما:

دكتوراه في العلوم ، أطروحة ریر المصرفي ومتطلبات الخدمة المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریةالتحعبد القادر بریش ، -1
.243-242ص،ص2006، الاقتصادیة، جامعة الجزائر
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سهولة تقلید الخدمة الجدیدة من طرف البنوك المنافسة؛-
یصبح من الصعب جدا إبلاغه بفعالیة إلى الزبائن إن نطاق الخدمة الحالیة من الاتساع، بحیث-

المحتمین الذین لم  یصبحوا بعد عملاء للبنك، وعلیه فإن أیة خدمات جدیدة ما لم تكن ذات 
طبیعة متمیزة حقا سوف تضاف كرقم فقط لا غیر إلى الكم الهائل من الخدمات المصرفیة 

القائمة.
مصرفیة المقدمةإحداث تغییر أو إجراء توسیع في الخدمات ال.2

یمكن تعزیز الخدمة المصرفیة دون الحاجة إلى إحداث تغییرات جوهریة على الخدمات القائمة، 
مثل زیادة المبلغ المضمون ببطاقة الشیك المضمونة الدفع، أو توسیع عدد تجار التجزئة الدین یقبلون 

بطاقة الائتمان المصدرة من طرف البنك لصالح الزبائن.

من تطویر الخدمة یهدف إلى منح مزایا إضافیة للخدمات القائمة من أجل تلبیة إن هذا الشكل 
الزبائن وضمان ولائهم حتى لا یتحولون إلى البنوك المنافسة.احتیاجات

إعادة تصمیم الخدمة من حیث عناصرها ومواصفاتها.3

سب یعتمد هذا المدخل في تطویر الخدمة المصرفیة إلى إعادة تقییم الخدمة من جدید ح
احتیاجات ورغبات الزبائن أخذًا بعین الاعتبار التطویر الحاصل لدى البنوك المنافسة مع التركیز 
على الجودة والمنافع المدركة من طرف الزبون وكذلك المواصفات الظاهرة للخدمة وتمییزها وإحداث 

تغییر في طریقة تقدیمها للزبائن.

تكییف وتنویع الخدمات القائمة.4

مة المصرفیة یمكن أن یتم بدون إدخال تغییر جوهري على مواصفات الخدمة إن تعزیز الخد
المصرفیة المقدمة، وكل عمل یقوم به البنك لتلبیة احتیاجات الزبائن ویضمن تحقیق الإجراءات 
المتعلقة بالحصول على الخدمة من شانه أن یعمل على استقطاب زبائن جدد، فهذه العملیة لا 

دة تصمیم للخدمة بل إجراء یهدف إلى زیادة الزبائن وتعزیز الموقف تتضمن أي تطویر أو إعا
التنافسي للبنك.
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واستراتیجیاتهاالعوامل المؤثرة في تطویر الخدمة المصرفیة:مطلب الثانيال
الحدیث عن تطویر الخدمات المصرفیة والعمل المصرفي بشكل عام یفرض علینا التنویه إلى إن

أن عملیة التطویر لكي تقوم على أساس سلیم تحتاج أولا إلى دراسة البیئة المحیطة والمؤثرة في 

وهناك عوامل داخلیة وأخرى خارجیة تؤثر على تطویر الخدمات المصرفیة وهي الأداء المصرفي،
:1كالتالي

العوامل الداخلیة المؤثرة في تطویر الخدمات المصرفیة:الفرع الأول

العوامل الداخلیة هي تلك الخصائص والممیزات التي تحدد سمات البنك الخاصة وتمیزه عن باقي 
وتطویرها وهذه العوامل هي:البنوك في أداء الخدمات 

حجم البنك وموقعه وانتشار فروعهأولا: 

تعتبر اقتصادیات الحجم من أهم العوامل التي تؤثر على أداء البنوك، وتعني توافر إمكانیات 
مالیة كبیرة وقدرة واسعة على الانتشار، ومرونة عالیة في اتخاذ القرارات الخاصة بتطویر وتنویع 

واجتذاب العدید من العملاء.الخدمات المصرفیة 

وعلى هذا الأساس فإن كبر حجم البنك وانتشار فروعه یعطي للبنك القدرة على تطویر الخدمات، 
والإنفاق الاستثماري على التكنولوجیا التي أصبحت أساس تطویر الخدمات المصرفیة.

النواحي التنظیمیة للبنكثانیا: 

الات داخله،  ونظم الإشراف والرقابة عاملا حاسم في یلعب التنظیم الإداري للبنك ونظم الاتص
تطویر الخدمات المصرفیة والتمتع بالمرونة اللازمة لملاحقة التغیرات التي تحدث في محیط البنك 

والقدرة على الاستجابة بسرعة لاحتیاجات الزبائن.

، رسالة ماجستیر، كلیة التجارة، جامعة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة المصریةتطویر، المنشاوينهلة محمد عبد العظیم -1
.34-33ص، ص2002المنصورة، القاهرة، مصر، 



أھمیة تطویر الخدمات في البنوك التجاریةالفصل الثاني

52

المستوى الفني والتكنولوجيثالثا: 

م الخدمات المصرفیة التوسع الكبیر في استخدام لقد أصبح من أهم مظاهر التطور في تقدی
التكنولوجیا في العمل المصرفي، حیث تحقق السرعة في الأداء وخفض التكالیف وتوفیر الوقت 
للعاملین والعملاء. وأصبحت البنوك تتنافس فیما بینها على امتلاك تكنولوجیا الصناعیة المصرفیة 

وتستخدمها لتطویر خدماتها وعملیاتها.

العنصر البشري (الكوادر المصرفیة )عا: راب

یحتاج العمل المصرفي إلى سرعة الأداء لتلبیة احتیاجات الزبائن لذلك تركز البنوك على التخطیط 
الجید لتوفیر واختیار الكوادر المصرفیة المدربة والمؤهلة والقادرة على تقدیم الخدمات المصرفیة 

الحدیثة في العمل المصرفي إلى ضرورة الاهتمام بتدریب بتمیز، وقد أدى استخدام التكنولوجیا 
وتأهیل الكوادر البشریة بالبنوك، حتى تصبح قادرة على استخدام التكنولوجیا والارتقاء بمستوى 

الخدمة المصرفیة.

وعلى هذا الأساس فإن أي عملیة تطویر للخدمات المصرفیة لا تحقق النجاح المطلوب إن لم 
بتأطیر بشري مؤهل وقادر على فهم الخدمات الجدیدة، ویستطیع تقدیمها للزبون یكن البنك یتمتع 

بشكل میسر ومتمیز.

مل الخارجیة المؤثرة في تطویر الخدمات المصرفیةاالعو :الفرع الثاني

تتمثل العوامل الخارجیة المؤثرة في تطویر الخدمات المصرفیة في مجموعة القوى والعوامل التي 
فهذه -الحال بالنسبة للعوامل الداخلیةكما هو- رة البنك ولا یمكنه التحكم فیهالسیطرة إدالا تخضع 

العوامل الخارجیة تؤثر على البنك وعلى أدائه وخدماته من خلال ما تصنعه من فرص وما تفرضه 
من تهدیدات وتحدیات، لذا یجب على البنك مراقبة حركة هذه العوامل واتجاهاتها حتى یستطیع 

لتعامل مع ما تفرزه من تفاعل، وترتبط هذه العوامل بالبیئة الخارجیة التي ینشط فیها البنك والتي ا
1یمكن تقسیمها إلى بیئة خارجیة داخلیة وبیئة خارجیة دولیة.

وتتمثل هذه العوامل الخارجیة في:

العوامل السیاسیة والعوامل الثقافیة والاجتماعیة؛- 

1- Royc Smith, Global banking, oxford university Press, New York, 1997, P421.
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والدیمغرافیة؛العوامل الاقتصادیة - 

العوامل التكنولوجیة؛- 

العملاء والمنافسون.- 

الاستراتیجیات التسویقیة المصاحبة لدورة حیاة الخدمة المصرفیة:لثالفرع الثا

تعتبر المرحلة التي تمر بها الخدمة المصرفیة خلال دورة حیاتها من أهم العوامل المؤثرة على 
الخاصة بتسویقها ونظرا لكون كل مرحلة لها خصائصها ومقتضیاتها الاستراتیجیةعملیة تخطیط 

فإن ذلك یفرض على إدارة التسویق المصرفي أن تتعامل مع كل مرحلة باستراتیجیات وجهود 
تسویقیة مختلفة تتلاءم وطبیعة كل مرحلة فما یناسب مرحلة التقدیم قد لا یناسب مرحلة أخرى مثلما 

سنوضحه فیما یلي:

ستراتیجیات مرحلة التقدیماأولاً:

تنطوي عملیة تقدیم الخدمة المصرفیة إلى السوق على مخاطر كثیرة لكونها جدیدة ولهذا یتعین 
على إدارة التسویق المصرفي أن تتبنى من الأسالیب والبرامج التسویقیة ما یضمن للخدمة 

:1جیات التالیةإحدى الاستراتیاختیارالمصرفیة عملیة تقدیم آمنة إلى السوق من خلال 

تتضمن هذه الاستراتیجیة تقدیم الخدمة الجدیدة إلى السوق استراتیجیة القشط السریع:.1
بأسعار مرتفعة وبجهود ترویجیة مكثفة، وذلك بهدف تغطیة تكالیف التقدیم المرتفعة 

وتحصیل هامش ربح معقول إلى جانب إقناع العملاء بأهمیة الخدمة.
على أساس تقدیم الخدمة المصرفیة الاستراتیجیة: تقوم هذه القشط البطيءاستراتیجیة.2

الجدیدة إلى السوق بسعر مرتفع ومستوى منخفض من الترویج والهدف من ذلك هو تحقیق 
أقصى الأرباح في ظل إبقاء تكالیف الأنشطة الترویجیة عند حدها المقبول وكذا إضافة 

سمعة ممیزة للخدمة الجدیدة.
على تقدیم الخدمة المصرفیة الاستراتیجیة: تستند هذه لاختراق السریعالتغلغل/ااستراتیجیة.3

الجدیدة إلى السوق بسعر منخفض لكن مع جهود ترویجیة مكثفة بحیث یساعد هذان 
التوجهان على اختراق السوق بسرعة وتحقیق أكبر حصة فیه.

