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لاً :   :  المقد مةأو 

تطو   الماضي, وذلك سواء  لقد  القرن  الثاني من  النصف  في  كبير  بشكل  المصارف  من حيث حجم    رت 

الت   تقد  رؤوس أموال هذه المصارف أو من حيث  التي  الخدمات  الواسعة من  مها. وبذلك أصبحت  شكيلة 

حي   تشغل  الدول    أساسيا    زا  المصارف  في  العالم, وعلى شكل خاص  دول  الاقتصادي لأغلب  الواقع  في 

ول, ولقد لحقت بها في  ذه الد  ل العمود الفقري لاقتصاديات هيشك    اع المصرفي  مة حيث أصبح القط  المتقد  

 اشئة. ول الن  هذا المجال الد  

ما زال في كثير من الأحيان يعتبر مؤسسة عامة    اع المصرفي  القط    فإن    را  ول النامية والأقل تطو  في الد  ف

المصرفي  تقد   معي  م خدماتها  ولشريحة  الحكومية  للجهات  هذه  ة  انتشار  عدم  إلى  بالإضافة  الأفراد,  من  نة 

 ات على نطاق واسع.   الخدم

سوري   في  وبالت  بينما  الأخيرة  السنوات  وفي  ات  ة  الاقتصادي,  الإصلاح  خطوات  مع  الحكومة  لازم  خذت 

والذي    م 2001( لعام  28جاه الإصلاح المصرفي. ومن هذه الخطوات صدور القانون رقم )خطوات بات  

ل مصرف خاص بعد صدور هذا القانون في  تأسيس أو    ة . وتم  ة في سوري  سمح بإنشاء المصارف الخاص  

الخاص    ثم    م,2003عام   بعده المصارف  بيئة مصرفي  توالت  الذي خلق  تمث  ة الأخرى, الأمر  لت  ة جديدة 

 ة الذي دام قرابة أربعة عقود.    تقديم الخدمات المصرفي   في اع المصرفي الحكومي بكسر احتكار القط  

هذه الجهود التي تبذلها السلطات في سورية لتطوير القطاع المصرفي والارتقاء به إلى المستوى الذي   إن  

إصدارها    اعات والأنشطة الاقتصادية الأخرى, من قوانين وتشريعات تم  يخدم بشكل أفضل مختلف القط  

ها  إن    هذه الجهود, ولا شك  مثل    حيح. و إن  عة في الاتجاه الص  رات مشج  في هذا المجال تعتبر مؤش    را  مؤخ  

 و المصرفي, وتسهم في تطوير الاقتصاد السوري.   اع المالي  ه لإصلاح القط  تدعم التوج  

فإن   ذلك,  المالي    ومع  الأنشطة  والمصرفي  تطوير  شك  ة  بدون  عملية  هي  كثيرا  تتعد    ة  بإقامة    ى  السماح 

بالدرجة الأولى و العمل على الارتقاء  اع المصرفي  الأمر يتطلب إصلاح القط    ة, وإن  المصارف الخاص  

المصرفي   باتت    , ة بالممارسات  وقد  المصرفي,  بالعمل  للارتقاء  المنافسة  ظروف  توفير  على  والعمل 

حسم السندات والسلف على البضائع وفتح الحساب الجاري  تقوم بها المصارف )ة التي  العمليات التقليدي  

المستندية  والقبولا  والاعتمادات  .......( والكفالات  جزءا  ت  توس    يسيرا    .  الذي  عملها  ليشمل  من  ـــع 

( المشاريــــــــــــــع  )  , (Corporate Financeتمـــويل  التأجيري  وإدارة    ,( Leasingوالتمويل 

( المحـافظ  و  الاستثماري  Private Bankingالأمــــوال  والصيرفة   ) ( (  Investment Bankingة 

الإسلامي   ) والصيرفة  المالي  Islamic Bankingة  والوساطة   )( الديون    , ( Brokerageة  وعمليات شراء 

حق   )  دون  المالي  ( Factoringالرجوع  الخدمات  وتقديم  المصرفي  .  الت  ة  على  ترتكز  التي  كنولوجيا  ة 

الحاسوبي  المتطو   والصيرفة  الائتمان  بطاقات  مثل  الصيرفرة  و  الخدمات  الهاتفي    ةة  من  وغيرها   .... ة 

 الحديثة. 

المصرفي   الخدمات  بتناول  البحث  هذا  الباحث في  يقوم  تقد  ولذلك سوف  التي  والخدمات  المصارف  ة  مها 

سوري   في  الس  العاملة  في  والبحث  والط  ة,  الخدمات  بل  وتطوير  وتحسين  تنويع  على  تساعد  التي  رق 

 ة. المصرفي  
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 :  مشكلة البحث: ثانياً  

ه  , وذلك بسبب توج  را  هائلا  في مزيج الخدمات المصرفيةالصعيد العالمي تطو  هناك على    كما نعلم أن  

تنمية   بهدف  وولائهم  برضاهم  للفوز  عملائها  حاجات  يلائم  بما  خدماتها  تحسين  نحو  المصارف  هذه 

 تها.  لتعظيم ربحي   مصرف وصولا   ة لكل  ة السوقي  الحص  

المحلي  أم   الصعيد  على  المصارف   ا  المقد    فتعاني  الخدمات  محدودية  فإن  من  لذا  وجودتها,  اسة  در  مة 

س جوانب القصور  وذلك لتلم    ا  مهم    ة أصبحت مطلبا  ة ميداني  دراسة علمي    الخدمات التي تقد مها المصارف

 والضعف في هذه الخدمات والمساعدة على دعمها وتطويرها.  

المحلي   المصارف  سعي  مدى  على  التطو  وللوقوف  مواكبة  إلى  والخدمات  ة  المنتجات  في  الحاصل  ر 

 لة لمشكلة البحث:  ة يمكن طرح الأسئلة التالية ممث  المصرفي  

   ة؟سوري  المصارف المها ما هي الخدمات التي تقد   -1

 العالمية؟  مها المصارفما مدى انسجام هذه الخدمات مع الخدمات التي تقد   -2

 ة في تطوير خدماتها؟ إستراتيجية التطوير المتبعة من قبل المصارف السوري  ما هي  -3

   ة؟العالمي   الإستراتيجية مع إستراتيجية التطوير المتبعة من قبل  المصارفما مدى انسجام هذه  -4

 ً  :  البحث أهمي ة:   ثالثا

 ة البحث من النقاط التالية: تأتي أهمي  

عملية  ر في  ة باعتبارها جوهر النشاط المصرفي وعامل مؤث  ة الخدمات المصرفي  التركيز على أهمي   -1

 التنمية الاقتصادية. 

الس   -2 في  والط  البحث  مصرفي  بل  خدمات  وابتكار  تطوير  على  تساعد  التي  حاجات  رق  مع  تتلائم  ة 

 ورغبات العملاء. 

إدارات المصارف على تلافي نواحي الض   -3 الخدمة المصرفي  مساعدة  إلى  ة بما يؤد  عف في مجال  ي 

 .  ة نتائج إيجابية على مجمل أداء المصارف في سوري  

ر على  ووضع آليات تسمح بمواكبة هذا التطو    , ة ر الخدمات المصرفي  استعراض الواقع العالمي لتطو   -4

 المستوى العالمي. 

 ً  :  البحث  أهداف:  رابعا

 راسة إلى ما يلي:  تهدف هذه الد  

المصرفي   -1 الخدمات  مستوى  المقد  تحديد  السوري ة   مةة  المصارف  قبل  مع رغبات    من  توافقها  ومدى 

 وحاجات العملاء.  

 مة من قبل المصارف السورية.  ة المقد  هات العملاء نحو الخدمات المصرفي  معرفة توج   -2

هذه   -3 أعمال  تطوير  في  يساهم  بما  خدماتها  وتحسين  لتطوير  المصارف  إدارات  قرارات  تصويب 

 المصارف. 

الن   -4 من  بمجموعة  والت  الخروج  بما  تائج  الخدمات  وصيات  مستوى  وتحسين  تطوير  في  يساهم 

 ة.  مة في المصارف السوري  ة المقد  المصرفي  
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 ً  :  البحث فرضيات:  خامسا

 :  راسة في أن المصارف السورية تعاني منتتمثل فرضيات الد  

 الانخفاض في مستوى أداء الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.   -1

ع وتعد د الخدمات المصرفي   -2  ة التي تقد مها.  المحدودي ة في تنو 

 ضعف في جودة الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.   -3

 عدم توفر إستراتيجي ة محد دة لتطوير خدماتها.   -4

 عدم الأخذ بوجهة نظر عملائها بالاعتبار عند تطوير خدماتها.   -5

 ً  :  نة الممثلة لهاوالعي   مجتمع الد راسة:  سادسا

وسيتم أخذ عينة عشوائية ممثلة بشـكل صـحيح   ري ة،العاملة في سويتكون مجتمع الدراسة من المصارف  

 والمتعاملين معها.  المصارف الخاصة والحكومية العاملين في من خلال  الإمكانقدر  لمجتمع البحث 

 ً  :  منهجية البحث وأساليب جمع البيانات :   سابعا

راسـات و الأدبيـات ذات الكتـب والد  لاع علـى  يعتمد البحث على استخدام المنهج الوصفي من خلال الإط  

 ة وأبعادها وآفاق تطويرها.والتي تتمحور حول الخدمة المصرفي   ,راسةلة بموضوع الد  الص  

 من خلال تحليـل الاسـتبيان الـذي تـم توزيعـه تم الاعتماد على المنهج التحليلي وذلكوفي الجانب العملي 

ة التي ستسـاهم فـي تحقيـق أهـداف يب الإحصائي  نة البحث من خلال استخدام مجموعة من الأسالعلى عي  

الحزمـة  (SPSS Version 17.0) واختبار صحة الفرضيات بالاعتماد على البرنامج الإحصائي ,البحث 

 . (Statistical Packages of Special Science)الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 ً  :  الد راسات والأبحاث الس ابقة :   ثامنا

نظرا  لندرة الد راسات التي تناولت الخدمات المصرفية وإستراتيجيات تطويرها, فقد أورد الباحـث بعـض 

 الدراسات التي يعتقد أنها ذات صلة بموضوع الد راسة وهي: 

 راسات العربية: الد  

دانيـة دراسة محمد رمضان إسماعيل, بعنوان: )أثر البيئة التسويقي ة على النشاط المصرفي: دراسة مي  -1

ة السـوري ة( بحـث مقـدم لنيـل درجـة الماجسـتير فـي إدارة الإعمـال, كليـة  للمصارف الخاصة والحكومي ـ

 . 2008الاقتصاد, جامعة دمشق, 

 ومن أبرز ما تناوله هذا البحث: 

  .ةة المصرفي  ة ومكونات البيئة التسويقي  مفهوم البيئة التسويقي   -أ

  .ةالخدمات المصرفي  ة وأنواع ة الخدمة المصرفي  ماهي   -ب 

  .ثرة فيهاة والعوامل المؤ  تطوير وابتكار الخدمات المصرفي   -ج

  .ثرة فيهاالعوامل المؤ  وة أساليب تقديم الخدمات المصرفي   -د 

 راسة: وصيات التي خلصت إليها الد  ومن أهم الت  

 ة.يرفة الشاملة، وفتح باب المنافسة بين المصارف الحكومي  اعتماد مفهوم الص   -أ

 .ةالسوري   تطوير إمكانيات ومهارات العاملين في المصارف -ب 

 ة.تطوير أنظمة الحوافز والمكافآت في المصارف الحكومي   -ج
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بشكل أكبر في الأنظمة المعلوماتيـة،   ,ة منهاة ولاسيما الحكومي  ضرورة استثمار المصارف السوري    -د 

 الأساليب الالكترونية لتقديم الخدمة المصرفية.اخلية والخارجية، واستخدام بكات الد  وتطوير الش  

وضرورة اهتمام المصارف  ,ليشمل كافة المدن والمناطق  ةالسوري   وسع في عدد فروع المصارفالت   -ه

 اخلي لفروعها بما يساهم في تحسين جودة الخدمة المقدمة.صميم الد  ة بالمظهر الخارجي والت  الحكومي  

 .ةة, بهدف تقديم خدمات نوعي  ت التي تقدمها المصارف السوري  وتقييم مستمر للخدما ,إجراء دراسة -و

ركيز على جزئة وتحسين جودة خدماتها والت  ضرورة توسع المصارف الحكومية في منح قروض الت   -ز

 مبدأ خدمة العميل.

 . لتحقيق التوازن الفعال في الاقتصاد الوطني الاقتصادي جديدة للنمو إستراتيجيةتبني   -ح

 يوسـف, بعنـوان: )تطـوير القطـاع المصـرفي وأثـره فـي تسـريع وتـائر التنميـة دراسة مضر معـلا  -2

الاقتصادية في سورية( بحث مقدم لنيل درجة الماجستير في الاقتصاد, كليـة الاقتصـاد, جامعـة دمشـق, 

2007- 2008 . 

 من أبرز ما تناوله هذه الدراسة : 

  .ةالمصرفي  ولية و الأنظمة غيرات الاقتصادية الد  الت   -أ

  .نمية الاقتصاديةودوره في عملية الت   2000 -1990واقع النظام المصرفي السوري في الفترة  -ب 

  عملية الت نمية في سورية. الإصلاح المصرفي وأثره في -ج

 راسة: تائج التي توصلت إليها هذه الد  ومن أهم الن  

وتؤدي إلى ظهور   ,الأنظمة المصرفيةوجود متغيرات اقتصادية وسياسية دولية تفرض آثارها على   -أ

ك وتلبي احتياجاتها مثـل الاتجـاه نحـو البنـو  ,اتجاهات جديدة للعمل المصرفي في العالم تنسجم معها

 الشاملة والاندماج المصرفي. 

خصـص المصـرفي يرتكز فكر الإصلاح المصرفي فـي سـورية علـى التمسـك بالملكيـة العامـة والت   -ب 

ف وأتمتة عملياتها و إدخال بطاقـات الائتمـان المصـرفي والصـراف وتعديل قوانين إحداث المصار

ويغيب عن هذا الفكر الصـورة الشـاملة  ,الآلي وتوسيع نشاط التدريب والتأهيل للكوادر البشرية فيها

 اخلية والخارجية المستجدة. للنظام المصرفي المطلوب في ظل المتغيرات الد  

 ,والتشـتت وغيـاب التنسـيق بـين الجهـات القائمـة عليهـاتعاني عملية الإصلاح المصرفي من البطء   -ج

وبالتالي  ,وعدم التوافق بين أهداف عملية الإصلاح والوسائل الموضوعة للوصول إلى هذه الأهداف

رجـة التـي تمكـن مـن تلبيـة متطلبـات عمليـة لن تستطيع الارتقاء بالنظام المصرفي السوري إلى الد  

 التنمية. 

د أكثر مـن ربـع قـرن حيـث جـاءت هيكلـه د والتسليف الذي أعيد إحياؤه بععدم استقلالية مجلس النق -د 

الأحـد عشـر موظفـون حكوميـون بمرتبـة معـاون  عليه من قبل. فثمانية من أعضائه    مماثلا  لما كان

 وزير وقد خلت هذه الهيكلية من أي تمثيل للمصارف العاملة في القطر.   

املة والمسـتمرة التـي تتضـمن من العمليات الشـ  ضرورة ارتكاز الإصلاح المصرفي على مجموعة   -ه

بحيـث تسـاهم فـي زيـادة حجـم الإقـراض   ,إعادة الهيكلية وتطـوير الأنظمـة والقـوانين والتشـريعات 

ومـن متطلبـات السـوق الداخليـة والخارجيـة  ,وتحسين نوعية الخدمات المصرفية المقدمـة  ,والإيداع

 وتزيد من وتائر عملية التنمية الاقتصادية.  ,بحيث تنعكس إيجابا على قطاعات الاقتصاد الوطني

دراسة عبدالقادر بريش, بعنوان: )التحرير المصرفي ومتطلبات الخدمات المصـرفية وزيـادة القـدرة   -3

 . 2006التنافسية للبنوك الجزائرية( أطروحة دكتوراه, جامعة الجزائر, 
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المصرفي علـى النشـاط الاقتصـادي بشـكل عـام تتمثل مشكلة البحث في إبراز انعكاسات سياسة التحرير 

 ونظـرا   ,للدور الـذي لعبتـه عبـر مختلـف مراحـل التنميـة وعلى البنوك العمومية على وجه التحديد نظرا  

للدور الاستراتيجي الذي يجب أن تلعبه في المرحلة الراهنة وضرورة امتلاكها لعناصر القوة والمنافسة. 

والارتقـاء  ,بـات التـي يجـب الأخـذ بهـا لتطـوير الخـدمات المصـرفيةكما يهدف البحث إلى إبـراز المتطل

راسة مشكلتها الأساسية في ودعم القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية, وإزاء هذا الوضع تحدد الد    ,بجودتها

مـا هـي انعكاسـات سياسـة التحريـر المصـرفي علـى البنـوك الجزائريـة فـي ظـل   :تساؤل محـوري هـي

وكيـف يمكــن للبنـوك الجزائريـة مواجهــة تحـديات التحريــر  ,والحاليــة والعالميـة التطـورات الاقتصـادية

  مصرفية وزيادة قدراتها التنافسية؟وما هي آليات تطوير خدماتها ال ,المصرفي والعولمة

ائـدة فـي راسـات الر  راسة التي نتعرض لها هنا تبدو من وجهة نظر الباحث مـن الد  الد    على الرغم من أن  

ا جاءت خالية من دراسة ميدانية لتصف الواقـع إنه    إلانافسية,  ر المصرفي و زيادة القدرة الت  مجال التحري

استخلاصات لا وراسة واكتفت بالبيانات الإحصائية وهذا الأمر من شأنه الخروج بنتائج  الميداني لهذه الد  

 تجبر عن الواقع.

ادي السـوري ار المركـز الاقتصـبحث بعنوان القطاع المصرفي فـي سـورية واقـع و آفـاق مـن إصـد   -4

 .( 2007)تشرين الثاني 

 من أبرز ما تناوله هذا البحث :

 .و نشاط القطاع المصرفي في سورية هيكلية -أ

 بنية الودائع لدى القطاع المصرفي . -ب 

 العلاقة بين القطاع الخاص و المصارف المحلية . -ج

 القطاعات الاقتصادية.تسليفات القطاع المصرفي حسب النشاط الاقتصادي و حسب  -د 

 .ةانتشار المصارف المحلي   -ه

 .واقع القطاع العام المصرفي -و

 تائج التي توصل إليها البحث :و من أهم الن  

المصارف العامة في سورية تعاني من غياب الكفاءات و الخبرات المصرفية, كما تعاني من غيـاب  -أ

 .صناعة المصرفية في كل دول العالموسائل الاتصالات و التقنيات الحديثة التي باتت أساس ال

, و حاولت بصورة جدية ترقيـع الثغـرات التـي تعانيهـا رف الخاصة دخلت بالفعل إلى سوريةالمصا -ب 

الســوق الســورية و لاســيما فــي مجــال الإقــراض المصــرفي, و ســعت إلــى ري حالــة العطــش إلــى 

, كمـا تجـاوزت   اقتصـاديا  و    القروض التي تتسم بها السوق السورية على مختلف الصـعد اجتماعيـا  

, ي أبرزها الـروتين و البيروقراطيـةمشاكل حقيقية كانت عقبة في وجه تطور القطاع العام المصرف

بر سنوات عملهـا فقد جاءت هذه المصارف لتعمل بعقلية التاجر و هو ما افتقدته المصارف العامة ع

 .في مجال الإقراض و الاستثمارنها ها لم تحقق حتى الآن المنتظر مو لكن   في السوق السوري ة,

 النظـام النقـدي السـوري و خاصـة    طـاع المصـرفي فـي سـورية و المقصـود اظمة لعمـل القالبيئة الن   -ج

, و ة دفة السياسة النقديـة فـي الـبلاد المصرف المركزي و آليات عمله التي يجب أن يتم تفعيلها لقياد 

صرف للقيام بواجباتـه بمعـزل تـام عـن رغبـات الذي لا يمكن أن يتم إلا بإعطاء الاستقلالية لهذا الم

 الحكومة .
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 راسات الأجنبية: الد  

 : بعنوان: 1(Jane, k. & Jeanne, M. H. , 2001دراسة ) -1

(The Adoption of Electronic Banking Technology by American Consumers )  

بنوك الأمريكية, حيث هدفت إلى معرفة العوامل التي تؤث ر لد راسة في أمريكا على العملاء للوقد أجريت ا

على تبني العملاء لأربعة أفرع من تكنولوجيا الصيرفة الالكتروني ة وهي: البنك الناطق, وبنك الإنترنت, 

 ووسائل الدفع الالكتروني, واستخدام طرق تحويل الأموال الإلكتروني ة. 

ة, وكـذلك وسـائل الـدفع وأهم ما توصلت إليه الد راسة: أن الـذ كو ر يفضـلون اسـتخدام البنـوك الالكتروني ـ

الالكترونية, وأن  الإناث يفضلون استخدام البنك الناطق أكثر من الذ كور, ولم يكن للحالة الاجتماعيـة, أو 

 الجنس تأثير في الت وسع في استخدام الص يرفة الالكتروني ة. 

 : بعنوان: 2(, .Easingwood, j. C. & Storey, C 1991دراسة ) -2

(Success factors for new consumer financial services )  

راسة إلى تحديد عوامل نجاح الخدمات المالية الجديدة, مـن خـلال تعريـف خصـائص الخـدمات هدفت الد  

وتوصلت خدمة مالية جديدة, 73راسة على  المالية التي لها دور في نجاح الخدمات الجديدة, حيث تمت الد  

الدراسة إلى وجود تسعة عوامل متميزة تساهم في نجاح الخدمة الجديدة, أربعة من هذه العوامل مرتبطـة 

"عموما  بالجودة " )الخدمة, نظام التقديم, خدمات ما بعد البيع, سمعة المنظمة في مجال الجودة(, امـتلاك 

وتطبيـق بـرامج التسـويق الـداخلي )أن   خدمة متميزة )أن تكون رائدة, وان تكون مبتكرة(, توافق الخدمة

 تكون الخدمة الجديدة متممة للخدمات القائمة, وتتلقى الدعم من الموظفين(, واستخدام التكنولوجية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ل  الأوـصـل الف
 

1  Jane, k. & Jeanne, M. H.  The Adoption of Electronic Banking Technology by American Consumers, Consumer 
Interests Annual, vol. 47, no. 47, 2001, PP. 1-6.   
2  Easingwood, j. C. & Storey, C.  Success factors for new consumer financial services, International Journal of 
Bank Marketing, vol. 9, no. 1, 1991, PP. 3-10.    
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 مفهــــوم المصـــارف 

 مفهوم المصارف وأهمي تها   : لالأوالمبحث  

 مؤس سات الوساطة المالي ة   لاً:  أو  

 مفهوم مؤس سات الوساطة المالي ة    -1

 أنواع مؤس سات الوساطة المالي ة    -2

 وظائف مؤس سات الوساطة المالي ة    -3

   ثانياً: تعريف المصرف 

 نشأة المصارف  ثالثاً: 

 رابعاً: أنواع المصارف  

ية المصارف   خامساً: أهم 

 ً  : أهداف المصارف  سادسا

 المبادئ التي تحكم إعمال المصارف : الثانيالمبحث  

 : خدمة العملاء  لاً أو  

 مفهوم خدمة العملاء   -1

نات الأساسي ة لخدمة العملاء   -2  المكو 

ية  العناية بالعملاء   -3  أهم 

 سلوك العملاء والعوامل المؤث رة فيها   -4

 حاجات العملاء وأسباب عدم الرضا   -5

 أهم  أنماط العملاء وطرق التعامل معهم   -6

 الاستراتيجي ات المستخدمة لتطوير العلاقة مع العملاء   -7

 ثانياً: الفروع المصرفي ة  

 مفهوم الفروع   -1

 أنواع الفروع المصرفي ة   -2

 العوامل المحد دة للحجم المناسب للفرع   -3

ية موقع الفرع في تقديمه الخدمات المصرفي ة   -4  أهم 

 للموقع المناسب للفرع  العوامل المحد دة  -5

 ثالثاً: السري ة المصرفي ة  

 مفهوم السري ة المصرفي ة   -1

 نشأة السري ة المصرفي ة   -2

ية السري ة المصرفي ة   -3  أهم 

 الاستثناءات الواردة على الالتزام بالسري ة المصرفي ة   -4

 مسالك الدول إزاء السري ة المصرفي ة  -5

 ل الأو المبحث  
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 وأهمي تها مفهوم المصارف 

لاً :   :  مالي ةالوساطة المؤس سات أو 

 : مالي ةالوساطة المؤس سات ــ مفهوم 1

جزءتع د   المالي ة  الوساطة  فمعظم    ا  رئيسي  ا  مؤس سات  وجوده,  في  جميعا   نشارك  الذي  المالي   النظام  في 

الأسر أو الأفراد لديها حساب أو تعامل مع أحد المؤس سات المالي ة في شكل حسابٍ جارٍ أو توفيرٍ أو وثيقة  

وفيما   يد خر  فيما  وأيضا   ينفق،  وبما  يكسب,  بما  المجتمع  في  المالي ة  العملي ة  في  مشاركٌ  فالكل   تأمين, 

.                                                                                                         1ر يستثم

وهذه   لعملائها,  المالي ة  الخدمات  توف ر  التي  المؤس سة  بأنها  المالي ة  المؤس سة  تعُرف  المالي   الاقتصاد  في 

كو بوصفها  المؤس سة  قبل  من  تقديمها  يتم   بقوانين  الخدمات  المالي ة  المؤس سات  هذه  وتنظ م  مالي،  سيط 

حكومي ة. والمؤس سات المالي ة تقد م الخدمات كوسطاء في سوق رأس المال والائتمان, فهي مسؤولة عن  

تيسر   المالي ة  فالمؤس سات  الأموال،  هذه  يحتاجون  الذين  ين  المُقترَض  إلى  ين  المُقرض  من  الأموال  تحويل 

الأموال تدف ق  على    عملية  للحصول  ال لازمة  الأموال  توفير  مخاطر  وتخف ض  الاقتصاد,  خلال  من 

 .   2القروض 

كما قد تعُرف بأنها منشآت اقتصادي ة متخص صة, وموثوقٌ بها تعمل في إدارة الأموال حفظا  وإقراضا  و  

مؤس سات المالي ة  بيعا  وشراء  واستثمارا ، باعتبارها أماكن التقاء عرض الأموال بالطلب عليها. وتعتبر ال

ذات أمر حيوي  بالنسبة للرفاهي ة والنمو  الاقتصادي حيث أن  المؤس سات المالي ة تستحوذ على ما يقارب  

من المد خرات الس نوي ة داخل النظام المالي  بالولايات المتحدة الأمريكي ة   80%
. فقد ارتبط دور مؤس سات  3

تمعات المتقد مة؛ حيث قد مت هذه المؤس سات الموارد ال لازمة  الوساطة المالي ة بالنمو الاقتصادي في المج 

التنمي ة   لمؤس سات  التمويل  ووف رت  المجتمعات,  لهذه  الاقتصادي ة  للبني ة  الأساسي   الهيكل  وتشييد  لبناء 

المحلي     المستوى  على  التبادل  عمليات  تيسير  في  ثقةٍ  من  لديها  بما  وأسهمت  ناعي ة,  والص  راعي ة  الز 

زيادة  والمست في  دورها  الأعمال  لمنشآت  المؤس سات  تلك  تمنحها  التي  للتسهيلات  كان  كما   , الدولي  وى 

ورغبات   حاجات  إشباع  في  تستخدم  والتي  بإنتاجها  تقوم  التي  والخدمات  السلع  من  المعروض  حجم 

 .  4المستهلكين 

الأفراد، ومنشآت الأعمال ،ودوائر الدولة.  كما أن  أداء عمليات الت أمين من قبل المؤس سات المالي ة يساعد  

معي ن   في مجال  الحوادث  بمجموع  بالتنب ؤ  وذلك  لها  ض  تتعر  قد  التي  المخاطر  بمنأى عن  ببقائها  وذلك 

 .  5على أساس نظري ة الاحتمال 

 ومن هذا يت ضح أن  الوسطاء المالي ين يمارسون مهام أساسي ة في الاقتصاد يمكن تلخيصها بما يلي:  

 . 6يض كل  من المخاطر وتكاليف المعلومات والصفقات المالي ة تخف  -أ

 الت حفيز والت شجيع على الاد خار.   -ب 

 
 .16 ,ص1998 القاهرة,, مكتبة الشقري,الفعالة لخدمات البنوك الشاملة لعت أسعد, الإدارةطعبد الحميد,  1

-McGraw, . Ed.nd3. tand Financial Institutions: Canada in the Global Environmen ,Banking ,Money2 Siklos, P. L.  
Hill Ryerson ,Toronto, 2001, P 40.    

 .15, ص2007 ,دار الجامعية, إسكندرية , إدارة المصارف,الغفار عبدالحنفي,  3
 .  17ص  ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  4
 .9المصرفي, الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية, بدون تاريخ, صخليل, أساسيات العمل الشماع,  5

6 Machiraju, H. R. Modern Commercial Banking. 2nd. Ed., New Age International (P) Ltd., Publishers, New Delhi, 
2008, P 51. 
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لمقابلة   -ج المالي ة  الموارد  المالي ة, فهي تعمل على تجميع  للموارد  الأمثل والكفء  الت وزيع  العمل على 

 .   1مختلف الاحتياجات لمنظ مات الأعمال والأفراد والدوائر الحكومي ة 

 :  مالي ةالأنواع مؤس سات الوساطة  ــ2

أن ها تختلف من   المجتمع, كما  يه في  تؤد   الذي  لتخصصها والدور  المالي ة وفقا  الوساطة  تتن وع مؤس سات 

 دولة إلى أخرى وفقا  لنظامها، ومدى حاجات الاقتصاد القومي لنوع معي ن منها.  

 وتن قسم هذه المؤس سات إلى: 

تتك  الودائعقبول  مؤس سات    2-1 البنوك  مؤس سات  ون  :  من  الودائع  وبنوك  الت جاري ةقبول  ,  الاد خار , 

 فات: مجموعة من الص  مؤس سات حادات الائتمان. ولهذه الوات  الاد خار، والإقراض، وجمعيات 

 تشترك كل ها في قبول ودائع الأفراد والمنشآت )فيما عدا ات حادات الائتمان فودائعهم في شكل أسهم(.   -أ

ح لها بإمكاني ة الس حب على ودائعها باستخدام الشيك ات والأدوات المصرفي ة   كل   -ب  هذه المؤس سات مصر 

 الأخرى.  

 تتمت ع هذه المنشآت في كثير من بلدان العالم بالاشتراك في نظم تأمين الودائع.   -ج

 تخضع لكافة قوانين الرقابة المصرفي ة في المجتمع.  -د 

مين, وصناديق  أمن شركات الت  :ية الوساطة التعاقد  مؤس سات  : تتكون  ية التعاقد  الوساطة  مؤس سات    2-2

ة و  الخاص ةمين أالت   , 2ية مع المشترين م مجموعة من أدوات الائتمان التي تستند إلى علاقة تعاقد  , وتقد  العام 

لدى الكثير    أكبر مما  المد خرات ولها دور كبير في النهوض بالاقتصاد القومي فهذه الشركات لديها من  

ال المالي ة  من  كما  مؤس سات  في    مد ةبطول    المد خرات هذه    تتمي ز الأخرى,  تستخدم  ولذلك  استقرارها 

  3. طويلة الأجل المالي ة مجموعة من الأصول 

وتقوم    ؛ : وهي شركات وبنوك الاستثمار وشركات توظيف الأموالالاستثماري ة الوساطة  مؤس سات    2-3

تمك   لكي  والحكومات  للشركات  المشروعات, وإصدار وتسويق الأسهم والسندات  ترويج  نها من  بوظيفة 

ات  ة والمشتق  وإدارة العقود المستقبلي    , ها تقوم بإدارة صناديق الاستثمارن  أكما    , 4الحصول على رأس المال

 .  مالي ةال

السابقة في مجالبنوك الشاملة   2-4 بين الوظائف  بكاف    ؛ملها: تجمع  لبنوك    التقليدي ةة الأعمال  فهي تقوم 

بكاف   وتقوم  الوساطة  الودائع,  أعمال  فضلا  الاستثماري ة ة  الت  ,  أعمال  مستغل  أعن  توزيع  مين  ذلك  في  ة 

  للأعمال والوظائف, وبالتالي يجد العميل لديها الحل    كاملٍ   من العملاء, وتنويعٍ   كبر عددٍ أالمخاطر على  

المشاكل  لكاف   المشتق    متعل قة الة  أعمالها  إلى  البنوك    , (Derivatives)المالي ة  ات  بالمال. وقد أضافت هذه 

   . 5مالي ة ة الأدوات المستحدثة في الاستثمار و إدارة المخاطر الوكاف    ,ة والعقود المستقبلي  

 :  مالي ةالوساطة المؤس سات ــ وظائف  3

كل    لتخصص  وفقا   تتن وع  والتي  المتكاملة,  الخدمات  من  العديد  بتقديم  المالي ة  الوساطة  مؤس سات  تقوم 

 مؤسسة منها, ومن أهم  هذه الوظائف ما يلي:  

 
 . 23, ص2007 , مرجع سبق ذكره,الغفار عبدالحنفي,  1
 . 24ــ 23,ص1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  2
 .633ص ,1981السالمية, سامي, النقود والبنوك, شركة كاظمة للنشر والتوزيع,خليل,  3
عمان   4 والتوزيع,  للنشر  المناهج   دار   ,) تحليلي  كمي.  استراتيجي.  )مدخل  المصرفي  التسويق  عثمان,  ردينة  يوسف,  جاسم؛  محمد  الصميدعي, 

 . 95, ص 2005
 . 25ــ 24ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  5
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عمليات التوظيف بشكل    ثم  في تحقيق تدفق رؤوس الأموال: حيث تجري عمليات الإيداع,    عد ةالمسا -أ

   .ي الطلب والعرض دون بذل الكثير من الجهد سهل ومتكامل حيث تلتقي رغبات جانب 

ال -ب  تحمل  المشروعات:  وترويج  الاستثمار  جهود  المالي ة  دعم  دعم  مؤس سات  عاتقها  في    الثق ة على 

سواء   العالية  المخاطر  ذات  الكبرى  المشروعات  تمويل  أو    عمليات  المشروعات  ترويج  من خلال 

 .  1القروض المشتركة  أو توفير  , أو الإقراض الفردي , الاستثمار المباشر

ال   -ج المال  تقديم  أي  الائتمان:  وتمويل  تقديم  الخدمات  على  والحصول  السلع  شراء  لتمويل  لازم 

الرأس والمع    مالي ة الاستثمارات  الآلات  الاستثمارات  وشراء  فهذه  والأجهزة,  زيادة    تؤد ي دات  إلى 

   2المستوى المعيشي للمجتمع. ة للموارد المتاحة للمجتمع وبالتالي رفع الإنتاجي  

الهام   -د  الأسباب  إحدى  من  ذلك  ويعتبر  المخاطر:  وإدارة  نجاح  ضبط  إليها  يعزى  التي  مؤس سات  ة 

ل من حجم المخاطر ) مخاطر الإفلاس, مخاطر السيولة,  تقل  مؤس سات  هذه ال  إذ إن    مالي ة؛الوساطة ال

الفائدة, سعر  إلخمخاطر  استخدامها  ...  خلال  من  وذلك  تعن(,  التي  المختلفة  بتحليل    ىللكفاءات 

 عة لتوزع المخاطر.  عن توفير استثمارات متنو    المخاطر, فضلا  

من المعالجة, الحفظ, ونشر المعلومات  معالجة المعلومات: وذلك من حيث توفير خدمات مختلفة تتض   -ه

   3. مالي ةال

  لمقابلة متطلبات الأفراد والمنشآت،  من السيولة  معي نة توفير السيولة: وذلك من خلال الاحتفاظ بنسب  -و

فضلا   حد    ن  أ عن    هذا  في  الائتمان هي  للمشروعات    عمليات  المطلوبة  السيولة  موارد  توفير  ذاتها 

 لممارسة نشاطها على أوسع نطاق.    منشآت وال

وتنو  تعد   -ز الاست د  آجال  و  الأوعية  فع  توف ر الوساطة  مؤس سات  حقاق:  من    متنوعا    قدرا    المالي ة 

 . 4بات المختلفة للعملاءلمتطل  لالاستثمارات ذات تواريخ الاستحقاق المختلفة والعوائد المختلفة المقابلة 

إن    القول:  المالي  مؤس  وخلاصة  الوساطة  المتعد  سات  بأنواعها  تقد  ة  التي  الوظائف  مها تقوم  دة ومن خلال 

المالي   المجتمع  تأمين متطلبات  إ  ة, بدور حيوي في  القومي. حيث  بالاقتصاد  ه مع تطور هذه  ن  والنهوض 

زدادت قدرتها على إشباع حاجات الأفراد ومنظمات الإعمال  مها اسات من حيث الخدمات التي تقد  المؤس  

 والمساهمة بشكل أكبر في عملية التنمية الاقتصادية.  

  :: تعريف المصرف ثانياً  

في معظم    5على الرغم من تواجد المنشآت المصرفي ة منذ قرون عد ة ورغم شيوع كلمة بنك )مصرف(

بسبب اشتراك    1لغات العالم, فإنه ليس من السهل إيجاد تعريف مُرضٍ ووافٍ لكينونة البنك )المصرف(

 
 .  19ــ  18ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  1
 . 19, ص2007 , مرجع سبق ذكره,الغفار عبدالحنفي,  2

3 Sinkey, Jr. J. F. Commercial  Bank Financial Management: in the Financial-Services Industry. 6nd. Ed., Pearson 
Education, Inc., New Jersey, 2002, P 5. 

 .  20-19 ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  4
   التعريف بكلمتي المصرف والبنك : 5

 ــ كلمة البنك :  1

التي    Bancaفي اللغة الألمانية العليا القديمة والكلمة الايطالية     bancباللغة الانكليزية, هي مشتقة من كلمة     Bankإن الأصل اللغوي لكلمة البنك  

الهم  تعني المنضدة أو الطاولة, وهي المكان التي كان يجلس إليها الصرافون في مدن شمال إيطاليا في أواخر القرون الوسطى عند ممارستهم لأعم

 في الأسواق لبيع وشراء العملات المختلفة وقت ازدهار التجارة.  

 ــ كلمة المصرف :  2

العربي   أما باللغة  لكلمة مصرف  اللغوي  العربية ومنها  الأصل  اللغة  في  كلمة صرف  مأخوذة من  كلمة مصرف  إن  الوجيز  فقد ورد في معجم  ة 

وهو من بدل نقدا  بنقد أو المستأمن على أموال الخزانة يقبض ويصرف ما يستحق, والمصرف اسم مكان على وزن المفعل والمقصود به    الصراف

 به الصرف.    يتمالمكان الذي  
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اع فلو  المصارف.  تؤد يها  التي  الخدمات  من  العديد  أداء  في  المالي ة  المنشآت  الودائع  بعض  قبول  تبرنا 

لوحده ما يمي ز المصرف عن غيره من المنشآت المالي ة؛ فإن  بعض المصارف القطاعي ة المتخص صة لا  

ا إذا اعتبرنا الإقراض   تدخل ضمن تعريف المصرف نظرا  إلى أن  مصارف الاستثمار لا تقبل الودائع. أم 

الأخرى ) شركات التأمين, وشركات الاستثمار,    لوحده أهم  وظيفة للمصرف؛ فإن  معظم المنشآت المالي ة 

 . 2وشركات تمويل المبيعات ( تقوم بشكل أو بآخر بعمليات الإقراض 

كما أن  أعمال المصارف أكثر شمولي ة وفي نفس الوقت أكثر خطورة إذا ما قورنت مع أعمال المنشآت  

لا   التي  الجمهور  من  الودائع  تت سلم  فالمصارف  الأخرى.  في  المالي ة  والثبات  الاستقرار  بنوع من  تتمي ز 

الحال في   تت سم بقدر كبير من الاستقرار والثبات كما هو  حين تتسلم منشآت مالي ة أخرى أموالا  ولكن ها 

 .  3شركات التأمين وشركات مالي ة أخرى 

اس شهادات  أو  توفير  ودائع  صورة  في   ( قروضا   يتلق ى  لا :  أو  إن ه؛  إذا   المصرف  يمي ز  أو  فالذي  تثمار 

لا   الخاص   لحسابه  القروض  هذه  يستثمر  إن ه  وثانيا :   .) ذلك  غير  أو  أو حسابات جارية  إيداع  شهادات 

لحسابهم   المودعين  أموال  تستثمر  التي  الأموال  توظيف  شركات  بخلاف  وذلك  المقرضين،  لحساب 

. ويترت ب على ذلك أن  المصارف تدفع لمقرضيها فوائد   .   4الخاص 

,  ونتيجة للتط   , الاجتماعي  , السياسي  ور الذي حدث في مرافق الحياة سواء  إن كان في الجانب الاقتصادي 

الأنشطة   ر  تطو  وعلى   , المصرفي  الفكر  ر  تطو  على  كبير  بشكل  أث ر  وغيرها.   , التكنولوجي   , الثقافي 

كاف ة الأصع كبيرا  على  را   تطو  الذي يشهد  الراهن  الوقت  الذي  المصرفي ة, وعلى الأخص   في  الأمر  د ة, 

قاده إلى تعدد وتن وع الخدمات المصرفي ة لكي تتمك ن من تلبية حاجات الأفراد والمنظ مات فلم يعد النشاط  

 
 مة المصرف باللغة العربية كما يلي:  كما أورد الأصل اللغوي لكل

 صرفَ صرفاً الدنانير: بدلها بدرأهّم أو دنانير سواها.  -أ    

 صرَفَ المال: أنفقه.   -ب   

 صرف الشيء: باعه.   -ج   

 صارفهُ: بادله.    -د    

 بدينار" أي بدلتها. اهم: بدلها. تقول: "اصطرفت هذه الدراهماصطرف الدر  -ه    

 والصرف والصيرفي والجمع صيارفة: بياع النقود بنقود غيرها  الصراف  -و   

 ــ كلمة " بنك " باللغة العربية:   3

 مقعد خشبي طويل.  -أ   فهي تعني: 
 مصرف, بنك.  -ب                
 يودع في مصرف.  -ج               
 يتعامل مع مصرف.    -د               

بعملية صرف نقد مقابل نقد, ولكن الأمر   تتعل قومع إن كلمة بنك أعم وأشمل من كلمة مصرف وذلك لان كلمة مصرف واضح من مدلولها إنها  

دة في  يختلف كثيرا  اليوم بالنسبة للبنوك الذي اتسع نطاق عملها ليخرج من هذا الإطار الضيق لان البنوك أصبحت وظائفها متعددة ومتنوعة ومعق

في هذا المجال إدارة    الإداريةأن كلمة مصرف وكلمة بنك في اللغة العربية لفظان متطابقان ولذلك قد يطلق أحيانا على الكتابات    إلاس الوقت,  نف

الكلمة في بالقاهرة ذلك و أورد  اللغة العربية  " وقد أجاز مجمع  كلمة " بنك " كمرادف لكلمة " مصرف  إدارة المصارف, فتستعمل    البنوك أو 

  انظر كلا  من:معاجمه الثلاث الوجيز والوسيط والكبير. 

- Rose, P. S. & Hudgins, S. C. Bank Management & Financial Services. 6nd. Ed., Mc GraW – Hill, New York, 
2005, P 7.  

 .wikipedia.orghttp://arموقع ويكيبيديا, الموسوعة الحرة.   //   -
 , مادة) ص.ر.ف(.372, ص 2مجمع اللغة العربية, معجم الوسيط, القاهرة, الطبعة الثانية, ج -
 . 3-2, ص2003العلمي, مهدي فكري, العمليات المصرفية من منظور شمولي, الناشر المؤلف, عمان,  -
 .  6-5, ص 2008عبد الرحيم, عاطف جابر طه, تنظيم وإدارة البنوك, الدار الجامعية, الإسكندرية,  -

 /http://www.islamifn.com/banking/masrafia.htmموقع اسلامي اف ان   -
 . 21, ص2006الناشر المؤلف, دمشق, اقتصاد السوق, فيالمصرفية  منشآتشفيع, ال محمدباقوني,  1
 . 3مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, ص خليل,الشماع,  2
 . 136, ص 2003, , دار المناهج للنشر والتوزيع, عمان, إدارة العمليات المصرفيةخالد وهيبالراوي,  3
 .  10, ص1987, القاهرة دار النهضة العربية, ، ليات البنوك من الوجهة القانونيةّ، عمعوض, علي جمال الدين 4

http://ar.wikipedia.org/
http://www.islamifn.com/banking/masrafia.htm/
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الرئيسي  للمصارف إذا  مقتصرا  على منح القروض وقبول الودائع, وإنْ كان ذلك هو أهم  ما يمي ز عمل  

 .  1المصارف

, كما اختلفت  2ارف باختلاف القوانين والأنظمة من بلد إلى آخر فلذلك اختلفت التعاريف الخاص ة بالمص

 باختلاف طبيعة نشاط هذه المصارف وشكلها القانوني.  

 كما اختلف الاقتصاديون بتعريف مصطلح المصرف, ومن هذه التعاريف ما يلي:  

ف   المصرف بأن ه: مؤس سة مالي ة تتعامل في الديون والقروض, فتقبل الودائع, وتمنح    Somashekarعَر 

 .   3القروض, إضافة إلى لعب دور مهم في خلق النقود 

ر تعريف   .  4للمصرف بقوله: مؤس سة مالي ة تقبل الودائع, وتمنح القروض  Mishkinفي حين اقتصُ 

ا تعريف  الي  يقبل الودائع, ويمنح القروض, ويقد م مجالا  أوسع  فتض من المصرف بقوله: وسيط م  Roseأم 

من خدمات أي  مؤس سة مالي ة أخرى 
5  . 

ا   : فقد حد د العوامل التي يمكن من خلالها إطلاق تسمية المصرف بما يلي:  Molyneukأم 

 دة نتيجة الاحتفاظ بالودائع.   السمعة الجي   -أ

   ذات الجودة العالية.  ة المصرفي ة المتخص صوجود شبكة واسعة من الخدمات  -ب 

 .6مال و الاحتياطات  ال الاحتفاظ بحد أدنى من رأس  -ج

ا تعريف رمضان وجودة للمصرف فقد اقتصر على أن ه: مكان التقاء عرض الأموال بالطلب عليها؛ أي    أم 

أن  المصارف تعمل كأوعية تتجمع فيها الأموال, والادخارات ليعاد إقراضها إلى من يستطيع ويرغب في  

 .  7لاستفادة وإفادة المجتمع منها عن طريق استثمارها ا

للمؤس سة   التالية  الشروط  قد وضع  المصرفي   القانون  فإن   للمصارف,  تعطى  التي  التعاريف  كانت  وأي ا  

 :  8التي تزاول أعمال البنوك 

 أن تت خذ المؤس سة شكل شركة مساهمة.   -أ

 يجب أن لا يقل  رأس المال المدفوع عن مبلغ معي ن يحد ده القانون.   -ب 

 
 .87, ص2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمان ردينةيوسف,  ؛ محمد جاسم الصميدعي,  1
المصارف    2 بأعمال  للقيام  تصريح  على  "منشأة حصلت  بأنه  المصرف  القانون  يعرف  الأمريكية  المتحدة  الولايات  سواء    Bank Charterففي 

بين القانون صراحة وظائف    ثم حكومة المركزية )الاتحادية( أو من حكومة الولاية التي تباشر فيها نشاطه ". ومن  حصلت على هذا التصريح من ال

: عبد الله,  انظرمؤسسات الأخرى.  المصرف الأمريكي والشروط الواجب توافرها لمباشرة هذه الوظائف بحيث تكون الحدود واضحة بينه وبين ال

 .19, ص 2006براهيم, إدارة العمليات المصرفيةّ ــ المحلية والدولية ـــ , دار وائل للنشر, عمان, خالد أمين؛ الطراد, إسماعيل إ

حجم    تتطلببأسلوب تجاري إذا    مصرفيةتمارس أعمالاً    Enterprises  منشآتقانون منح القروض الألماني فقد عرف المصارف " على أنها    أما

 فالمصرف: إذا تاجر حسب قانون منح القروض الألماني. هذه الإعمال إنشاء إدارة ) محل ( تجاري". 

المصرف: " تدعى مصرفاً   اللبناني  القانون  التسليف الأموال    الخاص إن تستعمل لحسابها    الأساسيالتي موضوعها  المؤسسة  وعرف  في عمليات 

 .21, ص2006باقوني, محمد شفيع, مرجع سبق ذكره, : انظر". الجمهورالتي تتلقاها من 

الفرنسي المصرف بأنه: "   أو   تتولى التي  المؤسسة  كما عرف المنظم  القروض  الحسم أو  قبول الودائع لاستثمارها لحسابها الشخصي في عمليات 

ال بين  :  انظر.  "ماليةالمشاريع  والجزر  المد  هيام,  المصرفية  الجرد,  تحكم  السرية  التي  للقوانين  مقارنة  دراسة  الأموال,  المصرفي وتبيض  ة  السرية 

 .17, ص 2004وتبيض الأموال,  منشورات الحلبي الحقوقية, بيروت, 

المالية   بصورة اعتبارية قبول الودائع لآجال مختلفة لاستخدامها في الخدمات    تتولّى التي  المؤسسة   في حين عرف المنظم السوري المصرف بأنه: "  

  سورية في    الخاصةبتأسيس المصارف    الخاص/  28/أ( من القانون رقم /12المادة ):  انظر".  على أنواعها لحسابها الشخصيالمصرفية  والأعمال  

 . 29/3/2001بتاريخ 
3 Somashekar, N. T. Banking, New Age International (P) Ltd., Publishers, New Delhi, 2009, P 2.  
4 Mishkin, F. S. The Economics of Money, Banking, and Financial Markets. 7nd. Ed., Copyright of the author, USA, 
2004, P 8.   
5 Rose, P. S. Commercial Bank Management. 5nd. Ed., Mc GraW – Hill companies Inc., Boston, 2002, P 4. 

 . 80ص , 2007, دار التواصل العربي, عمان,المصرفيةالصرن, رعد حسن, عولمة جودة الخدمات  6
 .  3ص , 2006محفوظ ، الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك ، دار وائل للنشر ،عمان, جودة,  ؛ رمضان, زياد  7
 .  18ـ14, ص2006الفتاح, إدارة البنوك, دار المناهج للنشر والتوزيع, عمان,  الصيرفي, محمد عبد 8
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بغرض   -ج وذلك  الجمهور,  من  مؤقتا   العاجلة  المد خرات  تجميع  في  للبنك  ئيسي   الر  العمل  يتمث ل  أن 

 إعطائها للغير لاستخدامها.  

ومون بقبول الودائع  وبالتالي فيمكن النظر إلى المصرف على أن ه: مجموعة من الوسطاء الماليين الذين يق

تدفع عند الط لب, أو لآجال محد دة وتزاول عمليات التمويل الداخلي والخارجي وخدمته بما يحق ق أهداف  

خط ة التنمي ة وسياسة الدولة ودعم الاقتصاد القومي, وتباشر عمليات تنمي ة الاد خار والاستثمار المالي  في  

في   المساهمة  ذلك  في  بما  والخارج,  مصرفي ة  الد اخل  عمليات  من  يتطل ب  وما  المشروعات,  إنشاء 

رها البنك المركزي.    وتجاري ة ومالي ة وفقا للأوضاع التي يقر 

 :  نشأة المصارفثالثاً : 

, فقد عرفت الش عوب القديمة من  1إن  عملية الاستيداع والتعامل بالائتمان ظهرت منذ فترة بعيدة من الزمن 

والإغ  والبابليين  قبل  الس ومريين  الثاني   الألف  إلى  تمتد   المصرفي ة  الأعمال  من  ألوانا   ومان  والر  ريق 

البابلي ة المالي ة  ,  2الميلاد, حيث ارتبطت هذه الأعمال باسم الأسر التي سيطرت عليها مثل: أسرة أجيبي 

ي  , وعرفت هذه الخطابات فSakksوفي عهد الدولة الفارسية الساساني ة أصدرت خطابات اعتماد باسم  

 .  3أو الشيك  في القرن التاسع الميلادي  sakkعهد الخليفة العباسي هارون الرشيد باسم 

المعابد   بهذه  وثقتهم  الأفراد  يعود لاعتقاد  والس بب  المصارف  نشأة  في  ا   هام  دورا   لعبت  المعابد  أن   كما 

ان والثقة بهذه ال معابد من ناحية لكون هذه المعابد  لكونها دور للعبادة, والذي ول د لدى الأفراد شعورا  بالأم 

لا تتعرض للسرقة باعتبارها أماكن مقد سة لدى الأفراد, ومن ناحية أخرى ثقتهم بالكهنة مما أد ى إلى قيام  

 .4الأفراد باستيداع أموالهم في هذه المصارف 

الثاني  عشر    إلا أن  أغلب الباحثين يجمعون على أن  تاريخ نشأة المصارف الحديثة بدأ في منتصف القرن 

ل بنك في مدينة البندقي ة عام   م, ثم  بنك   1401م, تلاه بنك برشلونة عام  1157الميلادي  حيث تأس س أو 

البندقي ة 1587( عام  (Banco della pizzadi rialtoدي ريالتو   بمدينة  استلام  5م  بنك ريالتو  وتول ى   .

بأن يسحب صكا  على البنك لقاء جزء من المال    النقود وحفظها, وسمح لمن يود ع مقدارا  معينا  من المال 

 يودع فيه.  

أيْ    banco di giro Hdدي جيرو((   م تأس س في ايطاليا أيضا  بنك آخر يدُعى ))بانكو1619وفي عام  

نقود   لقاء  إيصالات  فأصدر  المعاملات,  لتسهيل  المصارف طريقة خاص ة  هذه  الحوالة, واستحدثت  بنك 

لديه, وصارت هذه الإيصالات تتداول في الأسواق وكأن ها أوراق نقدي ة. على  الذهب أو الفضة المود عة  

م أي قبل بنك دي جيرو بعشر سنوات في هولندا كان البنك  1609أن بنك أمستردام الذي تأس س في عام  

ل الذي أصدر هذه الإيصالات  الأو 
6  . 

الأو البنوك  معظم  احتذته  الذي  الأنموذج  الأخير  البنك  هذا  أملته  ويعتبر  ما  مراعاة  مع  ذلك  بعد  ربي ة 

بألمانيا   هامبورغ  بنك  مثل  أخرى,  و  دولة  بين  الأحوال  و  الظروف  انكلترا  1619اختلافات  وبنك  م 

 
 . 83, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ردينة عثمان,, يوسف محمد جاسم,الصميدعي, 1
 http://ar.wikipedia.orgموقع ويكيبيديا, الموسوعة الحرة.   //   2

3 Vallely, p. How Islamic inventors changed the world, Independent, Saturday 11 March 2006, London. 
 .  83,ص 2005مرجع سبق ذكره,  عثمان, ردينة, محمد جاسم, يوسفالصميدعي,  4
 . 21, ص2006عبدالله, خالد أمين؛ الطراد,إسماعيل إبراهيم, مرجع سبق ذكره, 5
 http://ar.wikipedia.orgموقع ويكيبيديا, الموسوعة الحرة.   //   6
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نابليون عام  1694 الذي أس سه  بعد ذلك في أمريكا وأوربا  1م 1800م وبنك فرنسا  البنوك  انتشرت  ثم    ,

 .    2وغيرها من بلدان العالم 

ةو  الخاص ةوفيما يلي قائمة بأقدم المصارف   : 3التي تعمل إلى الآن منذ تاريخ تأسيسها العام 

 الأقدم:  الخاص ةــ المصارف 

▪   ( سينا  داي  باشي  دي  عام    Monte dei paschi di sienaمونتي  تأس س  قبل  1472(:  من  م 

ألف    32يعمل فيه أكثر من  ألاف فرع و  3قاضي الدولة في مدينة سينا في ايطاليا, وله الآن حوالي  

 موظ ف. 

م وهو الآن جزء من مجموعة يونيكريديت في  1473(: تأس س في عام    Rolo bancaرولو بنكا ) ▪

 ألف موظ ف.   170فرع ويعمل فيه أكثر من   10185ايطاليا, وله 

▪   ( وشركاه  هور  عام    C.Hoare&coجيم  في  تأس س  في  1672(:  هور  ريشارد  السيد  قبل  من  م 

 موظ ف.   300رغم قدم هذا البنك فإن عدد الموظفين الآن يقارب فقط بريطانيا و

ةــ المصارف   الأقدم:   العام 

وبدأت    م 1656( في عام  Johan palmstruch(: أس سها السيد )Bank of Swedenبنك السويد )  ▪

 م بأمر من الملك الذي اختار إداراتها.  1668عملياتها في عام  

(: وهو النموذج الذي يمث ل البنوك المركزي ة الحديثة، وقد تأس س  Bank of Englandبنك إنكلترا ) ▪

عام    عام  1694في  في  تأميمه  وجرى  الخاص   القط اع  قبل  من  مملوكا  وكان  للحكومة  كبنك  م 

عام  1964 وفي  ومع    م 1997م  الحكومة  قبل  من  بالكامل  مملوكة  مستقل ة  ة  عام  منظ مة  أصبح 

   الاستقلال في وضع السياسة النقدي ة. 

وعلى الرغم من أن  بنك أوف    م 1695(: تأس س في عام  Bank of Scotlandبنك أوف سكوتلاند ) ▪

سكوتلاند اليوم ليس البنك المركزي, إلا أن ه يحتفظ بحق إصدار الجنيه الإسترليني جنبا  إلى جنبٍ مع  

مة مع الجنيهات  اثنين من المصارف التجاري ة الأخرى في سكوتلاندا وهذه الجنيهات متساوية في القي 

 التي يصدرها بنك انكلترا الذي يمث ل البنك المركزي للملكة المت حدة.  

   :4مراحل التي مرت بها نشوء المصارف كما يلي الويمكن إيجاز 

 ــ المرحلة الأولى: التاجر 1

بث به من سمعة طيبة ويحظون  يتمت عون  لما  التجار إضافة  المال لدى  التجارة وزيادة رأس  قة  إن  توسع 

عالي ة في مجتمعاتهم آنذاك دفع الأفراد إلى إيداع أموالهم لدى هؤلاء التجار الذين كانوا يتقاضون عمولة  

معي نة على إيداع المبالغ لديهم, ثم  تطورت أعمالهم وذلك بقيام هؤلاء التجار بإصدار حوالات تقبل لدى  

ركز المالي  الذي يتمتع به التاجر. وتعتبر  الغير وتدفع لطرف ثالث على أساس الثق ة والسمعة الجيدة والم

رت منه تدريجيا  الصكوك المستخدمة في يومنا هذا.    هذه الحوالات أهم  مصدر تطو 

 : المقرضالثانيةــ المرحلة 2

 
 .  21, ص2006عبدالله, خالد أمين؛ الطراد, إسماعيل إبراهيم, مرجع سبق ذكره, 1

2 Machiraju, H. R. OP. Cit., 2008, P 21. 
 http://ar.wikipedia.orgموقع ويكيبيديا, الموسوعة الحرة.   //   3
 انظر كلاً من:  4

 . 85 ـ84,ص2005مرجع سبق ذكره,  ردينة عثمان,يوسف,  ؛ محمد جاسم الصميدعي,  -
 .  5ـ4مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, صخليل, الشماع,  -

- Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 6. 
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فقد كان يعمل على أساس رأسماله ومد خرات الغير المود عة لديه لغرض استخدامها, وكان يقرض هذه  

للمحتاجين لقاء فوائد مرتفعة وكان يستفيد من الفرق بين أسعار الفائدة التي يدفعها على الودائع  الأموال  

في   يتحملها  التي  الائتمانية  المخاطر  مقابل  وذلك  المقترضين,  على  أسعار  من  يفرضه  ما  وبين  لديه 

   عمليات الإقراض. لقد كان المقرض بهذا المعنى مصرفا  صغيرا .

 ثة: الصائغ  ــ المرحلة الثال3

حيث كان الصائغ يقبل ودائع الذهب والفض ة لديه لقاء إيصال يحد د بموجبه بما تم  إيداعه، وكانت هذه  

وقد   مشيئتهم.  وحسب  المود عين  قبل  من  والفض ة  الذهب  لغرض سحب  البداية  في  تستعمل  الإيصالات 

في سداد الديون  أخذت هذه الإيصالات تستخدم بصورة تدريجية في التداول عوضا  عن استعمال العملة  

ثم  استعيض عنها بأوامر يصدرها المودعون إلى الصائغ لدفع ودائعهم )الذهب والفض ة( لشخص ثالث.  

ا السبب الأساسي  للات جاه نحو الصياغ في تلك الفترة: لأن هم كانوا يمتلكون الحماية الكافية ولديهم أمتن   أم 

 مصارف في المملكة المتحدة.     الخزائن المحكمة الإقفال, وكان هذا بداية نشأة ال

 ــ المرحلة الرابعة: ظهور المصارف  4

بعد ازدياد نشاط الصياغ الذي أد ى إلى زيادة كبيرة في الإيرادات، قام قسم منهم بالاشتراك والتعاون فيما  

إلى مؤس سات مصرفي ة حيث كان يقتصر نشاط هذه المصارف في بداية الأمر   بينهم وتحويل أنشطتهم 

قبول الإيداع والاقتراض لقاء فائدة. وكان أساس التعامل في ذلك الوقت هو الذهب والفض ة ونظرا   على  

قامت   المصرفي ة  للعمليات  وتسهيلا   المعادن  بهذه  التعامل  في  المصارف  واجهت  التي  للصعوبات 

ا الوقت  وفي  استخدامها.  من  الإفراد  ة  عام  مك نت  والتي  البنكنوت  أوراق  بإصدار  لحاضر  المصارف 

أصبح إصدار أوراق البنكنوت مقتصرا  على المصارف المركزي ة كما توس عت وتعد دت أعمال المصارف  

 وهذا ما سيتم إيضاحه لاحقا .  

 : أنواع المصارفاً : رابع

يمكن تقسيم المصارف إلى أنواع: من عد ة أوجه سواء  من حيث الملكية, أو من حيث طبيعتها, أو من  

بالدو عها, أو من حيث طبيعة نشاطها حيث علاقتها  تفر  الجنسي ة, أو من حيث  , والتي  1لة, أو من حيث 

سوف   فإن نا  الإمكان  قدر  شمولي   حصر  سبيل  وفي  اعتمادا   للمصارف  التقسيم  أنواع  أكثر  من  تعت بر 

 نستعرض أهم  أركان هذا التقسيم والأعمال المنوطة بكل منها:  

 ــ  المصارف المركزية:  1

يعُتبَر المصرف المركزي قلب الجهاز المصرفي  النابض, يمد ه بالدعم وينظم حركته ويبعث فيه الحياة,  

 فجميع المنشآت المصرفي ة الأخرى تدور في النطاق الذي يرسمه لها وفي حدود السياسات التي يقررها.  

ة تقف على قمة الجهاز  (: " بأن ه عبارة عن مؤس سة مالي  central bank)   2ويعرف المصرف المركزي 

ة   العام  الاقتصادي ة  المصلحة  تحقيق  إلى  يهدف  بل  الربح,  تحقيق  إلى  يهدف  ولا  الدولة,  في  المصرفي  

 .    3للمجتمع وذلك من خلال استخدامه السياسة النقدي ة 

 :  ما يلي   وظائف البنك المركزي هي  وأهم  

 
 . 136, ص 2003, مرجع سبق ذكره, خالد وهيبالراوي,  1
النقد    سوريةّفي    2 قانون  بأنها مؤسسة    الأساسيعرف   " المركزي  إداري    عامةالمصرف  و  مالي  استقلال  السياسة  ت  تتولىذات  التي    النقديةنفيذ 

التوجيهات   وضمن  وبضمانتها  الدولة  إشراف  تحت  وتعمل  والتسليف  النقد  مجلس  الا  العامةيقررها  مجلس    قتصاديةللسياسة  قبل  من  المعتمدة 

 .  2002لعام  23/ من قانون النقد الأساسي رقم 51: المادة /انظر". الوزراء
 . 438, ص2008والنقدي, منشورات جامعة تشرين, شرف, سمير, الاقتصاد المالي  3
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ة يقع على عاتق المصرف  مهمة إصدار النقود الورقي    صرف المركزي هو مصرف الإصدار: إن  الم -أ

  ة الموضوعة و الأسس المعتمدة.المركزي وذلك وفقا  للخط  

 المصرف المركزي ما يلي:   يتول ى المصرف المركزي هو مصرف الحكومة: حيث  -ب 

 الاحتفاظ باحتياطات الدولة من العملات الأجنبي ة والمعادن الثمينة وإدارتها.   .1

 .   1ة للحكومة في المسائل النقدي ة والاقتصادي ة تقديم المشور .2

 ة. الاحتفاظ بالودائع الحكومي   .3

 إقراض الحكومة قروضا  قصيرة الأجل وطويلة الأجل.  .4

ة إصدار القروض  .5  . مالي ةالمؤس سات وتنظيم تصرفيها بين المصارف ومختلف ال  العام 

 .  3جاه الخارج ت  المصرفي ة ا في معاملاتها  2وكيل الدولة  .6

التي   -ج الخدمات  خلال  من  وذلك  المصارف:  مصرف  هو  المركزي  للمصارف    يقد مهاالمصرف 

 الأخرى وهي:  

 يحتفظ بالاحتياطات الإجبارية والاختيارية للمصارف الأخرى.   .1

إن ه يمث ل الملاذ الأخير لإقراض المصارف عندما تواجه مشكلات في السيولة أو عند حدوث أزمات   .2

 مالي ة. 

 تمد  المصارف بالسيولة من خلال خصم السفاتج والإسناد التجاري ة, أو منحها قروض بضمانها.   .3

 تقوم بتسوية الحسابات بين المصارف بعضها البعض وذلك من خلال عملي ات المقاص ة.   .4

إن   -د  الصرف:  أسعار  استقرار  على  يعمل  المركزي  بإدارة    المصرف  يقوم  المركزي  المصرف 

الدولة   تحقيق  احتياطات  بهدف  الأجنبية  العملات  من  الاحتياطات  بهذه  ويحتفظ  الأجنبي,  النقد  من 

ويتم ذلك من خلال تدخله كبائع   ، ةية بالنسبة للعملات الأجنبي  الاستقرار في سعر صرف العملة الوطن  

   . 4رات كبيرة في سعر الصرف ومشتري في سوق النقد الأجنبي في حال حدوث تغي  

ستخدم المصرف المركزي مجموعة من الوسائل للتأثير على العرض  : يُ المصرفي  مراقبة الائتمان   -ه

ة قتصادي ة النقدي والائتمان لتحقيق الأهداف الا  وهي:    العام 

يتحكم المصرف المركزي   .1 الوسيلة  المفتوحة: فمن خلال هذه  القصيرة  بعمليات السوق  الفائدة  سعر 

الاقتصوبرأ  الأجل في  المال  يؤث  س  أي  من  اد,  المعروض  من  الإجمالي  على  مباشر  غير  بشكل  ر 

يؤث   وبالتالي  الأوراق  النقود,  بيع وشراء  الائتمان, وذلك من خلال  في حجم  من  المالي ة   ر  وغيرها 

 .  5مالي ة الأدوات ال

ير في  يسياسة سعر الخصم: يستطيع المصرف المركزي التأثير على حجم الائتمان عن طريق التغ  .2

ال بتقسعر  للمصارف  الإيعاز  معناه  الخصم  سعر  فرفع  الخصم  ي خصم,  سعر  وتخفيض  الائتمان  يد 

ع في الائتمان. وسعر الخصم هو سعر الفائدة الذي تتعامل بمقتضاه  معناه الإيعاز للمصارف بالتوس  

 .  6المصارف مع المصرف المركزي 

 
1 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, PP. 29-30. 

تضمن  2 ما  /توهذا  المادة  النقد  56ه  قانون  من   // رقم  لعام  23الأساسي  مصرف    م2002/  بأن  أشار  المركزيحيث  الدولة   سورية  مصرف  هو 

 )الحكومة(.
 . 225,ص1994مصارف, منشورات جامعة دمشق, وال, النقود  , هاشمأبو عراج شرف, كمال؛  3

  .  442, ص2008شرف, سمير, مرجع سبق ذكره ,  4
5 Johnson P. M. A Glossary of Political Economy Terms, 7080 Haley Center, Auburn University,2005. 

 . 290, ص 1995ان وليد, النقود والمصارف, منشورات جامعة تشرين, العمار, رضو 6

http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=ar&langpair=en%7Car&u=http://www.auburn.edu/~johnspm/&rurl=translate.google.com.eg&usg=ALkJrhjK2XVu-csLayL7oakZlUjWBdrDPg
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=ar&langpair=en%7Car&u=http://www.auburn.edu/~johnspm/gloss/&rurl=translate.google.com.eg&usg=ALkJrhgl5V6aZmJEWBwVlQKledY5amL7lw
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=ar&langpair=en%7Car&u=http://www.auburn.edu/&rurl=translate.google.com.eg&usg=ALkJrhj8s3nF5rtAhoWZTc2_Ak6x2J2DxA
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الاحتياطي   .3 )القانوني    سياسة  بإيد   المصارف  تلزم  حيث  فائدة(:  )تحت  دون  ودائعها  من  نسبة  اع 

البعض لدى المصرف المركزي  توفير( ومن ودائع المصارف لدى بعضها  بدون    1الطلب, لأجل, 

لتضيق مجال الائتمان    تؤد ي زيادة نسبة المبالغ الواجب إيداعها لدى المصرف المركزي    إن    .فائدة

المن  ن  للمصارف لأ  ظور الاقتصادي عقيما ,  ما يودع لدى المصرف المركزي من نقود يصبح من 

يصبح  لدى المصرف المركزي    إيداعهافي حال تخفيض نسبة المبالغ الواجب    :والعكس صحيح أيْ 

 .  2كبر مجال الائتمان لدى المصارف أ

الد   .4 الفائدة  أسعار  بتحديد  المركزي  المصرف  يقوم  أخرى:  والمَ ائ  سياسات  للظروف    3دينةنة  تبعا  

أن    قتصادي ةالا يرى  عندما  المركزي  المصرف  يقوم  قد  كما  إقراض   للبلد,  في  تمادت  المصارف 

ال الس  مالي ة المضاربين برفع نسبة الضمان على الأوراق  التي يمكن للمصرف  , وغيرها من  ياسات 

   . 4للبلد  قتصادي ةياسة الاوبالتالي التأثير على الس   . المركزي أن يؤثر بها على عمل المصارف 

في البلدان النامية حيث يمكن للمصرف المركزي    خاص ة : وقتصادي ةالا  التنمي ة في تحقيق    ةعد  المسا -و

دورا    يلعب  ا  أن  تحقيق    هام  لتطوير    قتصادي ةالا  الت نمي ة في  اللازمة  الأموال  توفير  وذلك من خلال 

 .    5قتصادي ة الا القط اعات جارة وغيرها من راعة والت  ناعة والز  الص  

 :  المتخص صةــ المصارف 2

هي التي تتخص ص في تمويل نشاط اقتصادي معي ن دون الأخر ويرجع السبب في ذلك إلى ما تقتضيه  

ظروف التمويل في كل  نشاط اقتصادي مختلف عن الأخر, ويختلف أجل ونوعية الت سهيلات التي تمنحها  

ة قد يصل أجل القروض إلى ستة شهور  هذه المصارف وفقا  لنوع كل  منها, ففي بنوك التجارة الخارجي  

سنة. وهي عادة تعتمد في مواردها على رأس مالها أو    30بينما يصل في البنوك العقاري ة إلى ما يقارب  

ة تشترك هذه المصارف في  6ما يخصص بها في ميزانية الدولة إذا كان الاقتصاد موجها   . وبصفة عام 

 الخصائص التالية:  

يمث ل   -أ المصارف لا  الرئيسي ة هي  نشاطها  أوجه  الودائع وجها  من  ترتبط  7قبول  التي  تلك  باستثناء   ,

 .  8ارتباطا  وثيقا  بالعملي ات التي تزاولها هذه المصارف 

 
عام    سورية في    1 في  المركزي  المصرف  المشاريع    2010قام  بعض  لتمويل  الموجه  الودائع  جزء  على  الإلزامي  الاحتياطي  متطلبات  بتخفيض 

  ( بين  الصناعيةالتنموية  تتراوح  بنسب  الصغيرة،....(  و  المتوسطة  السياحية،  نسبة    %5إلى    10%،  حسب  والتمويلات    متوسطوذلك  التسهيلات 

إلى للغايات المستعملة في    , المصرف  وتمويلات  تسهيلات  محفظة إجمالي متوسط المذكورة  الإلزامي  الاحتياطي  نسبة  تنخفض  ذلك  على  وبناءً 

 إجمالي متوسط إلى المذكورة أعلاه للغايات المستعملة  والتمويلات التسهيلات  متوسط  نسبة كانت على جزء الودائع إذا  %5إلى    %10أقصاها من  
المقرر في  45من   أكبر المستعملة المصرف  وتمويلات التسهيلات محفظة أنه من  السلطة     %, كما  تقوم  السياسة أن  بمزيد من    النقديةإطار هذه 

المستقبل.   في  الإلزامي  الاحتياطي  لنسب  سوانظرالتخفيضات  مصرف  منشورات  رقم  :  القرار  المركزي  ب666ريةّ  ن/   27/5/2010تا    4/م 

 الصادر عن مجلس النقد والتسليف.  
 . 115ص, 2006شفيع, مرجع سبق ذكره,  باقوني, محمد 2
 %9ــ    %7مراحل من    عدةفي السنوات الأخيرة بتخفيض الفوائد على الودائع لأجل وعلى الحسابات الجارية على    النقديةقامت السلطة    سوريةففي    3

% . وذلك بهدف     2±مع هامش حركة    %7ــ    %5تترواح بين    2010% إلى أن أصبح في نهاية عام    2±سنوياً على الودائع لأجل مع هامش حركة  

قامت السلطة النقدية مرة   2011, ألا إنه في عام  القروض( والتي بدورها قد تساعد في تشجيع عملية الإقراض  تخفيض معدلات الفائدة المدينة )على

الودائع لأجل وأصبحت في نهاية عام   الفائدة على  بين    2011أخرى برفع معدلات  النسب مرة   2012, وفي عام  %11  -  % 9تتراوح  عدلت هذه 

 %10أشهر(, و  9-7للوديعة )  %9أشهر(, و  6-4للوديعة )  %8أشهر(, و    3-1لوديعة الأجل )  %7ائدة  أخرى فأصبحت على الشكل التالي: بمعدل ف

( و    –أشهر    10للوديعة  اكثر من سنة  %11  -  %10سنة(,  التفاصيل    .للوديعة  من  رقم انظرلمزيد  القرار  المركزي  منشورات مصرف سورية   :

ب728 ن/  رقم  28/12/2010تاريخ    4/م  والقرار  ن795,  رقم  14/12/2011تاريخ    4ب//م  والقرار  ن/ب818,    14/2/2012تاريخ    1/م 

 الصادر عن مجلس النقد والتسليف. 
 . 290, ص 1995العمار, رضوان وليد, مرجع سبق ذكره,  4

5 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 28.  
 . 45ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  6
 .63, ص2008جابر طه, مرجع سبق ذكره, عبد الرحيم, عاطف  7
 . 434, ص2008شرف, سمير, مرجع سبق ذكره ,  8
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تسعى المصارف المتخص صة بجانب تحقيق الربح إلى تحقيق أهداف اقتصادي ة, في مجال دفع عملية   -ب 

ة.  التنمي ة القطاعي ة, لذلك قد تعاونها الدولة   وتمنحها القروض بسعر فائدة مميز 

لا يقتصر نشاط هذه البنوك على عمليات الإقراض فقط, بل قد تقوم بالاستثمار المباشر عن طريق   -ج

 .   1إنشاء مشروعات جديدة, أو المساهمة في رؤوس أموال المشروعات 

إلى   بها  تقوم  التي  التمويل  عمليات  حيث  من  المتخص صة  المصارف  تقسيم  يمكن  الأساس  هذا  وعلى 

 الأنواع التالية:  

ناعي ةالمصارف  2-1  :  الص 

ناعات  الص  وتدعيم  إنشاء  في  متخص صة  اللا  وهي  بالأموال  وتمويلها  الخام  المختلفة  المواد  لشراء  زمة 

المساعد ة, وهي تعتمد في تمويلها للصناعة على رأس مالها الخاص  وما  والآلات وبغير ذلك من وسائل  

على   أو  الأجل  الطويلة  الإيداعات  ومن  المركزي  المصرف  من  قروض  من  عليه  الحصول  تستطيع 

 :  3. ويمكن تلخيص الوظائف الأساسي ة للمصارف الصناعي ة بما يلي 2السندات التي تصدرها 

 لأجل.  فتح حسابات للودائع الطويلة ا -أ

 تلبية متطلبات الائتمان للصناعات بمنح قروض صناعي ة طويلة الأجل.   -ب 

 تقديم المشورة للشركات الصناعي ة فيما يتعلق ببيع وشراء الأسهم والسندات.   -ت 

 :  الزراعي ةالمصارف  2-2

الأساليب  هي منشآت مالي ة متخص صة في تمويل نفقات الزراعة, وفي مساعد ة الفلاحين على الانتقال إلى  

راعي ة ....إلخ, دون السعي إلى تحقيق أرباحا   كبيرة . وتختلف   الزراعي ة الحديثة, وفي شراء الآلات الز 

 .  4آجال القروض التي تمنحها المصارف الزراعي ة بين قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل

راعي لا يعتبر مرغوبا  من قبل المصارف الخاص ة. حيث  لم يبلغ تمويل المصارف    وإن  تمويل النشاط الز 

م على سبيل المثال في حين بلغ  2007مليون ل. س في عام    153الخاص ة لهذا النشاط في سوري ة سوى  

ة   العام  المصارف  قبل  من  س   69443التمويل  ل.  يواجهها  5مليون  التي  الفني ة  للمشاكل  نظرا   وذلك   ،

الائتمان الزراعي  منها 
6  : 

 جفاف وحرارة وبالتالي صعوبة التنبؤ بمقدار الإنتاج الزراعي.  الظروف الجوية المتغيرة من  -أ

ذ ضد ه لتحصيل القروض.   -ب   لا يخضع المقترض لضوابط أو إجراءات حازمة يمكن أن تتخ 

من   -ج وغيرها  البنك  إلى  بيعه  توريد حصيلة  أو  المحصول  توريد  عن  ب  التهر  يستطيع  المزارع  إن 

 الأسباب.  

 :  العقاري ةالمصارف  2-3

شآت مالي ة تعمل على دعم الحركة العمرانية و الاقتصادي ة من خلال تمويل المنشآت العمراني ة )  هي من

الس كني ة والس ياحي ة والص ناعي ة ....(, وتمويل شراء الأراضي لإقامة المباني عليها، وعلى تمويل مشاريع  

إكمال أو شراء المساكن أو المكاتب    الجمعيات الت عاونية الس كني ة ومنح القروض للأفراد من أجل إنشاء أو

يدلي ات. ويغلب على هذه القروض الطابع المتوس ط والطويل   التجاري ة والعلمي ة والمهني ة والعيادات والص 

 
 . 93, ص2007 , مرجع سبق ذكره,الغفار عبدالحنفي,  1
  . 21, ص2005الإسكندرية,, دار الجامعية الجديدة, , إدارة البنوكمحمد سعيد  أنورسلطان,  2

3 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, PP. 2-3. 
4 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 3.  

 . 13,ص2007المركز الاقتصادي السوري, القطّاع المصرفي في سورية الواقع والآفاق, دمشق, 5
 . 48ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  6
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الأجل. وتمويل عملياتها عن طريق رؤوس أموالها واحتياطاتها المحتجزة من الأرباح التي تحقق ها, كما  

 .  1في ة عن طريق إصدار سندات طويلة الأجل أن  بعضها يحصل على موارد إضا

و بالإضافة إلى هذه الت خص صات توجد تخص صات أخرى منها مصارف الفقراء, مصارف تنمي ة المدن  

 والقرى والمصارف الاجتماعي ة .... إلخ.  

في سوري ة مع دخول المصارف الخاص ة إلى السوق المصرفي ة ازدادت المنافسة التي تواجه المصارف  

المصار المتخص صة. وبالتالي محاولة  ة  المتخص صة في سوري ة طرح منت جات مصرفي ة جديدة  العام  ف 

لنشاطها   التخص صي  الإطار  من  الخروج  وبالتالي  أرباحها  زيادة  إلى  والتط لع  المنافسة,  هذه  لمواجهة 

الأحيان   من  كثير  في  لالتزامها  نتيجة  المعدومة  والشبه  المعدومة  بالديون  كاهلها  أثقلت  التي  المصرفي  

النشاط الاق الزراعي   على تمويل  قيام المصرف  التي تتخص ص في تمويله, ومن هذه الخطوات  تصادي 

التعاوني  المختص بتمويل القط اع الزراعي في سوري ة بمنح قروض شخصي ة لغير المزارعين في بداية  

وتعليماته  2011عام   العملي ات  نظام  من خلال  ذلك  من  أكثر  إلى  تطل ع  فقد  الص ناعي   المصرف  ا  أم  م. 

والحرفي ة  التنفيذ  والت جاري ة  الص ناعي ة  القط اعات  يستهدف من خلالها كل   ي ة حيث يتضمن خدمات جديدة 

 والس ياحي ة, وبالتالي بمثابة انطلاقة للمصرف في شمولية خدماته.  

 :  الإسلامي ة ــ المصارف 3

تعتبر المصارف والمؤس سات الإسلامي ة حديثة الظهور نسبيا , و أصبح إنشاء المصارف الإسلامي ة حقيقة  

م وبعد صدور  1974واقعي ة بعد انعقاد المؤتمر الثاني  لوزراء مالي ة الدول الإسلامي ة بجد ة في آب سنة  

مي ة, ثم  كان التصريح بتأسيس بنك دبي  بنك الإسلامي  للتنالقراره التاريخي بالموافقة على اتفاقية إنشاء  

. وفي الوقت الحاضر أصبحت  2م 1977م ثم  بنك فيصل السوداني  والمصري  عام  1975الإسلامي  عام  

المصارف الإسلامي ة منتشرة في أغلب الدول الإسلامي ة وفي دول أخرى غير إسلامية وفي سوري ة وبعد  

الخاص  بإحداث المصارف الإسلامي ة في سوري ة باشر    2005/ عام  35صدور المرسوم التشريعي  رقم / 

وهو بنك الش ام ثم  تلاه بنك سوري ة الدولي    2007/ 8/ 27أول مصرف إسلامي  عمله في سوري ة بتاريخ  

 .  20073/ 9/ 15الإسلامي  بتاريخ  

ال مصلحة  بين  التوازن  إقامة  إلى  تسعى  التي  الإسلامي ة  الشريعة  مبادئ  المصارف  هذه  فرد  وتعتمد 

المجتمع  في  الاستثمار  عملية  عليها  تقوم  معايير  عد ة  من  انطلاقا   بالواجبات  4والمجتمع  تتأثر  حيث   .

أو   الموارد,  إدارة  أو  المصرف,  أهداف  في صياغة  والمحرمات,  والمكروهات  والمباحات  والمندوبات 

خدمات, أو توزيع النتائج  إجراءات عملية تقديم الخدمات, أو اختيار مجالات توظيف الموارد أو أنواع ال

تأمين   بتحقيق  الشرعي ة  المقاصد  لمراعاة  إضافة  والأخلاقي ة,  الاجتماعي ة  بالمسؤولي ة  الالتزام  أو  المالي ة, 

الض روري ات, ثم  الحاجي ات ثم  التحسينات, وهي في مجملها تمث ل الضوابط الش رعي ة والإسلامي ة المؤث رة  

المص في  المصرفي ة  الخدمات  :"  في  بأن ها  الإسلامي ة  المصارف  تعريف  يمكن  وبالتالي  الإسلامي ة  ارف 

 .  5المؤس سة المالي ة التي تقوم بعملي ات الصرافة واستثمار الأموال بما يت فق مع أحكام الشريعة الإسلامي ة" 

ها:    ويكمن اختصار فلسفة عمل المصارف الإسلامي ة بعدد من القواعد والأسس أهم 

 
                                                         www.reb.syالعقاريّ السوري.   للمصرف  الالكترونيّ الموقع  1
 . 25,ص 2005الناشر هو المؤلف, عمان, ,المصرفيةّ في المصارف التجارية والإسلاميةمحمد حسين, الأعمال والخدمات حنون,  2
 كلا من:  انظر 3

  www.chambank.comالموقع الالكتروني لبنك الشام.  -
   www.siib.sy  لموقع الالكتروني لبنك سورية الدولي الإسلامي. ا -

 .17, ص2005حلب،  المؤلف،   هو والتقليدي، الناشر الإسلامي المصرفيالشعار، محمد نضال، أسس العمل  4
 .  259, ص 2010الوادي, محمود حسين, وآخرون , إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية, دار صفاء للنشر والتوزيع, عمان, 5

http://www.chambank.com/
http://www.siib.sy/
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بالفائدة, أخذا  أو عطاء  منع الت عامل  -أ
1  . 

 .  2مبدأ الغنم بالغرم, أي المشاركة بالربح والخسارة ) العائد مقابل المخاطرة(  -ب 

مبدأ النقود لا تلد النقود, أي إن  النقود لا تنمو إلا بفعل استثمارها, وان هذا الاستثمار يكون معرضا    -ج

 حا  أو خسارة .  للمخاطر, وفي ضوء ذلك فإن  نتيجة الاستثمار قد تكون رب

التعامل بصيغ التمويل الإسلامي ة مثل المشاركة, التمويل بالمضاربة, بيع المرابحة, بيع الس لم, عقد   -د 

 .  3المقاولة, عقد الاستصناع, الإجارة, القرض الحسن, وغيرها من الخدمات 

 ــ مصارف الاستثمار:  4

العملاء وإن ما هي مصارف هدفها الأساسي  تقديم  هي مؤس سات مالي ة وسيطة؛ لا تقبل الودائع عادة من  

( العالي ة  المالي ة  الملاءة  ذو  والأشخاص  للشركات  الاستثماري ة   High Net Worthالخدمات 

Individual )4  وهذه الخدمات قد تختلف من دولة إلى أخرى حسب القوانين التي تنظ م عملها في هذه .

ب المتحدة  الولايات  في  تسمى  وهي  الاستثمار)الدول,  خدماتها  Investment Bankبنوك  أهم   ومن   ,)

وتوفير رؤوس   المالي ة والاستثماري ة,  المجالات  في  الاستثمار  لمشروعات  اللازمة  الفني ة  المشورة  تقديم 

 .  5الأموال اللازمة للشركات القائمة أو الجديدة, وذلك عن طريق إصدار الأسهم والسندات في الأسواق 

ار   التج  بمصارف  تسمى  بريطانيا  خدمات    (Merchant Bank)وفي  بتأدية  قيامها  إلى  بالإضافة  فهي 

الإصدار للأسهم والسندات وترويجها في الأسواق تقوم بتمويل التجارة الخارجي ة من خلال قبول الأوراق  

 (Acceptanceل  يوم وذلك بما يسمى إعمال بيوت القبو  180و   60التجاري ة التي تتراوح آجالها بين  

(Houses  ا  في سوق الص رف الأجنبي وتقديم المشروعات لعمليات اندماج واستحواذ , وتعلب دورا  هام 

 بين الشركات والمؤس سات, وإعادة تنظيم الشركات, وتأسيس المشروعات التجاري ة .... إلخ.  

( فرنسا  في  الأعمال  بنوك  ا  الأساسي ة Banques, dAffairesأم  فوظيفتها  إنشاء    (,  في  المساهمة  هي 

إنشاءها, وفي بعض   المشاركة في  أو  بمفردها  الص ناعي ة والت جاري ة وغيرها سواء   الجديدة  المشروعات 

الأحيان قد تنشأ شركات استثماري ة جديدة بمفردها, ثم  بعد فترة زمنية معي نة تقوم ببيعها للمستثمرين من  

ا  في إعطاء الاستشارات القانوني ة  الأفراد أو المؤس سات في المجتمع. كما تلع ب هذه المصارف دورا  هام 

الش ركات  تنظيم  وإعادة  الاندماج  عمليات  في  والفني ة  نظامها  6والمالي ة  يجيز  لا  التي  الدول  في  ا  أم   .

المصرفي  إنشاء مثل هذه المصارف, تتول ى المصارف الت جاري ة القيام بهذه الأعمال والخدمات 
7  . 

نجد   تختلف في  وبذلك  قد  إن ها  إلى أخرى, كما  دولة  تختلف من  قد  المصارف  أعمال وخدمات هذه  أن  

تعريف   الصعوبة وضع  فلذلك من  مهام,  به من  يط لع  أنشطة وما  من  به  يقوم  ما  الواحدة حسب  الدولة 

 جامع أو تحديد وظائف معي نة لهذه المصارف.  

 وفير(:  )الت    الاد خارــ مصارف 5

مص نشوء  سبب  الفقراء  يعود  تشجيع  خلال  من  وذلك  الفقر  لمكافحة  الإصلاحية  للجهود  الت وفير  ارف 

المحدود(  الدخل  )أصحاب  المتوسطة  في عملية    8والط بقة  دخلهم ووضعها  مبالغ صغيرة من  توفير  من 

 
 . 25,ص 2005مرجع سبق ذكره, عمان,محمد حسين, حنون,  1
 .  40, ص2008ة للنشر والتوزيع, عمان, العجلوني, محمد محمود, البنوك الإسلامية: أحكامها ومبادئها وتطبيقاتها المصرفيةّ, دار المسير 2
 .259, ص 2010الوادي, محمود حسين, وآخرون, مرجع سبق ذكره,  3
 .   2008, أيلول, 65مجلة المستثمرون, إعداد شارتر للاستشارات الاقتصاديةّ, العدد 4
  . 42ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  5
  . 45, ص 2005, مرجع سبق ذكره, محمد سعيد  أنورسلطان,  6
 . 38,ص2002الشبيلي, يوسف عبدالله, الخدمات الاستشارية في المصارف وأحكامها في الفقه الإسلامي,الناشر المؤلف, الرياض, 7

8 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 3. 
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الفائدة الت شغيلي ة عن طريق  الأرباح  في  للمشاركة  في شكل  1الاستثمار  المصارف  هذه  بدايات  وكانت   .

الكبير  مؤس   الجغرافي  بانتشارها  المصارف  هذه  تتمي ز  فلذلك  الدول,  في  البريدي ة  للنظم  تابعة  سات 

والعمل على   العريضة  الشعبية  القاعدة  مد خرات  تتمك ن من جذب  للإيداع حتى  الأدنى  الحد  وبانخفاض 

 تنمي ة الوعي الاد خاري لدى الأفراد كاف ة.   

الأ عنصر  بارتفاع  المصارف  هذه  لاستقرار  وتتميز  وذلك  الت جاري ة,  المصارف  مع  مقارنة  لديها  مان 

السحب   عملية  تقل   وبالتالي  والتوفير,  الاد خار  بغرض  أساسا   مود عة  لأنها  أطول  لفترات  لديها  الودائع 

ر دور هذه المصارف  2عليها  . وقد لقيت هذه المصارف القبول والنجاح في معظم بلدان العالم، ومع تطو 

 . 3اتها من المصارف الت جاري ة, وأصبحت تشك ل منافسة كبيرة لها اقتربت في خدم

 :  الت جاري ةــ المصارف 6

تعتبر المصارف الت جاري ة أقدم المصارف نشأة, ومن ثم  فهي تمث ل الركيزة الأساسي ة للنظام المصرفي  
4  .

إذا أطُلقت كلمة )) المصرف ((  . و  5حتى إن ه يطُلق عليها في بعض الأحيان اصطلاحا  النظام المصرفي  

ا إطلاق اسم البنوك الت جاري ة  6دون تقي د فلا يراد غيرها  إن ما هو من قبيل    (Commercial Banks), أم 

عن دائرة النشاطات  الاعتياد, وفقا  لما تعارف عليها الناس, إذ إن  هذه التسمية غير دقيقة لأن ها لا تعب ر  

ت التي  المصارفالفعلية  المصرفي ة  7التجاري ة   غط يها  المجموعات  أكبر  الحاضر  الوقت  في  تشك ل  , وهي 

لديها  النقدي ة  للسيولة  الأساسي   المصدر  تشك ل  التي  ودائعها  بحجم  قياسا  
المصارف8 عرفت  حيث   .9 

امل  الت جاري ة بأن ها مؤس سات مالي ة تتلقى ودائع الأفراد والقابلة للسحب لدى الطلب أو بعد أجل قصير والتع

منح   الودائع من خلال  عملية خلق  في  بدور رئيسيٍ  والقيام  الأجل,  القصير  الائتمان  في  أساسي ة  بصفة 

 قروض من ودائع لا تملكها.  

إن ها في الوقت الحالي لا تنفرد المصارف التجاري ة بهذه الأنشطة حيث تمارسها منشآت ومؤس سات   إلا 

خلق الودائع وليس دور رئيسي في خلقها حيث تشاركها في هذه  , وتلعب دورا رئيسيا  في  10مالي ة أخرى 

القرن   من  الس بعينات  عقد  في  بدأ  الذي  الت كنولوجي   ر  التطو  نتيجة  المصرفي ة  المؤس سات  بقية  الوظيفة 

الآلي ة   افات  الصر  حيث وجدت   , المصرفي  العمل  في  ثورة  خلقت  التي  الاقتصادي ة  والتغي رات  الماضي, 

(ATMوتم  ا ,)   ا جعل بمقدرة أي ستخدام الحواسيب والشبكة العنكبوتي ة في تقديم العديد من الخدمات. مم 

وعمليات   الشيك ات  وتحصيل  الحسابات  كفتح  مصرفي ة  خدمات  مجموعة  تقديم  وسيطة  مالي ة  مؤس سة 

ر الأعمال المص رفي ة التي  الت حويل للأموال وغيرها من الخدمات بتكلفة بسيطة. الأمر الذي أد ى إلى تطو 

رات من خلال قبول الودائع بإشكال مختلفة وتقديم القروض   تقوم بها البنوك التجاري ة لمواجهة هذه الت طو 

بآجال مختلفة, وخصم الأوراق الت جاري ة وتقديم الكفالات .... إلخ. وتقديم الكثير من الخدمات الحديثة التي  

 
 . 101ص, 2006شفيع, مرجع سبق ذكره,  باقوني, محمد 1
  . 47, ص 2005, مرجع سبق ذكره, ورمحمد سعيد  أنسلطان, 2
  . 31ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  3
 .  416, ص2008شرف, سمير,مرجع سبق ذكره ,  4
 . 198, ص 1995العمار, رضوان وليد, مرجع سبق ذكره,  5
 38,ص2002الشبيلي, يوسف عبد الله, مرجع سبق ذكره, 6
  . 27ص ,1998 سبق ذكره,مرجع طلعت أسعد, عبد الحميد,  7

8  Saunders, A. & Cornett, M. M. Financial Markets and Institutions. 4nd. Ed., Mc GraW – Hill Companies, Inc., 
New York, 2009, PP. 320-321.  

المصارف    9 قاصر على  البحث  هذا  في  المصرف    التجاريةالحديث  بين  التفرقة  معيار  بأن  علماً  المصرف    التجاريوالغير    التجاريفقط  أن  هو 

 وحده المخول له سلطات قبول الودائع تحت الطلب .  التجاري
 . 225,ص1994مرجع سبق ذكره, هاشم أبو عراج ,  ؛ كمالشرف,  10
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أد ى إلى تك ون مصارف عملاقة    ممانتعرض لها لاحقا .  تعتمد على أحدث التقنيات الت كنولوجي ة والتي س 

 .  1تقوم بتقديم خدمات شاملة ومتكاملة تشمل كل  القط اعات الاقتصادي ة 

 : الالكتروني ةــ المصارف 7

شهدت الأعمال المصرفي ة خلال السنوات الأخيرة توس عا  كبيرا  في استخدام الت كنولوجي ة المصرفي ة, ومن  

مظاهرها   التقليدي ة,  أبرز  المصارف  عن  ومختلفا   حديثا   اها   اتج  تعد   التي  الالكتروني ة  المصارف  انتشار 

" الالكتروني ة  البنوك  مثل  رة  المتطو  المصارف  على  تطلق  التي  المصطلحات   Electronicواختلفت 

Banking" الانترنت  بنوك  أو   "Internet Banking "بعد عن  الالكتروني ة  البنوك  أو   "Remote 

ectronic BankingEl "  أو البنك المنزلي "Home Banking 2" ... إلخ. 

 وعموما  يمكن إرجاع ظهور وانتشار المصارف الالكتروني ة إلى عاملين أساسين:  

ا في مجال التجارة أو في   -أ ية  ودور الوساطة بفعل تزايد حركي ة التدفقات النقدي ة والمالي ة أم  تنامي أهم 

والمجال   بلغالاستثمار  حيث  الأسواق,  عولمة  عن  الولايات    ناتجة  في  الالكتروني ة  التجارة  حجم 

 .3  2004بليون دولار في عام  20المتحدة الأمريكية  

ر المعلوماتي ة وتكنولوجيا الأعلام والات صال, أو ما يعرف " بالصدمة الالكتروني ة " والتي كانت   -ب  تطو 

ل في كثير من الأحيان استجابة لل عامل الأو 
4  . 

مختلف   في  كل ي ا   أو  جزئي ا   فعلا   ممارسا   عملا   أصبح  الواسع  بمعناه  الالكتروني   المصرفي   فالعمل 

اليوم عد ة   بالبنوك الالكتروني ة غامضا , ونجد  المراد  المالي ة, ولكن لا يزال تحديد  المؤس سات المصرفي ة 

المصارف أنشأت موقعا  على شبكة الانترنت يقد م من    أشكال من العمل المصرفي  الالكتروني  منها بعض 

خلالها معلومات حول عروضه وبرامجه وخدماته ومنتجاته المصرفي ة. وقد أنشأت أغلبي ة المصارف هذا  

والت سويق والد عاية  الت عريف  بهدف  المواقع  من  البنوك  5النوع  مفهوم  ضمن  هذا  يدخل  لا  وطبعا    .

  ها الخدمات المصرفي ة على الخط ة مصارف أخرى باستثمار الشبكة لتنقل عليالالكتروني ة.في حين اكتفت  

التي كانت تمارسها دون الشبكة كمزودات النقد والاستعلام عن أرصدة الحسابات وغيرها, ولا يمكن أن   

 نعد  هذا أيضا  من قبيل المصارف الالكتروني ة.  

خجدت  و إلا  هو  ما  الشبكة  على  العمل  أن   المصارف  إضافية  بعض  ووحدة  خدماتها  إلى  تضاف  دمة 

تضاف إلى وحداتها الإداري ة بذات البني ة الت قني ة والت دريبي ة والت سويقي ة والإداري ة والقانوني ة القائمة, وهذا  

أنْ   ينبغي  التي  استراتيجي اته  مع  يتناقض  فإن ه   , الالكتروني  المصرفي   العمل  عوالم  إلى  يمث ل  كان  وإنْ 

 .  6ئة العمل الافتراضي وليس المادي, ومن بنية المعلومات وليس الموجودات تنطلق من بي 

تعمل بالكامل على الانترنت وهذا    7( Virtual Bankفالمصارف الالكتروني ة: هي مصارف افتراضي ة )

المباشر وجها  لوجه   اللقاء  العلاقات والتعاملات والصفقات فيه ليس من خلال  تقوم  الذي  المصرف هو 

 
 . 34,ص 2005مرجع سبق ذكره, عمان,محمد حسين, حنون,  1
 .  86, ص 2004التجارة الالكترونية, بدون دار النشر, القاهرة, قنديل, نهلة أحمد,  2
 .  90, ص 2006طرابلس, لبنان,  الحديثة للكتاب ناشرون,المؤسسة في البلدان العربية,  الالكتروني المصرفياحمد, العمل السفر, 3
الجزائرية,  4 المصارف  لعصرنة  كمدخل  الالكترونية  الصيرفة  هواري,  معراج,  حسين؛  المصرفية    رحيم,  المنظومة  ملتقى  إلى  مقدمة  مداخلة 

 .317, ص 2004والتحولات الاقتصادية, جامعة حسيبة بن بو علي, الشلف, الجزائر, 
 . 65, ص2007المؤسسة الحديثة للكتاب, طرابلس, بيروت, ,الالكترونيةالعزيز, المصارف والنقود  نادر عبدالشافي,  5
 .   259, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, التسويق المصرفي, منشورات جامعة دمشق,  6
 :  انظرالمصرف الافتراضي بأنه القدرة على خدمة العملاء " في أي مكان, وفي أي وقت, وبأية طريقة".  Citigroupعرفت  7

Sinkey, Jr. J. F. OP. Cit., 2002, P 64. 
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الالكتروني ة,  الوسائل  فقط    1وإنما من خلال  ولكن ه موجود   , مادي  موقع  له  ليس  الذي  المصرف  هو  أي 

ل مصرف افتراضي  يع   Security First م وهو  1995ود تاريخه إلى عام  على شبكة الانترنت، وأو 

Network Bank    في مدينةAtlanta    وهو الآن مملوك من قبلRoyal Bank of Canada    وتبعه ,

عام   من  1996في  كلا   المصارف    wells Fargoو    Bank of Americaم  عالم  إلى  بالدخول 

 .   2الافتراضية 

 ً ية  :  خامسا  :  المصارفأهم 

ية  المصارف من النقاط التالية: تنبع   أهم 

 بالنسبة للأفراد:   -1

دورا    المصارف  ا  تلعب  على    هام  تشجيعهم  خلال  من  للأفراد  شكل    اد خار بالنسبة  على  لديها  أموالهم 

ب المخاطر التي من الممكن أن  وتجن    , 3حسابات )تحت الطلب ــ التوفير ــ أجل ــ شهادات الإيداع ــ... ( 

الأ لها  الوساطة  يتعرض  دون  الأموال  هذه  وإقراض  باستثمار  قيامهم  حال  في  وقيام    .4المصرفي ة فراد 

هذه   باستثمار  والمتنو    ,وتوظيفها   المد خرات,المصارف  الكثيرة  الأفراد  حاجات  لتلبية  عة  وتنويعها 

   . 5ة وظروف حياتهم بشكل عام ة والنفسي  والمختلفة باختلاف خصائصهم الديموغرافي  

 بالنسبة للشركات:    -2

ية  المصارف من أكثر الموردين    تعد   إيجابيا     المالي  موقف الشركة    ى إذا كانبالنسبة للشركات, فحت  أهم 

الجارية  :مثلالمصرفي ة  ها ستكون في حاجة للحصول على بعض الخدمات  فإن    ,بشكل كبير    , الحسابات 

للموردين السداد  الدفع    , موال للأ  الالكتروني ةوالتحويلات    , وتسهيلات  بطاقات    الالكتروني ة وترتيبات 

الأجنبي   العملة  التعاملات  وتحويلات  حالة  في  التمويل    الدولي ة ة  إلى  تحتاج  الشركات  فمعظم  للشركة. 

    .6أداء عملها كما ينبغي  ونها ما كانت هذه الشركات استطاعت وبد  المصرفي  

 بالنسبة للاقتصاد:    -3

ي على  لا  المصارف  عمل  ر  قتصر  التطو  عملية  في  القائدة  تعتبر  بل  فيها  والتعامل  الأموال  تخزين 

الاقتصادي  
ية   تزداد    الخارجي ة فمع ارتفاع معدلات نمو الناتج القومي وانفتاح الدول في تعاملاتها    ,7 أهم 

القطاعين  المصرفي ة  الخدمات   بين  الربط  أداة  هي  فالمصارف  لها.  جهة    المالي  والحاجة  من  والنقدي 

قطاعات الحقيقية من جهة أخرى, وتتوقف قدرة المصارف على تحقيق هذه المهمة على قدرته على  وال

   . 8وعلى منح القروض أي الائتمان   ,اجتذاب الأموال, أي الودائع 

تلق   خلال  من  تشج  فالمصارف  للودائع  على  يها  لدى    , الأموال  اد خارع  الحاجة  عن  يفيض  ما  وإيداع 

في عملية وتساعد  ر   المصارف,  هذه    قتصادي  الا  التطو  توجيه  القروض    المد خرات من خلال  تقديم  في 

الأجل  طويلة  أو  ب  , 9القصيرة  جديدة  المساه مة أو  مشروعات  إنشاء  المركز    , في  تدعيم    المالي  أو 

 
, ص 2002يد من أعمال المصارف من الوجهتين القانونية والاقتصادية, الجزء الثاني, منشورات الحلبي الحقوقية,عبد الخالق, السيد أحمد, الجد  1

499  . 
2 Mishkin, F. S. OP. Cit., 2004, P 8. 

 . 4, ص 2003العلمي, مهدي فكري, مرجع سبق ذكره,  3
 . 19ص, 2006 مرجع سبق ذكره, الفتاح, الصيرفي, محمد عبد 4
 .  89, ص2003حبيب, عماد, التسويق المصرفي, منشورات جامعة تشرين ,  5
 .11, ص 2006 القاهرة, للبنوك, , ترجمة قسم الترجمة بدار الفاروق, دار الفاروق,المالية برايان, التعاملات كويل,  6

7 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 24. 
 . 332, ص 2003, مرجع سبق ذكره, خالد وهيبالراوي,  8
 . 156, ص 2008عبدالرحيم, عاطف جابر طه, مرجع سبق ذكره,  9
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كما   المشروعات,  هذه  أموال  رؤوس  في  الاكتتاب  طريق  عن  قائمة  سيولة    تساهملمشروعات  بزيادة 

  , من خلال شراء الأسهم والسندات المالي ة  الاقتصاد بتقديم أصول قريبة من النقود, وفي تنشيط الأسواق  

  . 1نقدي ة تحويلها إلى  التي يسهل  المالي ة  تحتوي على تشكيلة من الأوراق  المالي ة  وتكوين محافظ للأوراق  

ا  كما تلعب المصارف دورا    ل كنولوجيا المكتبية كون المصارف تعتبر  الت    قط اع   تنمي ةفي    هام  والأكبر    الأو 

 ة.  ة والتكنولوجيا المكتبي  من حيث استخدام الكمبيوترات والبرامج الحاسوبي  

الت   الدور  إلى  بالإضافة  الس  هذا  تنفيذ  في  للمصارف  للمصرف    قتصادي ة والاالمالي ة  و  الن قدي ة ياسات  نفيذي 

الد   الت  المركزي والدولة, ويظهر هذا  الحد  ور  م.  ضخ  والت     من جموح نسب الانكماش,نفيذي بوضوح في 

واج,والت    ,والبطالة  والر  والكساد,  الوطنية  وظيف,  العملة  صرف  الأسهم  , وسعر  ات  وتوجه    , وأسعار 

الفوائد,وأ  , الاستثمار والسيولة  سعار  الدولة  الدور    , 2ودعم خزينة  تلخيص  الذي    والهام    الرئيسي  ويمكن 

 بالنقاط التالية:   الاقتصاد تقوم به المصارف في 

 دور الوساطة: من خلال تحويل أموال الودائع إلى ائتمان.  -أ

   دور الد فع: تنفيذ الدفعات للبضائع والخدمات نيابة عن العملاء, مثل إصدار وتسديد الشيك ات.  -ب 

 دور الض امن: الالتزام بالد فع عند تخل ف العميل عن الد فع, مثل إصدار الاعتمادات المستندي ة.  -ج

بائن في إنجاز أهدافهم المالي ة  لبناء حياة أفضل.   -د   دور مستشار الاستثمار: مساعد ة الز 

 .  3دور الوكالة: وذلك نيابة عن العملاء في إدارة وحماية أملاكهم  -ه

المخاط -و إدارة  إلى   دور  بالإضافة  والائتمان,  القروض  مخاطر  وتتبن ى  وتضبط  تقد ر  فالمصارف  ر: 

د العملاء بخدمات إدارة المخاطر إن ها تزو 
4  . 

دور الس ياسة: وذلك من خلال المساعد ة على تنفيذ الس ياسة المالي ة والن قدي ة للدولة, فمراقبة الائتمان   -ز

ممكنا  من دون التعاون النشيط للنظام المصرفي  في البلاد من قبل السلطة الن قدي ة ليس  
5    . 

 :  الاجتماعي ةة بالنسبة للمسؤولي    -4

لها من    وحتى تنجح هذه المصارف في تحقيق أهدافها لا بد    , ةالمصارف تعيش في مجتمعات إنساني    إن  

 ة. والإنساني    الاجتماعي ةتعطي المجتمعات التي تعيش بها ومن خلالها بعض الخدمات   أنْ 

والعمل على خدمة    , ةال ونشط في مجال تطوير المجتمعات المحلي  تقوم المصارف بدور فع    أي يجب أنْ 

ة قضاياها   ر فهناك علاقة متبادلة بين    ,6العام  قه  فالنجاح الذي يحق    , ساته الكبرى المجتمع ونجاح مؤس    تطو 

الصعيد   على  تعتبر  والاقتصادي    المالي  المصرف  طبيعي  ,  المصرف  نتيجة  بين  القائم  الكبير  للتفاعل  ة 

 .7سة من المجتمع لهذه المؤس   احتضانا   يمث ل   وهو بلا شك    ومحيطه الاجتماعي  

 التي يمكن أن تؤديها المصارف لتنمية المجتمع وتطويره:  الاجتماعي ة ومن أمثلة الخدمات 

التعليم -أ القط اع  دعم  في  خلال  المساهمة  من  سواء   ترميمها ي   وإعادة  المدارس  خلال  بناء  من  أو   ,

 توفير مستلزمات التعليم للطلبة ورعاية أوائل الطلبة الفقراء.  

 
 . 23ص , 2006 مرجع سبق ذكره, الفتاح, الصيرفي, محمد عبد 1
 . 6ــ5, ص 2003العلمي, مهدي فكري, مرجع سبق ذكره,  2

3 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 13. 
4 Sinkey, Jr. J. F. OP. Cit., 2002, P 7.  
5 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 25. 

 . 36, ص1994عمان, , المصرفية, معهد الدراسات ناجي,  أصول التسويق المصرفي معلا, 6
 www.alahli.comالموقع الالكتروني للبنك الأهلي التجاري السعودي.           7
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على   -ب  المحتاجين  تدريب  و  العمل,  فرص  إيجاد  خلال  من  البطالة  معدلات  تخفيض  في  المساهمة 

 . 1أعمال بسيطة, وتأهيل ذوي الاحتياجات الخاص ة 

الصحي   -ج القط اع  دعم  في  أقسام    المساهمة  د  وتعه  الإسعاف,  سيارات  وشراء  المستشفيات,  بناء  من 

 .2العلاج باهظة التكاليف في بعض المستشفيات 

بالبيئة, وتشجيع مفهوم   -د  دين والاهتمام  عة لدعم المحتاجين, وإيواء المشر  تبن ي برامج اجتماعي ة متنو 

 العمل التط وعي  في المجتمع ... إلخ. 

جاري  عن نظرة المجتمع لمفهوم المسؤولي ة الاجتماعي ة للشركات في المملكة  وفي دراسة للبنك الأهلي الت 

أن   تبي ن  السعودي ة,  يقد م    % 35العربي ة  مصرف  مع  التعامل  في  بالثقة  يشعرون  المصارف  عملاء  من 

أك د   حين  في  اجتماعي ة,  و  %41خدمات  المستثمرين  و    % 63من  الآخرين  بأن هم سيوصون  العملاء  من 

 .   3بالتعامل مع مصرف من المصارف إذا كان هذا المصرف منخرطا  في الخدمات الاجتماعي ة أصدقائهم  

فأهمي ة  الخدمات الاجتماعي ة التي تؤديها المصارف بأن ها تعتبر من العناصر الرئيسي ة في تكوين وتعزيز  

تها  سمعة المصرف وتعزيز الولاء للمصرف والرفع من قدرتها على استقطاب عملاء جدد, و زيادة حص 

 في السوق, وتحقيق نتائج أفضل على المدى البعيد للمصرف.   

 :   أهداف المصارفسادساً : 

 على الشكل الآتي:   يمكن تصنيفها   الأهداف التي تسعى المصارف إلى تحقيقها أن أهم 

ال  -1 أنْ   يتعي ن :  مالي ةالأهداف  المصرف  باستثمار موارده    على  يكفي  لتحقيق ربح  المالي ة  يقوم  مناسب 

نشاطه وتغطي    , لاستمراره  تكاليف  في    , 4التزاماتهوسداد    , ة  )المالكين(  الأسهم  حملة  ثروة  وتعظيم 

السيولة  ,5المصرف من  معقولة  نسب  على  للوفاء    , والمحافظة  مستعدا   المصرف  يكون  أن  ينبغي  أي 

   .6للمودعين  نالأما لحظة, بالإضافة إلى تحقيق أكبر قدر من  أي ةبالودائع التي تطلب في 

, وتحقيق وضع قيادي للمصرف في السوق  العمل على زيادة الحص ة السوقي ة له   ة:الأهداف السوقي    -2

  أمام والصمود    والمحافظة على )أو تحسين( سمعة المصرف على المستوى المحلي والدولي    , 7المصرفي ة

 المنافسة.  

الإنتاجي    -3 )الخدمات  الأهداف  الخدمات    (: المصرفي ةة  مجال  في  القيادة  تحقيق  إلى  المصارف  تسعى 

تقديم  المصرفي ة تكاليف  وتخفيض  العملاء,  متطلبات  لمواجهة  وتطويرها  وتنويعها  خدماتها  وتحسين   ,

   .8وتخفيض الوقت الضائع المصرفي ة, الخدمات 

  كل ما مها كبيرا   ما كان حجيكون حجمها كبيرا , فكل    تحرص المصارف على أنْ   أهداف الحجم والنمو:   -4

  معد لتستوعب الصدمات والمشاكل التي قد يتعرض لها المصرف, ومن ناحية أخرى فإن    استطاعت أنْ 

 
 .  25, ص 2008عمان, ية والتطبيق,  دار وائل للنشر والتوزيع, بين النظر المصرفيصباح محمد, التسويق ابو تايه,  1
 .  249, ص 1999القاهرة, , ايتراك للنشر والتوزيع, , التسويق المصرفياحمد محسنخضيري,  2
 .   4, ص2009دراسة البنك الأهلي التجاري عن نظرة المجتمع لمفهوم المسؤولية الاجتماعية للشركات في المملكة العربية السعودية,   3
 .  325, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  4
 .217, ص2005، مرجع سبق ذكرهالشعار، محمد نضال،  5
 . 91ص, 2006 كره,مرجع سبق ذ  الصيرفي, محمد عبدالفتاح, 6
 .158, ص1994ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 7
 . 525, ص2007 , مرجع سبق ذكره,عبدالغفارالحنفي,  8
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را  على حيوية المصرف وقدرته على  للبنك مجموعة من الضمانات التي تكون مؤش    يقد م المناسب    النمو  

   .  1الاستمرار في تحقيق أهدافه

رت مع  ة, حيث تطو  سات الوساطة المالي  رف تعتبر من أهم أنواع مؤس  ن المصاومما سبق يمكن القول: إ 

ر والتي كانت تقتصر في البداية على وظيفة  تها مع هذا التطو  وازدادت أهمي    , مرور الزمن بشكل كبير 

والشركات  ة متطلبات الأفراد وتلبي كاف   ,ر وتشمل في الوقت الحالي جميع نواحي الاقتصاد لتتطو   , الإيداع

 ة. والقيام بدور فعال ونشط في تقديم الخدمات الاجتماعي   , ةالمالي  

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 325, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  1
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 الثاني المبحث  

 المبادئ التي تحكم أعمال المصارف  

لاً:   :  خدمة العملاء أو 

 ــ مفهوم خدمة العملاء:  1

في   التعقيد  وزيادة  الأعمال,  طبيعة  في  الكبير  التغي ر  جانب  إن   من  المتزايد  والطلب  التنافسي ة,  البيئة 

 ( العميل"  "باختيار  يسمى  ما  ظهور  إلى  بالإضافة  المصرفي ة  الخدمات  على   customer)العملاء 

choice    اختياره إن  و   , عشوائي  بشكل  المصرف  إلى  يأتي  لا  العميل  إن   فرضية  على  يقوم  الذي 

با  فقط  يرتبط  لا  يلخدمة  للمصرف  بل  ومواصفاتها,  الل ذان  المصرفي ة  والأسلوب  بالطريقة  أيضا  رتبط 

في   نمطي ة  تكون  تكاد  المصارف  قبل  من  المقد مة  المصرفي ة  الخدمات  أن   كما  الخدمة.  بهما  تؤد ى 

جوهرها, وإن  ليس في هذا الجوهر ما يمكن تمييزه, فإن  خدمة العملاء تعتبر مجالا  يحمل في طي اته مي زة  

ة تجعل المصرف مفض لا  عن غيره من المصارف وتضيف إليه قوة تنافسي ة يمكن إنْ تدعم مكانته  نسبي  

بيئته  إن   1في  الدراسات  فتشير  لديهم    95%,  المستبعد  من  ممتازة  الخدمة  بأن   يرون  الذين  العملاء  من 

 .  2التبديل إلى مقد م خدمة أخر 

عرف   فقد  المجال  هذا  سلس  خدمة   Turban, Efraimوفي  بأن ها:  إلى  لالعملاء  الرامي ة  الأنشطة  من  ة 

 .3تعزيز مستوى رضا العملاء من خلال تلبي ة المنتج ) الخدمة ( لتوق عات العميل 

فها بأن ها: هي تقديم أشياء إلى العملاء لم يكن يتوقعونها تزيد من رضاهم عن   ا إبراهيم الفقي فقد عر  أم 

 . 4خدماتك أو رضاهم في التعامل معك

في حين تناولها ناجي معلا كما يلي: هي مجموعة الأنشطة والفعاليات التي يقوم بها المصرف للمساعد ة  

ا يقود بالتالي إلى استمرار تعاملهم معه  احة, ويبعث فيهم الثق ة مم   .  5في إيجاد الجو الذي يوف  ر للعملاء الر 

الم فات  الت صر  من  مجموعة  هي  العملاء  خدمة  فإن   إلى  وبالتالي  بها  القيام  يؤد ي  والتي  والبشري ة,  ادي ة 

. وهي ليست مجرد  6عن المصرف وعن خدماته   لعميل وتحقيق درجة عالية من الرضا إشباع حاجات ا

وظيفة خاص ة بقسم خدمة العملاء فقط, بل هي وظيفة كل  موظ ف في المصرف والخدمة يجب أنْ تبدأ  

 .   7من أعلى المستويات في المصرف

 ة لخدمة العملاء:  الأساسي  نات المكو    ــ2

 
   . 272-271, ص 2007معلا, ناجي, الأصول العلمية للتسويق المصرفي, الناشر المؤلف, عمان,  1

2  Hair, j. F. & Bush, R. P. & Ortinau, D. J.  Marketing Research. 2nd. Ed., Mc GraW – Hill Companies, Inc., New 
York, 2003, P 126. 
3 Turban, E. Electronic Commerce :A Managerial Perspective. 2nd. Ed., Prentice Hall, 2002, P 20. 

 . 275, ص 2008الفقي, ابراهيم, فن خدمة العملاء وكيفية المحافظة عليهم, إبداع للنشر والتوزيع, القاهرة,  4
 .  275, ص 2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  5
 . 24ــ 23,ص1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبدالحميد,  6

7 Hannabarger, C. & Buchman, R. & Economy, P.  Balanced Scorecard Strategy, Wiley publishing, Inc., Indiana, 
2007, P 78. 
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في مجموعها حزمة متكاملة من   تشك لعناصر  عد ةن من  دة يتكو  خدمة العملاء مفهوما  ذا أبعاد متعد   تمث ل

وهذه    ,واستمالة ولائهم  ,والمحافظة عليهم  ,مة لتوفير الراحة لعملاء المصرفالأنشطة والفعاليات المصم  

 نات هي:  المكو   

وهو   -أ المسا   يعب ر الاستجابة:  تقديم  في  المصرف  ورغبة  استعداد  مدى  حل   و  , للعميل  عد ةعن  في 

   .1وقت يكون فيه العميل بحاجة إليهم   كل  في المصرف في عن مدى تواجد موظ  مشاكله, كما يعب ر  

العميل  مدى  في    ويتمث لة:  الاعتمادي   -ب  وموظ  للاإدراك  المصرف  على  تأدي    , فيهعتماد  في  ة  ونظمه 

باحتراف وجدارة إدارة المصرف وموظ    , الخدمة  إلى مدى وفاء  فيه بما يقطعون من وعود  ويشير 

في  ,للعملاء المصداقية  على  الخدمةوالدق    ,والعمل  ,القول   , والمحافظة  إنجاز  في  ارتكاب    ,ة  وعدم 

   .2الأخطاء 

ويتمث ل -ج الع  التعاطف:  بحاجات  وموظفوه  المصرف  يبديه  الذي  الاهتمام  مدى    مدى و  ,ملاءفي 

الأسئلة و الاستفسارات بدرجة عالية    كاف ةحيحة عن  حرصهم على إعطاء المعلومات الكافية والص  

بالمسؤولية  الإحساس  بالعمل  , من  باعتباره    ،والالتزام  العميل  مع  التعامل  ضرورة  إلى  يشير  كما 

 أنسانا  يستحق الاحترام والتقدير.  

لدى العملاء من خلال ما يبذلونه    الثق ة  يبذله موظ فو المصرف من جهود لتعزيز  فيما   ويتمث لالتأكيد:   -د 

د لديه  ك   اختياره للمصرف كان صائبا  مما يؤ  من استعدادات وسلوكيات تعطي العميل الانطباع بأن  

   .3هذا الاختيار 

الت    ويتمث ل :  المادي ة البيئة   -ه لكافة  المصرف  توفير  مدى  الر  في  ووسائل    , لعملائه   المادي ةاحة  سهيلات 

واستخدامها لتقديم    , وتطويرها المصرفي ة  ات في عالم التكنولوجيا  بالإضافة إلى متابعة آخر المستجد  

  يتحق ق قة المتناهية وبأقصى سرعة ممكنة وهذا  وبالد    ,للعملاء بالشكل المطلوب المصرفي ة  الخدمات  

     .4المصرفي ة باستخدام الأساليب الحديثة في تقديم الخدمات 

ية ــ 3  العناية بالعملاء:  أهم 

للمتعاملين معها من خلال قدرتها على   المالي ة والمصرفي ة  للخدمات  تتحد د كفاءة المصارف في تقديمها 

واحتياجا  رغباتهم  ومتلق  ي  إشباع  العميل  رضا  لأن   الخدمات,  تلك  عن  رضاهم  وتحقيق  المتجد دة,  تهم 

الخدمة هو الذي يحد د درجة ولائه واستمرار تعامله مع المصرف, وبالتالي استمرار المصرف في العمل  

فرض والتط  الأرباح,  وتحقيق  والنمو   ر  يجب    او  وبالتالي  المصرف,  لنجاح  النهائي   الاختبار  هو  العملاء 

, فقد  5وضع إستراتيجي ة مناسبة لخدمة العملاء تهدف إلى إشباع رغبات وحاجات العملاء بأفضل ما يمكن 

التقدير   المصرف ويلقى  الذي يحصل على خدمات جيدة من  العميل  إن   الميداني ة  الد راسات  نتائج  أثبتت 

ال إلى  والعناية  العميل  هذا  يتحد ث  حين  في  آخرين,  أشخاص  خمسة  إلى  سيتحد ث  موظ فيه  من  كافيتين 

 عشرة أشخاصٍ إذا كانت الخدمة المقد مة له سي ئة وغير مناسبة.  

ية تقديم الخدمات المتمي زة للمتعاملين بما يلي:    ومن هنا يمكن إنْ نوجز أهم 

تس  -أ حيث  المتعاملين,  مع  القوي ة  العلاقات  تحق ق  إقامة  أن  العلاقات  هذه  خلال  من  المصارف  تطيع 

ون   رات التي يمر   ات صالا  شخصي ا  مع المتعاملين, وتكون أقرب لحياتهم الشخصي ة والأحداث والتطو 

 
 . 245, ص 2009الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, تسويق الخدمات, دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع, عمان,  1
 .  31, ص  2006ويق الخدمات المالية والمصرفية, الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية, تونس, أبو تايه, صباح, تس 2
 . 275, ص 2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  3
 . 320ص, 2006, مرجع سبق ذكره محفوظ ،  ؛ جودة,رمضان, زياد  4

5 Jain, S. C. Marketing: Planning and Strategy. 6nd. Ed., South-Western Pub., 2000, P 107.  
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تعامل   إلخ، والتي يمكن للمصارف أن تستفيد منها في تعزيز  بها من زواج  وشراء منزل و .... 

 .  1هؤلاء معها, وبالتالي زيادة ربحي تها 

إن  الخدمة المتمي زة تزيد من قدرة المصرف على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد من   -ب 

من   جدد  عملاء  وإقناع  توجيه  في  للمصرف  البيع  مندوبي  دور  بلعب  الحاليين  العملاء  قيام  خلال 

 .  2الأصدقاء والزملاء, وإتاحة الفرصة للمصرف لبيع خدمات مصرفي ة أضافية 

تعزيز وتطوير وإيصال مي زة تفاضلي ة من خلال تعزيز موقع ومكانة المصرف الذهني ة لدى العملاء   -ج

وخدمات   منت جات  شراء  إلى  دفعهم  أجل  من  العملاء  ومشاعر  إدراك  على  الس يطرة  وبالتالي 

قة ومتمي  زة عن منت جات وخدمات المنافسي  ن  المصرف, لأن ها تجعل منت جات وخدمات المصرف متفو  

 .  3في أذهان العملاء 

العملاء   -د  خدمة  استخدام  يمكن  المصرفي ة  الخدمات  من  العملاء  توق عات  في  والتبد ل  للتغي ر  نتيجة 

 كسلاح تنافسي  في تمييز الخدمات التي يقد مها المصرف عن خدمات المصارف المنافسة. 

, فإن  شعور العميل بالراحة  4ة بسبب خاص ية التلازمي ة, وكذلك عدم الملموسي ة في الخدمة المصرفي   -ه

عند وجوده بالمصرف, يغريه على كثرة الترد د عليه, لهذا تسعى المصارف إلى توفير أكبر قدرٍ من  

   . 5الراحة للعملاء وذلك بإعداد أماكن مناسبة لاستقبالهم لقضاء وقت الانتظار مثلا  

ي ة تعامل العميل مع المصرف عند  تعزيز ولاء العميل للمصرف عبر تحقيق رضاه وبالتالي استمرار  -و

 .  6مواجهة المصرف لإحداث وظروف سي ئة 

تعزيز المركز المالي  للمصرف من خلال الزيادة في الأرباح المحق قة نتيجة المحافظة على العملاء   -ز

الحاليين, وتعامل آخرين جدد وتقليل التكاليف من خلال التطوير والإبداع, وابتكار أفضل السبل في  

من فقدان    %5, فتشير الدراسات إن  تقليل ما نسبته  7ل مع العملاء, وتقديم خدمات متمي زة لهم التعام

 .   8وذلك حسب نوع قط اع العمل  % 85  -25العملاء يمكن إن تزيد من الأرباح من  

 فيها:   المؤث رةــ سلوك العملاء والعوامل 4

ه السلوك الإنساني, وهو يمث ل مجموعة من  إن سلوك العميل )المستفيد من الخدمة( يعب ر عن إحدى أوج

ذلك على مجموعة من   في  ويستند  الخدمة,  الحصول على  أجل  بها من  يقوم  التي  والأفعال  فات  التصر 

الأسس والقواعد من أجل تحقيق التوازن والإشباع الذي يبحث عنه من خلال الحصول على الخدمة, وإن   

مها, لأنه يلعب دورا  فع الا  في التأثير على  العميل يعتمد بشكل أساسي  في تقييمه للخد  مة على طبيعة مقد  

على   عام يحصلون  بشكل  الأفراد  يتلق اها, لأن   التي  المعلومات  للخدمة وعلى طبيعة  العملاء  تقبل  مدى 

الخدمة  مقد م  من  عنها  يبحثون  التي  العوامل  9المعلومات  مجموعة  على  سنتعرف  العميل  سلوك  ولفهم   ,

 :  10تؤث ر على سلوك العميل وتصرف اته الش خصي ة والتي يمكن تقسيمها إلى مجموعتين أساسيتين هما التي  

 
الخدمة  نادر,    1 المتعاملين حول  اتجاهات  نايف,  المقدمةطوني  المصرف    المصرفية  إشراف: سليمان    التجاريمن قبل  ميدانية"  دراسة  السوري" 

 .  61, ص 2004الفارس, ماجستير, قسم إدارة الإعمال , جامعة دمشق, 
 .  242, ص2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  2
 .322, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمانردينة  ؛ يوسف,محمد جاسم الصميدعي,  3
 .  321, ص 2005المصرفي, دار الحامد للنشر والتوزيع, عمان, تيسير, التسويق العجارمة,  4
 . 28ص , 2006 مرجع سبق ذكره, الصيرفي, محمد عبدالفتاح, 5
من منظور إدارة الجودة الشاملة" دراسة ميدانية على المصارف الحكومية في  المصرفية  لمى فيصل أسبر, مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالية    6

 .  99, ص2009رهج, ماجستير, جامعة تشرين, , إشراف: بسام زاهر, منذر مالسوريةالجمهورية العربية 
 . 48ـ 47ص , 2008الفقي, إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  7

8 Kotler, P. & keller, k. L. Marketing Management . 12nd. Ed., Pearson Education, Inc., New Jersey, 2006, P 156 . 
 . 328-327, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمانردينة  ؛ يوسف,محمد جاسم الصميدعي,  9

 . 98-96, ص 1999لمزيد من التفصيل انظر: خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  10
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: وهي العوامل البيئي ة التي ينتمي إليها الفرد, وتحيط به, فالعميل وليد  الخارجي ة مجموعة العوامل    4-1

به, ويمكن تصنيف هذه العوامل    البيئة التي عاش وترب ى فيها, وسلوكه يتأثر بعوامل البيئة التي أحاطت 

 إلى مجموعتين أساسيتين هما:  

: وهي تلك العوامل ذات الطبيعة اللصيقة بالفرد, والتي  ة ملموسة محيطة بالفرد ة حقيقي  عوامل بيئي   -أ

 أثرت على نشأته, وأثرت على تكوين قناعته و آرائه ومبادئه, ومن ثم  على سلوكه و اتجاهاته. 

  الاجتماعي ة بها, والطبقة    , وفئة العمر التي يمر  نظام الأسرة, والعمل الوظيفي    أساسي ة وتشمل بصفة  

 .  إلخ لإقامته....  وزيع الجغرافي  التي ينتمي إليها, والت  

: وهي مجموعة العوامل المت صلة بالت طل عات, والمت صلة بنوع  ة يرغب في الانتماء إليهاعوامل بيئي   -ب 

رات ا لذهني ة التي أوجدها الفرد لذاته عندما تطل ع إلى الانتماء إلى طبقة معي نة, وإلى شريحة  الت صو 

تفضيلية   طبيعة  ذات  هي  ما  بقدر  حقيقي ة  التصورات  هذه  تكون  أنْ  يتعي ن  ولا  المجتمع.  من  معي نة 

والمستجدات   مؤث  رة على سلوك الفرد, وعلى قناعته, وعلى ات جاهاته, وعلى رد  فعله أمام المتغ يرات 

 التي تواجه هذا الفرد.  

التفضيلات البيئية التي يرغب الفرد في الوصول إليها أو تحقيقها, وذلك    كاف ة وتشمل هذه المجموعة  

التي يحلم بها, والتي  المالي ة  ة ومن خلال انتمائه إلى شرائح المجتمع, أو من خلال المجموعات البيئي  

 إليها.  يرغب في الوصول إليها أو الانتماء 

الداخلي    4-2 العوامل  الفرد؛ أي من ضميره وعقله, وعواطفه  ةمجموعة  ذات  نابعة من  : وهي عوامل 

حاكمة   فإن ها  ثم   ومن  الفرد,  بها  مر   التي  الداخلي ة  الأحداث  رتها  وطو  أولدتها  و  صفتها  عوامل  ونفسه, 

اعره, وهي أحاسيسه, وهي في  ومتحك مة في سلوكه, وفي قراراته وفي ات جاهاته, فهي عواطفه, وهي مش

 الوقت ذاته كينونته الذاتي ة.  

وتشمل هذه العوامل كاف ة عناصر المجموعة التي تنشأ من داخل الفرد ذاته, والتي يمكن أن تشك ل عوامل  

الإد راك,   المواقف,  الد وافع,  ها:  أهم  شت ى  عوامل  هذه  وتشك ل  المصرفي ة,  للخدمة  كمستهلك  عليه  مؤثرة 

, والمزاج    والس لوك الذاتي  الطبيعة, والت كوين  إلى آخر وفقا  لاختلاف  وهي كل ها عوامل تختلف من فرد 

الشخصي  وتركيبة هذا الفرد, وعوامل الن ضج أو عدم الن ضج, وهي عوامل وإنْ كانت تنشأ ذات يا  إلا إن ها  

إ لكل  فرد ودرجة  والثقافي ة  الجوانب الاجتماعي ة,  باختلاف  أيضا   تعليمه ووظيفته  تتأث ر  ط لاعه ومستوى 

 ...إلخ.  

 ــ حاجات العملاء وأسباب عدم الرضا:  5

عليها   يحصل  لا  وعندما  رغباته,  لإشباع  المنافع  من  مجموعة  العميل  يتوق ع   , اليومي  الت عامل  إطار  في 

حدوث   إلى  تؤد ي  أن  يمكن  التي  الأسباب  أهم   هنا  وسنستعرض  الرضا,  عدم  هي  الن تيجة  فستكون 

 تصادمات وإشكالات مع العملاء وهي:  

ال -أ من  العميل  لها  ض  يتعر  قد  التي  المعاملة  أه مال  سوء  أو  والثناء  الترحيب  بعدم  سواء   موظ فين 

من    %70, حيث أن نسبة  1استفسارات العميل بالرد  عليه " لا أعرف" مثلا  أو بعدم الإنصات ...إلخ 

 .  2أسباب فقدان العملاء تعود إلى ضعف وعدم الاهتمام 

ى العملاء وماذا يقد م  عدم معرفة ما يتوق عه العملاء نتيجة لضعف الات صال معهم وعدم دراسة شكاو -ب 

من المكالمات الهاتفي ة التي تتلق اها أقسام خدمة العملاء لا تقد م    % 80المنافسون, فتشير الد راسات أن   

 
 . 91, ص 2008الفقي, ابراهيم, مرجع سبق ذكره,  1
 .  83المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني, تسويق خدمات العملاء, المملكة العربية السعودية, بدون تاريخ, ص  2
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من الرسائل التي تصل إلى البريد الالكتروني  المخص ص    % 35المساعد ة التي يحتاجها العميل, وأن   

سائل لا تتلق ى الرد  نهائي ا , هذا بالإضافة    %25أن  أيام و  7لخدمة العملاء لا تتلق ى الرد  خلال   من الر 

من العملاء لا يحب ذون خدمة المجيب الآلي   %90إلى أن  
1  . 

جودة   -ج لمفاهيم  العليا  الإدارة  دعم  عدم  نتيجة  الخدمة  سوء  إلى  تؤد ي  والتي  خاطئة  خدمة  مقاييس 

ية  العملابالخدمة, وعدم إيمان المستويات الإداري ة   ء.  أهم 

الإشراف   -د  وسوء  متقدمة,  حديثة  تكنولوجيا  استخدام  لعدم  العملاء  توق عات  عن  وتخل فه  الأداء  سوء 

 بالإضافة إلى الص راعات بين العاملين وعدم فهم الاختصاصات.  

يفوق   -ه الوعود بشكل  العملاء, وتقديم  تعالج مشاكل  ات صال فوري ة لدى المصرف  عدم وجود قنوات 

 .2الإمكانيات 

ا تجاوز هذه الأسباب فيكون بتحديد احتياجات العملاء والتعامل مع التحد يات وذلك بما يلي:    أم 

الر   -أ يؤمن  ما  للعميل  تقديم  الأساسي ة  احة  الإنساني ة  الحاجات  ومراعاة  الخدمة,  تأدية  وأثناء  قبل 

 كالترحيب والاحترام والت عامل بلطف و إشعار العميل بأه ميته.  

إنجا -ب  في  الذروة,  الس رعة  إلى  العمل  فيها  يصل  التي  الأوقات  في  وخاص ة  المصرفي ة  الخدمات  ز 

دوا عليها  غم  إن هم قد تعو  فالعملاء لا يحب ون الانتظار في صفوف طويلة بالر 
3  . 

الاستماع لمشاكل العملاء والعمل على حل ها سواء  من خلال تقديم ما يتوق عه العميل كحل  أو البحث   -ج

ذا لزم الأمر, أو القيام بدور نشط في حل  مشكلة العميل من خلال تقديم العميل إلى  عن حلول بديلة إ

من العملاء الذين يتقد مون    %70-54. فتبي ن الدراسات بأنه ما بين  4شخص آخر يقد م الحل  لمشكلته 

ة أخرى إذا تم  حل ها, ويصل الرقم إلى   واه  إذا شعر العميل بأن  شك   %95بشكاوى سوف يتعاملون مر 

قد تم  حل ها بسرعة 
5   . 

طلب   -د  رفض  أسباب  مثل  صادق؛  وبشكل  والت فسير  الش رح  مع  للعملاء  الواضحة  المعلومات  تقديم 

 العميل للحصول على قرض.  

ات ات جاه العملاء وذلك من خلال التأك د من القدرة على الوفاء بأ -ه ي  وعد قبل  الوفاء بالوعود والالتزام 

   .  6العميل في معاودة الات صال به لاحقا  لتنفيذ الوعود  الالتزام به, وعدم إهمال 

 أنماط العملاء وطرق التعامل معهم:   أهم  ــ 6

إلى   يؤد ي  بالأفراد فإن  ذلك  المحيطة  النفسي ة والاجتماعي ة والثقافي ة والحضاري ة  العوامل  نظرا  لاختلاف 

السلوكي ة ولا يمكن   الأفراد  أنماط  نمطي  ذي خصائص متجانسة,  الاختلاف في  بأن ه يوجد فرد  الإد عاء 

مع   التعامل  في  ومعاييرهم  دوافعهم  في  متباينين  أشخاص  أمام  نفسه  المصرف  موظ ف  يجد  فلذلك 

المصرف, إلا إن  الإدارة المصرفي ة الحديثة قد تستطيع )إحصائيا ( الوصول إلى ما يمكن أنْ يوصف بأن ه  

 .7يتعامل معها المصرف نمط عام لشريحة العملاء التي 

 وسنستعرض هنا أهم  الأنماط الشخصي ة للعملاء مع اقتراح الطريقة المناسبة للتعامل مع كل  نمط:  

 
1 Kotler, P. & keller, k. L. A Framework for Marketing Management . 3nd. Ed., Pearson Education, Inc., New 
Jersey, 2007, P 156 . 

 . 146-145, ص 2008مرجع سبق ذكره, ح محمد, صباابو تايه,   2
 . 43-42, ص1994ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 3
 . 245-244, ص2010, دليلك إلى العمل المصرفي, دار البراق, حلب, احمد زكرياوحيد,  4

5 Kotler, P. & keller, k. L., OP. Cit., 2006, P 156 . 
 . 912-290, ص2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  6
 . 73, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره,  7
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إنجاز معاملاته بسرعة وهو غير صبور ويت هم الآخرين    العميل المستعجل:  -أ الذي يرغب في  وهو 

بالت قصير والكسل, وواجب الموظ ف إشعاره بالاهتمام والرضا والاهتمام بإنجاز معاملاته, ومحاولة  

التأخير   من  يشكو  عندما  وأدبٍ  بلباقةٍ  منه  والاعتذار  معاملاته,  إنجاز  يتم   ريثما  ما  بشيء  إشغاله 

 ة كسب رضاه. ومحاول

وهو يمارس الكذب والأضاليل مع مقد م الخدمة بشأن الخدمات المقد مة    اب(:العميل المخادع )الكذ   -ب 

الذي   السعر  من  أقل   المصارف  تلك  في  الخدمات  أسعار  أن   يدعي  كأنْ  المنافسة,  المصارف  في 

ح أضافي ة,  يطرحه المصرف, وذلك بهدف الحصول على أسعار مناسبة أقل  من السوق لجني أربا

تقديم   طلب  خلال  من  وذكاء  بلباقة  معه  التعامل  بل  مباشرة,  بالكذب  وأشعاره  ات هامه  عدم  ويجب 

الإثبات وبشكل ودي  
1  . 

هادئٌ بطبعه, واثق من نفسه, لا تظهر عليه أي ة انطباعات فلا يظهر اعتراضه أو    العميل الصامت: -ج

الإجابة  ويتجن ب  بداخله  ما  معرفة  فلذلك يصعب  إعطائه    رضاه  على  الحرص  فيجب  الأسئلة,  عن 

معلومات صحيحة ومعاملته بوقار واحترامه وتشجيعه على الكلام من خلال أسئلة مفتوحة ومعرفة  

 ما بداخله.  

ية للوقت لديه كما يقوم    العميل الثرثار: -د  دث كثيرا  عن موضوعات غير موضوع العمل, فلا أهم  يتح 

في  العمل,  يخص   في حديث  الغير  وإنما يجب  بإشراك  بشكل غير مهذب,  إسكاته  جب عدم محاولة 

 العمل على توجيه الحديث نحو الموضوع الأساسي  من خلال أسئلة محد دة. 

المشك   -ه أقوال    ك: العميل  يأخذ  بأي  شيء, فلا  يثق  لبق كما لا  نفسية غير طبيعية, فهو غير  له حالة 

ي عليه شك ه وعدم ثقته ومحاولة تبديدها  الموظ فين كقضية مسل مة بها, فيجب معرفة الأساس الذي يبن 

 .  2بالحوار وبناء جسر من الثق ة معه 

يتصف بسرعة الغضب وإمكانية الإثارة لأبسط الأسباب ومن الصعب    )الغضبان(:   العميل العصبي   -و

إرضاءه, فآراؤه دائما  متشد دة حيث يرى المتعة في الإساءة إلى الآخرين وإلحاق الضرر بهم, فيجب  

البارد معه حيث يشعر العميل    بالصبر ومحاولة استيعاب ثورة الغضب لديه, وتجن ب الصمت  التحل ي

تقديم  بإه له والتركيز على  ف على مشكلته من خلال الإصغاء وتوجيه الأسئلة  مال مطالبه, والتعر 

 أفضل خدمة له.  

مبالغ في إدراكه لذاته, فيعتبر وجودك لخدمته وتنفيذا  لأوامره لأن ه يشعر أن ه متمي ز    العميل المغرور:  -ز

ية كبيرة وأن ه صاحب   عن الآخرين, فيجب الحرص على مسايرته ومعاملته على أنه شخص ذو أهم 

 الرأي القي م وإنهاء معاملته بسرعة.  

القدرة على ات خاذ القرار بنفسه فلذلك يلجأ في    ومترد د وبعدم   د متأك  يتص ف بأن ه غير    د: العميل المترد   -ح

معظم الأحيان إلى تأجيل قراره وذلك بسبب الافتقار للثقة بالنفس التي يمكن لمقد م الخدمة أنْ يعيدها  

 .   3إليه والتلميح له بأن  فرص الاختيار أمامه محدودة 

 ات المستخدمة لتطوير العلاقة مع العملاء:      ــ الاستراتيجي  7

العلاقة   في  الثاني   الطرف  كونهم  حيث  من  المصرف  مع  المتعاملون  بها  يتمتع  التي  للأهمي ة  نظرا  

القائمة   العلاقة  هذه  على  المحافظة  أجل  ومن  للمصرف,  الأساسي   الربحية  مصدر  ولأنهم  المصرفي ة 

 والعمل على تطويرها يمكن ات باع الاستراتيجيات التالية:   

 
 .  64, ص 2004,  مرجع سبق ذكرهطوني نايف, نادر,  1
 . 153-151, ص2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, لمزيد من التفصيل انظر: ابو تايه,   2
  . 77-75, ص 2011ذكره,لمزيد من التفصيل انظر: حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق  3
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ال بالعملاء الحاليين وإقامة علاقاتٍ جي دة معهم وتطويرها من خلال الحوافز  العمل دائما  على الات ص -أ

إلى   وتحويلهم  جدد  عملاء  واجتذاب  بالمصرف,  ثقتهم  تعزيز  بهدف  وذلك  المادي ة,  وغير  المادي ة 

 .  1متعاملين دائمين من خلال تقديم خدمات متمي زة لهم, كتقديم أسعار متدني ة مثلا  

ال -ب  بخدمة  من خلال  الاستمتاع  التعامل  وفن   الات صال  مهارات  وتعل م  مستمرة    إتباع عملاء,  سياسات 

وتحل    حاجاتهم,  تشبع  العملاء  فخدمة  تقد مه,  كيف  هو  ما  بقدر  تقد م  ماذا  ليس  فالمهم   للتدريب, 

 . 2مشاكلهم, وتحق ق أهدافهم

الي ة, وتت بع أنماط السلوك  إنشاء وتطوير قواعد بيانات خاص ة بالمتعاملين عن تعاملاتهم السابقة والح -ج

وتحقيق   لإشباعها,  والسعي  مستقبلا ,  المت وقعة  تعاملاتهم  في  بها  الاسترشاد  أجل  من  المتغ يرة, 

 .3رضاهم 

المنافسين, والعمل على تطوير حزمة مناسبة من الخدمات تكون قادرة   -د  المتكاملة بخدمات  المعرفة 

للزبون   قيمة عالية  تعطي  منافع  تقديم  يقد مها  على  التي  القيم  من  أعلى  القيمة  تكون هذه  أنْ  بشرط 

 .  4المنافسون في حزمة خدماتهم 

خلق ثقافة الاستجابة والت ركيز على خدمة العملاء داخل المصرف, لفهم أكثر لمتطل بات واحتياجات   -ه

 .  5العملاء

أكثر نشاطا  في حل  مشاكل  تمكين العاملين والعمل الجماعي وذلك من خلال تشجيع العاملين ليكونوا   -و

في   الجماعي  العمل  على  بالإضافة  )الت خويل(,  الت مكين  خلال  من  الفوري ة  المشاكل  وحل   العملاء, 

 .  6تقديم الحلول للعملاء 

إ القول:  بهما    رضا  ن  ومما سبق يمكن  تؤدى  اللذان  العميل عن خدمات المصرف والأسلوب والطريقة 

اجات ورغبات العميل يعتبر محدد أساسي لولائه واستمرار تعامله مع  الخدمة, ومدى اهتمام المصرف بح

العملاء سلوك  فهم  إلى  دائما   المصرف  يسعى  أن  يجب  لذا  المؤث    , المصرف,  العوامل  في  ودراسة  رة 

وحاجاتهم  استراتيجيات    ,رغباتهم  وجود  إلى ضرورة  بالإضافة  هذا  العملاء,  أنماط  مع  التعامل  وكيفية 

 ع العملاء يتبناها المصرف.  لتطوير العلاقة م 

 :الفروع المصرفي ة ثانياً: 

ق بين   فروع المصرف هي وحداته المصرفي ة المتكاملة, وهي التي تعب ر عن هوي ته وذاته, وهي التي تفر 

شخصي ة هذا المصرف, وشخصي ة المصارف الأخرى, ويتم  من خلالها إتاحة كاف ة الخدمات المصرفي ة  

المنطق  تتطل بها  بالمنطقة  التي  الن هوض  عن  فضلا   المناسب,  وبالشكل  والمتوق عين  الحاليين  وعملائها  ة 

وتنميتها حضاريا  واقتصاديا , والتي من خلالها يتم  توليد جزء كبير من الخدمات المصرفي ة التي تقد مها  

 الزمان والمكان  المصارف, ونظرا  للتلازم الموجود بين إنتاج هذه الخدمات وتقديمها بالشكل الأمثل, فإن  

بالنسبة للمصرف وبالنسبة للعملاء, فلذلك يجب الاعتناء باختيار   الملائمين لتقديمها يعتبران ضروريان 

 الموقع المناسب للفرع المصرفي  نظرا  لأن  الموقع يت سم بصفة الاستمرار والرسوخ والدوام. 

   

 
   . 32ص , 2006, مرجع سبق ذكره محفوظ ،  ؛ جودة,رمضان, زياد  1
 . 129, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, ابو تايه,   2

3 Ranchhod, A. & Gurau, C. Marketing Strategies . 2nd. Ed., Pearson Education Limited, London, 2007, P 332. 
 . 323, ص 2005ر, مرجع سبق ذكره, العجارمة, تيسي 4

5Hunter, j.  & Saunders, J. A Specially Commissioned Report, Transforming HR: How to get shared services, 
outsourcing and business partnering to deliver what you want, Thorogood Publishing, Ltd., London, 2005, P 90.  
6 Hair, j. F. & Bush, R. P. & Ortinau, D. J., OP. Cit., 2003, PP. 5- 6. 
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 ــ مفهوم الفروع: 1

صورة يعتبر  المصرف  فروع  من  فرع  كل   الأنشطة    إن   كاف ة  فيها  تمارس  المصرف  من  مصغ رة 

ا لفتح حسابات جديدة فيها, أو للحصول على بعض  1المصرفي ة , حيث يقوم العملاء بزيارة هذه الفروع, إم 

الاستشارات المالي ة وغيرها من الخدمات التي يقد مها المصرف. لذا يجب أنْ تلب ي هذه الفروع طلباتهم  

. وأكثر من ذلك فإن  الفرع يمث ل صورة المصرف في  2واحتياجاتهم, وتحل  مشاكلهم في الوقت المناسب 

ق من خلالها بين هذا المصرف وذاك   .  3أذهان العملاء, لأن ها تعب ر عن هويته وذاته, والتي نفر 

ر الذهني للمصرف لدى العميل وتحسين  ه وجذب العميل وحث ه  ومن ثم  فإن ه للحفاظ على الانطباع والتصو 

تنتشر   الفروع  من  متكاملة  شبكة  المصرف  يمتلك  أن   يجب  المصرف,  مع  والتعامل  الاستمرار  على 

للعميل وبشكل فع ال, سواء    المكانية  المنفعة  الخدمات المصرفي ة ولتحقيق  لتقديم  جغرافيا  وبشكل مناسب 

نشاطه,   يمارس  حيث  المحلي   المستوى  على  احتياجاته  تنتشر  لمقابلة  حيث  الوطني  المستوى  على  أو 

الدولي ة   الأسواق  اختراق  على  يساعده  من  إلى  يحتاج  حيث  الدولي   المستوى  على  وحت ى  معاملاته, 

والت صدير إليها بفاعلي ة, وعلى هذا فإن  كاف ة الخدمات على اختلاف أنواعها يجب تقديمها للعميل, وأنْ يتم   

 . 4إليها, أي في أقرب مكان مناسب له ذلك حيث يطلبها وحيث يكون في حاجة 

من   يتم   للمصرف,  تابعة  أجزاء  أو  وحدات  بأن ها  المصرفي ة:  الفروع  تعريف  يمكن  سبق  ما  على  وبناء  

 خلالها تقديم كاف ة الخدمات المصرفي ة التي يتطل بها العملاء والمنطقة وخدمتهم بالشكل المناسب.  

ه المصارف للتوس ع في  ونظرا  لحداثة دخول المصارف الخاص ة للسوق المصرفي ة في سوري ة, وات جاه هذ 

ق إلى الفروع   شبكة فروعها لإيصال خدماتها إلى أكبر شريحة ممك نة من الأفراد, فأن ه من المهم  التطر 

وأهمي ة موقعها وإلى آلي ة اختيار المنطقة التي سيقام فيها الفرع, وإلى آلي ة اختيار موقع الفرع ضمن هذه  

هدفها في إيصال خدماتها إلى الفئات المستهدفة, وتعريفهم  المنطقة بحيث يحق ق المصرف من وراء ذلك  

 بخدماتها ومنت جاتها, وتحقيق الأرباح التي تسعى إليها والتي تضمن استمرار المصرف وبقائ ه. 

 : المصرفي ةــ أنواع الفروع 2

عند الت قسيم,  إن  تقسيم الفروع المصرفي ة إلى أنواع عد ة قد يختلف حسب المنظور الذي يأخذ في الاعتبار 

هنا   سنأخذ  إن نا  إلا  الخاص ة...إلخ,  الخدمات  أو  المحد دة  الخدمات  أو  الش املة  الخدمات  ذو  فروع  فهناك 

وقيمة   بالفرع,  العاملين  عدد  على  يعتمد  أساسا   الس بيل  هذا  في  مت خذة  الد رجات,  على  المعتمد  الت قسيم 

ن منها الودائع لديها, ومقدار القروض والسلفي ات التي يمن حها, وعدد الأقسام الإداري ة التي يتكو 
. وبناء   5

 على هذا التقسيم فإن  الفروع المصرفي ة تقس م إلى ثلاثة أنواع رئيسي ة هي:  

من    يحق قة والتي  ة سوقي  , تسيطر على أكبر حص  الرئيسي ة وهي فروع البنك    فروع الدرجة الأولى:   2-1

الخدمات على    كاف ةوتقوم بتقديم  المصرفي ة,  الأنشطة    كاف ة س  خلالها دعائم استمراره. وهي فروع تمار

وهي تتواجد في مراكز النشاط    ,6ل جانبا  مهما  من معاملات المصرف مع جمهوره نطاق شامل, وتشك  

ئيسي ة ناعي ة أو    الت جاري ة  الر  ة أو  أو المناطق الحر    الص ناعي ةكالتواجد في قلب العاصمة أو في المدن    الص 

   .7الموانئ وغيرها 

 
 .  225, ص2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  1
 . 134,ص2007, الصرن, رعد حسن,مرجع سبق ذكره  2
 . 36, ص 2004,  مرجع سبق ذكرهطوني نايف, نادر,  3
  . 48, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  4
 .   124, ص 2008عبدالرحيم, عاطف جابر طه, مرجع سبق ذكره,  5
 . 138, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  6
 . 36, ص 2004,  مرجع سبق ذكرهطوني نايف, نادر,  7
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شاطات  وتقوم على تقديم معظم الن    , من حيث الحجم  الثانية وتأتي في المرتبة    : الثانيةفروع الدرجة    2-2

الت    , مثل قبول الودائع على اختلاف أنواعها المصرفي ة   .  إلخإصدار بطاقات الائتمان...  , وسهيلات ومنح 

ئيسي ةموجودة في مراكز المحافظات وهذه الفروع مثل الفروع ال  والمدن الكبيرة.    الر 

الثالثة:   2-3 الدرجة  الخدمات    فروع  بعض  تقديم  على  الودائعالمصرفي ة  وتقوم  قبول  ومنح    , كعمليات 

للص   وفقا   محدودة  بمبالغ  بالمركز  تسهيلات  الاستعانة  خلال  من  أو  لها,  المعطاة  ئيسي  لاحيات    الر 

الف الس  للمصرف, وتوجد هذه  التي يكون فيها عدد  المناطق  نسبيا  ويكون مستوى  روع في  كان منخفض 

 أنواع:   عد ة . ويمكن تقسيم هذه الفروع إلى 1والاقتصادي منخفض نسبيا    الت جاري  شاط الن  

الفروع التي تقد م خدمات وأنشطة مصرفي ة متكاملة داخل المحلات الكبرى مثل )المولات الحديثة(,   -أ

  9  -6أثبتت الد راسات أن ها أكثر ربحي ة حيث تحق ق نقطة التعادل بعد فترة قصيرة تتراوح بين  والتي  

 .  2شهور من تاريخ الافتتاح 

لخدمة   -ب  متكاملة  مصرفي ة  كوحدات  للتعامل  معد ة  مقطورات  أو  سي ارات  وهي  كة:  المتحر   الفروع 

ثابتة   مصرفي ة  بخدمات  تزويدها  يصعب  التي  الأماكن  أو  الدولي ة  مناطق  الأسواق  خدمة  مثل 

المصانع   زيارة  أو  المصايف,  في  العملاء  وخدمة  الكبيرة,  السياحي ة  الأفواج  وخدمة  والمعارض, 

عات السك اني ة الن ائية في أيام محد دة من الأسبوع  عات العمالي ة, وزيارة القرى والت جم  اكن التجم  ,  3وأم 

.   وفقا  لجدول  عملٍ محد د في نطاق جدول يصم   ئيسي   مه الفرع الر 

فروع ثابتة )المكاتب(: وهي فروع أقل  سعة من حيث المساحة وأقل  عددا  من حيث الموظفين من   -ج

, ويتم إنشاؤها في الأماكن التي تنخفض  4الفروع الأخرى وعادة هي تتبع فروعا  محد دة للمصرف

يتواجد فيها عدد مناسب من السكان    التي   5فيها جدوى إقامة فروع أكبر كالمناطق الريفي ة أو النائية

 . 6لإقامة مثل هذه الفروع 

 :   للفرع للحجم المناسب  المحد دةــ العوامل 3

 :  7هناك مجموعة من العوامل التي تؤث ر على الحجم المناسب للفرع عند إنشاءه ومن هذه العوامل هي 

الخدمة   -أ المقد مةطبيعة  التي    : المصرفي ة  المصرفي ة  الخدمات  طبيعة  باختلاف  الفرع  حجم  يختلف 

يقد مها هذا الفرع, فبعض الفروع متخص صة في خدمة الش ركات فقط؛ في حين البعض الآخر يجمع  

تتطل ب   المصرفي ة  الخدمات  بعض  وإن   خاص ة  الأفراد,  من  العملاء  وخدمة  الش ركات  خدمات  بين 

ا  لابد  أنْ   يتوف ر في الفرع الذي سيقد م هذه الخدمة.  مستوى  فني ا  خاص 

: وذلك من حيث مدى ترك ز عملاء الفرع المرتقبين  الذي سيخدمه الفرع  المصرفي  طبيعة السوق   -ب 

عا  على افتتاح فرع ذو أو مقدار تشتتهم في السوق, فكل ما كان مت سما  بالتركيز, كل م حجم    ا كان مشج 

افتتاح   الأمر  يستلزم  قد  حيث  العملاء,  بتشت ت  يتص ف  السوق  كان  إذا  الأمر  بعكس  وذلك  كبير, 

 وحدات مصرفي ة صغيرة الحجم, مثل فروع الدرجة الثالثة .  

 
 . 185 -184, ص  2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 1
 .   29, ص 2008, إسكندريةا و إداراتها (, الدار الجامعية, الشاملة ) عملياتهالبنوك  عبدالمطلب, , دعبدالحمي 2
 . 297 -290ص  ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبدالحميد,  3
 .  311ص  , 2006, مرجع سبق ذكره محفوظ ،  ؛ جودة,رمضان, زياد  4
 . 179, ص 2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  5
 . 185, ص 0112حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 6
 .   147 - 145, ص 1999لمزيد من التفصيل انظر: خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  7
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ال -ج البنك  كبير    : مالي ةقدرة  حجم  ذات  فروع  افتتاح  استطاع  كل ما  المالي ة  البنك  قدرات  زادت  كل ما 

ا إذا كانت موارده محدودة فإن ه قد يضط ر إلى  للتعامل المصرفي  الحا لي  وللتعامل في المستقبل, أم 

 افتتاح وحدات مصرفي ة صغيرة مؤق تة لمباشرة نشاطه ريثما تزداد موارده لفتح فروع أكبر حجما .  

تؤث ر المنافسة من قبل المصارف الأخرى العاملة في المنطقة    المنافسة من قبل المصارف الأخرى: -د 

ع افتتاح وحدة مصرفي ة بها في اختيار حجم ونوع هذه الوحدة. لأن ه ليس من المفض ل أنْ تقل   المزم

هذه الوحدة عن وحدات المصرف المنافس سواء  في حجمها أو في مستوى تقديم الخدمة حتى تحق ق  

 أهداف المصرف.  

بم  : المصرفي ةالتقاليد   -ه الخدمات المصرفي ة  توفير  التقاليد  تتطل ب هذه  أداء معي ن سواء  من  قد  ستوى 

حيث الحجم أو المكان, وعلى الرغم من أن ها غير ملزمة قانونا  أو قسرا , إلا أن ه من المفض ل عدم  

 الإخلال بها.  

الخاص ة    :القانوني ةالاعتبارات   -و الش روط  بعض  فيها  المصرف  فروع  تكون  أن  القانون  يتطل ب  قد 

فإن ه من الضروري مراعاة الاعتبارات القانوني ة عند إنشاء    بالأمن أو الحجم أو التجهيزات, ومن ثم  

 هذه الفروع.  

ية 4  : المصرفي ةالخدمات  هفي تقديم الفرع موقعــ أهم 

ية الموقع في تقديم الخدمات المصرفي ة يمكن تلخيصها من خلال النقاط التالية:    إن  أهم 

ي إنشاء الفرع من حيث الموقع يعني خسارة  نظرا  لما يتطلبه إنشاء الفرع من تكاليف فإن  الخطأ ف  -أ

فيما   تت خذ  التي  الخاطئة  أو  الد قيقة  غير  القرارات  من  العديد  هناك  بأن  الد راسات  فتؤكد  واضحة, 

يتعلق بموقع الفرع مما يكل ف المصرف تكاليف باهظة لاحقا . حيث دل ت دراسة في هذا المجال بأن   

البقي ة خسائر أو دخل متدني ا  في    % 70وب في حين سببت الفقط من الفروع حق قت الد خل المطل   % 30

 .  1المملكة المتحدة 

من أجل إنجاح فروع المصرف يجب أنْ يكون موقعها وتصميمها مناسبا  ويميل موقع الفرع إلى حد    -ب 

وهذه   الأفراد  جذب  عن  تبحث  المصارف  لأن   الواسعة  التس وق  مراكز  في  متمركزا   يكون  أنْ  ما 

مي زة احتمالي ة    أفضل  توف ر  والتي  التس وق  مراكز  في  المتس وقين  من  العديد  لتواجد  نظرا   للموقع, 

ا يوفر للمصرف فرصة دخول  2السحب والإيداع, بالإضافة إلى توف ر تسهيلات النقل والصيرفة  , مم 

 .  3السوق والوصول بسهولة إلى العملاء وبتكاليف منخفضة

الخدمة المصرفي   -ج به  لما تت صف  أن   Convenience ة بخاصي ة الاستقراب والملائمة )  نظرا   أيْ   )

تحقيق   على  المصرف  قدرة  وأن   له,  بالنسبة  موقع  أقرب  من  عليها  الحصول  في  يرغب  العميل 

الملائمة تتوق ف بدرجة كبيرة على المطابقة بين الوقت الذي يتم  فيها تقديم الخدمة المصرفي ة والوقت  

 .  4ق ف بدورها على حسن اختيار موقع الفرع المناسب للعملاء والتي تتو

إن  الموقع يعتبر من أهم  الوسائل التي يتمكن المصرف من خلالها من إتاحة خدماته أمام العملاء,   -د 

وذلك من خلال شبكة فروعه والتي يتم  من خلالها تقديم ونشر وتوزيع خدماته على عملائه الحاليين  

الأماكن التي    والمرتقبين, ومن ثم  فإن  نجاح المصرف في اختيار موقع فروعه وحسن توزيعها على

 
 . 200, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  1
 . 200, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  2
 . 321, ص 2003, مرجع سبق ذكره, خالد وهيبالراوي,  3
 .  207 -195, ص 1994ناجي,مرجع سبق ذكره,  معلا, 4
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ا  في   الت كلفة والعائد, يعتبر عاملا  هام  يحتمل أنْ يتعامل معها العملاء وبما يناسبهم وفقا  لاعتبارات 

 .  1تحقيق أهداف وربحي ة المصرف وبالتالي استمراره في أداء رسالته 

توس ع من رقعة معاملاتها  إن  المصارف من خلال الش بكة الممتد ة من الفروع إلى جميع أنحاء البلاد   -ه

. هذا بالإضافة إلى تنويع  2المصرفي ة, وتتمكن بذلك من تغطية احتياجات البلاد من الخدمة المصرفي ة 

 .  3وتوزيع المخاطر المصرفي ة على قط اعات ومناطق مختلفة بدلا  من تركيزها ومركزي تها 

, وبالتالي   -و الثبات في الموقع, فيجب الاعتناء باختيار  نظرا  لصعوبة الت غيير في موقع الفرع المصرفي 

ة   موقعه بشكل جي د بحيث يكون مناسبا  لخدمة عملائه, وأنْ تتوف ر كاف ة التسهيلات والخدمات العام 

 .  4في هذا الموقع 

 للموقع المناسب للفرع:   المحد دةــ العوامل 5

 ا يلي:  إن  العوامل المحد دة لموقع الفرع يمكن تقسيمها إلى مجموعتين كم

 على اختيار المنطقة التي سينشأ فيها الفرع:   المؤث رةالعوامل  5-1

 ويمكن استعراض هذه العوامل كما يلي :  

يختلف عدد المتعاملين مع المصرف باختلاف خدماتها, فهناك خدمات مصرفي ة    كان:خصائص الس   -أ

تقديم خدمات  يمكن أنْ يتعامل فيها كاف ة العملاء مثل الحسابات الجارية والت وفي ر, في حين يقتصر 

العادات   يتضمن  أنْ  يتعي ن  للسكان  المتكامل  الت وصيف  فإن   لذا  العملاء,  من  معي نة  فئة  على  أخرى 

والت قاليد الاجتماعي ة, توزيع الس كان في المنطقة المعي نة, حركة الس كان, أنماط الاستهلاك, الاد خار,  

ف فيه, المه على  45, فالأفراد الذين هم فوق السن  الـ  5نة, السن, ...إلخ مستوى الد خل القابل للتصر 

سبيل المثال غالبا  ما يمتلكون كمي ة أكبر من المد خرات ويحتاجون إلى أنواع مختلفة من الخدمات  

 .  6المالي ة 

الاقتصادي   -ب  بالمنطقة    :النشاط  الموجود  الاقتصادي  بالن شاط  المصرفي ة  الفروع  وتتأث ر  تؤث ر  إذ 

كذلك   راعة,  الز  وطريقة  المزروعة,  الأراضي  مساحة  تحدد  الزراعي  الن شاط  حيث  فمن  المحد دة, 

الأموال   حجم  حيث  من  التجاري   النشاط  على  ف  والتعر  إنشاءها,  المنتظر  الزراعي ة  المشروعات 

أن  تحديد  المتداولة, ودرج الت جاري ة, كما  الأنشطة  أهم   دراسة  , مع  التجاري  الن شاط  الموسمي ة في  ة 

مع   هام ,  أمر  هو  الطلب  وحجم  الإنتاج,  وحجم  العمالة,  وحجم  بالمناطق  ناعي  الص  الن شاط  نوعي ة 

ئيسي ة, .... إلخ   . 7تحديد الأسواق الر 

الحكومي ة:  -ج والمصالح  المتاحة  ا  الخدمات  كاف ة  من  وتشمل  عة  المتنو  الخدمات  شبكة  عن  لبيانات 

طرق, ومدارس, ومستشفيات وحجم ونوعي ة الاستثمار الحكومي  
8 . 

من حيث عدد المصارف أو الفروع والمؤس سات المالي ة الموجودة في    الن شاط المصرفي  المنافس:  -د 

السوق   من  وحصصها  بها,  تقوم  التي  المصرفي ة  العملي ات  وحجم  تواجدها,  ومواقع  المنطقة, 

رها المستقبلي ة  المصرفي ة, وأهم  أنشطتها واحتمالات تطو 
9   . 

 
 . 221 -220, ص 2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  1
 .   120 -119, ص 2008عبدالرحيم, عاطف جابر طه, مرجع سبق ذكره,  2

3 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 22.  
 . 183, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 4
 .  248 - 247,  ص 2005, مرجع سبق ذكره, حمد سعيد  أنورمسلطان,  5

6 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 654.   
 . 296ص  ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبدالحميد,  7
 .  218, ص 2008مرجع سبق ذكره,  عبدالمطلب,  , دعبدالحمي 8
 . 189, ص 2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  9
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 في تلك المنطقة:  على اختيار الموقع المناسب للفرع  المؤث رةالعوامل  5-2

 وهذه العوامل هي:  

الفرع  -أ موقع  إلى  الوصول  سبيل  1سهولة  في  عناء  أو  مشق ة  العميل  ل  يتحم  أن  المفض ل  من  فليس  ؛ 

 .  2الوصول إلى فرع المصرف للتعامل معه 

 الوضوح؛ ويعني ذلك إمكاني ة رؤية مكاتب الفرع والل وحات الخاص ة به.   -ب 

يتعلق ذلك بمدى قرب تلك الفروع من موقع الفرع, ولا مانع من   مواقع فروع المصارف المنافسة, و -ج

ذلك   في  الحركة  كثافة  درجة  كانت  إذا  المنافسة  المصارف  فروع  لأحد  مجاورا   الفرع  يكون  أنْ 

 الموقع عالي ة.  

إستراتيجي ة   -د  تعتبر  المواصلات  من خطوط  قربها  حيث  المواصلات,  وسائل  من  الفرع  موقع  قرب 

 اد المتعاملين مع المصرف, وبالتالي زيادة العملي ات المصرفي ة.  مناسبة لزيادة أعد 

أكبر   -ه لتوليد عوائد  البعيد مصدرا   المدى  يكون في  أنْ  العالي ة يمكن  التكلفة  ذا  فالموقع  العقار,  تكلفة 

على الاستثمار من الموقع ذي التكلفة المنخفضة, ولهذا يفضل في هذه الحالة استشارة جهات مهني ة  

 .  3المصرف من خارج 

كما   -و استقرابية  بأنها  تتص ف  المصرفي ة  فالخدمة   , والتجاري  الاقتصادي   النشاط  مراكز  من  القرب 

 ذكرنا سابقا . 

فرع =   -ز لكل   الأفراد  التالية: عدد  المعادلة  تحسب من خلال  والتي  لكل  فرع  الس كاني ة  الكثافة  معد ل 

الفروع ف  / عدد  المنطقة المخدومة  المتحدة الأمريكي ة  مجموع الأفراد في  الولايات  المنطقة. ففي  ي 

أما    ,4فرد لكل  فرع   10000فرد, وفي ألمانيا حوالي   4000على سبيل المثال كل  فرع يخدم حوالي  

   . 5فرد  35000في سورية فإن كل فرع يخدم أكثر من  

 .  6بالعملاءتوف ر أماكن ومواقف خاص ة بالمصرف أو في محيطه من أجل الس يارات الخاص ة  -ح

الخدمات   -ط تقديم  تعيق  لا  بسلاسة  المستقبلية  الت وسع  عملية  تتم   أن  مراعاة  يجب  الموقع  اختيار  عند 

 .  7المصرفي ة للعملاء, بمعنى استمرار تقديم هذه الخدمات بسهولة ويسر 

إ الرغبة في  نه نظرا  لأهمية الفرع من حيث اعتباره وجهة العميل الأولى لدى  ومما سبق يمكن القول: 

وبالتالي   والدوام  بالرسوخ  الفرع  موقع  أتسام  إلى  بالإضافة  المصرف  ومنتجات  خدمات  على  الحصول 

صعوبة تغيير موقع الفرع, لذلك يجب أن يولي إدارة المصرف كل الاهتمام لحجم وموقع الفرع, وأن يتم  

بالد   القيام  بعد  المصرف ذلك  هدف  تحقيق  أجل  من  والمناسبة  الكافية  إلى    إيصال في    راسات  الخدمات 

 العملاء المستهدفين وتحقيق رضاهم.  

 

 

 

 
 .  31, ص 2006أبو تايه, صباح, مرجع سبق ذكره,  1
 . 149, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  2
 .  214 -213, ص  1994ناجي,مرجع سبق ذكره,  معلا, 3

4 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, PP. 654-655.  
 انظر كلاً من:  5

 . 2011رية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, دليل المصارف العاملة في الجمهو -
 , قسم السكان والمؤشرات الديموغرافية. 2011المكتب المركزي للإحصاء, دمشق, المجموعة الإحصائية لعام  -

 . 111, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, ابو تايه,   6
 .  249,  ص 2005, مرجع سبق ذكره, محمد سعيد  أنورسلطان,  7
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 :المصرفي ة الخدمات  سري ةثالثاً: 

جميع  تعتبر   فإن   ة  عَام  وكقاعد ة   , المصرفي  العمل  عليها  يقوم  التي  المبادئ  أهم   من  المصرفي ة  السري ة 

خصوصيات  على  تحافظ  الت جاري ة    1المصارف  العملاء  تعاملات  جميع  على  تنطوي  والتي  عملائها, 

, و الحاجة لهذه الت عاملات وما يترت ب عليها من عمليات مصرفي ة هي التي دعت  2والاستثماري ة وغيرها 

الحاجة   فلولا  المصرف,  لغير  إظهارها  يريد  لا  التي  الأمانة  سبيل  على  للمصرف  كشفها  إلى  العميل 

ض لهم حاجات تجارية  والضرورة, لما   باح بشيء من هذه الأسرار للمصرف, فإن  كثيرا  من الناس تعر 

للمصارف   بها  ويبوحون  وأمهاتهم,  آبائهم  وعن  وأبنائهم  إخوانهم  من  إليهم  الناس  أخص   عن  يخفونها 

 . 3لدواعي الحاجة أو الضرورة

  :ــ مفهوم السري ة المصرفي ة1

ة ذات الصلة بعمل المصارف, حيث تلتزم  ( من القواعد المستقر  Banking Secrecy)السري ة المصرفي ة  

  المصرفي ة إلا بحفظ أسرار العملاء وعملياتهم  المصرفي ة  والأعراف    القانوني ةالمصارف بموجب القواعد  

أو    إذا نص   ذلك. ولهذا فإن    تم  القانون  بألا   الاتفاق على خلاف  المصرفي ة تقضي  أحد عن    السري ة  يعلم 

سوى الأشخاص الذين تحتم    ,4ة فائقة الحد  سم بحساسي  عملاء المصرف وظروف معاملاته التي تت  أسرار  

تحاط   بحيث  ذلك,  عملهم  علاني    المقد مةالمعلومات    كاف ةطبيعة  غير  في  بالكتمان  عن  منهم  بعيدا     كل  ة 

بعلم    صل  أمر أو معلومات أو وقائع تت    كل  إلى    المصرفي    السر  وبذلك ينصرف    . 5شخص لا علاقة له بها 

صل علم المصرف بها من  يكون قد ات    أو بسبب هذا النشاط, أو أنْ   , المصرف عن عميله بمناسبة نشاطه

   .6تصل المعلومات أو الأسرار إلى المصرف مباشرة من عميله   الغير, إذ لا يشترط أنْ 

ب الالتزام  يقتصر  لا  الناح  السري ة  كما  الز  من  تستمر  من  ية  التي  الفترة  على  المصرف    ية  بين  العلاقة  فيها 

لينسحب على أسرار العميل حتى بعد انتهاء العلاقة بين العميل    يمتد  السري ة   هذا الالتزام ب  والعميل, ولكن  

مؤب   وجعله  لا  والمصرف  ما  إلى  الحساب  فتح  من  ابتداء   حساباتهم  أو  العملاء  أسرار  إفشاء  فحَُظر  دا , 

   .7نهاية 

فات العاملين بالمصارف,  ص  السري ة أهم   ة, بل أصبحت هذه  المصارف العاملين بها بهذه السري    و ألزمتْ 

إن   العملاء و    كما  إفشاء أسرار  العاملين بالمصارف تفرض عليهم عدم  تعرضوا    إلا جميع لوائح ونظم 

على    ول غالبا  ما تنص  م الد  ة المنصوص عليها في تلك اللوائح, كذلك فإن قوانين معظللجزاءات التأديبي  

على   العقوبتين  هاتين  بإحدى  أو  والغرامة  الحبس  معلومات    بياناتٍ   أي ة يفشي    موظ ف   كل  عقوبات  أو 

 حصل عليها بحكم وظيفته.  
 