.169-167نزار عبد المجید البرواري وأحمد محمد فهمي البرزنجي، مرجع سبق ذكره، ص ص-1
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صرفیة الجدیدة إلى بتقدیم الخدمة المالاستراتیجیة: تتعلق هذه التغلغل البطيءاستراتیجیة.4
السوق بسعر منخفض وبأدنى جهود ترویجیة ممكنة فالسعر المنخفض المطبق من قبل 
البنك من شأنه أن یشجع أفراد الجمهور المستهدف بالخدمة على قبولها بسرعة، الأمر 

الذي یؤدي إلى إبقاء التكالیف عند أدنى مستویاتها وتحقیق هوامش ربحیة عالیة.

استراتیجیات مرحلة النموثانیا:

تتصف مرحلة النمو في دورة حیاة الخدمة المصرفیة بزیادة الأرباح المقترنة بزیادة حجم التعامل 
بها ففي ضوء النجاح التي تكتسبه الخدمة المصرفیة في هذه المرحلة من المؤكد بأنه سیغري 

فوز بالنصیب السوقي عندئذ ولكي البنوك المنافسة لدخول السوق ومحاولة تقدیم خدمات مشابهة لل
یحافظ البنك على مركزه التنافسي في السوق، فإنه یضطر إلى مضاعفة مستویات أداء الخدمة 
وتحسین وضعها في السوق بتطویر میزات مدعمة من خلال تبني واحدة أو أكثر من 

:1الاستراتیجیات التالیة

 علیها بعض المزایا النسبیة؛التطویر والتحسین في ملامح وجودة الخدمة بما یٌضفي
تطویر سوق الخدمة بحیث یمكن الوصول إلى قطاعات جدیدة من العملاء؛
تطویر وتعزیز شبكة الخدمة وصولا إلى تغطیة سوقیة أكبر وأشمل؛
 توجیه مهام وأهداف الترویج لیكون قادرا على خلق الاقتناع بشراء الخدمة ولیس خلق

قادرا على إبراز المیزة التنافسیة للبنك مقارنة بالبنوك الإدراك بوجودها، أي أن یكون 
الأخرى؛

 خفض السعر في بعض الأحیان وذلك لاستمالة عدد أكبر من العملاء للتعامل بالخدمة
المصرفیة.

استراتیجیات مرحلة النضجثالثا:

إن وصول الخدمة المصرفیة إلى مرحلة النضج یعني ضمنیاً اجتیازها لمرحلة النمو وازدیاد قوة 
موقفها في السوق، لكن وعلى الرغم من ذلك فإن حجم التعامل بها قد ینخفض في أي وقت نتیجة 

مما یؤدي - مثلا من خلال تخفیض الأسعار أو زیادة مخصصات الترویج-ضغط البنوك المنافسة 

، الطبعة الثانیة، دار زهران للنشر تسویق الخدمات مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقيبشیر عباس العلاق وحمید عبد النبي الطائي، -1
.105-104، ص ص2001والتوزیع، عمان، الأردن، 
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انخفاض هوامش الربح كذلك، ومما لا شك فیه أن مثل الممارسات ستؤدي كذلك إلى خروج إلى 
البنوك الضعیفة أو لجوء بعضها إلى حذف ووقف التعامل بالخدمات المصرفیة المتعثرة من خطوط 

الخدمة بحیث یبقى من الخدمات الواعد منها فقط.

اعیة للبنك لن تكون سهلة المنال لهذا فإن إذن وبالنظر إلى هذا السیناریو فإن القدرات الدف
الاستراتیجیات اعتبارهاأفضل وسیلة أمام إدارة البنك للدفاع عن وضعه التنافسي أن تأخذ في 

:1التسویقیة التالیة

استراتیجیة تعدیل السوق.1

هذه الاستراتیجیة یقوم البنك بمحاولة وتوسیع سوقه والبحث عن عملاء جدد لخدماته منض
الحالیة من خلال:

تحویل العملاء غیر المستعملین للخدمة إلى مستعملین لها؛-
الدخول إلى أجزاء جدیدة من السوق؛-
بهم عن كطریق قَولبة الخدمة.دكسب عملاء البنوك المنافسة وج-
لخدمة المصرفیةاستراتیجیة تعدیل ا.2

تقوم هذه الاستراتیجیة في حال اعتمادها من طرف البنك على تعدیل ممیزات الخدمة المصرفیة 
حفاظًا على المبیعات وذلك من خلال:

:تستهدف هذه الاستراتیجیة زیادة مستوى أداء الخدمة تحسین نوعیة الخدمة المصرفیة
من حیث أسلوب تأدیتها، وسرعة إنجازها.

 وذلك بإضافة خصائص جدیدة للخدمة یُمكن معها خصائص الخدمة المصرفیةتطویر :
تولید منافع إضافیة للعملاء كالأمان و الملائمة.

استراتیجیة تعدیل المزیج التسویقي:.3
وفق هذه الاستراتیجیة یحاول البنك تنشیط مبیعاته من خلال التغییر في واحد أو أكثر من عناصر 

تخفیض السعر، تنویع المزیج التسویقي، استخدام الآلیة في توزیع الخدمات المزیج التسویقي مثل: 
المصرفیة وغیر ذلك من الأسالیب التسویقیة الأخرى.

.170-169حمد محمد فهمي البرزنجي، مرجع سبق ذكره ، ص صأو نزار عبد المجید البراوري-1
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استراتیجیات مرحلة الانحداررابعا:
:1وصول ما یقدمه البنك من خدمات إلى آخر مراحل حیاتها یُعزى إلى كثیر من الأسباب أهمها

یعكسه من زیادة معدلات التقادم في أسالیب وطرق تأدیة الخدمة؛التقدم التكنولوجي بما -
یر في عاداتهم وأنماطهم السلوكیة وبالتالي تغالتطور الحضاري للأفراد وما یصاحبه من-

اهتماماتهم وأولویاتهم المالیة؛
.المتمیزةوى مثیلاتها من الخدمات الارتقاء إلى مستعلى حدة المنافسة وعدم قدرة الخدمة زیادة-

في ظل ما تشهده الخدمة المصرفیة من تعثر في هذه المرحلة یمكن لإدارة البنك الخوض في و 
:2أحد المسارات التسویقیة التالیة

وفیها یقرر البنك الخروج من السوق نهائیا.استراتیجیة إنهاء الخدمة:-
الخدمات المصرفیة وفیها یقرر البقاء في السوق مع تخفیض عدد استراتیجیة الاستمرار:-

المقدمة بحیث یحتفظ بالخدمات الواعدة والمتمیزة فقط.
وفیها یركز البنك على خدمة الأسواق ذات الطلب المرتفع وإهمال استراتیجیة التركیز:-

الأسواق الضعیفة ذات الإقبال المنخفض.

یعتبر من مما تجدر الإشارة إلیه هنا أن اتخاذ قرار إنهاء الخدمة المصرفیة في السوق و 
القرارات الحاسمة والشجاعة التي تتخذها إدارة التسویق المصرفي.

أهمیة تطویر الخدمة المصرفیة في تحسین أداء البنوكالمطلب الثالث:
إن جهود البنك المتعلقة بتطویر خدماته لابد أن تتم في إطار الاستراتیجیة الشاملة للبنك وذلك 

ي الخدمات المصرفیة.بالاهتمام والابتكار والتجدید ف

إن أهمیة تطویر الخدمات المصرفیة تتضح عندما ندرك التشابه بین الخدمات المصرفیة 
شابهة، ویتحقق التمیُز في المقدمة ولذلك فإن الحاجة ملحة لتمییز هذه الخدمة عن الخدمات الم

مؤسسته فریدة في كل من نوعیة ستطیع البنك أن یقنع عملائه، بأنالمصرفیة عندما یالخدمة
.3وكمیة الخدمات المقدمة أو في المزیج الفرید للخدمات المقدمة

.82رجع سبق ذكره، ص ناجي معلا، م-1
.152- 151، ص ص 1992، دار الكتب المصریة ،القاهرة، مصر، ، مبادئ التسویقعبد الحلیم عبود-2
.18صمرجع سبق ذكره،معراج، هواري-3
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:1حیث تظهر أهمیة تطویر الخدمة المصرفیة في النقاط التالیة

المساعدة على التكیف مع التطورات والتغیرات التي تحدث في حاجات ورغبات الزبائن، -
العدید منهم؛مما یساهم في الحفاظ علیهم وجذب

المساهمة في زیادة حجم التعامل والمبیعات في السوق الحالیة وذلك من خلال:-
 ؛بانتظامامتلاك شبكة من الفروع ورصیدًا من الزبائن الذین یزودون هذه الفروع
 السعي إلى تطویر خدمات مصرفیة تستهدف إقناع الزبائن لدى البنوك المنافسة بتحویل

أخرى؛حساباتهم إلى بنوك 
 تطویر منتجات مصرفیة وعرضها للبیع لزبائن البنوك المنافسة بشكل مستقل عن جوهر

الحساب؛
 تخفیض تكلفة تقدیم خدمات بنكیة مشابهة تقدمها البنوك المنافسة الأخرى ومما لاشك فیه

أن الخدمة المصرفیة تنتج في ضوء الاحتیاجات والرغبات لدى عملاء البنك، ولهذا فإن 
من مقومات البقاء أن تكون الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل البنك قادرة على تلبیة 

وفي الوقت الذي یصبح فیه البنك عاجزا عن تقدیم خدمات مصرفیة العملاء، احتیاجات
جدیدة ترتقي وترتفع إلى مستوى الحاجات المتطورة لدى العملاء أو تطویر وتحسین 
الخدمات المصرفیة المقدمة حالیا لتحقیق نفس الغرض، فإنه یحكم على مستقبله ومصیره 

ة المصرفیة ستنقل هذه الخدمة عبر بالفشل ومما یؤكد هذا التوجه أن دورة حیاة الخدم
مراحل مختلفة (التقدیم، النمو، النضج، الانحدار). وإذا ما وصلت هذه الخدمة إلى مرحلة 

التطور في البنك یجب أن تكون مهیأة ومستعدة اتمیكانزیمالانحدار فإن آلیات أو 
. 2لاستمرارللاستحداث أو فرز خدمات مصرفیة جدیدة وبدون ذلك فإن البنك لن یستطیع ا

:والشكل التالي یوضح ذلك

.71، ص 2010، مؤسسة الثقافة الجامعیة، الإسكندریة ، مصر، التسویق المصرفي وسلوك المستهلكحمد یقور ، أحمد صفیح و أ-1

.74حمد یقور، مرجع سبق ذكره ، صأحمد صفیح و أ-2
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آلیات التطور في البنك):2-2الشكل رقم(

.152مرجع سبق ذكره، صالمصدر: ناجي معلا،

البنوكجودة الخدمة المصرفیة في تحسین أداء تطویر أثر الفرع الأول:

لقد تعددت وتباینت التعریفات التي أوردها الكُتاب والمهتمین بموضوع الجودة بوضع تعریف 
وتباین المداخل اختلافمحدد لمعنى الجودة ومضمونها، وتحدید أبعادها الرئیسیة وذلك یعود إلى 

ووجهات النظر الخاصة بالجودة.