وهي الحقوق التي تثبت للشخص باعتباره إنسانا , والحق في الخصوصية أصبح    الشخصية في الخصوصية يرتبط ارتباطا  وثيقا  بالحقوق    الحق   1

(, وكذلك المادة الخامسة من الاتفاقية الأوربية لحقوق  12في المادة رقم ) 1948وتضمنه الإعلان العالمي لحقوق الإنسان الصادر سنة  عامة  قاعدة

عام الاتفاقيات    1950الإنسان  من  في  انظر    بالدول.   الخاصةوالقوانين    الدوليةوغيرها  العميل  بين حق  معادلة  في  التوازن  عزيزة,  الشريف,   :

التعامل  الخصوص مشروعية  في  البنك  وحق  الأعمال  الماليية  مؤتمر  بحوث  والقانون,  المصرفي ة  ,  الشريعة  الرابع,  بين  تجارة  الجزء  غرفة 

 . 1758 , ص2003وصناعة دبي , 
عمال المصرفية بين  فوزي, صديق, إشكالية المعلوماتية بين حق الخصوصية و إفشاء الأسرار المهنية ) السر البنكي نموذجاً (, بحوث مؤتمر الأ  2

 . 1742, ص 2003الشريعة والقانون, الجزء الرابع, غرفة تجارة وصناعة دبي , 
رة  آل الشيخ مبارك, قيس محمد, إفشاء سر المهنة المصرفيّ, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفيةّ بين الشريعة والقانون, الجزء الرابع, غرفة تجا  3

 . 1717, ص 2003وصناعة دبي , 
 . 27ص , 2006 مرجع سبق ذكره, الفتاح, محمد عبدالصيرفي,  4
 . 3-2 الحموري, عصام ماجد زايد, السرية  المصرفية بين الحماية القانونية وعمليات غسيل الأموال ــ دراسة قانونية مقارنةــ, بدون تاريخ, ص 5
غسيل الأموال, ورقة علمية مقدمة لندوة المحامين الدولي,   حماد, علي محمد حسنين, الحلول العلمية والشرعية لمشكلة السرية المصرفية ومواجهة  6

 .  4, ص 2004بيروت, 
بين   غنام, محمد غنام, حدود المسؤولية الجنائية للمصارف المالية عند مخالفة واجب السرية وعن غسيل الأموال, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية 7

 . 1323, ص 2003دبي , الشريعة والقانون, الجزء الثالث, غرفة تجارة وصناعة 
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 وعدم إفشاءها ثلاثة نظريات:  السري ة المصرفي ة ويحكم 

 ة. بالسري   ا  متعلق ا  أي عقد يتضمن التزام : وبمقتضاها فإن  ة ة العقدي  المسؤولي   نظري ة -أ

 الذي يجب المحافظة عليه.  المهنة من النظام العام   سري ةوبمقتضاها فإن  النظام العام: نظري ة -ب 

فإن    :الاجتماعي ةالمصلحة    نظري ة -ج ككل    وبمقتضاها  المجتمع  على  بالنفع  يعود  بالإسرار    الاحتفاظ 

 .1طراف المجتمع ه حدث اتفاق بذلك بين جميع أطالما أن  

 :  السري ة المصرفي ة التعريفات التي تناولت  أهم  وسنستعرض فيما يلي 

المسؤولي ة الملقاة على المصارف بأجهزتها وموظ فيها أيضا  من لهم علاقة معها بلزوم التكت م على   .1

قد   الذين  الآخرين  وبالأشخاص  بزبائنها,  المتعل قة  والشخصي ة  الاقتصادي ة  إلى  الأعمال  آلت  تكون 

 .  2علمهم أثناء ممارستهم لمهنتهم 

باعتبار     .2 لغيرهم  بها  الإفضاء  وعدم  عملائهم,  أسرار  على  بالمحافظة  المصارف  موظ في  التزام 

المصرف مؤتمنا  عليها بحكم مهنتم, خاص ة و أن  علاقة المصرف مع عملائه تقوم على الثق ة التي   

 .  3ئه المالي ة يكون عمادها كتمان المصرف لأسرار عملا 

بموجب  .3 إلا  عملائه  بيانات  عن  شخصٍ  لأي   المصرف  إفصاح  تعرض    سند   عدم  إلا  و  قانوني  

 .  4للمسائلة 

   :ــ نشأة السري ة المصرفي ة2

, استنادا   , حيث نشأ فيها منذ العصر الإقطاعي  المصرفي    السر  هي موطن    5سويسرا  ا  إن  من الثابت تاريخي  

ــ مقابل    السر  . والمصارف السويسرية هي التي عرضت فكرة  الخاص ةحترام الحياة  إلى العرف الممتد لا

وقد ابتكرت " الحسابات المستترة "    , عمولة ــ  على الطبقة الارستقراطية الفرنسية أثناء الثورة الفرنسية

   .6في نهاية القرن التاسع عشر الميلادي لجذب الأموال من جميع أنحاء العالم 

حدة  المملكة المت    تعد  في حين    , 7م في سويسرا 1713صدر سنة     المصرفي    السر  قانوني تناول    نص  ل  وأو  

ادر سنة  الص  المصرفي ة  فاتر  م قانون الإثبات بالد  ظ  , فقد نَ المصرفي ة ة  وضعت تشريعا  للسري    دولة   هي أول 

المصرفي ة  م  1879 البريطاني  السري ة  المصارف  فتلتزم  بريطانيا  بسرفي  العملاءي  ة  حسابات  وعدم    , ة 

 . 8عليها القانون   بناء  على استثناءات نص    إلاالكشف عنها 

الأخرى  الدول  قوانين   ومن  أصدرت  على  تؤك    التي  المصرفي ةد  ــ  السري ة  فرنسا  ــ  سويسرا  ــ  لبنان   :

ا إيطاليا وغيرها.   قانون  أو    فإن    سوري ة في    أم  المصرفي ة  ب  خاص  ل    م وتم    2005صدر في عام  السري ة 

 
 . 43, ص 1998سابات والخدمات المصرفية الحديثة, دار الوسام للطباعة والنشر, بيروت,صلاح الدين حسن, الح السيسي,  1
 .   23, ص 1999فرمان, عبدالرحمن سيد, نظام الالتزام بالسر المصرفي, دار النهضة العربية, القاهرة,  2
 .  14, ص 1996العطير, عبدالقادر, سر المهنة المصرفية في التشريع الأردني, دراسة مقارنة, دار الثقافة للنشر والتوزيع, عمان,  3
 .  6, ص 0420حماد, علي محمد حسنين, مرجع سبق ذكره,  4
في سويسرا من التقاليد الراسخة والأعراف المستقرة وقد أدت إلى جعل سويسرا مركزاً مصرفياً عالمياً لتجميع رؤوس  السرية المصرفية  تعتبر    5

ر الذي دخل حيز ( من القانون الفدرالي السويسري في شأن المصارف وصناديق التوفي47إلى المادة )السريةّ   الأموال, مستندة في ذلك للالتزام ب

في إن  يفشي سراً عُهد به إليه أو    الحقمستخدم في المصرف ليس له    كلم, حيث تنص هذه المادة على إن  1934سنة    الثانيتشرين    8التنفيذ في  

 أماهذا المجال.  في  المصرفية  , وتدخل الأسرار  الخاصة( من الدستور السويسري تنص على احترام الحياة  13علمه بسبب وظيفته. كما إن المادة )

عام   فإن  1934قبل  تقنين    المصرفي   السرم,  أو  السويسري  المدني  القانون  في  سواء  القانون,  مواد  مختلف  في  متناثرة  أحكامه  كانت  السويسري 

 كلا من: انظر  " مقدس".الحق ت, كما أن مختلف الاجتهادات القضائية للمحكمة الفيدرالية السويسرية جعلت هذا  اما الالتز

يبي, سعود ذياب, أثر السرية المصرفية على مكافحة جرائم غسل الأموال, أطروحة ماجستير, جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية,  العت -

 .152, ص2007السعودية, 
 . 1323, ص 2003غنام, محمد غنام, مرجع سبق ذكره ,  -
 . 1744, ص 2003فوزي, صديق, مرجع سبق ذكره ,  -

 .  87-86الجنائية في مواجهة غسل الأموال, دار النهضة العربية, القاهرة, بدون تاريخ, ص الشوا, محمد سامي, السياسة  6
 . 1744, ص 2003فوزي, صديق, مرجع سبق ذكره ,  7
 .  290, ص 2001الشافي, نادر عبد العزيز, تبيض الأموال, منشورات الحلبي الحقوقية, بيروت,  8
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بفتح حساب    تتعل ق معلومات    أي ة ب  وجميع هذه القوانين تحرص على عدم تسر    . 1م   2010تعديله في عام  

ناتهم, وخزائنهم  أما جميع حسابات العملاء, وودائعهم, و سري ةأو رقمه أو رصيده, كما تعني بالتأكيد على  

عطاء بيانات عنها بطريقة  المتعل قة بها, ولا يجوز الاط لاع عليها أو إفي المصارف, وكذلك المعاملات  

 .  2دةومحد    معي نةفي حالات  إلا مباشرة أو غير مباشرة 

ية السري ة المصرفي ة3   :ــ أهم 

  , الوطني  للاقتصاد  ثمينة  ثروة  تكون  أنْ  يمكن  المصرفي ة  لذوي  السري ة  والطمأنينة  للثقة  بث ها  من خلال 

لة بثرواتهم, فيعد  ذلك حافزا    الص  المعلومات ذات  رؤوس الأموال على سري ة أعمالهم المصرفي ة وكاف ة 

قانوني ا  مناسبا , وبيئة تشريعي ة ملائمة للاستثمار داخل حدود الوطن, وتشجيع الاد خارات الوطني ة بدلا  من  

أخرى  لبلدان  عندئذ  تهريبها  فتنعكس  الأجنبي ة,  والاستثمارات  والرساميل  الأموال  رؤوس  تجذب  فهي   ,

المصرفي ة   للسري ة  القانوني ة  الحماية  تعزيز  ينبغي  ذلك  إلى  وللوصول  الاقتصاد,  على  الإيجابية  أثارها 

 . 3وتفعيلها لضمان تحقيق الأهداف التي تسعى إليها من خلال السري ة المصرفي ة 

 ية السر  المصرفي  من خلال النقاط التالية:  يمكن تخليص أهم  

الشخصي ة  -أ والحقوق  الحري ات  حماية  على  يعمل  المصرفي ة  السري ة  مبدأ  السر     ,4إن   يعُد   حيث 

سياسي ة   اعتبارات  على  تقوم  حمايتها  وإن   الشخصي ة  الحري ة  هذه  جوانب  أهم   من  المصرفي  

القا نوني ة فكتمان المركز المالي  يقع على قدم المساواة مع  واقتصادي ة واجتماعي ة إلى جانب الأسس 

كتمان الأمور التي تتعل ق بخصوصيات الفرد الشخصي ة والعائلي ة التي يمليها شعوره باستقلاله الذاتي   

 .   5وحرصه على إخفاء ما يعُد  من صميم حياته الخاص ة 

والمصارف -ب  الأفراد  بين  الثق ة  رابط  المصرفي   السر   يدعم 
على  6 المصارف  العميل  يأتمن  حيث   ,

التي يفترض   الثق ة  الحفاظ على كل  أسراره من خلال  يتعي ن عليها  المالي ة والت جاري ة والتي  أسراره 

دوما  أنْ تكون أهلا  لها حيث من تدلي إليه بسرٍ يعتبر سيدا  لحريتك, فإفشاء السر  فيه اعتداء على  

 .    7ظ أسراره الحري ة الشخصي ة للعميل وحق ه في حف 

لعميل أكبر قدر  تخفيض مخاطر الاعتداد بالمعلومة دون الاعتداد بالتقدير, ففي طلبات الائتمان يقد م ا -ج

يس عن  معلومات  للمصرف  من  العميل  يقد مها  التي  المعلومات  ولكن   الس ابقة,  المالي ة  وظروفه  ره 

للغير   ينقلها  أنْ  للمصرف  بحيث لا يجوز  كاملة,  بسري ة  ولكن  تتمت ع  وخصوصا  لمصارف أخرى. 

المصرف قد يقد م إلى مصرف آخر أو إلى بنك من بنوك المعلومات تقدير حول مسلك العميل ومدى  

انتظام معاملاته وسداد التزاماته وحدود الائتمان الذي منح له, والفترة الزمني ة التي تم  التعامل من  

الائتما باب  بإغلاق  بانتشارها  تهد د  والتي  جسيمة  خلالها.  أضرار  إلحاق  إلى  يؤد ي  مما  أمامه  ن 

 .   8بالعميل نتيجة الاعتداد بالمعلومة فقط 

 
 http://www.banquecentrale.gov.sy/index.html     . الموقع الالكتروني لمصرف سوريةّ المركزي 1
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 .1الحموري, عصام ماجد زايد, مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ , ص 3
 .  1758-1757, ص 2003الشريف, عزيزة, مرجع سبق ذكره ,  4
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ا  في جذب المد خرات ورؤوس الأموال إلى داخل الدولة, وبالتالي   -د  تلعب السري ة  المصرفي ة دورا  هام 

, وهذا   كل ه يؤد ي إلى توفير  تشجيع الاستثمارات, وتعزيز الثق ة بالاقتصاد الوطني  وبالنظام المصرفي 

مناخ الاستقرار اللازم للتنمي ة والإصلاح الاقتصادي  
1   . 

في الحالات التي يعاني فيها العميل من مشاكل مالي ة, فإن  إذاعة المصرف لهذه المعلومات قد يضر    -ه

فون من الدخول معه في بيع2بالعميل  أو شراء أو   , نتيجة فقدان الثق ة به من قبل المتعاملين معه فيتخو 

العمل, فتترت ب على ذلك أضرارٌ   بذلك فرص كثيرة من فرص  الت جارة, فتفوته  أنواع  أي نوع من 

 ماليةٌ تقع على العميل, يفقد بسببها أرباحا  كان يؤمل تحصيلها. 

كها من حساب إلى آخر, إلى وقوع اعتداء عليها   -و قد يفضي الكشف عن أموال العملاء وكشف تحر 

 ء  من خلال استخدام وسائل تقليدي ة, أو من خلال وسائل القرصنة الالكتروني ة.  من الآخرين, سوا

قد يترتب الكشف عن وجود أموال للعميل إلزام العميل بأعباء مالي ة من غرامات وغيرها, ما كانت   -ز

 لتلزمه لولا الكشف عنها.  

قد يفضي كشف بعض الأسرار المالي ة  إلى حرمان صاحبها من مرتبة وظيفي ة, كان يظن  وصوله   -ح

 .  3إليها, لو لم ينكشف من أسرار أمواله شيء 

ته  تلعب السري ة    -ط ا  في حماية مصالح المصرف, حيث أن  سمعة أي  مصرف وقو  المصرفي ة دورا  هام 

بالسري ة    الالتزام  عدم  وفي  العملاء,  مصلحة  على  رئيسي   بشكل  تستند  به  الجمهور  وثقة  ره  وتطو 

ٍ على المصرف فيهتز  كيانه    المصرفي ة تؤد ي إلى اهتزاز هذه الثق ة حيث تنعكس الن تائج بشكل سلبي 

 .  4مالي ا  وتجاري ا  

 :  ــ الاستثناءات الواردة على الالتزام بالسري ة المصرفي ة 4

الأصل هو ضرورة احترام السري ة المصرفي ة حيث يلتزم المصرف بالحفاظ على سري ة جميع العملي ات  

, والتي ات صل علم المصرف بها أثناء ممارسته لمهنته,    والوقائع التي تدخل في مجال النشاط المصرفي 

إلا إن  الالتزام بمبدأ السري ة المصرفي ة ليس مطلقا , و إن ما هو أمر نسبي  ترد  عليه القيود والضوابط حيث  

تزول الأسباب الموجبة للحفاظ على السري ة المصرفي ة في الكثير من الحالات, وهنا يمكن الإشارة إلى  

 المالي ة  لعملائه كالتالي:  أهم  الحالات التي يجوز فيها للمصرف إفشاء الأسرار 

يجوز للمصرف أنْ يكشف السر  متى أذُن له في ذلك من تقرر واجب الكتمان لمصلحته, في حدود   -أ

منه   5الأذن,  بإذن خط ي  أو  العميل  مع  مسبق  بات فاق  المصرف  6وذلك  من  العميل  إذا طلب  وذلك   ,

المتعل قة  معاملاته  أو  عن حساباته  معي ن  بيان  الغير  الحسابات   بموافاة  أنْ  7بتلك  للعميل  يمكن  كما   ,

ا  في الإفصاح عن كل  معاملاته لمن يطلب ذلك, ويكون هذا الأذن العام  صحيحا .    ما  أذنا  عام   يأذن مُقد  

ض في تشغيل   -ب  المفو  بإدارة أعماله, كوكيله  السر   إليهم صاحب  السر  على من عهد  لا محل لإخفاء 

ن  صدور إذن كتابي  موقع من وكيل العميل, أو وكيل أحد الورثة, أو  , كما إ8حسابه, ومدير حساباته 

الموصى له بجزء من أموال العميل المودعة بالمصرف يكشف عن السري ة في حدود الأذن, ولا بد   
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تلك   على  الغير  إط لاع  أو  الاط لاع  في  الوكيل  حق   على  صراحة  بالتوكيل  منصوصا   يكون  أن 

 .   1خزائن ... إلخ الحسابات أو الودائع أو ال

افي حالة ما يكون العميل خاضعا  لنائب قانوني, وهو   -ج   ( أو الولي  الطبيعي )الأب    يكون الولي    أنْ   إم 

)الجد   المحل  الشرعي  بواسطة  تعينه  يتم   الذي  المختص  مكلأب  (  الوصي  ة  أو  القي   ة,  أو  أو  ,  م, 

في حدود  السري ة  أن يطلع على علاقاته مع المصرف أو أن يقوم بإصدار أذن للكشف عن    . 2السنديك

ا إذاالأذن.     المتعل قة في المعلومات    الحق  كان القاصر مأذونا  له بإدارة أمواله كان وحده صاحب    أم 

 بإدارة هذه الأموال.   

من جهة قضائي ة مختص ة بما فيها    إذا صدر حكم قضائي    3لا يجوز التمس ك بمبدأ السري ة المصرفي ة  -د 

البيانات   بعض  أو  كل   عن  المصرف  عند كشف  وكذلك  المدني ة,  أو  الجزائي ة  المحاكم  أمام  الشهادة 

بمناسبة   المعاملات,  هذه  عن  العميل  وبين  بينه  قضائي   نزاع  نشأ  إذا  العميل,  بمعاملات  الخاص ة 

   4يل ضد  المصرف. دعوى أقيمت سواء  من المصرف ضد  العميل أو من العم

المصارف   -ه أعمال  على  قابة  الر  تمارس  التي  الجهات  حق    من  أن ه  على  المختلفة  الت شريعات  تنص  

وودائعهم  العملاء  بحسابات  المتعل قة  البيانات  كاف ة  على  المركزي   5الاط لاع  للمصرف  يحق   كما   ,

بها الاط لاع   يقوم  التي  العملي ات المصرفي ة بموجب الأعمال و الإجراءات  , وكذلك يكون  6ومراقبة 

ولا   الإدارات,  باقي  من  بيانات  طلب  أو  الاط لاع  حق  الواحد  المصرف  داخل  المختلفة  للإدارات 

بالنسبة   المعلومات  تتبادل  أنْ  لها  يكون  الواحد  المصرف  فروع  للسري ة, وكذلك  كإفشاء  ذلك  يعتبر 

 .    7لعملائها 

الح -و صاحب  من  طلب  على  بيان  بناء   أو  شهادة  إصدار  للمصرف  يجوز  )المستفيد(,  الشيك   في  ق  

أحد عملائه  المسحوبة على حساب  الشيك ات  أحد  دفع  مبدأ  8بأسباب رفض  استثناء من  ذلك  ويعد    ,

الالتزام   ينكسر عندئذٍ  يبرره حيث  ما  له  العميل  المصرف عن رصيد  فإفصاح  المصرفي ة  السري ة  

يتعي ن أنْ تقتصر إفادة المصرف على هذا البيان الخاص  بسبب رفض دفع  وهنا  9بالسري ة المصرفي ة, 

, دون أن تمتد  إلى معلومات أخرى عن الحساب, أو بأن  للعميل ودائع أو حسابات أخرى   .  10الشيك 

إذا كان العميل شخصا  اعتباريا  )شركة(, فإن ه لا يكفي توافر صفة الشريك في الشركة لكي يعطي   -ز

,    الحق  في رفع الالتزام بالسري ة, فالشركة أو من يمث لها قانوني ا  أو قضائي ا  هي صاحبة الحق  في السر 

وليس للشركاء طلب المعلومات في خصوص أعمال الشركة ويكون لهم ات باع الإجراءات القانوني ة  

الت فيما يخص  شركات الأشخاص  ا  أم  الأموال,  بالنسبة لشركات  إجراء, وذلك  ة  ثم  تقوم  إذا كان  ي 

ة المالي ة للشركة, فإن ه لا   ة المالي ة للشركاء مع الذم  على أن  شخصي ة الش ريك محل  اعتبار وتندمج الذم 

ا لشركة    قضائي    ق الأمر بمصف ٍ إذا تعل    يستطيع المصرف أنْ يحتج  بالسري ة في مواجهة الشركاء, أم 

التصفي   إجراءات  بدء  بسبب  القضاء  رقابة  تحت  بسبب موضوعة  إجراءات   ة  بدء  أو  الإفلاس 
 

 . 44, ص 1998السيسي, صلاح الدين حسن, مرجع سبق ذكره,  1
لرابع, غرفة  قايد, أسامة عبد الله, المسؤولية الجنائية للبنك عن إفشاء سر المهنة, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفيةّ بين الشريعة والقانون, الجزء ا  2

 . 1709, ص 2003تجارة وصناعة دبي , 
الطلب في القضايا   يتم, أن  السرية المصرفيةب  اصالخ  2010( لعام  30رقم )  التشريعي( من المرسوم  5( في المادة )5حددت الفقرة )  سوريةّفي    3

بجرائم غسل الأموال والجرائم التي ينتج عنها أموال غير مشروعة وجرائم تمويل الإرهاب عن طريق هيئة مكافحة غسيل الأموال   المتعلقةالجزائية 

 الخاص بسرية المصارف في سورية.  2010/ عام 30: المرسوم التشريعي رقم /انظر وتمويل الإرهاب.
 .  1189, ص 1987عوض, علي جمال الدين، مرجع سبق ذكره, 4
 . 1331, ص 2003غنام, محمد غنام, مرجع سبق ذكره ,   5
 . 17بدون تاريخ, ص  الحموري, عصام ماجد زايد,مرجع سبق ذكره, 6
 . 1692, ص 2003قايد, أسامة عبد الله, مرجع سبق ذكره,   7
 . 44, ص 1998السيسي, صلاح الدين حسن, مرجع سبق ذكره, 8
 . 17ون تاريخ, ص الحموري, عصام ماجد زايد, مرجع سبق ذكره, بد 9

 . 1705, ص 2003قايد, أسامة عبد الله, مرجع سبق ذكره,   10
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القضائي   فإن  التصحيح  يحل    ,  المدير  الأصلي    محل    هذا  حق    المدير  من  أنْ ويصبح  رفع    ه  يطلب 

ب التصرفات  السري ة  الالتزام  بكافة  يعلم  إذن  المالي ة  لكي  فهو  المديرين,  من  سبقه  من  يعقدها  التي 

 . 1ة صاحب الصفة في رفع الالتزام بالسري  

بالسري ة المصرفي ة بل يعفى من ذلك, عند صدور أمر من المحكمة  لا يجوز   -ح للمصرف إنْ يتمس ك 

للوفاء بديونه  المدين ضامنة  العميل لدى المصرف باعتبار أن  جميع أموال  , ويكون  2بحجز أموال 

الحجز لإجراءات  طبقا   يلزم  ما  كل  تقديم  المصرف  يتمس ك  3على  إن  للمصرف  يجوز  لا  كما   .

جهاز    بالسري ة   ممارسة  معرض  وفي  لعملها,  الضرائب  مصلحة  ممارسة  معرض  في  المصرفي ة 

ذلك   سوري ة  في  المصرفي ة  بالسري ة  الخاص   القانون  أجاز  وقد  لمهامها,  الض ريبي  ب  الت هر  مكافحة 

 .  4بموجب موافقة تصدر عن وزير المالي ة بالذات 

ا , استنادا إلى العادة أو    يجوز للمصرف أنْ يطُلع مصرفا  آخر على بعض المعلومات  -ط التي تعتبر سر 

الاعتمادات   في  كما  أخر,  مصرفا   بالعميل  الخاص   العمل  في  أوك ل  أو  أشرك  إذا  العمل  طبيعة 

الجماعي ة  الاعتمادات  أو  ا   .5المستندي ة  الجماعي    أم  الحساب  حالة  بحسب شروط    في  الأمر  فيختلف 

خو   هل  المشترك,  جميعالعقد  الأطراف  لجميع  الس  الس    ل  في  والإط  لطات  والإيداع  دون  حب  لاع 

أن    ؟الحساب   سري ةفي إفشاء    الحق  منهم    لكل  الرجوع لسائر الأطراف فيكون   د سلطات أحد  ه يقي  أم 

و   جميع    إلا تكون    إلا الأطراف  موافقة  على  الحصول  عندئذ  المصرف  فيلزم  جميعا ,  بموافقتهم 

   .6أطراف الحساب 

يتعل ق   -ي إنهم     فيما  حيث  المصرف,  مع  المالي ة  مورث هم  أسرار  على  الاط لاع  حق هم  من  فإن   بالورثة 

حكم    به  الذي صدر  الورثة  أعلام  بمقتضى  ذلك  في  مورث  هم  مقام  يقومون  الحق   أصحاب  أصبحوا 

قضائي  
على  7 ويكون  معي نة  أمور  على  ورثته  إط لاع  عدم  المصرف  على  العميل  يشترط  لم  ما   ,

وفاته المصرف   قبل  العميل  من  الصادر  المنع  هذا  يثبت  للغير  8أنْ  يأذن  أنْ  للورثة  يحق   كما   .

ث خلال فترة تصفية التركة   .    9بالإط لاع على حسابات وموجودات المور 

 ــ مسالك الد ول إزاء السري ة المصرفي ة:   5

, ولكن بدرجات  إن  الأنظمة المصرفي ة المعتمدة في مختلف الدول تفرض   السري ة على العمل المصرفي 

متفاوتة بالنسبة لإمكاني ة الكشف عليها, كما تحرص المصارف على عدم تقديم المعلومات عن العملاء إلا  

الذي   للعميل  الشخصي   الحق   حماية  على  المصارف  حرص  من  انطلاقا  وذلك  القوانين,  تحد دهم  لمن 

 .  10ة أو التجارة وأطلع منافسيه على حقيقة أمورهيخشى المزاحمة القائمة في حقل الصناع 

 وفي هذا المجال يمكن تصنيف مسالك الدول إزاء مبدأ السري ة المصرفي ة على ثلاث مجموعات:  

 المطلقة.  السري ة المجموعة الأولى: دول 

 
 . 1328, ص 2003غنام, محمد غنام, مرجع سبق ذكره ,   1
 . 17الحموري, عصام ماجد زايد, مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, ص  2
 . 1192,ص 1987عوض, علي جمال الدين، مرجع سبق ذكره,  3
 الخاص بسرية المصارف في سورية.  2010/ لعام 30خامسة من المرسوم التشريعيّ رقم // من المادة ال5الفقرة / 4
 . 1189,ص 1987عوض, علي جمال الدين، مرجع سبق ذكره,  5
 . 1708, ص 2003قايد, أسامة عبد الله, مرجع سبق ذكره,   6
 . 1328, ص 2003غنام, محمد غنام, مرجع سبق ذكره ,   7
 . 1190, ص 1987, 2003الدين، مرجع سبق ذكره, عوض, علي جمال  8
 . 1709, ص 2003قايد, أسامة عبد الله, مرجع سبق ذكره,   9

 .  151, ص 2007العتيبي, سعود ذياب, مرجع سبق ذكره,  10
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مصرفي ة ومن أهم   إن  ما يمي ز هذه الدول هي العوامل التي تعتمد عليها في تمي زها وفي تطبيقها للسرية ال

 :1هذه العوامل 

بشكل مطلق سري ة معلومات   -أ تحمي  التي  القوانين  مبدأ سري ة الأعمال المصرفي ة من خلال  احترام 

 عملاء المصارف.  

 لا تفرض رقابة على الن قد أو تفرض رقابة محدودة.   -ب 

 ضمان تام  لإخفاء شخصي ة العميل المالك والمستفيد من خلال التجهيل.   -ج

بالعملي ات   -د  للقيام  المالي ة  والمؤس سات  المصارف  في  مة  متقد   وتقني ة  حديثة,  ات صال  وسائل  وجود 

 المعق دة.  

والمصارف التي تقوم بتطبيق هذه الإجراءات يطلق عليها " الملاذات المصرفي ة " ومن أمثلة ذلك جزر  

لي ة في العالم, وهي تحتل المركز الرابع  " البهاما " و " الكايمان " وتعتبر الأخيرة من أكبر المراكز الما

ا فرنسا فهي تأتي   في القوة المالي ة العالمي ة, بعد الولايات المتحدة الأمريكية واليابان والمملكة المتحدة, أم 

إلى   الكايمان " يصل   " المصارف في  الخامس, وعدد  المركز  ألف    29مصرفا  وبها مراكز    550في 

ها بانعدام الرقابة على المعاملات المصرفي ة, ويضاف إليها جزر" جامينا " و  , بالإضافة إلى تمي ز2شركة

  " ومملكة  سيستل"   "Tonga   " وجزيرة   "Nauru    وجنوب سيريلانكا  مثل  دول  إلى  بالإضافة   ,  "

السري ة    مبدأ  من  تحد  طفيفة  تنازلات  من  قد متهما  ما  مع  حتى  ولوكسمبرغ  سويسرا  أيضا   و  إفريقيا, 

   3فيهما. 

 المحدودة.  السري ة : دول الثانية لمجموعة ا

في   أباحت  الدول  هذه  أن   فنجد  المصرفي ة.  السري ة  إزاء  الد ول  سلكته  الذي  الثاني   المسلك  هو  وهذا 

ل شبه الكامل في أمور المصارف وعملياتها, حيث ينص ون في تشريعاتهم صراحة على   تشريعاتها التدخ 

ل الإدارة السويدية    حق  هذه الدول في التدخل, ويوض حون  مجالات هذا التدخل, فعلى سبيل المثال تتدخ 

من الناحي ة العملي ة وبلا أدنى قيد في كل  المعلومات المالي ة  سواء  كانت شخصي ة أم تجاري ة, الأمر نفسه  

ل, ما   في فرنسا حيث يتعي ن على المصارف أنْ تخطر خزانة الدولة بإرباح عملائها لأجل ضريبة التدخ 

لم تقبل استقطاع من المصدر. وتعد  الولايات المتحدة وما صدرت فيها من تشريعات بخصوص السري ة   

 .  4المصرفي ة والخصوصية المالي ة  نموذج حقيقي لدول هذه المجموعة 

 .  السري ة المقي دة : دول المجموعة الثالثة

تفرض   دول  فهي  المجموعة,  هذه  نطاق  في  الدول  معظم  تدخل  أنْ  على  ويمكن  المصرفي ة  السري ة 

السري ة,   فيها رفع هذه  تجيز  استثناءات  تضع  ولكن ها  تشريعاتها  المصارف ضمن  مع  العملاء  معاملات 

ينص    فالمبدأ ولا  المصرفي ة  السري ة  الحق     ونهو  هذا  يجعلون  إن ما  و  الدولة,  قبل  من  التدخل  حق  على 

ة وهذه الاستثناءات هي  استثناء  إذا دعت الحاجة إلى ذلك, مثل إعمال نص  قان وني  أو حماية لمصلحة عام 

 .  5بمثابة قيود على مطلق السري ة, ولذلك أطلق عليها السري ة المقيدة 

 
 .  125-124, ص 2003قشقوش, هدى حامد, جريمة غسيل الأموال في نطاق التعاون الدولي, دار النهضة العربية, القاهرة,  1
رة,  عمار, ماجد عبد الحميد, مشكلة غسل الأموال وسرية الحسابات بالبنوك في القانون المقارن والقانون المصري, دار النهضة العربية, القاه 2

 .  170-168, ص 2002
 . 99-98الشوا, محمد سامي, مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, ص  3
 .78الشوا, محمد سامي, مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, ص  4
 . 19الحموري, عصام ماجد زايد, مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, ص  5
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ويبدو من استقراء هذه الاستثناءات التي وردت في تشريعات هذه الد ول أن ه يمكن رد ها إلى أربعة أمور  

ا   :  1هي أن يكون كشف السر  واجبا  إم 

.   -أ  بناء  على نص  قانوني 

ة.   -ب   أو للمصلحة عام 

 أو لمصلحة المصرف.   -ج

 أو برضاء العميل صراحة أو ضمنا .   -د 

ع المصري على سبيل المثال " للنائب العام أو ل العامين المحامين من ضهيفو   لمن فقد أعطى المشر    الأو 

محكمة    على من  يطلب  أن  الشأن  ذوي  أحد  أو  رسمية  جهة  طلب  على  بناء   أو  نفسه  تلقاء  من   , الأقل 

  استئناف القاهرة الأمر بالإط لاع أو الحصول على أي ة بيانات أو معلومات تتعل ق بالحسابات أو الودائع أو 

الي ة المتعل قة بها .... إلخ."  الأمانات أو الخزائن المنصوص عليها في المادتين السابقتين أو المعاملات الم

هذا فضلا  عن الاستثناءات الأخرى الموجودة في القانون الخاص  بسري ة الحسابات المصرفي ة في مصر,  

لبنان  إيطاليا,  المت حدة,  المملكة  المجموعة أيضا   أمثلة دول هذه  الواردة في  2ومن  التفاصيل  . وبناء  على 

الخاص  بسرية المصارف في سوري ة والذي تم  بموجبه إنهاء    2010( لعام  30المرسوم التشريعي  رقم ) 

بالمرسوم التشريعي  رقم )  يمكن إدراج سوري ة في نطاق مجموعة دول السري ة    2005( لعام  34العمل 

 المقي دة.  

ك  ة يعتبر عامل مهم في جذب العملاء من خلال بثها للثقة والطمأنينة لديهم, لذلالسري    ن  وخلاصة القول: إ 

وفرض جزاءات    ,يجب أن يحرص المصرف على الالتزام بهذا المبدأ من خلال ألزام العاملين لديها بها 

 ة.  ه يعد من صميم حياة العملاء الخاص  تأديبية للعاملين المخالفين, لأن  
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 الثاني ـصـل الف

 الخدمات المصرفي ة 

 مفهوم الخدمة المصرفي ة  : لالأوالمبحث  

   مفاهيم أساسي ة حول الخدمات أولاً:  

 مفهوم الخدمات    -1

ية  الخدمات   -2  أهم 

 أنواع الخدمات   -3

 خصائص الخدمات   -4

 اً: تعريف الخدمة المصرفي ة وماهي تها  ثاني

 المصرفي ة  تعريف الخدمة  -1

 المصرفي ة  أبعاد الخدمة  -2

 المصرفي ة  عناصر الخدمة  -3

 المصرفي ة  على الخدمات  المؤث رةالعوامل والمتغيرات  -4

 المصرفي ة  كنولوجيا على الخدمات أثر الت   -5

 خصائص الخدمات المصرفي ة  ثالثاً: 

 رابعاً: دورة حياة الخدمات المصرفي ة  

 مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفي ة   -1

 مراحل دورة حياة الخدمة المصرفي ة   -2

 خامساً: مزيج الخدمات المصرفي ة  

 أنواع الخدمات المصرفي ة  : الثانيالمبحث  

 : خدمات الإيداع  أولاً 

 ثانياً: خدمات الائتمان )الت سهيلات الائتمانية( 

 ثالثاً: خدمات الد فع والت حصيل  

 رابعاً: خدمات المتاجرة 

 المعاملات الخارجي ة خامساً: خدمات 

 سادساً: خدمات العملاء الأخرى  

 تقديم الخدمات المصرفي ة  : لثالمبحث الثا 

 : الأساليب )القنوات( الحديثة لتقديم الخدمات المصرفي ة  أولاً 

 ثانياً: العوامل المؤث رة على تبن ي المصرف الأساليب الحديثة في تقديم الخدمات المصرفي ة  

 تقديم الخدمات المصرفي ة   ثالثاً: إستراتيجي ة 
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 ل الأو المبحث  
 مفهوم الخدمة المصرفي ة 

 : حول الخدمات  أساسي ةمفاهيم أولاً: 

ية  بالنسبة   لقد مر  قط اع الخدمات كغيره من القط اعات الاقتصادي ة بمراحل مختلفة, سواء  من حيث الأهم 

ا أد ى إلى اختلاف  النظرة  إليها, فلم  للمجتمعات البشرية أو من حيث تأثيرها في القط اعات   الأخرى, مم 

غير   الخدمات  اعتبر هؤلاء  حيث  المبك رين,  الاقتصاديين  قبل  من  يذُكر  اهتمامٍ  بأي   القط اع  هذا  يحظى 

( في كتاباته  Adam Smithمثمرة أو منت جة, ولا تضيف قيمة تذكر للاقتصاد, فقد وصف أدم سميث ) 

 اج عديم المخرجات الملموسة بأن ه فاقد لأي  قيمة.  في القرن الثامن عشر, الإنت

وقد ساد هذا الاعتقاد حول الخدمات حت ى الربع الأخير من القرن الت اسع عشر, عندما جاء ألفريد مارشال  

(Alfred Marshall  بالقول الذي مفاده أن  الشخص الذي يعرض أو يقد م خدمة هو شخص قادر على )

رات التي  تقديم منفعة للمستفَ يد,   ل مع التطو  تماما  مثل الشخص الذي ينتج سلع ملموسة, وترافق هذا التحو 

ية الخدمات المرافقة لها, فالمنت جات الملموسة ما   راعي ة و ازدياد أهم  حصلت في الميادين الص ناعي ة والز 

إنتاج   يتم   لكي  المؤد اة  الخدمات  من  سلسلة  هناك  تكن  لم  لو  الوجود  إلى  لتظهر  المنت جات  كانت  هذه 

 .  1وتقديمها إلى المستهلكين 

ر حياة البشر وات جاه الناس إلى الحياة الرغيدة تزايد الطلب على الخدمات المختلفة  ا اليوم, فمع تطو  أم 
2  ,

و   جوهريٌّ  قطاعٌ  أن ه  على  الخدمات  قط اع  إلى  ينُظر  وأصبح  النظر,  وجهات  وتبد لتْ  تغي رتْ,  فلذلك 

المنظ مات والمجتمعات على حد ٍ سواء أساسيٌّ في الاقتصا ة على حياة  اقتصادي ة هام  نتائج  .  3د, وأنه ذو 

ففي الدول المتقدمة مثل الولايات المتحدة الأمريكي ة واليابان والدول الأوربي ة أصبح قط اع الخدمات يشكل  

القومي لهذه  %80القط اع الأكبر في الاقتصاد, حيث أصبح يشك ل حوالي   الن اتج  الد ول, كما أصبح    من 

 .     4من قيمة الت جارة العالمي ة في العقود الأخيرة  %25قط اع الخدمات يشكل حوالي 

   :ــ مفهوم الخدمات1

غم من تداول مصطلح الخدمة   إن  مفهوم الخدمة غير واضح قياسا  لمفاهيم الت صنيع المتخص صة, على الر 

عا  منذ فترة ليست قصيرة كما تبي ن لنا,   فقط اع الخدمات يتمي ز عن غيره من القط اعات بأن ه الأكثر تنو 
5  .

خالصة   خدمات  من  ع  التنو  هذا  ضمن  والخدمات  الس لع  بين  القائمة  العلاقة  إشكالي ة  إلى  بالإضافة  هذا 

ٍ مع السلع المادي ة.    بالكامل إلى خدمات ترتبط بشكل كاملٍ أو جزئي 

الخد  مفهوم  أخضع  ع  التنو  هذا  والتي  إن   الأكاديميون  بها  قام  التي  المحاولات  فمن  لتفسيرات عديدة,  مة 

استهدفت الات فاق على أرضي ة مشتركة لمفهوم الخدمة, التعريف الذي ق دمته الجمعي ة الأمريكي ة للتسويق  

AMM American Marketing Association)  :للخدمة بأن ها ) 

 
 . 17, ص 2009الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  1
 .  343, ص 2006ديوب, محمد عباس, مبادىء التسويق, منشورات جامعة تشرين, اللاذقية,  2
 . 59ص  ,2007, الصرن, رعد حسن,مرجع سبق ذكره  3

4 Kotler, P. & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong, V. Principles of Marketing. 2nd. Ed., Prentice Hall, Inc., New 
Jersey, 1999, P 645 . 

 .  52, ص 2006المحياوي, قاسم نايف علوان, إدارة الجودة في الخدمات )مفاهيم وعمليات وتطبيقات(, دار الشروق للنشر والتوزيع, عمان,  5
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أنْ تكون كذلك. فإذا كانت غير ملموسة كليا  يمكن تبادلها    )) الس لع غير الملموسة, أو على الأقل  يجب 

ن, كما أن ها  Userإلى المستعمل )   (Producer)بشكل مباشر من المنتج   (, فهي لا يمكن أن تنقل أو تخُز 

الذي   نفسه  الوقت  الوجود في  إلى  تأتي  التحديد فهي  الخدمية صعبة  والسلع  فورا .  للفساد  قابلة  تكون  قد 

وتست وهي  تشتري  العزل,  أو  للفصل  قابلة  وغير  ملموسة  غير  عناصر  من  تترك ب  أن ها  كما  فيه.  هلك 

تباع من   أنْ  يمكن  أن ها لا  ة, كما  الهام  استخدام بعض الأساليب  بون من خلال  الز  غالبا  مشاركة  تتطل ب 

 . 1خلال نقل الملكي ة, وليس لها عنوان محد د((

 الخدمة تمثل:  يلاحظ من هذا الت عريف تأكيده على كون 

قه. وبالتالي   -أ اللاملموسي ة: أيْ أن  الخدمة ليس لها جانب مادي يمكن رؤيته أو معاينته أو لمسه أو تذو 

 عدم القدرة على خزنها أو نقلها للاستفادة منها في وقت أو مكان أخر.  

 الاستفادة منها أم لم  الفناء )الهلاك(: بما أن  الخدمة ليس لها جانب, فإن ها تتلاشى وتنتهي سواء إنْ تم   -ب 

 يستفد منها.  

 .  2الطلب: إيْ إن  الخدمة يرتبط إنتاجها )وجودها( بالطلب عليها من قبل المستهلك  -ج

التلازمي ة )عدم انفصال الخدمة عن مقد مها(: أي التزامن بين زمن الإنتاج والاستهلاك. إيْ يجب أن   -د 

 .  3ل عليها يكون العميل في الغالب موجودا  عند الرغبة في الحصو

الملكي ة: إن  ما يدفعه المستهلك ليس من أجل نقل و تحويل الملكي ة, وإن ما يكون اعتياديا  لقاء المنفعة   -ه

 .  4المباشرة التي يحصل عليها من الخدمة التي قد مت له 

 ( نورمان  عرف  حين  مجه ز  Norman,Richardفي  بين  اجتماعي  "تفاعل  عن  عبارة  بأن ها  الخدمة   )

 . 5الخدمة والزبون, يهدف هذا التفاعل إلى تحقيق الكفاءة لكليهما" 

أن ه يبقى أيضا  قاصرا  لعكس الصورة الحقيقة لمفهوم   غم من شمولي ة هذا المفهوم للخدمة, إلا  وعلى الر 

كانت   مهما  وأنفسهم  الأفراد  بين  فقط  يحدث  الاجتماعي   للتفاعل  الل غوي  المدلول  لأن   الخدمة.  مصطلح 

عة عملهم. وبالتالي يتجاهل اشتراك عناصر أخرى يتطل بها إنجاز الخدمة )الموقع, المعدات, الأجهزة,  طبي

 .  6المواد, وغيرها(. هذه العناصر تساعد في إنجاز الخدمة

ه لإشباع حاجات المستفيدين.  ف الخدمة بأن ها أداء لنشاط موج   كما تعُر 

 
1  Boone L. E. & Kurtz, D. L. Contemporary Marketing, The Dryden Press, A Harcourt Brace Jovanovich College 
Publisher, Orlando, 1992, p368. 

 . 30-27, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمانردينة  ؛ يوسف,محمد جاسم الصميدعي,  2

3 Perreault, W. D. & Cannon, J. P. & McCarthy, E. J. Essentials of Marketing: A Marketing Strategy Planning 
Approach,  . 11nd. Ed., Mc GraW – Hill Companies, Inc., New York, 2008, P 199.     

 .  48, ص 1999القاهرة,  الحداد, عوض بدير, تسويق الخدمات المصرفية, البيان للطباعة والنشر, 4
هذه    تتطلبحيث  Service Packageفقد نظروا في تعابير أجزاء الحزمة الخدمية  Operations Management العمليات أكاديميو إدارة  أما 5

  تقد مريف للبيئة التي  الحزمة مجموعة من السلع التي تستعمل في تسليم الخدمة, أو تحريكها من النظام من قبل الزبون. ويمكن إن يطبق هذا التع

 فيها الخدمات, وعلى أساس أسلوب المقدم من الزبون. 

إشباع الرغبات والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع أو تقديم    تحق ق: " الخدمة هي النشاطات غير الملموسة التي  Stantonوقد عرف ستانتون  

ارتباطها بتقديم سلع مادية أو خدمة أخرى, وذلك على عكس ما عرفه أكاديميو  لا يشترط    معينةخدمة أو سلعة أخرى". أي أن إنتاج أو تقديم خدمة  

 انظر كلا  من:  للخدمة بأنها تحتاج إلى مجموعة من السلع لتقديمها. العمليات إدارة 

- Clark, G. & Johnston, R. & Shulver, M. Exploiting the Service Concept for Service Design and 

Development, Sage Publications ,Inc., California, 2000, p73. 

- Schroeder, R. G. Operations Management: Decision Making in the Operation Function, McGraw-Hill 

Companies, Inc., Singapore, 1993, p192.  
 . 52, ص 2006المحياوي, قاسم نايف علوان, مرجع سبق ذكره,  6
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ع هي  الخدمة  أن   يؤكد  التعريف  هذا  أن   المستفيدين  نجد  حاجات  لإشباع  ه  موج  لنشاط  أداء  عن  بارة 

 .  1وبالتالي فهو لم يفصل بين الخدمات المقترنة بسلع والخدمات التي تقد م دون أنْ تكون مرتبطة بسلع 

نات أو عناصر الخدمة ) أو مما   يت ضح من الت عاريف الس ابقة الذكر أن ه لا يوجد تعريف ثابت أو أكيد لمكو 

مة(. والخدمة هي أكثر من إنتاج بعض الأشياء غير الملموسة, إن ها تفاعل اجتماعي بين المنتج  تتأل ف الخد 

والمستهلك, بناء  على إستراتيجي ة معي نة معتمدا  على عناصر أخرى مساعد ة بشكل مباشر أو غير مباشر  

 .      2في تسليم الخدمة من المنتج إلى المستهلك 

ية الخدمات2     :ــ أهم 

رات المستمرة في قط اع الأعمال في زيادة الاهتمام بصناعة الخدمات مقارنة بصناعة  لقد   ساهمت التطو 

ة  كغيره من القط اعات   . ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يلي:  3السلع, وقد أصبح يحتل  مكانة  هام 

القومي ة -أ الحسابات  أرقام  خلال  فمن   , الأساسي  الاقتصادي   الن شاط  الخدمات  والنسب    أصبحت 

ل في العالم الآن  الاقتصادي ة للدول, يمكن القول بأن  اقتصاد الخدمات هو الاقتصاد الأو 
, والمصدر  4

الأساسي  للتوظيف والعمالة, فهو يستوعب نسبة كبيرة من الأيدي العاملة سواء  في الخدمات القائمة  

. حيث  5اد ولتخف ف نسبة البطالة أو في تأسيس خدمات جديدة, مما يعكس آثارا  إيجابي ة على الاقتص

في الد ول    % 80إن  هذا القط اع يستحوذ على نسبة عالية من مجموع القوى العاملة قد تصل إلى نسبة 

  %42,8وفي سوري ة بلغت نسبة العاملين في قط اع الخدمات )بما فيها خدمات التجارة(    6المتقد مة. 

  % 10م بزيادة أكثر من  2010في عام    % 53,02م, و ارتفعت هذه النسبة لتصل إلى  2002في عام  

من الناتج المحلي  الإجمالي  للدولة )بما فيها خدمات    % 44م أيضا  مث لت الخدمات  2002. وفي عام  

 .  7خلال هذه الفترة قصيرة  %6م بزيادة بلغت  2010عام    %50التجارة(, لترتفع هذه النسبة إلى 

هذه   -ب  تعقيد  درجة  في  زيادة  وكذلك  خدمات,  إلى  تحتاج  التي  المنتجات  وتشكيلات  أعداد  في  زيادة 

قبل   ذلك  أكان  سواء   متخص صة  خدمات  تتطل ب  رة  المتطو  الحديثة  السلع  من  فالكثير  المنتجات, 

 استعمالها أم أثناءه, كخدمات ما بعد البيع ... وغيرها.   

( وذلك نتيجة لتنامي ظاهرة التشغيل الآلي  لدى  Leisure Time)  زيادة أوقات الفراغ عند العاملين  -ج

الكثير من المصانع, الأمر الذي قل ل من أيام العمل الأسبوعية وساعات العمل في اليوم الواحد, وهي  

 .  8الآن في تناقص مستمر  

مم   -د  المجتمعات  من  الكثير  في  الد خل  مستويات  لارتفاع  نتيجة  الرفاهي ة  معد لات  من  تنامي  زاد  ا 

 .  9الحاجة إلى الكثير من الخدمات الجديدة لمجابهة متطلبات الرفاهي ة  

الخدمات   -ه فمن خلال  الاجتماعي ة,  التنمي ة  برامج  تنفيذ معظم  في  رئيسي ا   دورا   الخدمات  قط اع  يلعب 

 .  10)الصحي ة, المالي ة, العلمي ة, ...( تساهم في تأمين حياة كريمة للفرد 

   :ماتــ أنواع الخد3

 
 .  20, ص 2003الناجي, السيد عبده, تسويق الخدمات المصرفيةّ )الأسس والتطبيق العملي في البنوك(, إتحاد المصارف العربية, بيروت,  1

2 Schroeder, R. G., OP. Cit., 1993, p192. 
 . 55, ص 2006المحياوي, قاسم نايف علوان, مرجع سبق ذكره,  3
 .   292, ص 2006بة لبنان ناشرون, بيروت, مكت إيتزل, مايكل, وآخرون, التسويق, 4
 .  393, ص 2002الضمور, هاني حامد, تسويق الخدمات, الطبعة الأولى, دار وائل للنشر والتوزيع, عمان,  5
 .   292, ص 2006إيتزل, مايكل, وآخرون, مرجع سبق ذكره,  6
 , قسم الحسابات القومية.  1120و 2003المكتب المركزي للإحصاء, دمشق, المجموعة الإحصائية للأعوام  7
 . 20-19, ص 2009الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  8
 .   215, ص 2002المؤذن, محمد صالح, مبادىء التسويق, مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع,عمان,  9

 . 292, ص 2006إيتزل, مايكل, وآخرون, مرجع سبق ذكره,  10
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بسبب الت داخل والت نوع فيما بين الخدمات والس لع, فإن  مزيدا  من الفهم لطبيعة الخدمات يمكن أنْ تتحق ق  

 من خلال استعراض طرق تصنيف الخدمات بناء  على أهم  المؤش رات المعتمدة في ذلك:  

يمكن تصنيف الخدمات طبقا  للدور الذي تلعبه عناصر    سبي لعناصر الخدمة: من حيث الوزن الن    3-1

الخدمة في إجمالي  عرضها أو تقديمها ويمكن الإشارة إلى إن  هناك ثلاثة أدوار رئيسي ة يمكن تشخيصها  

 في هذا الصدد:  

مكم    -أ وتعتبر  للسلع  المصاحبة  صانع  الخدمات  يقوم  عندما  هذا  ويحصل  العملاء,  لجذب  للسلع  لة 

بتعزيز   خدمي  السلعة  منافع  تقديم  خلال  من  الملموسة  سلعته  الس  جوهر  ترافق  مثل  ة  الملموسة,  لعة 

يانة المجانية.    خدمات ما بعد البيع كالص 

المقام    -ب  في  ل خدمة  أخرى   الأو  سلع  الط    :لةمكم    1يصاحبها  خدمة  ذلك  يشتري  ومثال  حيث  يران 

لع والمنتجات  افة إلى الاستفادة من الس  بالإض   ،رجة الأولىخر بالد  خدمة النقل من مكان إلى آالعملاء  

 .  بات الغذائية والمجلات أثناء الرحلة كالوج تقد م الملموسة التي قد  

أنْ   تلكوهي    البحتة:   الخدمات  -ج يندر  أي    التي  تقديم  الخدمات    نوعٍ   يصاحبها  مثل  السلع  المالي ة  من 

   . 2ة والصحي  

الاعتمادي    3-2 حيث  أن    ة: من  المعد    تتن وع  الخدمات    حيث  على  لاعتمادها  على  وفقا   اعتمادها  أو  ات 

كما   العم    تتن وع  الأفراد,  قبل  من  أدائها  حسب  الأفراد  على  تعتمد  التي  غير  الخدمات  أو  الماهرين  ال 

ة  الخدمات التي تعتمد على الأفراد من حيث الخبرة المهني    تتن وع  الماهرين أو من قبل المحترفين. كما قد  

 و لا. أ

القليل من الخدمات التي يكون الطلب عليها ثابتا  على    إلا لا يوجد   من حيث نمط الطلب عبر الزمن:  3-3

ومتذبذبا    ، منالز    مر   متباينا   عليها  الطلب  يكون  الخدمات  من  المدى    ، فالكثير  على  التذبذب  يكون  وقد 

أسبوعي  اليومي   مدى  على  أو  موسمي  ,  عليها  الطلب  يكون  أو  أ ,  دوري  ا ,  متوقع  و  غير  يكون  قد  أو  ا , 

   .3إطلاقا  

مواجهة   على  التغي  هوللقدرة  لابد  ذا  الخدمات  على  الطلب  في  ؤ  للتنب    مناسبة  استراتيجيات   توف رمن    ر 

. فعلى سبيل  4من أجل إدارتها على نحو سلس لجعلها متوازنة مع القدرات  , ة لب المستقبلي  بمستويات الط  

لابد   الذي    المثال  اف خدمة    يقد م للمصرف  على    الآلي    الصر  اليومية  الطلب  بمستويات  التنبؤ  على  قدرة 

افات النقود لخدمة العملاء بأفضل ما يمكن من حيث تزويد هذه   اللازمة لها.   النقدي ة ب الصر 

الخدمة مدى ح  3-4 إنتاج  المستفيد في عملية  الخدمات لا  ضور ومشاركة  من خلال    إلا  تقد م : بعض 

, بينما توجد خدمات أخرى لا  مثل خدمات النقل  الخدمة   فيد لكي تؤد يالحضور والمشاركة الكاملة للمست

المستفيدين    تتطل ب  درجة    إلا من  تكون  الغالب  الخدمة, وفي  إنتاج  لتحريك عملية  حضور  دورا  وسيطا  

 
 في عرض الخدمة يتأتى من ثلاثة مصادر رئيسية:   الملموسيةإن مستوى لإشارة من المهم ا 1

 سلع ملموسة متضمنة في عرض الخدمة وتستهلك من قبل المستفيد.  -أ

 التي تحصل فيها عملية إنتاج / استهلاك الخدمة.   الماديةالبيئة  -ب

 :  نظرالشيك. االدليل الملموس لأداء الخدمة, مثل الحصول على العملة من خدمة صرف   -ج

Palmer, A. Principles of Service Marketing . 4nd. Ed., Mc GraW – Hill Companies, Inc., New York, 2005, PP. 16-

17. 
 . 24-23, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 2
 . 55-53, ص 2009الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  3

4 Lovelock, C. H. & Wright, L. Principles of Service Marketing and Management.  2nd.Ed., Prentice Hall, Inc., 
1999, P 32 .   
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ما تكون  ومشاركة المستفيدين منخفضة عندما لا تكون الخدمة موجهة إلى أذهان أو أجسام المستفيدين وإن  

    . 1كخدمة غسل الملابس  موجهة إلى ممتلكاتهم 

 حيث يمكن تصنيفها إلى :    من حيث مستهلك الخدمة )نوع الحاجة(: 3-5

 ة.  صرفة مثل الخدمات السياحي   شخصي ةلإشباع حاجات   تقد م: وهي الخدمات التي شخصي ةخدمات  -أ

ال -ب  التي  منشآت خدمات  الخدمات  وهي  منظ  لتلبي    تقد م:  حاجات  في  ة  الحال  هو  كما  الأعمال  مات 

 .  مالي ة وال الإداري ةة الخدمات الاستشاري  

 .  2ختلفة وهناك خدمات يتم  تقديمها لكل  من الأشخاص ومنظ مات الأعمال ولكن بأساليب وسياسات م 

 ر يمكن تصنيف الخدمات إلى:  وبناء  على هذا المؤش    من حيث دوافع ) أهداف( مقدمي الخدمة:  3-6

 .  الخاص ة كالمستشفيات والمصارف المنظمات مثل الكثير من  ؛بدافع الربح  تقد م خدمات  -أ

ة,للمنفعة  تقد م مثل الكثير من الخدمات الحكومية التي   ؛ بدافع الربح تقد مخدمات لا  -ب  ولا تتقاضى    العام 

   .3كالتعليم  ة رسوما  مقابل تقديمها للمستفيدين السلطات الحكومي  

 :  يتم  ويكون ذلك فيما إذا كان تقديم الخدمة  من حيث نمط تقديم الخدمة:  3-7

 ة.  المنفصل العملي ات لكن ضمن سلسلة من  مستمر  على أساس  -أ

 ة ما بين مورد الخدمة والمستفيد.  في إطار علاقة مستمر   أو يتم  بشكل عرضي   -ب 

 4( يوض ح كيفية تصنيف الخدمات طبقا  لطبيعة عرضها وتصنيفها 1والجدول رقم ) 

          

سواء    أخرى,  مؤش رات  حسب  الخدمات  تصنيف  يمكن  السابقة  المؤش رات  إلى  طبيعة  وإضافة  حسب 

العلاقة مع العملاء إلى علاقة رسمي ة مثل تقديم طلب للحصول على قرض مصرفي  والتي يتطل ب معرفة  

, أو تصُن ف حسب   بوثائق العميل الرسمي ة, وإلى علاقة غير رسمي ة )عابرة( مثل خدمة الهاتف العمومي 

اف الآلي   مكان تقديم الخدمة, فخدمة الانترنت تقد م حيث يوجد العميل في حي  ن للاستفادة من خدمة الصر 

اف, ...إلخ   .  5يتطل ب ذهاب العميل إلى موقع الصر 

   :ــ خصائص الخدمات 4

الاستهلاك,   و  الإنتاج  بين  التلازم  ملموسة,  غير  أن ها  وهي  أساسي ة  خصائص  بأربعة  الخدمات  تتمي ز 

ض لهذه الخصائص بشيء من  التفصيل كما يلي:   الهلاك السريع, عدم النمطي ة, وسوف نتعر 

 :   Intangibility الملموسي ةعدم  4-1
 

 . 112, ص 2002المؤذن, محمد صالح, مرجع سبق ذكره,  1
 . 75, ص 2006المحياوي, قاسم نايف علوان, مرجع سبق ذكره,  2
 .26, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمانردينة  ؛ يوسف,محمد جاسم الصميدعي,  3
 ".  55-53, ص 2009المصدر: من إعداد الباحث, بتصرف من "الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  4

5 Lovelock, C. H. & Wright, L. OP. Cit., 1999, PP.31- 32. 

ة   علاقة المستفيد بمورد الخدمة تعاملات منفصلة تعاملات مستمر 

 ــ الت أمين  
 ــ المصارف 

 ــ الات صالات الهاتفي ة المنزلي ة 
 ــ خدمات الماء والكهرباء

 جوهري ة

 ــ اشتراك بالمجلات
ة )طرق و منتزهات, إلخ ...(    ــ خدمات عام 

ة  ــ الهواتف العام 
 ــ خدمات تأجير السيارات  

 عارضة 
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نات المادي ة, وبمعنى آخر لا يمكن تخزين الخدمات   فالخدمات غير مجس دة, وبالت الي فهي تفتقر إلى المكو 

أو عرضها في المحلات, وبالت الي توجد صعوبة كبيرة من قبل العميل بتجربتها أو الحكم عليها بذاتها,  

يجب على مقد م الخدمة الت ركيز على المنافع التي يمكن أن يستفيد منها العميل, وبذل جهود ترويجي ة  لذلك  

 . 1كبيرة لخلق انطباع جي د عن الخدمات, ومساعد ة العملاء على إدراك أبعاد هذه الخدمات 

ها   :  2وقد ترت ب على عدم ملموسي ة الخدمات العديد من الن تائج, من أهم 

 إن  الخدمة تعتبر مستهلكة لحظة إنتاجها بمعنى صعوبة تخزين الخدمة قياسا  بالس لعة.   -أ

استحالة المقارنة بين الخدمات لاختيار أفضلها كما هو الحال في الس لع, وبالتالي فإن عملي ة الفحص   -ب 

 والمقارنة لا تتم  إلا بعد الحصول على الخدمة وليس قبلها.  

ى الوكلاء والس ماسرة, وبالت الي ليس للت جار دور في ذلك لأن  الت اجر هو  اقتصار توزيع الخدمات عل -ج

وسيط تنتقل إليه ملكي ة الأشياء التي يتعامل بها, وهو ما لا يمكن أن يحصل في الخدمات طالما أن ها  

 غير ملموسة.  

قابة على جودة الخدمات ضئيلة أو تكاد تك  -د  ون معدومة, ولهذا  إن  استخدام الأساليب التقليدي ة في الر 

الرضا   ومستويات  الزبون  ولاء  قياس  مثل  الخدمات,  جودة  لقياس  مبتكرة  أخرى  أساليب  توجد 

 وغيرها.  

يصعب الل جوء إلى أساليب المضاربة التقليدي ة في الخدمات, لفقدان الخدمات لخاصية الخزن, حيث   -ه

من وبيعها فيما   بعد.  لا يمكن شراء الخدمة وخزنها فترة معي نة من الز 

إن  عدم ملموسي ة الخدمات, يترت ب عليه فقدان مؤس سة الخدمة لقدراتها على خلق المنفعة المكاني ة في   -و

الخدمات, أي  المنفعة المتأتي ة من نقل الأشياء من أماكن فيضها حيث عدم الحاجة أليها إلى أماكن  

 الشح حيث يشتد الطلب عليها.  

 :Inseparabilityلاك الاسته و الإنتاج  الت لازم بين 4-2

أي لا نجد انفصالا  بين إنتاج الخدمة واستهلاكها؛ ونعني بهذه الخاص ية إن  إنتاج الخدمة واستهلاكها يتم   

في نفس الوقت, أي عدم إمكانية تقديم الخدمة إلا للمستهلك الذي يطلبها نفسه, ولا يمكن أن تقد م الخدمة  

أن    لها, ولذلك نجد  المنتج  الخدمة هو نفسه مقد مها إلا من  الت لازم3منتج  ية  تائج  الن    . ويترت ب على خاص 

 الآتية:  

إن  إنتاج الخدمة يتم  في نقطة بيعها؛ وهذا يعني عدم القدرة على الاستفادة من اقتصاديات الحجم  -أ
4  . 

رة  وجود علاقة مباشرة بين مؤس سة الخدمة والمستفيد, وإنْ كانت هناك خدمات لا تتطل ب بالضرو -ب 

هة إلى ممتلكات المستفيد.    حضور المستفيد شخصيا  إلى "مصنع الخدمة", مثل الخدمات الموج 

ضرورة مشاركة المستفيد من الخدمة في إنتاجها؛ فدق ة تقديم الخدمة المصرفي ة التي يحتاجها العميل   -ج

والشروط يقد مها حول حاجاته,  التي  المعلومات  دق ة  على  جزئي ا   ولو  تتوق ف  في    مثلا   يرغب  التي 

 إملائها.  

أو   -د  معي ن  من شخص  الخدمة  طلب  على  ر  يصُ   المستفيد  إن   أيْ  كبير:  حد   إلى  الولاء  درجة  زيادة 

 .  5مجموعة معي نة, طالما أن ه يستطيع الحصول على الخدمة بأفضل ما يمكن 

 
 . 25, ص 2011حسن, مرجع سبق ذكره,حساني, عبد الرزاق  1
 . 41-40, ص 2009الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  2
 . 350, ص 2006ديوب, محمد عباس, مرجع سبق ذكره,  3

4 Doole, I. & Lowe, R. International Marketing Strategy: Analysis, Development and Implementation.  5nd. Ed., 
Cengage Learning EMEA ,London, 2008, P 265. 

 . 42, ص 2009الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  5
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 :  Perishability الهلاك السريع  4-3

بالفناء السريع, لأن ه لا يمكن تخزينها  كنتيجة لعدم انفصال الإنتاج عن   الاستهلاك فإن  الخدمات تت صف 

يمكن   ولا  مفقودة,  فتعتبر  توافرها  أثناء  مباشرة   الخدمة  تستهلك  لم  فإنْ  لاحق,  وقت  في  لاستخدامها 

العرض والط لب 1الاستفادة منها  بين  الت خطيط والت رويج والموازنة  الخاص ية مشاكل في    ,2. وتسب ب هذه 

وللتقليل من الآثار الس لبي ة الن اتجة عن ذلك قد يلجأ مقد م الخدمة في حالة زيادة الطلب إلى زيادة وسائل  

تقديم الخدمة مثل قيام المصرف بتوفير صناديق إنزال الودائع والمدفوعات خلال فترات الذروة , ونفس  

أنْ تقوم المنظ مة باستخدام مجموعة  القضي ة عندما يكون هناك تناقص في الطلب على الخدمة فهنا يمكن  

 .  3من الطرق لتشجيع الط لب على الخدمة كتخفيض الأسعار

 :  Heterogeneity عدم النمطي ة  4-4

من الص عب إنْ لم يكن من المستحيل بالنسبة لشركة الخدمات, أو حت ى البائع المستقل  للخدمات التوحيد  

مها إذ تختلف كل  وحدة من الخدمة بطريقة ما عن وحدة أخرى  القياسي  أو النمطي  لإنتاج الخدمات وتقدي

. فعلى سبيل المثال: لا يمكن للعميل  4من نفس الخدمة نظرا  لوجود العامل الإنساني في الإنتاج والتسليم 

ة أثناء تعامله مع المصرف, كما قد   أنْ يحصل على نفس مستوى الخدمة من موظ ف الشباك في كل  مر 

أحد   أمتار منه خدمة بطيئة وغير  يقد م  بعد  أحد زملائه على  يقد م  بينما  فع الة و ودودة  الموظفين خدمة 

للمنظ مات اعتماد عد ة خطوات   للخدمات, يمكن  بالنسبة   ) الخواص  التباين )تغاير  ودودة, ولتعويض هذا 

 :  5وهي 

 ي د. العناية البالغة باختيار الموظ فين, وتزويدهم بالت دريب المستمر  بشكل ج  -أ

توحيد عمليات أداء الخدمات في جميع أنحاء المنظ مة عن طريق إعداد مخط طات لذلك, والتي يمكن   -ب 

ف على نقاط الض عف المحتملة ومعالجتها.    من خلالها التعر 

 مراقبة رضا العملاء من خلال أنظمة الش كاوى والاقتراحات والد راسات الاستقصائي ة للعملاء.   -ج

ه أصبح  اعات الاقتصادية, حتى أن  بين القط    هامة    اع الخدمات أصبح يحتل مكانة  قط    ن  وخلاصة القول: إ 

أو من حيث    , اع الأكبر في الاقتصاد, سواء  من حيث عدد العاملين فيه في العديد من الدول يشكل القط  

 مساهمته في الناتج المحلي للدولة, إضافة إلى دوره الهام في الحياة اليومية للمجتمع ككل.  

 : تعريف الخدمة المصرفي ة وماهي تها ثانياً: 

ر أسلوب ومجال نشاط المصارف خلال السنوات الأخيرة بفضل التقد م العلمي  والت كنولوجي  الس ريع   تطو 

تعد د   , حيث أخذت المصارف بمبدأ  المالي  والمصرفي  الوعي  تنامي  اليوم فضلا  عن  العالم  الذي يشهده 

للعم تقد مها  التي  القروض  الخدمات  الودائع, ومنح  تكاد على قبول  أنْ كانت خدماتها تقتصر أو  بعد  لاء 

لة لهاتين الوظيفتين.   بالإضافة إلى الخدمات المكم 

كما توس ع العمل المصرفي  المعاصر نحو خدمة كاف ة شرائح المجتمع, كما أن ه أصبح من المألوف حاليا   

رة يحصل   عليها من الآخرين, وهو ما يمث ل تحدي ا  لجميع  أن يطلب العميل من المصرف خدمات متطو 

 المصارف حيث يجب عليها أنْ تكون دائما  على علم بما يقد مه الآخرون, وأن تكون مستعد ة لتقديمه.     

 
 .268, ص 2003خيرالدين, عمرو حسن, التسويق "المفاهيم والاستراتيجيات", مكتبة عين الشمس, القاهرة,  1

2 Doole, I. & Lowe, R. OP. Cit., 2008, P 265. 
3  Kotler, P. Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control. 12nd. Ed., Prentice Hall, 
Inc., New Jersey  ,2006 , P 239. 

 . 292, ص 2006إيتزل, مايكل, وآخرون, مرجع سبق ذكره,  4
5 Kotler, P. & keller, k. L., OP. Cit., 2007, P 203 . 
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تلب ي   ر المصرفي  هو محاولة إيجاد مجموعة من الخدمات التي  وبذلك يصبح التحد ي الحقيقي في التطو 

أ  من  عريض  نطاق  ات جهت  احتياجات  فلذلك   , المصرفي  العمل  في  البدء  نقطة  باعتبارهم  العملاء  نواع 

الخدمات   انسياب  توف ر  مصرفي ة,  وخدمات  وسائل  وابتكار  جديدة,  خدمات  استحداث  إلى  المصارف 

على   والعمل  للعملاء,  المعاصرة  والمتطل بات  الاحتياجات  يلائم  بما  وكفاءة  ويسر  بسهولة  المصرفي ة 

لمصرفي ة الموجودة وتبسيط إجراءاتها, بما يكفل استمرار تعامل العملاء مع المصرف,  تطوير الخدمات ا

 . 1وبما يحق ق النمو المطرد لجميع أوجه نشاط وأعمال المصرف

تقد م خدماتها بنوعي ة وأداء مصرفي  متمي ز, معتمدة   الن اجحة: هي التي  إذن فيمكن القول بإن  المصارف 

ادر مؤه لة مصرفي ا , وتتمتع بمهارات متمي زة في التعامل مع العملاء, والقادرة  على قاعدة معلوماتي ة وكو

رة  على استخدام الت كنولوجيا المصرفي ة المتطو 
2  . 

ر دائم )كماليات اليوم وضرورات الغد (؛ فإن  على   ولما كانت الحاجات والرغبات لدى العملاء في تطو 

ر لنفسه من آليات  الابتكار والتطوير ما يجعله قادرا  وباستمرار على تطوير ما    المصرف الحديث أنْ يطو 

العملاء   هؤلاء  حاجات  مستوى  إلى  الخدمات  بهذه  ويرتقي  لعملائه,  مصرفي ة  خدمات  من  يقد مه 

 . 3وتفضيلاتهم 

 :ــ تعريف الخدمة المصرفي ة1

الاد خار   ومؤس سات  المصارف  قبل  من  المصرفي ة  الخدمات  صناعة  والإقراض  تمارس  والتوفير 

هذا   في  يادي  والر  المهم  دورها  الت جاري ة  المصارف  وتمارس  الائتمان(,  اتحادات   ( الإيداع  ومؤس سات 

المصرفي ة  الخدمات  صناعة  مقدمة  في  تزال  لا  حيث  المصرف,  4المجال,  وجود  سبب  هي  والخدمة   ,

لملموس عن الإستراتيجية المباشرة  وجوهر نشاطه, وهي أساس المنافسة ومصدر الد خل والد ليل المادي ا

الأمد  5للمصرف الطويل  الن جاح  لتحقيق  أساسي   عامل  المصرفي ة  للخدمة  الفع الة  والإدارة   ,

للمصرف.ونجاحه يعتمد على الس ياسة التي يتبعها في إدارة برنامج الخدمات التي يقد مها للمتعاملين مع  

 .  6المصرف

يبتعد  المصرفي ة لا  الخدمة  المصرفي ة    ومفهوم  الخدمة  تعتبر  عام، حيث  بشكل  الخدمة  مفهوم  كثيرا  عن 

زاوية   من  الخدمة  إلى  ينظر  لذلك  ورغباته,  لحاجاته  العميل  تحقيقه  إلى  يسعى  الذي  للإشباع  مصدرا  

أن   أيْ  الخدمة,  على  الحصول  خلال  من  إليها  الوصول  العميل  يتوق ع  التي  الإشباع  ودرجة  المنافع 

 . 7واقع ببيع المنافع والحلول لمشكلات العملاء المالي ة المصرف يقوم في ال

في   تتمثل  المنافع  من  مجموعة  له  يقد م  المصرف  لدى  جاريا   حسابا   العميل  فتح  إن   المثال  سبيل  فعلى 

المحافظة على نقوده من السرقة والضياع, والاحتفاظ بسجل لعملياته النقدي ة, وتزويده بدفتر شيك ات يغنيه  

 . 8ديد مبالغ نقدي ة كبيرة ويسهل عملية تحويل الأموال من مكان لآخر... إلخعن حمل وتس

أو   لمقابلة حاجة الاستهلاك والاستخدام  للسوق  تقديمه  أي  شيء يمكن  بأن ها:  المصرفي ة  الخدمة  ف  وتعر 

لاحظ على  . وي1الاستفادة منه, ويشمل ذلك الأشياء المادي ة )منت جات ملموسة أو سلع( والخدمات والأفكار 

 
 . 134-133, ص 1998السيسي, صلاح الدين حسن, مرجع سبق ذكره,  1
 . 69, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, ابو تايه,   2
 .52, ص 1994ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 3
 . 272ص ,2007, الصرن, رعد حسن,مرجع سبق ذكره  4
" إشراف: فواز  السوريةوالحكومية  الخاصة"دراسة ميدانية للمصارف المصرفيأثر البيئة التسويقية على النشاط , إسماعيل, محمد رمضان 5

 .59, ص 2008, ماجستير, قسم إدارة الإعمال , جامعة دمشق, صالوم الحموي
 . 71, ص 2004,  مرجع سبق ذكرهطوني نايف, نادر,  6
  . 225, ص2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  7
 . 125, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 8
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والتي تعتبر خدمة خالصة    فقط المصرفي ة  يقتصر على الخدمة  هذا التعريف شموله للخدمات والسلع إذ لم  

 لا ترتبط بتقديم أو تسويق سلعة.  

المصرف   يقد مها  التي  الخدمية  والفعاليات  الأنشطة  من  مجموعة  بأن ها  المصرفي ة:  الخدمة  ف  تعر  كما 

 ن.  لغرض تلبية حاجات ورغبات الزبائ 

ونتف ق مع تعريف للخدمة المصرفي ة يتمثل: بأنها مجموعة من الأنشطة والعملي ات ذات المضمون المنفعي   

الكامن في العناصر الملموسة وغير الملموسة والمقد مة من قبل المصرف, والتي يدركها المستفيدون من  

حاجاتهم ورغباتهم المالي ة والائتماني ة الحالي ة  خلال ملامحها وقيمها المنفعي ة والتي تشك ل مصدرا  لإشباع  

 .  2والمستقبلي ة, وفي الوقت ذاته تشك ل مصدرا  لأرباح المصرف من خلال العلاقة الت بادلي ة بين الطرفين 

 : ــ أبعاد الخدمة المصرفي ة2

ظر إلى الخدمة  ليس هناك أي  اختلاف على أبعاد الخدمة المصرفي ة لدى أكثر الكتاب والباحثين, حيث ين

 المصرفي ة من ثلاث زوايا تمث ل أبعاد الخدمة المصرفي ة:  

 :  The Core Serviceجوهر الخدمة 2-1

يتمث ل هذا البعد بالد افع الرئيسي  وراء الطلب على الخدمة المصرفي ة, وهي القيمة أو المنافع التي يحصل  

عليها المستهلك نتيجة حصوله على الخدمة المصرفي ة, والتي يقبلها العميل من خلال التكاليف التي يدفعها  

يفت  المثال حين  فعلى سبيل  المنافع.  أو  القيمة  هذه  المصرف  للحصول على  لدى  العميل حسابا  جاري ا   ح 

آلي    اف  صر  بطاقة  على  الحصول  التي  ATMويطلب  المنافع  على  الحصول  خلالها  من  يهدف  فإنه   ,

تؤمنها هذه البطاقة, ومن هذه المنافع الس هولة والس رعة في الحصول على الخدمات الاعتيادي ة مثل سحب  

 .  3.إلخ مبالغ نقدي ة, تحويل أموال, تسديد فواتير,.. 

 :  The Actual Serviceة  الخدمة الحقيقي   2-2

د جوهر الخدمة بل يتعد اه إلى مجموعة الخصائص المرتبطة بها,   إن  هذا البعد يشتمل على أكثر من مجر 

الخاص ة بجودة   الأبعاد  يمث ل مجموعة  فهو  الخدمة,  تلك  الطلب على  متقدم من  تعب ر عن مستوى  والتي 

وسماتها  وتصميمها  المصرفي ة,  الخدمة  الخدمة  مضمون  في  البعد  وهذا  للخدمة,  المرافقة  والتسهيلات   ,

. ففي المثال السابق تكمن الخدمة الحقيقي ة  4يرقي بجوهرها إلى مستوى الت فضيل لدى العملاء وتوق عاتهم 

اف آلي  حديثة قادرة على تقديم أكبر عدد ممكن من الخدمات   في قدرة المصرف على امتلاك أجهزة صر 

للعميل, بالإضافة إلى امتلاك المصرف للعدد الكافي منها, وفي أماكن يسهل على العميل الوصول إليها  

 .  5وغيرها من الأبعاد المرتبطة بهذه الخدمة

 :  The Augmented Servesزة( المدعمة  الخدمة )المعز   2-3

ي متكامل. يهدف إلى ملاقاة ما وراء توق   عات العملاء المعلنة, وعادة  إن  هذا البعد يعب ر عن مضمون خدم 

التي طب قتها المصارف   بالعميل  العملاء, كبرامج الاهتمام  التي توضع لخدمة  الدعم  إلى أنظمة  ما تشير 

المصرف  لتمييز  تنافسي ة  كأداة  التسعينات  منتصف  أوائل  في  قد  6الرئيسي ة  الآلي   اف  الصر  خدمة  ففي   .

ز المصرف خدمته بالسماح لحاملها بسحب   مبلغ معي ن يتجاوز رصيده لدى المصرف, هذا بالإضافة  يعز 

 
 . 197, ص 2003الناجي, السيد عبده, مرجع سبق ذكره,   1
  . 31, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  2

3 Kotler, P. & Armstrong, G. Principles of Marketing. 12nd. Ed., Pearson Education, Inc., New Jersey, 2008, P 219. 
 . 112, ص 2002الضمور, هاني حامد, مرجع سبق ذكره,  4

5 Kotler, P. & Armstrong, G. OP. Cit., 2008, P 219. 
 . 59, ص 2008, مرجع سبق ذكره, إسماعيل, محمد رمضان 6
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افته الآلي ة مع شبكة مصارف أخرى سواء  داخل الحدود الوطنية أو   إلى قيام المصرف بربط شبكة صر 

 .  1خارجها 

 :ــ عناصر الخدمة المصرفي ة3

الأساسي ة, من شأنه أنْ يساعد إدارة المصرف أثناء تصميمها    2إن  تحليل الخدمة المصرفي ة إلى عناصرها 

ة تتعل ق بأساليب تقديم الخدمة المصرفي ة و وسائل تطويرها. وهذه   ف على جوانب هام  للخدمة في التعر 

العناصر تختلف باختلاف نوع وطبيعة الخدمة المصرفي ة. كما هو موضح في الجدول التالي على سبيل  

 المثال. 

نة لخدمة الحسابات الجارية وخدمة الائتمان 2الجدول رقم ) ( العناصر المكو 
3 

 عناصر خدمة الائتمان  عناصر خدمة الحسابات الجارية 
 الضمانات المطلوبة   سهولة فتح الحساب  

 سرعة الحصول على الائتمان  ف مع العملاء طريقة تعامل الموظ  

 الائتمان   مد ة  قة في المعلوماتالد  

 فق عليه )سعر الفائدة(  هامش الربح المت   سرعة أداء الخدمة 

 تكافؤ فرص الحصول على الائتمان   الشيك اتسرعة الحصول على دفتر  

 نظام السداد  ة السحب على المكشوف إمكاني  

 شروط تمديد الائتمان  ة تزويده ببطاقة بلاستيكي  

  الربط مع حسابات أخرى كحساب التوفير  

ها  إن  تحليل إي  خدمة إلى عناصرها من شأنه أن يحق ق بعض المزايا لإدارة المصرف, أهم 
4  : 

 تحديد الس ياسات والإجراءات الإداري ة لإنتاج الخدمة, وتسعيرها وبيعها.    -أ

الت   -ب  المصرف  موقف  القو    نافسي  تحديد  نقاط  إبراز  خلال  تقديم  من  في  المصرف  لدى  والضعف  ة 

 الخدمة مقارنة بالمصارف المنافسة.  

ئيسي ة توضيح الدوافع   -ج المصرفي ة  تجزئة السوق  التي تكمن وراء تعامل العميل بالخدمة, وتسهيل    الر 

ة المناسبة للمصرف بالنسبة  التي يعمل فيها المصرف مما يساعد في تخطيط الاستراتيجيات التسويقي  

 جمهور من العملاء.    لكل  

, فتحليل الخدمة إلى عناصرها مع تحديد الخصائص  المصرفي ةطوير في الخدمة  تحديد مجالات الت   -د 

 طوير.  شف جوانب القصور في أداء الخدمة وتحديد مجالات الت  التي يسعى إليها العميل يساعد في ك

 : ــ العوامل والمتغي رات المؤث رة على  الخدمات المصرفي ة4

ية  هذه   ترتبط هذه العوامل بالخدمة المصرفي ة ذاتها, فهي مت صلة ونابعة من كينونتها الذاتي ة, وتظهر أهم 

 الخدمة المصرفي ة, ومن أهم  هذه العوامل هي: العوامل بصفة خاص ة في مرحلة تقديم 

 مستوى الحداثة:   4-1

 
1 Kotler, P. & Armstrong, G. OP. Cit., 2008, P 220. 

, مع تحديد الخصائص التي يسعى إليها العميل, وسيلة للكشف عن قصور أداء الخدمة, ويترتب عليها تطوير  يعتبر تحليل الخدمة إلى عناصرها 2

: هي  الخدمة المصرفية, حيث أن خدمة الحسابات الجارية, تمثل الحسابات التي يمكن السحب منها دون شروط, ولا يقدم لها عائد, وخدمة الائتمان

 .  92, ص 2010:  الوادي, محمود حسين, وآخرون , مرجع سبق ذكره,انظرعة مقابل الوعد بالدفع مستقبلاً. القدرة على الاقتراض, أو شراء سل
 .  93-92, ص 2010الوادي, محمود حسين, وآخرون , مرجع سبق ذكره, 3
 .  58-57, ص 1994ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 4
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كل ما ز التجديد حيث  درجة  اللاوا  ادت  الفترة  كل ما طالت  المصرفي ة,  لابتكارية  للخدمة  العميل  لتقب ل  زمة 

وفهمها   الخدمة,  تلك  في  الجديدة  بالعناصر  للإحاطة  العميل  يحتاجه  الذي  للوقت  نظرا   عليها,  وإقباله 

 ابها, ومعرفة المزايا التي ستعود عليه من التعامل عليها... إلخ.  واستيع

 د:  يدرجة التعق 4-2

يؤث ر على   العملاء, وبذلك  تعقيدا  لدى بعض  الدقيق يعكس  التنظيمي  المستوى  أن  ارتفاع  المعروف  من 

كان   كل ما  الخدمة,  في  التعقيد  درجة  زادت  وكل ما  عليها,  والتعامل  لقبولها  الأفراد  على  استعداد  صعبا  

الأفراد العاديين فهمها وتقب لهم لها, وكل ما كان هذا دافعا  لانصراف العملاء عنها, وابتعادهم وعزوفهم عن  

المصرفي ة,   الخدمة  لفهم  الإجراءات  تبسيط  على  ائدة  والر  القائدة  البنوك  تحرص  ثم   ومن  بها,  الت عامل 

.  وجعل الإحاطة بمنافعها ومزاياها أمرا  سهلا  وميسور  ا  على العميل العادي 

 وافق مع قيم وعادات وتقاليد المجتمع: ت  المدى  4-3

فالمصرف وليد المجتمع الذي يعمل فيه, ومن ثم  عليه أنْ يتوافق مع هيكل القيم وبنيان العادات والت قاليد   

ال تقبل  على  والحافز  الدافع  ازداد  كل ما  الت وافق؛  هذا  ازداد  فكل ما  الاجتماعي ة,  للخدمة,  والأعراف  عميل 

ا إذا كان العكس فإن  العميل والمجتمع سيرفضان هذه الخدمة, بل قد   وعلى التعامل فيها وارتياحه لها, أم 

 يت سع مدى الأمر ويتم رفض المصرف ذاته, وازدياد درجة المقاومة لكل  ما يقد مه.  

 عليها مع المصرف:   قبل التعامل المصرفي ة  ف على مزايا وتكاليف الخدمة مدى إمكانية التعر   4-4

آ الخدمة  وبمعنى  عن  الكافية  والبيانات  المعلومات  وفرة  مدى  ويتوق  المصرفي ةخر  قدرة  ,  على  ذلك  ف 

المصرف على توفير المعلومات وفي إيصالها بشكل سليم إلى العميل المرتقب وإحاطته بها وتبسيطها,  

كانت معرفتهم بمزاياها وخصائصها, ومعرفتهم    كل ما  المقد مةحيث تتزايد احتمالات تقبل العملاء للخدمة  

 .1, والعكس الصحيح بكافة جوانبها وتكاليفها والمزايا التي تمنحها هذه الخدمة 

 الجودة:  4-5

وتتمثل بمستوى الجودة المقد مة والتي سينعكس تأثيرها على مدى تقبل العملاء لها, ودرجة الاستجابة مع  

 .  2حاجات العملاء لأن  الحاجات هي التي تخلق الدوافع لسلوك العملاء

 : ــ أثر الت كنولوجيا على الخدمات المصرفي ة 5

من   الكثير  ومتكاملة  عمدت  شاملة  منظومة  إدخال  إلى  وهيكلتها  المصرفي ة  خدماتها  لتطوير  المصارف 

للتغير, ولعل  أحد أهم  عنصر في هذه المنظومة هو الاعتماد على الت كنولوجي ات الحديثة من أجل مسايرة  

العصر, والتأقلم مع المحيط الاقتصادي  
ليل الأعباء  , حيث أد ى هذا إلى الس رعة في تقديم الخدمات وتق3

مواكبة   إلى  أيضا   أد ى هذا  وقد  المصارف,  في  والعاملين  العملاء  من  لكل   الوقت  وتوفير  البيروقراطية 

الت زايد الكبير في حجم المعاملات المالي ة, وإمكاني ة حصول العميل على الخدمات المطلوبة في أي  فرع  

ى الات صال بالفرع الذي قام العميل بفتح  من فروع المصرف داخل حدود الدولة وخارجها دون الحاجة إل

فيه  شبكات  4الحساب  خلال  من  عملائها,  إلى  خدماتها  إيصال  على  قادرة  المصارف  أصبحت  كما   .