تعریف الجودةأولا:

الجودة یشیر إلى قدرة الإدارة على إنتاج سلعة أو تقدیم خدمة تكون قادرة البعض یرى بأن تعبیر 
" في تعریف الجودة Johnsonعلى الوفاء بحاجات المستهلكین والعملاء، ویتفق هذا مع ما ذكره "

بأنها "القدرة على تحقیق رغبات المستهلك بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته ویحقق رضاه التام عن 
أن الجودة "هي صفة المنتج مثل حجمه شكله "RUCHخدمة التي تقدم له". كما یرى"السلعة أو ال

أو تكوینه، وتحدیدًا فالجودة هي الصفة التي تحدد قیمة المنتج في السوق وإلى أي مدى یُؤدي هذا 
.1المنتج الوظیفة أو المهمة التي صمم من أجلها

وضع تعریف للجودة "أن الجودة هي السمات كما قامت الجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة ب
وكذلك 2والخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تتطابق مع ما یطلبه العملاء وتفي بحاجیاتهم"

.10-09، ص ص1998مصر، ،هضة العربیة، القاهرة، دار النإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربیةفرید زین الدین، -1
،1998عین شمس، القاهرة، مصر، جامعة ، رسالة ماجستیر، ة الخدمات في البنوك المصرفیةقیاس جودغادة زكریا وصادق العناني، -2

.67ص

البنك

السوق

المطابقة

البقاء

خدمات

حاجات مالیة
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" الجودة بأنها "ترجمة احتیاجات وتوقعات العملاء بشأن المنتج أو الخدمة إلى GAITHERیعرف "
.1للعمیل بما یوافق حاجاته وتوقعاتهخصائص محددة تكون أساسا لتصمیم المنتج وتقدیمه

مفهوم جودة الخدمة المصرفیةثانیا:

إن الجهود التي بدلها الباحثون في السابق في مجال الجودة قد ركزت على جودة السلع 
الملموسة دون الخدمات، و لكن الفلسفة السائدة حالیا تركز على الجودة في كافة المجالات وخاصة 

وذلك نظرًا لأهمیتها.في مجال الخدمات

تعددت أراء الباحثون في مجال مفهوم جودة الخدمات المصرفیة، حیث حددهاوقد
"SCHWARTZ" في أربعة أبعاد رئیسیة هي: الخدمة المصرفیة، أسلوب تقدیمها وخدمة

.2العمیل، والموارد والإمكانیات المادیة والإلكترونیة

نموذج الفجوات وهو من أحدث الدراسات في هذا زملاؤه و "Parasuraman"بینما قدم
) اختصارًا لأسماء الباحثین الثلاثة الذین طوروا النموذج، PZBالمجال والذي عرف أیضا بنموذج (

فإن الأبعاد الرئیسیة التي تقاس بها جودة الخدمة المصرفیة SERVQUALووفقا لهذا النموذج  
و الكفاءة، سهولة الحصول على الخدمة، اللباقة، هي: الاعتمادیة، سرعة الاستجابة، القدرة أ

.3الاتصال، المصداقیة، الأمان، معرفة وفهم العمیل، الجوانب المادیة الملموسة (المكونات المادیة)

أهمیة جودة الخدمة المصرفیة في تحسین أداء البنوكثالثا:

تحققها للبنك في بلوغ أهدافه تبرز أهمیة الجودة في الخدمات المصرفیة من خلال المزایا التي 
ت ملائمة تُحقق لهم المنافع والنجاح في صناعة الأعمال المصرفیة، وتقدیمها للعملاء في مستویا

شباعات الممكنة، وعموما تتلخص المزایا المترتبة من تركیز البنوك جهودها في تحسین جودة الإو 
خدماتها المصرفیة في النقاط التالیة:

یاجات العملاء من الخدمات المصرفیة وبالتالي الفهم الصحیح لتوقعاتهم بما إدراك توقعات واحت-
یُؤدي إلى تسلیم الخدمة المصرفیة بالشكل المطلوب، وهو ما یحقق رضا العمیل عنها؛

ة غیر منشورة ، كلیوراهدكتأطروحة، نموذج مقترح لقیاس جودة الخدمات المصرفیة بدولة قطرمحمد حمد عبد الهادي الرویس، -1
.83، ص 2002مصر ، القاهرة، ،التجارة، جامعة عین شمس

.87محمد حمد عبد الهادي الرویس، مرجع سبق ذكره، ص-2
.94نفس المرجع السابق ، ص-3
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تقدیم خدمة متمیزة تزید من قُدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین وجذب عملاء جدد؛-
الجودة العالیة تعزز من ثقة العملاء في البنك، إضافة إلى تكوین إن الخدمات المتمیزة وذات-

صورة ذهنیة إیجابیة عن سمعة البنك وخدماته المقدمة؛
تجعل الخدمات المتمیزة من العملاء كمندوبي بیع للبنك في توجیه وإقناع عملاء جدد -

بخصائص الخدمات المصرفیة؛
فیة وجدیدة؛زیادة قُدرة البنك على بیع خدمات مصرفیة إضا-
تحمل البنك تكالیف منخفضة لقلة الأخطاء في العملیات المصرفیة؛-
تسمح الخدمة المتمیزة من تقاضي البنك أسعار وعمولات إضافیة؛-
تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة البنوك ومواجهة الضغوط التنافسیة.-

الداخلي للبنك في إیجاد بیئة وعموما تظهر أهمیة الجودة في الخدمات المصرفیة على المستوى 
ملائمة للعمل المصرفي، تقوم على الرضا والالتزام بین الموظفین في تحسین مستوى أداء الخدمات 
المصرفیة وتخفیض تكالیف الأخطاء بما یؤدي إلى تعظیم ربحیة البنك، أما على المستوى الخارجي 

قدرته على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین فتنعكس في تعزیز سمعة البنك وصورته أمام العملاء وزیادة
وجذب عملاء جدد وبالتالي تحقیق رضا العملاء مما یُكسب البنك میزة تمكنه من مواجهة منافسة 

.1البنوك الأخرى

الخدمة المصرفیة في تحقیق رضا العمیلتطویر أهمیة الفرع الثاني:

الخدمات المقدمة، حیث أصبح یعد الرضا عن الخدمات البنكیة عامل أساسي لقیاس جودة 
یحتل مركزًا محوریًا في دراسة سلوك الزبون بهدف التعرف على الأسواق ووضع الخطط التسویقیة.

تعریف الرضاأولا:

:2یعرف الرضا على أنه

الناتج النهائي للتقییم الذي یُجریه الزبون لعملیة تبادل معینة؛
ة من الصفات والخصائص التي یحصل علیها الفرق بین المزیج المثالي والفعلي لمجموع

الفرد؛
، مذكرة ماستر في علوم التسییر، معهد العلوم الاقتصادیة أثر جودة الخدمة المصرفیة في تحقیق المیزة التنافسیةبوداب، أمینة-1

.17، ص 2014- میلة-الحفیظ بوالصوفدوالتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي عب
.58-57عبدات ، مرجع سبق ذكره، ص صسلیمة-2
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 الحالة النفسیة للإنسان التي یشعر بها عندما یحصل على مكافئة كافیة مقابل التضحیة
بالنقود والمجهود؛

إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین الأداء المنتج المدرك وبین توقعات هذا الفرد؛
 عند مقارنة المشتري بین تكلفة وعائد عملیة الشراء ناتج لعملیة الشراء والاستخدام ویظهر

وعلاقتهما بالنتائج المتوقعة.

ثانیا : مفهوم رضا العمیل

یعد رضا العمیل من الموضوعات المهمة التي تركز علیها الشركات في الوقت الحالي،  إذ یعد 
استقرار لإیرادات تحقیق رضا العملاء من أهم أهداف رجال التسویق نظرًا إلى ما یقدمه من 

الشركات.

ویعرف رضا العملاء بأنه إحساس بالرضا لدى العمیل بعد إتمام عملیة شراء منتج أو الحصول 
على خدمة، وذلك بناءًا على توقعات العمیل.