الآلي    اف  العملي ات    ATMالصر  بكل  القيام  من  الفرد  تمك ن  التي  الت قنيات  إلى  إضافة  بهم,  تربطها  التي 

افة الالكتروني ة, أو  المصرفي ة التي يحتاجها من حسابه الجار ي في المصرف, وذلك بواسطة آلات الصر 

 
 .   250 - 247, ص 1999ه, لمزيد من التفصيل انظر: خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكر 1
  .  165, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  2
اديّة  وهاب, نعمون, النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية واستراتيجيات البنوك, ملتقى المنظومة المصرفيّة الجزائرية والتحولات الاقتص 3

 .  269, ص 2004"واقع وتحديات", الجزائر, 
 . 502, ص 2007 , مرجع سبق ذكره,عبدالغفارالحنفي,  4
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المصرفي ة   البطاقات  أنواع  باستخدام مختلف  أو كذلك  الجوال,  الهاتف  أو   , الشخصي  الحاسوب  بواسطة 

في   المتقدمة  الالكتروني ة  الوسائل  اليوم  تستخدم  كما  اليدوي,  الت وقيع  عن  بديلا   الالكتروني   الت وقيع  ذات 

 عملي ات المصرفي ة عبر شبكة الانترنت وخدمة نقاط البيع.  إجراء ال

رة من أهم  المتغيرات التي أث رت على الخدمات المصرفي ة   لات الت كنولوجي ة المتطو  وعلى هذا تعتبر الت حو 

 .1وأسهمت إلى حد بعيد في إظهار أشكالها الحالي ة 

 : خصائص الخدمات المصرفي ةثالثاً: 

بالأنشطة   عنها  تختلف  ولكن ها  المصرفي ة,  الخدمات  على  العام  بشكلها  الخدمات  خصائص  تنطبق 

والإجراءات المتبعة لتقديم الخدمة المصرفي ة وطريقة الأداء والعاملين والمع دات المستخدمة في تقديمها,  

ع التي يرغبون في  كذلك تختلف من حيث طبيعة المستفيدين واختلاف حاجاتهم ورغباتهم وطبيعة المناف

 الحصول عليها, ويمكن إيجاز خصائص الخدمات المصرفي ة بما يلي:  

 ها خدمات غير ملموسة:  إن   -1

معي نة   احتياجات ورغبات  أساسا  لإشباع  مة  إن ها مصم  أنواعها ورغم  اختلاف  المصرفي ة على  الخدمات 

, وذلك على  2 الإنسان الخمس لدى مجموعة من العملاء إلا أن ها غير ملموسة أو غير محسوسة بحواس   

للخدمة   المرئي ة  المادي ة  الجوانب  في  والمتمث لة  الملموسة  العناصر  من  مجموعة  اشتراك  من  غم  الر 

كالأجهزة المستخدمة والحواسيب وآلات عد  النقود, بالإضافة إلى التصميم والديكور الداخلي وغير ذلك  

ا البيئة  في  الموجودة  والتسهيلات  المرافق  الملموسة  من  غير  فالعناصر  تقديمها,  في  للمصرف  لمادي ة 

لها دلالات   والتي  منفعية غير مباشرة  قيم  تتض منه من  وتوق عاته, وما  العميل  إدراكات  تتمث ل في  والتي 

على   تتفوق  الخدمة,  لجودة  إدراكه  مستوى  على  آثارها  وتترك  الخدمي   للمضمون  تقييمه  في  ة  هام 

   .3العناصر الملموسة 

أربع  ولإظ هناك  ملموس,  بشكل  الخدمة  تجربة  قابلية  عدم  سمة  أثر  وتقليل  الخدمات  مزايا  هار 

 استراتيجي ات يمكن استخدامها وهي كما يلي:  

باستخدام    ر:التصو   -أ تق  دمه,  الذي  العقاري   القرض  مزايا  البنوك  أحد  تصوير  المثال:  سبيل  على 

  .4صولهم على المنزل الخاص  بهم إعلانات يمثلها أشخاص يشعرون بالسعادة و الأمان لح 

وذلك بربط الخدمة المصرفي ة بسلعة أو شخص كائن أو مكان ملموس, حيث يمكن إنشاء    الارتباط:  -ب 

أو   علمي ة  شخصي ة  أو  أعمال  رجل  بإظهار  لخدماته  بالترويج  المصرف  يقوم  كأنْ  معي نة,  صورة 

 .  5رياضي ة من قبل الجميع على أن ه من زبائن المصرف الدائمين 

(  ل الخدمة اللاوذلك بتمثي  (: التمثيل الفعلي )المادي   -ج ملموسة من خلال ربطها بالتمثيل الفعلي )المادي 

على سبيل المثال تستخدم لونا  ذهبي ا  أو    American Expressالملموس، فشركة أمريكان اكسبريس 

 فضي ا  من أجل خدمات بطاقات الائتمان الخاص ة بها, لترمز إلى الثروة والمكانة الاجتماعي ة العالي ة.  

يمكن  و   التوثيق:  -د  فمن خلال الإعلانات  والكفاءة,  السابق  الأداء  ــ  التوثيق  أشكال  هناك شكلان من 

للشركة إظهار الأداء السابق لها في حال تم  تصنيفها من قبل إحدى شركات الأبحاث المستقل ة, كما  

 
 . 23-22, ص 2006مرجع سبق ذكره, احمد, السفر, 1
 .  39 -  38, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  2
 .  53, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  3
 .   296, ص 2006إيتزل, مايكل, وآخرون, مرجع سبق ذكره,  4

5 Stanton, W. J. & Walker, B. J. & Etzel, M. J. Marketing. 11nd. Ed., Mc GraW – Hill, New York, 1997, P 518.  
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بعدد   الاستشهاد  خلال  من  الجودة,  عالية  خدمة  توفير  في  كفاءتها  إظهار  الخدمات  لشركة  يمكن 

 فروع التي تملكها.   ال

كما تعد  مواقع ))الويب(( أداة قيمة لتقليل سمة عدم قابلي ة لمس الخدمة, حيث تسهل هذه المواقع عملي ة  

البريد   عبر  الموقع  زائر  أسئلة  على  والإجابة  والصوت,  الحركة  واستخدام  شاملة,  معلومات  تقديم 

, وبالتالي العمل على تحسين استيعاب العمي  . 1ل للخدمةالالكتروني 

 لازم(:  تنتج وتستهلك في نفس الوقت )الت  المصرفي ة الخدمات  -2

تتصف الخدمات المصرفي ة بتلازمي ة إنتاجها وتوزيعها, أي عدم إمكانية الفصل بين هاتين العملتين, حيث  

لديه  يتم  إنتاج الخدمة وتوزيعها في المصرف نفسه أو أحد فروعه عن طريق أي من نظم توصيل الخدمة  

ار   ار الجملة وتج  (. وبالتالي فقدان الخدمة المصرفي ة لمي زة حلقات الت وزيع الوسيطة كتج  اف الآلي  )كالصر 

يتبادل هذه الخدمة مع طرف    2الت جزئة.  كما أن  العميل بعد إنتاج الخدمة وحصوله عليها لا يستطيع أن 

تي يصعب عليه حت ى أنْ يعيد وصفه للآخرين  ثالث وكل ما يتبقى له هو سعادته أو تعاسته من الخدمة وال

 .  3بأكثر من شعوره بالس عادة أو الت عاسة 

ية التلازم الآتي:    ويترتب على خاص 

حيث    4لب عليها من قبل العميل, تنتج عند الط  المصرفي ة  لا تصنع مقدما : فالخدمة  المصرفي ة  الخدمة   -أ

بعملية تصنيع الخدمة حسبما يرغ  موظ ف يبدأ   العميل المصرف  تنتج  المصرفي ة  إذن الخدمة    . ب  لا 

 ن بانتظار وصول العميل الراغب في الاستفادة منها. ولا تخز  

قابلة لإعادة الانتفاع بها:  المصرفي ة  الخدمة   -ب  إن   غير  التي  أيْ  اللحظة  فيها    تقد مالخدمة تستهلك في 

 وتصبح شيئا  من ذكريات وخبرات العميل عن الخدمات التي يستفيد منها من جهات عديدة. 

قابلة للاستدعاء مر  المصرفي ة  الخدمة   -ج الخدمة لا يمكن  غير  العميل على  فبمجرد حصول  ة أخرى: 

توق   مع  انسجامها  عدم  حال  وفي  سحبها,  أو  عليها  تحسينات  فالبديل  إضافة  العميل,  الوحيد  عات 

 للإصلاح هو الاعتذار مع مراعاة العمل مستقبلا  على توفيرها حسب قناعة واحتياجات العميل. 

 : المصرفي ةعدم التجانس في الخدمات  -3

جوهرها   في  هي  للعميل  تقد م  التي  فالخدمة  المصرفي ة؛  الخدمات  تنميط  صعوبة  الخاص ية  هذه  وتعني 

العميل,   عليها  يحصل  ومعايشة  خبرة  ننتج  عبارة عن  أنْ  نستطيع  أن نا لا  في  تكمن  ذلك  في  والصعوبة 

قبل   للعميل  أنْ نصفها  أو  للعميل, ونحصل منه على موافقة مسبقة  نرسلها  لكي  الخدمة  عي نات من هذه 

. ولكن مع دخول الت كنولوجيا الحديثة في مجال تقديم بعض الخدمات المصرفي ة, ساعد ذلك على  5تقديمها 

 .  6ولكن ذلك يبقى صحيحا  إلى أن تتوقف الآلة التي تقد م الخدمة عن العمل زيادة تنميط تقديمها, 

 جودة الخدمات غير قابلة للفحص قبل تقديمها للعملاء:   -4

يتم  بناء  على تفاعل   الخدمة المصرفي ة غير قابلة للفحص بعد إعدادها وتقديمها, فإنتاج الخدمة وتقديمها 

ومسؤ والعميل,  الخدمة  مقد م  بين  إنتاج  بشري  لحظة  قبل  الجودة  يوفر ضمانات  بأن  تتطل ب  البنك  ولية 

 
 .   296, ص 2006إيتزل, مايكل, وآخرون, مرجع سبق ذكره,  1
 . 48-47, ص 2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  2
 .  53, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  3
 .  42, ص 2003اد, مرجع سبق ذكره , حبيب, عم 4
 . 69, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, ابو تايه,   5
 .192, ص 1994ناجي,مرجع سبق ذكره,  معلا, 6
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الأداء  1الخدمة بسرعة  يتمي زون  والذين  المهرة  العاملين  من  نوعي ة خاص ة  الضمانات وجود  هذه  ومن   .

تبن ي سياسة واضحة ومرنة في   يتأت ى ذلك إلا من خلال  العالية, ولا  الكفاءة  العمل مع توف ر  والد ق ة في 

 .2وير قدرات العاملين لتتواءم وطبيعة المنتجات التي يقد مها المصرف تدريب وتط 

 ت الجغرافي )الانتشار(:  التشت   -5

تسعى المصارف إلى امتلاك شبكة من الفروع في شكل تتناسب مع تقديم الخدمات المصرفي ة التي تحق ق  

الجغرافي ة  مناطقهم  باختلاف  العملاء  تعتمد  3احتياجات  حيث  على  ,  وقدرته  للمصرف  التنافسي ة  القدرة 

تحقيق أرباح وحص ة سوقي ة أكبر على الوصول بالخدمات المصرفي ة إلى أكبر شريحة ممكنة من العملاء  

 . 4في الأسواق الجديدة والبعيدة 

 :  المصرفي ةع الخدمات د وتنو  تعد   -6

للخدمات   واسع  مدى  تقديم  على  تعمل  المصرفي ة  المصرفي ة  المؤس سات  الحاجات  لملاقاة  والمنتجات 

عة من قبل عملاء مختلفين في مناطق مختلفة  المتنو 
, فقد بدأت  5 , وخدمات المصارف في توس ع مستمر 

غير   الخدمات  من  جد ا   كبيرة  مجموعة  لتقديم  رت  تطو  ثم   الإيداع,  وهي  واحدة  بخدمة  الخدمات  هذه 

 .  6المتجانسة 

 يات:  استخدام أحدث التقن   -7

أحدث  ف استخدام  المصرفي ة  الخدمات  تتطل ب  الالكتروني ة  والمصارف  الالكتروني ة  الصيرفة  ظروف  ي 

لتنفيذها  رة,  7التقنيات  الكتروني ة متطو  أنظمة  أتمتة وتركيب  نحو  المصارف بشكل متزايد  لت  تحو  لذلك   ,

 .  8لتحل  محل  الطرق التقليدي ة في الإنتاج ونظم التوصيل 

 : ة الخدمات المصرفي ةدورة حيارابعاً: 

 : ــ مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفي ة1

يرتكز مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفي ة على الأفكار المستمد ة من العلوم الحياتي ة, فكما إن  حياة الكائن  

بموته,  الحي مرتبطة بنطاق زمني  محد د تمر عبره حياة هذا الكائن بمراحل مختلفة تبدأ بولادته وتنتهي  

وانحدارها  انحطاطها  بمرحلة  وتنتهي  بتقديمها  تبدأ  حياة  دورة  الأخرى  هي  المصرفي ة  للخدمة  ,  9فإن 

فدورة حياة   المبيعات والأرباح,  ر  تطو  تفسير سلوك  مفاهيمها من  تستمد  المصرفي ة  الخدمة  ودورة حياة 

تمر   المختلفة  السلع والخدمات  المنتجات من  باقي  المصرفي  مثل  ر  المنتج  يفس رها تطو  بمراحل مختلفة 

 تين:  يالمبيعات/الأرباح عبر الزمن وتستند هذه الدورة إلى فرض

الانحدار,   والنضوج, وأخيرا   النمو,  ثم   بالتقديم,  تبدأ  متعاقبة  بمراحل  الخدمة تمر  مبيعات  إن   الأولى,  ــ 

 وبمعدلات نمو متباينة بمرور الزمن, لتشك ل بمسارها دورة حياة الخدمة.  

 
 . 70-69, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, ابو تايه,   1
  .   308-307ص , 2006, مرجع سبق ذكره محفوظ ،  ؛ جودة,رمضان, زياد  2
 .60, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمان ردينة ,يوسف؛ محمد جاسم الصميدعي,  3

4 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 22. 
  . 33, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  5
  .   308-307ص , 2006, مرجع سبق ذكره محفوظ ،  ؛ جودة,رمضان, زياد  6
 .61, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمانردينة  ,يوسف ؛ محمد جاسم الصميدعي,  7

8 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 21. 
 .  77, ص 2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  9
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غي ر حد ة المنافسة  ــ تنجم الأرباح من إيرادات البيع وتأخذ مسارا  مشابها  لمسار مبيعاتها, إلا أن ه نتيجة لت

فيه   يستمر  الذي  الوقت  في  الأخيرتين  المرحلتين  خلال  بالانخفاض  الأرباح  منحنى  يبدأ  الدورة  خلال 

 .1  منحنى المبيعات بالارتفاع البسيط قبل دخوله مرحلة الانحدار )التدهور( 

والخدمات الأخرى, كما  إذا  وبشكل عام  فإن  دورة حياة الخدمة المصرفي ة لا تختلف عن دورة حياة السلع  

إن  الخدمة قد لا تمر  بشكل متتالي بمراحلها الأربعة, فبعض الخدمات قد تختفي خلال فترة قصيرة بعد  

التقديم وبعضها الآخر قد تسقط بشكل آني, نتيجة أنها لم تجد أي استجابة من جانب العملاء, أو نتيجة  

 .  2لعدم سلامة الد راسات التي بنيت عليها 

ية هذا المفهوم من حيث تسليطه الضوء على تطوير الخدمات الجديدة, ومن حيث المساعد ة في  ورغم أ هم 

التخطيط والاستراتيجيات التسويقي ة, إلا أن  استخدامه في الممارسة لا تزال محدودة, ويرجع سبب ذلك 

لموضوعي ة التي يحتاجها  إلى عدم وجود نماذج معياري ة متاحة لتطبيقيه, وإلى الكم  الهائل من البيانات وا

, كما لا توجد طريقة أو مقياس لمعرفة المراحل, كمعرفة أن  المنتج قد وصل إلى مرحلة النضج  3تطبيقه 

أو كم سيبقى في هذه المرحلة أو كم سوف تستمر مرحلة الانخفاض وهل سيكون الانخفاض حاد ا , كما لا  

 .  4ا سيكون قوي ا  اتجاه الخدمة أو لا توجد طريقة لمعرفة الرد الفعل الت نافسي فيما إذ 

 ( رقم  الشكل  المبيعات   1ويوضح  من  كل   ومنحنى  المصرفي ة,  الخدمة  حياة  لدورة  الأساسي ة  المراحل   )

 والأرباح عبر كل  مرحلة من هذه المراحل.     

 المبيعات                                                                                                               

 /الأرباح                                                                                                                                             

                                                                                                                                

 

 

 

 

      

 النضوج                      النمــو                     التقديم                           الانحدار                         

 الزمن                  

 5( دورة حياة الخدمة المصرفي ة 1الشكل رقم ) 

 : ــ مراحل دورة حياة الخدمة المصرفي ة2

 الخدمة المصرفي ة تمر  بأربع مراحل خلال دورة حياتها في المصرف وهذه المراحل هي:  

 :  Introduction Stageقديم مرحلة الت   2-1

 
 . 175, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  1
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3 Jain, S. C. OP. Cit., 2000, P 246. 
4 Blythe, J. OP. Cit., 2008, p 56. 
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ة الأولى, أو إن  شكل الخدمة الحالي ة قد تم    يقال أن  الخدمة المصرفي ة في مرحلة الت قديم عندما تقد م للمر 

تغييره, وتترك ز استراتيجيات المصرف في هذه المرحلة من دورة حياة الخدمة الجديدة على كسب قبول  

بائن المستهدفين قليلة ممن يتو ق ع منهم أنْ يجازفوا بطلب الخدمة الجديدة.  السوق لها, وذلك لأن  نسبة الز 

إذا   نطاق ضي ق ويمكن توسيعها  تقديمها على  الخدمات يمكن  العديد من  الخدمة حيث  مي زة  وهنا تظهر 

 لاقت القبول من المستهدفين. وتمتاز هذه المرحلة بالحقائق التالية:  

 ــ قل ة المنافسين أو انعدامهم.  

 .  1ي ة وصعوبة تحديدها ــ عدم وضوح القط اعات السوق

 ــ انخفاض الأرباح بسبب ارتفاع تكاليف الت طوير والت رويج.  

 . 2ــ مبيعات ذات نمو منخفض 

 :  Growth Stageمرحلة النمو   2-2

ف العملاء إلى الخدمة ويدركون مزاياها يبدأ الطلب بالت وس ع وتزداد المبيعات وتت جه الأرباح   بعد أن يتعر 

رار الت كاليف, وفي هذه المرحلة يمكن للمصرف تحسين مستوى قبول الخدمة في  نحو الارتفاع مع استق

 السوق من خلال: 

 ــ الت طوير والت حسين في ملامح وجودة الخدمة. 

 .  3ــ الت ركيز من خلال الإعلان على إقناع العملاء بالشراء 

 ــ الد خول إلى أسواق جديدة.  

 .  4ة للسعر من العملاء ــ تخفيض سعر الخدمة لجذب الطبقة الحس اس

 :  Maturity Stageمرحلة النضوج  2-3

ع الأرباح التي يحققها المصرف المنافسين على الدخول في   حيث تصل المبيعات هنا إلى الذ روة, وتشج 

السوق وتقديم خدمة مماثلة, أو تقليد المصرف في الخدمة التي يقد مها. وتت صف هذه المرحلة بتباطؤ نمو  

ا اشتداد  مع  الأرباح  تراجع  وبالت الي  الت رويج  تكاليف  وارتفاع  إدارة  المبيعات  على  يجب  وهنا  لمنافسة. 

 المصرف العمل على إطالة عمر هذه المرحلة إلى أطول مد ة ممكنة, ويمكن ات باع الإجراءات التالية:  

 ــ تخفيض الأسعار والعمولات لضمان استمرار العملاء الحاليين, وكذلك من أجل جذب عملاء إضافيين. 

 .5رواجا  ملموسا   تحق ق ــ العمل على ربط بيع الخدمة بخدمات أخرى 

 علان للمنتج إلى إعلان أفضلي ة المنتج.  ك من الإالتحر  ــ 

 .  6ــ تعزيز العلاقات مع العملاء لمقاومة الض غط على هامش الربح 

 : Decline Stageمرحلة الانحدار  2-4

سبب تراجع المبيعات, وفي ظل  ثبات الت كاليف الث ابتة.  وتت صف هذه المرحلة بتراجع مستويات الأرباح ب

ورغبات   حاجات  تلب ي  تعد   لم  الخدمة  لأن   هل  المبيعات  في  الت راجع  هذا  أسباب  في  البحث  يجب  وهنا 

ذات مزايا ومنافع   المنافسين  لدى  تقديمها  يتم   أن  هناك خدمات جديدة  أم  العملاء وتحوز على رضاهم, 

.  7للا  في سياسات الت وزيع, ... بمعنى إن ه من الضروري البحث في أسباب التراجع أفضل, أم أن  هناك خ

 
 . 78, ص 2006المحياوي, قاسم نايف علوان, مرجع سبق ذكره,  1

2  Jobber, D. Principles and Practice of  Marketing . 4nd. Ed., Mc GraW – Hill Companies, Inc., London, 2004, P 
308.  

 . 130, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 3
4 Kotler, P. OP. Cit.,2006 , P 207. 

 . 131, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 5
6 Jobber, D. OP. Cit, 2004, P 308. 

 .  131-130, ص 2011مرجع سبق ذكره, حساني, عبد الرزاق حسن, 7
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و يمكن بعث الحياة في الخدمة بعد وصولها إلى مرحلة الانحدار عن طريق إدخال تغييرات ضروري ة  

 .  1وجوهرية على الخدمة بحيث تقوم بأداء وظيفتها بشكل أفضل

 : مزيج الخدمات المصرفي ةخامساً:  

تندرج   التي  الخطوط  من  عدد  من  ن  ويتكو  واحد,  آن  في  المصرف  يقد مها  التي  الخدمات  مجموعة  هو 

تحت كل  منها مجموعة من الخدمات التي تتصف بدرجة من الت كامل والت رابط فيما بينها. ولهذا المزيج  

 الخدمي أربعة أبعاد رئيسية وهي:  

إلى عدد خط   : Widthساع  الات   -1 المزيج  اتساع  التي  يشير  الخدمات  ويعرف    يقد مهاوط  المصرف. 

بأن    خط   الخدمات    : هالخدمة  لتلبي  الموج  المصرفي ة  مجموعة  حاجات  هة  ائتماني  مالي ة  ة  متكاملة  أو  ة 

 , وهكذا... مستقل  , وحسابات الودائع خط  خط خدمة مستقل    تعد  فالقروض  ومترابطة

الت    :Depthالعمق   -2 إلى  الخدمي  يشير  التي  شكيلة  خط  يتكو  ة  منها  كان    ن  فإذا  الواحد,  الخدمات 

ما يشير إلى  الواحد إن    ع داخل الخط  هذا التنو    أكثر من نوع واحد من القروض, فإن    يقد مالمصرف  

   .2عمق هذا الخط 

  يقد مها خطوط الخدمات التي  كاف ةن منها عدد الخدمات التي يتكو    يشير إلى إجمالي    :Lengthالطول  -3

 المصرف.   

رابط والانسجام بين مختلف خطوط الخدمة  يشير إلى درجة الت    : Consistencyالتوافق والتناسق   -4

من حيث استعمالها من قبل العميل الذي يطلبها أو مستلزمات تقديمها    المصرف, سواء    يقد مهاالتي  

   .3أو أسلوب توزيعها 

 رف:  والشكل التالي يوض ح الأبعاد الرئيسي ة لمزيج خدمات أحدى المصا

 

 الاتســـاع                                                                

 الحسابات الجارية     ودائع التوفير     الودائع الآجلة      القروض        الاعتمادات المستندي ة        الكفالات  

 عام                      بفائدة               شهر            سيارات  

 العمق                                                   أشهر          منازل              3خاص                     بدون فائدة        

 صحية  أشهر   6مرتبط بخدمات         مرتبط بجوائز     

 زواج  جاري مدين             القطع              سنة 

 ......             ......             ......                    ...... 

 68الطول      4                        6                     28                  8                  10خدمة                12

 

 4المصرفي ة ( مزيج الخدمات 2الشكل رقم ) 

( خدمة ويعب ر عن مجموع الخدمات  68ويتكون مزيج الخدمات كما هو موض ح في الجدول أعلاه من )

 في جميع الخطوط في هذا المصرف.  

ية في المجالات التالية:    ويساعد مفهوم المزيج الخدمي الإدارة المصرفي ة في اتخاذ قرارات في غاية الأهم 

خدمات   -أ على  جديدة  خدمات  حالي    مصرفي ةإضافة  الخط  موجودة  داخل  بذلك  الخدمي    ا   والمقصود   ,

 وتشكيله.    تعميق الخط  
 

 . 101, ص 2009الطائي ,حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  1
 . 201, ص 2003الناجي, السيد عبده, مرجع سبق ذكره,   2
 .  329, ص 2006ناصر, محمد؛ ترجمان, غياث, تسويق الخدمات, منشورات جامعة دمشق,  3
 . 128, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 4
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زيج الخدمي  للمصرف, حيث يمكن لإدارة  إضافة خطوط خدمة مصرفي ة جديدة وبالت الي توسيع الم -ب 

 .  1المصرف أن تستفيد من سمعة المصرف وشهرته في الخطوط الأخرى لإضافة الخط الجديد 

درجة   -ج إلى  وصولا   منها,  المتعثرة  وخاص ة  الخطوط  بعض  من  المصرفي ة  الخدمات  بعض  إسقاط 

 عالية من التبسيط في الخط  الخدمي.  

وتطوير   -د  رة  تعديل  المتطو  الاحتياجات  تلبي ة  على  قادرة  تصبح  بحيث  الحالي ة  المصرفي ة  الخدمات 

 .  2للعملاء، والتطوير يشمل تعديل الخدمة نفسها أو أسلوب تقديمها 

 :  3وينضوي مزيج الخدمات المصرفي ة على المضامين التطبيقي ة التالي ة 

ع في أداء  إن  عدد الخدمات التي يقد مها المصرف يجب أنْ يكون ك -أ بيرا  بحيث يعكس قدرا  من التنو 

الخدمة المصرفي ة. وأنْ تكون في مستوى عدد الخدمات المصرفي ة التي تقد مها المصارف المنافسة.  

ع الخدمات المصرفي ة من شأنه تعزيز القدرة التنافسية للمصرف.    فدرجة تنو 

يقد مه المصرف من خدمات في زخم ب -ب  حثه عن تنويع خدماته, فالمطلوب  التوازن والتوافق بين ما 

 هنا سياسة تنويع متوازنة تحفظ البيئة الهيكلي ة للخدمات.  

إن  القاعدة الأساسي ة التي يجب أنْ يرتكز عليها المصرف في تنويع خطوط خدماته هي إن  كل  خط    -ج

 ر.  يجب أن يطبع حاجات معي نة لدى العميل تختلف عن تلك الحاجات التي يشبعها خط  خدمة أخ

إ  القول:  يمكن  سبق  المصرفي    ن  ومما  إلى  الخدمة  العميل  قدوم  المصرف وهي سبب  وجود  هي سبب  ة 

المصرف لذلك يجب أن تلبي هذه الخدمة حاجات ورغبات العميل, وأن يسعى المصرف وبشكل دائم إلى  

لتي يرغب  ملاقاة ما وراء توقعات العميل من خلال تقديم خدمة مدعمة بخدمات أخرى مكملة للخدمة ا

كنولوجي في  العميل في الحصول عليها, وأن يسعى المصرف أيضا  وبشكل دائم إلى مواكبة التطور الت  

 تقديم خدماته.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                     

 
1 Kotler, P. & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong, V. OP. Cit., 1999, P 592. 

 . 330, ص 2006ناصر, محمد؛ ترجمان, غياث, مرجع سبق ذكره,  2
 .  73-72, ص 2007معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  3
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 المبحث الثاني 
 أنواع الخدمات المصرفي ة 

إن  المصارف هي: عبارة عن مؤس سات تقوم أساسا  بإنتاج وتقديم وبيع الخدمات المالي ة للجمهور, إضافة  

ا هذه  إلى  وبيع  وتقديم  إنتاج  على  قدرته  على  المصرف  نجاح  ويعتمد  أخرى,  اقتصادي ة  بأدوار  لقيام 

الخدمات بشكل اقتصادي  وفع ال
1  . 

را  واضحا  في أسلوب ومجال نشاط   للت كنولوجيا الحديثة, أصبح هناك تطو  ر الكبير والس ريع  ومع التطو 

عها بعد أنْ كانت  المصارف خلال الس نوات القليلة   الماضية, فأخذت المصارف بمبدأ تعد د الخدمات وتنو 

تقتصر على قبول الودائع ومنح القروض بالإضافة إلى الخدمات التي تكمل هاتين الوظيفتين, فظهرت  

وصناديق   المالي ة,  الأوراق  وشراء  وبيع  الاستثمار,  أمناء  وخدمة  المختلفة,  المصرفي ة  البطاقات 

ع    الاستثمار,...  ر هائل في نظم وأساليب الخدمات المصرفي ة لتواجه التنو  إلخ, وقد ترت ب على ذلك تطو 

 .  2الكبير في الخدمات والتزايد المستمر  في عدد العملاء 

 وسوف نقتصر هنا على بعض الخدمات مصن فة في مجموعات على سبيل المثال وليس الحصر:  

 . خدمات الإيداع  -1

 . ة(سهيلات الائتماني  خدمات الائتمان )الت   -2

 . حصيل فع والت  خدمات الد   -3

 . خدمات المتاجرة  -4

   الخارجي ة.خدمات المعاملات  -5

    . خدمات العملاء الأخرى -6

 :  الإيداعخدمات أولاً: 

ح بها أي ة عملة كانت والمودعة لدى المصرف والواجبة الأداء   ف الودائع بأن ها: " تلك المبالغ المصر  تعر 

إشع بعد  أو  الطلب,  معي ن" عند  استحقاق  تاريخ  في  أو  الخدمات  3ار,  أقدم  من  الودائع  خدمة  وتعد    .

وكانوا    , أمانة  إيصالات  مقابل  الصيارفة  لدى  بأموالهم  يحتفظون  الانكليز  ار  تج  كان  حيث  المصرفي ة 

وبذ  فعلي ا .  انتقالا   النقود  تنتقل  أنْ  دون  بينهم  فيما  المعاملات  تسوية  في  الإيصالات  تلك  لك  يستخدمون 

الت صقت صفة الإيداع بالعمل المصرفي  
4  . 

وتعتبر الودائع شريان الحياة في المصرف, لأن ها المورد الأساسي  الذي تعتمد عليه المصارف
, حيث أن   5

تستعين   لذلك  للأموال,  بحاجتها  تفي  لا  قبلها  من  والمملوكة  بالمصارف  الخاص ة  المالي ة  المصادر 

. وتحاط هذه الأموال بضمانات  6التي تأتيها في صورة ودائع وحسابات مختلفة المصارف بأموال الغير  

قيمة   لأن   الكاملة  بالسري ة  تحاط  فإنها  ولذلك  للمصرف,  المودعون  يوليها  التي  الثق ة  من  مستمد ة  كافية 

 
 .111, ص 2005، مرجع سبق ذكرهالشعار، محمد نضال،  1
  . 151, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  2
 .   458مرجع سبق ذكره,بدون تاريخ, ص خليل, الشماع,  3
 . 65 ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  4
  .   138, ص  2000ان, علي, النظام النقدي والمصرفي السوري "مشكلاته واتجاهات اصلاحه", دار الرضا للنشر, دمشق,كنع 5
 . 73, ص 2005مرجع سبق ذكره, محمد حسين, حنون,  6
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الوديعة قد تدل  على المركز المالي  للمودع الذي يحرص على عدم إفشاء سريته 
إدارة    . كما تعتبر قدرة 1

الجمهور   تقب ل  لمدى  مهما   مقياسا   الأفراد  و  المؤس سات  من  الودائع  فيه على جذب  والعاملين  المصرف 

لما   نظرا   الودائع  بقبولها  الوطني  للاقتصاد  كبيرة  خدمة  تؤد ي  المصارف  أن   كما  المصرف.  لخدمات 

يع الاد خار واستخدام للأموال في  يؤد ي ذلك من تسهيل لعمليات الدفع الناجمة عن التبادل التجاري  وتشج 

 . ومن أهم  أنواع الودائع:  2المجالات الاقتصادي ة المختلفة

 ــ الحسابات الجارية ) الودائع تحت الطلب(:  1

الأعمال  ومنظ مات  الحكومي ة  والمؤس سات  الأفراد  قبل  من  تفتح  انتشارا ,  الحسابات  أكثر  يستطيع  3هي   ,

أنْ يسحب منها في   أي  وقت يشاء, وسمي ت جارية نظرا  لارتفاع معد ل السحب منها والإضافة  المودع 

. ويمكن السحب منها شخصي ا , أو بموجب  4إليها مقارنة مع غيرها من الودائع خلال فترة زمني ة معي نة 

, أو بطرق أخرى  اف الآلي  شيك, أو عن طريق أجهزة الصر 
د على هذا  . والمصارف عادة لا تدفع فوائ5

أالنو إلا  الودائع  من  بعض  ع  على  ضئيلة  بنسبة  وذلك  فوائد  بمنح  للمصارف  تسمح  الأنظمة  بعض  ن  

الأرصدة الكبيرة التي لا تقل  عن مبلغ معي ن. و يمكن للمصرف أنْ يتقاضى رسوما  نظير خدماتها إذا قل   

صيد عن مبلغ معي ن  ع هذا الن وع من الت عاملات المصرفي ة عل6الر  لها  . والمصارف تشج  ى الرغم من تحم 

لأعباء عملي ة كبيرة وبالت الي تكاليف جس ام بسبب كثرة عملي ات استرداد وإيداع المبلغ في الحساب, لكون  

نسبة   عليه  ويطلق  يسترد   لا  أي  بورا   الكبيرة  الأعداد  لقانون  وفقا   يبقى  المودعة  المبالغ  هذه  من  قسما  

 .  7القاع 

   (: الودائع لأجل ) الثابتة ــ2

ويدفع المصرف فائدة تختلف    8هي الودائع التي يحد د الات فاق وقت استردادها عند إيداعها لدى المصرف, 

إن    إلا  المت فق عليها,  المد ة  انقضاء  بعد  إلا  الوديعة  يجوز سحب  الوديعة, وعادة لا  استحقاق  وفقا  لأجل 

لة قد يستجيب المصرف إلى طلبه مع  المود ع قد يطلب سحب وديعته قبل موعد الاستحقاق. وفي هذه الحا

الوديعة  فائدة  معد ل  من  أعلى  فائدة  معد ل  ذات  وديعته  بضمان  قرضا   يمنحه  أو  الفوائد,  من  ,  9حرمانه 

بل عن   عادة ,  الشيك ات  بموجب  منها  السحب  يتم   ولا  دفع  وسيلة  بأي ة  الحسابات  هذه  في  الدفع  ويجري 

 .  10بأوامر التحويل وبحدود الرصيد فقط طريق الس حب الش خصي من قبل المودع, أو  

 :  ودائع الت وفير/ الاد خار ــ3

أي    أو سحب  كتابة  للمودع  يمكن  الاد خار, بحيث لا  الأموال على سبيل  إيداع  يتيح  الذي  الحساب  وهو 

المد خرين  الحسابات صغار  , حيث تضع المصارف حد ا  أقصى  11شيك ات عليه, ويجتذب هذا النوع من 

ديعة الاد خارية, حت ى لا يستفيد من سعر فائدتها المرتفعة أصحاب الثروات الكبيرة, كما تكون  لمقدار الو

مقصورة على الأفراد, والمنشآت التي لا تهدف إلى الربح مثل الجمعي ات الخيري ة والمدارس إلى غيرها  

 
 .   214, ص 2001صادق, مدحت, أدوات وتقنيات مصرفية, دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع, القاهرة,  1
  .   458مرجع سبق ذكره,بدون تاريخ, ص خليل, الشماع,  2

3  Kidwell, D. S. & Peterson, R. L. & Blackwell, D. W. & Whidbee, D. A. Financial Institutions, Markets, and Money 
. 8nd. Ed., John Wiley & Sons, Inc., USA, 2003, P 375. 
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9 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 5.   
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المؤس سات  الفوائد  . وت 1من  الس حب والإيداع واحتساب  صيد الأدنى  تم عمليات  الر  المتراكمة دوري ا  على 

شهري ا  والتي تضاف على أرصدة الحسابات نهاية كل  ستة أشهر أو سنة, بموجب دفاتر خاص ة تنظ مها  

الض رائب   من  إعفاؤها  منها  كبيرة,  بمي زات  الحسابات  هذه  وتتمتع  التوفير,  بدفاتر  ى  تسم  المصارف 

سوم ومنحها معد ل فائدة تشجيعي, قر , ويحق   2يب من سعر الفائدة التي تدفع لحسابات الودائع الآجلة والر 

للمودع الس حب في أي  وقت ممكن دون إخطار سابق للمصرف
3   . 

 :  الودائع الخاضعة لأشعار ــ4

وهي وديعة يمكن الس حب منها وفقا  لإخطار سابق من العميل, وتحد د مد ة الإخطار عند فتح الحساب, ولا  

ني ة السحب  يجوز للمودع سح  بها فور انتهاء تلك المد ة أو في أي  وقت بعدها إلا بعد إخطار المصرف 

يت فق عليها , ويتم  حساب الفوائد من تاريخ الإيداع, ويتم  تحويل الوديعة إلى الحساب  4وذلك بمد ة معي نة 

. ويمكن  5ع من الودائع الجاري بمجرد انتهاء فترة الإخطار, كما لا يستخدم الشيك ات للس حب إلى هذا الن و

رة مثل المت بع في الحساب الجاري العادي, لذلك فإن  هذا   لحساب الوديعة بإخطار أن يتلق ى إيداعات متكر 

له العملاء الذين يتسل مون مبالغ سائلة على فترات مختلفة   .  6النوع من الودائع بإخطار يفض 

 :  (Negotiable Order of Withdrawal, NOW)أوامر الد فع القابلة للتداول  ــ5

هو   مختصر  اصطلاح  عليه  المتحدة  Now Accountsيطلق  الولايات  في  الودائع  هذه  استخدام  بدأ   ,

الأمريكي ة, اعتبارا  من الس بعيني ات في القرن الماضي. وهي ودائع هجينة تحمل مزايا الودائع تحت الطلب  

التي لا تدفع فوائد عليها والتي تسمح فقط الحساب في أي وقت    )الجارية(  للعميل بسحب شيك ات على 

نقدي ة.  فوائد  لأرصدتها  تحتسب  والتي  الت وفير  حساب  مزايا  وبين  الأفراد    7يشاء,  على  تقتصر  وهي 

, ولما كانت هذه الحسابات تشك ل تكلفة على المصارف  8ربحي ة الغير  لمؤس سات الحكومي ة والمنظ مات  وا

ن ها قد وضعت حد ا   عند استخدام هذه الحسابات, كما أ  ي تقد مها للعميل فإن ها وضعت تسعيرة للخدمات الت 

   9أدنى لأرصدة هذه الحسابات كشرط لإعفاء العميل من العمولة الش هري ة التي يتقاضاها على الحساب. 

 (: Money Market Deposit Accounts, MMDA'sحسابات الودائع بالسوق النقدي ) ــ6

أشهر  أو  أسابيع  أو  أيام  عد ة  إلى  تصل  قد  الأجل,  قصيرة  استحقاقات  ذات  ودائع  قابلة  10وهي  وهي   ,

للس حب بواسطة شيك ات, ولكن ها تخضع لقيود من حيث عدد الشيك ات التي يمكن الس حب عليها كل  شهر,  

صيد, و تتمي ز هذه الودائع  والحد  الأدنى من كل  شيك, وعدد عمليات التحويل كل  شهر, والحد  الأدنى للر  

 .   11NOWبمعد ل فائدة أعلى من معد ل الفائدة على حسابات  

 (: Certificates of Deposit, CD'sشهادات الإيداع ) ــ7

 
 . 382ص  ,1981,مرجع سبق ذكرهسامي, النقود والبنوك, خليل,  1
 .   149, ص 1998العرقسوسي, محمد سليم, مرجع سبق ذكره,  2

3 Thygerson, K.  J. Financial Market and Institutions: a managerial approach, Harper Collins College publishers, 
New York, 1993, P 707.   

 .   216, ص 2001جع سبق ذكره, صادق, مدحت, مر 4
   . 69 ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  5
 . 41, ص 1998السيسي, صلاح الدين حسن, مرجع سبق ذكره,  6
 .   490مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, ص خليل, الشماع,  7

8 Kidwell, D. S. & Peterson, R. L. & Blackwell, D. W. & Whidbee, D. A. OP. Cit., 2003, P 376. 
 .   235-234, ص 2001صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره,  9

 .491مرجع سبق ذكره, بدون تاريخ, ص خليل, الشماع,  10
11 Saunders, A. & Cornett, M. M. OP. Cit., 2009, P 354. 
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ثابت وتاريخ استحقاق معي ن  فائدة  إيداع ذو معد ل  الفائدة  1حساب  الفائدة عليها أعلى من معد ل  , ومعد ل 

ا  كبيرا   على ودائع التوفير/ الاد خ ار, وتعد  هذه الش هادات من الخدمات المصرفي ة الحديثة التي شهدت نمو 

في الس نوات الأخيرة, حيث يمكن تداولها في الأسواق المالي ة, وكانت بداية ظهورها في الولايات المتحدة  

عام   من  2م 1960الأمريكي ة  أقل   قيمة  ذات  الص غيرة  الإيداع  شهادات  إلى  تنقسم  وهي   ,0,00010  $

 .  3$ وما فوق 100,000وشهادات الإيداع الكبيرة ذات 

 ً  :  الائتمان ) الت سهيلات الائتماني ة(خدمات : ثانيا

فه   تصر  تحت  يضع  ما حين  لشخص  المصرف  يوليها  التي  الثق ة  بأن ه  المصرفي   الائتمان  تعريف  يمكن 

بالوفاء   نهايتها  في  المقترض  ويقوم  الطرفين,  بين  عليها  يت فق  محد دة  لفترة  يكفله  أو  النقود,  من  مبلغا  

في   يتمث ل  المقترض  من  المصرف  عليه  يحصل  معي ن  عائد  لقاء  وذلك  والعمولات  بالتزامه,  الفوائد 

 والمصاريف...  

( مبلغ محدد من المال يت فق عليه, ويضعه المصرف تحت  1وهكذا يكون الت سهيل الائتماني عبارة عن:  

وبالض مانات   والشروط,  الحدود  وفي  للمصرف,  ومعلوم  محد د  غرض  في  لاستخدامه  العميل  ف  تصر 

, وذلك مقابل تعه د والتزام العميل برد  هذا المبلغ مع  الواردة بتصريح الت سهيل الائتماني خلال مد ة سريانه 

خلال   من  المستحق ة  والمصاريف  والعمولات  للسداد,الفوائد  ر  المقر  الزمني  )   البرنامج  ا:  تعه د  2وأم   )

يصدر من المصرف بناء على طلب العميل لصالح طرف آخر )المستفيد(, ولأجل غرض معي ن ومحد د,  

 . ومن هذه الخدمات ما يلي:  4ال في خطابات الضمان ولأجل معلوم, كما هو الح

 :  القروض ــ1

المدى   في  احتياجاتهم  تمويل  لغرض  العميل  تصرف  تحت  توضع  الأموال  من  مبالغ  عن  عبارة  وهي 

القصير والمتوس ط والطويل, ولمدة معي نة يتم  الاتفاق عليها, ولغرض معي ن ومقبول من قبل المصرف,  

د المقترض بأنْ  ا    ويتعه  يسد د المبلغ الذي أقترضه وفوائده إلى المصرف دفعة واحدة, أو على دفعات أم 

شهري ة, أو ربع سنوي ة, أو حسب ما يتم  الات فاق عليه بين الطرفين 
. وفي العادة لا يوجد نوع واحد من  5

, وطرق سدادها  القروض النقدي ة, وإن ما تختلف باختلاف طريقة الس حب منها, وكيفية تحديد الفائدة عليها 

وفق جدولة خاص ة   متعد دة  تمنحه قروض  قد  أو  للعميل,  واحد  تقديم قرض  بإمكانها  المصارف  إن   كما 

بطريقة الاستحقاق. ويتمي ز الائتمان في شكل القروض بالهيكلية العائدة لها بمعنى تحديد القيمة والأقساط  

قروض الكبيرة الحجم جدا  تشترك مجموعة  . وفي ال6والاستحقاق والضمانة والفائدة والغرض من القرض 

هذه   وتعرف  معي ن  بمبلغ  القرض  قيمة  في  منها  كل   يساهم  حيث  القرض,  تقديم  في  المصارف  من 

 .  7القروض باسم قروض المشاركة أو القروض الجماعي ة 

 :  خصم الأوراق الت جاري ة )الكمبيالات المخصومة( ــ2

 
1Thygerson, K.  J. OP. Cit.,, 1993, P 699.   
2 Kidwell, D. S. & Peterson, R. L. & Blackwell, D. W. & Whidbee, D. A. OP. Cit., 2003, P 378. 
3 Saunders, A. & Cornett, M. M. OP. Cit., 2009, P 355. 

قضايا  السيسي,    4 الدين حسن,  الائتمان    مصرفيةصلاح  الضمانات    المصرفيمعاصرة:  الاعتمادات  المصرفية  ــ  دراسات    المستنديةــ    نظرية ــ 

    .  15, ص  2004القاهرة, , دار الفكر العربيطبيقية , وت
 . 171-170, ص 2006عبد الله, خالد أمين؛ الطراد, إسماعيل إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  5
 . 102, ص 2002الزبيدي, حمزة محمود, إدارة الائتمان المصرفي والتحليل الائتماني, الوراق للنشر والتوزيع, عمان,  6

7 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 6. 
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قابل   ر  محر  هي:  الت جاري ة  حقا   الورقة  للحامل  يثبت  النقود  مقام  يقوم  بحيث  الت جاري ة  بالطرق  للتداول 

الحق   بالوفاء بهذا  المطالبة  للحامل  , وعند قيام المصرف بعملية  1يستحق الأداء بعد أجل معي ن, ويخول 

أجله يحل  لم  التي  الت جاري ة  الورقة  المستفيد من  إلى  بمقتضاها  ل  يعج  فإن ه  الت جاري ة  للورقة  بعد  الخصم  ا 

قيمة الورقة مقابل تنازل المستفيد للمصرف عن ملكي ة الحق  الثابت بالورقة. ويخصم المصرف من قيمة  

الورقة مبلغا  يسم ى سعر الخصم )الآجيو(. يقابل فائدة المبلغ المدفوع عن المد ة من تاريخ دفعه إلى تاريخ  

قة لدى المصرف المركزي, وهذا النوع  . ويستطيع المصرف بدوره أنْ يعيد خصم الور2استحقاق الورقة 

القصير   الائتمان  أشكال  من  شكل  تعتبر  وهي  الحديثة  المصارف  لدى  الانتشار  واسعة  الخدمات  من 

 .  3الأجل

 :  الت أجير الت مويلي ــ3

م  هو أحد الخدمات الت مويلي ة الحديثة التي تشبه إلى حد  كبير عقد الإيجار العادي فعقد الإيجار بمفهومه العا

هو اتفاقي ة تتض من الس ماح للمستأجر باستعمال آلاتٍ أو أجهزة معي نة أو مبانٍ أو غير ذلك من الأصول  

ا التأجير   ر مقابل استخدامه للأصل وانتفاعه به, أم  الثابتة، وقيام المستأجر بدفع مبالغ من النقود إلى المؤج 

و  الأصل  شراء  بتمويل  المصرف  قيام  يتض من  فهو  ووفقا   الت مويلي   محد دة  دفعات  مقابل  للغير  تأجيره 

المستأجر  الأصل  تمل ك  حق   المستأجر  إعطاء  إلى  بالإضافة  معي نة,  النظام  4لشروط  هذا  ع  شج  وقد   .

العديد من المصارف في دول متعد دة  بإنشاء    5المصارف على الإسهام في مشروعات أكثر, وقد قامت 

 .  6شركات مصرفي ة تابعة للمصرف لأداء هذه الخدمة 

 :  القبولات المصرفي ة ــ4

هو شكل شائع من الائتمان المصرفي  الذي تقد مه المصارف, حيث يقوم طالب الائتمان بإصدار سحب  

د المصرف بدفع مبلغ الس حب في تاريخ الاس تحقاق,   زمني  على أحد المصارف التي يتعامل معها, إذ يتعه 

قيم   لدفع  الد ولي ة  الت جارة  نتيجة  تنشأ  المصرفي ة  القبولات  وأغلب  الث انوي ة.  السوق  في  للبيع  قابلة  وهي 

قبل   من  مضمونة  تكون  عندما  قليلة  خطورة  ذات  والتصدير  الاستيراد  شركات  وتعتبرها  البضائع, 

الكبيرة  ف 7المصارف  المطلوبة  الش روط  أ. ومن  القبولات  تتجي هذه  وأن تكون  لا  أشهر,  مد تها ست ة  اوز 

ناتجة عن عمليات مصرفي ة حقيقية, كما يجب أنْ تكون ذات فئات نقدي ة معي نة قابلة للتداول في الأسواق  

 المالي ة. 

 ــ خطابات الضمان:  5

هي عقد كتابي  يتعهد بمقتضاه المصرف )مصدر الخطاب( بضمان أحد عملائه بناء  على  طلبه في حدود  

العميل المضمون,  مبلغ معي   مُلقى على عاتق  التزام  بمناسبة  )المستفيد(  ثالث  ن ولمد ة معي نة تجاه طرف 

التزاما  أصيلا    الضمان  المصرف في خطاب  التزام  الطرف. ويعتبر  ذلك  اتجاه  بالتزامه  لوفائه  وضمانا  

,  9الائتماني ة للعميل   . ويتم  إصدارها من قبل المصرف للتصديق على الجدارة8وليس تابعا  لالتزام أصلي 
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7 Kidwell, D. S. & Peterson, R. L. & Blackwell, D. W. & Whidbee, D. A. OP. Cit., 2003, P 380. 
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الغير,   اتجاه  التزاماتهم  لتنفيذ  للعملاء  المصرف  يمنحه  ائتمان  بمثابة  فهي  ة,  هام  اقتصادي ة  وظيفة  ولها 

الن شاط الاقتصادي  دون تعطيل للأموال وزيادة حركة 
. ومع ذلك لا تمنح المصارف خطابات الضمان  1

الاقتصاد  الحالة  ذوي  الموثوقين  عملائها  إلى  يمكن  إلا  ما  مسبقا   يغط ون  عملاء  إلى  أو  المستقرة,  ي ة 

 .    2للمصرف أنْ يتك بده من أضرار من جراء عدم تحق ق شروط الضمانة الممنوحة 

 الحسابات الجارية المدينة ) الس حب على المكشوف( :  ــ6

من سقف محد د  وهي الحسابات التي تمث ل أرصدتها الأموال العائدة للمصرف, والتي يستعملها العملاء ض

ولقاء ضمانات   معي نة,  معي نة, وضمن شروط  لمد ة  لهم  الممنوحة  الائتمانية  التسهيلات  من  نوعا   وتعتبر 

الفائدة على الحساب على المبالغ المستعملة فقط وعلى المد ة  3عيني ة, أو شخصي ة, أو مستندي ة  . وتحسب 

عميل بتسديده بدون الارتباط بفترة معي نة في الغالب,  التي ظل  فيها الرصيد المدين قائما , ومن ثم  يقوم ال

أي عند توف ر إيداعات لديه في الحساب, وقد يتم  تسوية ما تم  استخدامه من الاعتماد في الحساب الجاري  

 .  4المدين في ذات يوم الس حب عليه 

 ً  : مات الد فع والت حصيلخد: ثالثا

وفي    التزامات وعة من الخدمات التي تساعد العميل في دفع ما يترتب عليه من  المصارف تشكيلة متن    تقد م 

 تحصيل حقوقه لدى الغير ومن هذه الخدمات ما يلي:  

 :الشيك ات ــ1

ن أمرا  صادرا  من شخص هو الس احب   ر مكتوب وفق شرائط مذكورة في القانون, ويتضم  الشيك  هو محر 

بأنْ يدفع لشخص ثالث, أو لأمره أو  إلى شخص آخر يكو  ن معروفا , وهو المسحوب عليه )المصرف( 

لتسوية   الشيك ات  وتستخدم   . الشيك  على  الاط لاع  بمجرد  المال  من  مبلغا   المستفيد  وهو  الشيك   لحامل 

الحقوق, ويسحبها عملاء المصارف على المصارف المفتوح لهم حسابات جارية فيها لصالح المستفيدين  

 . ومن أنواع الشيك ات ما يلي:  5ذه الشيك ات من ه

 :  احي  السي   الشيك   1-1

نا  إلى المستفيد الوارد اسمه على  وهو أمر صادر من المصرف إلى وكلائه بالخارج, ليدفعوا مبلغا  معي  

الوكلاء  الشيك   هؤلاء  لدى  المصرف  حساب  من  خصما   وذلك  ــ  حامله  إلى  أو    الشيك  ويختلف    .6ــ 

بأن    الشيك  عن    احي  السي   توقيع الساحب  العادي  الشراء, وليس  المستفيد عند  لتوقيع  ه يحتوي على نموذج 

في   الحال  هو  لمساعدة عملائها   . 7العادي  الشيك  كما  السياحية  الشيك ات  المصارف  الس فر    وتصدر  على 

ل مخاطر حمل النقود أثناء الس فر  فع عالميا  يجب  أداة مقبولة الد    احي  السي    الشيك  ولكي يعتبر  .  8بدون تحم 

 ك. هائلة لا يرقى إليها الش    مالي ةمعروفة عالميا , وأنها ذات إمكانيات  الشيك  رة لهذا أن تكون الجهة المصد   

 :  الأوروبي   الشيك   1-2

ظام للمدفوعات يكون مقصورا  على خدمة مواطني دول أوروبا, وهو النظام الذي  ن  1968نشأ في عام  

مقبولا  في جميع الدول المشاركة فيه, ويعتبر هذا    الشيك  , حيث يكون هذا  الأوروبي    الشيك  عرف باسم  

 
 .  138-137, ص 2008مرجع سبق ذكره,  عبدالمطلب,  , دعبدالحمي 1
 . 265, ص 2006مرجع سبق ذكره, شفيع,  محمدباقوني,  2
 .  20, ص 2006عبد الله, خالد أمين؛ الطراد, إسماعيل إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  3
  .  240, ص2006خلف, فليح حسن, النقود والبنوك, جدار للكتاب العالمي للنشر والتوزيع؛ عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع, عمان,  4
 . 94, ص 2005مرجع سبق ذكره, محمد حسين, حنون,  5
 . 202, ص 2008عاطف جابر طه, مرجع سبق ذكره,  عبد الرحيم, 6
 300-299ص ,2007, .الصرن, رعد حسن,مرجع سبق ذكره 7

8 Somashekar, N. T., OP. Cit., 2009, P 7.   
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  ت الشيك ا ة هذه دولة أوروبي   20النظام من ضمن أكبر نظم المدفوعات في العالم, إذ تصدر المصارف في  

 . 1دةالموح  

 الذكي:   الشيك   1-3

ة جديدة مزودة بشرائط ممغنطة أو خلايا تخزين مدمجة  بنكي   شيك ات الذكي على استخدام  الشيك  تقوم فكرة 

بة ومطبوعة, وفيها شريط  وخلفية تحمل بيانات مرت    أمامي ة , ولها أوجه  الشيك  ميكة من  على الأجزاء الس  

بيانات مشف   التأك  رة  ممغنط مسجل عليه  المرئي  وغير مرئية. ويمكن  البيانات  البيانات  د من مطابقة  ة مع 

أن  الشيك  ح به في  رة لاكتشاف أي تزوير أو تعديل غير مصر  المشف   أقصى    لها حد    الشيك ات هذه    . كما 

ومجم   إن  مودع  من  للتحقق  وذلك  الساحب  حساب  في  هذه    د  وقابلة    الشيك ات جميع  قائمة  أرصدة  لها 

   .2شفرة هذه البيانات  على جهاز يقوم بفك   الشيك  لك بتمرير للسحب, وذ 

   :الالكتروني   الشيك   1-4
فع, حيث يمكن بواسطتها الوفاء  من ضمن الأساليب الحديثة المستخدمة في الد    الالكتروني ة  الشيك ات   تعد  

ر  ه يحر  سوى أن    الورقي    الشيك  لا يختلف كثيرا  عن   الالكتروني  بالشيك من خلال شبكة الانترنت. والشيك  

أدق   وبعبارة  إلكترونية.  بطريقة  فإن  ويسحب  الكمبيوتر,    الشيك  بيانات    ,  شاشة  على  يضع    ثم  تستكمل 

يقوم بإرساله للمستفيد عبر شبكة الانترنت. وللحصول    ثم  ,  لشيك  ااحب توقعيه بصورة إلكترونية على  الس  

الكترونية   , فإن  الشيك  على قيمة   لنفسه بتوقعيه عليه هو أيضا  بصورة  يعيد إرساله    ثم    3المستفيد يظهره 

التوقيعات   من  بالتحقق  بدوره  يقوم  والذي  الالكتروني   البريد  طريق  عن  المشترك  المصرف  إلى 

تأك د    الالكتروني ة حال  وفي  والمستفيد  الس احب  من  لكل   الكتروني ة  توقيعات  من  لديه  ن  مخز  هو  بما 

الحساب   إلى  للس احب  الجاري  الحساب  من  المبلغ  بتحويل  يقوم  الالكتروني ة  التوقيعات  من  المصرف 

 .  4الجاري للمستفيد 

 : تحويلات الأموال  ــ2

(,  Swift( أو الد ولي ة ) E-Switchسواء الوطني ة )  الحاسبات تشارك الآن العديد من المصارف في شبكات  

المصارف,   بين  فيما  والدائني ة  المديوني ة  ل  تسج  التي  المحاسبي ة  القيود  لملايين  الالكتروني   الت داول  تتول ى 

الكفاءة  عالي ة من  ولكن بشكل فوري وبدرجة  المصرفي ة  المقاص ة  لغرف  الت قليدي  الدور  تؤد ي  .  5وبذلك 

بناء  على   ل  المحو  بأن ه " أمر دفع صادر من المصرف, ويطلق عليه المصرف  الة  الحو  ويمكن تعريف 

ى المصرف الد افع, ويطلب   طلب أحد عملاءه إلى فرع, أو مصرف أخر سواء  داخل البلد أو خارجه يسم 

 .  6منه دفع مبلغ من المال إلى شخص يطلق عليه المستفيد 

 : ة )الأوامر المستديمة(أوامر الد فع الد وري   ــ3

إلى حساب شخص   بفترات زمن ية منتظمة  لدفع مبلغ محد د  إلى المصرف  العميل  هي أوامر تصدر من 

مثل أقساط التأمين, فواتير    7آخر أو شركة. وتقع على المصرف مسؤولية أن يتذك ر تنفيذ هذه المدفوعات 

 
 .   174-158, ص 2001: صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره, انظرلمزيد من التفصيل  1
,  2003ال المصرفية بين الشريعة والقانون, الجزء الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي ,  العامري, موسى عيسى, الشيك الذكي, بحوث مؤتمر الأعم  2

 .86ص 
الشريع  3 بين  المصرفيّة  الأعمال  مؤتمر  بحوث  تثيرها",  التي  والمشاكل  ومعاملاتها,  "ماهيتها,  الالكترونية  البنوك  عبدالمطلب,  بلال  ة  بدوي, 

   .1962, ص 2003ي , والقانون, الجزء الخامس, غرفة تجارة وصناعة دب
الكتروني مشفر يودعه لدى المصرف. لمزيد من   4 توقيع  المصرف مع  الساحب والمستفيد لدى  العملية وجود حساب جاري لكل من  تتطلب هذه 

 .  222 -219, ص 2005: الصيرفي, محمد, التجارة الالكترونية, مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع, الإسكندرية, انظرالتفصيل 
 . 141, ص 1998السيسي, صلاح الدين حسن, مرجع سبق ذكره,  5
  . 352,ص 2003, , عمان, مرجع سبق ذكره خالد وهيبالراوي,  6
 .  98, ص1993مولينو, فيليب, مقدمة في الصيرفة, ترجمه عن الانكليزية مظهر مصطفى الحلاوي, بغداد, بدون دار النشر,  7
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لقاء عمولة بسيطة. ومنعا  لحصول حالات احتيال  الماء والكهرباء, الاشتراكات, الإيجارات,...إلخ. وذلك  

ي الحذر عند إعطاء تفويض بأمر الد فع لصالح أشخاص   عن طريق سحب الأموال من الحساب يجب توخ 

 .  1أو شركات غير معروفة 

 : تحصيل حقوق العميل )الت حصيلات( ــ4

والمألوف أنْ يكون ذلك    حيث يعهد العميل إلى المصرف الذي يتعامل معه بتحصيل حقوقه لدى الغير,

بالنسبة لحقوق ثابتة في سندات أو أوراق بحيث لا تحتاج عملية الت حصيل إلا إلى تقديم الس ند للمدين أو  

 .  2من يمث له ومطالبته بالوفاء دون حاجة إلى إجراءات أو إقامة الدليل ومناقشة وجود الحق  أو مقداره 

 المختلفة:   3المصرفي ة ــ البطاقات 5

)أص أميركا  مصرف  عام    American Bank)در  هذه  1959في  انتشرت  ذلك  وبعد  ائتمان,  بطاقة  م 

البطاقة   السوق  في  العاملة  الاد خار  مصارف  أصدرت  فرنسا  وفي  العالم,  دول  معظم  في  البطاقة 

رقاء ) م, واعتبرت كبطاقة وفاء وتبعها المصارف الأخرى  1967في عام    Carte Bleue)المصرفي ة الز 

ودول   كلبنان  العربي ة  الدول  بعض  إلى  دخلت  المصرفي ة  البطاقة  إن   حين  في  البطاقة,  هذه  اعتماد  في 

م عن طريق المصرف  2001الخليج في بداية الثمانينات من القرن الماضي ودخلت إلى سوري ة في عام  

العقاري  
 دد كبير من أنواع البطاقات المصرفي ة نذكر منها:  . ويوجد ع4

 :  Debit Cardبطاقة الخصم الفوري   5-1

أنْ  البطاقة  هذه  المصرف    يشترط لإصدار  يستطيع  رصيد  فيه  المصرف,  في  حساب  له  العميل  يكون 

والخدمات   السلع  لشراء  استعمالها  عند  البطاقة  حامل  عليه  يحصل  ما  منه  يخصم  أن  البطاقة  مصدر 

في حدود    إلا قرضا  لحامل هذه البطاقة , ولا يسمح له باستعمال البطاقة    يقد منقد, والمصرف لا  وسحب ال

أ  بالمصرف؛  أد رصيده  هي  البطاقة  هذه  أن  فقط ي  وفاء  أسرع    .5اة  واحدة من  البطاقة هي  هذه  واليوم 

فنم الائتمان,  لبطاقات  الأخير  نمو  كبير  حد  إلى  وتتجاوز  ا ,  نمو  المصرفي ة  الخصم  الخدمات  بطاقات  و 

أسرع بحوالي ثلاثة مرات من نمو بطاقات الائتمان, ولكن مع ذلك ما يزال حجم سوق بطاقات الائتمان  

و    Visaرة لها هي شركتي  الجهات المصد    أهم  ومن  حوالي ثلاثة أضعاف حجم سوق بطاقات الخصم,  

Master Card  6  . 

 :  Charge Card بطاقة الخصم الشهري   5-2
 

1  Commonwealth Bank of Australia, Electronic Banking: General Information and Terms and Conditions, Bpay 
Pty Ltd., 2007, P2.   

 . 91, ص 2005رجع سبق ذكره, ممحمد حسين, حنون,  2
للمرة الأولى في الولايات المتحدة الأمريكية منذ بداية العشرينات من القرن الماضي ورافق هذا الظهور ولادة فكرة:  المصرفية ظهرت البطاقات  3

بد يتمتعون  الذين  للعملاء  تمنح  كانت  السنوات حيث  البطاقة مع مرور  هذه  وأدفع لاحقا . وتطورت  الآن  الموثوقية, وتوسع  اشتر  رجة عالية من 

تبعها    ثمانتشارها بسبب استخدامها من قبل شركات البترول التي كانت تمنحها لعملائها كي يتمكنوا من التزود بالبترول من المحطات التابعة لها,  

بفترات حرجة وتراجع  المصرفية  اقة  بعد ذلك الشركات السياحية, بحيث أصبح حاملها يحصل على خدمات فندقية بمجرد إبرازها. وقد مرت البط

م مع بداية مرحلة النهوض  1950, ولكن بعد عام  الثانية م وكذلك أثناء الحرب العالمية  1929الكبرى في عام    قتصاديةانتشارها عقب الأزمة الا

وسيط بين عملائها وبين التجار,  على إصدار بطاقة اعتماد, حيث كانت هذه الشركة تلعب دور ال  Dinner Glubالاقتصادي العالمي أقدمت شركة  

الفكرة نجاحا  كبيرا  فدفعت بشركات عديدة أخرى إلى إصدار بطاقات مثيلة   حيث يتمكن حاملها من الحصول على السلع والخدمات. نجحت هذه 

:  انظر  .إلخم ...1977في عام    Visa Cardم وشركة  1966في عام    Master Cardم وشركة  1985في عام    American Expressكشركة  

المصارف   بين  التعاون  أسامة,  الا  العامة  السوريةسعيد,  تكاليفها, صحيفة  وتقليل  خدماتها  جودة  رفع  في  يسهم  العدد  قتصاديةإلكترونيا    ,281 ,

 .16, ص  , صادرة في دمشق 2007شباط, 
 .  16, ص 2007سعيد, أسامة, مرجع سبق ذكره,  4
الأمين, بطاقات الائتمان, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفيةّ بين الشريعة والقانون, الجزء الثاني, غرفة تجارة وصناعة  الضرير, الصديق محمد    5

 . 640, ص 2003دبي , 
6 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 605. 
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يتم  استقطاع  لصاحبها لدى المصرف مصدر البطاقة, وعليه لا    البطاقة لا تشترط وجود حساب جارٍ   هذه

السلع   يرسل  أثمان  وإنما  مباشرة,  التجار  من  البطاقة  يقبل هذه  يحصل عليها ممن  التي  الخدمات  مقابل 

أن   على  فورا   لهم  بسدادها  يقوم  الذي  المصرف  إلى  الشراء  مستندات  حامل  المح  تتم  هؤلاء  مع  اسبة 

ٍ   , في حدود الحد  ا  البطاقة شهري   ة  يرسل إليه بالمبالغ المستحق    الأقصى للبطاقة, وذلك بموجب كشف شهري 

البطاقة, ولكن    عليه. كما يمكن أيضا  أنْ  البطاقة حساب لدى المصرف مصدر  للعميل حامل  هذه    يكون 

  كل  ما يخصم المبلغ من حساب العميل لدى المصرف في نهاية  ها بالخصم المباشر, إن  البطاقة لا تسمح آليت  

فإنْ  يدفعْ   شهر.  المستحق    لم  المبالغ  الشهري  العميل  بالخصم  يسمح  له رصيد  يكن  لم  أو  عليه,  حمله  ة   ,

 الجهات المصدرة لها هي    أهم  المصرف فوائد عن التأخير. وتعتبر هذه البطاقة أداة وفاء وائتمان.  ومن  

ressAmerican Exp1.   

 :  Credit Cardبطاقة الائتمان  5-3

يكون له حساب عند المصرف المصدر للبطاقة, ولو كان له حساب    حامل هذه البطاقة ليس ملزما  بأنْ 

ه ليس من الشروط أن يتوافر له الرصيد عند المصرف لخصم ما عليه من  لدى المصرف المصدر لها فإن  

الا المستحق    ستخدام, مبالغ  المبالغ  لا    ى عل  ة وسداد  البطاقة  وإن    كل    يتم  حامل  أقساط  شهر,  يقسط على  ما 

وذلك بناء  على    يجب أن يدفع فوائد عليه. و , اعتبار المبلغ المتبقي عليه قرضا   ثم  ة تتناسب مع دخله,  دوري  

ذي قد  ته, والدا  أقصى لقيمة هذا الدين ومد  بين المصرف والعميل حيث يكون هناك ح    يتم  فاق الذي  الات  

طويلة, أو  قصيرة  لآجال  البطاقات    يكون  من  النوع  ومن    تمث ل وهذا  وائتمان.  وفاء  الجهات    أهم  أداة 

   . Master Card  2و    Visaالمصدرة لها هي شركتي 

افبطاقة  5-4  :  ATM Cards الآلي   الصر 

خلال  متعددة على مدار اليوم من    مصرفي ةرها المصارف تمكن عملائها القيام بعمليات  هي بطاقات تصد  

افأجهزة   :  3ما يلي  العملي ات ( ومن هذه Automated Teller Machines)الآلي   الصر 

 إمكانية سحب مبالغ نقدي ة من الحساب بحد  أقصى مت فق عليه .   -أ

 يمكن بها إيداع الأموال أيضا .   -ب 

 تقوم بتحويلات من حساب إلى آخر.   -ج

 تعطي المعلومات عن الرصيد الموجود.   -د 

 تقوم بتسديد فواتير التلفون والكهرباء وغيرها.   -ه

 :  Stored Value Card (SVC)البطاقة مسبقة الدفع  5-5

مقد    يتم   البطاقة  هذه  قيمة  لذا  دفع  مختلفة.  قيم  ذات  فئات  من  شرائها  عند  يها ما   بالبطاقات    يسم  البعض 

خصم قيمة المعاملة من القيمة    ويتم  ت المختلفة,  استخدامها في المعاملات لدى المحلا    نة القيمة. ويتم  مخز  

   .4استخدام كل  نة عليها عند المخز  

 :  Cheques Guarantee Card  الشيك اتبطاقة ضمان  5-6

 
لمصرفيةّ بين الشريعة والقانون, الجزء الأول, غرفة تجارة وصناعة السرحان, عدنان إبراهيم, الوفاء )الدفع( الالكترونيّ, بحوث مؤتمر الأعمال ا  1

 . 278, ص 2003دبي , 
ا  2 الجزء  الشريعة والقانون,  بين  القانونية, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية  لثاني,  عثمان, محمد رأفت, ماهية بطاقة الائتمان وأنواعها وطبيعتها 

 .623, ص 2003غرفة تجارة وصناعة دبي , 
تجارة الأ  3 غرفة  الخامس,  والقانون,الجزء  الشريعة  بين  المصرفيّة  الأعمال  مؤتمر  بحوث  النقدي,  السحب  بطاقة  حاجي,  أحمد  منظور  زهري, 

 . 1962, ص 2003وصناعة دبي , 
   .  491 , ص2002,مرجع سبق ذكرهعبد الخالق, السيد أحمد,  4
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التي يصدرها العميل    الشيك ات وفي هذا النوع من البطاقات يضمن المصرف المصدر البطاقة الوفاء بقيمة  

والحد   حسابه  ورقم  وتوقيعه  العميل  اسم  على  البطاقة  تحتوي  حيث  البطاقة  يلزم    حامل  الذي  الأقصى 

بالوفاء به في   يقوم العميل بإبراز البطاقة للمستفيد    الشيك  وعند كتابة    ره العميل,يحر    شيك    كل  المصرف 

الالشيك  على    أمامه والتوقيع   وفاء  بذلك  له  ليضمن  بقيمة  ,  من    الشيك  مصرف  نوع  بذلك  البطاقة  وتكون 

   .1مستقل ة أنواع الضمان الصادر في ورقة 

 : الخدمات المتاجرةرابعاً: 

أو   ربح  في  ممث لا   له  عائد  تحقيق  ورائها  من  قاصدا   المصرف  بها  يقوم  التي  الخدمات  من  عدد  هناك 

 عمولة, ومن هذه الخدمات ما يلي:  

 :  مالي ةالــ بيع وشراء الأوراق 1

بدأت هذه الخدمة من قبل المصارف في بورصات القرون الوسطى, وذلك بالت جارة بالس ندات الت جاري ة,  

في حين هي تشمل الآن شراء وبيع سندات دين وأسهم مالي ة لحساب المصرف أو لحساب جهات أخرى,  

سواء    وذلك  مالي ة,  وسندات  أسهم  وبيع  شراء  بعملي ات  المصرف  يقوم  لتنفيذ  حيث  أو   , الخاص  لحسابه 

أسعار   تأرجح  من  للاستفادة  أو  المشتري,  هو  والعميل  البائع  هو  المصرف  يكون  حيث  الزبائن  عقود 

الأوراق المالي ة, أو الاستفادة من فرق السعر لنفس الصنف من الأوراق المالي ة  في الأسواق المختلفة.  

.  2مالي ة لصالح أحد زبائنه وذلك مقابل عمولة معي نة   كما قد يقوم المصرف بتنفيذ عقد شراء أو بيع أوراق 

كما قد يقوم المصرف بشراء مؤق ت لأسهم الشركات للمساعد ة في انطلاق المشاريع التجاري ة الجديدة أو  

ل مخاطر انخفاض القيمة   ل المصرف إلى مساهم مؤق ت ويتحم  لدعم التوس ع للشركات القائمة, وبذلك يتحو 

 .  3الأسهم الشرائي ة لهذه 

 ة:  ــ بيع وشراء العملات الأجنبي  2

المصارف   أعمال  رت  نشأت وتطو  وعنها  افون عبر قرون  الصر  بها  تعامل  التي  الأساسي ة  المهنة  وهي 

خون. وهي تعني تبادل العملة المحلي ة بعملة أجنبية, أو تبادل عملة أجنبي ة   الحديثة كما يرى بعض المؤر 

يت سع نطاق الحاجة للعملات الأجنبي ة بسبب ز  من  الت عاملات مع العالم  بعملة أخرى, ومع مرور الز  يادة 

وتحريرها,   التعاملات,  هذه  على  المفروضة  القيود  وتخفيض  الخارج,  على  الانفتاح  نتيجة  الخارجي 

وعادة تقوم المصارف بخدمات بيع وشراء العملات الأجنبي ة مقابل الحصول على فرق بين سعر شراء  

كون مطلوبة للقيام بذلك, وذلك وفقا  لقائمة  هذه العملات وسعر بيعها, إضافة إلى أي ة مصاريف أخرى قد ت

 .  4أسعار محد دة تعد  على أساس سعر الص رف في الأسواق العالمية 

 الاستثمار:   5ــ صناديق 3

في   للمشاركة  الفرصة  استثماراتهم  إدارة  على  القدرة  يملكون  لا  الذين  للأشخاص  توف ر  استثمارية  أداة 

المالي ة  متخ  1الأسواق  جهة  خلال  )مدير  من  المالي ة  المحافظ  إدارة  في  وكفاءة  خبرة  ذات  ص صة 

 
 . 1958,ص 2003بدوي, بلال عبد المطلب, مرجع سبق ذكره ,  1
 . 287-286, ص 2006مرجع سبق ذكره, شفيع,  محمدباقوني,  2

3 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 19.  
 .   251-250, ص 2006خلف, فليح حسن, مرجع سبق ذكره,  4
عام    5 هولندا  في  العالم  في  استثماري  أول صندوق  في  1822ظهر  فعلياً  بدأت  الحالية  بمفاهيمها  الاستثمارية  للصناديق  الحقيقية  البداية  أن  إلا  م, 

على يد أساتذة    Massachusetts investment trustم, حينما تم أنشاء أول صندوق في بوسطن باسم  1924الولايات المتحدة الأمريكية عام  

الجا العالمية  الحرب  بعد  الأمريكية وخارجها, ولاسيما  المتحدة  الولايات  داخل  والتنوع  التوسع  في  بعدها  واستمرت  الأمريكية.  ثانية,  معة هارفارد 

:  لشحومي, سليمان انظرمليار دولار أمريكي.    50صندوقاً استثمارياً, بلغ معها صافي أصولها نحو    550م إلى نحو  1966حتى وصلت في عام  

 . 4, ص 2006سالم, دليل صناديق الاستثمار, سوق الأوراق الماليّة  الليبي, الانطلاقة, بنغازي, 
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تقليل مخاطر الاستثمار وتعظيم العوائد. وهي تعتبر من أفضل الأدوات الاستثماري ة   الاستثمار(, بهدف 

رة, كما تعتبر إحدى منافذ الاستثمار المغرية للمستثمر الذي يبحث عن العوائد المرتفعة,   الحديثة والمتطو 

للم المالي ة,  وتحق ق  الأوراق  حفظ  ورسوم  عمولات,  )تحصيل  الميزاني ة  خارج  إضافي ة  إيرادات  صرف 

تقد مها   التي  للخدمات  تضاف  تقليدي ة  غير  جديدة  خدمة  تشك ل  أن ها  كما   ,)... كمبيالات,  وتحصيل 

 . 2المصارف

 ات الاكتتاب:  ــ عملي  4

بيو وظائف  أهم   من  هو  الشركات  في  الاكتتاب  نشاط  أن  مع  الأصل  الوظيفة  هذه  انتقلت  الإصدار,  ت 

الزمن إلى مصارف الاستثمار وبعدها إلى المصارف الت قليدي ة )الت جاري ة( الكبيرة ذات الفروع المنتشرة  

ة الأولى أو   جغرافي ا  حيث يتول ى مصرف أو مجموعة من المصارف إصدار أسهم الشركات الجديدة للمر 

للش ركا المال  رأس  زيادة  أسهم  والمؤس سات  إصدار  الجمهور  مع  الاكتتاب  طريق  عن  فعلي ا ,  القائمة  ت 

فيها  3المالي ة  تحد د  المالي ة,  المصد رة للأوراق  الهيئة  أو  المصرف والشركة,  بين  ات فاق  بناء  على  . وذلك 

بدور   المصرف  قيام  حال  في  الخدمة  هذه  عن  المصرف  يتقاضاها  التي  والعمولة  الاكتتاب,  شروط 

ا بين  كامل  الوساطة  بشراء  المصرف  قيام  حال  في  الشراء  سعر  تحديد  أو  والجمهور,  المصد رة  لهيئة 

, ومن ثم  بيعه لجمهور المكتتبين   .  4الإصدار لحسابه الخاص 

    : الخارجي ةخدمات المعاملات خامساً: 

الخارجي ة عن طريق منح قروض   الت جارة  تمويل وضمانة  المصرفي ة ساعدت في  قصيرة  إن  الأساليب 

ومتوس طة الأجل للمصد رين والمستوردين والت وس ط بين التاجر المحلي  )المصد ر أو المستورد( والتاجر  

واختلاف   ر  تأخ  دون  عليهما  المت فق  وثمنها  البضاعة  تسليم  لضمانة  المصد ر(  أو  )المستورد  الخارجي 

    . ومن هذه الأساليب ما يلي:  5بالن وعي ة والكمي ة المت فق عليهما

 :  المستندي  ــ الاعتماد 1

ظهرت فكرة الاعتماد المستندي  بسبب عدم ثقة كل  طرف من طرفي عقد البيع في الطرف الآخر نتيجة  

بينهما وعدم معرفة كل  منهما للأخر, ولم يكن بوسع أي من المصدر أو المستورد أن   للفاصل المكاني 

ال الآخر  الطرف  ينف ذ  أنْ  قبل  التزامه  بتنفيذ  المستندي  يبدأ  والاعتماد  تزامه. 
من    6 صادر  تعه د  يمث ل" 

العملاء   أحد  طلب  على  بناء   الاعتماد(  )مبلغ  المراسل  المصرف  إلى  الاعتماد(  )فاتح  المصرف 

بقيمة   سحوبات  قبول  أو  معي ن  مبلغ  بدفع  المصرف  فيه  د  يتعه  )المصدر(  المستفيد  لصالح  المستوردين 

, ولوضع حد ٍ  7قديم المستندات المطابقة تماما  لشروط الاعتماد وتنفيذه" محد دة وخلال مد ة محد دة مقابل ت

والمستورد   ر  المصد   بلد  من  كل   في  المصارف  بين  تقوم  كانت  التي  والخلافات  الشخصي ة  للاجتهادات 

 
 .  5, ص 2006الشحومي, سليمان سالم, مرجع سبق ذكره,  1
 . 146-142, ص 1998: السيسي, صلاح الدين حسن, مرجع سبق ذكره, انظرلمزيد من التفصيل  2
 . 104-102, ص 2005مرجع سبق ذكره, حسين,  محمد : حنون, انظرلمزيد من التفصيل  3
 . 194, ص 2008عبد الرحيم, عاطف جابر طه, مرجع سبق ذكره,  4
التجارة  5 تعاملات  التعاملات  المصرفية  غير    الخارجية  أن  لهذه  تشير  التاريخية  فالوثائق  القديمة  القبلية  الكيانات  نشوء  منذ  نشأت  ربما  قديمة جداً 

مختلفة  التجارية شعوب  التعاملات  بين  هذه  في  التوسع  وبسبب  تعيشه   التجارية.  التي  الهائل  الصناعي  التقدم  وبسبب  المختلفة  الدول  شعوب  بين 

ت  البشرية منذ مطلع القرن الثامن عشر وظهور الحاجة لجسر تمويل ضخم لا يقوى عليه التاجر بمفرده وبسبب دعم الدول لعمليات التصدير, ظهر

شفيع,   محمد: باقوني,  انظر.  الخارجيةة  المصرفية لدعم وترويج واختصار مدة عمليات التجارام الأساليب والعلاقات  حاجة التجار والدول لاستخد

 . 321, ص 2006مرجع سبق ذكره, 
قة  أطلقت صفة "المستندي" على هذا النوع من الاعتمادات لأنه يستوجب تقديم مستندات معينة ووثائق محددة كمستندات الشحن والفواتير المتعل 6

  -125, ص 1999: ارشيد, عبد المعطي رضا؛ جودة, مرجع سبق ذكره, انظربالبضاعة وغير ذلك من المستندات المطلوبة. لمزيد من التفصيل  

130  . 
 .  278-277, ص 2006عبد الله, خالد أمين؛ الطراد, مرجع سبق ذكره,  7
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دة لإرشاد إدارات المصارف المتعاملين معها   نجحت غرفة الت جارة الد ولي ة في إرساء قواعد وأسس موح 

والأعرف  في   الأصول  لائحة  آخرها  كان  لوائح  عد ة  أصدرت  حيث  المستندي ة  الاعتمادات  عمليات 

دة للاعتمادات المستندي ة برقم )   .  1م  1993عام    (500الموح 

 :  المستندي  حصيل الت   ــ2

فقات الت جاري ة التي ات فق فيها   طرفا العقد على  الت حصيل المستندي  هو إحدى الوسائل العملي ة لمزاولة الص 

إلى   البائع  من  يصدر  أمر  وهو  الطرفين.  حقوق  لتأمين  كأداة  المستندي ة  الاعتمادات  استخدام  ترك 

البضاعة   شحن  مستندات  تسليمه  مقابل  المشتري  من  معي ن  مبلغ  لتحصيل  معه  يتعامل  الذي  المصرف 

ال على  المشتري  توقيع  مقابل  أو  نقدا   ا  أم  الس داد  ويتم   إليه.  أمر  المباعة  تنفيذ  المصرف  وعلى  كمبيالة. 

ل أي ة مسؤولي ة ولا يقع عليه أي  التزام في حال   عميله وبذل كل  جهد ممكن في التحصيل, غير أن ه لا يتحم 

 فشله في الت حصيل. ويستخدم الت حصيل المستندي  في مجال الت جارة الد ولي ة في الحالات التالي ة: 

 في قدرة المشتري واستعداده للسداد. إذا لم يوجد لدى البائع أدنى شك   -أ

 استقرار الأحوال الس ياسي ة والاقتصادي ة في بلد المستورد.  -ب 

 عدم وجود أي ة قيود على الاستيراد في بلد المستورد.  -ج

إذا كانت الس لع المصد رة لم يجر تصنيعها خص صيا  للمشتري, أيْ لم يتم تصنيعها بمواصفات خاص ة   -د 

 حد دها المشتري.  

 صدير:  اء مستندات الت  ــ شر3

ن بيع سندات إذني ة أو كمبيالات ذات استحقاقات آجلة إلى أحد المصارف من أجل الحصول   وهي تتضم 

بلد   إلى مستورد في  ببيع سلع رأسمالي ة  المصد رين  قيام أحد  نتيجة  تنشأ  . وهي  تمويل نقدي  فوري  على 

مقابل سندات    آخر وتكون مقبولة من هذا الأخير. ورغبة من المصد ر في  ٍ الحصول على تمويل فوري 

الدين التي في حوزته, فإن ه يقوم ببيعها إلى أحد المصارف دون حق  الرجوع على البائع؛ أيْ أن  مشتري  

فقة ومسؤولية الت حصيل  ل مخاطر الص   .   2الدين يتحم 

  خدمات العملاء الأخرى:سادساً: 

تقد   التي  الخدمات  المصارف مجموعة  وس عت  شأنها  لقد  والتي من  بهم  لجذبهم, والاحتفاظ  لعملائها  مها 

تحقيق مصالح عملاء المصرف, وتتنافس المصارف فيما بينها في سبيل تحقيق ذلك, ومن هذه الخدمات  

 ما يلي:  

 ة:  ــ تأجير صناديق حديدي  1

والأسهم   السندات  حفظ  من  تمكن هم  حديدي ة  صناديق  زبائنه  المصرف  ر  والمجوهرات  يؤج  والمستندات 

تحت   ره  يؤج  الذي  الصندوق  المصرف  ويضع  حركتهم.  سري ة  تأمين  مع  أسمائهم  ذكر  دون  وغيرها. 

يدفع   محد د   ٍ سنوي  إيجار  بدل  مقابل  ذلك  ويكون  به,  ف  الت صر  حرية  من  ويمكنه  المستأجر,  ف  تصر 

 .    3الص ندوق قبل نهاية مد ة العقد  بصورة مسبقة للمصرف, ولا يرد  هذا البدل في حال تخل ي المستفيد من

 ــ خدمات أمناء الاستثمار:      2

 
    .  201, ص 2004مرجع سبق ذكره, صلاح الدين حسن, السيسي,  1
 .   36-30, ص 2001: صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره, انظرلمزيد من التفصيل  2
 . 202-201, 1989الصلح, فريد؛ نصر , موريس, المصرف والأعمال المصرفية, الأهلية للنشر والتوزيع, بيروت,  3
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ية  في الد ول ذات الأسواق المالي ة    حيث يقوم المصرف بإدارة استثمارات العميل, وهي خدمات ذات أهم 

مختلفة   مجالات  في  عة  متنو  استثمارات  لديهم  والمستثمرين  المد خرين  معظم  أن   نجد  حيث        المتقد مة, 

إلى خبرات معي نة متخص صة   المجالات  الشركات, ...(. وتحتاج عمليات الاستثمار في هذه  )العقارات, 

وذات كفاءة عالية, يستطيع أن  يقد مها المصرف مقابل مصاريف أو عمولة معي نة, وتشمل خدمات أمناء  

بحي ة والعائد الا الت قليدي ة ذات الر    -قتصادي  مثل: تأسيس الشركات الاستثمار مجموعة من الخدمات غير 

الاستثمار فرص  وتقييم  الاقتصادي ة,  الجدوى  دراسات  الغير   -إعداد  عن  نيابة  الشركات  إدارة   -1إدارة 

تحريك الأموال بين الحسابات    –أداء دفعات على الحساب    –حسابات العملاء )إيداع مبالغ في الحساب  

 .   2جة المعلومات وغيرها من الخدمات معال –...(  -الجارية والحسابات ذات الفوائد 

 :  المالي  صح والإرشاد ــ الن  3

منذ نشأتها والمصارف تقوم بتقديم النصح والإرشاد للمتعاملين معها, وللمودعين لديها, وذلك في أمور  

الضريبية,   الملف ات  تحضير  في  والمساعد ة  الائتماني,  الوضع  وتحسين  الأموال,  واستثمار  بإدارة  تتعل ق 

للمتعاملين ب الت سويقي ة  الخطط  وضع  عند  الإرشادات  تقديم  في  المشاركة  إلى  ل  3الإضافة  تتحم  ولا   .