ویعرف الرضا لدى العمیل بأنه إدراك العمیل لمستوى تلبیة مطالبه وحاجاته مقارنة بما قدمه من 
ووقت ...) ویجري ذلك بمقارنة النتائج أو المنافع المتوقعة من استخدام تضحیات (مال، جهد 

السلعة أو الخدمة وبین النتائج أو المنافع المجربة التي یختبرها العمیل عند شراء أو استهلاك 
.1السلعة أو الخدمة وأهم ما یمیز هذا المفهوم أنه یعبر عن حالة في المدى القصیر

عمیلرضا الالمصرفیة في تحقیق دور تطویر الخدمةثالثا:

في نفس بنكجملة من المزایا للزبون والقیتحقتهدف عملیة تطویر الخدمات المصرفیة إلى 
:2الوقت منها

كونها تُعبر عن حالة الاستقرار النفسي اتجاه تعتبر مزیة في حد ذاتها للزبون حالة الرضا-
موضوع معین؛

، العدد 29، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة، المجلد أثر خدمة ضمان المنتج في تعزیز رضا العملاءسامر المصطفى، -1
.308، ص2013الأول، 

، مذكرة ماستر في علوم التسییر، معهد العلوم وأثرها على ولاء الزبونالجودة كمحدد لتطویر الخدمة المصرفیة لهام مشري، إ-2
.69، ص2014- میلة-الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف
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للمؤسسة لأنه یسمح باستقرار برامج وخطط العمل خلال فترة رضا الزبون یحقق میزة تنافسیة -
زمنیة وبالتالي تخفیض أعباء وتكالیف المؤسسة؛

تدفع مستویات الرضا العالیة الزبون إلى تكرار عملیة الشراء مما یعني تكرار المعاملات التي -
تربط المؤسسة بالزبون وبالتالي یمكن أن تنشا علاقة واتصال دائم بینهما؛

رضا یخلف حافز لدى الزبون لیكون وفیا للمؤسسة أو العلامة.ال-

المصرفیةأهمیة تطبیق الحداثةالفرع الثالث:

یعد مصطلح الحداثة من أكثر المصطلحات المثیرة للجدل، فقد أصبح متداول بشكل كبیر في 
الاجتماع أو الفترة الأخیرة في الأوساط العلمیة في كل وفي مختلف المجالات، سواء في مجال 

السیاسة أو الاقتصاد أو الثقافة، ثم في المجال البنكي، وقد اتجه المفكرون باختلاف اهتماماتهم 
إلى إعطاء مفاهیم مختلفة لهذا المصطلح.

مفهوم الحداثة من المنظور البنكيأولا:

كظاهرة إن تحدید مفهوم الحداثة من منظورها البنكي بشكل عام یتطلب أولا تعریف الحداثة 
مؤثرة على جمیع المجالات، لها علاقة بكل ما هو جدید وعصري ومتطور.

فلفظ الحداثة أو التحدیث یعني سمة یتمیز بها الحاضر أو الآونة الأخیرة في مقابل الماضي 
البعید، ویقوم هذا المفهوم على فكر مُفكري علم الاجتماع في رصد التطورات الحادثة في 

.1خلال القرن التاسع عشر والنصف الأول من القرن العشرینالمجتمعات، وخاصة 

بأنها "العملیة التي تكیفت بها المؤسسات المتطورة تاریخیا مع الوظائف سریعة "Blackوقد عرفها "
التغییر التي تعكس الزیادة غیر المسبوقة في معارف الإنسان، والتي سمحت له بالسیطرة على بیئته 

.2تها ومواردها وواكبت الثورة العلمیةوالاستفادة من إمكانیا

المصرفیةتطبیق الحداثةدورثانیا:

یر متطلبات السوق وظهور الحاجة الماسة الذي أدى بدوره إلى تغبنكیةإن التغیر في البیئة ال
إلى تحسین العملیات المصرفیة، خاصة في ظل التغیر وعدم الاستقرار الذي یمیز بیئة الأعمال 

الإقتصادیة والتجاریة ، مذكرة ماستر في علوم التسییر، معهد العلومدور التسویق المصرفي في تطویر الخدمة المصرفیةیسرى عرامة، -1
.81، ص2013-میلة-وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف

.21، ص2003، لبنان،، اتحاد المصارف العربیة، بیروتمحاور التحدیث في المصارف العربیةحافظ كامل الغندور، -2
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حاجات ورغبات العملاء، والذي أنتج حتمیة وضرورة تعاطي البنوك مع كل ما یدل في ظل زیادة
ونلمس ذلك فیما ،على مظاهر الحداثة والتطور لضمان استمرارها وبقائها في السوق المصرفیة

:1یلي

تطویر شخصیة البنك وزیادة هذه الشخصیة بمدلولات الحداثة وما بعدها، كنمط وصیغة دافعة -
الارتباط لعملاء البنك؛لمزید من 

إعطاء البنك رؤیة جدیدة للمستقبل، وطاقة جدیدة على فهم الحاضر بأبعاده وعوامله وعناصره؛-
هو سائد واستخدام كل ما هو ممكن، وهو ما ایجاد آلیة للتحدیث تعمل في إطار تطویر ما-

یجعل هناك تیار لما بعد الحداثة یعمل على تحسین أداء البنك؛
ما بعد الحداثة یتفوق على العصرنة الحاضرة بمستقبلیات أكثر ایجابیة، وفي الوقت إیجاد مزیج-

ذاته یقدم للبنك مزیجا من قوة الدفع المستندة إلى عمق جذور الخبرة الماضیة؛
المساهمة في تطویر البیئة المصرفیة محلیا وعالمیا، وإیجاد شخصیة مصرفیة حدیثة وعصریة -

عن ذاته والمجتمع وهي شخصیة لیست ثابتة بحكم ما یدور في كما یتخیلها كل من البنك 
السوق والبیئة المصرفیة من متغیرات ومستجدات تتناول الهویة المصرفیة؛

التحول من مفهوم الكیانات المصرفیة الجامدة إلى مفهوم الكیانات المصرفیة الحیة والحیویة، -
قدرته على التوسع والنمو والحركة؛أي أن یصبح البنك كائنًا حیًا فاعلاً ومتفاعلاً، له

العملاء احتیاجاتسواء الابتكاريایجاد أشكال متطورة من المعالجات المصرفیة ذات الجانب -
، أو لصناعة وتخلیق رغبات جدیدة تعاملیة، ابتكاریةوالمتعاملین، أو لصناعة خدمات مصرفیة 

أو لصناعة وایجاد عملاء جدد؛
؛والاتصالاتبالتیارات البنكیة الحدیثة خاصة التیارات المعلوماتیة والالتحاقالمُضي قدمًا -
معالجة كافة نواحي القصور والضعف واستبدالها بعناصر القوة والتفوق وفي الوقت ذاته خلق -

عقیدة الحداثة والإصرار على التفوق.

.84-83یسرى عرامة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص-1
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الفصل الثاني:خلاصة

یتوقف بالدرجة الأولى على مدى قدرته في تنویع الخدمات المصرفیة إن إستمرار نشاط البنك 
وتطویرها وتقوم هذه العملیة على أساس التعرف على إحتیاجات العمیل المتجددة، بإستمرار و العمل 

، ولكنها تختلف على إشباعها بصفة فعالة، وتنصب خصائص الخدمات على الخدمات المصرفیة
داء الموظفین، وطبیعة أعنها خاصة فیما یتعلق بالأنشطة والإجراءات المتبعة في تقدیمها وطریقة 

النضج،المستفیدین وإختلاف رغباتهم، والخدمة المصرفیة تمر بعدة مراحل وهي التقدیم، النمو،
ویعتبر تحلیل دورة عنها،الإنحدار، حیث ترتبط بحجم مبیعات الخدمة أو الأرباح المحققة الناتجة

لى الإستراتیجیات التسویقیة الملائمة لكل مرحلة، عحیاة الخدمة المصرفیة اداة مساعدة في التعرف 
وهذا إنطلاقا من تأثیر بعض العوامل على سلوك الخدمة إیجابا وسلبا.



لثثاالفصل ال
دراسة میدانیة لواقع تطبیق خدمة بنكیة 
جدیدة "قرض الرفیق" في بنك الفلاحة 

-وكالة میلة –والتنمیة الریفیة 
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:الثالثالفصلتمهید
تشكل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة منذ عدة سنوات، وهو إحدى أوئل البنوك التي ظهرت في الجزائر 

مو الاقتصاد وخاصة في مجال الفلاحة.نالوطن، حیث تتدخل بصفة كبیرة في ولها شبكات كثیفة في 
هذه المهمة التي تمثل مسؤولیة كبیرة للبنك بجمیع عماله|(الموارد البشریة) ودون ولكي یكون مستوى 

إهمال الموارد المالیة سواء على مستوى القطاع الفلاحي وعالم الریف وأیضا على مستوى جمیع 
الفرعیة وذلك بوضع میكانیزمات جدیدة بالاضافة إلى ذلك یقوم بتمویل المشاریع والتجارة النشاطات 
الخارجیة.

بنك في هذا الفصل التطرق إلى كیفیة تطبیق خدمة بنكیة جدیدة "قرض الرفیق" فيویتعین علینا
وقد قسمنا هذا الفصل إلى:،حة والتنمیة الریفیة وكالة میلةالفلا

.-وكالة میلة-بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حولعامة المبحث الأول: لمحة 
.والتنمیة الریفیة وكالة میلةالمبحث الثاني: الخدمات التي یقدمها بنك الفلاحة

- بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةفي "قرض الرفیق"جدیدةبنكیة تقدیم خدمة المبحث الثالث:
-وكالة میلة
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-وكالة میلة- بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةحوللمحة عامة المبحث الأول:  
بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من أقدم البنوك التي ظهرت في الجزائر ومهمته تمویل القطاع یعتبر
، وسنتطرق في هذا المبحث إلى:الفلاحي

وموارده-وكالة میلة- نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالمطلب الأول:
أولاً: نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

الفلاحة والتنمیة الریفیة من بین البنوك التجاریة الجزائریة، حیث یتخذ شكل شركة ذات أسهم یعتبر بنك 
تعود ملكیته للقطاع العمومي، أسس هذا البنك في إطار سیاسة إعادة الهیكلة التي تبنتها الدولة بعد إعادة 

وذلك بهدف 1982مارس 13المؤرخ في 106- 82هیكلة البنك الوطني الجزائري بموجب المرسوم رقم
تطویر القطاع الفلاحي وترقیة العالم الریفي، ولقد أوكلت إلیه مهمة تمویل هیاكل و نشاطات القطاع 

الفلاحي، الصناعي، الري، الصید البحري، والحرف التقلیدیة في الأریاف.
ئري وأصبح لیها من طرف البنك الوطني الجزاعوكالة متنازل 140تكون البنك من في بدایة المشوار 

بین إطار وموظف.عامل7000ة جهویة ویشغل حوالي مدیری37وكالة و290یحتضن في یومنا هذا 
یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من أهم البنوك التجاریة الجزائریة وقد أصبح بمرور الوقت وحسب 

بنكا شاملا یهتم بتمویل كل القطاعات.1990أفریل 14الصادر في 10-90قانون النقد والقرض 
نظرًا لكثافة شبكة وأهمیة تشكیلته البشریة صنف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من طرف قاموس مجلة 

668" في المركز الأول في ترتیب البنوك الجزائریة ویحتل كذلك المركزBankers Almanachالبنوك " 
بنك مصنف.4100في الترتیب العالمي من بین 

ملیار دینار.33، 1999والتنمیة الریفیة سنة بنك الفلاحةولقد بلغ رأسمال 
میة الریفیةنتطور بنك الفلاحة والثانیا:ت

بما أن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بنك عمومي تأسس من أجل القیام بمهمته الأساسیة و المتمثلة في 
مر بمراحل عدیدة ساهمت في إلا أن بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة قدتنمیة القطاع الفلاحي وتطویره

:1تطویره نوجزه فیما یلي
1990-1982المرحلة الأولى: -

فتح العدید من بوجوده ضمن العالم الریفي، وذلك دف البنك المنشود من خلال هذه الفترة فرضهكان 
میدان الوكالات في المناطق ذات الصبغة الزراعیة وبمرور الزمن اكتسب البنك سمعة وكفاءة عالمیة في 

، هذا الاختصاص كان تمویل القطاع الزراعي، قطاع الصناعة الغذائیة، الصناعة المیكانیكیة الفلاحیة

وكالة میلة.–وثائق داخلیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - 1
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منصوص علیه في إطار الاقتصاد المخطط حیث كان بنك عمومي یختص بإحدى القطاعات الحیویة 
العامة.
1999- 1991المرحلةالثانیة -

ع بنك الفلاحة التنمیة رة تخصص البنوك، وسّ الذي ینص على نهایة فت10- 90بموجب صدور قانون 
أفقه في مجالات أخرى من النشاط الاقتصادي خاصة قطاعات المؤسسات الاقتصادیة  )BADRالریفیة (

بدون الاستغناء عن القطاع الفلاحي الذي تربط معه علاقات PME /PMIالصغیرة والمتوسطة الحجم 
لي ویمكن ذكر أهم لآدایة إدخال تكنولوجیا الإعلام ابممیزة في المجال التقني كانت هذه المرحلة 

المستجدات خلال هذه المرحلة في:
.لتطبیق عملیات التجارة الدولیةSWIFT:تطبیق نظام 1991سنة -
مع فروعه المختلفة للقیام بالعملیات البنكیة (تسییرSY BU: وضع برمجیات 1992سنة -

إدخال الإعلام الآلي على لحسابات البنكیة)لالفحص عن بعد عملیات الصندوق،القرض، تسییر
عملیات فتح القروض الوثائقیة أصبحت في یومنا هذا لاتتعدى جمیع عملیات التجارة الخارجیة،

ساعة على الأكثر كما تم في نفس السنة إدخال مخطط جدید للحسابات على مستوى 24
الوكالات.

الإعلام الآلي على جمیع العملیات البنكیة.: إنهاء عملیة إدخال 1993سنة -
.Badr: تشغیل بطاقة التسدید و السحب 1994سنة -
فحص وإنجاز العملیات البنكیة télé traitement: إدخال عملیة الفحص السلكي 1996سنة -

عن بعد وفي الوقت الحقیقي.
.carte inter bancaire cib: بدأ العمل ببطاقة السحب ما بین البنوك 1998سنة -
2009-2000المرحلة الثالثة: ما بین -

تمیزت هذه المرحلة بموجب التدخل الفعلي و الفعال للبنوك العمومیة لبعث نشاط فیما یتعلق 
السوق، وفي اقتصادیسایر قواعد امرد ودیتهالمربحة وجعل نشاطاتها ومستوى الاستثماراتبمجالات 

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الى حد كبیر من القروض لفائدة المؤسسات الإقتصادیة هذا الصدد رفع 
، إضافة إلى الاقتصاديالصغیرة و المتوسطة وكذا المؤسسات المصغرة، وفي شتى مجالات النشاط 

الاقتصادیةرفعه لمستوى مساعدته للقطاع الفلاحي و فروعه المختلفة، بصدد مسایرة التحولات 
لتطلعات الزبائن.الاستجابةالعمیقة ومن أجل یةالاجتماع
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لي یتركز خاصة على عصرنة البنك ولقد وضع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة برنامج خماسي فع
تحسین الخدمات وكذلك إحداث التطهیر في میدان المحاسبة والمیدان المالي ومن أهم النتائج التي و 

حققها ما یلي:
بفحص دقیق لنقاط القوة و الضعف وإنجاز مخطط تسویة للبنك لمطابقة : القیام 2000سنة -

القیم الدولیة.
: إدخال مخطط جدید للحسابات على مستوى المحاسبة المركزیة.2001سنة -
: تعمیم مفهوم بنك الجلوس و الخدمات المشخصة على مستوى جمیع وكالات 2002سنة -

البنك.
نظام لتغطیة الأرصدة عن طریق الفحص السلكي ) وهو SYART: إدخال نظام(2003سنة -

دون اللجوء إلى النقل المادي للقیم مما یسمح بتقلیص فترات تغطیة الصكوك و الأوراق 
التجاریة.

les guichetsالشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة (استخدام: تعمیم 2004سنة -
automatiques des billets(رف علیه شركة النقد الآلي المرتبطة ببطاقات الدفع التي تش
خاصة في المناطق التي تتمیز بكثافة سكانیة كبیرة.satimو العلاقات التلقائیة بین البنوك

تم إرجاع التخصص للقطاع البنكي وإعطاء الأولویة 2005: في 2007- 2005سنة -
على لتمویل النشاطات الخاصة بالقطاع الفلاحي و الحرفي، تشغیل نظام حمایة المعلومات 

téléتم إدخال كل من المقاصة الإلكترونیة 2006مستوى البنك، وفي ماي 
compensation تیكیًا ونسخ جمیع المعطیات رقمیًا أوتوماهذا النظام یعالج المعلومات

وصور الشیك وهذا النظام الجدید یغطي معالجة كل عملیات الدفع على مختلف الوسائل 
حیث یعطي الأولویة للشیكات التي تمنح للأفراد والمؤسسات واسعة الإستعمال، ثم تلیها 

téléت مؤخرًا الإیداعات ومن إیجابیات هذا النظام محاربة الغش و الإختلاسات التي وقع
des chéquesتم إدخال نظام جدید یعرف ب2006ر وفي سبتمبtélé des

virementsلتعاملات من جهة، ومحاربة قیق الأمان و الثقة والشفافیة في احوذلك من أجل ت
مواصلة إدخال الشیكات الجدیدة، وإلغاء 2007من جهة أخرى، وفي الاختلاساتالغش و 

ویر نظام المقاصة الآلیة.القدیمة وذلك من أجل تط
قرض الإیجار : تم إطلاق منتجات جدیدة في القرض العقاري للوسط الریفي،2008سنة -

للآلات و المعدات الفلاحیة و القرض الفلاحي الرفیق.
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بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلةتقدیم:الثثا
13) بواسطة المرسوم الرئاسي الصادر بتاریخ 843رقم(بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةوكالة أنشأت

، وتمت هذه میلةعلى مستوى ولایةبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وتعتبر الممثلة الأولى ل1982مارس 
النشأة كإعادة لهیكلة البنك الوطني الجزائري، وتقع هذه الوكالة في شارع بن قارة _میلة_ وهو مكان 

أخرى موزعة على مستوى فروع8میة في المدینة، كما أن البنك له المرافق العمو استراتیجي یتوسط أهم
الولایة كالآتي:

834میلة
842واد النجاء
837القرارم
637فرجیوة
843تاجنانت
833شلغوم العید
840واد العثمانیة
841التلاغمة

- وكالة میلة-بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالمبادئ التي یرتكز علیها المطلب الثاني:
وموارده

-وكالة میلةبنك الفلاحة والتنمیة الریفیةمبادئ :أولاً 
على مجموعة من المبادئ و الأسس من أجل القیام -وكالة میلة–یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

بمهامه على أحسن وجه وتسهیل عملیة توزیع الأموال على الأفراد وتتمثل هذه المبادئ في:
یعمل البنك جاهدا على توفیر المعلومات الدقیقة والصحیحة و الآنیة للزبون حتى الشفافیة:مبدأ .1

یكون على علم بالتغیرات ذات التأثیر المباشر وغیر المباشر على مجال الخدمة المعنیة، وذلك 
.الأداءعملا بشعار البنك حتى یمكن الإطلاع على حسن 

ویقدم له الخدمات استقبالهالزبون ویحرص على حسن یهتم البنك عموما ب:الاستقلالیةمبدأ .2
المطلوبة ویبادر بإعطائه المعلومات الصحیحة والدقیقة حتى یكون على علم بما یحدث في 

، هذا ما یدفعه لیكون مستقلا عن الحكومة والخارج.الاقتصادیةالساحة 
ن له، الذین وضعوا بما أن البنك هو المؤتمن على أموال المودعیمبدأ القرض و المخاطرة:.3

ثقتهم فیه، وهو ملزم بإعادة الحق إلى أهله خاصة وأن هناك إثبات خطي(یتمثل الحرص في 
الضمانات التي یقدمها البنك)
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على البنك أن یضمن للمتعاملین معه حقوقهم وخاصة المودعین منهم، وذلك لأن مبدأ الضمان: .4
ما تم إقراضه، استعادةیوحي حرصه على البنك یستعمل هذه الودائع في نشاطه الإقراضي، مما

أمواله.استعادةوذلك لا یتأثر إلا من خلال قبض رهونات عینیة وأخرى كتابیة تمكن البنك من 
وع من المخاطر فإن البنك یحتفظ دائما بسیولة نقدیة تجنبا لهذا النمبدأ مواجهة خطر السیولة:.5

ومواجهة طلب السحب بكل الأنواع، وكذا تمكنه من تخطي كل العواقب التي قد یتعرض لها 
عدم تفویت الفرص التي قد تظهر في السوق وكسب زبائن جدد.