قبل   من  انا   مج  تقديمها  يتم   وقد  المعلومات,  أو  المشورات  هذه  تقديم  اء  جر  من  مسؤولي ة  أي ة  المصارف 

 . 4لومات المطلوبة المصرف, أو لقاء عمولة ونفقات معي نة تحد دها طبيعة الاستشارات, أو المع

 :   الن قدي ةــ إدارة 4

القصير  الأجل  في  النقدي ة  الفوائض  استثمار  على  تساعد  التي  المصرفي ة  الخدمات  من  مجموعة  ,  5هي 

وتسريع إجراءات الس حب والإيداع, وتحسين الربحي ة. فيمكن للشركات أن تستفيد من خدمة إدارة النقدي ة  

أرصدة   بقاء  الفائدة,  في  ذات  الحسابات  في  المستعملة  الأموال  تبقى  بينما  منخفضة,  الجارية  الحسابات 

مدفوعات   هناك  تكون  عندما  الجاري  الحساب  إلى  والفوائد  الأرباح  أو  الأرصدة  سواء   الأموال  وتنقل 

 .  6معي نة, وقد توس ع هذا الن وع من الخدمات ليشمل المتعاملين الأفراد 

 :  ي ة الخاص ةالمصرفــ الخدمات 5

هة إلى نخبة العملاء, أو كبار أصحاب الثروة, نظرا  إلى مستوى الخدمة المتمي زة   هي تلك الخدمات الموج 

الخاص ة   المصرفي ة  الخدمات  وتشمل  الثراء,  أو  المالي ة  الملاءة  من  معي ن  حد   عند  العميل  يطلبها  التي 

المصر الحسابات  )فتح  منها  الخدمات  من  واسعا   التمويل  مزيجا   عمليات  وتدبير  تنظيم  الخارج,  في  في ة 

مصرفي ة   غير  شخصي ة  خدمات  تقديم  العميل,  عن  نيابة   ) وشراء  )بيعا   العقارات  تسويق  الش خصي, 

للعميل...إلخ(, وقد يصل الأمر إلى فتح فرع خاص  لعميل معي ن أو لمجموعة معي نة من العملاء, ويجري  

عند امتلاكه مليون دولار وما فوق من الأصول القابلة للاستثمار,  اعتبار العميل عميل خدمات خاص ة  

( مليون دولار. وتعتبر المصارف السويسري ة  10في حين يصل الحد  الأدنى لدى بعض المصارف إلى ) 

في طليعة المصارف والمؤس سات المالي ة  التي تدير ثروات الأغنياء حول العالم, وتستثمر أموالهم, حيث  

 .     7ا من هذا السوق بحوالي الثلث تقد ر حص ته

 
 . 148-147, ص 1998السيسي, صلاح الدين حسن, مرجع سبق ذكره,  1

2 Saunders, A. & Cornett, M. M. OP. Cit., 2009, P 360.  
 .114 , ص2005، مرجع سبق ذكرهالشعار، محمد نضال،  3
 .   178-177, ص 1998العرقسوسي, محمد سليم, مرجع سبق ذكره,  4

5 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 16. 
 . 22, ص 2010, مرجع سبق ذكره,  احمد زكرياوحيد,  6
 .  90-77, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, : ابو تايه,  انظر لمزيد من التفصيل 7
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دت بحيث أصبح من الصعوبة ذكرها جميعا ,  عت وتعد  ة تنو  ن الخدمات والمنتجات المصرفي  والخلاصة: إ

التنو   هذا  المصارف  تواكب  أن  والتعد  ويجب  المصرفي  ع  الخدمات  تلبية    . ةد في  قادرة على  بحيث تكون 

 .  ئها لعملا ة مختلف الحاجات والمتطلبات المصرفي  
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 المبحث الثالث 
 تقديم الخدمات المصرفي ة

ل المنافذ الت قليدي ة التي عن طريقها   ضنا لذكرها في الفصل الأو  تعتبر فروع المصارف المختلفة التي تعر 

ة  تام  بكفاءة  العميل  إلى  المصرف  من  المختلفة  المصرفي ة  والمنتجات  الخدمات  تقديم  يتم  
ر  ,  1 التطو  ومع 

الت كنولوجي  الذي أصبح واضحا  اليوم أكثر من أي وقت مضى, والذي أصبح الس مة الأساسي ة المصاحبة  

للعمل المصرفي  الحديث, وتغي ر باستمرار من طبيعته, وهي تنحو به, بشكل تنامي, نحو إرساء "الخدمة  

اف الآلي   الذاتي ة" في تقديم الخدمة المصرفي ة, هذه الخدمة القائمة عل ى ركائز الكتروني ة تشمل جهاز الصر 

رة   المتطو  الت كنولوجيا  هذه  تعتبر  حيث  وغيرها؛  والانترنت  الشخصي   والحاسوب  والهاتف  البيع  ونقاط 

القط اعات   نمو  مستقبل  في  يؤثر  عامل  وأهم   والمنافسة,  العولمة  عصر  إلى  الناجح  الد خول  مفتاح 

الدولي ة بوضع قانون نموذجي   ؛ وقد كان لاهت2المصرفي ة وسواها  التجارة  لقانون  المتحد ة  مام لجنة الأمم 

المتحد ة سنة   للأمم  ة  العام  الجمعية  عليها  وافقت  الالكتروني ة,  إقبال  1996للتجارة  في  الحاسم  العامل  م, 

ن ثوانٍ  المصارف على استعمال الوسائل الالكتروني ة في معاملاتها, حيث لا يستغرق تنفيذ العملي ة أكثر م 

ا يساعد على ازدهار وتشجيع الت بادل الت جاري  الد ولي  الذي يعتمد أساسا  على المصارف في   محدودة, مم 

.  3تنفيذ نشاطه, خاص ة في مجال الاعتمادات المستندي ة وخطابات الضمان والتحويلات المصرفي ة الدولي ة 

المص الخدمات  لتسليم  نجاحا   الأكثر  النظام  اليوم  )الفروع(  ويعتبر  الت قليدي ة  القنوات  بين  الجمع  رفي ة هو 

 والقنوات الحديثة والتي سنعرضها في هذا المبحث.  

لاً :   :  ساليب )القنوات( الحديثة لتقديم الخدمات المصرفي ة  الأأو 

لتقديم خدمة مصرفي ة معاصرة ممزوجة بالت كنولوجيا الحديثة التي يمكن من خلالها التغل ب على الروتين  

والبيروقراطية في المعاملات المصرفي ة بالإضافة إلى التغلب على قيود المكان والزمان في تقديم الخدمة  

المصرفي ة, فضلا  عن المساهمة في تخفيض التكلفة في الأجل المتوس ط والطويل, فإن المصارف تستخدم  

 ي: في ذلك مجموعة من الأساليب في تقديمها للخدمة, ومن هذه الأساليب ما يل 

اف ــ 1 الآلي   الصر 
4 ATM  : 

جهاز   الكتروني    آلي  هو  وعملائه  المصرف  بين  للتواصل  لـ  مبرمج  اختصار  وهو  بعد,  عن  ا  

((Automated Teller Machine  للحصول على    خاص  . و ينشط من خلال بطاقة بلاستيكية ذات رقم

 
 .  134, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  1
 . 16 -15, ص 2006مرجع سبق ذكره, احمد, السفر, 2
رة الشرقاوي, محمود سمير, التحكيم في المعاملات المصرفية, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون, الجزء الخامس, غرفة تجا  3

 .2324, ص 2003وصناعة دبي, 
 City Bank of(, بمصرف  Luther George Smigianم على يد الأميركي لوثر جورج سميجان )  1939عام    آلي  صرافم أول  يصمتم ت  4

New York  .لأكثر    الآلي  الصرافإلى إخراجه من العمل بعد ستة أشهر من وضعه. وتوقف استعمال    أدىأن عدم تقبله من عملاء المصرف    إلا

,   Barclays Bankم لدى مصرف  1967في شمال لندن عام    Dela Rueكهربائي على يد البريطاني    رافصاختراع أول    تمسنة, حيث    25من  

من حيث    إلاالعادي, ولا يختلف عنه    الآلي   الصراف(, الذي يقوم بكافة عمليات  ATM Talkingالناطق )  الآلي   الصرافم ظهر  1990وفي عام  

  أحد ولحمايتهم من عمليات الغش والسرقة.  عدةتقديم معلوماته بالصوت إضافة إلى الصورة, وذلك بهدف تمكين المكفوفين من استعماله  دون مسا

 . 198 -195, ص 2007الشافي, نادر عبد العزيز, مرجع سبق ذكره,  لمزيد من التفصيل انظر:  
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مجموعة من الخدمات على مدار الساعة دون الحاجة لدخول المصرف أو انتظار أوقات عمله المعتادة,  

 . 1م وذلك عن طريق إعطاء معلومات للجهاز من خلال لوحة تحك  

اف الآلي  هو تلبية الحالات الطارئة لحاجة عملاء المصرف من النقود, لذلك يتم    والهدف الأساسي  للصر 

, حيث يحد د المصرف الحد الأقصى  تقد  اف الآلي  ير كمية المبالغ الن قدي ة التي يمكن سحبها بواسطة الصر 

ات في اليوم, بناء  على دراسة يقوم بها المصرف بالاستناد إلى   من المبالغ التي يمكن سحبها وعدد المر 

أن تتم  عبره حاجة وظروف العميل وسعة الجهاز, ومنع العملي ات الإجرامي ة التي يمكن
2  . 

ودفع الفواتير تعتبر أكثر    , وطلب كشف الحساب   , ات الإيداع عملي    فإن    , قود وبالإضافة إلى خدمة سحب الن  

طريق    العملي ات  عن  افتنفيذا   أ   الصر   , أن  الآلي  اف  ي  لدى    العملي ات أكثر    يؤد ي  الآلي    الصر  روتينا  

يصبح   وبالتالي  لديهم    موظ ف المصرف,  الذين  للعملاء  أخرى  خدمات  تقديم  قدرة على  أكثر  المصرف 

لخدمات   قبل  خاص ةحاجة  من  أكبر  عناية  إلى  وتحتاج   وتعالج    موظ ف,  افات المصرف.    الآلي ة   الصر 

عملاء في حالات أخرى, في  خدمة لل  600إلى تنفيذ    ها قد تصلُ خدمة في اليوم الواحد, ولكن    200بحدود  

 .  3خدمة كأفضل تقدير  150المصرف لا يتجاوز   موظ فتنفيذ الخدمات عن طريق   معد ل حين أن  

افتركيب أجهزة    ويتم   في مواقع آمنة, ذات مساحة كافية, يسهل الوصول إليها, ويكثر    عادة    الآلي    الصر 

عملاء  الترد   قبل  من  عليها  مثل   كاف ةد  والفنادق,  التسو  مراكز    : المصارف  الكبيرة,  والمتاجر  ق, 

 . 4ة وغيرها والمجمعات السكني  

اف وللحصول على الخدمات التي يقوم بها   ,  الصر  لربط    الات صالات نا نحتاج لشبكة واسعة من  ن  فإ   الآلي 

المحلي    كاف ة الأخرى  بالمصارف  ربطها  إلى  إضافة  البعض,  بعضها  مع  الواحد  المصرف  ة  فروع 

 ة.  ولي  والد  

الد  وتؤك   إن  د  المعاملات    راسات  إجراء  اف بواسطة  المصرفي ة  تكلفة  من    %10نحو    تشك ل  الآلي    الصر 

 . 5تكلفتها في حال الاعتماد على فرع المصرف التقليدي 

من   سواء  حد   على  والمصرف  للمتعاملين  بالنسبة  الآلي   اف  الصر  أجهزة  فوائد  بعض  نحد د  أن  ويمكن 

 خلال ما يلي:  

 ة. جديدة مثل تعبئة الخطوط الخليوي    مصرفي ةتأمين خدمات  -أ

 . 6ة فتح فروع جديدة وتخفيض حجم العمالة تقليص تكاليف العمل بشكل عام مثل تكلف -ب 

 ( ساعة.  24على مدار )المصرفي ة تقديم الخدمة  -ج

افات إن   -د  ع في رقعة التواجد  ع وتعليماتها, وبالتالي السماح بالتوس  لا تخضع لقوانين التفر    الآلي ة   الصر 

 للوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء.   المصرفي  

والجهد  -ه الوقت  من  الكثير  نظرا     , للعميل   توفير  الخدمات  على  الحصول  في  له  أكبر  راحة  وبالتالي 

افات لتواجد     .7دة غير موقع المصرفمتعد   أماكن في  الصر 

مثل -و الاعتيادية  الخدمات  تقديم  في  والسرعة  مبالغ    : السهولة  مع  سحب  في  تجن  نقدي ة  الوقوف  ب 

 .    2ونيويورك على سبيل المثال( ثوانٍ )بين لندن   10فهي لا تأخذ أكثر من . 1الصفوف 

 
1 Machiraju, H. R. OP. Cit., 2008, p 325.   

 .  197ص, 2007, مرجع سبق ذكرهالعزيز,  الشافي, نادر عبد 2
3  Rose, P. S. & Hudgins, S. C. OP. Cit., 2005, PP. 660-661.  

 . 211, ص 2006عبد الله, خالد أمين؛ الطراد, إسماعيل إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  4
الالكترونية وأهم تطبيقاتها, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون,  الشرقاوي, محمود أحمد إبراهيم , مفهوم الإعمال المصرفية    5

 . 18, ص 2003الجزء الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي, 
  . 383, ص 2005, مرجع سبق ذكره,محمد سعيد  أنورسلطان,  6

7 Mishkin, F. S. OP. Cit., 2004, p 235.   
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 ذات جودة ثابتة.  مصرفي ةتقديم خدمة  -ز

 .3انعدام حدوث الأخطاء عند التعامل مع العملاء  -ح

 . 4دةبه من مشاكل عدم كفاية الرصيد وإجراءات ومعالجات متعد  وما تسب    الشيك ات تقليص حجم  -ط

 POS   (Electronic Point Of Sale   :)  الالكتروني ة  ــ نقاط البيع2

وتسمح   وأنشطتها,  أنواعها  بمختلف  والخدمي ة  الت جاري ة  المؤس سات  لدى  تنتشر  حاسوبي ة  آلات  وهي 

للعملاء بدفع قيم البضائع والخدمات بشكل فوري والكتروني, وذلك بخصم قيمة المشتريات مباشرة من  

الآلة   هذه  داخل  مصرفي ة  بطاقة  بتمرير  المصرفي ة  العملاء  بحاسب  حسابات  الكتروني ا   المت صلة 

 . 5المصرف

رة من استخدام تكنولوجيا الات صالات والمعلومات )الش بكات الالكتروني ة(   وتمث ل هذه النقاط مرحلة متطو 

  .  لتسديد قيم المشتريات باستخدام البطاقات المصرفي ة المختلفة, والاستفادة من مزايا الن قد الالكتروني 

خلال عملي ة شراء الأفراد ) وهم بذات الوقت عملاء للمصرف( للسلع والخدمات  ويمكن توضيح ذلك من 

عبر   بالمصرف  ت  المحلا  هذه  ترتبط  حيث  مصرفي ة(,  حسابات  تمتلك  )التي  الت جاري ة  ت  المحلا  من 

الحاسب الشخصي  من خلال آلة متخص صة لذلك, ويكون ذلك عادة في إطار الشبكة الوطني ة للمدفوعات,  

 تمرير البطاقة في الآلة المذكورة للتأك د من سماح الرصيد بذلك, ويتم  تحويل النقد الكتروني ا  من  حيث يتم  

ل بفاتورة الشراء.   د الأو   حساب المشتري إلى حساب البائع الذي يزو 

( مدار  على  الخدمة  بتوفير  المنافذ  هذه  ساهمت  في  24لقد  تسهم  وبذلك  الأسبوع  مدار  وعلى  ساعة,   )

 .  6رجة عالية من الرضا للعملاء تحقيق د 

 :  Phone Banking المصرفي  ــ الهاتف 3

هو عبارة عن آلية تسمح للعميل الات صال عبر خطوط الهاتف بمصرفه من خلال أرقام محد دة, حيث يرد   

الخدمات   التعامل مع حسابه أو من طلب  للتمك ن من  ي   السر  بإدخال رقمه  للعميل  آلي  يسمح  عليه نظام 

نها هذا النظام.   التي وفي بعض الأحيان قد يعمل على هذه الخطوط موظ فون يقومون بتلبية مطالب    7يؤم 

التي   سمي ة. وهناك بعض المصارف الأخرى  الر  العمل  عملاء المصرف ويوجدون غالبا  خلال ساعات 

ود شبكة تربط ما  فهي تتطل ب بالتالي وج  8يوجد فيها الموظ فون للقيام بهذه الخدمات على مدار الساعة. 

بين فروع المصرف, وتسهل للموظ ف المكل ف بتقديم الخدمة الهاتفي ة إمكانية الوصول إلى بيانات العميل  

مباشرة من أي  فرع من فروع المصرف 
. ومن منافع هذه الخدمة زيادة رضا العملاء والاحتفاظ بهم,  9

في الازدحام  من  والحد   الكفاءة,  وزيادة  التكاليف,  من    وتخفيض  محدود  غير  عدد  وتنفيذ  الفروع, 

 . 10العملي ات 

 
 . 138, ص 1998مرجع سبق ذكره,صلاح الدين حسن, السيسي,  1

2 Sinkey, Jr. J. F. OP. Cit, 2002, P 80. 
3 Rose, P. S. & Hudgins, S. C. Bank Management & Financial Services. 7nd. Ed., Mc GraW – Hall, New York, 2008, 
P 115. 

 .  206, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  4
5 Rose, P. S. & Hudgins, S. C. OP. Cit., 2005, P 660.  

 . 187, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 6
 . 72ص , 2007, مرجع سبق ذكرهالعزيز,  الشافي, نادر عبد 7
 .   307, ص 2001صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره,  8
 .115, ص 2006ذكره,  مرجع سبقاحمد, السفر, 9

10 Phone Banking, Sigma Cipta Caraka, Inc., Canada, 2001, PP. 4-5.  
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وهي تتيح للعميل الاط لاع على العديد من البيانات والاستفادة من بعض الخدمات مثل: مراجعة رصيد  

أودعت   التي  الودائع  وقيمة  تاريخ  معرفة  ــ  صرفها  تم   قد  الصادرة  الشيك ات  أي   معرفة  ــ  الحساب 

ب لآخر ــ سداد بعض الفواتير مثل مطلوبات بطاقات الائتمان أو سداد  بالحساب ــ تحويل مبالغ من حسا

إلخ.    ... شيك ات  دفتر  ــ طلب  العميل  من  شيك ات صدرت  إيقاف صرف  ــ  المصرفي ة  القروض  أقساط 

وهناك بعض المصارف التي تسمح لعملائها بأنْ تطلب من خلال هذه الخطوط زيادة حدود الت سهيلات  

ة لهم, وقد يحصل العميل على الرد  فورا  أو من خلال فترة قصيرة لا تتجاوز ساعات  الائتمانية الممنوح

 .              1قليلة

 :  Mobil Banking المحمول ــ الصيرفة عبر الهاتف 4

من   العديد  إنجاز  في  المحمول  للهاتف  العملاء  استخدام  إمكانية  إلى  المحمول  المصرف  يشير مصطلح 

تقني ة  العملي ات   طريق  عن  والعميل  المصرف  بين  مباشر  ات صال  إقامة  على  تعتمد  وهي  المصرفي ة, 

"WAP ( اختصار  وهو   "Wireless Application Protocol  استخدام يتيح  الذي  النظام  وهو   ,)

 (. SIMالانترنت من خلال المحمول الذي يتم  تركيب كارت ذكي داخله يحمل اسما علمي ا  هو ) 

ن  هذه التقني ة في بدايتها إلا أن  المؤش رات تبرهن على إمكانية اقتحامها علم الخدمات  وعلى الرغم من أ

المالي ة بصورة سريعة. حيث تسابقت المؤس سات المالي ة الدولي ة على إدخال هذه الت قني ة وكانت البداية في  

دأ العمل به عملي ا  في آب  جمهورية الت شيك حيث سارع مصرف اكسينديا بالتعاقد مع الش ركة المنتجة, وب

بدأ مصرف  1998 الس ويد  وفي  بداية عام  (Postgiroم.  في  النظام  بهذا  التعامل  نفس  1999(  وفي  م, 

مع   بالتعاون  استراليا  في  النظام  هذا  طب ق  وشركة    (Commonwealth Bank)العام  الأسترالي 

(Vodafoneالعالمية. ومن خلال هذه الت قني ة يمكن إتاحة العدي )  :د من الخدمات المصرفي ة للعميل منها 

 ــ الاستعلام عن أرصدة الحسابات. 

 ــ إجراء تحويلات نقدي ة من حساب العميل إلى حساب أخر. 

المالي ة, والاستفسار   الشراء للأوراق  المالي ة, وإصدار طلبات  البورصة  الحصول على معلومات عن  ــ 

 عن الأسعار.  

المصرف  من  قصيرة  رسائل  تلقي  صرف    ــ  إلغاء  أو  المكشوف,  على  الس حب  من  بتحذيرات  تتعل ق 

 SMS    (Shortشيك ات أو غيرها مما يوفر للعميل عنصر الأمان. وذلك عن طريق نظام يعرف باسم  

Message System )2  . 

 :  Internet Bankingمن خلال الانترنت المصرفي ة  العملي اتــ 5

ع  واسعة جد ا  من شبكات ات صال المعلومات الحاسوبي ة المت صلة م( على منظومة  Internetتطلق تسمية ) 

عة في مختلف  بعضها البعض بطريقة لا مركزي ة , ويدخل في تركيب هذه الش بكة ملايين الحواسيب الموز 

الخدمات   لتوفير  جميعا   تعمل  والتي  والتحكم  الات صالات  أجهزة  إلى  بالإضافة  العالم,  للمستفيدين,  بلدان 

ولهذا السبب تسمى هذه الش بكة بشبكة الش بكات الد ولي ة, علما  بأن جميع هذه الش بكات المتصلة مع بعضها  

ر خصيصا  لهذه الغايةــ بروتوكول التحكم بالنقل/   عالميا  تستخدم للاتصال والتفاهم بينها ببروتوكول طو 

 .  3بروتوكول انترنت 

 
 .   308-307, ص 2001صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره,  1
 . 43 - 40, ص 2003لمزيد من التفصيل انظر: الشرقاوي, محمود أحمد إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  2
 .  220, ص 2006عبد الله, خالد أمين؛ الطراد, مرجع سبق ذكره,  3
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شبك تقنيات  مع  التفاعل  الشبكة  وإن   هذه  وإن   العصر،  هذا  سمات  من  ممي زة  سمة  أصبح  الانترنت  ة 

وبشكل   ر  تتطو  والتي  المصرفي ة,  الخدمات  تقديم  خلالها  من  يمكن  التي  الأساسي ة  الركائز  من  أصبحت 

واضح مع مرور الوقت, فاستحدثت أساليب جديدة بغرض تقديم الخدمات المصرفي ة التقليدي ة بشكل جديد  

 .  1ابتكار خدمات مصرفي ة جديدة من ناحية أخرى من ناحية, و

وسيلة   الانترنت  فيه  تكون  الذي  المصرفي   العمل  بأن ه  الانترنت  عبر  المصرفي   العمل  ويعرف  هذا 

( أخرى يصبح عميل المصرف قادرا  على  Systemsالات صال بين المصرف والعميل, وبمساعدة نظم ) 

المنت على  والحصول  الخدمات  من  خلال  الاستفادة  من  المصرف  يقد مها  التي  المختلفة  المصرفي ة  جات 

ى بالمضيف" )PCاستخدام الحاسوب الشخصي  ) ( أو من خلال استخدام أي  Host( موجود لديه " يسم 

مضيف آخر, وكل  ذلك عن بعد وبدون الحاجة للات صال المباشر بكادر المصرف البشري  
2  . 

الاس  العميل  يستطيع  التي  الخدمات  موقع  وتصن ف  خلال  من  وذلك  الانترنت,  طريق  عن  منها  تفادة 

 :3المصرف على الشبكة إلى ثلاث فئات 

 ة:  الخدمات المعلوماتي   5-1

تفصيلي   معلومات  على  الخدمات  هذه  عن تقتصر  ومنتجاته    ة  وخدماته  وبرامجه  المصرف  عروض 

غالبي  المصرفي ة أنشأت  وقد  المواقع .  من  النوع  هذا  المصارف  الت  .ة  بهدف  والدعاية  وذلك  عريف 

 .   بياناته بشكل دوري   ز هذه المواقع بسهولة تحديث والتسويق, وتتمي  

 :  الخدمات التواصل التفاعلية  5-2

صيد, تجديد  هي تلك الخدمات التي يسمح لل عميل بالتفاعل والتواصل مع مصرفه. مثل الاستفسار عن الر 

أو طلب تبديل    شيك ات تعبئة طلبات بعض المعاملات, كطلب دفتر  معلومات ثابتة )الاسم, العنوان, ...(,  

 أو غيرها.   مصرفي ة بطاقة  

 نفيذية:  الخدمات الت   5-3

تنفيذي    تقد م مواقع  عبر  لعملائها  الخدمات  هذه  للعميل  المصارف  يسمح  حيث  الانترنت,  شبكة  على  ة 

أي   ة,  بصورة الكتروني    الت قليدي ة له عبر الوسائل    المصرفي ة المقد مة شاطات  والن    العملي ات بممارسة أغلب  

وإدارته   بالدخول إلى الحساب ماح للعميل ومن هذه الخدمات والمنتجات الس  الس ماح للعميل بتنفيذ صفقات, 

تحويلات   والتقد    ي ة مصرفوإجراء  فواتير,  ائتماني  ودفع  تسهيلات  على  الحصول  بطلب  وخدمات  م  ة, 

     الاستثمار وغيرها. 

المصرف   موقع  من خلال  المصرفي ة  والعملي ات  النشاطات  هذه  بممارسة  القيام  العميل  يستطيع  ولا  هذا 

اعته تغي رها ساعة  الالكتروني  الذي يتعامل معه, إلا بواسطة رقم سري  خاص  به, رقم يضعه هو وباستط

ل المصرف.    ما يشاء من دون تدخ 

من   مجموعة  تحقيق  الانترنت  شبكة  عبر  للخدمات  تقديمها  من  المالي ة  والمؤس سات  المصارف  وتسعى 

ها:    الأهداف أهم 

 تقديم خدمات تنافسي ة لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء.  -أ

 المصرفي ة الالكتروني ة. تقديم خدمات شاملة لكافة العملي ات  -ب 

 
 . 1972, ص 2003بدوي, بلال عبدالمطلب, مرجع سبق ذكره ,  1
 .  32, ص 2001قاحوش, نادر ألفرد, العمل المصرفيّ عبر الانترنت, الدار العربية للعلوم, بيروت,  2
 انظر كلاً من:  3

 . 65ص , 2007, كرهمرجع سبق ذ العزيز,  الشافي, نادر عبد -
- Internet Banking, Comptroller's Handbook, National Bank, 1999, PP. 4-5.  
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 المحافظة على الس معة والس لامة والث قة والأمان المطلوب لإدارة أموال المساهمين والعملاء.   -ج

 .  1الوصول إلى الكفاءة والخبرة العالية في حماية مصالحها ومصالح عملائها  -د 

لها المصرف لإجراء عملي اته المختلفة. ح -ه يث تؤك د الد راسات إن   تخفيض الت كاليف الكبيرة التي يتحم 

نحو   تشك ل  الانترنت  بواسطة  المصرفي ة  المعاملات  إجراء  حال    % 0.02تكلفة  في  تكلفتها  من 

من تكلفتها    %8في حالة استخدام الهاتف. بينما تشك ل    % 3.6الاعتماد على فرع المصرف التقليدي و

اف الآلي    .  ATMفي حالة استخدام جهاز الصر 

ساعة    24توفير الوقت والجهد للعميل وأيضا  لموظ في المصرف فضلا  عن توافر الخدمة على مدار   -و

 بما فيها أيام العطلات الرسمي ة.  

 .  2إرسال واستقبال المستندات بسرعة فائقة مما يس هل عمليات الت جارة الخارجي ة  -ز

من   -ح أكبر  لعدد  المصرفي ة  والمنتجات  الخدمات  تقديم  في  من  الت وس ع  الاستفادة  عن طريق  العملاء, 

 .  3الانتشار الجغرافي الذي توف ره شبكة الانترنت 

 :  Home Bankingة ة والمكتبي  المنزلي  المصرفي ة  العملي اتــ 6

الت قني ة على ربط جهاز الحاسب الآلي  سواء  في المنزل أو المكتب أو في مكان العمل كالمحل   تقوم هذه 

الآ الحاسب  مع  المصرف التجاري   حاسب  مع  الحسابات  بتسوية  الحاسب  هذا  ويقوم  للمصرف.  لي  
4  ,

فإن    الطريقة  وبهذه  العميل.  حساب  لديه  المفتوح  المصرف  لدى  متاحة  الخدمة  هذه  تكون  أن  شريطة 

 ساعة يومي ا .   24العملي ات المصرفي ة يمكن مزاولتها سبعة أيام في الأسبوع ولمدة 

 لعميل باستخدامه الخدمات المصرفي ة المنزلي ة ما يلي:  وتشمل الت سهيلات المتاحة ل

 ــ  معرفة الأرصدة القائمة في حساباته سواء  في حسابه الجاري أو المدين أو حساب بطاقة الائتمان...إلخ. 

 ــ  معرفة أسعار الفائدة على الودائع لاختيار أفضلها من وجهة نظر المودع. 

 على أوامره المستديمة التي يعمل المصرف بمقتضاها.  ــ  الت غيرات التي يجريها العميل  

 ــ  شراء وبيع الأسهم والس ندات في سوق الأوراق المالي ة.  

 ــ  القدرة على إجراء التحويلات الن قدي ة بين الحسابات المختلفة للعميل.  

به رقما  سري ا    الخاص   الكمبيوتر  يدخل في  أن  العميل  فإن  على  الت سهيلات,  استخدام هذه  إساءة  ولتجن ب 

Security Code   يبدأ في تشغيل الجهاز. وكما أن  الخدمات المصرفي ة المنزلي ة المتاحة للأفراد قبل أن 

 .  5يات والمشروعات الصغيرة فإن ها متاحة أيضا  للشركات المتعددة الجنس

 :  E-Switchــ نظام خدمة 7

يقوم هذا النظام على شبكة ربط الكتروني ة بين فروع المصرف الواحد, بحيث يمُكن العميل من الس حب  

والإيداع في حسابه لدى أي  فرع دون ضرورة الحضور إلى الفرع الذي فتح فيه حسابه, كما يقوم هذا  

بين   الالكتروني   الربط  على  سائل  الن ظام  الر  وتبادل  بينها,  فيما  التحويل  لإجراء  المختلفة  المصارف 

     6الالكتروني ة عبر نظام مشف ر وعلى درجة عالية من الإتقان والحماية والأمان. 

 :  S.W.I.F.Tــ نظام خدمة 8

 
 . 146ص , 2007, مرجع سبق ذكرهالعزيز,  الشافي, نادر عبد 1
 .19, ص 2003الشرقاوي, محمود أحمد إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  2
 . 35, ص 2001قاحوش, نادر ألفرد, مرجع سبق ذكره,  3
 . 186, ص 2011اني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره,حس 4
 .   311- 308, ص 2001: صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره, انظرلمزيد من التفصيل  5
 .157, ص 2006مرجع سبق ذكره, احمد, السفر, 6



88 
 

رة ومتقد مة جدا  تعمل على ربـط المصـارف ببـعضها البعض عبـر 1هي عبارة عن  شبكة ات صالات    متطو 

  10شبكة ات صالات منظ مة ومحكمة توف ر للات صال السهولة والسرعة والأمان, في وقت فعلي لا يتجاوز  

ساعة وهي اختصار لـ                                                         24ثوانٍ حول العالم على مدار  

(The Society For World Wide International Bank Financial Telecommunications) 

المصارف   حسابات  بين  تسويات  بعمل  تقوم  لا  أن ها  بمعنى  ذاتها  حد   في  للمدفوعات  نظاما   ليست  وهي 

د نقل التعليمات من مصرف لآخر بسرعة فائقة. وهي تعمل   ومراسليها, وإن ما تقتصر مهمتها على مجر 

ن العمل  ي ات التالي ة:  على تغطية احتياجات المصارف المستخدمة له, والتي تتضم 

 ــ  مدفوعات العملاء. 

 ــ  التحويلات التي تتم  بين المؤس سات المالي ة. 

الأجنبي   الص رف  عمليات  تشمل  والتي  المالي ة  الت جاري ة  العملي ات  الفردي ة    –ــ  قروض    –القروض 

 مبادلة أسعار الفائدة. عمليات   –خيارات العملات الأجنبي ة  –اتفاقي ات الس عر الأجل  –الودائع  –المشاركة 

 ــ  الاعتمادات المستندي ة وعمليات الت حصيل المستندي  وخطابات الضمان. 

 .   2ــ  مطابقة كشوف الحسابات بين المصارف 

 :  العوامل المؤث رة على تبن ي المصرف الأساليب الحديثة في تقديم الخدماتثانياً: 

تشير العديد من الد راسات إلى أن  مقدرة المصرف على تبن ي هذه الأساليب يتحد د بمجموعة من العوامل  

ها:    أهم 

المنافسة مع المصارف الأخرى:  1 التي دفعت وتدفع المصارف لاستخدام  ــ  العوامل  ويعتبر من أقوى 

والمنتجات المصرفي ة لعملائها, فالمصارف تنظر لهذه  الأساليب الحديثة, والتي تقد م من خلالها الخدمات  

جدد   عملاء  واستقطاب  الحاليين,  بعملائها  الاحتفاظ  على  تساعدها  التي  الوسيلة  أن ها  على  الأساليب 

   .    3آخرين 

من أجل أنْ تتبن ى المصارف الأساليب الحديثة لتقديم الخدمات المصرفي ة, فإن  ذلك   :القانوني ةــ العوامل 2

يتعل ق  ي فيما  وخاص ة  والعملاء,  المصارف  من  كل   حقوق  تحفظ  التي  المناسبة  الت شريعات  سن   ستلزم 

بالت وقيع الالكتروني  
 وفض  النزاعات في حالات الت لاعب أو الاختلاس أو غير ذلك.    4

الأمن:  3 مجــ  في  ئيسي ة  الر  الهموم  أحد  هي  الأمنية  المخاطر  أن   المصرفيين  غالبي ة  تقديم  يعتبر  ال 

أنْ   شأنها  من  الخدمة,  ومنع  والت جس س,  الش بكة  انتهاك  مثل  فالمهددات  الحديثة,  المصرفي ة  الخدمات 

العملاء   وبيانات  المصرفي ة  الس جلات  ي ة  وسر  سلامة  تجعل  والتي  أمني ة,  لمخاطر  المصارف  ضَ  تعُر 

عرضة للخطر إن لم تتم  إدارتها على نحو سليم 
5  . 

 
م بشكل تدريجي, وهي مملوكة بشكل تعاوني لخدمة معالجة البيانات وحاجة  1973يقع مركز هذه الشبكة في مدينة بروكسل وبدأت بالعمل في عام    1

أنحاء   جميع  من  المصرفية  الغير  المالية  والمؤسسات  المالية  الوساطة  ومؤسسات  المصارف  من  العديد  فيها  يشترك  حيث  الاتصالات لأعضائها, 

 كلاً من:  انظر. العالم

- Machiraju, H. R. OP. Cit., 2008, P 49.   
- Sinkey, Jr. J. F. OP. Cit., 2002, P 78.  

 .   320, ص 2001صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره,  2
 .   35 –  34, ص 2001قاحوش, نادر ألفرد, مرجع سبق ذكره,  3
النقود الالكترونية, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفيةّ بين الشريعة والقانون, الجزء  محمد الحملاوي, صالح محمد حسني , دراسة تحليلة لدور  4

 . 258, ص 2003الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي, 
والقانون,الج  5 الشريعة  بين  المصرفية  الأعمال  مؤتمر  بحوث  الإشرافي,  الإطار  و  الالكترونية  المصرفية  العمليات   , الله  عبد  سعيد  زء  الحافز, 

 . 2398, ص 2003, غرفة تجارة وصناعة دبي, الخامس
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يتعي ن إقامة البني ة التحتي ة اللازمة لتطوير شبكات الات صال التي تعتمد عليها الأساليب  ة:  تي  ة التحــ البني  4

الحديثة لتقديم الخدمات المصرفي ة, سواء كان ذلك محلي ا  في داخل البلد الواحد أو خارجيا  بين البلد وبقي ة  

 .  1بلدان العالم 

الخدمات المصرفي ة,  نظرا  لارتفاع    : مالي ةــ العوامل ال5 لتقديم  الحديثة  تكلفة تطبيق واستخدام الأساليب 

هذا بالإضافة إلى معد ل الاستهلاك المرتفع لأجهزة وبرامج هذه الأساليب. فإن  الأمر يستلزم تخصيص  

 .  2موارد مالي ة أكثر وطاقات أكبر, وباستمرار من أجل تبني ها من قبل المصرف 

أن  تقديم الخدمات المصرفي ة عن طريق الأساليب الحديثة يفرض على    : لعاملينواالتأهيل للمتعاملين  ــ  6

العملاء أن يكونوا على دراية كافية بالتعامل مع هذه التكنولوجيا الحديثة حتى يستطيعوا إنجاز عملي اتهم  

ب3المصرفي ة بأسرع وقت ممكنٍ, وتنمية قدرتهم على استخدامها في معاملاتهم المصرفي ة  الإضافة  . هذا 

إلى استمرار المصارف في انتهاج الأساليب التقليدي ة لشريحة من عملائها بما يتناسب وطبيعة ومستوى  

رهم الفكري  الت كنولوجي  في المنظور القريب, فالعديد من العملاء لا يرتاحون بالتعامل إلا من خلال   تطو 

بتنمية الموارد البشرية, وتهيئة  المصارف    يجب أن تهتم    كما   .4الات صال البشري المباشر بكادر المصرف 

العاملين, وتطوير نوعية تدريبهم بما يتواكب مع مستحدثات العصر, وذلك سواء عن طريق إيفادهم في  

في   بخبراء  الاستعانة  أو  المصارف,  في  المستخدمة  الحديثة  التقنيات  هذه  لاستيعاب  تدريبية  بعثات 

المص كوادر  لتدريب  المعلومات  الحديثةتكنولوجيا  التقنيات  هذه  استخدام  أن    , رف على  يكفي   لا  حيث 

   .  5تركز المصارف كل  جهودها على اقتناء أحدث ما توصل إليه العلم من أجهزة وبرامج فقط  

 :  إستراتيجي ة تقديم الخدمات المصرفي ة ثالثاً : 

تهدف هذه الإستراتيجية إلى ربط الخدمات التي ينتجها المصرف مع احتياجات السوق المصرفي ة, ويتم  

المتاحة   البدائل  يتم  اختيار  تصميم هذه الإستراتيجية بالاعتماد على مصفوفة الأسواق والمنتجات, حيث 

 ناه:  أمام إدارة المصرف للتعامل مع السوق المصرفي ة, كما هو مبين في الجدول أد 

 6( مصفوفة الأسواق والمنتجات 3الجدول رقم )

 الأسواق 

 المنتجات جديدة حالية 

 حالية  السوق  تنمي ة غلغل في السوق الت  

 جديدة نويع الت   تطوير المنتجات 

 

 وبناء  على ذلك يستطيع المصرف الاختيار بين أربع إستراتيجيات هي كالتالي:  

وتهدف هذه الإستراتيجية إلى زيادة حص ة المصرف السوقية من خلال السوق  غلغل:  الت    إستراتيجي ة ــ  1

الحالية أي من خلال عملائه الحاليين, ومن الأمثلة على ذلك سعي المصرف إلى حث  حاملي البطاقات  

 
  .26, ص 2006مرجع سبق ذكره, احمد, السفر, 1
والخدمات,  2 السلع  على  الطلب  على  النقود  استخدام  أثر   , سعدو  محمد  الجزء   الجرف,  والقانون,  الشريعة  بين  المصرفية  الأعمال  مؤتمر  بحوث 

 . 204, ص 2003الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي, 
 .20, ص 2003قاوي, محمود أحمد إبراهيم, مرجع سبق ذكره, الشر 3
 .   36, ص 2001قاحوش, نادر ألفرد, مرجع سبق ذكره,  4
 .19, ص 2003الشرقاوي, محمود أحمد إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  5
 . 133, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 6
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ويستفيد  ا يملكها,  التي  الآلي ة  افات  الصر  شبكة  خلال  من  الت عامل  زيادة  على  يصدرها  التي  لمصرفي ة 

 المصرف من هذه الإستراتيجية عندما يكون معد ل استخدام العملاء لخدماته محدودا .  

اق جديدة  وهنا تركز إدارة المصرف على تقديم المنتجات الحالية في أسوالسوق:    تنمي ة  إستراتيجي ةــ  2

أي السعي لتسويق الخدمات التي ينتجها في الوقت الراهن لدى عملاء جدد, الأمر الذي يعني العمل على  

افات الآلي ة التي   جعل العملاء المرتقبين عملاء فعليين للمصرف. كأن  يقوم المصرف بتوسيع شبكة الصر 

 يملكها.  

الإستراتيجية تقوم إدارة المصرف بتقديم منت جات جديدة أو  في ظل  هذه  تطوير الخدمات:    إستراتيجي ة ــ  3

المصرفي ة   الخدمة  أو  الأولى,  ة  للمر  الآلي   اف  الصر  بطاقات  تقديم  ذلك  الحالية, ومثال  المنتجات  تطوير 

 عبر الانترنت, أو عبر الهاتف. ومن أهم  جوانب التطوير: 

 يمها.  ــ  تحسين مستوى جودة الخدمة كالسرعة والسهولة في تقد 

 ــ  تحسين ملامح أو مواصفات الخدمة من خلال زيادة المنافع التي تنطوي عليها. 

 .  1ــ تحسين أساليب تقديم الخدمات, كخدمة كبار العملاء 

جدد  نويع:  الت    إستراتيجي ة ــ  4 وعملاء  كلية  جديدة  خدمات  مع  الت عامل  على  الإستراتيجية  هذه  وتركز 

الأنشطة   نطاق  أنشطة وخدمات  خارج  تعرضه من  لما  مكملة  تعتبر خدمات  ولكن ها  العادية,  المصرفي ة 

 .  2مصرفي ة تقليدية. على سبيل المثال يمكن أن يملك المصرف شركة تأمين, ويمارس نشاط التأمين 

إ  المصرفي    ن  والخلاصة:  الخدمات  التقليدية  تقديم  الفروع  على  الحالي  الوقت  في  مقتصرا   يعد  لم  ة 

وسائل  للمصرف وتنوعت  تطورت  بل  على    إيصال ,  المعتمدة  الوسائل  هذه  العميل,  إلى  الخدمة  وتقديم 

 كنولوجيا الحديثة والتي تحمل الكثير من الفوائد والمزايا لكلٍ من العميل والمصرف لدى تطبيقها.  الت  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 . 135-132, ص 2011حسن, مرجع سبق ذكره,: حساني, عبد الرزاق انظرلمزيد من التفصيل  1
 .  136 -135, ص 2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  2
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 ـالـــــثالثــــــصـل ــــالف

 المصرفي ةتطـــــويــر الخــــدمــــات  إستراتيجي ة 

 منهجية تطوير الخدمات المصرفي ة : لالأوالمبحث  

   : مفهوم الت طويرأولاً 

 طوير  ت  الثانياً: أهداف 

 المصرفي ة  في تطوير الخدمات  المؤث رة ثالثاً: العوامل 

 الخارجي ة العوامل  -1

 العوامل الداخلية   -2

 المصرفي ة كنولوجيا في تطوير الخدمات رابعاً: دور الت  

 المصرفي ة خامساً: مناهج تطوير الخدمات 

 الت طوير بالإضافة )خدمة جديدة بالكامل(  -1

 الت طوير بإجراء الت عديلات أو الحذف  -2

 الت طوير بالدمج -3

 المصرفي ة  سادساً: سياسات تطوير الخدمات 

 سياسة الت وسع ونشر الخدمات المصرفي ة الحالية   -1

 سياسة تكييف الخدمات المصرفي ة مع رغبات العميل   -2

 ابتكار الخدمات المصرفي ة الجديدة: الثانيالمبحث  

 الجديدة  المصرفي ة أولاً: مفهوم الخدمة 

 الجديدة المصرفي ة ثانياً: العوامل التي تدعو إلى ابتكار الخدمات 

 الجديدة المصرفي ة ثالثاً: مراحل ابتكار الخدمة  

 الجديدة المصرفي ة رابعاً: مصادر أفكار الخدمات 

 مصادر داخلية   -1

 مصادر خارجية  -2

 الجديدة  المصرفي ة خامساً: أسباب فشل الخدمات 

 : جودة الخدمة المصرفي ة ومتطلبات تحسينها وتطويرها المبحث الثالث

 المصرفي ة  أولاً: مفهوم جودة الخدمة 

 ــ تعريف الجودة  1

ية  ــ 2  الجودة  أهم 

 المصرفي ة  ــ أبعاد جودة الخدمة 3

   تحقق هاوخطوات المصرفي ة ثانياً: مستويات جودة الخدمة 

 المصرفي ة ــ مستويات جودة الخدمة 1

    المصرفي ة  ــ خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمات 2

 المصرفي ة  تطلبات تحسين وتطوير جودة الخدمة ثالثاً: م
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 ل المبحث الأو 
 منهجية تطوير الخدمات المصرفي ة 

يعتبر التطوير أساس بقاء وازدهار أي ة مؤس سة, ويجب أن يكون ثمة افتراض بأن  المؤس سات المنافسة لن  

مع   المساواة  لتلك  قدر  على  تكون  أن  في  المؤس سات  إحدى  رغبتْ  إذا  ولهذا  ثابت.  موقف  على  تظل  

، وعدم امتلاك الرغبة في التطوير يعني شعوريا   1أدائها ومنتجاتها منافسيها, فيجب أن تعمل على تطوير  

المنتج   تطوير  فعملية  السوق.  من  والخروج  الحالية  منتجاتها  حلب  قررت  المؤس سة  أن  شعوريا   لا  أو 

, إذ كثيرا  ما نجد مؤس سات  2وتحسينه ليست مسألة اختيارية, إن ها تعمل فقط للبقاء في سوق سريعة التغيير 

المماثلة  توق الأخرى,  المؤس سات  في  الإنتاج  ر  تطو  مجاراة  على  تقدر  لم  لأن ها  وأغلقت  العمل  عن  فت 

عضو سابق في كلية الأعمال في جامعة هارفرد إن     Theodore Levitt. فقبل سنوات أشار  3والمنافسة 

, لا يعود إلى وصول  انهيار صناعة السكك الحديدية التي كانت يوما  ما من أكثر الصناعات نموا  وتطورا  

السوق إلى حالة التشب ع, بل يعود إلى الفشل الذريع للإدارة في تحديد النشاط الذي ينبغي عليها أن تحد ده  

لنفسها. فقد حددت الإدارة نشاط المؤس سة فيما تنتجه حاليا  من المنتجات بدلا  من تحديد هذا النشاط في  

الأساس الحاجات  في  تطورات  من  يحدث  ما  وأن   ضوء  النقل,  مجال صناعة  في  تعمل  أنها  فنسيت  ي ة. 

هذه   فإن   وبهذا,  جوية(  )خدمات  أخرى  نقل  خدمات  إلى  تتطور  أن  يمكن  المجال  هذا  في  الحاجات 

الفولاذ   شركات  مع  أيضا   ما حصل  وهذا  النقل,  مجال صناعة  في  التنافسية  ميزتها  فقدت  قد  الصناعة 

أنفسهم كشركات فولاذ وليس  البلاستيك    عندما صنفوا  لتأثير  الكافي  يعطوا الاهتمام  ولم  كشركات مواد 

 .  4والالمينوم 

بهذا المنطق, فإن  الإدارة المصرفي ة الواعية يجب أن تنظر إلى ما هو أبعد من مواقع أقدامها، فمعرفتها  

والرغبا الحاجات  تلب ي  التي  المصرفي ة  الخدمات  من  الحاضر  الوقت  في  بإنتاجه  المصرف  يقوم  ت  بما 

أن   المصرف  إدارة  على  لذلك  المصرف,  وبقاء  استمراري ة  لضمان  يكفي  لا  للعملاء  الحالية  المالي ة 

على   يساعد  بما  المصرف  مهام  صياغة  إعادة  تحاول  وأن  الأسواق,  في  التغيير  لمقتضيات  تستجيب 

رات السوقية من حاجات ورغبات جديدة للعملاء, وهكذا, فإن  إدارة الم صرف لا يجب  التكييف مع التطو 

تحاول   الحاجات والرغبات, وأن  ر في  التطو  المصرفي ة بل بمدى  الخدمات  ينتج حاليا  من  بما  تعني  أن 

إنتاج ما يمكن أن يلبي تلك الحاجات. إن قدرة إدارة المصرف على تحقيق هذا النوع من المطابقة بين  

.  5راتيجيا  لبقاء المصرف واستمراره حاجات العملاء وبين ما تنتجه من خدمات مصرفي ة تعتبر محددا  است

  :  ومن هنا فإن  إدارة المصرف يجب أن تعمل في ظل  الاعتقاد بأن 

 [ القدرة على التطوير = البقاء والاستمرار  ]

 
 .  659, ص 2007سيفر, مات, المرجع العالمي لإدارة الجودة, دار الفاروق للنشر والتوزيع, القاهرة,  1

2 Perreault, W. D. & Cannon, J. P. & McCarthy, E. J. OP. Cit., 2008, P 232.     
 . 201, ص 2005الخير, طارق, وآخرون, مبادىء التسويق, منشورات جامعة دمشق, دمشق,  3
 . 39-38, ص 1994ناجي,مرجع سبق ذكره,  معلا, 4
آرام, نشر بدعم من معهد الدراسات المصرفية, عمان,    5 التسويق في المصارف والمؤسسات المالية, دار  , ص 1995معلا, ناجي, إستراتيجيات 

151  . 
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المصرفي ة   الخدمات  وابتكار  لتطوير  وفع ال  نشطٍ  لبرنامجٍ  المصرف  إدارة  تبن ي  فإن   ذلك,  أجل  ومن 

 .1 على مدى إدراك إدارة المصرف لهذه الأبعاد الجديدة يعتبر مؤشرا  صحيحا  

 : مفهوم تطويرأولاً: 

يعُرف الت طوير بأنه " عبارة عن فعل, أو عملية, أو نتيجة, أو حالة الت طوير نفسه, والتي تعني بدورها  

 الت قدم, أو الت رقي, أو الن مو, أو الت حسين, أو تعظيم شيء ما". 

ان وهما:    ففي هذا التعريف أمران مهم 

 ــ التطوير باعتباره فعلا , أو عملية, أو حالة نهائية. 

 .  2ــ وأنه يشير إلى تحسين شيء ما 

الخدمة   على  مستمرة  تحسينات  لإدخال  الهادفة  الأنشطة  تلك   " بأن ه  الخدمات:  بتطوير  يقصد  حين  في 

العملاء,  احتياجات  إشباع  على  قدرة  أكثر  في    لجعلها  بمركزها  محتفظة  المنظ مة  لتظل   منفعتها  وزيادة 

زيادة  3السوق"  إلى  المزايا  هذه  تؤد ي  بحيث  للخدمات.  جديدة  مزايا  إضافة  التطوير  يشمل  أن  ويجب   .

 من خلال تركيزه على الخدمات القائمة و تحسينها.   الطلب عليها 

ا تطوير الخدمات المصرفي ة فيمكن تعريفها بأن ها "عملية   شاملة ومتكاملة تهدف إلى ملاقاة احتياجات  أم 

القائمة, أو من حيث تقديم خدمات   ورغبات عملاء المصرف سواء  من حيث تحسين وتطوير الخدمات 

 :  4جديدة لهم ". ويشمل ذلك مجموعة من الجوانب 

إلى   -1 بل  متعاون,  إلى صديق  العميل  معها  ويتحول  دفئا ,  أكثر  لتصبح  البشرية  المعاملة  في  تطوير 

 شريك في النجاح وتحقيق أهداف المصرف.  

تطوير في الإجراءات والخطوات والمراحل التي يتعي ن أن يمر  بها العميل حتى يحصل على الخدمة   -2

 من السهولة.   المصرفي ة, لتصبح أكثر بساطة وأيسر وأعلى درجة 

تطوير في الت كنولوجيا المستخدمة في المصرف خاص ة, وأن ه قد حدث تخص ص في الت كنولوجيا في   -3

الس نوات الأخيرة, وأصبح هناك تكنولوجيا خاص ة بالمصارف؛ بل أن  الأنظمة الالكتروني ة أصبحت  

المصا  إلى جانب ارتباطها بمجتمع  بكل  مصرف على حدة,  رف ككل  محليا   لها خصوصية خاص ة 

 وعالميا .  

 : أهداف الت طويرثانياً: 

تنضوي عملية التطوير على مستويات مختلفة من الخطر, بالرغم من اعتمادها على عمليات البحث عبر  

مراحلها المختلفة. ولهذا, فإن  جهود المصرف المتعل قة بتطوير خدماته لابد  أن تتم  في إطار خط ته الش املة  

قابة على عملياته وأدائه. ومن هنا, فإن  تطوير الخدمات المصرفي ة يجب أن  التي تعتبر أسا سا  لعملية الر 

المصرف   في  التطوير  عملية  فإن   وعموما ؛  الطويل.  المدى  في  للمصرف  الإستراتيجية  الأهداف  يخدم 

 يجب أن تستهدف تحقيق الأهداف التالية:  

سوق أي مصرف لا تقتصر على عملائها الحاليين,   نظرا  لأن   ــ جذب واستمالة عملاء جدد للمصرف: 1

الخدمات   تطوير  عملية  فإن   استقطابهم؛  المتوقع  والمرتقبين  الحاليين  العملاء  مجموع  من  تتكون  بل 

 
1  Kotler, P.  Marketing Insights from A to Z: 80 Concepts Every Manager Needs To Know, John Wiley & Sons, 
Inc., Hoboken, New Jersey, 2003, p 140. 

 .  228, ص 2001(, مركز جامعة القاهرة للتعليم المفتوح, القاهرة, 1الماضي, محمد المحمدي, وآخرون, أساسيات الإدارة ) 2
  . 614, ص 2008طه, طارق, إدارة التسويق, دار الفكر الجامعي, الإسكندرية,  3
 .  233, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  4
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المصرفي ة سواء  من حيث تحسين نوعية الخدمات الحالية, أو تقديم خدمات جديدة يجب أن تكون موجهة  

والتوسع بالنمو  الخاص ة  أساس  بالأهداف  على  ترتكز  أن  يجب  المصرف  إستراتيجي ة  فإن  وبالتالي   .

 الفرص الاجتماعي ة في السوق.  

إن  سهولة الحصول على الخدمة المصرفي ة تشجع العملاء    ــ زيادة حجم التعامل مع العملاء الحاليين:2

وإضافة الجديد من  للحصول عليها أكثر, كما أن  تقديم تشكيلة واسعة من المنتجات والخدمات المصرفي ة  

, سيزيد من حجم تعامل العملاء الحاليين مع المصرف نتيجة إقبالهم   الخدمات لهذا المزيج بشكل مستمر 

 واقتنائهم لهذه الخدمات الجديدة التي يقد مها المصرف.  

الت  3 الوضع  تحسين  للمصرف: ــ  خدمات    نافسي  تقديم  على  قادرة  تكون  أن  يجب  التطوير  عملية  إن 

من  قبل    تختلف  من  المقد مة  الخدمات  عن  بها  تتصف  التي  والخصائص  تولدها,  التي  المنافع  حيث 

المصارف المنافسة, وبدون تحقيق ذلك, فإن  المصرف سيكون عاجزا  عن استمالة عملاء جدد إليه. وإن   

الت نافسية للمصرف. ولهذا   الميزة  الت طوير يجب أن تعزز خدمات مصرفي ة تبرز من خلالها  فإن   عملية 

 .  1الميزة الت نافسية تعتبر محورا  استراتيجيا  في عملية الت طوير

(: " إن  المؤس سات الأكثر نجاحا  هي تلك المؤس سات القادرة على عزل  Heskettوفي هذا الص دد يقول ) 

الش   فهذه  الت نافسية.  السوق  في  متميزا   موقعا   تحق ق  لكي  ))الحشر((  عن  نفسها,نفسها  تمييز  من    ركات 

ت أو تعديلات على الخصائص النموذجية للمنتجات التي تقد مها, من أجل بلوغ أو تحقيق  خلال تحويلا

 .  2ميزات تنافسي ة لصالحها " 

العملاء:4 إلى    ــ الاستجابة لحاجات ومتطلبات  يؤد ي  والذي  تتغير   ما  العملاء عادة   نظرا  لأن  حاجات 

تدفع بدورها المصرف إلى تقديم خدمات مطورة تستند إلى مفهوم حل   ظهور طلبات جديدة لديهم, والتي  

ر الحاجات  مشاكل العملاء بما يتناسب مع تطو 
3  . 

الخدمات  5 تقديم  تكلفة  تخفيض  التقنيات  :  المصرفي ةــ  دخول  في  المعاصر  الت طوير  سمات  أهم   تتمثل 

تخفيض  في  ا   هام  عاملا   تعتبر  وهي  تقديمها,  عملية  في  المصرف    الحديثة  ومنح  العملي ات,  هذه  تكلفة 

. ومع ما قد يتحمله المصرف من تكاليف في عملية تبنيه للتقنيات الحديثة  4فرصا  كبيرة لتحقيق الوفورات 

منهج الت طوير    إتباع اللازمة للتطوير, فإن  الكلفة النهائية على أعمال المصرف ستكون أكبر في حال عدم  

استطاع أن يقل ل حجم    ATM. فدخول الكثير من الوسائل الحديثة كخدمة  5كمقارنة مع الكلفة اللازمة لذل

ة, كالصرف والإيداع وكشف الحساب, ... إلخ.   العمالة المستخدمة في تأدية وإدارة عمليات مصرفي ة هام 

هذا بالإضافة إلى توفير الجهد والوقت في الحصول على الخدمة المطلوبة, حيث أصبح بإمكان العميل  

ل على الخدمة المطلوبة من نقاط خدمية مختلفة سواء  من المنزل أو من موقع العمل أو من أي ة  الحصو

ة للحضور   الحاج  نقطة أخرى, كالسحب والتسديد والاقتراض والتحويل وأية أنشطة خدمية أخرى دون 

شخصيا  إلى المصرف, وإنما يتم  ذلك عن طريق شبكات الات صال المختلفة 
6 . 

المتغيرة من حولها:  ــ زيادة قدر6 البيئة  فع الة في  ات المصرف على مواجهة  إيجاد أساليب  من حيث 

علاج المشاكل التي يمكن أن تواجهها, وزيادة حماس ومقدرة أفراد المصرف في مواجهة مشاكلهم وفي  

 
 . 157  -152, ص 1995: معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره, انظرزيد من التفصيل لم 1
 . 120, ص 2009الطائي , حميد عبدالنبي؛ العلاق, بشير عباس, مرجع سبق ذكره,  2

3 Kotler, P. OP. Cit., 2003, P 126.  
 . 158, ص 1995معلا, ناجي, مرجع سبق ذكره,  4

5 Kotler, P. OP. Cit., 2003, P 127. 
  . 142-141, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  6
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للت المساعد  المناخ  توف ر  نتيجة  فيه  وراغبة  الإبداع  على  قادرة  قيادات  وإيجاد  الذاتي,  طوير  انضباطهم 

 .   1والإبداع 

وذلك من خلال زيادة حصة المصرف ونصيبه من سوق الخدمات المصرفي ة,  ــ تأكيد ريادة المصرف: 7

واكتساب القدرة على الاستمرار والتواصل السليم في السوق المصرفي ة, وتفوقه وسبقه الدائم نحو الجديد  

    .  2والت جديد 

 :مات المصرفي ة العوامل المؤث رة في تطوير الخدثالثاً: 

ا  في   إن عملية الت طوير من تحسين الخدمات الحالية, وتقديم الخدمات المصرفي ة الجديدة, يمث ل محورا  هام 

بقاءه   تدعيم  إلى  وصولا   الت غيير  ومقتضيات  التحديات  لمواجهة  المصرف  يتبن اها  إستراتيجي ة  أي ة 

م بمجموعة  العملية  هذه  وتتأثر  السوق,  في  و  واستمراره  الخارجي ة   سنبين:  ما  نحو  على  العوامل  ن 

 الداخلية. 

 :  الخارجي ةــ العوامل 1

ترتبط هذه المجموعة من العوامل بالبيئة التي يزاول فيها المصرف أعماله, والتي من شأنها الت أثير على  

 طبيعة ومسارات عملية تطوير الخدمات المصرفي ة. ومن أهم  هذه العوامل ما يلي:  

والحضاري ة:    1-1 والثقافي ة  الاجتماعي ة  الالعوامل  من  كغيرها  أ مؤس سات  المصارف  يمكن  تعمل  لا  ن 

نتاج لتفاعل جملة كبيرة    إلابمنأى عن البيئة التي تعيش فيها, فهي تتأثر بالمجتمع الذي ما هو في الواقع  

هذه العوامل التي يظهر    أهم  والثقافية والحضارية من    الاجتماعي ةمن العوامل المختلفة. وتعتبر العوامل  

الخدمات   على  واضحا   جليا   المصارالمصرفي ة  تأثيرها  واتجاهات  3ففي  لتأثيرها على رغبات  نتيجة   ,

غيير في الرغبات والاتجاهات لدى العملاء, والاستجابة  العملاء. فعلى المصارف أن تلجأ إلى متابعة الت  

فعلى سبيل المثال إن  تقديم الخدمات المصرفي ة عن طريق الهاتف    .4وذلك بتعديل وتطوير خدماتها   ,لها

لرغبة استجابة   مان    المحمول جاء  الز  بعامل  الت قيد  دون  المصرفي ة  الخدمات  الحصول على  في  العملاء 

 والمكان.   

بالمصارف:    1-2 الخاص ة  والت شريعات  الت  القوانين  تكون  الحكومية مشج  قد  للمصارف في  شريعات  عة 

يدة,  ي خدمات جد أو في تبن    , من حيث تطوير وتحسين خدماتها الحالية   سياساتها في تطوير خدماتها سواء  

الت   هذه  تكون  قد  مشج  أو  غير  على  شريعات  السلبي  لتأثيرها  سياساتها    إستراتيجي ة عة  في  المصارف 

الحديثة    الت قني ةالأطر    تنظ م . فعلى سبيل المثال تحتاج المصارف إلى تشريع قوانين تواكب و5التطويرية 

,والبريد    ,والتوقيع   , كالإثبات   اجمة عنها.  النزاعات الن   حل  وقواعد   الالكتروني 

الت كنولوجي:   1-3 ر  رات مواكبة    ن  إ  الت طو  البنية    تتطل ب   الت قني ة   الت طو  وتحديث  حتية  الت    الت قني ة تطوير 

شبكات   لتطوير  المعلومات    الات صال اللازمة  ربط  وتسريع  لتسهيل  والخارجي  المحلي  المستوى  على 

إداخل المثال,  سبيل  فعلى  ودوليا .  اا  ن  يا   كأحد  الانترنت,  أو  الخليوي  الهاتف  المعاصرة ستخدام    لوسائل 

 
 . 590, ص 2007ماهر, أحمد, التنظيم " الدليل العملي لتصميم الهياكل والممارسات التنظيمية ", الدار الجامعية, الإسكندرية,  1
 . 230, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  2
رجب, ماجستير, قسم إدارة الأعمال, جامعة    عادل,  حنوش  زكي, إشراف:  ها في المصارف التجاريةالخدمات المصرفية وتسويق,  الأحمد, حسان  3

 . 28, ص 2009حلب, 
 . 263, ص 2005إدريس, ثابت عبدالرحمن؛ المرسي, جمال الدين محمد, التسويق المعاصر, الدار الجامعية, الاسكندرية,  4
 . 263, ص 2005مد, مرجع سبق ذكره, إدريس, ثابت عبدالرحمن؛ المرسي, جمال الدين مح 5
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عملية   أنظمة  مصرفي ة لإجراء  و  شبكة  تطوير  يستوجب  لتسهيل    الات صالات ,  خلالها,  من  تعمل  التي 

 . 1ومنع ارتفاع تكلفتها  , ونجاحها المصرفي ة وتسريع العملية 

والدولي ة:    1-4 المحلي ة  الاقتصادي ة  الأفراد    قتصادي ة الا  الظروف   تؤث ر الظروف  كبيرا  في سلوك  تأثيرا  

خدمات   على  التعامل  في  قراراتهم  وفي  بل  سواء  معي نة   مصرفي ةوتصرفاتهم,  هذه    ,  نوعية  حيث  من 

وسواء   عليها,  التعامل  حجم  حيث  من  أو  المستوى    الخدمات  على  أو  المحلي  المستوى  على  ذلك  كان 

ظروف    ن  خاص ة إ,  المصرفي ةديدا  على عملية تطوير الخدمات  روف تأثيرا  شهذه الظ    تؤث ر الدولي. حيث  

...  الر   الانكماش  تختلف عن ظروف  الانتعاش  الكساد, وظروف    ثم  . ومن  إلخ واج تختلف عن ظروف 

 . 2المصرفي ة والاستفادة منها في عملية تطوير الخدمات   ,وتحليل هذه الظروف  , ودراسة  ,يجب معرفة 

اجحة سوف تكون  طوير, والمصارف الن  المنافسة واقع طبيعي وقوي من أجل الت  طبيعة المنافسة:    1-5

على   وقادرة  متيقظة  تكون  بأن  تواجهها,  التي  المنافسة  ظروف  بحسب  تتغير,  أن  استطاعت  التي  تلك 

و  وبسرعة,  جديدة  خدمات  خلال  تطوير  من  وذلك  أيضا ,  سريع  بشكل  مرنة,    إتباع تقديمها  سياسة 

مع الظروف المتغيرة,    المستمر  كييف  ريعة, والت  والاعتماد على فريق عمل مرن قادر على الاستجابة الس  

غيير كانت مستوى المنافسة, حيث  ي المنظمات لبرنامج الت  الأسباب لتبن    أهم    فقد دلت إحدى الدراسات بأن  

 .  3من الإجابات بأن المنظمات كانت تواجه درجة مرتفعة إلى مرتفعة جدا  من المنافسة  % 68أفاد 

   اخلية:ــ العوامل الد  2

ها:    وهي المجموعة من العوامل الن ابعة من البيئة الد اخلية للمصرف ومن أهم 

المصرف:   2-1 وموارد  كبيرة,  فكل    إمكانيات  وموارد  إمكانيات  المصرف  لدى  كان  هذا    كل ما ما  كان 

باعتباره الأقدر على القيام    .المستحدثة المصرفي ة  مؤشرا  على مدى قدرة المصرف على إنجاح الخدمات  

الد   الخدمات  بعملية  لتطوير  اللازمة  والبحوث  الجديدة,  المصرفي ة  راسات  الخدمات  واستحداث  الحالية, 

 بشكل سليم بما يخدم أهدافها وأهداف عملائها.  المصرفي ة  على تطويع خدماتها قدرتها   ثم  ومن 

الت طوير:    2-2 وبحوث  بأنشطة  المصرف  اهتمام  البحوث    كل ما درجة  بأنشطة  يهتم  المصرف  كان 

خدماته    كل ما طوير,  والت   تطوير  أقدر على  ومن    يقد مها التي  المصرفي ة  كان  المصارف    فإن    ثم  لعملائه, 

هالقائد  وتقوم  للبحوث, والابتكار, والاختراع,  بإنشاء مراكز  تقوم  والرائدة  مبالغ  ة  المصارف برصد  ذه 

  نْ  أ. وأن أي برنامج للبحوث والتطوير في المصرف لابد  4نفاق على أنشطة البحث والتطوير مناسبة للإ

 :  5يستهدف تحقيق الغايات التالية 

 والرغبات المتجددة للعملاء.إنتاج خدمات جديدة لتلبية الحاجات   -أ

 الوصول إلى استخدامات جديدة لخدمة موجودة حاليا .  -ب 

 تحسين مستوى الجودة الن وعية للخدمات الحالية.  -ج

 تحسين وتطوير طرق وأساليب أداء الخدمة بما يؤد ي إلى تخفيض تكلفة تقديمها.   -د 

وت -ه الت عامل  حجم  زيادة  إلى  تقود  بطريقة  الخدمة  تقديم  أساليب  التنافسي  تطوير  المركز  حسين 

 للمصرف. 

 
 .  108ص , 2007, مرجع سبق ذكرهالشافي, نادر عبدالعزيز,  1
 . 257, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  2
طارق الخير,   , إشراف:إدارة التغيير في التطوير التنظيمي " دراسة واقع عملية إدارة التغيير لتطوير المنظمات في سورية, رمضان, ريم 3

 . 81-80, ص 2005دكتوراه, قسم إدارة الأعمال, جامعة دمشق, 
 . 251-250, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  4
 . 141-140, ص 1994ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 5



97 
 

للمصرف:    2-3 الإداري  المعلومات  الت نظيم  تدفق  وذلك من حيث ضرورة وجود نظام متكامل يضمن 

, ولا  منظ مةوإجراءات    محد دةجديد للخدمات, واختيار أجودها من خلال خطوات  طوير والت  بالت    المتعل قة

 .1بالصدفة   المتعل قةيترك هذا المجال الحيوي للأمور 

را  في إنجاح أي  يلعب العنصر البشري دورا  مهم  القوى البشرية:    2-4 , لا سيما  قط اع ضمن أي    تطو 

لمواكبة    المصرفي    القط اعفي   دائما   يسعى  رالذي  العالم   كنولوجي  الت    الت طو  في  يقتضي    .المتسارع  لذلك 

ر الخدماتية والرقابية, لمواكبة  الأجهزة التشغيلية والإنتاجية و  كاف ةرفع كفاءة العنصر البشري في     التطو 

 .2العالمية المصرفي ة  العملي ات الذي يشهده 

العمل:    2-5 بظروف  تتعل ق  العوامل  عوامل  العمل    المتعل قة مثل  المساحة, وظروف  حيث  من  بالمبنى 

على نفسية العاملين,    تؤث رالمرتبطة بطبيعة المبنى من حيث التهوية, والإضاءة, والحرارة, والتي    المادي ة

ل عبء أداء خدمات جديدة بما تتطلبه من أثاث وعاملين, بالإضافة إلى ترتيب  ومدى استعداد المبنى لتحم  

 . 3إلخ المكاتب داخل صالة العاملين وتماشيها مع تسلسل إجراءات العمل, ...

 : المصرفي ةكنولوجيا في تطوير الخدمات دور الت  رابعاً: 

والصفة   عملها  وأساليب  عملياتها  في  وجذريا   هائلا   تقدما   المصارف  تقدمت  الأخيرة  السنوات  خلال 

يدوية وأوتوماتيكية   الت قدم  تكنولوجيا المصارف قبل هذا  الت كنولوجيا حيث كانت  الت قدم هي  لهذا  المميزة 

. فعلى سبيل المثال لم يبقَ لعملية الإيداع من  4ت في هذه الأيام إلكترونية شاملة ومتقدمةبسيطة. وأصبح

دع يستطيع   رت, وأصبح كل  مو  الأساليب الس ابقة سوى اسم العملية فقط )إيداع( بينما آلية الإيداع قد تطو 

ف على رصيده خلال لحظات على شبكة الانترنت, ويحصل على كشف   تفصيلي بالطريقة نفسها,  التعر 

تسوى   المصرف  وأصبحت حسابات  ر,  التطو  هذا  بعد  متكاملة  إدارية  وحدة  يشكل  موظ ف  كل   وأصبح 

 .  5خلال أيام, وعلاقاته بالمصارف الأخرى تنجز خلال فترة قليلة ودون عمليات المقارنة بالدفاتر والقيود 

الت كنولوجيا في تنويع ا تقد مها من خلال استحداث الكثير  كما استفادت المصارف من هذه  لخدمات التي 

وفي   المتلاحقة,  ونتائجها  الت كنولوجي ة  الثورة  لولا  توجد  أن  ممكنا   يكن  لم  والتي  الجديدة,  الخدمات  من 

 زيادة انتشار الخدمات المصرفي ة.  

أد   رة  ومتطو  حديثة  تقنيات  من  وفرته  ما  من خلال  التكنولوجيا  إن   القول:  يمكن  إحداث  وبالت الي  إلى  ى 

ها:   ناعة المصرفي ة, وأضفت على العمل المصرفي  مجموعة من المميزات أهم   تحول حقيقي في الص 

بالمصارف الت   -1 العملاء  حسابات  لعدد  والمتسارع  الهائل  النمو  مع  بكفاءة  تحقيق  عامل  خلال  من   ,

 الس رعة في إنجاز بعض الخدمات المصرفي ة, والدق ة العالية في إجراءات تقديمها.  

 تنويع الخدمات من خلال تمكين المصارف من تقديم خدمات لعملائها لم تكن معروفة من قبل.   -2

مان والمكان, حيث أصبح الآن في وسع عملاء المص -3 ارف أن  أد تْ إلى تحرير العملاء من قيود الز 

ة إلى الانتقال إلى مقار هذه المصارف. بحيث أصبحت   يتعاملوا معها في أي وقت و دون ما حاج 

 .  6ساعة  24المصارف تعمل على مدار  

 
 . 279 ص ,1998 مرجع سبق ذكره,طلعت أسعد, عبد الحميد,  1
 .  112ص , 2007, مرجع سبق ذكرهالشافي, نادر عبدالعزيز,  2
 . 31-29, ص 2009مرجع سبق ذكره, , لمزيد من التفصيل انظر: الأحمد, حسان 3
 . 27, ص 2003العلمي, مهدي فكري, مرجع سبق ذكره,  4
 .   57, ص 2000كنعان, علي, مرجع سبق ذكره,  5
 .   922- 291, ص 2001صادق, مدحت, مرجع سبق ذكره,  6
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حجم   -4 في  كالتخفيض  تقديمها  معدلات  زيادة  مع  مقارنة  الخدمات  تقديم  تكاليف  في  التخفيض 

 . 1المستهلكين  المعاملات الورقية, العمالة, تكاليف الوصول إلى أسواق 

الجغرافية,   -5 الحدود  خارج  المصرفي ة  الخدمات  انتشار  دائرة  توسيع  خلال  من  تنافسي ة  مي زة  تحقيق 

 وتوفير الخدمة ذات الجودة العالية وبصورة ملائمة لاحتياجات العملاء.  

والتكامل   -6 المرونة,  من  أفضل  مستوى  تحقيق  خلال  من  للمصرف  الاستراتيجي  الأداء  تحسين 

 .  2, وتوفير بيئة عمل ملائمة للعملاء الوظيفي

ومع هذه المميزات التي يمكن أن تضيفها الت كنولوجيا للمصارف في تقديم خدماتها, إلا إن  ذلك قد يواجه  

ها:    بمجموعة من الت حد يات أهم 

انتشار ظاهرة القرصنة على شبكة الانترنت, كاختراق الن ظام المالي  للمصرف وتحويل النقود إلى   -1

 .   3اباتهم الخاص ة وكشف السري ة  المصرفي ة أو تعطيل نظام معلومات المصرف حس

استمرار عدم نضج الوعي لدى العملاء بالنسبة إلى الت كنولوجي ة المصرفي ة الحديثة, وهذا أمر يحتاج   -2

على   تعتمد  التي  الت كنولوجيا  استخدام  بدء  عند  الشركات  بعض  فقد وجدت  بقصير.  ليس  وقت  إلى 

 .   4الخدمة الذاتية. إن  القضية الأكبر ليست في الت كنولوجيا, ولكن في إقناع العملاء باستخدامها

 الحاجة إلى استثمارات كبيرة في المجال الت قني على الصعيدين المعلوماتي والات صالاتي.   -3

يع  -4 وبما  المصرفي ة,  العملي ات  لكل   ي ة  والسر  والأمان  الحماية  وسائل  تطوير  ية  العملاء  أهم  ثقة  زز 

 .5بالمصرف 

خشية المصارف من إمكانية فقدان الات صال المباشر مع العملاء, في حال ضعف شبكة الات صالات   -5

 .  6التي تعتمد عليها 

اف الآلي    -6   ATMمواجهة المصرف لمخاطر الأخطاء الت كنولوجي ة, مثل ما حدث لأحد أجهزة الصر 

 .  7دا عندما بدأ بدفع ضعف المبالغ المطلوبة منه الذي يديره بنك ماشين المحدود في اسكتلن

 :  المصرفي ةمناهج تطوير الخدمات خامساً:  

تحديد   يتم   أن  وبعد  المصرفي ة,  الخدمات  لتطوير  رئيسية  مناهج  ثلاثة  باستخدام  عادة  المصارف  تقوم 

 المنهجية, تنتقل الإدارة المصرفي ة إلى البدء في عملية الت طوير, وهذه المناهج تتمثل في:  

   : )خدمة جديدة بالكامل( طوير بالإضافة ــ الت  1

الاب  استخدام  المنهج على  هذا  يقد مها  ويقوم  التي  المصرفي ة  الخدمات  مجموعة  إلى  الجديد  وإضافة  تكار 

المصرف حاليا , ويتعين أن يكون هذا الجديد أكثر إشباعا  لحاجات العميل, بل قد يكون هذا الجديد مشبعا   

 .8لحاجات جديدة لم يكن يعرفها العميل, فتأتي الخدمة المصرفي ة المبتكرة لتعريفه بها وإشباعها 

ة الجديدة قد تكون امتدادا  لأحد خطوط الخدمات الحالية, ومرتبطا  به أو أن ه قد تكون خدمة جديدة  والخدم

 .  1بشكل تام, وبالتالي فهو غير مرتبط بخطوط الإنتاج الحالية للمصرف 

 
1 Kotler, P. OP. Cit., 2003, P 17.  

 , إشراف:(" العقاري  –السوري) الصناعي    المصرفي  القطاعوتطبيقاتها" دراسة ميدانية في    المصرفية الالكترونيةالأعمال  ,  العلي, أحمد طالب  2

 .47-45, ص 2007, ماجستير, قسم المحاسبة, جامعة دمشق, محي الدين حمزة
3 Rose, P. S. & Hudgins, S. C., OP. Cit., 2005, P 662. 
4 Kotler, P. & keller, k. L., OP. Cit., 2006, P 417.  

 . 36-35, ص 2006مرجع سبق ذكره, احمد, السفر, 5
 . 116ص , 2007, مرجع سبق ذكرهالعزيز,  الشافي, نادر عبد 6

7  http://www.bbc.co.uk/arabic/artandculture/2011/01/21_cash_ machne.shtml 
 . 234, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  8
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لجذب   المصرف  يتبناها  كإستراتيجية  الجديدة  الخدمات  على  الاعتماد  إمكانية  مدى  عن  الن ظر  وبغض 

, فإن  ذلك يتوقف على فعالية الإدارة في زيادة حجم الت عامل, حيث إن  توسيع مدى الخدمات  عملاء جدد 

المصرفي ة التي يقد مها المصرف تعتبر وسيلة فع الة لزيادة عدد العملاء المستخدمين لخدمات أخرى )نمو  

للعملا العددية  يادة  الز  فقط في  يكمن  الت عامل لا  زيادة حجم  فإن   في  رأسي(. وهكذا  وإن ما  المستفيدين,  ء 

 .   2زيادة الخدمات المقد مة لنفس العدد من العملاء أيضا  

 عديلات أو الحذف:   طوير بإجراء الت  ــ الت  2

من خلال   ذلك  ويتم  جودتها.  تحسين  أو  الخدمة,  تقديم  شروط  لتحسين  المصارف  تستخدمه  منهج  وهو 

أي   الخدمة,  على  تحسينات  أو  تعديلات  خصائصها  إدخال  حيث  من  الحالية  الخدمة  تصميم  إعادة 

الخدمة   أن   يدرك  المستفيد  وجعل  الخدمة,  من  المستفيد  عليها  يحصل  سوف  التي  والمنافع  وعناصرها 

. وفي حال فشل ذلك يمكن للإدارة أن  3المقد مة تعتبر خدمة جديدة وإن  التعديل والتحسين واضح عليها 

زيج الخدمات المعروضة, وحذف الخدمة المصرفي ة يمكن أن يكون  تقوم بإزالة وحذف هذه الخدمة من م

كليا  أو جزئيا , والحذف الجزئي ربما يكون الخطوة الأولى باتجاه إزالة الخدمة, ومن الضروري أن تنتبه  

إدارة المصرف إلى أن عملية الحذف يجب أن تكون مدروسة بعناية كبيرة بحيث لا تؤد ي في النتيجة إلى  

 ص ة السوقية للمصرف. تراجع الح

 طوير بالدمج:ــ الت  3

أن ها خدمة    وتقديمها على  واحدة,  في خدمة مصرفي ة  أكثر  أو  مزايا ومنافع خدمتين  دمج  بذلك  ويقصد 

المرافق   الجاري وربطه بخدمة دفع فواتير خدمات  الحساب  مصرفي ة جديدة, كدمج مزايا ومنافع خدمة 

ة, أو ربط خدمة دفاتر الت وفير   .  4بالبطاقات الائتمانية, ... وغيرها  العام 

هذا بالإضافة إن  المصرف يمكنه استخدام توليفة مناسبة من المناهج الثلاثة الس ابقة في تطوير خدماتها  

من أجل الاستجابة لمتطلبات الت طوير في تلبية احتياجات عملائها وإشباع رغباتهم, وإن  المصرف الذي  

من خلال تقديم خدمات جديدة أو تطوير وتحسين خدماته الحالية بشكل  يعجز عن تطوير خدماته سواء   

دائرة   بالفشل والخروج من  فإن ه سوف يحكم على مستقبله ومصيره  المحيطة.  البيئة  يتلاءم مع ظروف 

     المنافسة في السوق المصرفي ة.  

 ً  :  المصرفي ة تطوير الخدمات  سياسات : سادسا

إدارة   نجاح  مدى  تقييم  في  الأمور  أهم   من  يعتبر  الأفضل  المصرفي ة  الخدمات  مزيج  إلى  الوصول  إن  

المصرف في الوصول إلى تحقيق أهدافه, وقد أوضحت الد راسات أن  نمو المصرف واستمراره يتوقف  

فات جديدة  بالدرجة الأولى على قدرته في تطوير مزيج خدماته, وتقديم خدمات جديدة والتي تعطي إضا

مجتمعة  وظروفه  عملائه  ورغبات  حاجات  مع  يتناسب  بما  منتجاته  إدارة  5لخط  يتبنى  ذلك  ولتحقيق   .

ها:    المصرف العديد من الس ياسات أهم 

 :  6الحالية المصرفي ة وسع ونشر الخدمات ــ سياسة الت  1

 
 .  287, ص 2006أبو قحف, عبد السلام, وآخرون, التسويق, المكتب الجامعي الحديث, الإسكندرية,  1
 . 160-159, ص 1995ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 2
 .252, ص 2005مرجع سبق ذكره,  ,عثمان ردينة ,يوسف؛ محمد جاسم الصميدعي,  3
 . 138, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 4
 . 201, ص 2008مرجع سبق ذكره,  عبد المطلب, د,عبد الحمي 5
تتواجد في  في واقع الأمر فإن هذه السياسة تعد من أهم سياسات الترويج, حيث تقوم بالارتقاء بمستوى فروع المصرف المختلفة, خاصة تلك التي    6

للتوسع  التجمعات البشرية متوسطة الحجم, وفي الوقت ذاته يتطلب الامتداد في تقديم الخدمة المصرفية إلى مناطق جغرافية شاسعة فتح فروع جديدة  

 في خدمة قطاعات مختلفة من السكان.  
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ر سياسة نشر الخدمات المصرفي ة التي بجب إتب اعها فهل سيتم تغطية  يجب على إدارة المصرف أن تقر 

كل  الأماكن )انتشار واسع( أو ما يعرف سياسة الت وزيع المكث ف, أم ستقتصر التغطية على أماكن محدودة  

سياسة    ( بـ  يعرف  فيما  خدماته  ونشر  تقديم  في  الغير  على  المصرف  سيعتمد  أم  الانتقائي(,  )الت وزيع 

 الت وزيع عن طريق الغير( وهذه السياسات هي:  

الت  سي  1-1 المكث  اسة  حد ٍ ف:  وزيع  أقصى  تغطية  إلى  تهدف  التي  السياسة  السوق    وهي  من  ممكن 

أ من  الخدمة  المصرفي ة  على  التعامل  تكثيف  الخدمة  المصرفي ةجل  لتقديم  منافذ  نشر  خلال  من  وذلك   ,

الجغرافيةالمصرفي ة   المناطق  معظم  تفي  أن  المصرف  إدارة  على  يجب  وهنا  الد  .  نشر  ق  راعي  في  ة 

 العملاء المستهدفين حسب ما هو مخطط له.   كاف ة إيصال الخدمة إلى  يتم  الفروع والمنافذ بحيث  

الت    1-2 المحد  سياسة  الانتقائي(:  وزيع   ( الس  د  شرائح  وهي  خلالها  من  المصرف  يستهدف  التي  ياسة 

بالتركيز على المدن  وإن    , الجغرافية   الأماكن من العملاء, فهو لا يرغب هنا بتغطية جميع    معي نة  ما يقوم 

ن  بحيث يضمن توجه العملاء المستهدفي الصناعي ة( أو المدن التجاري  أو الوسط    معي نة)أو أحياء    الرئيسي ة

 .  1إلى هذه المنافذ 

حيث يلجأ المصرف هنا إلى توكيل الغير في القيام بتقديم بعض    وزيع عن طريق الغير: سياسة الت    1-3

فيها, أو    مصرفي ة في المناطق النائية التي يصعب افتتاح وحدات    خاص ة يابة عنها,  نالمصرفي ة  الخدمات  

في الخارج من خلال الاستعانة ببعض المراسلين لتقديم خدماتها نيابة عنها, حيث يصعب إنشاء فروع  

 إنحاء العالم.   كاف ةمنتشرة في 

ة تستخدم المصارف أكثر من سياسة من سياسات   الت وزيع الس الفة الذ كر, بل غالبا  ما تستخدم  وبصفة عام 

   . 2كل ها ولكن بالتناسب مع الخدمات المقد مة 

 :  ــ سياسة تكييف الخدمات المصرفي ة مع رغبات العميل2

احتياجات   مع  لتتوافق  مستمر   بشكلٍ  المصرفي ة  خدماته  تكييف  على  يعمل  أن  المصرف  على  يجب 

سمح بتقديم الخدمة للعميل في الوقت المناسب, وفي المكان المناسب,  ورغبات عملائه وقدراتهم, وبما ي

ها ما يلي:   وبالت كلفة المناسبة أيضا , ومن أجل هذا يستخدم المصرف مجموعة من الس ياسات أهم 

الت بسيط:  2-1 التعقيد في    سياسة  بتبسيط خدماته, وعدم  يقوم المصرف من خلالها  التي  الس ياسة  وهي 

تقديمه المصرف  إجراءات  قيام  تعني  كما هي  العملاء,  من  أنواع معي نة  لخدمة  عناصر  إلى  ا وتجزئتها 

استخدامهم  أثناء  المصرف  مع  المتعاملين  من  الكثير  ترهق  قد  والتي  المكلفة,  الخدمات  بعض    بحذف 

لخدمات المصرف. ومن مزايا هذه الس ياسة تحقيق أعلى درجة من الكفاءة في تقديم الخدمات, والت خفيض  

للمهارة والخبرات   المصرف  العاملين في  اكتساب  إلى سرعة  بالإضافة  الت كاليف, وضمان جودتها,  في 

السوقية لدى   الس ياسة احتمالي ة الانخفاض في حص ة المصرف  في تخص صهم, في حين يؤخذ على هذه 

 . 3وجود منافسة قوية عند حذف بعض الخدمات دون الت خطيط الكافي 

وتقوم هذه الس ياسة على جعل خدمات المصرف نمطية ذات مواصفات محد دة, لا  سياسة الت نميط:    2-2

تختلف أساليب وإجراءات تقديمها من عميل إلى آخر, أو من فرع إلى آخر, والعمل على الوصول إلى  

التنميط   . ومن فوائد  المحلي  والدولي  المستويين  الخدمات مع المصارف الأخرى على  النمطية في تقديم 

 
 . 190, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 1
 . 274, ص 1999ذكره,  خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق 2
 .  345-343, ص 2004: عطية, طاهر مرسي, أساسيات التسويق الحديث, النسر الذهبي للطباعة, القاهرة, انظرلمزيد من التفصيل  3
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المصارف  الاعتم مع  التواصل  تكاليف  وتقليل  المصرف  شبكات  لتشغيل  موحدة  تقنية  برامج  على  اد 

 .1الأخرى بالإضافة إلى الس رعة والس هولة في ذلك, بالإضافة إلى توحيد برامج تدريب العاملين 

الخدمات  وهي الس ياسة التي ترمي إلى توسيع خطوط الخدمات ليشمل العديد من  سياسة الت نويع:    2-3

وإضافة   العملاء,  من  ممكنة  شريحة  أوسع  لتناسب  المختلفة,  والخصائص  المواصفات  ذات  المختلفة 

تنويع   نحو  المنافسين في سياساتهم  الس ياسة: مجاراة  الخدمات, ومن مبررات هذه  إلى هذه  دائما   الجديد 

أكب جذب  العملاء,  لفئات  المختلفة  الحاجات  إشباع  الجديد,  وتقديم  العملاء,  الخدمات  من  ممكن  عدد  ر 

الخدمات,   من  كبير  عدد  على  الث ابتة  الت كاليف  توزيع  طريق  عن  الت كاليف  تناقص  قانون  من  الاستفادة 

 .2بالإضافة إلى مواجهة مخاطر تدني الطلب على خدمات معي نة من خلال الت ركيز على خدمات أخرى 

  يقد مها مييزها عن غيرها من الخدمات التي  وهي تعني خلق هوية مميزة للخدمة تز:  سياسة التمي    2-4

التي   أو  بينها:    يقد مها المصرف,  من  الأدوات  من  مجموعة  التمييز  عملية  في  وتستخدم  المنافسون, 

إيجاد   بقصد  جميعا   منها  مزيجا   أو  والرسوم,  والرموز,  والإشارات,    متمي زة نوعية    شخصي ةالأسماء, 

فإنه يجب أوفيما يخص    3المصرف.   يقد مهاالتي  المصرفي ة  للخدمة   الن  الاسم  كر,  طق والذ  ن يكون سهل 

إضافتها إلى    تتم  وأن يكون مميزا , وأن يكون معبرا  عن الخدمة, بالإضافة إلى تكييفه مع الإضافات التي  

 . 4خط الخدمات 

التي  صرفي ة المقوم الكثير من المصارف بإعداد بطاقات معلومات عن الخدمات يبطاقة المعلومات:    2-5

لعملائها تتضمن: معلومات كافية عن خصائص هذه الخدمات, ومميزاتها, وكيفية الاستفادة منها,    تقد مها

بالمصرف للحصول على مزيد من المعلومات, ويجب أن تحتوي    الات صال , ووسيلة  تقد مهاوالفروع التي  

ومحد   صادقة  وحقائق  معلومات,  على:  البطاقات  بعنا هذه  مكتوبة  لأن  دة,  بالغة,  على    ية    أي ة احتوائها 

مقاضاة   للعميل  ويمكن  المصرف,  على  السوء  بالغ  تأثير  له  سيكون  حقيقة  غير  أو  باطلة  معلومات 

صة  مناسبة مخص    أماكن عاءات غير الصادقة. هذا ويتم عرض هذه البطاقات في  المصرف عن تلك الاد  

الت   الموقع  البطاقات مع  أداة    عريفي للمصرفلذلك, وتشكل هذه  ة على شبكة الانترنت  الت    هام  عريف  في 

 بمنتجات وخدمات المصرف.  

ابقة أن تصبح ذات جدوى وفعالية حقيقة في عملية تطوير  ياسات الس  لا يمكن للس  سياسة الت كامل:    2-6

يقوم بتقديمها, وبين    معي نة  مصرفي ةدون وجود تكامل وعلاقة ارتباط قوية بين خدمة  المصرفي ة  الخدمات  

 .5المصرف  يقد مهاالأخرى التي  المصرفي ة وغير المصرفي ة  لخدمات ا

فعملية   ناحية خدماته,  المصرفي  من  العمل  يمكن الاعتماد على تطوير جانب معي ن في  وفي الأخير لا 

التطوير عملية شاملة ومتكاملة, وهي تخضع لمجموعة العوامل الس ابقة الذ كر والتي تدفع المصرف إلى  

يد من العملاء إلى ذلك  تطوير خدماته لتصل إلى إشباع حاجات العملاء الجديدة مما يؤد ي إلى جذب المز

المصرف, والمحافظة على العملاء الحاليين, وضمان عدم تحولهم إلى مصارف أخرى منافسة. وبالتالي  

  , فإن بقاء المصرف يعتمد ويرتبط بشكل مباشر على قدرته على تطوير خدماته المصرفي ة بشكل مستمر 

          .   6ة والاجتماعي ة المحيطة والأخذ بعين الاعتبار جميع الت غيرات والظ روف الاقتصادي  

 
 . 206, ص 2005الخير, طارق, مرجع سبق ذكره,  1
 . 343-342, ص 2004عطية, طاهر مرسي, مرجع سبق ذكره,  2
 . 148-147, ص 2006ذكره,  ديوب, محمد عباس, مرجع سبق 3
 .   268-267, ص 2006إيتزل, مايكل, وآخرون, مرجع سبق ذكره,  4
 .  282-280, ص 1999: خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره, انظرلمزيد من التفصيل  5
 . 122, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, ابو تايه,   6
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 المبحث الثاني 

 ابتكار الخدمات المصرفي ة الجديدة

إن  تغيير حاجات العملاء, التكنولوجيا, المنافسة, يتطل ب من المصرف ابتكار وتطوير خدمات جديدة لكي  

لتط الهادفة  والخطط  البرامج  تلك  تبن ي  خلال  من  وذلك  واستمرارها,  بقائها  على  الأفكار  تحافظ  وير 

العملاء حاجات  حول  عليها  الحصول  تستطيع  التي  الحاليين    1الجديدة  العملاء  لدى  مقبولة  خدمات  إلى 

نظام   المصرف  لدى  يكون  أن  الأمر  ويتطلب هذا  منتظم    عمليات والمرتقبين,  تدفق  تسهيل  يساعد على 

نضوي تقديم الخدمات المصرفي ة  . هذا وقد ي2للأفكار الجديدة يمكن تطويرها وتحويلها إلى خدمات جديدة

البحوث   بإجراء  المصرف  قيام  مع  حتى  الأخطار,  من  للعديد  المصرف  تحم ل  على  باستمرار  الجديدة 

خطط   مع  الجديدة  الخدمات  تقديم  يتواءم  أن  ينبغي  لذلك  الخدمة.  تقديم  مراحل  جميع  في  والدراسات 

الف وتأتي  والطويل.  المتوس ط  الأجلين  في  وأهدافه  مصرفي ة  المصرف  خدمة  يقد م  لكي  للمصرف  رصة 

جديدة كليا  نتيجة للتغيرات التي قد تحدث في القوانين, أو التشريعات, أو في التكنولوجيا, أو في المجتمع.  

وفي الواقع العملي فإن  الخدمات الجديدة كليا  هي خدمات قليلة بالفعل وتقدم للسوق المصرفي ة على فترات  

 متباعدة.  

ى الخدمة الجديدة كل يا  والمبتكرة من قبل المصرف قد تكون الخدمة المصرفي ة جديدة بالنسبة  وبالإضافة إل

للمصرف, لكن لا تكون كذلك بالنسبة للعميل, والعكس صحيح. ومع ذلك إذا لم يدرك العميل أن ها خدمة  

سبة للمصرف قد تأتي من  جديدة كليا  فلا يمكن اعتبارها كذلك, وفي أغلب الأحيان فإن  الخدمة الجديدة بالن

تقليد المصارف المنافسة, وقد تأتي هذه الخدمة بعد تطويرها أو تحسينها ليخلق المصرف في ذهن العميل  

 .  3مجموعة من المنافع أو الفوائد المصرفي ة المتكاملة, وقد تقد م للعميل بدون تطوير 

العملاء القائمين, وجلب عملاء جدد,    هذا وتعتبر فكرة خلق خدمات جديدة عنصرا  مهما  في الحفاظ على 

كما أن ها سوف تمث ل فرصة كبيرة للمصرف في تحقيق نتائج باهرة, إذا أد ت الخدمة الجديدة إلى فتح خط  

المصرف, تجعله لدى  المتمي زة  الخدمات  الخدمات, وتوفر مجموعة من  كليا  من  دائما  عن    جديد  متمي ز 

وسط   في  يعيش  المصرف  لأن   التكنولوجيا,  الآخرين  في  تغيرات  شيء,  كل   في  بالتغير  يتسم  محيط 

 .   4تغيرات في المفاهيم, حاجات المتعاملين, ... إلخ 

 : مفهوم الخدمة المصرفي ة الجديدة: أولاً 

الأمر   وهذا  الخدمة,  في  بالجديد  نعني  ماذا  أو  الجديدة  المصرفي ة  الخدمات  تعريف  أحيانا   الصعب  من 

ين " الخدمة المصرفي ة الجديدة " من جهة و " تحسين الخدمة المصرفي ة " إذ إن  لكل   يقودنا إلى التمييز ب 

 من المفهومين اعتبارات خاص ة.  

 
1 Kotler, P. & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong, V. OP. Cit., 1999, P 603.  

 .  155, ص 1995عبيدات, محمد إبراهيم, مبادئ التسويق, دار المستقبل للنشر والتوزيع, عمان,  2
 . 141, ص 2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  3

4 Kotler, P. OP. Cit., 2003, P 126. 
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يقد مها المصرف تعني أن  المصرف الواحد يمكنه من تحسين   فتحسين الخدمات المصرفي ة الحالية التي 

المزايا والمنافع, وجعلها سهلة التعامل ومناسبة  الخدمة الواحدة عن طريق تحسين أداء الخدمة, وإضافة  

 .   1وبأقل التكاليف الممكنة 

واختبار   تخطيط  وجهود  كاملا ,  تطويرا   تتطل ب  التي  الخدمة  تعني  فهي  الجديدة  المصرفي ة  الخدمة  ا  أم 

را    , وأن تؤد ي وظيفة أو منفعة جديدة من وجهة نظر العميل, كما يجب أن تمث ل تطو2بواسطة المصرف 

تؤد ي   التي  الخدمة  " تلك  بأن ها:  الجديدة  الخدمة  لذلك يمكن تعريف  الحالية,  الخدمات  بالمقارنة مع  ا   هام 

 وظيفة أو منفعة جديدة كليا  ".  

المنافسين ولكن مع   أن ها قد تكون مقدمة من قبل  الخدمة مبتكرة من قبل المصرف, كما  وقد تكون هذه 

من  عليها  جوهرية  تعديلات  الخدمات    إدخال  يشمل  المفهوم  هذا  أن   كما  تقديمها,  لدى  المصرف  قبل 

المعروفة في سوق ما ولم تعُْرَف في أخرى, ومتى ما دخلت الأسواق الأخرى فإنها تعد  خدمات جديدة  

 أيضا .  

ولكي تكون هذه الخدمة الجديدة مقبولة لدى العملاء لابد  أن تتصف ببعض الس مات أو الخصائص الجديدة  

 مثل:  

 توفيرها لبعض الخصائص الأكثر ملائمة من وجهة نظر العميل المستهدف.   -1

 .3سهولة تقديمها للعميل وسهولة حصولها عليها  -2

 درجة أعلى في الأداء على ما هو متوفر.    -3

 .4ول عليها مناسبة للعملاء المستهدفين أن تكون تكاليف الحص  -4

 تشُْبعَ من قبل.   أن تتضمن منافع أو فوائد جديدة تشبع حاجات ورغبات لم -5

 .  5أن تتضمن تطورا  تكنولوجيا  ملفت للانتباه لدى العملاء المستهدفين في أدائها وفي تقديمها -6

 ً  : العوامل التي تدعو إلى ابتكار الخدمات المصرفي ة الجديدة: ثانيا

إن  الهدف من التطوير كما ذكرنا سابقا  هو المحافظة على البقاء والاستمرارية, وتعتبر الخدمات الجديدة  

ها ما يلي:    إحدى ركائز التطوير المنشود, وتقدم الخدمات الجديدة تحت تأثير مجموعة من العوامل أهم 

إلى -1 يسعى  كان  إذا  ما  حول  المصرف  قرار  من  تنبع  إستراتيجي ة  في    اعتبارات  التبعية  أو  القيادة 

 السوق المصرفي ة التي يعمل فيها.  

دورة حياة الخدمة المصرفي ة, ذلك إن  دورة الحياة السريعة للخدمة سوف تؤد ي إلى انخفاض حجم   -2

 المبيعات  وتقليل فترة تحقيق الربح.  

تأثير الخدمات الجديدة على معدلات الت دفق الن قدي على بقية الموارد, وكذلك تأثيرها على الخدمات   -3

 . 6دمات أو فتح خطوط جديدة للخدمات خطوط الخ أكمالالمصرفي ة الحالية من حيث 

خلال   -4 من  وذلك  المنافسة  من  متقدم  وضع  في  يصبح  بحيث  للمصرف  الت نافسي  الوضع  تحسين 

على   القدرة  وبالتالي  ومدروس,  مستمر   بشكل  الخدمات  من  الجديد  بتقديم  المنافسين  مواجهة 

 الاستمرار والتواصل الس ليم في السوق. 

 
  . 144 , ص2005مرجع سبق ذكره, تيسير, العجارمة,  1
 . 231, ص 2005إدريس, ثابت عبدالرحمن؛ المرسي, جمال الدين محمد, مرجع سبق ذكره,  2

3  Dwyer, F. R. & Tanner, J. F. Business  Marketing: Connecting Strategy, Relationships, and Learning . 2nd. Ed., 
Mc GraW – Hill Companies, Inc., New York, 2002, P 255. 
4 Doole, I. & Lowe, R. OP. Cit., 2008, P 297.  
5 Kotler, P. & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong, V. OP. Cit., 1999, P 605.  

 . 142, ص 2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  6
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 .1العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد  الس عي إلى زيادة حجم تعامل -5

الت غير الط بيعي في حاجات ورغبات العملاء, فمع مرور الوقت حاجات العملاء تتغير وتظهر أجيال   -6

جديدة من العملاء يجلبون معهم أفكارا  وحاجاتٍ مختلفة والاستجابة لها يكون بتقديم خدمات جديدة  

غبات.   أكثر إشباعا  لهذه الحاجات والر 

عي إلى تخفيض الت كاليف من خلال استغلال الطاقة الإنتاجية الزائدة والمتمثلة بالقدرة على تقديم  الس   -7

 خدمات أخرى إلى جانب الخدمات الحالية.  

عد ة   -8 قبل  تقديمها  الصعب  من  كان  جديدة  خدمات  بتقديم  الت كنولوجي  ر  الت طو  استغلال  إلى  الس عي 

ر  سنوات لولا هذا التطو 
2  . 

 ً  :  راحل ابتكار الخدمة المصرفي ة الجديدةم: ثالثا

لدى   يكون  أن  يجب  حياتها,  دورة  نهاية  إلى  تصل  والتي  القديمة,  الخدمات  على  الطلب  يقل   عندما 

المصرف خدمات جديدة تكون جاهزة للإحلال, ويكون الت خطيط لهذه الخدمات الجديدة من عد ة مراحل,  

ديدة, وتنتهي بالت قييم والمراجعة, وترتكز هذه العملية بشكل  والتي تبدأ بالحصول على أفكار الخدمات الج

 رئيسي إلى البحث والت طوير, وتفاصيل هذا الت خطيط تتغير, ولكن  المنهج العام يتضمن المراحل التالية:  

 ــ الحصول على أفكار الخدمات الجديدة:  1

عن   البحث  بمرحلة  الجديدة  المصرفي ة  الخدمات  تقديم  عملية  مضامين  تبدأ  على  تنضوي  التي  الأفكار 

قادرة   الحالية غير  الخدمات  تكون  للعميل  المضامين من حمل مغزى ومنفعة  لهذه  خدمية خلاقة, ولابد  

كل ما زادت   عت  وتنو  الأفكار  تعد دت  وكل ما  بفكرة خلاقة,  تبدأ  الجديدة  المصرفي ة  فالخدمة  توليدها,  على 

الأفكا هذه  من  بعضا   لتحويل  المصرف  جديدة فرص  مصرفي ة  خدمات  إلى  بعض  3ر  أثبتت  حيث   .

فكرة مقترحة لتقديم منتج جديد, وجدت فكرة واحدة فقط صالحة للتطوير   80ــ  70الد راسات إن ه من بين  

, وتستمد  هذه الأفكار من مصادر داخلية وخارجية وسوف  4في صورة منتج جديد ومقبولة من العملاء

الت فصي من  بشيء  لاحقا   بكل   نعرضها  الجديدة  الأفكار  على  العثور  الممكن  من  إن ه  مع ملاحظة  هذا  ل, 

العميل   من  مقبولة  إلى خدمة  الأفضل وتحويله  واختيار  الأفكار,  تلك  دراسة  في  الصعوبة  ولكن   سهولة 

 .  5ويحتاج إليها 

 ــ تصنيف وتنقية الأفكار:  2

جمعها وصولا  إلى عدد من الأفكار الواعد ة التي  تستهدف هذه المرحلة إلى تخفيض عدد الأفكار التي تم   

من   الكثير  إسقاط  العملية  هذه  عن  تتمخ ض  أن  المفروض  ومن  وجذابة,  خدمية  تنضوي على مضامين 

الواعد ة  غير  المرحلة  6الأفكار  هذه  بعد  الجديدة  الخدمة  تقديم  لأن   جدا   المرحلة ضرورية  هذه  وتعتبر   .

والت كاليف, وهنا يجب الانتباه إلى عدم استبعاد فكرة كان من الممكن أن    تتطل ب الكثير من الجهد والوقت 

هدر   إلى  متقدمة  مراحل  إلى  نقلها  يؤد ي  أن  يمكن  أفكار  على  الإبقاء  أو  منفعة  ذات  خدمة  إلى  تتحول 

 
1 Palmer, A. OP. Cit., 2005, PP. 241 – 242.  
2 Blythe, J. OP. Cit., 2008, P 58. 

 . 167, ص 1995ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 3
 . 159, ص 1995عبيدات, محمد إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  4
 . 168, ص 2003أرمسترونج, ميشيل, المرجع الكامل في تقنيات الإدارة, مكتبة الجرير, الرياض,  5
 . 169, ص 1995ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 6
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ا أساس1الوقت والجهد والمال وكان يجب استبعادها  أم  تم  جمعها  التي  تنقية وتصفية الأفكار  ا   . هذا ويتم 

 على معايير تصنعها الإدارة أو بناء  على تقييمات العملاء, أو الاثنين معا , وذلك كما يلي:  

الإدارة:    2-1 من  معايير  والتي  الجديدة  للأفكار  الانتقاء  بعملية  عادة  الإدارة  تقوم  الطريقة  هذه  وفي 

مع إلى  تصنف  العوامل  من  مجموعة  وفق  جديد,  مصرفي  منتج  إلى  تتحول  أن  تسويقية  الممكن  ايير 

ومالي ة, تنسجم مع أهداف المصرف وهذه العوامل على سبيل المثال هي : الت أثير في سمعة المصرف,  

إمكانية الت وزيع, إمكانية الت طوير الفني, توافر الكفاءات البشرية, سهولة الت مويل, سهولة الإنتاج والت قديم,  

 . 2ريات المطلوبة توافر الت سهيلات المطلوبة, إمكانية توفير المشت

بالرغم من إن  رجال الإدارة لهم أحكامهم ونظراتهم الثاقبة والفع الة في  التقييم عن طريق العملاء:    2-2

مرحلة تنقية الأفكار, إلا إن هم لا يستطيعون  الحكم نيابة عن العملاء فيما يختص  بتفضيلاتهم, وعلى هذا  

المنطقي والمفيد أن تقوم الإدارة أ التي  فإن ه من  الجديدة  للخدمات  تنقية الأفكار  بالمرحلة الأولى من  ولا  

تقييم   عادة   ويتم  ورغباتهم,  احتياجاتهم  الأفكار في ضوء  هذه  لتقييم  العملاء  إلى  تلجأ  ثم   تقديمها,  يمكن 

ه للعملاء في السوق  , وهذه  3أفكار الخدمات الجديدة في هذه الطريقة من خلال استخدام الاستقصاء الموج 

تزيل  ال أن  يمكنها  تاركة    % 80تنقية  الجديدة,  الأفكار  إلى    % 20من  انتقالها  الممكن  من  والتي  منها, 

 . 4المراحل الت الية من عملية تقديم الخدمات الجديدة 

 ــ مرحلة الت حليل الاقتصادي:  3

 تتطل ب أي دراسة لإمكانيات تقديم خدمة مصرفي ة جديدة القيام بالتالي:  

 سوقية المتاحة. دراسة الظ روف ال -أ

 دراسة قدرة المصرف على الاستفادة من تلك الظ روف.  -ب 

 تحديد الت كلفة المصاحبة لهذا الجهد.   -ج

 .  5تحديد العائد المحتمل من جراء تقديم هذه الخدمة  -د 

الجديدة وذلك عن طريق تحليل   للخدمة  المتوقعة  بحي ة  الر  تقييم درجة  تحتوي على  المرحلة  إن  هذه  أي 

بالجدوى  بعض   المرتبطة  الهامة  المؤشرات  بعض  على  الحصول  بهدف  والتسويقية  المالي ة  المعلومات 

الاقتصادي ة للخدمة المراد تقديمها من حيث تقدير نفقاتها وإيراداتها بشكل عام, وتحت مختلف الظروف  

 .  6الاقتصادي ة والت كنولوجية والت نافسية 

 للخدمة:    الفني ةــ تحديد المواصفات 4

فواتير    دفع  خدمة  تقديم  فإن   المثال  سبيل  وعلى  تقديمها,  وآلية  للخدمة  الأولية  الن ماذج  إعداد  يتم   وهنا 

ة للعملاء من خلال حساباتهم الجارية, يتطل ب دراسة تصاميم الن ماذج والإجراءات   خدمات المرافق العام 

 . 7ة  والإداري ة الإداري ة والبرامج الالكتروني ة وغيرها من الاحتياجات المالي  

إلى خدمة فعلية, وتقييم مقدرة المصرف   الد راسات والبحوث  المرحلة ترجمة  يتم  في هذه  وبمعنى آخر 

على ذلك. وكذلك يتم  اختيار الاسم الت جاري  للخدمة الذي يجب أن يعكس المنافع المتوقعة منها أو جودتها  

رت إن  الجهات التي تولت  أو ما يميزها عن غيرها, وتتولى هذه العملية جهات مختصة, ففي دراسة ظه

 
 . 85, ص 2004,  مرجع سبق ذكرهطوني نايف, نادر,  1
 . 140-139, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 2
 . 247-246, ص 2005إدريس, ثابت عبدالرحمن؛ المرسي, جمال الدين محمد, مرجع سبق ذكره,  3
 . 178, ص 2003أرمسترونج, ميشيل, مرجع سبق ذكره,  4
 .   405-404, ص 2007سكندرية, عبد الفتاح, محمد سعيد, التسويق, المكتب العربي الحديث, الإ  5
 . 160, ص 1995عبيدات, محمد إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  6
 . 142-141, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 7
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( في الاعتماد على  %40عملية تطوير الأفكار الجديدة, وترجمتها لخدمات لدى المصارف تتمثل بنسبة ) 

بينما   للعملاء,  تقد م  لخدمات  وتحويلها  ومتابعتها  الجديدة  الأفكار  تخطيط  في  والتطوير  البحث  إدارات 

( تتول ى عملية  % 6,26لتسويق والمبيعات, ونسبة ) ( تتول ى عملية الت طوير إدارة ا%7,26ظهرت نسبة ) 

 ( ئيسين, ونسبة  الر  المديرين  نة من  لجنة مكو  الت طوير من قسم خدمات  %6,6الت طوير  تولي عملية  يتم    )

المصرف  1العملاء لدى  لخدمات  وترجمتها  الجديدة  الأفكار  تطوير  عملية  تتم   أن  المفض ل  من  ولكن ه   .

ئيسي ة بالمصرف ذات العلاقة بالخدمة بالإضافة إلى المساعد ة من  بمشاركة جماعية من هذه الإ دارات الر 

 .  2قبل العميل 

 ــ تجربة واختبار الخدمة:  5

ية كبيرة لإن ها عادة ما تنضوي على درجة عالية من المخاطر. لإن ها تشك ل عبئا    تحتل هذه المرحلة أهم 

ها قد لا تحق ق النجاح بسبب عدم الت أكد من ردود أفعال  على الموارد المالي ة والإدارية للمصرف, كما أن  

مديري   بآراء  الاستعانة  المفيد  من  يكون  الحالة  هذه  وفي  بذلك,  الدقيق  التنبؤ  وصعوبة  تجاهها  العملاء 

 .   3الفروع, أو تقديم الخدمة على نطاق محدد لدى فروع معي نة, أو شرائح معي نة من العملاء

 بار الخدمة النتائج المحتملة التالية:  هذا وقد يترتب على اخت

 قبول الخدمة المصرفي ة الجديدة.  -أ

عي نة   -ب  أفراد  واقتراحات  فعل  وردود  آراء  على  بناء   الت عديلات  بعض  إلى  الخدمة  مفهوم  حاجة 

 الاختبار.  

 .  4رفض الخدمة جملة  وتفصيلا   -ج

 ــ تقديم الخدمة بالشكل نهائي: 6

ال  واقع  من  الخدمة  نجاح  ثبت  حسب  إذا  المرتقبة  للسوق  الجديدة  الخدمة  عرض  يتم   والاختبار  ت جربة 

حاجتها بالش كل النهائي, الأمر الذي يتطل ب تكريس الموارد المالي ة  والبشرية. أي من حيث معرفة كل   

 موظ ف له علاقة بالعملاء بمنافع الخدمة الجديدة وكيفية تقديمها لهم.  

فإن ه يفض ل عادة  الت قديم الجزئي للخدمة عن طريق اختيار عدد من الفروع  وفيما يتعلق بالتقديم للسوق,  

الوقت   الاعتبار  في  الأخذ  ويجب  هذا  المتوقعة.  الغير  المخاطر  لتقليل  وذلك  لها,  الش امل  الت قديم  على 

 .   5المناسب لتقديم الخدمة, بالإضافة إلى الإستراتيجية والاعتبارات الجغرافية المناسبة لها 

 ـ مرحلة التقييم والمراجعة:  ـ7

ومراقبة   والمنافسين  العملاء,  أفعال  ردود  عن  المعلومات  تجميع  خلالها  من  يتم   ة  مستمر  مرحلة  وهي 

ها   :  6الت كاليف والإيرادات وبذلك فهي تنضوي على عد ة جوانب أهم 

 درجة رضا العملاء عن الخدمة مقارنة بالمنافسين.  -أ

 بها المصرف في إجراء الت عديلات الضرورية. درجة المرونة التي يتمتع   -ب 

بحي ة.  -ج  مستويات الت كاليف والإيرادات وبالتالي تحديد مؤشرات الر 

 الحص ة السوقية.   -د 

 
 . 230, ص 2010الوادي, محمود حسين, وآخرون , مرجع سبق ذكره, 1

2 Kotler, P. OP. Cit., 2003, p 127 
 . 145, ص 2003ذكره , حبيب, عماد, مرجع سبق  3
 . 179, ص 1995ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 4
 .  25, ص 2006أبو تايه, صباح, تسويق الخدمات المالية والمصرفية, الناشر المؤلف بالتعاون مع المصرف التجاري الوطني الليبي, تونس,  5
 . 143, ص 2011حساني, عبد الرزاق حسن, مرجع سبق ذكره, 6
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هذا وتعُْرَفُ هذه الخطوات في تقديم الخدمات المصرفي ة الجديدة بالعملية الت قليدي ة, ويطُلق عليها أيضا  ــ  

ها محكومة بخطوات وآليات محد دة مسبقا , وتؤخذ على هذه العملية بإن ها لا  بالهيكلية المقولبة ــ نظرا  لأن  

فالخدمة   العملية,  هذه  تحتاجه  الذي  الوقت  إلى طول  بالإضافة  الط ارئة  البيئية  للتغيرات  كثيرا   تستجيب 

ر ثم  تقد م إلى السوق وفق نمط تسلسلي لا يمكن تجاوزه.   م وتطو   الجديدة تصم 

يترك  وتستخدم إلى جان التي  العملية  المرنة, وهي  العملية  الجديدة  الخدمات  تقديم  التقليدي ة في  العملية  ب 

فيها الالتزام بتصميم نهائي للخدمة إلى آخر مرحلة. واللجوء إلى العملية المرنة يجنب المصرف الوقت  

ن خلال هذا الأسلوب  الطويل في تقديم الخدمة الجديدة بالإضافة إلى التكاليف اللازمة لذلك, ذلك لأن ه م

الت طوير مراحل  خلال  إليها  ترد  التي  للمعلومات  الاستجابة  على  قدرة  هناك  التي  1تكون  فالمصارف   .

 .   2% 70تستخدم العملية المرنة يمكنها تخفيض وقت تقديم الخدمة الجديدة للسوق بنسبة  

بال التنبؤ  فيها  يكون  التي  للحالات  تصلح  الت قليدي ة  العملية  إن   والاقتصادي ة  أي  الت كنولوجي ة  متغيرات 

بيئة   في  عليه  الاعتماد  يمكن  لا  الت قليدي  المدخل  هذا  لكن   كبيرة,  درجة  إلى  دقيقا   وغيرها  والتسويقية 

المبيعات   وفقدان  بالفشل  يواجه  قد  حيث  الكبيرة,  والت نافسية  الس ريعة  بالت غيرات  تتسم  التي  الأعمال 

دم بسرعة تفوق بكثير قدرة المؤس سات على متابعتها, كما إن  عصر الانترنت  , فالت كنولوجيا تتق3والأرباح 

خلق فرصا  تجارية جديدة لن يكون اقتناصها سهلا , إلا إذا توفرت للمصارف أدوات و وسائل مبتكرة,  

الأسلوب   ات باع  فإن   ولهذا  إشباعها.  على  والعمل  للعملاء  الحقيقة  الحاجات  معرفة  خلالها  من  تستطيع 

مبتكر والمرن لتطوير الخدمات يعد واحدا  من أساليب تحقيق هذا الإشباع. إضافة إلى الأسلوب الت قليدي  ال

 .   4في ذلك

 ً   :مصادر أفكار الخدمات المصرفي ة الجديدة : رابعا

الداخلية   البيئة  في  سواء   عنها  البحث  طريق  عن  الجديدة  المصرفي ة  الخدمات  لأفكار  الوصول  يتم  

ب بأفكار جديدة  للمصرف أو  بمد ها  الخاص  بالمصرف  المعلومات  الخارجي ة, ويجب أن يسمح نظام  يئته 

 ومستمرة. وتضم هذه المصادر ما يلي: 

 اخلية: ــ المصادر الد  1

لخدمات   أفكارا   وتعطي  وظروفه  إمكانياته  فهم  على  أقدر  المصرف  داخل  جهات  المصادر  هذه  وتضم 

منها المصرف في تصميم وتقديم خدمات مصرفي ة أكثر إشباعا  لاحتياجات  جديدة, والتي يمكن أن يستفيد  

العميل. وأهم  هذه المصادر ما يلي 
5: 

وتعتبر من أهم  مصادر الأفكار الجديدة, حيث يتخصص عدد من الباحثين  طوير: إدارة البحوث والت    1-1

إلى  إضافتها  يمكن  والتي  الخدمات  لتصميم  الجديدة  الأفكار  اكتشاف  والتي    في  الحالية  الخدمات  مزيج 

 تتماشى مع أهداف المصرف والظروف الاقتصادي ة والبيئية المتغيرة. 

رة التسويق بالمصرف أن تلعب دورا  كبيرا   افمن خلال بحوث التسويق يمكن لإد إدارة التسويق:    1-2

لتسويق بالمصرف  في تحديد حاجات العملاء ورغباتهم ووسائل إشباعها, وكذلك نتائج دراستهم لمشاكل ا

تتيح لهم الوصول إلى أفكار جديدة متنوعة. كما تلعب بحوث حاجات واتجاهات العملاء دورا  مميزا  في  

 تزويد إدارة التسويق بالأفكار الخاص ة بالخدمات الجديدة. 

 
Ulusoy, H., Marketing of Financial Services, A Special Program, Citibank, 2002, p34.  1  

 . 182, ص 2003أرمسترونج, ميشيل, مرجع سبق ذكره,  2
3 Kotler, P. & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong, V. OP. Cit., 1999, P 625.    

 .  103, ص 2003والاقتصاد الرقمي, المنظمة العربية للتنمية الإدارية, القاهرة, العلاق, بشير, التسويق في عصر الانترنت  4
 . 243, ص 2005إدريس, ثابت عبدالرحمن؛ المرسي, جمال الدين محمد, مرجع سبق ذكره,  5
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العليا:    1-3 للواوالإدارة  لمعايشتهم  نتيجة  الجديدة,  الأفكار  للتعرف على  الهامة  المصادر  قع  تعتبر من 

ما   معرفة  في  طويلة  لخبرات  امتلاكهم  إلى  بالإضافة  المصرف,  بعمل  المحيطة  والظروف  العملي, 

 يحتاجه العملاء من وقت لآخر. 

فيه:    1-4 والعاملون  المصرف  عن  موظفي  بالأفكار  للتزويد  جدا   الهامة  المصادر  من  هؤلاء  يعتبر 

ومعرفت وتجاربهم  خبراتهم  على  بناء   وذلك  الجديدة  العمل  الخدمات  وإمكانيات  بظروف  المتعمقة  هم 

وتواصلهم المباشر مع العملاء, لذلك يفضل دائما  فتح الباب أمام أصحاب الأفكار المبدعة من العاملين  

 بالمصرف. 

(,   Brain Storming Sessions وبالإضافة إلى هذه المصادر قد يتم  استخدام جلسات العصف الذهني )

يتم  طرح الأسلوب  هذا  الأعضاء,    وفي ظل   أمام   ) مثلا   الجديدة  الخدمات  أفكار  البحث عن   ( المشكلة 

وكل ما طرحت   الرسمي.  غير  الطابع  ذي  الحري ة  من  في جو   المشكلة  بأفكارهم حول  الأعضاء  ويساهم 

ن  1أفكارا  كثيرة كل ما كان ذلك أفضل مع عدم تشجيع الاتجاه لانتقاد الأفكار  للأفكار  . كما يمكن إنشاء مخز 

لاستعراض   المصرف  في  العاملين  جميع  قبل  من  إليها  الوصول  ويسهل  مفتوحة  تكون  المصرف  في 

 .  2أفكارهم والإضافة إليها 

 :   الخارجي ةــ المصادر 2

وتضم هذه المجموعة كاف ة المصادر من البيئة المحيطة بالمصرف, والتي تقوم بتقديم: أفكار, أو آراء, أو  

 تعليقات, أو انتقادات تساهم في عملية التطوير وفي إدخال خدمات جديدة, ومن هذه المصادر ما يلي:  

ئيسي ة ال  عملاء المصرف:   2-1 تي يمكن اللجوء إليها للحصول  يمث ل العملاء أحد المصادر الخارجي ة الر 

على أفكار الخدمات الجديدة, وذلك من خلال الت عبير عن حاجاتهم ورغباتهم ومقترحاتهم وشكاويهم حول  

من   معهم  المتعاملين  مع  شفاهة  ذلك  يكون  وقد  وجودها,  في  يرغبون  والتي  حاليا ,  الموجودة  الخدمات 

 .3موظفي المصرف أو من خلال صندوق الاقتراحات 

الي الحاجة إلى  , وبالت  خاص ةمعاملات    تتطل ب الدولة تشريعات جديدة    فقد تقر  الإدارات الحكومية:    2-2

ومواصفات    مصرفي ةخدمات   طبيعة  ذات  فإن    خاص ةجديدة  ذلك  على  علاوة  الد    مختلفة,  راسات  نتائج 

 .  4والبحوث التي تجريها الحكومة يمكن أن تكون مصدرا  خصبا  للأفكار الجديدة 

عادة  المنافسون:    2-3 المصارف  التي    تحاول  الجديدة  الخدمات  الأخرى    تقد مها متابعة  المصارف 

الممارسات والأساليب  فإدارة المصرف يمكنها الاستفادة والتعلم من  تقوم بها المصارف    المنافسة,  التي 

لأن    المنافسة,  الخدمات    ونظرا   خصائص  من  طريالمصرفي ة  الكثير  عن  حمايتها  براءات  يصعب  ق 

فإن  Patentsالاختراع   الت  الت    ,  إدخال  مع  والمحاكاة  الخدمات  قليد  لإدخال  شائعا   أسلوبا   يعتبر  عديلات, 

 الجديدة.  

والاستشارات    2-4 البحوث  والد  :  المتخص صة مراكز  البحوث  مراكز  من  الكثير  التي  فهناك  راسات 

جهودا   تكر   الت    خاص ةس  بحوث  مجال  وتوظ  في  من  طوير,  عالية  درجة  على  باحثين  الغرض  لهذا  ف 

 
 .   203, 2001القاهرة, حسن, أمين عبدالعزيز, استراتيجيات التسويق في القرن الحادي والعشرين, دار قباء للطباعة والنشر والتوزيع,  1

2 Kotler, P. & keller, k. L., OP. Cit., 2006, P 642.    
 . 244, ص 2005إدريس, ثابت عبدالرحمن؛ المرسي, جمال الدين محمد, مرجع سبق ذكره,  3
 .   403, ص 2007عبد الفتاح, محمد سعيد, مرجع سبق ذكره,  4
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الخدمات    ,1الإبداع  تقديم  في  والدراسات  البحوث  هذه  على  الاعتماد  كحالة  المصرفي ة  ويمكن  الجديدة, 

 .  2المصرفي ة استخدام البطاقة 

الأكاديمية:    2-5 والكليات  الر  المعاهد  تهتم  ما  الن  كثيرا   عن  أعدت  التي  الجامعية    المصرفي  شاط  سائل 

الخدمات   من  المصرفي ة بدراسة  الباحث  إليه  يستخلص  لما  ووفقا   تطويرها,  واقتراح  ونقدها  وتحليلها   ,

ا  سائل الجامعية والأبحاث الأكاديمية مصدرا  , بذلك تكون الر  المصرفي ةنتائج يمكن تطوير الخدمة  من   هام 

 . 3الجديدةالمصرفي ة مصادر تطوير وتقديم الخدمات 

 ً   :فشل الخدمات المصرفي ة الجديدة أسباب : خامسا

إن  إدخال الخدمات الجديدة للسوق المصرفي ة لا يعني بالضرورة نجاح واستمرار هذه الخدمات, فقد يفشل  

, فسجل نجاح الخدمات الجديدة ليس مشجعا ,  4بعضها ولا تستمر في السوق, أو يختفي بعد تقديمه مباشرة

إن  نسبة الفشل قد تصل    أحدى الدراسات عدلات مقلقة, أظهرت  حيث تستمر الخدمات الجديدة بالفشل بم

. وهذا يدعو إلى الت ساؤل عن أسباب الفشل  5كبطاقات الائتمان وخطط الت أمين وعمولة الخدمات   % 80إلى 

ها:    والتي قد تتحدد بمجموعة من الأسباب أهم 

ا لعدم إيمان الإدارة    عجز بحوث التسويق عن فهم وتحديد ما يحتاجه العملاء من خدمات جديدة -1 أم 

ية  بحوث التسويق, أو عدم كفاءة القائمين على تلك البحوث أصلا    .  6العليا أهم 

المبالغة في تقدير حجم السوق, فالأسواق الص غيرة تعني انخفاض حجم المبيعات والأرباح, وبالت الي   -2

 .  7ارتفاع نسبة الفشل 

الأداء,   -3 ضعف  حيث  من  الخدمة  في  تعقيدها,  عيوب  درجة  وزيادة  الجودة,  مستوى  وانخفاض 

 .  8بالإضافة إلى عدم تميزها عن خدمات جديدة قدمها المنافسون 

زيادة   -4 وبالتالي  عليها,  الإقبال  انخفاض  نتيجة  للخدمة  بالنسبة  الاستثمار  على  العائد  معد ل  انخفاض 

المصرف    9التكاليف  إن   البحث والت طوير, حيث  تكاليف  إلى  الأفكار  المضافة  العديد من  يبحث في 

 .  10للوصول إلى إحداها تستحق الت طوير 

ردود فعل المنافسين, حيث تؤد ي الس رعة من جانب المنافسين في تقديم نفس الخدمات الجديدة إلى   -5

الت أثير بشكل ملحوظ على التقديرات المتوقعة للإقبال على الخدمة المقد مة بالنسبة للمصرف, فلذلك  

عملية الخدمات    تعتبر  تقديم  عملية  في  والأساسي ة  الهامة  الأمور  من  المنافسين  فعل  بردود  التنبؤ 

 .  11الجديدة

غير المناسب لتقديم الخدمة الجديدة, حيث يعتبر توقيت تقديم الخدمة من المحددات الأساسي ة  الت وقيت   -6

ة )كساد و رواج(, ال مزاج العام للعملاء, إلى  لنجاحها ويكون ذلك بمراعاة الظروف الاقتصادي ة العام 

 .  12جانب قدرات وحاجات العملاء

 
 . 168, ص 1995ناجي, مرجع سبق ذكره,  معلا, 1
 . 146, ص 2005مرجع سبق ذكره, تيسير, عجارمة, ال 2
 . 270, ص 1999خضيري, محسن أحمد, مرجع سبق ذكره,  3
 . 19, ص 2007توفيق, عبد الرحمن, تسويق الخدمات والمنتجات, مركز الخبرات المهنية للإدارة )بميك(, القاهرة,  4

5 Kotler, P. & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong, V. OP. Cit., 1999, P 604.      
 . 162, ص 1995عبيدات, محمد إبراهيم, مرجع سبق ذكره,  6

7 Kotler, P. & keller, k. L., OP. Cit., 2006, P 636.    
 . 238, ص 2005إدريس, ثابت عبد الرحمن؛ المرسي, جمال الدين محمد, مرجع سبق ذكره,  8

9 Perreault, W. D. & Cannon, J. P. & McCarthy, E. J. OP. Cit., 2008, P 234.     
10 Kotler, P. & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong, V. OP. Cit., 1999, P 636.      

 . 19, ص 2007توفيق, عبد الرحمن, مرجع سبق ذكره,  11
12 Doole, I. & Lowe, R. OP. Cit., 2008, P 296. 
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إن ه يمكن تحديد نسبة نجاح الخدمة الجديدة قبل الت طوير بالإجابة    Philip Kotlerوفي هذا الس ياق يقول  

 على الأسئلة الثلاثة الت الية:  

 هل هنالك حاجة لهذه الخدمة الجديدة؟  -1

 فسون؟ هل هي مختلفة ومتميزة عن ما يقدمه المنا -2

 هل تكلفة الحصول عليها مقبولة؟   -3

 .  1وفي حال كانت إحدى هذه الإجابات الثلاث بـ لا فإن  احتمالي ة نجاحها تبقى محدودة وضعيفة 

وفي الأخير, فإن  تطوير خدمة مصرفي ة جديدة يتطل ب من المصرف أن يضع خط ة كاملة بالتنسيق مع  

الد وائر والوحدات في المصرف,   تتم  عملية تكييف وتعديل الإجراءات المتعل قة بتلك   مختلف  وذلك لكي 

الخدمة المطورة, كذلك يجب أن يتم  اختيار الطرق المناسبة للإعلان عن هذه الخدمة للعملاء, بالإضافة  

من   والت أك د  والمطلوب,  الصحيح  بالشكل  الخدمة  هذه  تنفيذ  ومتابعة  تقديم  على  الموظفين  تدريب  إلى 

على جميع الخطوات أو الإجراءات المتعل قة بتنفيذ تلك الخدمة المطورة, وذلك بمختلف    حصول العميل

 .  2الطرق الممكنة والتي تشمل الكتيبات بأكثر من لغة, والصحف وأجهزة التلفاز وغيرها من الوسائل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Kotler, Philip, OP. Cit., 2003, p 126. 

 . 123, ص 2008مرجع سبق ذكره, صباح محمد, ابو تايه,   2
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 المبحث الثالث 

 جودة الخدمة المصرفي ة ومتطلبات تحسينها وتطويرها 

ودة من أهم  القضايا التي تهتم بها الإدارة العليا للمنظ مة مهما كانت نوعية نشاطها وحجمها, فهي  تعد  الج 

الأداء   التمي ز في  إلى درجة  الخدمة, حت ى تصل  تقديم  أدائها من حيث عملية  لرفع مستوى  دائما   تسعى 

الخدم منظمات  تقوم  حيث  وتحقيقه.  إليه  الوصول  الجميع  يسعى  مثالا   يعد  من  الذي  العديد  باستخدام  ة 

الأساليب والأدوات التي تمتلكها لتحسين مستوى جودة خدماتها, والتي يقصد من ورائها توفير الخدمات  

المعلنة   وتوقعاتهم  واحتياجاتهم  متطلباتهم  تلبية  طريق  عن  وذلك  لعملائها,  الكاملة  غبات  الر  تشبع  التي 

 وغير المعلنة.  

الخدمة ليس   البارزين في دفع عجلة  1حديثا  بل قديما  وإن  الاهتمام بجودة  العلماء  , حيث ساهم عدد من 

ر مفاهيم ومعالم الجودة والسيطرة عليها, ويعود لهم الفضل في تطوير فلسفة إدارة الجودة الشاملة,   تطو 

ومن بين هؤلاء العلماء البارزين هم ديمينج, جوران, كروسبي, فيجنباوم, تاجوكي, وايشيكاوا, وغيرهم  

مجال    من في  الأعمال  من  الكثير  قدموا  والذين  واضحة,  إسهامات  لهم  كان  الذين  البارزين  المساهمين 

 .  2تحسين وتطوير الجودة 

المقد مة   الخدمات  الخدمية من حيث اهتمامها بجودة  المنظمات  وتحتل المصارف مركزا  متقدما  من بين 

ضلة بين مصرف وآخر حيث تتشابه عروض  لعملائها, فأصبحت الخدمة المتمي زة هي الأساس في المفا

ازدياد   إلى  بالإضافة  هذا  لعملائها,  تقد مها  التي  المصرفي ة  الخدمات  كاف ة  في  تقريبا   المصارف  جميع 

نمطية الكثير من الخدمات مع دخول الت كنولوجيا الحديثة في مجال تقديمها, وبالتالي أصبح مستوى جودة  

حة الت نافسية القوية في تأمين الاستمرار والنمو للمصرف. وبالإضافة  أداء الخدمات المصرفي ة أحد الأسل

إلى الميزة الت نافسية التي يحققها المصرف عن بقية المصارف من تقديمها لخدمة متمي زة للعملاء, فإنها  

تخفض من الت كاليف بسبب قلة الأخطاء, كما إن  الخدمة المتمي زة تتيح الفرصة لتقاضي أسعار وعمولات  

 .      3أعلى, وتمكين المصرف من الاحتفاظ بالعملاء وغير ذلك من المزايا 

 : مفهوم جودة الخدمة المصرفي ة أولاً: 

 : الجودة ــ تعريف1

هذه   لكثرة  ونظرا    , بها  مر  التي  المراحل  باختلاف  فيها  المختصين  قبل  من  الجودة  تعريف  اختلف 

 الت عاريف فإن نا سنكتفي بذكر بعضا  منها, وهي:  

 
مع نهاية القرن التاسع عشر وبدايات القرن العشرين, عندما بدأت تظهر   إلاتوثيقه ودراسته بشكل مستقل    يتمّ إن مفهوم الجودة قديم جداً, لكن لم    1

انتقلت هذه المهمة للمشرف,    ثم ند شارلز باباج وفردريك تايلور, حيث كان العامل هو الذي يراقب مستوى جودة منتجاته,  ملامح الإدارة العلمية ع 

أصبح   حيث  الأولى  العالمية  الحرب  بعد  العملية  هذه  الرقابة    يتموتطورت  بدأت  الرابعة  المرحلة  وفي  الغرض,  لهذا  مفتشين مخصصين  بواسطة 

, وانتقل بعدها إلى اليابان بعد الحرب  1930خلال الأمريكي إدوارد ديمنج الذي عمل في شركة جنرال موتورز عام    على الجودة من  الإحصائية

مسألة الرقابة    بفاعلية في ترسيخ مفاهيم إدارة الجودة الشاملة, في المرحلة الخامسة والأخيرة ركز العالم جوزيف جوران على  اهمليس  الثانيةالعالمية  

الج  الكلية حققتعلى  أن  بعد  فقط  الأخيرة  الثلاثة  العقود  في  الشاملة  الجودة  بموضوع  بالاهتمام  الأمريكي  الأوروبي  الغرب  بدأ  ولقد  الإدارة   ودة, 

الجودة بها  مرت  التي  لمراحل  بالنسبة  هذا  والسعر.  النوعية  حيث  من  والأمريكية  الأوربية  الصناعات  منافسة  في  كبيرة  نجاحات  :  انظر.  اليابانية 

 .   444-  443, ص 2005, طارق, وآخرون, مرجع سبق ذكره, الخير
 . 115, ص 2006المحياوي, قاسم نايف علوان, مرجع سبق ذكره,  2
 .  239, ص 2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  3
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 .  1الت وافق مع المتطلبات  -أ

 .  2قدرة المنتج على أرضاء حاجات ومتطلبات العملاء -ب 

 الخدمات والمنتجات الخالية من العيوب.   -ج

 .   3دمات والمنتجات التي تؤث ر في قدرتها على تلبية حاجات معي نة خصائص الخ -د 

 مجموعة من المبادئ والأدوات والإجراءات التي توف ر حاجات المستهلك.   -ه

 إدارة الجودة الش املة هي :   -و

  .  الإدارة: الت طوير والمحافظة على إمكانيات الش ركة من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر 

 بمتطلبات المستهلك وتجاوزها.  الجودة: الوفاء  

ورغبات   احتياجات  على  ف  بالتعر  ابتداء   العمل  مظاهر  من  مظهر  أي  في  الجودة  عن  البحث  الش املة: 

المستهلك وانتهاء  بتقييم ما إذا كان المستهلك راضيا  عن الخدمات أو المنتجات المقد مة له 
4   . 

لضبط   الأمريكية  الجمعية  تعريف  مع  )ونتفق  )ASQSالجودة  الجودة  لضبط  الأوربية  والمنظ مة   ) 

EOQC  على قدرته  في  تؤث ر  والتي  الخدمة,  أو  للمنتج  المميزة  والخصائص  الس مات  "مجموع  بإن ها:   )

 .    5إشباع الحاجات الظاهرة والضمنية" 

في  الصعوبة  وتستمد  دقيقة,  بطريقة  تعريفها  أيضا   الس هل  من  ليس  فإن ه  الخدمة  جودة  ا  من    أم  ذلك 

يكون   قد  للجودة  المفصل  العام  فالت عريف  المادي ة,  الس لع  إلى  قياسا   للخدمات  المميزة  ة  العام  الخصائص 

غالبية   وتميل  الخدمات.  كاف ة  مستوى  على  تعميمه  يتم   أن  الصعب  من  ولكن ه  الخدمات  لبعض  ملائما  

ق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن  الت عريفات الحديثة لجودة الخدمة على أن ها " معيار لدرجة تطاب

 لهذه الخدمة". وذلك على النحو الذي يعرضه الشكل التالي:  

 

 

 

 

   6( جودة الخدمة3الشكل رقم ) 

 ويمكن الت عبير عن ذلك رياضيا  كالتالي:  

 معيار جودة الخدمة = إدراك الزبون للأداء الفعلي ــ توقعات الزبون لمستوى الأداء             

الخدمة العادية: وهي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يتساوى إدراك الزبون لأداء الخدمة مع توقعاته   -أ

 المسبقة عنها.  

وه -ب  ديئة:  الر  مستويات  الخدمة  عن  للخدمة  الفعلي  الأداء  يتدنى  عندما  تتحقق  التي  الخدمة  تلك  ي 

 الت وقعات بالنسبة لها.  

 
1 Oakland, J. S. Total Quality Management: text with cases . 2nd. Ed., Jordan Hill, Oxford, 2000, P4. 
2 Perreault, W. D. & Cannon, J. P. & McCarthy, E. J. OP. Cit., 2008, P 242.     
3  Summers, D. C. S. Quality Management: Creating and Sustaining Organizational Effectiveness, Pearson 
Education, Inc., New Jersey, 2005, P60. 

 .  203-201, ص 1998راهيم عبد الله, إستراتيجية الإدارة اليابانية, مكتبة العبيكان, الرياض, : المنيف, إبانظرلمزيد من التفصيل  4
5 Oakland, J. S. OP. Cit., 2000, P4. 

 . 336, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  6

 جودة الخدمة

 إدراكات الزبون للأداء الفعلي   مستوى الجودة )الفجوة(  توقعات الزبون للخدمة
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الخدمة المتمي زة: وهي تلك الخدمة التي تتحق ق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعلي للخدمة توقعات   -ج

 .   1الزبائن بالنسبة لها 

الخدمات  الخدمة على  ينسحب مفهوم جودة  يحتاج    وبشكل عام  بما  العميل  إمداد  يعني  بحيث  المصرفي ة 

إليه من خدمات مصرفي ة ذات خصائص وسمات تفي بمتطلباته واحتياجاته وتوقعاته, وفي الوقت الذي  

جميع   وبنائها  في صنعها  يشارك  متكاملة  متداخلة  أنشطة  خلال  من  وذلك  يلائمه,  مقبول  وبسعر  يريد 

مدير  من  مستوياتهم  كاف ة  على  عمل  الموظفين  بالتالي  فهي  للمتعاملين,  إضافة  ومنفذين  ومخططين  ين 

 الجميع في المصرف بما فيهم المتعاملين.  

التنظيمات   من  مجموعة  تشك ل  فهي  المصرفي ة  الخدمات  مجال  في  الش املة  الجودة  إدارة  مفهوم  ا  أم 

المستمر  من   التحسين  تقديم مبادرات  خلال جميع الأقسام  الإستراتيجية طويلة الأجل والتي تساعد على 

 .  2والوظائف 

المحركة   القوة  هو  الخدمات  لجودة  بالنسبة  العميل  توقعات  على  الت فوق  يكون  أن  يجب  والخلاصة: 

أن   فلابد   ككل.  للمصرف  بل  ما  لقسم  بالنسبة  فقط  ليس  تواجدها,  وسبب   , الأساسي  وهدفها  للمصرف, 

ق عليها,    يكون التركيز ــ في كل  المستويات والعملي ات ــ على  معرفة احتياجات وتوقعات العميل والتفو 

للحياة.   إن ها طريقة  المهام,  إنجاز  إن ها طريقة  ذلك,  من  أكثر  بل  غاية,  أو  هدفا   ليستْ  الخدمة  جودة  إن  

 .      3الخدمة هي الهدف من العمل, وهي الطريقة الوحيدة للنمو والرفاهية 

ية الجودة2  : ــ أهم 

ية   إستراتيجي ة كبيرة بالنسبة للمصارف التي تهدف إلى تحقيق النجاح والاستقرار. إذ إن ها تمث ل  للجودة أهم 

ية    أحد أهم  العوامل الأساسي ة التي تحدد حجم الطلب على خدمات المصارف. ويمكن تحديد مقدار الأهم 

 : 4بدراسة مجموعة من العوامل تتمثل فيما يلي 

المنافسين من خلال    المنافسة: -أ ق والتمي ز على  التفو  أدائها وتحقيق  لرفع مستوى  المصارف  تسعى 

 تقديم خدمات تمتاز بمستوى عالٍ من الجودة والكفاءة والفعالية.  

نظرا  لازدياد مستويات الوعي لدى العملاء وثقافتهم وإدراكهم للتميز بين الخدمة ذات رضا العملاء:   -ب

العميل يعني فشل الخدمة في تحقيق   لتي لا تشبع حاجاته, فإن  عدم رضائة االجودة العالية وتلك الردي

 توقعاته, وبالتالي إحجام العميل عن طلب خدمات المصرف.  

بح:   -ج مع  الر  العملاء  تعامل  استمرار  خلال  من  سواء   المصرف  أرباح  على  مباشر  تأثير  للجودة 

خ من  أو  لهم,  تقد م  التي  الخدمات  عن  رضاهم  لدى  الخدمة  المصرف  تقديم  تكاليف  تخفيض  لال 

المصرفي ة نتيجة قل ة الأخطاء, وبالتالي رفع الإنتاجية, أو نتيجة جذب عملاء جدد مع تنامي الحصة  

 السوقية للمصرف مقارنة مع المنافسين للحصول على خدمة ذات جودة متمي زة.  

 
 . 337, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  1
 . 101, ص 0042,  مرجع سبق ذكرهطوني نايف, نادر,  2
 .  39, ص 1999ويليامز, ريشارد ل, أساسيات أدارة الجودة الشاملة, مكتبة الجرير, رياض,  3
 انظر كلاً من:  4

 . 151, ص 2001الدراركة, مأمون سليمان, إدارة الجودة الشاملة, دار الصفاء للنشر والتوزيع, عمان,  -
 . 146, ص 1996النهضة للنشر والتوزيع, القاهرة, عبدالمحسن, توفيق, تخطيط ومراقبة جودة المنتجات, دار  -
 . 459, ص 2000السعيد, فرحات جمعة, الأداء المالي لمنظمات الأعمال " التحديات الراهنة", دار المريخ, الرياض,  -

- Certo, S. C. Modern  Management: Diversity, Quality, Ethics, and the Global Environment . 6nd. Ed., 
Allyn and Bacon, Inc., Boston, 1994, P 550. 
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المصرف:   -د وتكوين صوسمعة  الواسعة  والس معة  الش هرة  المصرف  يحق ق  لدى  لكي  ذهنية جيدة  رة 

وتحسينها   متمي زة  جودة  ذات  خدمات  تقديم  إلى  تسعى  أن  فعليها  عام,  بشكل  والجمهور  العملاء 

 وتطويرها بشكل مستمر  من أجل الوصول إلى إرضاء العملاء وتحسين سمعة المصرف.  

المحاكم التي  مع تنامي الوعي لحقوق المستهلكين تزداد باستمرار عدد المسؤولية القانوني ة للجودة:  -ه

تتول ى النظر والحكم في قضايا المنظمات, لذا يكون المصرف مسؤولا  قانونيا  عن كل  ضرر يصيب  

 العميل من جراء تقديم خدمة غير جيدة له.  

 ــ أبعاد جودة الخدمة المصرفي ة:  3

ا الخدمة  للحكم على جودة  العملاء  يستخدمها  معايير  المصرفي ة  الخدمة  أبعاد جودة  لمقد مة, ورغم  تمث ل 

التحديد,   المعايير أو الأبعاد على وجه  عدم الاتفاق من قبل المختصين في هذا المجال حول ماهية هذه 

   : قبولا  فيما يتعلق بتحديد أبعاد جودة الخدمة هي تلك التي حد دتها بما يلي 1تبقى أفضل الدراسات 

في الأداء, وإنجاز الخدمة    والات ساق   القدرة على تقديم الخدمة في الوقت المحد د,  وتعنيالاعتمادية:    3-1

   الوعد بذلك, وأداء الخدمة بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى.  تم  كما 

الاستجابة:    3-2 مساسرعة  في  المبادرة  إلى  والرد    عد ةوتشير  استفساراتهم, الس    العملاء  على    ريع 

التعامل   على  والاقتراحات, والقدرة  الشكاوى  والس    مع  العملاء,  حاجات  تجاه  أداء  والحساسية  في  رعة 

 الخدمة.

نه أن ييسر  من شأ   كل  مافحسب, ولكن    الات صاللا يتضمن هذا الجانب سهولة  الوصول للخدمة:    3-3

ذ  من مناف  ملائمة ساعات العمل, وتوافر عدد كافٍ و   قصر فترة الانتظار,  مثل  في الحصول على الخدمة,

افالخدمة, وملائمة موقع المصرف, وجود عدد مناسب من آلات  الآلي   الصر 
2  .   

تقديم الخدمة من حي  تتعل قالكفاءة والجدارة:    3-4 القائمين على  المهارات والقدرات  بكفاءة وجدارة  ث 

و بشكلٍ الت حليلية  الخدمة  أداء  من  تمكنهم  التي  والمعرفة  تالاستنتاجية  من  تستمد  والتي  أمثل,  وافر   

   المعلومات والإلمام بظروف وطبيعة العمل.  

التي    مقد م وهي تعني مدى مصداقية  المصداقية:    3-5 بوعوده  التزامه  للعميل    يقد مهاالخدمة من حيث 

 .  3ا يترتب عليه ثقة متبادلةالخدمات, مم   فيما يخص  

بالد  :  الأمان  3-6 ذلك  عدم  ويعكس  في  العملاء  ثقة  الأولى,  مع  رجة  تعاملهم  أثناء  لمخاطر  تعرضهم 

النفسي  المصرف الاطمئنان  شاملا   الشك  أو  الخطر  أو  الخطأ  من  تخلو  الخدمة  بأن  الاطمئنان  أي   ,

 والمادي.  

استعداد    ويتمث ل  الفهم والإدراك:  3-7 للتحدث وإبداء    مقد م في  للعميل  الكافي  الوقت  الخدمة في إعطاء 

الخفية   وجهة نظره دون ملل أو ضجر بهدف فهم العميل  , وتقديم النصح والاستشارة والتوجيه  حاجات 

 .  4اللازم

وتقديم التوضيحات   بالخدمة بشكل ولغة بسيطة ومفهومة للعميل, الخاص ةتقديم المعلومات  :الات صال 3-8

مكانية  والشرح اللازم حول طبيعة الخدمة وتكلفتها, والمزايا المترتبة عن الخدمة, والبدائل الممكنة, مع إ

 اتصال العميل بمقدم الخدمة عندما يواجه أي صعوبة أو مشكلة. 

 
ت فعالة في هذا المجال, وتوصل هؤلاء امابمثابة إسه  تعدحيث     & Berry et al 1991 1995 1996   Parasuramanهي تلك التي قدمها    1

 . الباحثين إلى عشرة أبعاد أو معايير للحكم
 . 341, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  2
 .  446  - 444, ص 2005: الضمور, هاني حامد, تسويق الخدمات, الطبعة الثالثة, دار وائل للنشر والتوزيع, عمان, انظرلمزيد من التفصيل  3
 .  278, ص 2003الصيرفي, محمد عبدالفتاح, الإدارة الرائدة, دار صفاء للنشر والتوزيع, عمان,  4
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معاملة الودية مع  , وأن يتسم بال1الخدمة على قدر من الاحترام والأدب  مقد م وتعني أن يكون  اللباقة:  3-9

عميل,  العملاء   لكل   اهتمام  وإعطاء  العميل  خدمة  في  غبة  الر  إلى    فإن    ثم  ومن  مع  يشير  الجانب  هذا 

 .   2الخدمة والعميل  مقد مبين  داقة والاحترام والود  الص  

و    ,ويمثل الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل مبنى المصرف   والملموسة:  المادي ةواحي  الن    3-10

ومظهر    , والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة  , والتسهيلات الداخلية للبناء  , التقنيات الحديثة المستخدمة فيه

   .  3ومواقع الانتظار وغير ذلك  , والترتيبات الداخلية للمصرف , والتكنولوجيا المستخدمة  ,الموظفين 

 : مستويات جودة الخدمة المصرفي ة وخطوات تحقق ها ثانياً: 

 :  المصرفي ة ستويات جودة الخدمة ــ م1

إن  تقديم الخدمة بالجودة التي يريدها العملاء وبشكل مستمر  يعتبر هدفا  أساسي ا  للمصرف وتحق ق له مزايا  

خمس   لتمييز  إمكانية  وهناك  المنافسة,  على  والقدرة  والاستمرارية  والنمو  الأرباح  كزيادة  إيجابية 

 :  4مستويات من الجودة وهي 

المتوقعة:  الج  1-1 الخدمات  ودة  الجودة من  يحصلوا  المصرفي ة  وتمثل مستوى  أن  العملاء  يتوقع  التي 

العميل احتياجات  على  تعتمد  وهي  معه,  يتعاملون  الذي  المصرف  من    , السابقة المالي ة  وخبراته    , عليها 

 وثقافته واتصاله بالآخرين.  

وتمثل مدى إدراك المصرف لاحتياجات وتوقعات عملائه  دارة المصرف: الجودة المدركة من قبل إ 1-2

 بالمواصفات التي أدركها لتكون في المستوى الذي يرضي العميل.  المصرفي ة  وتقديم الخدمة 

المروجة:   1-3 المعلومات    الجودة  بتقديمه    الخاص ةوتعني  المصرف  يتعهد  وما  وخصائصها  بالخدمة 

 رويجي من إعلان وترويج شخصي ومطبوعات.  مزيج الت  نقلها إلى العملاء من خلال ال يتم  والتي 

وافق والقدرة في  عن مدى الت    تعب ر ى بها الخدمة فعلا , والتي  ؤد  وهي الجودة التي تُ   الجودة الفعلية:   1-4

, وهي تتوقف بلا شك على مهارة العاملين وحسن  يرضي العميل   جي د استخدام أساليب تقديم الخدمة بشكل  

المقد مة من مصرف لأخر وفي نفس المصرف من عامل لأخر,  تكوينهم وتدريبهم   الخدمة  وقد تختلف 

 وقد تختلف بالنسبة للعامل الواحد حسب حالته ونفسيته ومدى إرهاقه في العمل.  

تُ   :الفني ةالجودة    1-5 التي  الطريقة  الخدمة  ؤد  وهي  بها  قبل  المصرفي ة  ى  والتي    موظ فمن  المصرف 

 .  المصرفي ة المقد مةللخدمة وعية  تخضع للمواصفات الن  

 :     المصرفي ة اتــ خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدم2

 :  5عد ة خطوات كما يلي  إتباع يمكن تحقيق الجودة في تقديم الخدمات المصرفي ة من خلال 

بالعملاء:    2-1 الاهتمام  وإثارة  الانتباه  خلال    إن  جذب  من  بهم  الاهتمام  وإظهار  العملاء  انتباه  جذب 

الن    مقد مالمواقف الايجابية التي يبديها   هني لملاقاة العملاء وحسن المظهر,  فسي والذ  الخدمة, فالاستعداد 

الفع   الإيجابي  والسلوك  الجذابة  والدق  والابتسامة  بالنفس  والثقة  في  ال  التصنع  وعدم  العمل  في  التامة  ة 

إلى إيقاظ الرغبة لدى العملاء من أجل الحصول    يؤد ي ها بمثابة مثير  . تعتبر كل  إلخ الحديث ...  المقابلة و

إلى جانب ذلك فإنها تعزز الولاء الدائم للعملاء من أجل الحصول على الخدمة    , على الخدمة التي يريدها

 
 . 95, ص 2006 المحياوي, قاسم نايف علوان, مرجع سبق ذكره, 1

2 Kotler, P. & keller, k. L., OP. Cit., 2006, P 414.    
3 Lovelock, C. H. & Wright, L. OP. Cit., 1999, P266.  
4 Payne, A. The Essence of Services Marketing, Prentice Hall, New York, 1996, p 181.   

 .  217, ص 2002لنشر والتوزيع والطباعة, عمان, محمود, حضير كاظم, إدارة الجودة, دار المسيرة ل 5



116 
 

يبدأ بالعميل وتنتهي    ي  المصرف العمل    ركيز يجب أن يكون على أن  وتكرار الحصول عليها باستمرار, فالت  

 به في توفير الخدمة.  

احتياجاتهم:   2-2 وتحديد  العملاء  لدى  الرغبة  تعتمد    ن  إ   خلق  العملاء  احتياجات  وتحديد  الرغبة  خلق 

 ة لذلك:  الأساسي  الخدمة وحسن تكوينهم وتدريبهم ومن المتطلبات  مقد م على مهارات 

 العرض الس ليم للخدمة بالتركيز على مزاياها وخصائصها وسهولة الحصول عليها من قبل العميل.   -أ

مقد م   -ب  يكون  وأن  يستوضحها,  أن  يحب  التي  الأمور  كاف ة  عن  يستفسر  لكي  للعميل  الفرصة  ترك 

 الخدمة مستعدا  للرد  على تلك الاستفسارات بموضوعية ودق ة.  

ية توفير الحاجات    التركيز على الجوانب الإنسانية  -ج الت عامل كالت رحيب والابتسامة والش عور بأهم  في 

 الحالية والمستقبلية للعملاء.  

هل  عملية إقناع العميل باقتناء الخدمة ليس بالأمر الس    إن  إقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لديه:    2-3

ة على خلق القناعة لدى العملاء عن تقديم  لوكية القادرالخدمة العديد من الجهود الس    مقد م من    يتطل ب ما  وإن  

وكذلك معالجة الاعتراضات التي يبديها العميل على الرغم من اقتناعه بجودة الخدمة في بعض   ,الخدمات 

على اعتراضات العملاء منها ما    الأحيان, وهناك مجموعة من القواعد التي يمكن الاعتماد عليها في الرد  

 يلي:  

( من خلال  لذ الاعتماد على القاعدة ا -أ هنية في فن الت عامل مع العملاء وهي )إن  العميل دائما  على حق 

د  الد بلوماسي على العميل وعدم تأكيد خطأ وجهة نظر العميل بشكل مباشر.    الر 

أن لا يشعر العميل بانهزامه في المناقشة أمام مقد م الخدمة, وإن ه قد انتصر عليه لأن  هذا الشعور قد   -ب 

 متناع العميل عن الخدمة.  يؤد ي إلى ا

 عند استحالة الت عامل مع العميل يجب الحرص على إنهاء المقابلة بشكل لبق.   -ج

من  الت    2-4 بالت    استمراري ة أكد  المصرف:  العملاء  مع  الد  الت  عامل  من  أكد  مع  الت    استمراري ةائم  عامل 

المجانية  الخدمات  بعض  خلال  من  العملاء  لدى  الولاء  وخلق  العملاء  وا   , المصرف  بشكاوى  لاهتمام 

لهم   ,وملاحظاتهم  الشكر  المصرف   ,وتقديم  دعم  في  دورهم  بصورة    ,وتعظيم  الجيدة  الخدمات  وتوفير 

   دائمة.

 :  المصرفي ة تطلبات تحسين وتطوير جودة الخدمةمثالثاً: 

متمي زة  من أجل الاستمرار في مواجهة المنافسة مع المصارف الأخرى وتقديم خدمة مصرفي ة ذات جودة  

والت طوير   الت حسين  المصرف  من  يتطل ب  ذلك  فإن   المطلوبة,  الخدمة  جودة  من  العميل  يتوقعه  ما  تفوق 

 المستمر  لجودة خدماتها, ويمكن أن يتم  ذلك من خلال الالتزام بعدد من المطالب وهي كما يلي: 

 ثقافة الجودة:   تنمي ة ــ 1

ا أن تصبح  الخدمة  الت مييز في  تحقيق  بالمصرف ويسعون  يتطل ب  العاملين  به جميع  يؤمن  لجودة شعارا  

إلى الت طبيق العملي له, بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية يتولد عنها الإشباع والرضا بل والحفز لدى  

 العاملين, ولإيجاد مثل هذه الثقافة فإن  الأمر يتطل ب:  

 وجود معايير مت فق عليها للجودة.  -أ

 ادرين على تحقيق تلك المعايير. استقطاب أفراد مؤهلين ق -ب 

 .   1تشجيع إداري للمقترحات والآراء بشأن تحسين الجودة  -ج

 
 . 366, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  1
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فيمكن القول: إن  ثقافة الجودة عبارة عن نمط العادات, والقيم, والمعتقدات الأساسي ة, والسلوك الإنساني  

بمث تعكس شخصيتها, وهي  بالمصرف  الجودة  فثقافة  وبالتالي  الخدمة,  النابض  المرتبط بجودة  القلب  ابة 

 .   1لها

 زام الإدارة العليا بمفاهيم ومعايير )ثقافة( الجودة:  لت  اــ 2

إن  نجاح المصرف في الالتزام بمعايير الجودة, يعتمد على دعم الإدارة العليا والتزامها وقناعتها بتبني  

 هذه الفلسفة في كل  أنشطة وخدمات المصرف.  

وينبغي أن تمتلك إدارة المصرف صفات قيادية تجعلها قادرة على الت أثير في العاملين وخلق الرغبة لديهم  

المصرف   أهداف  توافر  لتحقيق  ذلك  ويتطلب  الأهداف,  هذه  يتجاوز  ما  تحقيق  أو  طوعية,  بصورة 

ورغباتهم   العاملين  حاجات  وفهم  المصرف  لأهداف  واضحة  رؤية  منها:  لديها  الص فات  من  مجموعة 

لهم   الوظيفي  الأمن  وتحقيق  الاستقلالية,  ومنحهم  العاملين,  وتمكين  بإنجازاتهم,  والاعتراف  وقدراتهم, 

 .   2وغيرها 

 راسات والبحوث:  للد   المستمر  الاستخدام ــ 3

الجودة,   معايير  أفضل  على  ف  التعر  بغرض  مستمر   بشكل  والبحوث  بالدراسات  القيام  المصرف  على 

ية    الأهم  ومعرفة  لهم,  المقد مة  الخدمة  عن  العملاء  رضا  درجة  وقياس  المعايير,  هذه  بين  والمفاضلة 

الأ وتقييم  الخدمية,  الجودة  لأبعاد  البحوث  النسبية  وأهم   المنافسين,  على  قياسا   للخدمة  الفعلي  داء 

 :  3والد راسات التي يمكن استخدامها في هذا المجال هي 

 للتعرف على تقييم العملاء للجودة المقد مة لهم ومشكلاتهم.  ورية للعملاء: الاستقصاءات الد   -أ

 لاستطلاع اتجاهات العملاء حول المصرف وسياساته.  بحوث الإدراك والاتجاهات:  -ب 

العملاء: -ج الحكم على جودة    تحليل شكاوى  في  العملاء  معايير  مثل:  ة  هام  معرفة جوانب  في  ويفيد 

 الخدمة, ونواحي الضعف في الأداء, ... إلخ.  

العاملين: -د  تحسين   بحوث  وطرق  عليها,  التغلب  وكيفية  الخدمة,  مشكلات  على  التعرف  في    وتفيد 

 الأداء...إلخ من وجهة نظر المتعاملين. 

المقارنة:   -ه المصارف  الدراسات  على  قياسا   المصرف  خدمات  جودة  مستوى  على  للتعرف  وتتم  

    المنافسة. 

 ــ تحقيق الت مييز في العلاقة مع العميل:  4

بالنسبة للمصرف لتطوير   العميل ركيزة أساسي ة  العلاقة مع  الت مييز في  خدماتها وتعزيز وجودها  يعتبر 

على الس احة المصرفي ة, فتواصل العلاقة مع العميل تمث ل عملية تحسين مستمر  لجودة الخدمة عن طريق  

توافق   لضمان  المصرف  به  يقوم  الذي  الداخلي  والتقييم  جهة  من  عليها  المتحصل  للنتيجة  العميل  تقييم 

 التمييز في العلاقة مع العميل لغرض تفعيل  مواصفات الخدمة مع متطلبات العميل من جهة أخرى, وإن  

 :  4عملية تحسين الجودة يتطل ب وضع عد ة استراتيجيات منها

 
, ص 1998, 2, مجلة الدراسات المالية والمصرفية, جامعة القاهرة, العدد  -دراسة نظرية –قرطام, وائل, نمو إطار متكامل لتطوير ثقافة الجودة  1

171  . 
 . 154, ص 2006ان, مرجع سبق ذكره, المحياوي, قاسم نايف علو 2
 .  362, ص 2003حبيب, عماد, مرجع سبق ذكره ,  3
, ماجستير, قسم  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء "دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة" إشراف: بقة الشريف, نورالدين, بوعنان 4

 . 86, ص 2007, محمد بوضياف المسيلة, جامعة  التسويق
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فترة التي يقضيها العميل في الانتظار للحصول على الخدمة,    ن  نظرا  لإإدارة فترة انتظار العميل:    4-1

رف ومستوى الجودة في خدماتها,  بشكل سلبي على إدراكه للأداء الفعلي وانطباعه حول  المص  تؤث ر قد  

للت   للعملاء  إعلامية  نشرات  كعرض  الفترة  هذه  استثمار  المصرف  على  ينبغي  بالمصرف  لذلك  عريف 

 وذلك على سبيل المثال.   , وخدماته 

شكاوى العملاء عبارة عن ترجمة لعدم الرضا عن مستوى الأداء    إن  التعامل مع شكاوى العملاء:    4-2

 كاوى يقترح بعض الباحثين العديد من الأساليب منها:  هذه الش    عامل مع بالمصرف وللت  

 التحديد الجيد لمجالات الش كاوى.  -أ

رة.  -ب   تطوير إجراءات العمل, وتبسيط متطلبات الحصول على الخدمة, واستخدام الت كنولوجيا المتطو 

 الحاليين وغيرها. تحويل المشكلات إلى فرص بهدف كسب عملاء جدد, والمحافظة على العملاء  -ج

الولاء لدى    إستراتيجي ة   على المصرف أن يأخذ في الحسبان بأن  :  الشخصي ةجعل العلاقة مع العميل    4-3

جذب عملاء جدد أو غزو أسواق جديدة, فقد لا تكون الخدمة هي التي    إستراتيجي ةالعملاء أقل تكلفة من  

التمييز  في    , تخلق  التمييز  تخلق  التي  العلاقة هي  قيام  ولكن  المثال  فعلى سبيل  ذاتها.    معي ن   موظ ف حد 

العميل   مع  العلاقة  تجعل  العميل  نفس  احتياجاته والتعر    شخصي ة,بخدمة  على  أكثر  هذه    , ف  وتناسب 

 الطريقة العملاء الأكثر تعاملا  مع المصرف.  

 ــ تنشيط الموارد البشرية:  5

غيرها من الخدمات, فإن  قيام المصرف  نظرا  لمجموعة الخصائص التي تميز الخدمات المصرفي ة عن  

بوضع معايير وبرامج لتحسين وتطوير جودة الخدمة لا يفيد ما لم يتوافر لديه قاعدة من الأفراد المؤهلين  

. ومن أجل تحقيق أفضل أداء من قبل  1الذين يتمتعون بالاتجاه الإيجابي والقدرة على تحقيق تلك المعايير 

 لن قاط الت الية في الاعتبار:  العاملين بالمصرف يمكن أخذ ا

تكون   -أ أن  يجب  أي  الموظف,  لاحتياجات  صادق  بتقييم  الجودة  على  تدريب  كل   يبدأ  أن  يجب 

 .   2الاحتياجات الحقيقية للأفراد الذين يخضعون للتدريب, هي من الأهداف الأساسي ة لجهود التدريب 

كاف ة  -ب  المصرف, وعلى  العاملين في  التدريب جميع  أن يشمل  الإداري ة, وأن يكون    يجب  المستويات 

ا  وفي الوقت الملائم   .  3الت دريب أيضا  مخططا  ومنتظما  ومستمر 

والإبداع   -ج والابتكار  الجودة  ية  بأهم  تتعل ق  والتي  المصرفي   الكادر  لدى  رة  المتطو  المفاهيم  ترسيخ 

 ومواكبة الت كنولوجيا الحديثة.  

صارف الكبرى, أو إرسال موظفي المصرف لبعثات تدريبية  الاستعانة ببيوت الخبرة العالمية, أو الم -د 

 في الخارج لتدريب كوادر المصرف على استخدام الت كنولوجيا الحديثة المستخدمة في المصارف.  

ضرورة مشاركة العاملين في وضع أساليب تطوير الأداء, وهو ما يضمن التزامهم وحماسهم عند   -ه

 الت طبيق.  

رات ــ مواكبة أحدث 6  :   المصرفي  في العمل   الت كنولوجي ة الت طو 

من أجل تقديم خدمات مصرفي ة متطورة ذات جودة عالية والصمود أمام المنافسين في السوق المصرفي ة   

يجب أن تحرص المصارف على اقتناء أحدث الت كنولوجيا المصرفي ة, وزيادة الإنفاق الاستثماري في هذا  

 المجال.  

 
 . 362, ص 1999الحداد, عوض بدير, مرجع سبق ذكره,  1
 . 30, ص 1999ويليامز, ريشارد ل, مرجع سبق ذكره,  2
 .  49, ص 1996زين الدين, فريد عبدالفتاح, المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية, دار الكتب للنشر,القاهرة,  3
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 ــ دور المصرف المركزي:  7

تهيئة خلال  من  المركزي  المصرف  دور  والمنتجات    يعتبر  الخدمات  لتقديم  الملائم  الت شريعي   المناخ 

تقديم خدمات   في  المركزي حاسما   للمصرف  الإشرافي  الرقابي  الدور  إلى  بالإضافة  الحديثة  المصرفي ة 

 ذات جودة عالية.  

 :  المصرفي ة الد ولي ةــ مواكبة المعايير 8

تطورا من  العالمية  المصرفي ة  الص ناعة  به  تموج  ما  الس ياسة  في ضوء  صانعي  على  فرضت  ة  هام  ت 

امية إلى تحقيق الس لامة المصرفي ة   المصرفي ة والمؤس سات الد ولي ة وضع العديد من القواعد والمعايير الر 

خدماتها   وتحديث  تنويع  إلى  سعيها  في  والمعايير  القواعد  هذه  بمراعاة  مطالبة  المصارف  فإن   الد ولي ة, 

 .  1والارتقاء بمستوى جودتها 

من شركات الخدمات, قد    % 70من شركات الت صنيع, و    %95وتشير الاستطلاعات إلى أن  ما يزيد على  

قامت بتطبيق شكل من أشكال برامج تحسين الجودة, بصورة أو بأخرى. وقد توصل استطلاع آخر إلى  

ين, استخدموا برامج  من المديرين الت نفيذيين الياباني   %70من المديرين الت نفيذيين الأمريكيين, و    %55أن   

أوضحت   كذلك  للعمل.  الكل ي  للأداء  تقييمهم  من  كجزء  الأقل,  على  واحدة  مرة  شهريا   الجودة  تحسين 

شركة في الولايات المتحدة, قد انتهجت إدارة الجودة الكل ي ة بشكل ما    500من أكبر    % 93الد راسات أن   

  15مدير في    4000رتشن لأكثر من  أوضح استطلاع أجرته مجلة فو  1998, وفي عام  1992في عام  

. وقد نسب المحللون الفضل لإدارة  1997في عام    %60دولة, إن استخدام الجودة الكل ي ة, كان أقل من  

 .  2الجودة الش املة في دفع الش ركات اليابانية قدما  نحو الس يادة العالمية في تصنيع منت جات الجودة 

البحوث والد راسات واستقدام التقنيات الحديثة ... إلخ. لا تحق ق  والخلاصة: إن  وضع المعايير واستخدام  

بمفردها الجودة. بل إن  الأمر يحتاج إلى التزام من جميع العاملين في المصرف بألا يتوقفوا عن تحقيق  

لكل    هدفا   المستمر   والت طوير  الت حسين  يكون  أن  يجب  أي  للجودة,  متوس ط  بمعدل  يرضوا  وألا  الجودة, 

من الكادر المصرفي  عامل 
3   . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 632, ص 2005, 3عبدالقادر, بريش, جودة الخدمات المصرفيةّ: كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك, مجلة اقتصاديات شمال أفريقيا, العدد  1
 .  414-413, ص 2006تومسون, آرثر أيه, ستريكلاند, أيه جي, الإدارة الإستراتيجية المفاهيم والحالات العملية, مكتبة لبنان ناشرون, بيروت,  2
 . 31, ص 1999ويليامز, ريشارد ل, مرجع سبق ذكره,  3
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 ل  الأوـصـل الف

 واقع الخدمات المصرفي ة في سوري ة 

 المصارف العاملة في سوري ة وخدماتها   : لالأوالمبحث  

 المصارف العامة لاً: أو  

 المصرف الت جاري  السوري  -1

راعي الت عاوني    -2  المصرف الز 

 المصرف العقاري    -3

 المصرف الص ناعي    -4

 مصرف الت سليف الش عبي    -5

 مصرف الت وفير    -6

   ثانياً: المصارف الخاص ة  

 عودي الفرنسي  بنك بيمو الس   -1

 والمهجر    سوري ةبنك  -2

 جارة والتمويل  ولي للت  المصرف الد   -3

   سوري ة  –بنك العربي  -4

   سوري ة  –بنك عودة  -5

   سوري ة  –بنك بيبلوس  -6

 والخليج    سوري ةبنك  -7

   سوري ة –بنك الأدرن  -8

   سوري ة  –بنك فرنسبنك  -9

 بنك الشرق   -10

 بنك قطر الوطني   -11

 القوانين والت شريعات المصرفي ة الحديثة في سوري ة   : الثانيالمبحث  
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 ل الأو المبحث  
 المصارف العاملة في سوري ة وخدماتها 

ظل  النشاط المصرفي  في سوري ة حكرا  على القط اع العام خلال الأربعين عام تقريبا . حيث كانت جميع  

ة تمارس نشاطاتها تحت وصاية   وزارة الاقتصاد والت جارة الخارجي ة, وإشراف  المصارف مؤس سات عام 

الجهاز المركزي للرقابة المالي ة, كما كانت المصارف تعمل وفق نظام الت خصص المصرفي  الذي يجعل  

الزبائن  على  بينها  فيما  متنازعة  تكون  أن  من  بدلا   متعاونة  المصارف  تأسيس  1من  قانون  وبصدور   .

الخاص ة رقم   الاقتصاد والتجارة  2001/ 4/ 16تاريخ    28المصارف  بقرار وزير  الت نفيذية  والت عليمات  م, 

.  9/2001/ 26تاريخ  2060الخارجي ة رقم   م, تم  كسر احتكار الحكومة للقطاع المصرفي 

ة والخاص ة العاملة في سوري ة  اهن:   2وفيما يلي نبذة عن المصارف العام   في الوقت الر 

ةالمصارف أولاً:     العام 

اري  الت جالمصرف  -1
 السوري:   3

عن وزير الاقتصاد والت جارة الخارجي ة الذي يقضي بدمج    913م صدر القرار رقم  29/10/1966في  

المصارف الت جاري ة العاملة في سوري ة وهي: )مصرف سوري ة والمهجر, مصرف أمية, مصرف الش رق  

واحد   في مصرف  العربية(  الوحدة  العربي, مصرف  العالم  الت جاري   العربي, مصرف  المصرف  سمي 

ليخدم النشاط الاقتصادي والتجاري السوري, وقد بلغ رأسمال المصرف    4م 1967/ 1/1السوري بدءا  من 

ثم  زيد رأسمال المصرف إلى    150عند إحداثه     340مليار ل.س بموجب القرار رقم    1مليون ل.س, 

الوز  م 30/12/1993تاريخ   السيد رئيس مجلس  ثم  رفع ارالصادر عن  إلى    ء,  مليار ل.س    4رأسماله 

رقم   القرار  رقم  1998/ 8/ 15تاريخ    7بموجب  الت شريعي   المرسوم  وبموجب  تاريخ    35م, 

 5مليار  70م والخاص  بالمصرف الت جاري  السوري تم  رفع رأسمال المصرف الاسمي إلى  2006/ 8/ 13

 ل.س تم  دفع كامل المبلغ.  

مؤس سات المصرفي ة في سوري ة, إذ يستأثر بحيز واسع من  ويعتبر المصرف الت جاري  السوري من أكبر ال

بنحو   المصرفي   للقطاع  العمومية  الميزانية  من  حصته  تقدر  حيث  الإجمالي,  المصرفي   ,  % 80الن شاط 

 .  6من نشاط الإيداع والإقراض في السوق المحلية  %70ويستحوذ على أكثر من  

الف  المصرف خدماته من خلال شبكة واسعة من  يمتلك  ويقدم  والكوة والصرافات, حيث  روع والمكاتب 

و  86المصرف   و   46فرعا ,  محافظة    56مكتبا ,  باستثناء  القطر  محافظات  جميع  على  تتوزع  كوة, 

اف آلي  تتوزع في مختلف المناطق السوري ة.   470. وما يزيد عن  1القنيطرة   جهاز صر 

 
 .  15, ص 2007الحسين, حسين شحادة, التشريعات المصرفية, منشورات جامعة حلب,  1
ارات  يتولى مجلس النقد والتسليف متابعة الجهاز المصرفي وبحث جميع القضايا المتعلقة بالعمل المصرفي والنشاطات ذات الصلة بها واتخاذ القر  2

 .  0022لعام  23( من قانون النقد الأساسي رقم 1/2: المادة )انظرالمناسبة بشأنها ومراقبة المهنة المصرفية عن طريق مصرف سورية المركزي. 
والإداري   3 المالي  والاستقلال  الاعتبارية  بالشخصية  تتمتع  اقتصادي  طابع  ذات  عامة  بأنها: "مؤسسة  السوري  التجاري  المصرف  القانون  عرف 

(  1: المادة )انظروترتبط بوزير المالية حيث تعمل تحت العنوان التجاري /المصرف التجاري السوري/ ويكون مركزه الرئيسي في مدينة دمشق".  