للضمانات إن هذا المبدأ ناتج حتمي عن مبدأ الضمان، إذ أن تقدیم المقترض مبدأ الثقة:.6
او ثقة لدى البنك بأن أمواله سوف تعود إلیه، كما أن المودعین اطمأنلاالمطلوبة یخلق نوعا من 

ذلك سوف یساهم في إبقاء أساسي في كسب ثقتهم و بالتالي فإنكل ذلك عامل على ودائعهم.
یسعى إلیه البنك.ى البنك وزیادتها وذلك هو أساس ماودائعهم لد

یقوم البنك بالسهر على حسن سیر خزینته، وذلك من خلال الإبقاء على مبدأ تسییر الخزینة: .7
طیة حسابات المتعاملین، فیما یعمل البنك على إرسال الفائض نسبة معینة من الأموال بهدف تغ

الى خزینة البنك المركزي وذلك من باب الحفاظ على الأموال.
یعتمد البنك على هذه المبادئ من أجل سیرورة نشاطه بغیة ترقیة وتحسین ظروف التعامل والإسهام 

في تطویر القطاع الفلاحي والریفي.
- وكالة میلة- الفلاحة والتنمیة الریفیةبنك موارد ثانیا:

مجموعة من الموارد والممتلكات التي یستخدمها في - وكالة میلة-یملك بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
عملیاته المصرفیة ومن أهم هذه الموارد مایلي:

الأموال التي تودعها لدیه الهیئات العمومیة؛-
؛الاحتیاطرأسمالها الرئیسي ومؤونات -
الودائع الموضوعة تحت الطلب والتي یتلقاها من الجمهور؛-
القروض التي یمكن أن یقترضها عن طریق السندات أو القیم الأخرى؛-
التسبیقات التي تقدمها الخزینة لتمویل برامج التنمیة؛-
بواسطة الصندوق والخصم الذي یمكن أن یحصل علیه من المؤسسات الاعتمادعملیات فتح -

الأخرى.
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والهیكل -وكالة میلة-: أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةطلب الثالثالم
التنظیمي له

الذي یتمیز حالیا بالتغیرات الجذریة، لجأ بنك الفلاحة والتنمیة الاقتصاديمن أجل التأقلم مع المناخ 
إلى القیام بأعمال ونشاطات متنوعة للوصول إلى الأخرىكغیره من البنوك العمومیة - وكالة میلة-الریفیة

صادیین و الأفراد باحترام وثقة المتعاملین الاقتتتمثل في جعله مؤسسة مصرفیة كبیرة تحظىإستراتیجیة
العملاء على حد سواء بهدف تدعیم مكانته ضمن الوسط المصرفي.

-وكالة میلة- أولا: أهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
من أهم الأهداف الرئیسیة المسطرة من طرف إدارة البنك ما یلي:

ت تدخل البنك كمؤسسة مصرفیة شاملة؛تنویع وتوسیع مجالا-
تحسین العلاقات مع العملاء؛-
تحسین نوعیة الخدمات؛-
الحصول على أكبر حصة من السوق؛-
تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق مردودیة أكبر.-

ه إلى ائل تقنیة حدیثة بلجوئسكل داخلیة وو البنك بتنظیمات وهیااستعانهداف ق تلك الأوبغیة تحقی
لتأهیل یر أجهزة الإعلام الآلي كما بدل القائمون على البنك مجهودات كبیرة صیانة وترمیم ممتلكاته وتطو 

لاء وذلك عى البنك إلى التقرب أكثر من العمداخل وخارج البنك، كما سالاتصالوترقیة ةلبشریامواردها 
بتوفیر مصالح تتكفل بمطالبهم، والتعرف على حاجاتهم ورغباتهم، وكان البنك یسعى لتحقیق هذه الأهداف 

:ببفضل قیامه
رفع حجم موارده بأقل تكلفة ممكنة وأعلى عائد عن طریق القروض المنتجة والمتنوعة واحترام -

القوانین؛
توسیع نشاطات البنك فیما یخص حجم التعاملات؛-
ة.سواء بالدینار أو بالعملة الصعبتسییر الصارم لخزینة البنك ال-
- وكالة میلة- مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةثانیا:

- تماشیا مع القوانین والقواعد ساریة المفعول في النشاط المصرفي فإن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
مكلف بالقیام بالمهام التالیة:-وكالة میلة
أشكالها طبقا للقوانین اختلافتنفیذ جمیع العملیات المصرفیة والإعتمادات المالیة على -

التنظیمات الجاري العمل بها؛و 
إنشاء خدمات جدیدة مع تطویر الخدمات القائمة؛-
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بطاقة القرض؛باستحداثتطویر شبكته و معاملته النقدیة -
؛الاستثمارو الادخارالبنك عن طریق ترقیة عملیتي واستخداماتتنمیة موارد -
تقسیم السوق المصرفیة والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة؛-
من التطورات العالمیة فیما یخص التقنیات المرتبطة بالنشاط المصرفي.الاستفادة-

القروض ذات سیاسةطارإفي ومن أجل إعطاء منتجات وخدمات مصرفیة جدیدة للمدخرین 
المردودیة، قام البنك بتطویر قدرات تحلیل المخاطر و إعادة تنظیم القرض كما حدد ضمانات 

على تتماشى وتكلفة الموارد، مع محاولة الحصول متصلة بحجم القروض وهو یطبق معدلات 
.ضریبیةامتیازات

-وكالة میلة- الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ثالثا:
له هیكل تنظیمي مبین في الشكل التالي:-وكالة میلة- بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
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- وكالة میلة-ي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة): الهیكل  التنظیم1-3الشكل رقم(

سس

-وكالة میلة–مقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة داخلیة وثائقالمصدر:

المدیر العامالرئیس 

الداخليمدیریة التدقیق

المفتشیة العامةتاریة المدیریسكر 

المجالس واللجان

مدیریة تمویل 
النشاطات الفلاحیة.

دائرة الإتصال المستشارین

نیابةالمدیریة العامة 
للموارد والقروض 

والتحصیل

ذ

تمویل مدیریة 
المؤسسات الكبرى

العامة نیابة المدیر 
للإعلام الألي، 
المحاسبة والخزینة

نیابة المدیریة العامة 
للإدارة والتشغیل

القسم الدولي

مدیریة تحویل 
المؤسسات الصغیرة 

والمتوسطة.

السوق مدیریة دراسات 
والمنتج.

مدیریة المتابعة 
والتحصیل.

مدیریةالإعلام الألي 
المركزیة

مدیریةالإعلام الألي 
لشبكة الإستقلال

سسس

مدیریة التحویلات 
المالیة

مدیریة المحاسبة 
المالیة

مدیریة الخزینة

خدمینمدیریة المست

إعادة تقویم الموارد مدیریة 
البشریة

مدیریة الوسائل العامة

مدیریة عملیات التنمیة 
مع الخارج

مدیریة العلاقات الدولیة

مدیریة الرقابة 
والإحصائیات

مدیریة تنظیم الدراسات 
القانونیة والمنازعات
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وكالة -والتنمیة الریفیة الخدمات التي یقدمها بنك الفلاحةالمبحث الثاني:
- میلة

والحدیثة نوجزها مجموعة من الخدمات التقلیدیة- وكالة میلة-یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
فیمایلي:

الخدمات التقلیدیةالمطلب الأول:
وتتمثل فیمایلي:

الإدخار:أولا: خدمات 
وظیفها لدیه، وتتمثل لف الخدمات التي یقدمها البنك لجذب مدخرات زبائنه وتمكینهم من توتشمل مخت

في:
سنة عن طریق ممثله الشرعي 19هو دفتر یمكن صاحبه من الشباب دون دفتر توفیر الشباب:.1

ویتم ایداع الأموال فیه عن دج500من فتح حساب إیداع فیه، ویقدر المبلغ الأدنى لهذا الدفتر ب:
ر لصاحبه عند بلوغه أوتوماتیكیة، ویتیح هذا الدفتمبالغ محولة أو عن طریقة تحویلاتطریق
لى الإستفادة من قرض بنكي قد یصل إسنوات05ة القانونیة وذو الأقدمیة التي تزید عن الأهلی

دج.2000000
ة الجدیدة التي تم اعتمادها من طرف حیث تتمثل الصیغلتمویل المساكن الریفیة:منح قروض.2
الراغبین في بناء مسكن ریفي % بفائدة 50سكن الریفي بنسبة بنك في منح قروض سكنیة لتمویل الال

اسنة بدون أن یقدم المستفید أي ضمانات أو رهون على أن یدفع المستفید تأمینً 15یتم تسدیدها في 
سن المستفید أقل من القرض بشرط أن یكونبض على القرض لدى وكالات التأمین كشرط أساسي لیق

سنة.65
كحد دج 15000مستقرًا ومنتظما على الأقل ویشترط أن یقدم المستفید وثائق تثبت أنه یملك دخلا

یفیة الفلاحیة و ح من طرف الصندوق الوطني للتنمیة الر نمجرد أن یتحصل المستفید على قرار أدنى، وبم
في إطار ترقیة دج 700000ندوق إعانة من الدولة قدرها للسكن یستلم من الصوطني یقدمه للصندوق ال

كل أشكال تمویل السكن.
خدمات متعلقة بالإقراض:ثانیا:
ة على غرار غیره من البنوك بدور الوساطة المالیة، فبعد استقباله بنك الفلاحة والتنمیة الریفییقوم 