 الخاص بالمصرف التجاري السوري.  2006لعام  35من المرسوم التشريعي رقم 
 . 209, ص 1994مرجع سبق ذكره, , , هاشمأبو عراج شرف, كمال؛  4
بمبلغ    5 المصرف  رأسمال  ل.س.    70يحددّ  )انظرمليار  المادة  رقم  2:  التشريعي  المرسوم  من  التجاري   2006لعام    35(  بالمصرف  الخاص 

 السوري. 
  bank.sy-www.cbsالموقع الالكتروني للمصرف التجاري السوري.  6

http://www.cbs-bank.sy/


123 
 

والت سهيلات  للخدمات  بالنسبة  ا  كما    2أم  منها  بعضا   ذكر  يمكن  السوري  الت جاري   المصرف  يقد مها  التي 

 يلي:  

الس يارات بشروط   -أ والقصير الأجل, والتي تشمل قروض  الطويل والمتوسط  للمدى  الت جزئة  قروض 

دفع متنوعة, وقروض الإكساء, وقروض المصاعد, والقرض الشخصي, والقرض الس كني )العادل(  

 .  3  والقرض )العامر(

تتوفتأج -ب  الحديدية:  ناديق  الص  الت جاري  السوري مجموعة من  ير  ر حاليا  لدى بعض فروع المصرف 

ناديق الحديدية لحفظ الأوراق المالي ة, والأموال, والأشياء ذات القيمة, والوثائق, وذلك مقابل بدل   الص 

ويبلغ عددها   إلى    2779إيجار,  تتوزع  و   299صندوقا   الحجم,  ا  متوس ط  صندوق  54صندوقا  كبير 

 ل.س.   3000صندوق صغير الحجم ببدل إيجار   2356ل.س, و 4500الحجم ببدل إيجار 

من   -ج والت صدير  الاستيراد  اعتمادات  بتنفيذ  السوري  الت جاري   المصرف  يقوم  المستندي ة:  الاعتمادات 

دة من  خلال شبكة واسعة من المراسلين مما يخوله فتح الاعتمادات بعملات مختلفة وفي أماكن متعد  

 العالم, وذلك وفق المقاييس العالمية في تدقيق المستندات الواردة على اعتمادات الاستيراد والتصدير.  

الأشعار   -د  خدمة  اتب,  الر  توطين  فواتير,  دفع  بطاقتين,  بين  الت حويل  مثل  مختلفة:  الكترونية  خدمات 

البقاء على اط لاع على  وهي خدمة تمكن حامل البطاقة المصرفي ة من    E-Notificationالكتروني  

بإرسال رسالة قصيرة   المنجزة بواسطة بطاقته المصرفي ة. وذلك  المالي ة  إلى هاتفه    SMSالحركات 

 .  E-Mailالخليوي أو رسالة بريدية الكترونية 

بطاقة   -ه مثل:  البطاقات  من  واسعة  تشكيلة  السوري  الت جاري   المصرف  يصدر  المصرفي ة:  البطاقات 

اتب  100  .  4البطاقة الذهبية  –البطاقة البلاتينية  –البطاقة المحلية مسبقة الد فع  –فوق الر 

 عاوني:  الت   5راعي المصرف الز   -2

 
 .  2012ة المركزي, : دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سوريانظر 1
 والحدود الضوابط وفقالمصرفية   والخدمات بمختلف الأعمال والقيام الخارجيةو الداخلية  التجارة  تمويل إلى السوريالتجاري   المصرف يهدف  2

 :  والخدمات الأعمال هذه ومن النافذة الأنظمة مع يتعارض لا وبما والتسليف النقد مجلس يضعها التي
 لآجال مختلفة.   الأجنبية والعملات السورية بالعملة الودائع وقبول توفير وحسابات جارية حسابات فتح -أ

 التسليف و أسناده.   وثائق جميع خصم عامة وبصورة والسفاتج الأمر وأسناد التجارية الأوراق خصم  -ب
 الضمانات. من وغيرها شخصيةاو  عينية ضمانات مقابل أنواعها بجميع والسلف القروض  ومنح التجارية العمليات تمويل -ج
 هذه الاسناد   بضمانة والقروض السلف ومنح القروض أسناد خصم -د
 . الاستثماريةالتعامل مع الصناديق  -ه
 وشراء أنواعها بمختلف والحوالات والشيكات الاعتماد وكتب الأمر والسفاتج وأسناد للفوائد المنتجة المتداولة والقيم الإيداع شهادات إصدار -و

 والاتجار بها.   الأوراق هذه
 بها وإدارتها.  والتعامل السياحية والشيكات الدفع والائتمان وبطاقاتالمصرفية  السحوبات ذلك في بما الدفع أدوات إصدار -ز
  وإدارتها بها والتعامل السياحية والشيكات الدفع والائتمان وبطاقاتالمصرفية  السحوبات ذلك في بما الدفع أدوات إصدار -ح
 والآجلة. الآنية الصرف أسواق في بها والتعامل للتحويل وبيعها القابلة الأجنبية بالعملات المحررة الدفع وسائل جميع شراء -ط
 بأنواعها. الكفالات وقبول إصدار -ي
  . والأجنبية المحلية بالعملات مختلفة لآجال الاستدانة -ك
  . والأجنبية المحلية بالعملات مختلفة لآجال الإقراض -ل
 . المصرفية الالكترونية والمعاملات والتحصيل الدفع خدمات تقديم -م
  .المالية  الإسلامية الأدوات وإصدار المصرفية الإسلامية الخدمات تقديم -ن
 . المتداولة  القيم وسائر والوثائق الثمينة والمقتنياتالمالية  والأوراق  للنقود الأمين الحفظ  لعمليات اللازمة التسهيلات توفير -س

 انظر:الخارج.   في أو السورية العربية الجمهورية في معه بالاشتراك الغير أو لمصلحة أو لمصلحتهالمصرفية   العمليات بجميع القيام عام وبشكل
 السوري. التجاريبالمصرف  الخاص 2006لعام  35رقم   التشريعي( من المرسوم 4المادة )

 . 6, ص 2011المصرف التجاري السوري, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  3
  bank.sy-www.cbsالموقع الالكتروني للمصرف التجاري السوري.  4
بالشخص   5 تتمتع  اقتصادي  طابع  ذات  عامة  "مؤسسة  بأنها:  التعاوني  الزراعي  القانون مصرف  والإداري عرف  المالي  والاستقلال  الاعتبارية  ية 

لعام   30( من المرسوم التشريعي رقم  1: المادة )انظروتشارك في تنمية الاقتصاد الوطني وترتبط بوزير المالية  ويكون مركزها في مدينة دمشق".  

 الخاص بالمصرف الزراعي التعاوني.  2005

http://www.cbs-bank.sy/
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راعي في   العثمانية, وما زال منذ ذلك    الإمبراطورية م في عهد  1888أب عام    15تأس س المصرف الز 

المصارف   أقدم  من  يعتبر  لذلك  إنتاجهم,  أماكن  في  معه  والمتعاملين  للفلاحين  خدماته  يؤد ي  الت اريخ 

  10م حد د رأسمال الاسمي للمصرف بمبلغ  2005لعام    30, وبموجب المرسوم الت شريعي  رقم  1السوري ة 

ل.س  إلى  2مليار  زيد  ثم   ا  15,  بموجب  ل.س  رقم  مليار  منه  3م 2009لعام    11لقانون  المدفوع  بلغ   ,

 .  10/2011/ 30ل.س لغاية   10,593,494,000

يبلغ عددها   الفروع المصرفي ة حيث  راعي أكبر عدد من  الز  مكاتب    5فرعا  و    106ويمتلك المصرف 

السوري ة  المحافظات  جميع  جه4تشمل  )خدمة  الالكتروني ة  الخدمات  الآن  إلى  المصرف  يقد م  ولا  از  , 

اف الآلي    : 6التي يقد مها المصرف الزراعي ما يلي  5... (. ومن الخدمات  –البطاقات المصرفي ة  –الصر 

 ودائع التوفير(.   –الحسابات الجارية  –تلقي الودائع بأنواعها )الودائع لأجل  -أ

)عام    -ب  كاف ة  راعي ة   ّ الز  للقطاعات  والعينية  الن قدي ة  والس لف  القروض    –مشترك    –خاص     –تقديم 

والآليات   المائية  المجموعات  إصلاح  قرض  المثال:  سبيل  على  نذكر  مختلفة.  ولآجال  تعاوني( 

الأشجار   وقرض  الأجل(,  )متوس ط  الصقيع  مكافحة  مراوح  وقرض  الأجل(,  )قصير  الزراعي ة 

 ة )طويل الأجل(, هذا بالإضافة إلى تقديمه مؤخرا  قروض شخصي ة متوسطة الأجل.  المثمر

 :  العقاري   7المصرف  -3

  15م برأسمال قدره  1966/ 4/ 30تاريخ    29تأس س المصرف العقاري  بموجب المرسوم الت شريعي  رقم  

مجموعة  فيه  يساهم  ل.س,  الجهات   8مليون  إلى  9من  المصرف  رأسمال  رفع  وقد  ل.س  مل  1.5,  يار 

رقم   الت شريعي   المرسوم  إلى  10م 2005لعام    31بموجب  المصرف  رأسمال  زيد  ثم   ل.س    10,  مليار 

  4,610,890,000 2012/ 30/9, بلغ المدفوع من الرأسمال لغاية 2009لعام    25بموجب القانون رقم 

 ل.س. 

الد اخلة ضمن اختصاصه  المصرفي ة  العملي ات  بجميع  العقاري   المصرف  ويقوم 
الودائع  و   11 قبول  خاص ة 

فرعا     23بأنواعها وتشجيع الاد خار وتمويل المشاريع العقاري ة, وذلك من خلال شبكة من الفروع تضم  

 
 .   67, ص 2000كنعان, علي, مرجع سبق ذكره,  1
بمبلغ    2 للمصرف  الاسمي  رأسمال  ل.س.    10يحدد  )انظرمليارات  المادة  رقم  4:  التشريعي  المرسوم  من  بالمصرف    2005لعام    30(  الخاص 

 الزراعي التعاوني.  
( من القانون رقم 8: المادة )انظر. س0مليار ل 15س إلى مبلغ 0مليارات ل 10يزاد رأس المال الاسمي للمصرف الزراعي التعاوني من المبلغ  3

 .  2009لعام  11
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 4
والصن  5 والحرف  والمهن  والحيواني  النباتي  بشقيه  الزراعي  النشاط  لخدمة  المصرفية  الأعمال  بجميع  القيام  إلى  الزراعي  المصرف  اعات  يهدف 

( من 2: المادة )انظروالخدمات والمرتبطة به أو بمنتجاته وتشجيع الادخار وتقديم جميع الخدمات والتسهيلات المصرفيةّ بمختلف أنواعها وأشكالها.  

 الخاص بالمصرف الزراعي التعاوني.   2005لعام  30المرسوم التشريعي رقم 
 .17, ص 2011رة العامّة, دمشق, المصرف الزراعي التعاوني, التقرير السنوي, الإدا 6
  عرف القانون المصرف العقاري بأنها: "مؤسسة عامة ذات طابع اقتصادي تتمتع بالشخصية الاعتبارية والاستقلال المالي والإداري وتشارك في   7

الخاص    2005لعام    31التشريعي رقم  ( من المرسوم  1: المادة )انظرتنميةّ الاقتصاد الوطني وترتبط بوزير المالية ويكون مركزها مدينة دمشق".  

 بالمصرف العقاري. 
صندوق   –المصرف التجاري السوري    –المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية    –المساهمون برأسمال المصرف هم: مصرف سورية المركزي    8

والثانية   الأولى  الدرجتين  من  البلديات  ومستخدمي  موظفي  وصن  –تقاعد  للتأمين  العامة  للمصرف  المؤسسة  الالكتروني  الموقع  العام.  الدين  دوق 

  www.reb.syالعقاري السوري. 
 .  71, دمشق, ص 2000كنعان, علي, مرجع سبق ذكره,  9

الخاص بالمصرف    2005لعام    31( من المرسوم التشريعي رقم  2: المادة )انظريحددّ رأسمال المصرف بمبلغ مليار ونصف مليار ليرة سورية.    10

 العقاري. 
 يقوم المصرف العقاري بالإعمال التالية:  11

 منح التسهيلات المصرفية لآجال مختلفة والقروض لمدة لا تتجاوز عشرين عاماً. -أ
 تمويل النشاط العمراني السكني والسياحي والصناعي والتجاري والحرفي والصحي والتعليمي والبيئي.  -ب
 قبول الودائع بأنواعها.  -ج

http://www.reb.sy/
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القنيطرة   4و محافظة  باستثناء  القطر  محافظات  جميع  على  تتوزع  إلى  1مكاتب  إضافة  جهاز    230, 

اف آلي  وما يزيد عن   ائد في تقديم  حيث يعتبر الم  POSجهاز نقطة بيع    2000صر  صرف العقاري  الر 

يادة والابتكار في   ل من حيث الر  خدمة نقاط البيع على مستوى سوري ة, كما يعتبر المصرف العقاري  الأو 

, ومن هذه الخدمات  الأخرىمجال الخدمات الالكتروني ة والت قنيات الحديثة مقارنة مع المصارف السوري ة  

    :  2نذكر على سبيل المثال 

البيع   -أ نقاط  القيمة  POSخدمة  بتحويل  الخدمة  هذه  تسمح  أو    الإجمالية:  للتاجر  مبيعات  قسيمة  لكل  

المؤس سة أو الشركة إلى الحساب الجاري الخاص  في المصرف العقاري  عن طريق جهاز نقاط البيع  

POS  معتمدا  في ذلك على أهم  البطاقات الت الية: بطاقة ,Syria Card     اقات المحلية  البط  –العقاري

الالكتروني    للس حب  العقاري   المصرف  بشبكة  المرتبطة  البنوك  العالمية    –التي تصدرها  البطاقات 

  .  المقبولة من قبل شبكة المصرف العقاري 

خدمة بنك الانترنت: وتسمح هذه الخدمة لعميل المصرف بإجراء عدد من العملي ات مثل: الاستعلام   -ب 

صيد   الر  لمدة    –عن  حساب  نفسه    –يوما     90كشف  العميل  حسابات  بين  مغلق  تسديد    –تحويل 

 وفواتير الكهرباء.   الأرضي فواتير الهاتف المحمول والهاتف 

العالمية, حيث يقبل المصرف العقاري  البطاقات العالمية الت الية:  توفير خدمة قبول بطاقات الائتمان   -ج

Visa   وVisa Electronic .  

 الص ناعي: المصرف  -4

م, وفيما بعد تم  تعديل قانون إحداث  1958لعام    177تم  إحداث المصرف الص ناعي بموجب القرار رقم  

بالقانون رقم   مليون ل.س على شكل    12بـ  م والذي حد د رأسمال المصرف  1959لعام    31المصرف 

الت شريعي  رقم  3شركة مساهمة  المرسوم  بعد ة مراسيم منها  المرسوم  ثم  عُد ل هذا  م  1977لعام    1648, 

رقم   الت شريعي   المرسوم  أحكام  بتطبيق  الصناعي  1974لعام    18القاضي  المصرف  أن  اعتبر  والذي  م 

مليون ل.س, وتم تعديل هذا المرسوم    100إلى    تاجر بالت عامل مع الغير. وفيه تم  رفع رأسمال المصرف 

رقم   الت شريعي   رأس 4م 1980لعام    25بالمرسوم  زيادة  عملية  واستمر   على  ال  ,  للمصرف  الاسمي  مال 

إلى   وصل  أن  إلى  رقم    10مراحل  القانون  بموجب  ل.س  منه  2009لعام    25مليار  المدفوع  بلغ  م, 

لغاية    1,277,975,439 زيادة  2012/ 8/ 31ل.س  على  القدرة  عدم  من  المصرف  يعاني  حيث   ,

 رأسماله بالش كل المطلوب. 

خلال   من  خدماته  المصرف  السوري ة   17ويقد م  المحافظات  جميع  تشمل  ومكتبتين  يمتلك  5فرعا   ولا   ,

أي ة خدمات الكترونية. ومن أهم  الخدمات  اف آلي  كما لا يقد م  ها ما  التي يقد م  6المصرف أي جهاز صر 

 :1يلي 

 
ول تقديم الخدمات المصرفية المتطورة التي تعتمد على نظم الاتصالات الالكترونية الحديثة بما فيها إصدار البطاقات المصرفية المحلية وقب -د

 مية بجميع أنواعها الائتمانية والاعتمادية بما لا يتعارض مع أنظمة القطع النافذة.  البطاقات العال
: المادة  انظرالتأمين بالاتفاق مع الجهات التأمينية المرخصة وذلك في المجالات التي تتعلق بالتمويلات المصرفية التي يؤديها المصرف.  -ه

 مصرف العقاري. الخاص بال 2005لعام  10( من المرسوم التشريعي رقم 5)
 .  2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 1
  www.reb.syالموقع الالكتروني للمصرف العقاري السوري.  2
 .  69-68, ص 2000كنعان, علي, مرجع سبق ذكره,  3
 . 121, ص 2007مرجع سبق ذكره,  , العلي, احمد طالب 4
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 5
 حددت الخدمات المصرفيةّ التي يقدمها المصرف الصناعي بما يلي:   6

 ئع وفتح الحسابات الدائنة. قبول الودا -أ
 إصدار الشيكّات وإجراء الحوالات وتصديقها. -ب

http://www.reb.sy/
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السنتين   -أ تتجاوز  لا  لمدة  الأجل  قصيرة  قروض  خلال  من  العامل:  أسمال  الر  لتمويل    –تسهيلات 

 حساب جاري مدين لمدة لا تتجاوز سنة.    –باعتماد حسم الس ندات لمدة لا تتجاوز الس نة 

أسمال الثابت: من خلال قروض متوسطة الأجل لمدة لا تتجاوز خمسة   -ب  سنوات  تسهيلات لتمويل الر 

 قروض طويلة الأجل لمدة لا تتجاوز خمس عشر سنة.  –

 تحصيل الس ندات والشيك ات والس حوبات ووثائق الش حن.  -ج

شرك  -د  وسندات  أسهم  وشراء  واستثماري ة  وطنية صناعي ة  مساهمة  شركات  تأسيس  في  ات  المساهمة 

أ على  وطنية,  إليه  صناعي ة  مضافا   المصرف  رأسمال  نصف  المساهمة  هذه  مجموع  يتجاوز  لا 

 الاحتياطات والاستهلاكات.  

 عبي:  الش   2سليف مصرف الت   -5

برأسمال قدره    1966/ 7/ 18تاريخ    64تأس س مصرف الت سليف الش عبي بموجب المرسوم الت شريعي  رقم  

ل.س   3 أن  3مليون  إلى  مراحل  على  المصرف  رأسمال  وزيد  إلى  ,  بموجب    1.5وصل  ل.س  مليار 

مليار ل.س    10مال الاسمي للمصرف إلى  ال  , ثم  رفع رأس4م 2005لعام    32المرسوم الت شريعي  رقم  

 .  5/2012/ 31ل.س لغاية  2,334,931,000م, بلغ المدفوع منه  2009لعام   25بموجب القانون رقم  

تقديم  إلى  المصرف  بمختلف    5ويهدف  الائتمانية  والصناعيين  الت سهيلات  المد خرين  إلى صغار  أنواعها 

والحرفيين والمهنيين وذوي الد خل المحدود, وقد عدل نظام عمليات المصرف مرات عد ة بحيث أصبح  

يشمل تمويل كاف ة الفعاليات التي لا تمولها المصارف المتخص صة الأخرى. كما يقوم المصرف بإصدار  

لخدمات المصرفي ة, إلى جانب قبول الودائع وإصدار شهادات  الكفالات والقبولات والشيكات وغيرها من ا

يبلغ عددها  6الاستثمار  المحافظات حيث  المصرف جميع  إلى    65, وتشمل شبكة فروع  بالإضافة  فرعا  

واحد  يقد مها  7مكتب  التي  الخدمات  ومن   , الآلي  اف  الصر  أجهزة  من  عدد  أيضا   المصرف  ويمتلك   ,

 :  8المصرف ما يلي 

 قد م المصرف تشكيلة واسعة من القروض منها:  القروض: ي -أ

 
 تحصيل الشيكات والسندات والسحوبات. -ج
المعلومات.   -د وتقديم  الفنية  المشورة  عمليات  انظرإبداء  نظام  وفق  الصناعي  المصرف  لدى  المصرفية  للخدمات  التطبيقية  التعليمات   :

 .  13/3/1995تاريخ  384والتجارة الخارجية رقم المصرف الصادر بقرار سيد وزير الاقتصاد 
المالي    1 القطاع  وتطوير  "تحديث  حول  العمل  حلقة  إلى  مقدمة  ورقة  سورية,  في  والمصرفي  المالي  القطاع  وتطوير  تحديث  هشام,  البساط, 

 .  36-35, ص 2001, دمشق, والمصرفي" التي نظمها صندوق النقد العربي بالتعاون مع وزارة الاقتصاد والتجارة الخارجية السورية
والإداري    2 المالي  والاستقلال  الاعتبارية  بالشخصية  تتمتع  اقتصادي  طابع  ذات  عامة  "مؤسسة  بأنها:  الشعبي  التسليف  مصرف  القانون  عرف 

المالية ويكون مركزها مدينة دمشق".   الوطني وترتبط بوزير  تنمية الاقتصاد  )انظروتشارك في  المادة  التشريعي رقم  ( من  1:  لعام    32المرسوم 

 الخاص بمصرف تسليف الشعبي. 2005
 .71, ص 2000كنعان, علي, مرجع سبق ذكره, 3
الخاص بمصرف    2005لعام    32( من المرسوم التشريعي رقم  2: المادة )انظريحددّ رأسمال المصرف بمبلغ مليار ونصف مليار ليرة سورية.    4

 التسليف الشعبي. 
 ارسة جميع العمليات المصرفية بجميع أنواعها ومن هذه الأعمال على سبيل الذكر:يقوم المصرف بمم 5

 قبول الودائع بكل أنواعها وآجالها.  -أ
 فتح الحسابات الجارية.  -ب
منح التسهيلات الائتمانية والقروض للتجار والصناع وأصحاب المهن والحرف والجمعيات التعاونية والنقابات والمشافي والمخابر ودور  -ج

ة والمعاهد المهنية والعلمية والثقافية ودور النشر المشاريع السياحية والمشاريع الأخرى سواء كان أصحابها من الأشخاص الطبيعيين الأشع

 أو الاعتباريين ومنح قروض لذوي الدخل المحدود. 
 إصدار شهادات الاستثمار.  -د
الا  -ه الاتصالات  نظم  على  تعتمد  التي  المتطورة  المصرفية  الخدمات  والحوالات  تقديم  والتحصيل  الدفع  خدمات  فيها  بما  الحديثة  لكترونية 

نافذ.  وإصدار البطاقات المصرفية المحلية وقبول البطاقات العالمية بجميع أنواعها الائتمانية والاعتمادية بما لا يتعارض مع أنظمة القطع ال 

 لتسليف الشعبي. الخاص بمصرف ا 2005لعام  32( من المرسوم التشريعيّ رقم 5: المادة )انظر
 . 37, ص 2001البساط, هشام, مرجع سبق ذكره,  6
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 7
 www.reefnet.gov.syالموقع الالكتروني.  8
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: يقد م المصرف تسهيلات مصرفي ة بمنح قروض قصيرة, أو متوسطة, أو طويلة  الإنتاجية القروض   .1

الأجل لتمويل إقامة, أو توسيع, أو تجديد, أو تجهيز مشاريع الجمعيات التعاونية والنقابات والمشافي  

 والمخابر والمراكز الطبية والمشاريع السياحية ... إلخ.  

 الد ائمين والمؤقتين والمتعاقدين في الدولة.  قروض الد خل المحدود: وهي تمُنحَ للعاملين  .2

 شهادات الاستثمار: حيث يقوم المصرف بإصدار شهادات استثمار تقسم إلى ثلاثة مجموعات:   -ب 

 المجموعة /أ/ ذات قيمة متزايدة.  .1

 المجموعة /ب/ ذات العائد الجاري.  .2

 المجموعة /ج/ ذات الجوائز.   .3

 وفير:  الت   1مصرف  -6

رقم   الت شريعي   المرسوم  بموجب  أحدثت  التي  البريد  توفير  لصندوق  ة  العام  المؤس سة  سابقا   يسمى  كان 

الأفراد, ومن    1963/ 7/ 31تاريخ    119 الصغيرة من  المد خرات  الاد خاري, وجمع  الوعي  نشر  بهدف 

الن شاطات   في  توظيفها  لإعادة  المناطق  مص  الإنتاجيةجميع  تدعى  وأصبحت  التوفير  والت جاري ة,  رف 

مليار    1.5وحدد رأسمال المصرف بمبلغ    ,20002/ 10/ 21تاريخ    485بموجب المرسوم التنظيمي رقم  

الت شريعي  رقم   المرسوم  إلى    ,3م 2005لعام    29ل.س بموجب  للمصرف    10ثم  رفع رأسمال الاسمي 

رقم   القانون  بموجب  ل.س  المدفوع  2009لعام    25مليار  رأسمال  وبلغ  ل.س    2,248,722,000م, 

 .  6/2012/ 30لغاية  

غم  4مكتبا    45فرعا  و    13ويقدم مصرف الت وفير خدماته في جميع محافظات القطر من خلال  , وعلى الر 

رة التي    5للمصرف بتقديم   م 2005لعام    29من إجازة المرسوم الت شريعي  رقم   الخدمات المصرفي ة المتطو 

عمل   إن  القول:  ويمكن  ذلك,  في  يتوسع  لم  إن ه  إلا  الحديثة  الالكتروني ة  الات صالات  نظم  على  تعتمد 

 :  6المصرف ما زال مقتصرا  على تقديم خدماته القديمة, ومن هذه الخدمات على سبيل المثال 

 أطفال(.   –مشترك  –)عادي  فتح حسابات الت وفير: وتتن وع  هذه الحسابات إلى -أ

  –عاملين في القط اع الخاص     –منح القروض: وتتن وع  إلى قرض شخصي لـ )عاملين في الد ولة   -ب 

والحرف(   المهن  أنواعها    -أصحاب  بمختلف  الاقتصادي ة  الفعاليات  لكل   العامل  رأسمال  قرض 

 ....(.    - مستشفيات خاص ة –قرض استثمار تمنح لـ )مشاريع صناعي ة  –وطبيعتها 

 

 
المالي والإداري وتشارك في    1 تتمتع بالشخصية الاعتبارية والاستقلال  التوفير بأنها: "مؤسسة عامة ذات طابع اقتصادي  عرف القانون مصرف 

الخاص   2005لعام    29( من المرسوم التشريعي رقم  1: المادة )انظرتنمية الاقتصاد الوطني وترتبط بوزير المالية  ويكون مركزها مدينة دمشق".  

 صرف التوفير.بم
 .73, ص 2000كنعان, علي, مرجع سبق ذكره, 2
الخاص بمصرف    2005لعام    29( من المرسوم التشريعي رقم  2: المادة )انظريحددّ رأسمال المصرف بمبلغ مليار ونصف مليار ليرة سورية.    3

 التوفير.
 . 2012منشورات مصرف سورية المركزي, : دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, انظر 4
 يتولى المصرف القيام بجميع الأعمال المصرفية التي تكفل تحقيق أغراضه, وله في سبيل ذلك:  5

عشر  -أ يتجاوز  لا  بما  وطويلة  ومتوسطة  قصيرة  لآجال  والاعتباريين  الطبيعيين  الأشخاص  لتمويل  والقروض  المصرفية  التسهيلات  منح 

 سنوات.  
 لسياحي والصناعي والتجاري والحرفي والصحي والتعليمي والبيئي .. إلخ.تمويل النشاط ا  -ب
 قبول الودائع بأنواعها.  -ج
والحوالات   -د والتحصيل  الدفع  خدمات  فيها  بما  الحديثة  الالكترونية  الاتصالات  نظم  على  تعتمد  التي  المتطورة  المصرفية  الخدمات  تقديم 

البطاقا  وقبول  المحلية  المصرفية  البطاقات  القطع  وإصدار  أنظمة  مع  يتعارض  لا  بما  والاعتمادية  والائتمانية  أنواعها  بجميع  العالمية  ت 

 النافذة.  
المصرف.   -ه التي يؤديها  المصرفية  بالتمويلات  تتعلقّ  التي  المجالات  في  المرخصة والمقترض وذلك  التأمينية  الجهات  بالاتفاق مع  التأمين 

 الخاص بمصرف التوفير.  2005عام ل 29( من المرسوم التشريعي رقم 5: المادة )انظر
 bank.com-www.savingالموقع الالكتروني للمصرف التوفير.  6

http://www.saving-bank.com/
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 ً  الخاص ة المصارف : ثانيا

م المتضمن السماح  2001لعام    28دخلت المصارف الخاص ة إلى السوق السوري ة استجابة للقانون رقم  

, وفيما يلي المصارف الخاص ة والمسجلة في سجل المصارف والتي باشرت  1بإحداث المصارف الخاص ة 

 .  2012/ 30/9عملها لغاية 

 بنك بيمو الس عودي الفرنسي:   -1

الصادر عن    18بالقرار رقم   2003/ 4/ 30تأس س بنك بيمو الس عودي الفرنسي كشركة مساهمة مغفلة في 

بر السوري ة  العربية  الجمهورية  في  الوزراء  مجلس  قدره  رئاسة  وباشر  1.5أسمال  ل.س,    ا مليار 

م, ويعتبر أول مصرف خاص  في سوري ة بعد صدور القانون رقم  2004المصرف بالعمل في بداية عام  

ة  2001لعام    28 العام  الهيئة  قرارات  على  بناء   متعددة  مرات  المصرف  رأسمال  زيادة  وتمت  م, 

إلى    2للمصرف للمصرف  الاسمي  رأسمال  زيد  رقم  مليا  10وأخيرا   القانون  بموجب  ل.س  لعام    3ر 

 4. 9/2012/ 30مليار ل.س لغاية   5بلغ المدفوع منه    ,3م 2010

  40, بالإضافة إلى أكثر من  5مكاتب تتوزع على جميع محافظات القطر   7فرعا  و  39ويمتلك المصرف  

الفروع, ويقدم المصرف خدمات ومنتجات   تتوضع أغلبها في مباني  آلي   اف  متنوعة تتوزع  جهاز صر 

 :  6على الشكل الت الي 

 الخدمات المصرفي ة للأفراد: وتنقسم هذه الخدمات بدورها إلى:   -أ

)الجاري   .1 وتشمل  لأجل    –الت وفير    –الحسابات:  رواتب    –الوديعة  الش باب(    –توطين  حساب 

سنة بالحصول على ميزات وخدمات متعددة مثل   25و   18ويسمح الحساب الأخير للش باب ما بين  

 
 على ما يلي: 2001لعام  28/أ( من القانون رقم 12نصت المادة ) 1

حكام النظام الأساسي للمصرف والقوانين والأنظمة المرعية في كلما لا  يمارس المصرف الخدمات المالية والأعمال المصرفية على أنواعها وفقاً لإ

 يتعارض وأحكام هذه القانون ومن هذه الأعمال:

 قبول الودائع بالعملة السورية والأجنبية لآجال مختلفة.  -أ
 حسم الأوراق التجارية وأسناد الأمر والسفاتج وبصورة عامة خصم جميع وثائق التسليف وأسناده.  -ب
 د القروض القابلة للتداول أو غير القابلة له. خصم أسنا -ج
يحددها   -د التي  الضمانات  من  وبغيرها  أو شخصية  عينية  مقابل ضمانات  أنواعها  بجميع  والسلف  القروض  ومنح  التجارية  العمليات  تمويل 

 مصرف سورية المركزي.
وكتب الاعتماد والشيكات والحوالات على اختلاف أنواعها,   إصدار شهادات الإيداع والقيم المتداولة المنتجة للفوائد وأسناد السحب والسفاتج -ه

 والاتجار بهذه الأوراق.
 توفير التسهيلات اللازمة لعمليات الحفظ الأمين للنقود والأوراق المالية والمقتنيات الثمينة والوثائق. -و
 فتح حسابات جارية وحسابات توفير.  -ز
 تقديم خدمات الدفع والتحصيل. -ح
الدفع بما في ذلك السحوبات المصرفية وبطاقات الدفع والائتمان والشيكات السياحية وإجارتها وفق التعليمات الصادرة عن إصدار أدوات   -ط

 لجنة مكتب القطع.
 . شراء جميع وسائل الدفع المحررة بالعملات الأجنبية وبيعها والتعامل بها في أسواق المصرف الآنية والآجلة وفقاً لأنظمة القطع النافذة -ي
 لاستدانة لآجال مختلفة وقبول الكفالات بأنواعها. ا -ك
في   -ل بتداولها  المسموح  الأخرى  المالية  الأوراق  وكذلك  العام,  الاكتتاب  على  أسهمها  المطروحة  المساهمة  وسندات  أسهم  وبيع  شراء 

 الجمهورية العربية السورية وفق الضوابط والنسب التي يحددها مصرف سورية المركزي.
القيام -م المالية    وبشكل عام  الخدمات  الخارج, بجميع  أو في  السورية  العربية  الجمهورية  أو بالاشتراك معه في  الغير  أو لمصلحة  لمصلحته 

 والمصرفية وعمليات الخصم والتسليف وإصدار الكفالات.  
 nk.comwww.bbsfbaالموقع الالكتروني لبنك بيمو السعودي الفرنسي.  2
 .  2010لعام  3/أ( من القانون رقم 1: المادة )انظرمليار ل.س.  10رأسمال المال المصرف على إلا يقل عن  3
المطلوب وفق أحكام ه  4 الحد الأدنى  إلى  لتوفيق أوضاعها بزيادة رأسمالها  القانون مهلة ثلاثة سنوات  نفاذ هذا  المرخصة قبل  المصارف  ذا  تمنح 

 .  2010لعام  3( من القانون رقم 5القانون. انظر: المادة )

 سنوات لزيادة رأسمالها.  4سنوات إلى  3ن تم تمديد المهلة الممنوحة للمصارف الخاصة م 2011لعام  11وبموجب القانون رقم 
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 5
 www.bbsfbank.comالموقع الالكتروني لبنك بيمو السعودي الفرنسي.  6
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اف آلي  مجانية للس نة الأولى, وبنصف القيمة خلال الس نوات اللاحقة, و   الحصول على بطاقة صر 

 خدمات مصرفي ة الكترونية مجانية وغيرها من الخدمات.  

)قروض  .2 وتشمل  المنزلية    القروض:  الأطباء    –الت جهيزات  الس يارة    –قرض  القرض    –قرض 

 وغيرها..(.   –الس كني والإكساء 

للشركات: وتشمل )حساب جاري مدين    -ب  الت جاري     –الخدمات المصرفي ة  حسم الأوراق    –الت مويل 

الضمان لأجل    –الت جاري ة   وتعزيز خطابات  الضمان    –فتح  وتحصيل    –إصدار خطابات  تحويل 

 مستندات(.  ال

متعددة   -ج بعملات  الائتمان  بطاقات  مثل  الالكتروني ة:  المصرفي ة  الكترون    –الخدمات  فيزا    –بطاقة 

الانترنت   خلال  من  صيد  الر  المصرف    –معرفة  بطاقات  باستعمال  الت جاري ة  المحلات  من  الش راء 

 ..إلخ.   

الأوس الش رق  في  المراسلة  البنوك  من  واسعة  شبكة  البنك  يمتلك  لتسهيل كما  وكندا,  أسيا,  أوربا,    ط, 

 .  1والودائع وخدمات الت حصيل والد فع على المستويات المحلية والعالمية   العملي ات المتعل قة بالائتمان 

 والمهجر:     سوري ةبنك  -2

في   مغفلة  مساهمة  كشركة  ش.م.م.ع  والمهجر  سوري ة  بنك  باشر2003/ 11/ 19تأس س  في    ا,  عمله 

مليار    10مليار ل.س, ثم  إلى    3مليار ل.س, تم  زيادة رأسمال البنك إلى    1.5م برأسمال قدره  2004

رقم   القانون  بموجب  للبنك  م2010لعام    3ل.س  المدفوع  رأسمال  وبلغ  لغاية    4,  ل.س  مليار 

ف2012/ 9/ 30 المتواجد  والمهجر  لبنان  بنك  مجموعة  إلى  والمهجر  سوري ة  بنك  وينتمي  بلد,    12ي  . 

في عام   وكالة عالمية, حيث صنف  قبل  يتم  تصنيفه من  أول مصرف سوري  قبل    م 2011ويعتبر  من 

 ( تصنيفا  ائتمانيا للقوة المالي ة. BB( بدرجة ) Intelligence Capitalوكالة )

الزور,    27ويمتلك المصرف   قة, دير  الر  إدلب,  باستثناء محافظات  القطر  تتوزع على محافظات  فرعا  

اف الآلي  تتواجد في مباني الفروع ومرتبطة مع  2قنيطرة ال , بالإضافة إلى امتلاكه عدد من أجهزة الصر 

 شبكة محلية واسعة الانتشار.  

 :3ويقدم المصرف مجموعة متنوعة من الخدمات تتوزع على الش كل الت الي 

 . الأجنبية قبول الودائع بالليرة السوري ة والعملة  -أ

لمتعل قة بالت جارة الد اخلية والخارجي ة وتمويلها بحسم الس ندات وفتح الاعتمادات  العملي ات المصرفي ة ا -ب 

 المستندي ة وتحصيل البوالص والحوالات وغيرها. 

استهلاكية   -ج الس كني, قروض  القرض  الس يارة,  الشخصي, قرض  )القرض  الت جزئة: وتشمل  قروض 

يادلة(.    متنوعة, قروض الاطباء والص 

 ع المحلية. إصدار بطاقات الد ف -د 

بنك سوري ة  VISAإصدار بطاقات ) -ه الكلاسيكية والذهبية والبلاتينية, ويعتبر  أنواعها  العالمية على   )

 والمهجر أول مصرف خاص  في سوري ة يقد م بطاقة الفيزا العالمية والتي تتمي ز بما يلي:  

من   .1 أكثر  في  عالميا   البطاقة  استخدام  من    29يمكن  أكثر  وفي  مؤسسة  جهاز    1.2مليون  مليون 

 . اف آلي   صر 

.  450متجر و  4000استعمال البطاقة محليا  في أكثر من   .2 اف آلي   جهاز صر 

 
 .140, ص 2011الفرنسي, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق, بنك بيمو السعودي  1
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 2
 www.bso.comالموقع الالكتروني لبنك سورية والمهجر.  3

http://www.bso.com/
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 , وهي مقتصرة إلى الآن على خدمة الاستعلام عن الرصيد.  e BOSخدمة البنك الالكتروني   -و

 جارة والتمويل:     ولي للت  المصرف الد   -3

  1.5برأسمال قدره    12/2003/ 4كشركة مساهمة مغفلة في  تأس س المصرف الد ولي للت جارة والتمويل  

ة للمصرف في عام    3س, ثم  رفع رأسمال المصرف إلى . مليار ل مليار ل.س بناء على قرار الهيئة العام 

رقم    1م, 2006 القرار  في    549وبموجب  والتسليف  النقد  مجلس  عن  رفع    9/2009/ 14الصادر 

م, بلغ  2010لعام    3مليار ل.س بموجب القانون رقم    10مليار ل.س, ثم  إلى    5المصرف رأسماله إلى  

 .  30/9/2012مليون ل.س لغاية  5250المدفوع منه  

قة وإدلب والقنيطرة,  فرعا  تتوزع في المحافظات السوري ة ب  30ويمتلك المصرف   استثناء محافظات الر 

اف آلي  تتواجد معظمها في بناء الفرع نفسه  33كما يمتلك المصرف  جهاز صر 
2   . 

 :3ويقدم المصرف خدمات متنوعة تتوزع في المجموعات التالية 

لغايات   -أ التعليمي  القرض  مثل  للأفراد  القروض  ومنح  الحسابات  فتح  تشمل  وهي  الأفراد:  خدمات 

 يل الد راسة في الجامعات الخاص ة في سوري ة. تمو 

المدين   -ب  جاري  الخدمات  هذه  ومن  الش ركات:  الت جاري ة    –خدمات  الكمبيالات    –القروض    –خصم 

المستندي ة   وسائل    –الكفالات    –الاعتمادات  أحد  الت حصيل  بوالص  تعتبر  حيث  الت حصيل.  بوالص 

 لت جارة الدولي ة. الخدمات في ا الد فع في تسديد أثمان الس لع أو

اف الآلي   -ج خدمة   –البنك الناطق  – Visa Cardبطاقة  –الخدمات الالكتروني ة: وتشمل خدمات الصر 

 والعديد من الخدمات الأخرى.    –الت حويل بين حسابات العميل  –خدمات الاستعلام  –بترو كارد 

  –(  Syria Tel - MTNتير ) توطين الفوا  –خدمات الد فع الكتروني: وتشمل خدمة بطاقة الانترنت   -د 

 3G (Syria Tel - MTN  .)توطين فواتير 

   سوري ة  –بنك العربي  -4

العربي   القرار رقم    2004/ 9/ 22سوري ة كشركة مساهمة مغفلة سوري ة في    –تأس س بنك    34بموجب 

قدره   برأسمال  السوري ة  العربية  الجمهورية  في  الوزراء  مجلس  رئاسة  عن  ل.س,    1.5الصادر  مليار 

عام    اباشر في  إلى  2005عمله  رأسماله  بزيادة  البنك  قام  عام    3م,  في  ل.س  زيد  2008مليار  ثم   م, 

إلى  رأسمال الاسمي   القانون رقم    10للمصرف  المدفوع من  2010لعام    3مليار ل.س بموجب  بلغ  م, 

بنك العربي في الأردن,  الم. وهو ينتمي إلى مجموعة  9/2012/ 30مليون ل.س لغاية    5050الرأسمال  

 .  4فرع  500قارات بأكثر من   5دولة, وتغطي   30والذي يعمل في أكثر من  

المصرف   في    19ويمتلك  تتوزع  قة  فرعا   والر  والحسكة  إدلب  محافظات  باستثناء  السوري ة  المحافظات 

اف آلي  تتواجد أغلبها في أبنية الفروع.   25, كما يمتلك 5وديرالزور والقنيطرة   جهاز صر 

 :  6ويقدم المصرف خدمات ومنتجات متنوعة تتوزع على الش كل الت الي 

 
 . 2012صارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, : دليل المانظر 1
 sywww.ibtf.com.الموقع الالكتروني لبنك سوريةّ والمهجر.  2
 .2011: المصرف الدولي للتجارة والتمويل, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق, انظر 3
 .  2011سورية, شركة بايونيرز سورية للاستثمارات المالية, دمشق,  -نشرة إصدار أسهم لبنك العربي  4
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 5
 .  2012سورية, دمشق,  –سورية, منشورات بنك العربي  –: دليل خدمات البنك العربي انظر 6

http://www.ibtf.com/
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)سيارة   -أ الشخصي ة  القروض  وتشمل  الأفراد:  )    –...(    -سكني  –مهني    –خدمات  محلية  بطاقات 

  – الأمريكيبلاتينية( بالدولار  –ذهبية  –بطاقات عالمية )عادية   –ذهبية( بالليرة السوري ة  –عادية 

 إصدار دفاتر شيك ات وغيرها من الخدمات.  –شراء وبيع العملات 

وتشمل   -ب  الش ركات:  المدين  خدمات  )الجاري  الائتمانية  البنكية    –الت سهيلات  المخصومة  الكمبيالات 

  –الخدمات الت جاري ة ) اعتمادات مستندية    –قروض المشاركة(    –القروض المتجددة    –والتجاري ة  

واتب.   –بوالص الت حصيل(  –الكفالات المصرفي ة   توطين الر 

سائل المصرفي ة القصيرة    –الخدمات الالكتروني ة: وتشمل الخدمة المصرفي ة عبر الانترنت   -ج خدمة الر 

عن    – )الاستفسار  مثل  الخدمات  من  العديد  المصرف  يقد م  خلالها  من  والتي  الن اطق  البنك  خدمة 

 .(.  ..  -معرفة رصيد البطاقة المصرفي ة  –طلب دفتر شيك ات واستلامه من الفرع   –الرصيد 

الوديعة مدفوعة الفائدة مقدما (    –ودائع لأجل   –توفير    –الخدمات الأخرى: حسابات الودائع )جاري   -د 

  -تقات  المش  –خدمات الخزينة ) سوق المال    –شراء سحوبات    –الحوالات الصادرة والواردة    –

ئدة والتي تستحق  ...(, فخدمة الوديعة مدفوعة الفائدة مقدما  تمكن العميل من الحصول على مبلغ الفا 

 على الوديعة فور إيداع المبلغ دون الحاجة إلى الانتظار حتى انتهاء مد ة الربط.  

   سوري ة  –بنك عودة  -5

عودة   بنك  في    –تأس س  مغفلة  مساهمة  كشركة  قدره    2005/ 8/ 30سوري ة  مليار ل.س    2.5برأسمال 

, وبمواف قة مجلس النقد والتسليف بالقرار  كأكبر رأسمال تأسيسي في القط اع المصرفي  السوري الخاص 

مليار ل.س, ثم  زيد رأسمال البنك الاسمي إلى    5رفع البنك رأسماله إلى    2008/ 12/ 3تاريخ    442رقم  

رقم    10 القانون  بموجب  ل.س  لغاية  2010لعام    3مليار  منه  المدفوع  بلغ  مبلغ    2012/ 9/ 30م, 

 .  1ألف ل.س  500,724,5

قة والقنيطرة فرعا     23ويمتلك المصرف   ,  2تتوزع في المحافظات السوري ة باستثناء محافظات إدلب والر 

.  33بالإضافة إلى   اف آلي   جهاز صر 

عة من المنتجات والخدمات المصرفي ة بالت جزئة والخدمات المصرفي ة الت جاري ة   ويقدم البنك مجموعة منو 

 : 3والتي تندرج ضمن الفئات الت الية 

جاري   -أ حساب  الت الية  الخدمات  وتشمل  والت وطين:  الت وفير    –الحسابات    –حساب لأجل    –حساب 

Net account –  اتب.   –حساب الامتياز  حساب توطين الر 

  الأجهزة قرض    –قرض الس خانات الش مسية    –القرض الس كني    –القروض: مثل القرض الش خصي   -ب 

 المنزلية.  

  –بطاقات الائتمان    –بطاقات الدفع    –: وتشمل خدمة بنك الانترنت  الخدمات الالكتروني ة والبطاقات  -ج

 العالمية.   Visaبطاقة 

 سوري ة  –بنك بيبلوس  -6

مليار ل.س,    2برأسمال قدره    2005/ 10/ 20تأس س بنك بيبلوس سوري ة كشركة مساهمة مغفلة بتاريخ  

مليار ل.س بلغ المدفوع    10م تم  رفع رأسمال الاسمي للمصرف إلى  2010لعام   3وبموجب القانون رقم 

 .  20121/ 30/9مليون ل.س لغاية  6120منه  

 
 .  7, ص 2011سورية, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  –بنك عودة  1
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 2
 www.bankaudisyria.comسورية.  –الموقع الالكتروني لبنك عودة  3

http://www.bankaudisyria.com/
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فرع بالإضافة إلى مكتبين تتوزع في المحافظات السوري ة باستثناء محافظات إدلب    11ويمتلك المصرف  

قة وديرالزور ودرعا والقنيطرة  .   20, كما يمتلك البنك أكثر من 2والحسكة والر  اف آلي   جهاز صر 

تقديم   في  قرن  من نصف  لأكثر  ترتقي  التي  الأم  المصرف  خبرة  على  بيبلوس  بنك  إستراتيجي ة  وتعتمد 

 :  3مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات المصرفي ة تتن وع  على خطوط عمل رئيسية كالتالي 

 تمويل المشاريع.    –تمويل الش ركات  –جاري  خدمات مصرفي ة تجارية:  كالت مويل الت   -أ

 الت حويل الس ريع للأموال.  –خطابات الضمان   –خدمات مصرفي ة خاص ة: مثل اعتمادات مستندية  -ب 

الس فر   -ج )قرض  مثل  للأفراد  قروض  إلى  وتقسم  بالت جزئة:  المصرفي ة  المهن    –الخدمات  قرض 

الس كني    –والص يادلة    الأطباءقروض    –الص غيرة   )بطاقة    –...(    -القرض  الالكتروني ة  البطاقات 

المباشر   الائتمانية    –الس حب  الاعتماد  المؤجل    –بطاقة  الد فع  الانترنت    –بطاقة  قة  بطا  –بطاقة 

 الهدية(.  

 والخليج:    سوري ةبنك  -7

بتاريخ   مغفلة  مساهمة  كشركة  والخليج  سوري ة  بنك  باشر2006/ 13/4تأس س  في    ا ,  المصرفي ة  أعماله 

مركزها الرئيسي  في    (KIPCO)شهر حزيران, وهو عضو في مجموعة شركة مشاريع الكويت القابضة  

الكويت, والتي تعتبر من أكبر الشركات القابضة في الشرق الأوسط وشمال أفريقيا. بدأ المصرف أعماله  

إلى    1.5برأسمال   ثم  رفع  عام    3مليار ل.س  القانون رقم  2008مليار ل.س في  لعام    3م, وبموجب 

ن أن يقابلها أي زيادة في رأسمال  مليار ل.س, دو   10م تم  زيادة رأسمال الاسمي للمصرف إلى  2010

 مليار ل.س.   3حيث ما يزال رأسمال المدفوع للبنك هو  2012/ 9/ 30المدفوع لغاية  

المصرف   قة    12ويمتلك  والر  والحسكة  إدلب  محافظات  باستثناء  السوري ة  المحافظات  في  تتوزع  فرعا  

اف آ  12, كما يمتلك المصرف  4ودرعا والسويداء والقنيطرة   لي  تتوضع في الفروع.  جهاز صر 

 :5ويقدم المصرف خدمات متنوعة تتوزع كالت الي 

الجاري   -أ )الحساب  الحسابات  تشمل  والتي  للأفراد:  المصرفي ة  الت وفير    –الخدمات  ودائع    –حساب 

اتب(  –لأجل     –القرض الس كني(    –قروض الس يارات    –القروض )القروض الشخصي ة    -تحويل الر 

 (.  ATMبطاقة   –صناديق الأمانات  –ت المحلية والد ولية خدمات أخرى )الت حويلا

الت جاري ة   -ب  المصرفي ة  الخدمات  تشمل  والتي  للش ركات:  المصرفي ة  واتب    –الخدمات  الر    –توطين 

مؤكدة   الضمان  خطابات  مقابل  فيها  رجعة  لا  الد فع  أوامر  )إصدار  الت جارة  إصدار    –تمويل 

 البنوك المراسلة.  –الت حويلات الدولي ة   –ص دير( اعتمادات الاستيراد/الت  –الض مانات 

صيد   -ج   –الخدمات الالكتروني ة: وتشمل الانترنت المصرفي  وتقدم الخدمات الت الية: الاستعلام عن الر 

 .  SMSتلقي رسائل    –الت حويل بين الحسابات 

   سوري ة –بنك الأردن  -8

بنك الأردن   بنسبة    2008/ 28/5سوري ة في    –تأس س  من    % 49كشركة مساهمة مغفلة سوري ة مملوكة 

برأسمال قدره    2008/ 28/11عمله في تقديم المنتجات والخدمات المصرفي ة بتاريخ    ابنك الأردن, باشر

الصادر عن مجلس    539مليار ل.س بالقرار رقم    3مليار ل.س, ثم  رفع المصرف رأسماله إلى    1.5

 
 www.byblosbank.comسوريةّ.  –الموقع الالكتروني لبنك بيبلوس  1
 . 2012المركزي, : دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية انظر 2
 . 9, ص 2011سورية, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  –بنك بيبلوس  3
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 4
 www.sgbsy.comالموقع الالكتروني لبنك سورية و الخليج.  5

http://www.byblosbank.com/
http://www.sgbsy.com/
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والتسلي بتاريخ  النقد  رقم  8/2009/ 5ف  القانون  وبموجب  الاسمي  م  2010لعام    3,  رأسمال  رفع  تم  

 .  2012/ 9/ 30مليار ل.س لغاية   3مليار ل.س والمدفوع منه هو   10للمصرف إلى  

  4فروع, حلب    3فروع, ريف دمشق    3فرعا  تتوزع في المحافظات الت الية: دمشق    13يمتلك المصرف  

, كما يمتلك المصرف نفس العدد من أجهزة  1كلا  من حمص واللاذقية وطرطوس فروع, وفرع واحد في  

اف الآلي  تتوضع في أبنية الفروع.    الصر 

 :  2ويقد م المصرف مجموعة متنوعة من المنتجات والخدمات المصرفي ة للأفراد والش ركات كالت الي 

واتب  حس   –خدمات الأفراد: وتشمل حسابات والودائع )الحسابات الجارية   -أ حسابات ودائع    –ابات الر 

حسابات الليرة السوري ة القابلة    –حسابات الجاري المدين المؤقت    –حسابات ودائع لأجل    –الت وفير  

البطاقات الالكتروني ة    –الس يارات(    –مالكي المنازل    –الس كنية    –القروض )الش خصي ة    –للت حويل(  

( وتقد م هذه البطاقة  اف الآلي  اف الآلي  )الس حب    )بطاقة الصر  الخدمات الت الية من خلال أجهزة الصر 

صيد  –الن قدي  قم السري   –استفسار عن الر   خدمة طلب كشف حساب مختصر(  –تغيير الر 

المدين   -ب  )الجاري  الكبرى  الشركات  تسهيلات  وتشمل  الش ركات:  الت جاري ة     -خدمات    –القروض 

  –تمويل المبيعات    –تمويل الص ناعات    –تمويل المشاريع العقاري ة    –تمويل الاعتمادات/البوالص  

الت جمع البنكي   الت جاري ة(    –قروض  الت جاري ة )الكفالات المصرفي ة    –خصم الكمبيالات    –العملي ات 

 (.  بأنواعهاالحوالات   –بوالص التحصيل   –الاعتمادات المستندي ة  

ج -ج البنك  يقد م  المتوسطة:  الش ركات  للشركات  خدمات  الكبرى  للشركات  يقد مها  التي  الخدمات  ميع 

 المتوسطة.  

   سوري ة  – فرنسبنك بنك   -9

مليار ل.س مملوكة بنسبة    1.750كشركة مساهمة مغفلة سوري ة برأسمال قدره    13/7/2008تأس س في  

تم   م  2010لعام    3, وبموجب القانون رقم 2009/ 1/ 15من فرنسبنك لبنان, باشرت بالعمل في    % 55.67

إلى   البنك  لغاية    10رفع رأسمال  منه  المدفوع  بلغ    ألف  4,122,267مبلغ    2012/ 9/ 30مليار ل.س 

 .  3ل.س 

فروع اثنان منها في كلا     8محافظات سوري ة بـ    6ويعمل المصرف الآن من خلال شبكة فروع تغطي  

لمصرف  , كما يمتلك ا4من دمشق وحلب, وواحدة في كل  من حمص وطرطوس واللاذقية وريف دمشق 

الت قليدي ة   المصارف  تقد مها  التي  الخدمات  كاف ة  المصرف  ويقدم   , الآلي  اف  الصر  أجهزة  من  العدد  نفس 

 :  5على الش كل الت الي 

اتب   -أ الر  )حساب  الحسابات  وتشمل  للأفراد:  المصرفي ة  الأفراح(    –الخدمات  القروض    –حساب 

القرض    –القرض الش خصي    –قروض الاسكان    –قرض الس يارة    –الاستهلاكية )قرض الأفراح  

دفع    –خدمات أخرى )صناديق حديدية    –القروض الصغيرة    –البطاقات المصرفي ة    –الجامعي(  

 فواتير وغيرها(.  

القروض )قصير    –جاري المدين    –الخدمات الصرفية للشركات: وتشمل خدمات تمويل الش ركات   -ب 

خصم    –الاعتمادات المستندي ة    –خطابات الضمان    –تسهيلات ائتمانية    –ومتوسط وطويل الأجل(  

 .  الأجنبية صرف العملات   –السندات 

 
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 1
 www.bankofjordansyria.comسورية.   –الموقع الالكتروني لبنك الأردن  2
 www.des.comالموقع الالكتروني لسوق دمشق للأوراق المالية.  3
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, انظر 4
 www.fransbank.comسورية.   –الموقع الالكتروني لبنك فرنسبنك  5

http://www.bankofjordansyria.com/
http://www.des.com/
http://www.fransbank.com/
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)عمليات  -ج الاستشارات  تقديم  وتشمل  الخاص ة:  المصرفي ة  والاستحواذ    الخدمات  إعادة    –الاندماج 

الهيكلة   وإعادة  العمومية  الميزانية  الت وسع    –تنظيم  الثروات    –العامودي(    الأفقيدراسة    –إدارة 

 ...(.    -متطلبات الس يولة والت دفق النقدي

 رق  بنك الش   -10

قدره   برأسمال  سوري ة  مغفلة  مساهمة  كشركة  ش.م.س.  الشرق  بنك  في    2.5تأس س  ل.س  مليار 

مجموعة  12/2008/ 22 إلى  ينتمي  وهو  باشرا بنال ,  ش.م.ل.,  الفرنسي  اللبناني  في    ك  بالعمل 

مليار ل.س, ولا    10تم  رفع رأسمال المصرف إلى    م 2010لعام    3, وبموجب القانون رقم  2009/ 5/ 3

   1. 2012/ 9/ 30مليار ل.س لغاية   2.5المدفوع  يزال المبلغ 

ع  فروع ثلاثة منها في دمشق وفر  6محافظات بـ    4ويعمل المصرف الآن من خلال شبكة فروع تغطي  

اف الآلي   2قية اللاذ وواحد في كلا  من حلب وحمص   , كما يمتلك المصرف نفس العدد من أجهزة الصر 

 تخدم فروع البنك. 

 :  3ات المصرفي ة الأساسي ة الأربعة الت الية ويقدم بنك الش رق الخدم

  –الخدمات المصرفي ة الت جاري ة: وتشمل خدمات إدارة النقد والس يولة )خدمات الحسابات المصرفي ة   -أ

والخارجي ة   الد اخلية  السيولة(    –الحوالات  وإدارة  الت حصيل  العملي ات    –خدمات  تمويل  خدمات 

تم  )خطوط  العامل  ورأسمال  العامل  التجاري ة  لرأسمال  لعمليات    –ويل  المستندي ة  الاعتمادات  فتح 

والت صدير القبولات    -الاستيراد  ومعالجة  الكفالات  عن    –إصدار  الن اتجة  المستندات  ودفع  تحصيل 

خدمات تمويل الش ركات والمشاريع الاستثماري ة    –حسم وتحصيل الس ندات(    –الاستيراد والت صدير  

ترتيب وإدارة برامج قروض    –خدمات تمويلية مركبة    –الأجل    )قروض وسلف متوسطة وطويلة 

 تمويل مشاريع استثمارية(.    –مشتركة  

أسعار   -ب  تقلبات  مخاطر  من  للحد   والش ركات  للأفراد  القطع  خدمات  توفير  وتشمل  القطع:  خدمات 

 ندات. العملات بالإضافة إلى الاستفادة من الفرص الاستثماري ة المتاحة في أسواق العملات والس  

المهن   -ج وأصحاب  والحرفيين  والعائلات  الأفراد  لخدمة  موجهة  وهي  بالت جزئة:  المصرفي ة  الخدمات 

)حسابات جارية   الحسابات  وتشمل:  ة  الشيك ات   –الحر  الطلب    -حسابات  تحت  الاد خار    –حسابات 

) توطين    خدمات الد فع والت وطين   –الاستهلاكية(    –القروض )الشخصي ة    –حسابات الاد خار لأجل(  

واتب    Visa & Masterخدمات الد فع الالكتروني  )بطاقات الائتمان   –توطين ودفع الفواتير(   –الر 

Card   .) اف الآلي   وتأمين استعمال الصر 

المناسبة   -د  الس بل  بائن  الز  على  خاص   مستشار مصرفي  يعرض  حيث  الخاص ة:  المصرفي ة  الخدمات 

منت جات   مشتقة,  منت جات  ثابت,  دخل  ذات  منت جات  خلال  من  للمستقبل  والت خطيط  أموالهم  لإدارة 

 مرك بة, خدمات الوساطة لشراء وبيع الأسهم والس ندات.  

   سوري ة  –بنك قطر الوطني  -11

  5سوري ة ش.م.س كشركة مساهمة سوري ة بموجب قرار مجلس الوزراء رقم  –ك قطر الوطني  تأس س بن

, وهو ينتمي  2009/ 15/11البنك بالعمل في    امليار ل.س, وباشر  5برأسمال قدره    1/18/2009تاريخ  

رقم   بالقرار  والتسليف  النقد  مجلس  وبموافقة  ش.م.ق.,  الوطني  قطر  بنك  مجموعة  تاريخ    693إلى 

 
 . 22, ص 2011بنك الشرق, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  1
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, ظران 2
 . 23, ص 2011بنك الشرق, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  3
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مليار ل.س, وهو المصرف الخاص  الوحيد الذي حق ق    15تم  زيادة رأسمال المصرف إلى   2010/ 8/ 24

   1م. 2010لعام   3الرأسمال المطلوب بموجب القانون رقم  

المصرف   يمتلك  حيث  فروعه  شبكة  في  بالت وسع  قصيرة  فترة  خلال  المصرف  استطاع  فرعا     15كما 

. إضافة  2فظات حماه والحسكة والرقة والسويداء والقنيطرة تتوزع في المحافظات السوري ة باستثناء محا

اف آلي  لخدمة كل  فرع.    إلى وجود جهاز صر 

 : 3ويقدم المصرف خدمات ومنتجات متنوعة تتوزع كالت الي

خدمات الحسابات بالعملة المحلية    –الخدمات المصرفي ة الت جاري ة: وتشمل خدمات تقليدية )الحوالات   -أ

القطع(    –الت حصيلات    –ر شيك ات  إصدا  –والأجنبية   وتمويل سلسلة    –خدمات  الت جاري   الت مويل 

الوثائق   )تحصيل  الضمان    –الت وريد  الت جاري ة(    –خطابات  المكشوف    –القروض    –الحساب 

 الاكتتاب وتمويل المشاريع.  

)الحسابات  -ب  المصرفي ة  الحسابات  فتح  الخدمات:  هذه  وأهم   للأفراد,  المصرفي ة    –الجارية    الخدمات 

  –القروض الاستهلاكية )القروض الشخصي ة    –حسابات الشيك ات والودائع حسابات الاد خار لأجل(  

الس يارات(    –السكنية   الآلي     –قروض شراء  اف  الصر  )توفير خدمة  الالكتروني   الد فع    –خدمات 

 الخدمات المصرفي ة عبر الانترنت(.   – SMSخدمة 

الخدمات   -ج تتضمن  والتي  العملاء,  وكبار  للشركات  البنك  ويقدمها  الخاص ة:  المصرفي ة  الخدمات 

 الاستثماري ة والت مويلية وخدمات الوساطة.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 www.qnb.syسورية.   –قع الالكتروني لبنك قطر الوطني المو 1
 . 2012: دليل المصارف العاملة في الجمهورية العربية السورية, منشورات مصرف سورية المركزي, ظران 2
 .  2010مالية, دمشق, سورية, شركة بايونيرز سوريةّ للاستثمارات ال -نشرة إصدار أسهم لبنك قطر الوطني  3
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 المبحث الثاني 
 القوانين والتشريعات المصرفي ة الحديثة في سوري ة

رقم   القرار  صدور  والت خص ص    1966/ 29/10تاريخ    813بعد  بالد مج  القاضي  الاقتصاد  وزير  عن 

شعبي.   وتسليف  عقاري,  صناعي,  زراعي,  تجاري,   : هي  مصرفي ة  مجموعات  خمس  في  المصرفي  

تمي زت المرحلة اللاحقة لها باستقرار الت شريع المصرفي  وحمل القط اع المصرفي  السوري طابع الخدمة  

في   الإلزامي  الت خص ص  مبدأ  بسبب  المرونة  من  والكثير  الت قليدي ة  المصرفي ة  للخصائص  وافتقر  ة,  العام 

  .  التمويل, والذي ألغى مبدأ المنافسة في النظام المصرفي 

الت خص ص في العمل المصرفي  حتى عام   الت غيير بصدور حزمة من القوانين  2000وامتد هذا  م, وكان 

ها ما يلي:  والت شريعات المص  رفي ة أهم 

: والذي سمح بحيازة العملات الأجنبية في سوري ة,  2000/ 5/ 22تاريخ    6المرسوم الت شريعي  رقم   -1

شرطا    ويعتبر  وتطويرها,  المحلية  السوق  فتح  اتجاه  في  المصرفي   العمل  في  ة  مهم  حلقة  وشك ل 

ة.    أساسيا  يسمح بالعمل المصرفي  في المناطق الحر 

ا تأسيس مصارف خاص ة أو مشتركة في سوري ة على  2001/ 4/ 16تاريخ    28القانون رقم   -2 : وأقر 

شكل شركات مساهمة, الأمر الذي يعتبر نقطة تحول في مجال العمل المصرفي  السوري بعد أكثر  

 . ا  على احتكار القط اع العام للعمل المصرفي   من خمسة وثلاثون عام 

رقم   -3 ت2001/ 9/ 26تاريخ    2060القرار  والذي  رقم  :  للقانون  الت نفيذية  التعليمات  لعام    28ضمن 

إجراءات  2001 أوضح  والذي  المشتركة,  أو  الخاص ة  السوري ة  المصارف  بترخيص  الخاص   م 

أسهم   التنازل عن  وآلية  المصرف  زيادة رأسمال  وكيفية  المؤس سة  للمصارف  والت سجيل  الت رخيص 

 رف المحدثة ومراقبتها.  وحصص المؤس سين, كما أوضح القرار كيفية إدارة المصا

ة العمل على  2002/ 3/ 17تاريخ   23القانون رقم  -4 : وأقر  تولي مجلس النقد والتسليف في سوري ة مهم 

الن قدي ة والمالي ة وتنظيمها,   السوق  تنمي ة  يحق ق  بما  النقد والتسليف وتنسيق فعالياتها  تنظيم مؤس سات 

عل والمحافظة  الأجنبي  القطع  سعر  استقرار  إلى  وتحقيق  إضافة  السوري,  للنقد  الش رائية  القوة  ى 

الس ياسات المتعل قة بالمستوى العام للأسعار وسياسات الت سليف والفائدة, وألغى هذا القانون المرسوم  

 م.  1953لعام  87الت شريعي  رقم 

رقم   -5 الت شريعي   الت وفير, 2005/ 4/ 30تاريخ    29المرسوم  مصرف  قانون  رأسمال    :  حد د  والذي 

تمويله, كما حد د المرسوم أغراض المصرف, والأعمال المصرفي ة التي يستطيع    ف ومصادرالمصر

الت شريعي  رقم   المرسوم  بأحكام  العمل  المرسوم  أنهى هذا  القيام بها في سبيل تحقيق أغراضه, كما 

 م وتعديلاته.  1963لعام  119

را2005/ 4/ 30تاريخ    30المرسوم الت شريعي  رقم   -6 عي, حيث سمح هذا القانون  : قانون مصرف الز 

وأشكالها,   أنواعها  بمختلف  المصرفي ة  والت سهيلات  الخدمات  جميع  بتقديم  الزراعي  للمصرف 

التي   القيام بجميع الأعمال المصرفي ة  إلى جانب غرض المصرف الأساسي  وهو  وتشجيع الاد خار 

والامتيازات الممنوحة    تخدم النشاط الزراعي, كما حد د المرسوم رأسمال المصرف ومصادر تمويله 

رقم   الت شريعي   المرسوم  أحكام  ألغى  كما  الأرباح,  وتوزيع  المطاليب  تحصيل  وآلية  لعام    141له, 

 م. 1970
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رقم   -7 الت شريعي   رأسمال  2005/ 30/4تاريخ    31المرسوم  حد د  والذي   , العقاري  المصرف  قانون   :

تي يستطيع القيام بها في سبيل  المصرف ومصادر تمويله, كما حد د أغراض المصرف والأعمال ال 

بالقيام بجميع الأعمال والخدمات والت سهيلات المصرفي ة   الس ماح للمصرف  تحقيق أغراضه, ومنها 

بأحكام   العمل  المرسوم  هذا  أنهى  كما  العمراني,  النشاط  تمويل  وهو  الرئيسي   عمله  جانب  إلى 

 م وتعديلاته. 1966لعام    29المرسوم الت شريعي  رقم  

رقم    المرسوم  -8 سمح  4/2005/ 30تاريخ    32الت شريعي   والذي  الش عبي,  الت سليف  مصرف  قانون   :

للمصرف بممارسة جميع العملي ات المصرفي ة بجميع أنواعها, كما حد د رأسمال المصرف ومصادر  

الت شريعي  رقم   المرسوم  بأحكام  العمل  أنهى  وتعديلاته وأحكام    1963/ 8/1تاريخ    70تمويله, كما 

 وتعديلاته.   7/1966/ 18تاريخ    64الت شريعي  رقم  المرسوم 

رقم   -9 الت شريعي   المصارف  2005/ 1/5تاريخ    33المرسوم  ألزم  والذي  الأموال  بغسيل  الخاص    :

بمراقبة العملي ات المصرفي ة التي تجريها مع المتعاملين معها لتلافي تورطها بعمليات يمكن لها أن  

لعام    59قم  تخفي غسلا  للأموال غير المشروعة أو تمويلا  للإرهاب, كما ألغى المرسوم الت شريعي  ر

 م.  2003

رقم   -10 الت شريعي   أسلامية 2005/ 5/ 4تاريخ    35المرسوم  مصارف  بإحداث  سمح  والذي  تمارس    1: 

و   , وعطاء  أخذا   الفائدة  أساس  غير  على  بها  المسموح  المصرفي ة  المعاملات  الأعمال  لصيغ  وفقا  

الشريعة  المصرفي ة   أحكام  مع  تتعارض  لا  وتقديم    الإسلامي ةالتي  الودائع  قبول  مجال  في  سواء  

 الأخرى أو في مجال التمويل والاستثمار. المصرفي ة الخدمات 

, والذي  12/5/2005تاريخ    52المرسوم الت شريعي  رقم   -11 : إحداث مركز الت دريب والت أهيل المصرفي 

والمهني  الفني  المستوى  رفع  إلى  الوظيفية    يهدف  مستوياتهم  مختلف  على  المصارف  في  للعاملين 

رات الحديثة والمستجدة في أساليب العمل المصرفي  والخدمات المصرفي ة.    لمواكبة التطو 

رقم   -12 الت شريعي   والذي  8/2006/ 13تاريخ    35المرسوم  السوري,  الت جاري   بالمصرف  الخاص    :

والخدمات  الأعمال  بمختلف  القيام  للمصرف  الد اخلية    أجاز  الت جارة  تمويل  جانب  إلى  المصرفي ة 

الت عامل   للمصرف  أجاز  كما  تمويله,  ومصادر  المصرف  رأسمال  المرسوم  هذا  وحد د  والخارجي ة, 

    م.  1977لعام  1654بالت مويل الت أجيري, وأنهى العمل بأحكام المرسوم رقم  

رقم   -13 الت شريعي   الم2005/ 22/9تاريخ    82المرسوم  هذا  أجاز  مجلس  :  عن  يصدر  بقرار  رسوم 

 الوزراء الس ماح للمصارف ببيع المواطنين السوريين العملات الأجنبية من موجوداتها.  

14- ( رقم  ن/ب 396القرار  تاريخ  1/م  والغير  6/2008/ 4(  المقيم  السوري  للمواطن  تضمن  والذي   :

المصار  لدى  الأجنبية  بالعملات  فقط  دفع عالمية واحدة  بطاقة  بفتح حساب  في  المقيم  المرخصة  ف 

 سوري ة.  

: والذي سمح للمواطن السوري المقيم والغير المقيم  2008/ 6/ 4/م ن/ب( تاريخ  397القرار رقم )  -15

بفتح حسابات بالعملات الأجنبية لدى المصارف المرخصة في سوري ة, وتغذيتها بجميع وسائل الدفع  

 المحررة بالعملات الأجنبية.  

رقم   -16 قا 2009/ 2/ 19تاريخ    4القانون  أعطى  :  والذي  الش بكة,  وخدمات  الالكتروني   الت وقيع  نون 

للت وقيع الالكتروني  المصدق, المدرج على وثيقة إلكترونية, في نطاق المعاملات المدنية والت جاري ة  

الش روط   استوفى  إذا  البينات,  قانون  أحكام  في  الكتابية  للأدل ة  المقررة  الحجية  ذات  والإدارية, 

 وإتمامه. كما نص القانون على أحداث "الهيئة الوطنية لخدمات الشبكة".   المطلوبة في إنشائه  

 
هي: بنك الشام, بنك سورية الدولي الإسلامي,  30/9/2012المصارف الإسلامية المرخصة والعاملة في الجمهورية العربية السورية حتى تاريخ  1

 سورية.    –بنك البركة 
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م, ويحد د  2001لعام   28: القاضي بتعديل بعض مواد القانون رقم 2010/ 1/ 4تاريخ   3القانون رقم   -17

مليار ل.س,    10بموجب هذا القانون في صك  ترخيص المصرف إلا يقل  رأسمال المصرف عن  

الت شريعي  رقم    4عديل المادة  كما يقضي هذا القانون بت م والتي تحد د  2005لعام    35من المرسوم 

ح به في صك  الت رخيص على إلا يقل  عن   مليار ل.س.   15رأسمال المصرف الإسلامي  المصر 

رقم   -18 الت شريعي   أجاز  4/2010/ 15تاريخ    30المرسوم  والذي  المصرفي ة,  بالسري ة  الخاص    :

أن تؤجر صناديق حديدية خاص ة لا يعرف أسماء أصحابها غير  للمصرف فتح حسابات مرق مة, و

التي   الحالات  المرسوم  إدارة المصرف أو من يقوم مقامه أصولا , كما حد د هذا  القائم على  المدير 

 م.  2005لعام  34يجوز فيها رفع السري ة المصرفي ة, وأنهى العمل بالمرسوم التشريعي  رقم  

: الخاص  بإحداث مصارف الاستثمار, والتي تهدف  2010/ 7/ 25ريخ تا 56المرسوم الت شريعي  رقم   -19

لجهات   الاستثماري  الن شاط  تمويل  في  والمساهمة  الخاص   للقطاع  الاستثماري  النشاط  تمويل  إلى 

القط اع العام الاقتصادي وتقديم الخدمات الاستشارية والقيام بأعمال الت وريق والمساهمة في تأسيس  

ا حد د  كما  وآلية  الش ركات,  المصرف,  إدارة  وكيفية  تمويله  ومصادر  المصرف,  رأسمال  لمرسوم 

 الرقابة عليها.  

رقم   -20 الت شريعي   مواد  2011/ 14/2تاريخ    27المرسوم  على  الت عديلات  من  العديد  تضمن  والذي   :

 الخاص  بغسل الأموال.   2005لعام    33المرسوم الت شريعي  رقم  

: والذي سمح لمصرف سوري ة المركزي بإصدار  2012/ 10/5( تاريخ  1/م ن/ب 847القرار رقم )  -21

العاملة   المالي ة  والمؤس سات  الت قليدي ة  العاملة  المصارف  مع  حصرا   للت داول  قابلة  إيداع  شهادات 

فيسمح   الأجنبية  بالعملات  الإيداع  بشهادات  يتعلق  وفيما  الودائع,  تقبل  التي  الأخرى  التقليدي ة 

ك عن طريق أحد المصارف العاملة المسموح لها بالتعامل بالقطع  للمصارف الأجنبية بتداولها, وذل

 الأجنبي.  
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 الثاني  ـصـل الف

 دراسة إحصائي ة  –تقييم أداء الخدمات المصرفي ة في سوري ة 

 ثبات و صدق المقياس    : لالأوالمبحث  

 مجتمع الد راسة وعي نتهالاً:  أو  

 وأسلوب جمع البيانات ثانياً: أداة الد راسة 

 ثالثاً: الأساليب الإحصائي ة المستخدمة في تحليل البيانات

 رابعاً: اختبار ثبات وصدق الأداة  

 ( Alpha Cronbachلفا كرونباخ ) اختبار أاستخدام  -1

 استخدام معامل ارتباط بيرسون   -2

ع اختبار  خامساً:  (Sample K-S-1سمير نوف )  –الطبيعي: اختبار كالمجروف  التوز 

 الد راسة الوصفي ة  : الثانيالمبحث  

 وصف عي نة الد راسة  لاً: أو  

 ثانياً: تحليل ومناقشة مجالات الد راسة وتفسير الن تائج  

 اختبار الفرضيات     : الثالثالمبحث  

 اختبار الفرضي ة الأولى  لاً: أو  

 ثانياً: اختبار الفرضي ة الثانية  

 ثالثاً: اختبار الفرضي ة الثالثة  

 رابعاً: اختبار الفرضي ة الرابعة  

 اختبار الفرضي ة الخامسة  خامساً:  
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 ل الأو المبحث  
 ثبات وصدق المقياس  

    : نتها راسة وعي  جتمع الد  مأولاً: 

عـت ، سـوري ةالد راسة من العاملين والمتعاملين في المصارف العاملـة فـي يتكون مجتمع    400حيـث وُز  

 تـم  ة فقـد  ا الاسـتبيانات المسـترد  ، أمـ  استمارة استبيان على عي نة من العاملين والعملاء في هذه المصارف

تلخيص هذه العملية فـي الجـدول   راسة، وتم  غير الصالحة للد    ت دراستها والتعامل معها وحذف الاستبيانا

 الي:الت  

 الاستبيان ( توزيع 4الجدول رقم )

 المصرف
الاستبيانات 

 عةالموز  

الاستبيانات 

 ةالمسترد  

الاستبيانات 

 المستبعدة

الاستبيانات 

 الصالحة للتحليل 

نسبة الاستبيانات 

 الصالحة للتحليل 

 % 84 21 1 22 25 الت جاري   العاملين 

 % 90 45 2 47 50 العملاء

 % 84 21 - 21 25 العقاري   العاملين 

 % 86 43 1 44 50 العملاء

 % 85 17 - 17 20 سوري ة –عودة  العاملين 

 % 90 45 - 45 50 العملاء

جارة  ولي للت  الد   العاملين 

 والتمويل

20 19 1 18 90 % 

 % 87.5 35 - 35 40 العملاء

 % 80 16 - 16 20 والمهجر سوري ة العاملين 

 % 95 38 - 38 40 العملاء

بيمو السعودي  العاملين 

 الفرنسي 

20 19 - 19 95 % 

 % 87.5 35 2 37 40 العملاء

 % 86.15 112 2 114 130 المصارف كل   العاملين 

 % 87.40 236 5 241 270 العملاء

 % 87 348 7 355 400 المجموع

( وهي نسبة %87نلاحظ من الجدول السابق بأن  نسبة الاستجابة الكل ي ة على الاستبيان المطروح تساوي )

 للاستجابات.مقبولة 
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 ً  : أداة الد راسة وأسلوب جمع البيانات : ثانيا

نب قام الباحث بتصميمه  1لت أداة الد راسة في استبيانتمث    كل الـذي يمكـ   خلالـه مـن ما يخدم البحث وبالشـ 

لاعراسة, وذلـك بعـد  الحصول على البيانات حول الظاهرة قيد الد   راسـات ذات علـى الأدبيـات والد    الاطـ 

 راسة .موضوع الد  لة بالص  

 ين هما :ف الاستبانة من قسمين رئيسي  وتتأل  

راسة من الد    عي نةلأفراد    الشخصي ةبالخصائص    المتعل قةل: ويتضمن مجموعة من البيانات  القسم الأو   -

لتوصيف  ك, وذلفي العمل للعاملين الخبرة  ت سنوا  د عد  الد خل,  ,العلمي    ل, المؤه  رحيث: الجنس, العم

 . العي نة

ن مجموعة من الأسئلة التي تقييم الخدمات المصـرفي ة فـي سـوري ة وتبـي ن واقعهـا :  الثاني  القسم   - تتضم 

 وتحتوي على خمسة مجالات كما يلي: 

ل: يبي ن مستوى أداء الخدمات المصرفي ة المقد مة, ويحتوي على  -  فقرات.  10المجال الاو 

ع وتعدد الخدمات التي تقد مها المصارف, ويحتوي على  -  فقرات.  9المجال الثاني: يبي ن مدى تنو 

 فقرات.  10المجال الثالث: يبي ن مستوى الجودة التي تقد م بها الخدمات المصرفي ة, ويحتوي على  -

 21المجال الرابع: يبي ن الإستراتيجية التي تتبعها المصارف فـي تطـوير خـدماتها, وتحتـوي علـى    -

 فقرة. 

المجال الخامس: ويبي ن مدى أخذ المصارف لوجهة نظر العملاء في الاعتبار عند تطوير خدماتها,   -

 فقرة.   13ويحتوي على 

 فقرة.  63وبذلك يكون عدد فقرات الاستبيان 

المتعل قـة بالأسـئلة كـرت الخماسـي فـي طريقـة اختيـار الإجابـات  يتصميم الاستبيان وفق مقيـاس ل  تم  وقد  

 الخاص ة بالد راسة والذي يوض حه الجدول التالي: 

 ( مقياس ليكرت الخماسي 5الجدول رقم )

 غير موافق بشدة  غير موافق محايد  موافق ةموافق بشد   صنيف الت  

 1 2 3 4 5 الوزن 

( يشير إلى حيادية رأي 3را  على القبول , والوسط الحسابي )( مؤش  5-4اعتبار الوسط الحسابي )  تم  وقد  

  .( مؤشرا  على عدم القبول2-1المستجيب, والوسط الحسابي )

كان هنـاك اخـتلاف معنـوي ننظـر إلـى  (، فإن  3الاستجابات مع القيمة ) متوس طوقد اعتمدنا على مقارنة 

( فهذا يعنـي 3من ) كان أقل   ذلك يعني قبول السؤال المطروح، وإنْ  ( فإن  3كان أكبر من ) ، فإنالمتوس ط

 رفض السؤال المطروح.

 

 
 

عـرض هـذه الاسـتبانة للتحكـيم علـى مسـتويين :   تـمبغية التأكد من صلاحية الاستبيان ومصداقيته ووضوح المقاييس التي اعتمـدتها الدراسـة, فقـد    1

تذة أولهما المستوى الأكاديمي حيث قام الباحث بعرض قائمة الاستقصاء بعد الانتهـاء مـن إعـدادها المبـدئي علـى الأسـتاذ المشـرف وعـدد مـن الأسـا

قة بدرجة وضوح صـياغة المتعلقة بملائمة قائمة الاستقصاء لأهداف البحث, وكذلك التعرف على أرائهم المتعلالأكاديميين بهدف التعرف على آرائهم  

ي نة البحث, وذلك لأخذ آرائهم في صدق محتوى الأداة من حيـث أنهـا تغطـعيعرضها على عددٍ من مدراء فروع و إدارات المصارف   تم  ثمبنودها,  

 .راسةما وضعت لأجله, وبعد تلقّي الردود قام الباحث بحذف وتعديل بعض العبارات وإعادة صياغة بعضها الآخر بما يساهم في تحقيق أهداف الد
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 ً  : المستخدمة في تحليل البيانات الإحصائي ةالأساليب  :ثالثا

ة( التـي تتناسـب للعلوم الاجتماعي   الإحصائي ة( )الحزمة SPSS v17استخدام البرنامج الإحصائي  ) تم  

جمعهـا فـي هـذه  تـم  للبيانـات التـي   الإحصـائي ةحلـيلات  ة لإجراء الت  ة والاجتماعي  مع التطبيقات الاقتصادي  

 راسة.الد  

ةة التي تظهـر التكـرارات، والنسـب  عرض البيانات ووصفها من خلال الجداول التكراري    تم  وقد   ، المئوي ـ

ــاري  اف والوســط الحســابي والانحــر ــة  المعي ــةالموافق ــى اســتخدام بعــض  للعي ن المدروســة، بالإضــافة إل

 ط الأعمدة.ة مثل مخط  وضيحي  طات الت  المخط  

 الي:كل الت  راسة وهي على الش  استخدام بعض الاختبارات التي تناسب الد   تم  كما  

تكـون قيمتـه أكبـر  من أجل دراسة موثوقية البيانات حيث يجـب أنْ : Alpha Cronbachاختبار  -

 البيانات موثوقة. ى نستطيع القول أن  حت   0.6من 

معامل الارتباط بيرسون: للتحق ق من صدق الات ساق الداخلي للاستبيان من خلال تحديد الارتباط بين  -

 كل  بند والمجال الذي ينتمي إليه, وبين كل  مجال والد رجة الكل ي ة للاستبيان. 

: لمعرفـة مـدى خضـوع العي نـة للت وزيـع   (Sample k-s-1)نـوفسـمير  –اختبـار كـالمجروف  -

 الطبيعي. 

 متوس طة التي تستخدم من أجل مقارنة أحد الاختبارات المعلمي  : One–sample T Testاختبار  -

كان هناك اخـتلاف   ( ودراسة إنْ 3راسة القيمة  معروف مسبقا  )وهو في الد    متوس طي مع  ل كم  متحو  

 معنوي أم لا.

( في اختبار الفروض الإحصائي ة للد راسة بما يعني أن  احتمال الخطأ %95وقد استخدم الباحث درجة ثقة )

 (, وهي النسبة المناسبة لطبيعة البحث. %5يساوي )

 ً  :ختبار ثبات وصدق الأداةا :رابعا

 (:  Alpha Cronbachلفا كرونباخ ) اختبار أاستخدام  -1

ولجميع   الاستبيان  مجالات  من  مجال  لكل   كرونباخ  ألفا  معامل  حساب  تم   القياس  أداة  ثبات  لاختبار 

 المجالات معا , كما في الجدول الت الي: 

 ( اختبار ألفا كرونباخ لمجالات الد راسة  6الجد ول رقم )

 معامل الثبات عدد الأسئلة المجال 

 0.69 10 المقد مة  المصرفي ةمستوى أداء الخدمات 

عمدى   0.78 9 المقد مة المصرفي ةد الخدمات وتعد   تنو 

 0.72 10 المقد مة  المصرفي ةمستوى جودة الخدمات 

 0.81 21  المصرفي ةتطوير الخدمات  إستراتيجي ة

 0.76 13 طوير مدى الاعتبار لوجهة نظر العملاء عند الت  

 0.89 63 يانبكامل الاست
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 ( من  أكبر  كل ها  الاستبيان  لمجالات  كرونباخ  ألفا  معامل  قيمة  أن   الجدول  من  الحد   %60نلاحظ  وهو   )

(, ويعد  هذا مؤش را  على أن   %89في هذا الاختبار, وبلغ معامل الثبات لكامل الاستبيان)  إحصائيا  المقبول  

 د راسة الحالي ة.  أداة القياس المستخدمة تتمت ع بدلالات ثبات مناسبة, وتفي بأغراض ال

نة لأداة القياس تتمت ع بالثبات الداخلي المطلوب, لذلك يمكن أن نقوم بتجميع كل    وبما أن  المجالات المكو 

, حيث كلما زادت قيمة المتغي ر العام كل ما كان   ر المصرفي  ككل  ل واحد يمث ل الت طو  المتغي رات في متحو 

ر المصرفي  أكبر.    الت طو 

 ل ارتباط بيرسون:  استخدام معام -2

للتحق ق من صدق الات ساق الداخلي للاستبيان تم  حساب معامل ارتباط بيرسون بين درجات كل  بند من  

بنود الاستبيان والد رجة الكل ي ة للمجال الذي ينتمي إليه, وبين كل  مجال والد رجة الكل ي ة للاستبيان, وذلك  

ا بعضها  مع  الإجابات  توافق  مدى  قياس  أجل  مرة  من  الاستبيانات  بتوزيع  قمنا  إذا  يعني  وهذا  لبعض, 

 أخرى على نفس العي نة التي تم  توزيع الاستبيانات عليها, سنصل إلى النتائج نفسها. 