قروض تختلف من روض لذوي الإحتیاجات المالیة، وهذه الایداعات المدخرین یقوم باستخدامها في شكل ق
عدة أنواع من لضمانات المطلوبة ویمنح البنكصول على القروض وكذا احیث المدة وغرض الح

القروض نذكر منها:



" في بنك الفلاحة والتنمیة لواقع تطبیق خدمة بنكیة جدیدة "قرض الرفیقدراسة میدانیة الفصل الثالث: 
- وكالة میلة –الریفیة 

76

لى : وهي قروض قصیرة الأجل، مدتها سنة واحدة ولا تتجاوز سنتین، تهدف إقروض الاستغلال.1
اعطائه هذه القروض البنك بین نوعین من القطاعات عندویفرقتمویل احتیاجات التشغیل، 

هما:
ویتضمن هذا القطاع خمسة أنواع من الزبائن:القطاع الفلاحي :

فردیون العاملون حالیا في القطاع؛المزارعون الخواص ال-
الذین هم في بدایة مباشرة النشاط؛المزارعون الخواص الفردیون -
المزارعون المحمیون؛-
المستثمرة الزراعیة الخاصة.-

ویتضمن بدوره ثلاث أنواع من قطاع الصناعة، الخدمات، التجارة، البناء، الأشغال العمومیة :
الزبائن:

؛مقاولة الأشغال العمومیة-
، التجارة، الخدمات؛الصناعة-
المهن الحرة والنشاطات الخصوصیة.-
ى خمس مدتها من سنتین الراوحمتوسطة وطویلة الأجل تت: وهي قروضقروض الاستثمار.2

لى ثمانیة سنوات أو أكثر ویمنح هذا النوع من القروض لتمویل مشتریات سنوات، وقد تصل إ
لى تطویر رأس المال الثابت في حالة القروض طویلة الأجل أو تجدید الآلات یهدف إالمعدات

من الوثائق في إن عملیة الاقراض ككل مرتبطة بتقدیم مجموعةویمنح عادة لقاء رهن عقاري،
داریة وجبائیة.یقدم إلى البنك ویتضمن وثائق إشكل ملف
الخدمات الحدیثةالمطلب الثاني:

وتتمثل في:
أولا: بطاقة الدفع بدر

DABتسمح هذه البطاقة لحاملها باجراء عملیة سحب على مستوى الموزع الآلي للأوراق النقدیة
المتواجدة في وكالات بدر أو حتى وكالات البنوك الزمیلة وكذا القیام بعملیات الدفع لمشتریاتهم عند 

هذا المنتوج صمم من طرف مهندسین TPEالتجار الذین یملكون جهاز حامل الدفع الإلكتروني: 
التي TGIسسة من طرف مؤ زة ذات التقنیة المحكمة جهیتمیز بتكنولوجیا عالیة بحكم الأواطارات البنك

تزود بورصة نیویورك، فبفضل الخادم ذو الفعالیة المعترف بها عالمیا وفرت بطاقة بدر لزبائنها خدمة 
بها مستقرة ذات الجودة العالیة ومدة صلاحیة هذه البطاقة سنة واحدة، وهي قابلة للتجدید ویتم السحب

ل هذه البطاقة.ول على مثحدى وكالات بدر في الحصولكل ناتج حساب جدید لدى إ
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ثانیا: المقاصة الآلیة
وراق التجاریة عن طریق الشیكات والتحویلات والأوقد بدأت وكالة میلة باستخدام طریقة معالجة 

هداف التالیة:مقاصة الآلیة وهذا بغرض تحقیق الأال
تخفیض وقت تغطیة القیمة..1
تبسیط الإجراءات وتخفیض أخطار الأخطاء..2

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالبنكیة فيثالثا:البطاقة 
لمتعامل ورقم حسابه بموجب هذه هي بطاقة بلاستیكیة تمنح للزبائن تحتوي على معلومات عن أسهم ا

لبنك عمولة اریة المتفقة مع البنك حیث یتقاضى تع بخدمات عدیدة في المحلات التجاطاقة یمكنه التمالب
بطاقة على مستوى 955مختلف المحلات التجاریة وقد تم توزیع حوالي اء منر عند قیام الفرد بعملیة الش

.2014الوكالة قبل نهایة 
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بنك الفلاحة في "قرض الرفیق"جدیدة بنكیة م خدمة یتقدبحث الثالث:الم
–وكالة میلة–والتنمیة الریفیة

وزارة الفلاحة والتنمیة الریفیة وفي إطار قانون التوجیه الفلاحي تم عقد إتفاقیة بین 2008في سنة 
من جهة، وبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من جهة أخرى،مضمونها هو إطلاق قرض بنكي جدید موجه 

وكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وانطلاقا من هذه السنة قام لتمویل الفلاحین ویسمى "قرض الرفیق"
فلاحي (قرض الرفیق).میلة بتقدیم ومنح قروض بغرض تمویل النشاط ال

قرض الرفیقمفهومول:المطلب الأ 
قرض موسمي قصیر الاجل،لاتزید مدته عن سنة واحدة، یمنحه بنك الفلاحة والتنمیة رض الرفیق هو ق

ن یتم تمدید مدته لمدة ستة من طرف الخزینة العمومیة(الدولة) یمكن أ%100الریفیة بمعدل فائدة مدعم 
إقتضت الحاجة إلى ذلك، حیث یكون على الفلاح المستفید أن یسدد قیمة القرض الذي ضافیة إذا اأشهر 

في نهایة موسم الحصاد.(أصل القرض)حصل علیه
ویستفیدمن هذا القرض المستثمرات الفلاحیة بما فیها:

؛الفلاحین
؛ردي أو جماعي أو تعاونیات فلاحیةالمربین سواء بشكل ف
؛الجمعیات الفلاحیة
 ؛الخدمات الفلاحیةوحدات
د الفلاحیة ذات الإستهلاك الواسعمخزني الموا.

في:وتتمثل الانشطة التي یمكن تمویلها من خلال قرض الرفیق 
الصغیرة، الأسمدة شراء المدخلات الضروریة لأنشطة الإستغلال الفلاحیة(البذور، الشجیرات

؛والأدویة...)
 ؛دواجن... وكذا الأدویة الحیوانیةالأبقار والشراء أغذیة الانعام والحیوانات كأغذیة
 شراء المنتجات الفلاحیة الموجهة للتخزین في إطار نظام ضبط المنتجات الفلاحیة الواسعة

؛الإستهلاك
:تدعیم القدرات الإنتاجیة للمستثمرات الفلاحیة من خلال
؛ین أنظمة الري وإقتصادیات المیاهتحس-
؛ل الفلاحیة الصغیرةمعدات والوسائالحصول على بعض ال-
؛حیونات وتخزین المنتجات الفلاحیةتأهیل المباني الخاصة بتربیة ال-
)....بقار والدواجنتعمیر الإسطبلات(الأ-
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تهمعالجالرفیق وكیفیةمكونات ملف قرض:المطلب الثاني
یتكون ملف القرض الذي یسمح للفلاح من الإستفادة من قرض الرفیق من الوثائق التالیة:

طلب القرض مؤرخ وموقع.-
عقد الملكیة أوالكراء أو الإمتیاز-
بطاقة فلاح أو مربي محررة من الغرفة الوطنیة للفلاحة.-
الفواتیر الشكلیة لموضوع التمویل.-
مخطط الأنتاج.-
المیزانیة التقدیریة للموسم.-
أو بنك CVMAشهادةعدم الاستدانة محررة من طرف الصندوق الوطني للتعاضدیة الفلاحیة-

آخر.
ویتم معالجة ملفات قرض الرفیق بالكیفیة التالیة:

بطرح ملفه على مستوى الشباك الوحید على مستوى بعد أن یستكمل الفلاح جمیع الوثائق یتقدم-
.(CCLS)تعاونیة الحبوب والبقول الجافة بشلغوم العید 

الجهویة للبنك(المجمع الجهوي من ملائمة جمیع الوثائق یتم إرسال الملف المدیریة بعد التأكد-
للاستغلال).

رض للفلاح حسب المبلغ قبعد دراسة الملف من طرف المكلف بالقروض تتم الموافقة على منح ال-
.المطلوب

یتم إرسال الموافقة البنكیة إلى الوكالة المحلیة الأقرب للفلاح من أجل تجسید قرار منح القرض.-
ح لاستكمال الإجراءات الخاصة بتحریر الشیكات حسب تقوم الوكالة بدورها بإستدعاء الفلا-

الفواتیر التي یقدمها الفلاح.
التي تقوم CCLSیقوم الفلاح بتسلیم منتجاته إلى في نهایة الموسم الفلاحي أي موسم الحصاد -

بدفع مبلغ المحصول إلى الفلاح بعد إقتطاع مبلغ القرض.
:تبرز عدد ملفات القروض والمبالغ الممنوحةسمالمو البعضوفیمایلي إحصائیات
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.2015-2009تطور عدد القروض الممنوحة ومبالغها خلال الفترة ):1- 3الجدول رقم(

القروض من طرف مبلغ عدد ملفات القر وضالموسم الفلاحي
الممنوحة

2009/2010684605292341,00

2010/2011699728062031,00

2012/201312571325109000,00

2013/201416111400000000,00

2014/201516261398000000,00

وكالة میلة مقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةبة اعتمادا على وثائق داخلیة ل: إعداد الطلالمصدر
طرف المكلف بالقروض.

قرض الرفیق إجراءات منح المطلب الثالث:
التعریف بطالب القرضأولا:

سنة، حامل لبطاقة فلاح مصادق علیها من طرف غرفة الفلاحة 36هو فلاح، یبلغ من العمر 
یملك حساب بنكي على مستوى وكالة بنك . یمارس نشاط زراعة الحبوب،2015للموسم الفلاحي 

وهو فلاح خاص ومعروف بالمنطقة ویتعامل مع البنك منذ مدة.وكالة میلة،لاحة والتنمیة الریفیة الف
ریف بالمستثمرةالتعانیا:ث

ب على الشیاع، وتعود ملكیتها إلى الأبالتلاغمة،هي مستثمرة فلاحیة، تقع بمنطقة وادي سقان 
أما النشاط الرئیسي الممارس بهذه المستثمرة فهو زراعة مسقیة،30منها هكتار،224مساحتها 

.الحبوب سواء القمح الصلب أو اللین، بالإضافة إلى النخالة
مكونات ملف القرضثالثا:

؛طلب القرض مؤرخ وموقع المستثمرة-
؛التكنوإقتصادیةالدراسة-
؛فلاح وبطاقة التعریف بالمستثمرةنسخة من بطاقة-
؛2014/2015لتمویل للموسم الفلاحي المخطط التقدیري ل-
؛لى وكالة موثقة ونسخة من الفریضةعقد ایجار أرض فلاحیة بالأضافة إ-



" في بنك الفلاحة والتنمیة لواقع تطبیق خدمة بنكیة جدیدة "قرض الرفیقدراسة میدانیة الفصل الثالث: 
- وكالة میلة –الریفیة 

81

المستثمرة.محضر معاینة -
موضوع طلب القرضرابعا:

"بمبلغ RFIGتقدم الفلاح إلى البنك من أجل الحصول على قرض بنكي قصیرالأجل بصیغة"
و المتمثلة في:2014/2015وذلك من أجل تمویل حاجاته الاستغلالیة للموسم الفلاحي دج،6490000

؛دج720000مبلغ ؛ قنطار150كمیة:؛ هكتار100القمح الصلب: مساحة:-
؛دج494000مبلغ ؛ قنطار130كمیة:؛ هكتار100القمح اللین: مساحة:-
ج؛د80000مبلغ ؛ قنطار828,كمیة؛رهكتا24الشعیر: مساحة:-
؛دج8520960مبلغ؛ قنطار224یة كم؛ هكتار224الأدویة والمبیدات: مساحة:-
دج.9815600الإجمالي للقرض المطلوب المبلغ

الموافقة البنكیةخامسا:
في دج 6490000بمبلغ المذكور سابقانح قرض قصیر الاجل الرفیق للفلاحالموافقة على متمت 

مقابل تقدیم مجموعة من الضمانات هي:
؛ن حقیقي یغطي قیمة القرض الممنوحتقدیم ضما-
؛القرض وتسجیلها بمفتشیة الضرائبالتوقیع على الإتفاقیة-
؛توقیع على سلسلة من السندات لأمرال-
؛تعاونیة الحبوب والبقول الجافةیم المحصول من الحبوب إلىالتعهد بتسل-
؛ن تعاونیة الحبوب والبقول الجافةمالقرض بالاقتطاع المباشرددیالتعهد بتس-
التأمین على المحصول ضد كل المخاطر.-
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:الفصل الثالثخلاصة
یر خدماته المصرفیة لتتلائم مع منذ ظهوره على تطو یعمل وكالة میلة ن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة إ
الاستمرار ى البقاء و الإستجابة لإنشغالاتهم، حیث سعى بمختلف موارده إلو طلبات وحاجیات الزبائن مت

یة المحلیة ساحة المصرفصادي الجدید الذي تشهده الأكثر فعالیة، لأن المناخ الإقتووضع استراتیجیة 
قتصاد الوطني من جهة امیكیة وأكثر فعالیة في تمویل الإن یلعب دورًا أكثر دینوالعالمیة تحتم علیه أ

وتدعیم مركزه التنافسي في ظل التغیرات الراهنة من جهة أخرى.
إعادة النظر في أسالیب التنظیم وتقنیات ع وجب على مسؤولي وكالة میلةوأمام كل هذه الأوضا

وهما: تقنیة 2006دت على تقنیتین جدیدتین بدأ العمل بهما سنة ییر التي تتبعها الوكالة حیث اعتمالتس
SYART و تقنیةTélétraitement لإضافة إلى المقاصة الآلیة التي تهدف إلى إختصار الوقت وتقدیم

ئي وظائف هامة كمنح القروض ووضع وقد وضع في مخطط إنماالأفضل لتسهیل التعاملات البنكیة، 
ومنها منح قرض الرفیق.روع متخصصة وتطویر وسائل جدیدة للدفعف



عامةخاتمة
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:خاتمة

كانلبنوك،امن أجل تحسین أداءالمصرفیةالخدماتتطویرموضوعدراسةاختیارناعند
التيالتطوراتظلفيالبنوكتواجهأصبحتالتيالتحدیاتإبرازحولیتمحورالأساسيهدفنا

القدرةوزیادةالمصرفیةالخدماتتطویریمكنوكیفالعالمیة،المصرفیةالبیئةتمیزأصبحت
البنوك حتى تقدم خدمات من شأنها أن تلعبهأنیجبالذيالدورهووما،للبنوكالتنافسیة

تحسن من أداء البنك.

الظروفمنتنبعالضرورةهذهوأنملحة،ضرورةأصبحالمصرفیةالخدماتتطویرأنكما
القلیلةالسنواتخلالالمتوقعةالقویةالمنافسةرأسهاوعلىالآن،العالمیشهدهاالتيالمتغیرة
العدیدوجودإلىبالإضافة،العالمیة،المصرفیةوالمالیةوالهیئاتالبنوكجانبمنالقادمة،

مجالفيالهائلبالتطورالمرتبطةوالتهدیداتكالفرصالأخرى،التطویرمحفزاتمن
من عوامل جذب الخدمة،جودةصارتحیثالزبائن،تطلعاتوارتفاعوالمعلومات،الاتصالات

.للزبائنبالنسبةالبنوكبینالاختیارمعیارتعتبر هيو للبنك،وكسب ولائهمنالزبائ

اختبار الفرضیات:

الأولى التي مفادها الأهمیة التي تلعبها الخدمة المصرفیة في البنوك بخصوص الفرضیة.1
ساسي للربحیة.وجدنا أنها تساهم في نمو المؤسسة إضافة إلى أنها تعتبر محدد أ

بخصوص الفرضیة الثانیة التي مفادها المراحل التي تمر بها عملیة تطویر الخدمة .2
ثم تصفیتها وتقییمها ثم المصرفیة وجدنا أنها تمر بعدة مراحل بدءا بمرحلة تولید الفكرة

إلى حیز التطبیق ثم اختیارها في السوق وأخیرا تسویقها تجاریا.إخراجها
الثالثة التي مضمونها أن تطویر الخدمات المصرفیة یؤدي إلى ما بخصوص الفرضیةأ.3

التحسین من أداء البنوك ووجدنا أن جودة الخدمة المصرفیة تؤدي إلى رضا العمیل عن 
مستوى الخدمات التي یحصل علیها لقاء تعامله مع البنك.

ن طرف أما بخصوص الفرضیة الرابعة والأخیرة والتي مفادها كیفیة منح قرض الرفیق م.4
بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وجدنا أنه یتم عبر مجموعة من الإجراءات بدءا من تكوین 

ملف القرض ثم معالجة الملف من طرف الجهات المعنیة وأخیرا منح القرض.
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النتائج:
لنتائج المتعلقة بالخدمة توصلنا من خلال الدراسة التي قمنا بها الى مجموعة من ا

ومن جهة أخرى بدور الخدمة المصرفیة في تحسین أداء البنوك وأخیرا المصرفیة عموما 
بتقدیم قرض الرفیق من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وسنقوم بعرضها مع بعضها 

البعض كما یلي:
 من خلال تحلیلنا لمجموعة من تعاریف الخدمة المصرفیة وجدنا بأن التعاریف

الخدمة بغض النظر عن مصدرها كونها المقدمة تركز في مجملها على تعریف 
مصرفیة أومن مصدر آخر.

صرفیة ضرورة حتمیة تلقى ممن جهة ثانیة أصبحت عملیة تطویر الخدمات ال
اهتماما متزایدا من طرف البنوك فضلا عن اهتمام الزبائن بكل ما هو جدید 

باعتبار أن الخدمة المصرفیة هي العامل الأساسي لجذب العملاء.
أن عملیة التطویر التي تجرى على الخدمات المصرفیة تشغل وقتا كبیرا حتى كما

تصل إلى العمیل في شكلها النهائي.
 وأخیرا أصبحت الخدمات المصرفیة الجدیدة العمود الاساسي الذي یؤدي إلى

تحسین أداء البنوك وهذا ما نتج عنه ظهور خدمات وقروض جدیدة مثل قرض 
ة میدانیة حول كیفیة تقدیمه في بنك الفلاحة والتنمیة الرفیق الذي قمنا بدراس

الریفیة.

التوصیات:

بعد دراستنا وتحلیلنا لكیفیة تطبیق خدمة مصرفیة جدیدة "قرض الرفیق" في بنك الفلاحة 
وبعد اطلاعنا على نتائج الدراسة یمكن تقدیم الاقتراحات - وكالة میلة–والتنمیة الریفیة

والتوصیات التالیة:

 بالأطراف المستفیدة من - وكالة میلة–ورة اهتمام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ضر
هذه القروض الجدیدة بتقدیم الارشادات لهم والاستشارات والنصح فیما یتعلق بكیفیة 

التعامل مع هذه القروض.
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 وكالة میلة–یةالریفوالتنمیةالفلاحةبنكإقامة معارض وصالونات من طرف-
بمشاركة أصحاب القروض.

 ضرورة توفیر نماذج عن المستفیدین من هذه القروض حتى تتم الاستفادة من
تجاربهم.

 مراقبة المشاریع وكیفیة تسییرها من بدایة المشروع إلى نهایته حتى یتم التأكد من
نجاح المشروع.



ملخص



قائمة المراجع
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الأردن،عمان،والتوزیع،للنشرالصفاءدارالأولى،الطبعةللمصارف،الاستراتیجي

2011.
منظور تطبیقي استراتیجي الطبعة الأولى، دار الیازوري، -، إدارة التسویقعلي فلاح الزعبي.25
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