 للاستبيان:   الكل ي ةرجة مجال والد    كل  اخلي بين الد   الات ساق معامل  -أ

الد راسة   مجالات  من  مجال  كل   بين  الارتباط  معامل  حساب  تم   للمجالات,  البنائي  الص دق  من  للتحق ق 

 والد رجة الكل ي ة لبنود الاستبيان كما في الجدول التالي:  

 ( معامل ارتباط بيرسون بين كل  مجال والدرجة الكل ي ة للاستبيان 7الجدول رقم )

 لة مستوى الدلا معامل الارتباط المجال 

 0.000 0.701 المقد مة  المصرفي ةمستوى أداء الخدمات 

عمدى   0.000 0.828 المقد مة المصرفي ةد الخدمات وتعد   تنو 

 0.000 0.711 المقد مة  المصرفي ةمستوى جودة الخدمات 

 0.000 0.852  المصرفي ةتطوير الخدمات  إستراتيجي ة

 0.000 0.702 طوير مدى الاعتبار لوجهة نظر العملاء عند الت  

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة ) دال ة            

(, ومعاملات ارتباطها قوي ة,  0.05يبي ن الجدول أن معاملات الارتباط المبين ة دال ة عند مستوى معنوي ة ) 

 وبذلك يعتبر المقياس صادقا  لما وضع لقياسه.  
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 وبين المجال الذي ينتمي إليه:   بند   كل  اخلي بين الد   الات ساق معامل  -ب

الاستبيان   بنود  من  بند  كل   بين  الارتباط  معامل  بإيجاد  للاستبيان  الد اخلي  الات ساق  صدق  حساب  تم  

 والمجال الذي ينتمي إليه كما في الجدول التالي:  

 إليه  ( معامل ارتباط بيرسون بين كل  بند وبين المجال الذي ينتمي 8الجدول رقم )

 لالة  مستوى الد   معامل الارتباط  رقم البند  لالة  مستوى الد   معامل الارتباط  رقم البند  

 المصرفي ةتطوير الخدمات  إستراتيجي ة  المجال الرابع    المقد مة المصرفي ةمستوى أداء الخدمات   ل المجال الأو  

 0.000 0.601 30س   0.000 0.681 1س  

 0.000 0.592 31س   0.000 0.466 2س  

 0.000 0.649 32س   0.000 0.744 3س  

 0.000 0.865 33س   0.000 0.449 4س  

 0.000 0.790 34س   0.000 0.523 5س  

 0.000 0.647 35س   0.000 0.641 6س  

 0.000 0.628 36س   0.000 0.581 7س  

 0.000 0.729 37س   0.000 0.468 9س  

 0.000 0.719 38س   0.000 0.833 14س  

 0.000 0.706 39س   0.000 0.817 15س  

 المجال الثاني 
ع مدى   المصرفي ةد الخدمات وتعد   تنو 

 المقد مة 

 0.000 0.788 40س  

 0.000 0.812   41س  

 0.000 0.792 42س  

 0.000 0.804 43س   0.000 0.633 8س  

 0.000 0.746 44س   0.000 0.724 10س  

 0.000 0.644 45س   0.000 0.768 11س  

 0.000 0.710 46س   0.000 0.790 12س  

 0.000 0.669 47س   0.000 0.719 13س  

 0.000 0.850 48س   0.000 0.809 16س  

 0.000 0.588 49س   0.000 0.785 17س  

 0.000 0.787 50س   0.000 0.668 18س  

المجال   0.000 0.527 19س  

 الخامس 

 طوير  مدى الاعتبار لوجهة نظر العملاء عند الت  

 المقد مة  المصرفي ةمستوى جودة الخدمات   المجال الثالث 
 0.000 0.683 51س  

 0.000 0.528 52س  

 0.000 0.619 53س  

 0.000 0.518 54س   0.000 0.593 20س  

 0.000 0.529 55س   0.000 0.741 21س  

 0.000 0.682 56س   0.000 0.507 22س  

 0.000 0.749 57س   0.000 0.456 23س  

 0.000 0.807 58س   0.000 0.734 24س  

 0.000 0.701 59س   0.000 0.573 25س  

 0.000 0.621     60س   0.000 0.506 26س  

 0.000 0.575 61س   0.000 0.627 27س  

 0.000 0.584 62س   0.000 0.673 28س  

 0.000 0.734 63س   0.000 0.655   29س  

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

(, ويتض ح من الجدول  0.05والذي يبي ن أن  جميع فقرات المجالات دال ة إحصائي ا  عند مستوى معنوي )

(, وهذا يعني  0.865( و ) 0.449أن  معامل الارتباط للأسئلة ذات الد لالة المعنوي ة كان محصورا  بين )

بنو تعتبر  وبذلك  الكل ي ة,  والد رجة  البنود  بين  قوي  الارتباط  معامل  وضعت  أن   لما  صادقة  المجالات  د 

 لقياسه.  
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النهائية   صورته  في  الاستبيان  أصبح  وبذلك  الاستبيان,  وصدق  ثبات  له  تأك د  قد  الباحث  يكون  وبذلك 

 صالح للت طبيق على عي نة الد راسة.  

 ً ع الطبيعي: اختبار كالمجروف ا :خامسا  (: S-Sample K-1سمير نوف ) –ختبار التوز 

سميرنوف لمعرفة هل البيانات تتبع الت وزيع الطبيعي أم لا وهو اختبار    –سنعرض اختبار كالمجروف  

البيانات   توزيع  يكون  أنْ  تشترط  المعلمي ة  الاختبارات  الفرضيات لأن  معظم  اختبار  حالة  في  ضروري 

 طبيعيا , ونتائج الاختبار موض حة في الجدول التالي: 

 سميرنوف  لمجالات الدراسة   –مجروف ( اختبار كال 9الجدول رقم )

 مستوى الدلالة Zمعامل  عدد الأسئلة المجال 

 0.072 0.939 10 المقد مة  المصرفي ةمستوى أداء الخدمات 

عمدى   0.065 1.068 9 المقد مة المصرفي ةوتعدد الخدمات  تنو 

 0.062 0.962 10 المقد مة  المصرفي ةمستوى جودة الخدمات 

 0.091 1.244 21  المصرفي ةتطوير الخدمات  إستراتيجي ة

 0.327 0.950 13 طوير مدى الاعتبار لوجهة نظر العملاء عند الت  

 0.500 0.828 63 يانبكامل الاست

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة         

أن  ويوض   حيث  الاختبار  نتائج  الجدول  الاختبار    ح  لكل    Zقيمة  قيمة    صغيرة  من  أصغر  )أي    Zمجال 

الد  الجدولي   مستوى  قيمة  وكذلك  لكل  ة(,  )   لالة  من  أكبر  يدل  0.05مجال  وهذا  أن    (,  تتبع    على  البيانات 

 وزيع الطبيعي ويجب استخدام الاختبارات المعلمية.  الت  
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 الثاني المبحث  
 الد راسة الوصفي ة  

لاً:   :  راسةالد   عي نةوصف أو 

الت    تم   لاستخراج  الوصفي  الإحصاء  أساليب  والنسب  استخدام  بالمئوي ةكرارات  بعض  ,  إلى  الإضافة 

سومات البياني ة التي توصف عي نة الد راسة, وتم  تلخيص النتائج على الش كل الت الي:    الجداول والر 

ع  -1  الجنس:  حسب  العي نة أفراد  توز 

ع أفراد العي نة حسب الجنس:    يوض ح الجدول الت الي توز 

ع أفراد العي نة حسب الجنس 10جدول رقم )   ( توز 

 الجنس 
 العملاء العاملين 

سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة
سبة الن   التكرارات

 المئوي ة

 %69.5 164 %61.6 69 ذكر 

 %30.5 72 %38.4 43 أنثى

 %100 236 %100 112 المجموع

( من العاملين في المصارف الذين شملتهم عي نة الد راسة هم من  %61.6يلاحظ من الجدول السابق بأن  )

بينما )  الذكوري,  %38.4الذكور,  الطابع  العاملين  الد راسة من  أفراد عي نة  ( من الإناث, أي  يغلب على 

 فة إلى ساعات العمل الطويلة.  وقد يعود سبب ذلك إلى ما يتطل به العمل المصرفي  من جهد, إضا

ا بالنسبة لعملاء المصارف فإن  ) ( من العملاء الذين شملتهم عي نة الد راسة من الذكور مقابل  %69.5أم 

 ( من الإناث أي يغلب على أفراد عي نة الدراسة من عملاء المصارف الطابع الذكوري أيضا .  30.5%)

 

ع أفراد العي نة حسب الجنس  4الشكل رقم )   ( توز 
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ع  -2  حسب العمر:   العي نة أفراد  توز 

ع أفراد العي نة حسب العمر:    يوض ح الجدول الت الي توز 

ع أفراد العي نة حسب العمر 11جدول رقم )   ( توز 

 العمر
 العملاء العاملين 

سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة
سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة

 %13.6 32 %8 9 سنة   30إلى  18من 

 %24.2 57 %37.5 42 سنة   40إلى  31من 

 %36.4 86 %34 38 سنة  50إلى  41من 

 %25.8 61 %20.5 23 سنة وما فوق  51

 %100 236 %100 112 المجموع

يلاحظ من الجدول الس ابق أن ه بالنسبة لأعمار العاملين في عي نة الد راسة ترك زت معظمها في الفئة الثانية  

سنة, وهي    50إلى    41( للعمر من  %34سنة وبنسبة )   40إلى    31( للعمر من  % 37.5والثالثة بنسبة ) 

سنة وما    51 تلتها الفئة الثالثة عمل في المصارف, ثم  الفئات عمري ة تتناسب مع المراكز الوظيفي ة وطبيعة 

بنسبة )  الفئة الأولى من  %20.5فوق  ثم   العمل المصرفي  وتعتبر نسبتها جي دة,  الخبرات في  ( وهي فئة 

)  30إلى    18 بنسبة  النسبة  %8سنة  أن   الس ابقة يلاحظ  النسب  ومن  التخرج.  الشباب حديثي  فئة  ( وهي 

 راسة هم من الفئة التي تجمع بين طاقة الشباب وخبرة العمل.  الأكبر من العاملين في المصارف عي نة الد  

ا بالنسبة لعينة العملاء: يلاحظ من الجدول أن  النسبة الأكبر من عملاء المصارف عي نة الد راسة كانت   أم 

 (.   % 25.8سنة بنسبة )   40إلى   31( تليها الفئة من  %36.4سنة بنسبة ) 50إلى   41أعمارهم من   تتراوح

 
ع أفراد العي نة حسب العمر 5الشكل رقم )   ( توز 
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ع  -3  :  المؤه ل العلمي  حسب  العي نة أفراد  توز 

  : ع أفراد العي نة حسب المؤه ل العلمي   يوض ح الجدول الت الي توز 

ع أفراد العي نة حسب المؤه ل العلمي  12جدول رقم )   ( توز 

 ي  مللعل االمؤه  
 العملاء العاملين 

سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة
سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة

 %12.3 29 %7.1 8 ثانوية أو أقل 

 %30.1 71 %22.4 25   متوس طمعهد 

 %53.8 127 %59.8 67 إجازة جامعية

 %3.8 9 %10.7 12 دراسات عليا  

 %100 236 %100 112 المجموع

بالنسبة للعاملين: يلاحظ من الجدول الس ابق أن  غالبية أفراد عي نة الد راسة من العاملين في المصارف هم  

 ( بنسبة  جامعية  إجازة  حملة  لدى  %59.8من  العلمي   الت أهيل  من  كافية  درجة  وجود  على  دليل  وهذا   ,)

( وهذا مؤش ر على أن   %10.7العاملين في المصارف, وحق ق حملة شهادات الد راسات العليا ما نسبته ) 

تقديم   القادرة على  الماجستير والدكتوراه  العالية من حملة شهادات  الكفاءة  المصارف تستقطب أصحاب 

  .  الكثير في سبيل تطوير العمل المصرفي 

الأفراد من حملة   الد راسة من  عي نة  أفراد  الأكبر من  النسبة  أن   الس ابق  الجدول  العملاء: يلاحظ من  ا  أم 

 (.  % 30.1( ثم  حملة الإجازات في المعاهد المتوس طة بنسبة ) %53.8جارة الجامعي ة بنسبة )الإ

 
ع أفراد العي نة حسب المؤه ل العملي  6الشكل رقم )   ( توز 
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ع  -4  :  الدخلحسب  العي نة أفراد  توز 

ع أفراد العي نة حسب الدخل:    يوض ح الجدول الت الي توز 

ع أفراد العي نة حسب الدخل 13جدول رقم )   ( توز 

 الدخل )ل.س( 
 العملاء العاملين 

سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة
سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة

 %29.2 69 %41.1 46  أو أقل   25000

 %32.2 76 %51.8 58   50000 -25001من 

 %25.9 61 %7.1 8 100000 - 50001من 

 %12.7 30 - - وأكثر   100000

 %100 236 %100 112 المجموع

بالنسبة للعاملين: يلاحظ من الجدول الس ابق أن  النسبة الأكبر من إجابات عي نة الد راسة دخلهم يتراوح بين  

رة في الرواتب إضافة إلى  %51.8ل.س بنسبة )  50000  -  25001 يادات المتكر  (, وهذا يعود إلى الز 

لعب الدخل الذي يتقاضاه العامل  الحوافز الشهري ة والس نوي ة التي يتقاضاها العاملون في المصارف, و ي

ير.    دورا  هاما  في استقراره في العمل, وبالتالي قدرة أكبر لدى المصرف في تنفيذ سياسات الت طو 

بين   دخلهم  الد راسة  عي نة  إجابات  من  الأكبر  النسبة  أن   الس ابق  الجدول  من  يلاحظ  للعملاء:  بالنسبة  أما 

25001  –  50000   ( بنسبة  تليه%32.2ل.س  من  (  أقل   دخلها  التي  الفئة  بنسبة    25000ا  ل.س 

ه  %25.9ل.س بنسبة )  100000  –  50001( ثم  الفئة التي دخلها بين  29.2%) (, ويعود ذلك إلى توج 

العديد من المؤس سات العامة والخاصة إلى توطين رواتب الموظ فين لديها لدى المصارف, ويساعد ذلك  

بين أفراد المجتمع والاستفادة من خدمات المصرف وخاص ة التي  في نشر الثقافة المصرفي ة بشكل أكبر  

اف الآلي  التي انتشرت بشكل كبير بين العاملين   تعتمد على الت كنولوجيا الحديثة مثل خدمات جهاز الصر 

 في المؤس سات.   

 
ع أفراد العي نة حسب الدخل 7الشكل رقم )   ( توز 

ع  -5  :  عدد سنوات الخبرةمن العاملين حسب  العي نة أفراد  توز 

ع أفراد العي نة من العاملين حسب عدد سنوات الخبرة:    يوض ح الجدول الت الي توز 
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ع أفراد العي نة من العاملين حسب عدد سنوات الخبرة 14جدول رقم )   ( توز 

 عدد سنوات الخبرة 
 العاملين 

سبة الن   كراراتالت  

 المئوي ة

 %15.2 17 سنوات   5أقل من 

 %41.1 46 سنوات 10إلى  5من 

 %27.6 31 سنة  15إلى  11من 

 %16.1 18 سنة   15أكثر من 

 %100 112 المجموع

يلاحظ من الجدول الس ابق أن  النسبة الأكبر من العاملين في المصارف عي نة الد راسة يمتلكون خبـرة فـي 

سـنة بنسـبة  15إلـى  11( تليهـا الفئـة مـن %41.1سـنوات بنسـبة )  10إلى    5العمل المصرفي  تمتد من  

سـة خبـرة كافيـة فـي (, وبذلك يكون لدى النسبة الأكبر من العـاملين فـي المصـارف عي نـة الد را27.6%)

 العمل المصرفي  تأه لهم للقدرة على تنفيذ استراتيجات المصرف في تطوير خدماته. 

 
ع أفراد العي نة من العاملين حسب عدد سنوات الخبرة 8الشكل رقم )   ( توز 

 :  تحليل ومناقشة مجالات الد راسة وتفسير الن تائجثانياً: 

ة بكـل   سنقوم من خلال الد راسة الوصفي ة, دراسـة ط اسـتجابات أفـراد العي نـة علـى الأسـئلة الخاصـ  متوسـ 

 (, حيث يكون لدينا حالتين: 3المتغ يرات من خلال المقارنة بين متوس ط الاستجابات لكل بند والقيمة )

( ننظـر إلـى قيمـة 3إذا كان هناك اختلاف معنوي بين متوس ط الاسـتجابات لأحـد الأسـئلة والقيمـة ) -أ

 المتوس ط: 

 (, فإن  ذلك يعني وجود موافقة أو قبول للبند المطروح. 3المتوس ط المدروس أكبر من ) إذا كان .1

 (, فإن  ذلك يعني رفض للبند المطروح. 3إذا كان المتوس ط المدروس أصغر من ) .2

ه لا يمكـن 3إذا لم يكن هناك اختلاف معنوي  بين متوس ط الاستجابات والقيمة ) -ب  (, فإن  ذلـك يعنـي أن ـ

ن  استجابة أفراد العي نة على البند المطروح كان إيجابي ا  أم سلبي ا , أي تت جه الاستجابات لتكون الحكم على أ

 حيادي ة. 

 وسنقوم بتحليل كل  مجال على حدا: 

 : المقد مة المصرفي ةمستوى أداء الخدمات  -1

لاستجابات كل  بند, بالإضافة إلى يتضمن الجدول الت الي المتوس ط والانحراف المعياري  والت رتيب بالنسبة 

 (, على الش كل الت الي: 3الذي يبي ن معنوية الفرق بين المتوس ط المذكور والقيمة ) Tالقيمة المعنوي ة لاختبار
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 لبنود مجال مستوى أداء الخدمات المصرفي ة المقد مة  T Test( نتائج تحليل 15الجدول رقم )

 مة المقد   المصرفي ةمستوى أداء الخدمات  
  المتوس ط

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

 لالة الد  

لت  
ا

ب 
تي
ر

 

 3 0.000 0.679 3.31 عامل مع المصرف.أشعر بالثقة في الت  

مهاعن الخدمات التي  أشعر بالرضا  5 0.000 0.772 2.22 المصرف. يقد 

 4 0.000 0.670 2.30 للحصول على الخدمة. الإجراءاتز المصرف بسهولة يتمي  

 2 0.000 0.609 3.91 ة المعلومات والبيانات.يحافظ المصرف على سري  

 1 0.000 0.868 4.14 أوقات عمل المصرف مناسبة. ن  إ

 7 0.000 0.535 2.17 يتواجد فرع المصرف الذي أستفيد من خدماته في المكان المناسب.

ة الآلي   الصر افتتواجد أجهزة   10 0.000 0.535 1.68 بالمصرف في أماكن مناسبة. الخاص 

كنولوجيااا الوقت والجهد عند الحصول على خدمات المصرف التي تعتمد على الت    أوف ر
 الحديثة.

2.18 0.473 0.000 6 

ة  الآلي ة الصر افاتلا أعاني من مشاكل في الاستفادة من خدمات  بمصارف  الخاص 
 9 0.000 0.710 1.95 أخرى غير المصرف الذي أملك حساب لديه. 

لا أعاني من مشاكل في الاستفادة من خدمات المصرف الذي أملك حساب لديه عند 
 8 0.000 0.888 2.12 فر خارج المدينة التي أقيم فيها.الس  

   ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 نلاحظ من الجدول ما يلي:

(, أي  هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على 0.05إن  القيمة المعنوي ة لجميع البنود أصغر من )

ه لـيس 3هذه البنود والقيمة ) (, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى أن  الإجابات كانـت متقاربـة, وأن ـ

 هناك تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 

( وهـو 3.31الاسـتجابات ) متوس ط ن  نجد أعامل مع المصرف( لنسبة إلى البند )أشعر بالثقة في الت  با -

 البند.  ول من المتعاملين مع المصارف لهذا(, لذلك هناك قب3أكبر من )

ط الاسـتجابات  بالنسبة إلى البند )أشعر بالرضا - عن الخدمات التي يقـد مها المصـرف( نجـد أن  متوسـ 

 (, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 3صغر من )( وهو أ2.22)

ز المصـرف بسـهولة   - ط   الإجـراءات بالنسبة إلى البنـد )يتمي ـ للحصـول علـى الخدمـة( نجـد أن متوسـ 

(, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهـذا 3( وهو أصغر من )2.30الاستجابات )

 البند. 

ط الاسـتجابات ة المعلومـات والبيانـات يحافظ المصرف على سري  بند )بالنسبة إلى ال - ( نجـد أن  متوسـ 

 (, لذلك هناك قبول من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 3( وهو أكبر من )3.91)

( وهو أكبر 4.14( نجد أن  متوس ط الاستجابات )أوقات عمل المصرف مناسبة  ن  بالنسبة إلى البند )إ -

 لك هناك قبول من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. (, لذ 3من )

( نجـد أن  يتواجد فـرع المصـرف الـذي أسـتفيد مـن خدماتـه فـي المكـان المناسـب بالنسبة إلى البند ) -

ط الاســتجابات ) (, لــذلك هنــاك رفــض مــن قبــل المتعــاملين مــع 3( وهــو أصــغر مــن )2.17متوســ 

 المصارف لهذا البند. 
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افتتواجد أجهـزة )  بالنسبة إلى البند  - ة الآلـي   الصـر  ( نجـد أن  بالمصـرف فـي أمـاكن مناسـبة الخاصـ 

(, لـذلك هنـاك رفـض مـن قبـل المتعـاملين مـع 3( وهـو أصـغر مـن )1.68متوس ط الاسـتجابات )  

 المصارف لهذا البند. 

ر - الوقـت والجهـد عنـد الحصـول علـى خـدمات المصـرف التـي تعتمـد علـى  بالنسبة إلـى البنـد )أوف ـ

(, لذلك هنـاك رفـض 3( وهو أصغر من )2.18( نجد أن  متوس ط الاستجابات )  نولوجيا الحديثةكالت  

 من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 

افات لا أعاني من مشاكل في الاستفادة من خدمات  بالنسبة إلى البند ) - بمصارف   الخاص ة  الآلي ة  الصر 

( وهو أصغر من 1.95أن  متوس ط الاستجابات )  ( نجد أخرى غير المصرف الذي أملك حساب لديه

 (, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 3)

لا أعاني من مشاكل في الاستفادة من خدمات المصـرف الـذي أملـك حسـاب لديـه بالنسبة إلى البند ) -

(, 3( وهو أصغر من )2.12( نجد أن  متوس ط الاستجابات )  فر خارج المدينة التي أقيم فيهاعند الس  

 لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 

عمدى  -2  : المقد مة المصرفي ةت اد الخدموتعد   تنو 

ن الجدول الت الي المتوس ط والانحراف المعياري  والت رتيب بالنسبة لاستجابات كل  بند, بالإضافة إلى  يتضم 

 (, على الش كل الت الي: 3الذي يبي ن معنوية الفرق بين المتوس ط المذكور والقيمة ) Tالقيمة المعنوي ة لاختبار

ع وتعد د الخدمات المصرفي ة المقد مة  T Test( نتائج تحليل 16الجدول رقم )  لبنود مجال مدى تنو 

ع مدى   المقد مة  المصرفي ةد الخدمات وتعد   تنو 
  المتوس ط

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

 لالة الد  

لت  
ا

ب 
تي
ر

 

م  5 0.000 0.889 1.97 كنولوجيا الحديثة.المصرف تشكيلة واسعة من الخدمات التي تعتمد على الت   يقد 

م  1 0.000 0.605 2.33 المصرف مزيجاً مناسباً من خدمات الإيداع والائتمان.  يقد 

مهاحصيل التي والت  فع يوجد العديد من خدمات الد     –المصرف مثل: البطاقات  يقد 
ات  2 0.000 0.840 2.30 حصيلات ... إلخ.الت   -تحويلات الأموال  –ة وري  فع الد  أوامر الد   – الشيك 

 8 0.000 0.500 1.53 . الآلي   الصر افيوجد العديد من الخدمات التي يمكنني الحصول عليها عن طريق جهاز 

 6 0.000 0.721 1.69 التي يمكنني الوصول إليها. الصر افاتيوجد العديد من 

 7 0.000 0.539 1.55 يمتلك المصرف موقع على شبكة الانترنت يوفر العديد من الخدمات.

والتي تسمح بالاستفادة من العديد من الخدمات  المصرفي  ر المصرف خدمة الهاتف يوف  
دةمن خلال أرقام هاتف   4 0.000 0.688 2.05 . محد 

م ة والتي تسمح بدفع قيم البضائع والخدمات المصرف خدمة نقاط البيع الالكتروني   يقد 
 3 0.000 0.702 2.15 ة. ة والخدمي  جاري  لدى المؤسسات الت   والكتروني   بشكل فوري  

م  العملي اتالمصرف خدمة المصرف المحمول والتي تسمح بإنجاز العديد من   يقد 
 9 0.000 0.522 1.39 عن طريق الهاتف المحمول. المصرفي ة

   ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 نلاحظ من الجدول ما يلي:
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(, أي  هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على 0.05إن القيمة المعنوي ة لجميع البنود أصغر من )

ه لـيس 3هذه البنود والقيمة ) (, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى إن  الإجابات كانـت متقاربـة, وأن ـ

 هناك تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 

( كنولوجيـا الحديثـةالمصرف تشكيلة واسعة من الخدمات التي تعتمـد علـى الت   يقد منسبة إلى البند )بال -

رفـض مـن المتعـاملين مـع (, لـذلك هنـاك  3مـن )  أصغر( وهو  1.97الاستجابات )  متوس ط  ن  نجد أ

 البند.  المصارف لهذا

ط والائتمـانالمصـرف مزيجـا  مناسـبا  مـن خـدمات الإيـداع    بالنسبة إلى البند )يقـد م - ( نجـد أن  متوسـ 

(, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهـذا 3( وهو أصغر من )2.33الاستجابات )

 البند. 

 –المصرف مثـل: البطاقـات  يقد مهاحصيل التي فع والت  يوجد العديد من خدمات الد  بالنسبة إلى البند ) -

ــ  فع الد  أوامــر الــد   – الشــيك ات  ط حصــيلات ... إلــخالت   -تحــويلات الأمــوال  –ة وري ( نجــد أن  متوســ 

(, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهـذا 3( وهو أصغر من )2.30الاستجابات )

 البند. 

افيوجد العديد من الخدمات التي يمكنني الحصول عليها عن طريق جهاز  بالنسبة إلى البند ) -  الصـر 

رفض مـن المتعـاملين (, لذلك هناك  3من )  أصغر( وهو  1.53الاستجابات )  متوس ط  ن  نجد أ(  الآلي  

 البند.  مع المصارف لهذا

افات يوجــد العديــد مــن بالنســبة إلــى البنــد ) - ط التــي يمكننــي الوصــول إليهــا الصــر  ( نجــد أن  متوســ 

(, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهـذا 3( وهو أصغر من )1.69الاستجابات )

 لبند. ا

( نجـد أن  ر العديـد مـن الخـدمات يمتلك المصرف موقع على شـبكة الانترنـت يـوف  بالنسبة إلى البند ) -

ط الاســتجابات ) (, لــذلك هنــاك رفــض مــن قبــل المتعــاملين مــع 3( وهــو أصــغر مــن )1.55متوســ 

 المصارف لهذا البند. 

بالاسـتفادة مـن العديـد مـن والتـي تسـمح    المصـرفي  يوفر المصرف خدمة الهاتف  بالنسبة إلى البند ) -

(, 3مـن ) أصـغر( وهو 2.05الاستجابات ) متوس طن  نجد أ(  محد دةالخدمات من خلال أرقام هاتف  

 البند.  رفض من المتعاملين مع المصارف لهذالذلك هناك 

ة والتـي تسـمح بـدفع قـيم البضـائع المصـرف خدمـة نقـاط البيـع الالكتروني ـ   بالنسبة إلى البنـد )يقـد م -

( نجد أن  متوس ط الاسـتجابات ةة والخدمي  جاري  لدى المؤسسات الت    والكتروني    ت بشكل فوري  والخدما

 (, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 3( وهو أصغر من )2.15)

ات المصرف خدمة المصرف المحمول والتي تسمح بإنجاز العديد مـن    بالنسبة إلى البند )يقد م -  العملي ـ

(, 3( وهو أصغر مـن )1.39ت )( نجد أن  متوس ط الاستجاباعن طريق الهاتف المحمول  المصرفي ة

 لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 

 : المقد مة المصرفي ةت االخدم مستوى جودة -3

يتضمن الجدول التالي المتوس ط والانحراف المعياري  والت رتيب بالنسبة لاستجابات كل  بند, بالإضافة إلى 

 (, على الش كل الت الي: 3ن معنوية الفرق بين المتوس ط المذكور والقيمة )الذي يبي   Tالقيمة المعنوي ة لاختبار
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 لبنود مجال مستوى جودة الخدمات المصرفي ة المقد مة  T Test( نتائج تحليل 17الجدول رقم )

 المقد مة  المصرفي ةمستوى جودة الخدمات  
  المتوس ط

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

 لالة الد  

لت  
ا

ب 
تي
ر

 

ةلا أعاااني ماان  الوعااد بهااا ماان  تاام  التااي  المصاارفي ةمشاااكل فااي الحصااول علااى الخدمااة  أياا 
 قبل المصرف.

2.91 0.741 0.066 6 

 2 0.000 0.851 3.67 ولى.ة الأبشكلها الصحيح من المر   المصرفي ةمشاكل في أداء الخدمة   أي ةلا توجد 

 10 0.000 0.669 2.17 لا أعاني من سرعة استجابة المصرف في أداء الخدمة.  

 9 0.000 0.804 2.19 مشاكل في سرعة استجابة المصرف لحاجاتي واستفساراتي.   أي ةلا أعاني من 

مشاكل في الوصول إلى مصادر تقديم الخدمة في سبيل الحصول   أي ةلا أعاني من 
 8 0.000 0.791 2.20 عليها.  

نهم من أداء  ع القائمون على تقديم الخدمات بالمهارات والقدرات الكافية والتي تمك  يتمت  
 4 0.000 0.785 3.49 الخدمة بشكلها الأمثل. 

 3 0.000 0.711 3.53 ائم للسيولة لدى المصرف.الد  ر وف  أشعر بالأمان في التعامل مع المصرف مثل الت  

 5 0.000 0.914 3.31 ة والاحترام من قبل العاملين في المصرف. أشعر بالمود  

ات الحديثة في تقديم يواكب المصرف الحداثة في بناءه وفي امتلاكه للأجهزة والمعد  
 1 0.000 0.908 3.86 الخدمات.  

الحصول   إجراءاتليسهل انسياب  الخدمة بشكل منطقي  يرتب المصرف مواضع أداء 
 7 0.000 0.811 2.45 عليها. 

   ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 نلاحظ من الجدول ما يلي:

(, أي هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على 0.05إن  القيمة المعنوي ة للبنود الت الية أصغر من )

ه لـيس 3هذه البنود والقيمة ) (, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى إن  الإجابات كانـت متقاربـة, وأن ـ

 هناك تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 

( ولـىة الأبشكلها الصحيح من المـر   المصرفي ةمشاكل في أداء الخدمة   أي ةلا توجد  بالنسبة إلى البند ) -

طن نجـد أ قبــول مــن المتعــاملين مــع (, لـذلك هنــاك 3مــن ) أكبــر( وهــو 3.67الاســتجابات ) متوســ 

 البند.  المصارف لهذا

ــد ) - ط الخدمــةلا أعــاني مــن ســرعة اســتجابة المصــرف فــي أداء بالنســبة إلــى البن ( نجــد أن  متوســ 

(, لذلك هناك رفض من قبل المتعاملين مع المصارف لهـذا 3( وهو أصغر من )2.17الاستجابات )

 البند. 

( نجد مشاكل في سرعة استجابة المصرف لحاجاتي واستفساراتي أي ةلا أعاني من بالنسبة إلى البند ) -

نـاك رفـض مـن قبـل المتعـاملين مـع (, لـذلك ه3( وهو أصغر مـن )2.19أن  متوس ط الاستجابات )

 المصارف لهذا البند. 
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مشاكل في الوصول إلى مصادر تقديم الخدمة في سبيل الحصول   أي ةلا أعاني من  بالنسبة إلى البند ) -

ط الاسـتجابات )عليهـا (, لـذلك هنــاك رفـض مـن قبــل 3( وهـو أصــغر مـن )2.20( نجـد أن  متوســ 

 المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 

نهم مـن ع القائمون على تقديم الخدمات بالمهارات والقدرات الكافية والتي تمكـ  يتمت  بالنسبة إلى البند ) -

(, لـذلك هنـاك 3( وهـو أكبـر مـن )3.49( نجد أن  متوس ط الاسـتجابات )أداء الخدمة بشكلها الأمثل

 قبول من قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 

( ائم للسيولة لدى المصـرفر الد  وف  عامل مع المصرف مثل الت  الأمان في الت  أشعر ببالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هنـاك قبـول مـن قبـل المتعـاملين مـع 3( وهو أكبر من )3.53نجد أن  متوس ط الاستجابات )

 المصارف لهذا البند. 

ط ( نجــد أن  مة والاحتــرام مــن قبــل العــاملين فــي المصــرفأشــعر بــالمود  بالنســبة إلــى البنــد ) - توســ 

(, لذلك هناك قبول مـن قبـل المتعـاملين مـع المصـارف لهـذا 3( وهو أكبر من )3.31الاستجابات )

 البند. 

ات الحديثـة فـي يواكب المصرف الحداثة في بناءه وفـي امتلاكـه للأجهـزة والمعـد  بالنسبة إلى البند ) -

ك هناك قبـول مـن قبـل (, لذل3( وهو أكبر من )3.86( نجد أن  متوس ط الاستجابات )تقديم الخدمات 

 المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 

 إجـراءات ليسـهل انسـياب    يرتـب المصـرف مواضـع أداء الخدمـة بشـكل منطقـي  بالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هنـاك رفـض مـن 3( وهو أصغر من )2.45( نجد أن  متوس ط الاستجابات )الحصول عليها

 قبل المتعاملين مع المصارف لهذا البند. 

ط 0.05أما بالنسبة للقيمة المعنوي ة للبند الت الي فهي أكبر من ) (, ومنه لا يوجـد فـرق معنـوي بـين متوسـ 

 (: 3الاستجابة على هذه البند والقيمة )

الوعـد بهـا مـن قبـل   تـم  التـي    المصـرفي ةمشاكل في الحصـول علـى الخدمـة    أي ةلا أعاني من  البند ) -

ة بالنسـبة 3( وهو أصغر مـن )2.91)( نجد أن  متوس ط الاستجابات  المصرف (, لـذلك هنـاك حيادي ـ

 لآراء المستجيبين حول هذا البند.

 : إستراتيجي ة تطوير الخدمات المصرفي ة -4

 من أجل تحليل هذا المجال سوف نقس مه إلى مجالات أخرى فرعي ة على الش كل الت الي:  

 :  المصرفي ة رة في تطوير الخدماتالعوامل المؤث   -أ

إلى  نسبة لاستجابات كل  بند, بالإضافة رتيب بال والت    المعياري  والانحراف  المتوس طالي ن الجدول الت  يتضم  

 الي:  كل الت  (, على الش  3المذكور والقيمة ) المتوس ط معنوية الفرق بين  يبي ن الذي   Tلاختبار المعنوي ة قيمة ال

 لبنود العوامل المؤث رة في تطوير الخدمات المصرفي ة  T Test( نتائج تحليل 18الجدول رقم )

 المصرفي ة رة في تطوير الخدمات العوامل المؤث  
  المتوس ط

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

 لالة الد  

لت  
ا

ب 
تي
ر

 

 4 0.015 0.915 2.79 . المصرفي ةالة لتطوير وابتكار الخدمات تبني إدارة المصرف نظم نشطة وفع  

 9 0.000 0.699 1.88 .  المصرفي ةشريعات المالية بتطوير الخدمات ع الت  تشج  

كنولوجيا الخدمات القائمة على الت  ة مساعدة للمصرف في تقديم حتي  الت   الت قني ةالبنية 
 6 0.000 0.782 2.47 الحديثة. 
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 5 0.000 0.886 2.66 عة لها في سبيل تطوير خدماتها.  طبيعة المنافسة القائمة بين المصارف مشج  

 2 0.000 0.667 3.78 لتطوير خدماتها.  د أساسي  إمكانيات وموارد المصرف محد  

 7 0.000 0.745 2.44 طوير. نفاق على أنشطة البحث والت  مناسبة للإص المصرف مبالغ يخص  

قة ق المعلومات المتعل  نظيم الإداري للمصرف يضمن وجود نظام متكامل يضمن تدف  الت  
 8 0.000 0.909 2.36 طوير. بالت  

ة ة والخدماتي  ة والإنتاجي  شغيلي  لة في كافة الأجهزة )الت  يمتلك المصرف كوادر مؤه  
 1 0.000 0.762 3.85 ة(.  قابي  والر  

هوية, الإضاءة,  ة المرتبطة بها )الت  تصميم ومساحة بناء الفرع وظروف العمل المادي  
 3 0.000 0.702 3.67 الحرارة, ...إلخ( تسهل عملية تطوير الخدمات.  

   ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 نلاحظ من الجدول ما يلي: 

(, أي هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على 0.05إن  القيمة المعنوي ة لجميع البنود أصغر من )

ه لـيس 3هذه البنود والقيمة ) (, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى أن  الإجابات كانـت متقاربـة, وأن ـ

 هناك تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 

نجـد (  المصرفي ةالة لتطوير وابتكار الخدمات  تبني إدارة المصرف نظم نشطة وفع  نسبة إلى البند )بال -

رفض من العاملين في المصارف (, لذلك هناك  3من )  أصغر( وهو  2.79الاستجابات )  متوس طن  أ

 البند.  لهذا

المصرفي ة( نجد أن  متوس ط الاستجابات شريعات المالية بتطوير الخدمات  ع الت  تشج  بالنسبة إلى البند ) -

 (, لذلك هناك رفض من قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 3من ) ( وهو أصغر1,88)

كنولوجيـا ة مساعدة للمصرف في تقديم الخدمات القائمة على الت  حتي  الت    الت قني ةالبنية  بالنسبة إلى البند ) -

رفض مـن العـاملين (, لذلك هناك  3من )  أصغر( وهو  2.47الاستجابات )  متوس ط  ن  نجد أ(  الحديثة

 البند.  في المصارف لهذا

( نجـد عة لها في سبيل تطوير خـدماتهاطبيعة المنافسة القائمة بين المصارف مشج  بالنسبة إلى البند ) -

بـل العـاملين فـي (, لـذلك هنـاك رفـض مـن ق3( وهـو أصـغر مـن )2.66أن  متوس ط الاسـتجابات )

 المصارف لهذا البند. 

ط ن  نجـد أ( لتطـوير خـدماتها د أساسـي  إمكانيـات ومـوارد المصـرف محـد  بالنسبة إلـى البنـد ) -  متوسـ 

 البند.  قبول من العاملين في المصارف لهذا(, لذلك هناك 3من ) أكبر( وهو 3.78الاستجابات )

( نجـد أن  طـويرنفاق على أنشـطة البحـث والت  مناسبة للإص المصرف مبالغ  يخص  بالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هناك رفض من قبل العاملين في المصارف 3( وهو أصغر من )2.44متوس ط الاستجابات )

 لهذا البند. 

ق المعلومـات نظيم الإداري للمصرف يضمن وجـود نظـام متكامـل يضـمن تـدف  الت  بالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هناك رفض من 3( وهو أصغر من )2.36أن  متوس ط الاستجابات )( نجد  طويرالمتعلقة بالت  

 قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 

ة ة والخدماتي ـ ة والإنتاجي ـ شغيلي  لة في كافة الأجهزة )الت  يمتلك المصرف كوادر مؤه  بالنسبة إلى البند ) -

قبـول مـن العـاملين (, لذلك هناك 3) من أكبر( وهو 3.85الاستجابات )  متوس ط  ن  نجد أ(  ة(قابي  والر  

 البند.  في المصارف لهذا
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هويـة, ة المرتبطـة بهـا )الت  تصـميم ومسـاحة بنـاء الفـرع وظـروف العمـل المادي ـ بالنسبة إلـى البنـد ) -

( وهو 3.67( نجد أن  متوس ط الاستجابات )الإضاءة, الحرارة, ...إلخ( تسهل عملية تطوير الخدمات 

 (, لذلك هناك قبول من قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 3أكبر من )

 : المصرفي ةتطوير الخدمات  مناهج وسياسات -ب

إلى  نسبة لاستجابات كل  بند, بالإضافة رتيب بال والت    المعياري  والانحراف  المتوس طالي يتضمن الجدول الت  

 الي:  كل الت  (, على الش  3المذكور والقيمة ) المتوس ط ة الفرق بين معنوي   يبي ن الذي   Tلاختبار المعنوي ة قيمة ال

 لبنود مناهج وسياسات تطوير الخدمات المصرفي ة  T Test( نتائج تحليل 19الجدول رقم )

 في ة المصرمناهج و سياسات تطوير الخدمات  
  المتوس ط

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

 لالة الد  

لت  
ا

ب 
تي
ر

 

 2 0.000 0.837 3.80 . المصرفي ة العملي ات ة لكل  ي  ر المصرف وسائل الحماية والأمان والسر  يطو  

مهاتخضع الخدمات التي  طوير باستخدام منهج الابتكار وإضافة  المصرف إلى الت   يقد 
مهاالتي  المصرفي ةالجديد إلى مجموعة الخدمات   5 0.000 0.755 2.29 . يقد 

ر المصرف خدماته من خلال إدخال تعديلات أو تحسينات على الخدمة من حيث  يطو  
 3 0.000 0.870 3.63 خصائصها وعناصرها والمنافع التي سوف يحصل عليها المستفيد من الخدمة.  

ر المصرف خدماته عن طريق دمج مزايا ومنافع خدمتين أو أكثر في خدمة  يطو  
 7 0.000 0.708 2.05 ة جديدة.مصرفي  

عقيد في إجراءات  يسعى المصرف بشكل دائم إلى تبسيط وتنميط خدماتها وعدم الت  
 1 0.000 0.671 3.98 تقديمها. 

يرمي المصرف إلى توسيع خطوط الخدمات ليشمل العديد من الخدمات المختلفة ذات  
 4 0.000 0.767 3.42 المواصفات والخصائص المختلفة لتناسب أوسع شريحة ممكنة من العملاء. 

خدمة من خدماته من خلال مجموعة   زة لكل  ة متمي  يحرص المصرف على خلق هوي  
 6 0.000 0.793 2.17 مز, ...إلخ(.   رة, الر  , الإشاالاسممن أدوات التمييز )

 (0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة ) دال ة

 نلاحظ من الجدول ما يلي: 

(, أي هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على 0.05إن  القيمة المعنوي ة لجميع البنود أصغر من )

ه لـيس 3هذه البنود والقيمة ) (, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى أن  الإجابات كانـت متقاربـة, وأن ـ

 هناك تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 

 ن  نجد أ( المصرفي ة العملي ات  ة لكل  ي  ر المصرف وسائل الحماية والأمان والسر  يطو  نسبة إلى البند )بال -

 قبول من العاملين فـي المصـارف لهـذا(, لذلك هناك  3من )  أكبر( وهو  3.80الاستجابات )  متوس ط

 البند. 

خدام مـنهج الابتكـار المصـرف إلـى التطـوير باسـت  يقـد مهاتخضع الخـدمات التـي  بالنسبة إلى البند ) -

( 2.29يقد مها( نجد أن  متوس ط الاسـتجابات )التي    المصرفي ةوإضافة الجديد إلى مجموعة الخدمات  

 (, لذلك هناك رفض من قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 3وهو أصغر من )
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الخدمـة مـن ر المصرف خدماته من خلال إدخال تعديلات أو تحسـينات علـى يطو  بالنسبة إلى البند ) -

 متوس ط ن  نجد أ( حيث خصائصها وعناصرها والمنافع التي سوف يحصل عليها المستفيد من الخدمة

 البند.  قبول من العاملين في المصارف لهذا(, لذلك هناك 3من ) أكبر( وهو 3.63الاستجابات )

كثر فـي خدمـة ر المصرف خدماته عن طريق دمج مزايا ومنافع خدمتين أو أيطو  بالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هنـاك رفـض مـن 3( وهو أصغر من )2.05( نجد أن  متوس ط الاستجابات )مصرفية جديدة

 قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 

يسعى المصرف بشكل دائم إلى تبسيط وتنميط خدماتها وعدم التعقيد في إجراءات بالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هناك قبول من قبل العـاملين 3( وهو أكبر من )3.98( نجد أن  متوس ط الاستجابات )تقديمها

 في المصارف لهذا البند. 

يرمي المصرف إلى توسيع خطوط الخدمات ليشمل العديد من الخـدمات المختلفـة بالنسبة إلى البند ) -

ط  ن  نجـد أ(  ذات المواصفات والخصائص المختلفة لتناسب أوسع شريحة ممكنـة مـن العمـلاء  متوسـ 

 البند.  قبول من العاملين في المصارف لهذا(, لذلك هناك 3من ) أكبر( وهو 3.42الاستجابات )

خدمـة مـن خدماتـه مـن خـلال   زة لكـل  ة متمي ـ يحرص المصـرف علـى خلـق هوي ـ بالنسبة إلى البند ) -

ط الاسـتجابات )مز, ...إلخ(, الإشارة, الر  الاسممييز )مجموعة من أدوات الت   ( 2.17( نجد أن  متوسـ 

 (, لذلك هناك رفض من قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 3وهو أصغر من )

 : الخدمة المصرفي ة الجديدة -ج

التالي  يتضم   الجدول  بال   المعياري  والانحراف    المتوس طن  البنوالترتيب  لاستجابات  التاليين,  د نسبة  ين 

(, على  3المذكور والقيمة )   المتوس ط معنوية الفرق بين    يبي ن الذي   Tلاختبار   ةالمعنوي  قيمة  الإلى  بالإضافة  

 الشكل التالي:  

 لبندي الخدمة المصرفي ة الجديدة  T Test( نتائج تحليل 20الجدول رقم )

 الجديدة  المصرفي ة الخدمة 
  المتوس ط

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

ب  الدلالة 
تي
تر
ال

 

مة من قبل المنافسين ولكن مع إدخال تعديلات الجديدة تكون مقد   المصرفي ةالخدمة 
 1 0.000 0.715 3.67 العملاء.  بل المصرف لدى تقديمها لتناسب رضاة عليها من قجوهري  

خطيط لها على الجديدة تكون مبتكرة من قبل المصرف من خلال الت   المصرفي ةالخدمة 
 2 0.000 0.645 2.13 ة مراحل. عد  

 (0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة ) دال ة

 نلاحظ من الجدول ما يلي: 

(, أي هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على هذين 0.05إن  القيمة المعنوي ة للبندين أصغر من )

(, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى أن  الإجابات كانت متقاربة, وأن ه ليس هناك 3البندين والقيمة )

 تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 

الجديدة تكون مقدمة من قبل المنافسين ولكن مع إدخال تعديلات   المصرفي ةالخدمة  ة إلى البند )بالنسب -

ط ن  نجـد أ( العمـلاء بل المصرف لدى تقديمها لتناسب رضـاة عليها من قجوهري   الاسـتجابات  متوسـ 

 البند.  قبول من العاملين في المصارف لهذا(, لذلك هناك 3من ) أكبر( وهو 3.67)
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خطـيط لهـا الجديدة تكون مبتكرة من قبل المصرف من خلال الت    المصرفي ةالخدمة  إلى البند )  بالنسبة -

(, لذلك هناك رفض مـن 3( وهو أصغر من )2.13( نجد أن  متوس ط الاستجابات )ة مراحلعلى عد  

 قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 

 : تطوير وتحسين جودة الخدمات المصرفي ة -د

الت  ن  يتضم   بالوالت    المعياري  والانحراف    المتوس ط الي  الجدول  الت الية,  رتيب  البنود  لاستجابات  نسبة 

(, على  3المذكور والقيمة )   المتوس ط معنوية الفرق بين    يبي ن الذي   Tلاختبار   المعنوي ةقيمة  الإلى  بالإضافة  

 الي:  كل الت  الش  

 تحسين جودة الخدمات المصرفي ة لبنود تطوير و  T Test( نتائج تحليل 21الجدول رقم )

 المصرفي ة تطوير وتحسين جودة الخدمات 
  المتوس ط

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

 لالة الد  

لت  
ا

ب 
تي
ر

 

م المصرف الخدمة بالجودة التي يريدها العملاء من خلال معرفة احتياجات   يقد 
 3 0.000 0.846 1.83 ق عليها. فو  عات العميل والت  وتوق  

 1 0.000 0.757 2.44 ال على الجودة من قبل إدارة المصرف. يوجد إشراف فع  

 2 0.000 0.753 2.21 لجودة خدماتها.   المستمر  طوير حسين والت  ت  اليعمل المصرف بشكل دائم على 

 (0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة ) دال ة

 نلاحظ من الجدول ما يلي: 

(, أي هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على 0.05إن  القيمة المعنوي ة لجميع البنود أصغر من )

(, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى أن  الإجابات كانت متقاربة, وأن ه لـيس 3هذين البنود والقيمة )

 هناك تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 

المصرف الخدمة بالجودة التي يريدها العمـلاء مـن خـلال معرفـة احتياجـات   يقد ملنسبة إلى البند )با -

(, لـذلك 3مـن ) أصـغر( وهـو 1.83الاسـتجابات ) متوس ط ن  نجد أ( ق عليهافو  عات العميل والت  وتوق  

 البند.  رفض من العاملين في المصارف لهذاهناك 

ط علــى الجــودة مــن قبــل إدارة المصــرف اليوجــد إشــراف فعــ  بالنســبة إلــى البنــد ) - ( نجــد أن  متوســ 

(, لذلك هناك رفض من قبل العـاملين فـي المصـارف لهـذا 3( وهو أصغر من )2.44الاستجابات )

 البند. 

( نجـد لجودة خـدماتها المستمر  طوير حسين والت  ت  اليعمل المصرف بشكل دائم على  بالنسبة إلى البند ) -

(, لـذلك هنـاك رفـض مـن قبـل العـاملين فـي 3( وهـو أصـغر مـن )2.21أن  متوس ط الاسـتجابات )

 المصارف لهذا البند. 

 

 

 

 

 

 



160 
 

 : الاعتبار لوجهة نظر العملاء عند الت طويرمدى  -5

ن الجدول الت الي المتوس ط والانحراف المعياري  والت رتيب بالنسبة لاستجابات كل  بند, بالإضافة إلى  يتضم 

 (, على الش كل الت الي: 3الذي يبي ن معنوية الفرق بين المتوس ط المذكور والقيمة ) Tلاختبارالقيمة المعنوي ة 

 لبنود مجال مدى الاعتبار لوجهة نظر العملاء عند التطوير  T Test( نتائج تحليل 22الجدول رقم )

 طوير مدى الاعتبار لوجهة نظر العملاء عند الت  
  المتوس ط

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري  

مستوى  

 لالة الد  

لت  
ا

ب 
تي
ر

 

 7 0.000 0.948 2.36 غبات لدى العملاء. ر في الحاجات والر  طو  يأخذ المصرف في الاعتبار الت  

مة( التي ة والحضاري  ة والثقافي  يأخذ المصرف في الاعتبار البيئة )الاجتماعي   فيها   يقد 
 12 0.000 0.694 1.88 خدماته. 

 4 0.000 0.730 2.59 لها العملاء.  كاليف التي يتحم  المصرف في الاعتبار الت  يأخذ 

كنولوجيا للعملاء عند تقديم الخدمات القائمة على الت   عليمي  يراعي المصرف المستوى الت  
 10 0.000 0.855 2.16 الحديثة. 

كنولوجية  يتبع المصرف برامج زيادة الوعي لدى العملاء بالنسبة إلى استخدام الت  
 13 0.000 0.567 1.86 الحديثة.  المصرفي ة

ة احة للعميل قبل وأثناء تأدية الخدمة ويراعي الحاجات الإنساني  يؤمن المصرف الر  
 3 0.000 0.803 3.56 يته. رحيب والاحترام وأشعار العميل بأهم  الأساسية كالت  

جميع مشاكل وشكاوى   بتلقي  صال قوي مع العملاء يسمح لها  يمتلك المصرف لنظام ات  
 11 0.000 0.714 2.06 العملاء.   

 5 0.000 0.861 2.38 ة( للعملاء.  لوكي  ة )الس  يأخذ المصرف في الاعتبار الاختلاف في الأنماط الشخصي  

 9 0.000 0.911 2.31 يأخذ المصرف في الاعتبار الاختلاف في مستويات الدخل لدى العملاء. 

خل المرتفع إلى خدمات  يأخذ المصرف في الاعتبار حاجة بعض العملاء ذوي الد  
 8 0.000 0.779 2.35 ة. ة خاص  مصرفي  

ابقة تعاملاتهم الس  ة بالمتعاملين عن يمتلك المصرف لنظام قاعدة بيانات خاص  
 1 0.000 0.623 3.81 ة. والحالي  

عامل الت   صال وفن  ة لتدريب العاملين على مهارات الات  يتبع المصرف سياسات مستمر  
 2 0.000 0.669 3.70 مع العملاء.  

المصرف بمقترحات وتفضيلات العملاء في تقديم خدمات جديدة وإجراء تحسينات  يهتم  
مةعلى الخدمات   6 0.000 0.759 2.37 لهم والاستغناء عن غير المعقول منها.   المقد 

   ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 نلاحظ من الجدول ما يلي:

(, أي هناك فرق معنوي بين متوس ط الاستجابات على 0.05إن  القيمة المعنوي ة للبنود التالية أصغر من )

ه لـيس 3هذه البنود والقيمة ) (, كما تدل نا قيمة الانحرافات المعياري ة إلى أن  الإجابات كانـت متقاربـة, وأن ـ

 هناك تشت ت, وبالعودة إلى متوس ط الاستجابات نجد ما يلي: 
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 ن  نجـد أ( ر في الحاجات والرغبات لدى العملاءطو  يأخذ المصرف في الاعتبار الت  النسبة إلى البند )ب -

رفـض مـن العـاملين فـي المصـارف (, لذلك هناك  3من )أصغر  ( وهو  2.36الاستجابات )  متوس ط

 البند.  لهذا

 يقـد مة( التـي  ة والحضـاري  والثقافي ـ ة  يأخذ المصرف في الاعتبار البيئة )الاجتماعي ـ بالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هناك رفض مـن قبـل 3( وهو أصغر من )1.88( نجد أن  متوس ط الاستجابات )فيها خدماته

 العاملين في المصارف لهذا البند. 

ط  ن  نجـد أ(  لهـا العمـلاءكـاليف التـي يتحم  يأخـذ المصـرف فـي الاعتبـار الت  بالنسبة إلى البند ) -  متوسـ 

 البند.  رفض من العاملين في المصارف لهذا(, لذلك هناك 3من )أصغر ( وهو 2.59الاستجابات )

للعمـلاء عنـد تقـديم الخـدمات القائمـة علـى   عليمـي  يراعي المصـرف المسـتوى الت  بالنسبة إلى البند ) -

(, لـذلك هنـاك رفـض 3( وهو أصغر من )2.16( نجد أن  متوس ط الاستجابات )كنولوجيا الحديثةالت  

 املين في المصارف لهذا البند. من قبل الع

كنولوجيـة يتبع المصرف برامج زيادة الوعي لدى العملاء بالنسبة إلى اسـتخدام الت  بالنسبة إلى البند ) -

رفض من (, لذلك هناك 3من )أصغر ( وهو 1.86الاستجابات )  متوس ط  ن  نجد أ(  الحديثة  المصرفي ة

 البند.  العاملين في المصارف لهذا

ة احة للعميل قبل وأثناء تأدية الخدمة ويراعي الحاجات الإنساني  يؤمن المصرف الر  بالنسبة إلى البند ) -

ط الاسـتجابات )يتهرحيب والاحترام وأشعار العميل بأهم  الأساسية كالت   ( وهـو 3.56( نجد أن  متوسـ 

 (, لذلك هناك قبول من قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 3أكبر من )

جميـع مشـاكل   يمتلك المصرف لنظام اتصال قـوي مـع العمـلاء يسـمح لهـا بتلقـي  لنسبة إلى البند )با -

رفض مـن (, لذلك هناك 3من )أصغر ( وهو 2.06الاستجابات )  متوس ط  ن  نجد أ(  وشكاوى العملاء

 البند.  العاملين في المصارف لهذا

( ة( للعمـلاءلوكي  ة )الس  لأنماط الشخصي  يأخذ المصرف في الاعتبار الاختلاف في ابالنسبة إلى البند ) -

(, لذلك هناك رفض مـن قبـل العـاملين فـي 3( وهو أصغر من )2.36نجد أن  متوس ط الاستجابات )

 المصارف لهذا البند. 

 ن  نجـد أ( خل لـدى العمـلاءيأخذ المصرف في الاعتبار الاختلاف في مستويات الد  بالنسبة إلى البند ) -

رفـض مـن العـاملين فـي المصـارف (, لذلك هناك  3من )أصغر  ( وهو  2.31الاستجابات )  متوس ط

 البند.  لهذا

خل المرتفع إلى خـدمات يأخذ المصرف في الاعتبار حاجة بعض العملاء ذوي الد  بالنسبة إلى البند ) -

 (, لذلك هناك رفـض مـن3( وهو أصغر من )2.35( نجد أن  متوس ط الاستجابات )ةة خاص  مصرفي  

 قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 

ة بالمتعـاملين عـن تعـاملاتهم السـابقة يمتلك المصرف لنظـام قاعـدة بيانـات خاصـ  بالنسبة إلى البند ) -

قبول من العاملين في (, لذلك هناك  3من )أكبر  ( وهو  3.81الاستجابات )  متوس ط  ن  نجد أ(  والحالية

 البند.  المصارف لهذا

 صـال وفـن  ة لتـدريب العـاملين علـى مهـارات الات  يتبع المصرف سياسات مسـتمر  البند )بالنسبة إلى   -

(, لذلك هناك قبـول مـن 3( وهو أكبر من )3.70( نجد أن  متوس ط الاستجابات )عامل مع العملاءالت  

 قبل العاملين في المصارف لهذا البند. 

ء فـي تقـديم خـدمات جديـدة وإجـراء المصرف بمقترحات وتفضيلات العمـلا  يهتم  بالنسبة إلى البند ) -

( نجد أن  متوس ط الاسـتجابات لهم والاستغناء عن غير المعقول منها  المقد مةتحسينات على الخدمات  

 (, لذلك هناك رفض من قبل العاملين في المصارف لهذا البند.3( وهو أصغر من )2.37)



162 
 

 الثالث المبحث  
 اختبار الفرضيات 

 ن المصارف السورية تعاني من:  تتمث ل فرضيات الد راسة في أ

 الانخفاض في مستوى أداء الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.   .1

ع وتعد د الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.   .2  المحدودي ة في تنو 

 ضعف في جودة الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.   .3

 عدم توفر إستراتيجي ة محد دة لتطوير خدماتها.   .4

 عدم الأخذ بوجهة نظر عملائها بالاعتبار عند تطوير خدماتها.   .5

 :    اختبار الفرضي ة الأولىلاً: أو  

 تشير الفرضي ة الأولى إلى:  

H0 " : تقد مهاالتي  المصرفي ة في مستوى أداء الخدمات   الانخفاضمن   السوري ةتعاني المصارف لا  ." 

H1 " :  تقد مهاالتي  المصرفي ة داء الخدمات ف السوري ة من الانخفاض في مستوى أتعاني المصار  ." 

(  One–sample T Testللعي نة الواحدة )   Tلاختبار صحة هذه الفرضي ة قام الباحث باستخدام اختبار  

 , والنتائج موض حة في الجدول التالي:  

 الأولى  الفرضي ة ( اختبار 23الجدول رقم )

 المتوس ط 

Mean 

 المعياري  الانحراف 

Std. Deviation 

 للمتوس ط  المعياري  الخطأ 

Std. Error Mean 
t 

 الحري ة درجات 

Df 

 

 مستوى الدلالة 

Sig. (2-tailed) 

 

2.3496 .21547 .01403 -46.374 235 .000 

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 ( يساوي  الحسابي  المتوس ط  أن   الجدول  من  الحيادي  2.3496نلاحظ  المتوس ط  قيمة  من  أصغر  وهو   )

الجدولي ة, وبلغ مستوى الد لالة    T( وهي أصغر من قيمة  -46.374المحسوبة )  T(, وكذلك بلغت قيمة  3)

  H1لبديلة  وقبول الفرضي ة ا  H0(, وبالت الي يمكن رفض فرضي ة العدم  0.05( وهو أصغر من ) 0.00)

 أي أن المصارف السوري ة تعاني من الانخفاض في مستوى أداء الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.  
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 ً  :    اختبار الفرضي ة الثانية : ثانيا

 تشير الفرضي ة الثانية إلى:  

H0 " : ع وتعد دمن   السوري ةتعاني المصارف لا  .  " تقد مهاالتي  المصرفي ة الخدمات  المحدودي ة في تنو 

H1 " :  ع وتع ددتعاني المصار  ".  تقد مهاالتي  المصرفي ة الخدمات  ف السوري ة من المحدودي ة في تنو 

(  One–sample T Testللعي نة الواحدة )   Tلاختبار صحة هذه الفرضي ة قام الباحث باستخدام اختبار  

 , والنتائج موض حة في الجدول التالي:  

 الثانية  الفرضي ة ( اختبار 24الجدول رقم )

 المتوس ط 

Mean 

 المعياري  الانحراف 

Std. Deviation 

 للمتوس ط  المعياري  الخطأ 

Std. Error Mean 
t 

 الحري ة درجات 

Df 

 

 مستوى الدلالة 

Sig. (2-tailed) 

 

1.8470 .24552 .01598 -72.144 235 .000 

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 ( يساوي  الحسابي  المتوس ط  أن   الجدول  من  الحيادي  1.8470نلاحظ  المتوس ط  قيمة  من  أصغر  وهو   )

الجدولي ة, وبلغ مستوى الد لالة    T( وهي أصغر من قيمة  -72.144المحسوبة )  T(, وكذلك بلغت قيمة  3)

  H1لبديلة  وقبول الفرضي ة ا  H0(, وبالت الي يمكن رفض فرضي ة العدم  0.05( وهو أصغر من ) 0.00)

ع وتعد د الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.    أي أن المصارف السوري ة تعاني من المحدودي ة في تنو 

 ً  :    اختبار الفرضي ة الثالثة : ثالثا

 تشير الفرضي ة الثالثة إلى:  

H0 " : تقد مهاالتي  المصرفي ةالخدمات  الضعف في جودةمن   السوري ةتعاني المصارف لا  ." 

H1 " :  تقد مهاالتي  المصرفي ةالخدمات  ف السوري ة من الضعف في جودةتعاني المصار  ." 

(  One–sample T Testللعي نة الواحدة )   Tلاختبار صحة هذه الفرضي ة قام الباحث باستخدام اختبار  

 , والنتائج موض حة في الجدول التالي:  

 الثالثة  الفرضي ة ( اختبار 25الجدول رقم )

 المتوس ط 

Mean 

 المعياري  الانحراف 

Std. Deviation 

 للمتوس ط  المعياري  الخطأ 

Std. Error Mean 
t 

 الحري ة درجات 

Df 

 

 مستوى الدلالة 

Sig. (2-tailed) 

 

2.8325 .23714 .01544 -10.849 235 .000 

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 



164 
 

 ( يساوي  الحسابي  المتوس ط  أن   الجدول  من  الحيادي  2.8325نلاحظ  المتوس ط  قيمة  من  أصغر  وهو   )

الجدولي ة, وبلغ مستوى الد لالة    T( وهي أصغر من قيمة  -10.849المحسوبة )  T(, وكذلك بلغت قيمة  3)

  H1لبديلة  وقبول الفرضي ة ا  H0(, وبالت الي يمكن رفض فرضي ة العدم  0.05( وهو أصغر من ) 0.00)

 أي أن المصارف السوري ة تعاني من الضعف في جودة الخدمات المصرفي ة التي تقد مها.  

 ً  :    اختبار الفرضي ة الرابعة: رابعا

 تشير الفرضي ة الرابعة إلى:  

H0 " : عدم توف ر إستراتيجي ة محد دة لتطوير خدماتهامن   السوري ةتعاني المصارف لا  ." 

H1 " :  ف السوري ة من عدم توف ر إستراتيجي ة محد دة لتطوير خدماتهاتعاني المصار  ." 

(  One–sample T Testللعي نة الواحدة )   Tلاختبار صحة هذه الفرضي ة قام الباحث باستخدام اختبار  

 , والنتائج موض حة في الجدول التالي:  

 الرابعة  الفرضي ة ( اختبار 26الجدول رقم )

 المتوس ط 

Mean 

 المعياري  الانحراف 

Std. Deviation 

 للمتوس ط  المعياري  الخطأ 

Std. Error Mean 
t 

 الحري ة درجات 

Df 

 

 مستوى الدلالة 

Sig. (2-tailed) 

 

3.1560 .18594 .01757 8.881 111 .000 

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

(,  3( وهو أكبر من قيمة المتوس ط الحيادي ) 3.1560نلاحظ من الجدول أن  المتوس ط الحسابي يساوي ) 

(  0.00الجدولي ة, وبلغ مستوى الد لالة )  T( وهي أكبر من قيمة  8.881المحسوبة )   Tوكذلك بلغت قيمة  

 ( العدم  0.05وهو أصغر من  قبول فرضي ة  يمكن  وبالت الي   ,)H0  الب الفرضي ة  أن    H1ديلة  ورفض  أي 

 المصارف السوري ة تتبع إستراتيجي ة محد دة لتطوير خدماتها.  

 ً  :    اختبار الفرضي ة الخامسة: ثالثا

 تشير الفرضي ة الخامسة إلى:  

H0 " : عدم الأخذ بوجهة نظر عملائها بالاعتبار عند تطوير خدماتهامن   السوري ةتعاني المصارف لا  ." 

H1 " :  ف السوري ة من عدم الأخذ بوجهة نظر عملائها بالاعتبار عند تطوير خدماتها تعاني المصار   ." 

(  One–sample T Testللعي نة الواحدة )   Tلاختبار صحة هذه الفرضي ة قام الباحث باستخدام اختبار  

 , والنتائج موض حة في الجدول التالي:  
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 الخامسة  الفرضي ة ( اختبار 27الجدول رقم )

 المتوس ط 

Mean 

 المعياري  الانحراف 

Std. Deviation 

 للمتوس ط  المعياري  الخطأ 

Std. Error Mean 
t 

 الحري ة درجات 

Df 

 

 مستوى الدلالة 

Sig. (2-tailed) 

 

2.5680 .21910 .02070 -20.867 111 .000 

 ( 0.05إحصائيا  عند مستوى دلالة )  دال ة 

 ( يساوي  الحسابي  المتوس ط  أن   الجدول  من  الحيادي  2.5680نلاحظ  المتوس ط  قيمة  من  أصغر  وهو   )

الجدولي ة, وبلغ مستوى الد لالة    T( وهي أصغر من قيمة  -20.867المحسوبة )  T(, وكذلك بلغت قيمة  3)

  H1وقبول الفرضي ة البديلة    H0(, وبالت الي يمكن رفض فرضية العدم  0.05( وهو أصغر من ) 0.00)

 وجهة نظر عملائها في الاعتبار عند تطوير وتقديم خدماتها.    تأخذ أي أن  المصارف السوري ة لا  
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 تائج الن  

 ة:  راسة النظري  : على صعيد الد  أولاً 

 استخلص الباحث مجموعة من الن تائج كما يلي: 

إن مزيج الخدمات المصرفي ة التي تقدمها المصارف السوري ة يعتبر ضعيفا , وذلك لقلة عدد خطوط   -1

الواحد,   الخدمات  منها خط  يتكون  التي  الخدمية  التشكيلة  المصارف وضعف  تقدمها  التي  الخدمات 

الدفع   خدمات  تقتصر  من  والت  فمثلا   جدا   محدود  عدد  على  السوري ة  المصارف  تقدمها  التي  حصيل 

 نها تعتبر معدومة. أما خدمات المتاجرة فيمكن القول إ الخدمات, 

ة, أي إن مستوى استخدام الأساليب  الصيرفة الالكترونية ليست منتشرة على نطاق واسع في سوري    -2

ة متدنٍ جدا , فعلى سبيل المثال تقتصر خدمة نقاط  المصرفي  ديم الخدمات  التكنولوجية الحديثة في تق

ارف السورية غير  لا تزال المص  كما  البيع الالكترونية في مناطق ومراكز محددة وقليلة في سورية,

 نترنت في تقديم الخدمات المصرفية بشكلٍ مناسب.  قادرة على استثمار شبكة الا 

في عمبرامج  ل  السورية   المصارف   تفتقر  -3 الخدمات فعالة  تطوير  إلى  لية  أساسي  بسبب  ذلك  ويعود   ,

كوادر  ل  إستراتيجيات وخطط طويلة الأمد لتطوير الخدمات, إضافة إلى افتقار المصارف  عدم وجود 

المصرفي   الخدمات  تطوير  عملية  لقيادة  كافي  بشكل  ومدربة  وسياسات  مؤهلة  مناهج  واستخدام  ة 

 ة.   متنوعة في سبيل تطوير الخدمات المصرفي  

ة بالجودة التي يريدها العملاء,  ة غير قادرة على تقديم الخدمات المصرفي   تزال المصارف السوري  لا  -4

قياسها   كيفية  الجودة من حيث  مفهوم  تتناول  التي  الدراسات والأبحاث  كثرة  الرغم من  وذلك على 

 وتحديد أبعادها ومتطلبات تحسينها وتطويرها.  

السوري   -5 المصارف  تعتمد  الدراسلا  على  عند ة  المناسبة  و تحديد    ات  الفروع  عدد  ومواقع  حجم 

المستهدفين   العملاء  إلى  الخدمات  إيصال  في  المصرف  هدف  تحقيق  أجل  من  وذلك  المصرفية, 

 لتحقيق رضاهم.  

ة من ضعف العلاقة بين العميل والمصرف الذي يتعامل معه, نتيجة عدم  تعاني المصارف السوري   -6

الع إستراتيجيات محددة لتطوير  المصارف بحاجات  وجود  اهتمام  إلى عدم  العميل, إضافة  لاقة مع 

 .  المتجددة ورغبات العملاء

المصرفي   -7 الخدمات  لتطوير  كبيرة  إمكانات  توجد  إنه  القول  يمكن  سوري  وأخيرا ,  في  ذلك  ة  ولكن  ة, 

يتطلب جهود خاصة على عدة أصعدة, وذلك سواء  من حيث تطوير وتحديث التشريعات التي تنظم  

المص  إيعمل  أو من حيث  بعملية  ارف,  وأقسام خاصة  إدارات  المصارف   الخدمات   تطوير جاد    في 

إ  وضع  على  قادرة  للتطويرتكون  مناسبة  صلاحيات    ستراتيجيات  منحها  ب  كاملةمع  عملية  للقيام 

بدون   لأنه  الوظيفية,  المصرف  مواقع  جميع  في  للعاملين  والمستمر  الكافي  التدريب  مع  التطوير, 

 وجود العامل المدرب والمؤهل بشكل جيد فإن عملية التطوير لن تعطي النتائج المرجوة.  
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 ً  :  الميدانيةراسة : على صعيد الد  ثانيا

 يلي: توص لت الد راسة لمجموعة من الن تائج كما 

تشير إجابات أفراد العي نة المدروسة من العملاء إلى الانخفاض في مستوى أداء الخدمات المصرفي ة   -1

 المقد مة من قبل المصارف السوري ة, ويعود ذلك بسبب أساسي  إلى:  

 عند الحصول على الخدمة.    الإجراءات لا تتمي ز المصارف السوري ة بسهولة  -أ

 خدمات التي تقد مها المصارف.  لدى العملاء عن ال عدم وجود رضا  -ب 

 عدم توفير الخدمات المصرفي ة التي تعتمد على الت كنولوجيا الحديثة لوقت وجهد العملاء.   -ج

اف الآلي  في أماكن غير مناسبة.   -د   تواجد الفروع المصرفي ة وأجهزة الصر 

   معاناة العملاء من الن قص في عدد فروع المصارف وخاص ة عند الس فر إلى مدن أخرى.  -ه

اف الآلي  الخاص ة بمصارف أخرى. نتيجة عدم وجود شبكة   -و معاناة العملاء في استخدام أجهزة الصر 

اف الآلي  الخاص ة بجميع المصارف.    ربط وطني ة لربط جميع أجهزة الصر 

تشير إجابات أفراد العي نة المدروسة من العملاء إلى المحدودي ة في الخدمات المصرفي ة المقد مة من   -2

 ارف السوري ة من حيث تنوعها وتعد دها, ويعود ذلك بسبب أساسي  إلى:  قبل المص

 التي تقد مها المصارف.  وخدمات الد فع والتحصيل   المحدودي ة في عدد خدمات الإيداع والائتمان -أ

ع وتعد د الخدمات المصرفي ة التي تعتمد على الت كنولوجيا الحديثة.   -ب   المحدودي ة في تنو 

اف الآلي  وفي عدد الخدمات التي توفرها هذه الأجهزة.   -ج  المحدودي ة في عدد أجهزة الصر 

 المحدودي ة في خدمة نقاط البيع الالكتروني ة.   -د 

 المحدودي ة في خدمة الهاتف المصرفي  وفي عدد الخدمات التي توفرها هذه الخدمة.  -ه

المواقع الالكترونية للمصارف على  المحدودي ة في عدد الخدمات التي توف رها المصارف عن طريق   -و

 شبكة الانترنت.  

 عدم توفير المصارف لخدمة المصرف المحمول والتي تقد م عن طريق الهاتف المحمول.  -ز

التي   -3 المصرفي ة  الخدمات  جودة  في  ضعف  إلى  العملاء  من  المدروسة  العي نة  أفراد  إجابات  تشير 

 لى:  تقد مها المصارف السوري ة, ويعود ذلك بسبب أساسي إ

 وجود مشاكل في الحصول على الخدمة التي يتم  الوعد بها من قبل المصرف.  -أ

الخدمة -ب  أداء  في  المصرف  استجابة  سرعة  عدم  من  العملاء  استجابة    ومن   معاناة  سرعة  عدم 

 . المصرف لحاجات واستفسارات العملاء  

 وجود مشاكل في الوصول إلى مصادر تقديم الخدمة في سبيل الحصول عليها.   -ج

 الحصول على الخدمة.   إجراءات ترتيب أقسام المصرف بشكل منطقي  ليسهل من انسياب   عدم -د 

إلى   -4 العاملين  من  المدروسة  العي نة  أفراد  إجابات  لتطوير    إتباعتشير  محد دة  إستراتيجي ة  المصارف 

( بلغ  حسابي  بمتوس ط  المصرفي ة  من  3.1560خدماتها  أكبر  القيمة  هذه  أن   من  الرغم  وعلى   ,)

 ( الحيادي  عملاء  3المتوس ط  من  العي نة  أراء  في  ذلك  ظهر  وقد  منخفضة,  نسبة  تبقى  أن ها  إلا   ,)

المصرفي ة   الخدمات  أداء  مستوى  انخفاض  حيث  من  التي  المصارف  الجودة  ومحدوديتها وضعف 

 إلى:   أساسي تقد م بها, ويعود سبب هذا الانخفاض بشكل 

 من حيث العوامل المؤث رة في تطوير الخدمات المصرفي ة:   -أ

 عدم تشجيع الت شريعات المالي ة التي تنظ م أعمال المصارف لعملية تطوير الخدمات المصرفي ة.  .1
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مساعدة .2 غير  الت حتي ة  الت قني ة  على    البنية  القائمة  المصرفي ة  الخدمات  تطوير  في  للمصارف 

 التكنولوجيا الحديثة. 

 عدم تبن ي إدارة المصارف لنظم نشطة وفع الة لتطوير وابتكار الخدمات المصرفي ة.  .3

عة بين المصارف تحفزها على تطوير خدماتها بشكل أكبر.   .4  عدم وجود منافسة مشج 

 على أنشطة البحث والت طوير.    للإنفاقعدم تخصيص المصارف لمبالغ مناسبة  .5

 عدم وجود نظام إداري متكامل يضمن سهولة تدف ق المعلومات المتعل قة بالت طوير.   .6

 من حيث مناهج وسياسات الت طوير:  -ب 

 عدم الاعتماد المصارف على منهج الابتكار في عملية تطوير خدماتها.  .1

 ملية تطوير الخدمات.  عدم اعتماد المصارف على منهج دمج مزايا ومنافع الخدمات في ع .2

 اقتصار عملية تطوير الخدمات المصرفي ة بشكل أساسي  على منهج تحسين وتعديل الخدمات.   .3

تقديمها, إلا    إجراءات على الرغم من سعي المصارف إلى تبسيط وتنميط خدماتها وعدم التعقيد في   .4

 وة. أن  ذلك لم يؤدي بالنسبة لعملاء المصارف إلى الحصول على النتيجة المرج 

على الرغم من سعي المصارف أيضا  إلى التوسع في تشكيلة الخدمات المصرفي ة التي تقد مها إلا   .5

ع والتعد د المطلوب.    أن  ذلك لم يؤدي بالنسبة لعملاء المصارف إلى التنو 

 المصارف لسياسة تمييز الخدمات من خلال خلق هوية متمي زة لكل  خدمة من خدماتها.   إتباع عدم  .6

 من حيث الخدمة المصرفي ة الجديدة:   -ج

لم تعتمد المصارف في تقديم الخدمات المصرفي ة الجديدة على عملية الابتكار من خلال الت خطيط لها  

 وإدخال تعديلات عليها.    على عد ة مراحل بل اقتصرت على ما تقدمه المصارف الأخرى

 من حيث تطوير وتحسين جودة الخدمات المصرفي ة:   -د 

 لا تقد م المصارف الخدمة بالجودة التي يريدها العميل.   .1

 لا يوجد إشراف فع ال على الجودة من قبل إدارة المصارف.   .2

 لا تعمل المصارف على تحسين وتطوير جودة خدماتها.   .3

المدرو -5 العي نة  أفراد  إجابات  عملائها  تشير  نظر  لوجهة  المصارف  أخذ  عدم  إلى  العاملين  من  سة 

  :  بالاعتبار عند تطوير خدماتها, ويعود ذلك بسبب أساسي 

الاعتبار  -أ في  المصارف  أخذ  للعملاء  عدم  الشخصي ة  الأنماط  في  لها  و  الاختلاف  يتحم  التي  الت كاليف 

 العملاء في سبيل الحصول على الخدمة.  

 عدم اهتمام المصارف بمقترحات وتفضيلات العملاء فيما يتعل ق بالخدمات.   -ب 

الوقت,   -ج مرور  مع  العملاء  لدى  والرغبات  الحاجات  في  ر  الت طو  الاعتبار  في  المصارف  أخذ  عدم 

 والبيئة التي تقد م فيها خدماتها.  

مصارف في الاعتبار الاختلاف في مستويات الدخل لدى العملاء, وحاجة بعض العملاء  عدم أخذ ال -د 

 إلى خدمات مصرفي ة خاص ة.  

ومشاكل   -ه شكاوى  جميع  بتلق ي  لها  يسمح  عملائها  مع  قوي  ات صال  لنظام  المصارف  امتلاك  عدم 

 العملاء.  

اللا   -و الخدمات  تقديم  عند  لعملائها  التعليمي   المستوى  المصارف  على  تراعي  القائمة  مصرفي ة 

كيفية   العملاء على  لزيادة وعي  المصارف  لدى  تدريبي ة  برامج  الحديثة مع عدم وجود  الت كنولوجيا 

 الاستفادة منها بالشكل الأمثل.   
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 الت وصيات 

ة في سبيل رفع مستوى تطوير الخدمات المصرفي ة   الت وصيات الهام  يقد م الباحث مجموعة من  فيما يلي 

 لاقاة الحاجات والرغبات لدى عملاء المصارف, وذلك في ضوء نتائج الد راسة الميداني ة:  في سوري ة لم

ضرورة سن  المزيد من الت شريعات والقوانين والأنظمة المتعل قة بتقديم وتطوير الخدمات المصرفي ة   -1

ال بالخدمات  يتعل ق  فيما  مثل وخاص ة  الحديثة  الت كنولوجية  على  المتعل    قائمة  خدمة  ب  قة التشريعات 

   الصيرفة عبر الهاتف المحمول )المصرف المحمول(. 

 ضرورة تطوير البنية الت حتي ة الت قني ة لمساعدة المصارف في سبيل تطوير خدماتها.   -2

اف الآلي  بحيث يحق ق المصرف من   -3 الفروع ومواقع أجهزة الصر  الد ق ة في اختيار مواقع  ضرورة 

 وراء ذلك هدفها في إيصال خدماتها إلى الفئات المستهدفة.  

4-   . اف الآلي   يجب أن تعمل المصارف على توسيع شبكة الفروع المصرفي ة وشبكة أجهزة الصر 

ل شبكة ربط وطني ة لخدمة عملاء جميع المصارف عن  ضرورة الربط بين جميع المصارف من خلا -5

بالش بكات   المحلي ة  الش بكة  ربط  على  والعمل   , الآلي  اف  الصر  أجهزة  وجميع  الفروع  جميع  طريق 

 العالمي ة. 

 ضرورة الت وس ع  في تشكيلة الخدمات المصرفي ة كالت الي:   -6

الخدمات   -أ في خطوط  المصرفي ة  الخدمات  من  المزيد  والائتمان  تقديم  كالإيداع  الأساسي ة  المصرفي ة 

 والد فع والت حصيل. 

تطوير المواقع الالكتروني ة للمصارف على شبكة الانترنت بحيث تسمح للعميل بالاستفادة من العديد   -ب 

 من الخدمات. 

.  -ج اف الآلي   تقديم المزيد من الخدمات عن طريق أجهزة الصر 

 وني ة.  ضرورة الت وس ع في شبكة نقاط البيع الالكتر  -د 

تطوير خدمة الهاتف المصرفي  بحيث يستطيع العميل الاستفادة منها في إنجاز العديد من العملي ات   -ه

 المصرفي ة.  

يتها في إيصال   -و ضرورة مواكبة العصر في توفير الخدمات عن طريق الهاتف المحمول نظرا  لأهم 

مان والمكان.    الخدمة إلى العميل دون الت قي د بالز 

ف بشكل دائم إلى تحسين وتطوير جودة خدماتها من خلال معرفة احتياجات  المصارتسعى  ن  يجب أ  -7

العملاءوتوق   الجودة والإشراف الفع ال عليها من  عات  تبن ي معايير  , والتف وق عليها وذلك من خلال 

 قبل إدارة المصرف.  

زامن مع  ضرورة عدم اقتصار المصارف على منهج معي ن في عملية تطوير خدماتها, فيجب أن يت -8

 منهج تحسين وتعديل الخدمات مناهج أخرى مثل منهج الابتكار.  

ضرورة أن تحق ق سياسات تطوير الخدمات المصرفي ة التي تتبعها المصارف سواء  من حيث تبسيط   -9

حيث   من  أو  خدماتها,  الخدمات    إجراءات وتنميط  تشكيلة  حيث  من  أو  الخدمة,  على  الحصول 

 حقيق ما يرغب فيه العملاء.  المصرفي ة التي تقد مها إلى ت 

يجب أن يكون المصرف حريصا  على خلق هوي ة متمي زة لكل  خدمة من خدماته من خلال مجموعة   -10

 من أدوات الت مييز )الاسم, الإشارة, الرمز, ...إلخ(.  

ضرورة أنْ تشمل الخدمات المصرفي ة الجديدة التي تقد مها المصارف خدمات مخط ط لها على عد ة   -11

 وأن لا تكتفي المصارف بتعديل ما يقد مه المنافسون وتقديمها كخدمة مصرفي ة جديدة. مراحل,  
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عند   -12 بالاعتبار  نظرهم  وجهة  تأخذ  وأن   عملائها,  مع  دائم  تواصل  على  المصرف  يكون  أنْ  يجب 

 تطوير خدماتها بحيث تراعى فيها حاجات ورغبات العملاء المتجد دة.  

 مصارف تسمح لها بتلق ي جميع شكاوى ومشاكل العملاء.  ضرورة وجود نظام ات صال قوي لدى ال -13

العملاء وحاجة   -14 الد خل لدى  أنْ تراعي المصارف عند تقديم خدماتها الاختلاف في مستويات  يجب 

فيها   تقدم  التي  البيئة  المصارف  تراعي  أنْ  يجب  كما  إلى خدمات مصرفية خاص ة,  العملاء  بعض 

 لدى العملاء.   خدماتها والاختلاف في الأنماط الشخصي ة 

يجب أن تأخذ المصارف في الاعتبار الاختلاف في المستوى الت عليمي  لعملائها عند تقديم الخدمات    -15

الت كنولوجيا الحديثة, وأنْ يترافق تقديم هذه الخدمات مع برامج تدريبي ة تساعد العملاء   القائمة على 

 .  الأمثل على الاستفادة منها بالش كل 
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 .  2005العجارمة, تيسير, التسويق المصرفي, دار الحامد للنشر والتوزيع, عمان,  -60

ا وتطبيقاتها المصرفية, دار المسيرة  العجلوني, محمد محمود, البنوك الإسلامية: أحكامها ومبادئه -61

 .  2008للنشر والتوزيع, عمان,  

دمشق,   -62 جامعة  منشورات  وخدمات,  تسهيلات  المصرفية:  العمليات  سليم,  محمد  العرقسوسي, 

 .  1998دمشق,  

 .  2004عطية, طاهر مرسي, أساسيات التسويق الحديث, النسر الذهبي للطباعة, القاهرة,  -63

لمهنة المصرفية في التشريع الأردني, دراسة مقارنة, دار الثقافة للنشر  العطير, عبدالقادر, سر ا -64

 .  1996والتوزيع, عمان,  

العلاق, بشير, التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي, المنظمة العربية للتنمية الإدارية,   -65

 .  2003القاهرة,  

 .  2003المؤلف, عمان, العلمي, مهدي فكري, العمليات المصرفية من منظور شمولي, الناشر  -66

 .  1995العمار, رضوان وليد, النقود والمصارف, منشورات جامعة تشرين,  -67

المقارن   -68 القانون  في  بالبنوك  الحسابات  وسرية  الأموال  غسل  مشكلة  الحميد,  عبد  ماجد  عمار, 

 .  2002والقانون المصري, دار النهضة العربية, القاهرة,  

القاهرة,   -69 العربية,  النهضة  دار  القانونية،  الوجهة  من  البنوك  الدين، عمليات  عوض, علي جمال 

1987  . 

القاهرة,    -70 والتوزيع,  للنشر  إبداع  عليهم,  المحافظة  وكيفية  العملاء  خدمة  فن  ابراهيم,  الفقي, 

2008  . 
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 .  1999فرمان, عبدالرحمن سيد, نظام الالتزام بالسر المصرفي, دار النهضة العربية, القاهرة,     -71

 .  2001قاحوش, نادر ألفرد, العمل المصرفي عبر الانترنت, الدار العربية للعلوم, بيروت,      -72

العربية,   -73 النهضة  دار  الدولي,  التعاون  نطاق  في  الأموال  غسيل  جريمة  حامد,  هدى    قشقوش, 

 .  2003القاهرة,  

 . 2004قنديل, نهلة أحمد, التجارة الالكترونية, بدون دار النشر, القاهرة,      -74

واتجاهات  -75 "مشكلاته  السوري  والمصرفي  النقدي  النظام  علي,  الرضا    كنعان,  دار  اصلاحه", 

 .  2000للنشر, دمشق,  

ال -76 بدار  الترجمة  قسم  ترجمة   , للبنوك,  المالية  التعاملات  برايان,  الفاروق,  كويل,  دار  فاروق, 

 .  2006القاهرة,  

الانطلاقة,   -77 الليبي,  المالية  الأوراق  سوق  الاستثمار,  صناديق  دليل  سالم,  سليمان  لشحومي, 

 .  2006بنغازي,  

(, مركز جامعة القاهرة للتعليم المفتوح,  1الماضي, محمد المحمدي, وآخرون, أساسيات الإدارة )  -78

 .  2001القاهرة,  

التنظيم -79 الجامعية,    ماهر, أحمد,  الدار  التنظيمية ",  الهياكل والممارسات  العملي لتصميم  الدليل   "

 .  2007الإسكندرية, 

 .  2002محمود, حضير كاظم, إدارة الجودة, دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة, عمان,   -80

دار   -81 وتطبيقات(,  وعمليات  )مفاهيم  الخدمات  في  الجودة  إدارة  علوان,  نايف  قاسم  المحياوي, 

 .  2006لشروق للنشر والتوزيع, عمان,  ا

 .  1994معلا, ناجي,  أصول التسويق المصرفي, معهد الدراسات المصرفية, عمان,     -82

معلا, ناجي, إستراتيجيات التسويق في المصارف والمؤسسات المالية, دار آرام, نشر بدعم من   -83

 .  1995معهد الدراسات المصرفية, عمان, 

 .  2007ية للتسويق المصرفي, الناشر المؤلف, عمان, معلا, ناجي, الأصول العلم   -84

 .  1998المنيف, إبراهيم عبد الله, إستراتيجية الإدارة اليابانية, مكتبة العبيكان, الرياض,   -85

مولينو, فيليب, مقدمة في الصيرفة, ترجمه عن الانكليزية مظهر مصطفى الحلاوي, بغداد, بدون   -86

 .  1993دار النشر,  

 .  2002ح, مبادىء التسويق, مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع,عمان,  المؤذن, محمد صال   -87

إتحاد   -88 البنوك(,  في  العملي  والتطبيق  )الأسس  المصرفية  الخدمات  تسويق  عبده,  السيد  الناجي, 

 . 2003المصارف العربية, بيروت, 

 .  2006ناصر, محمد؛ ترجمان, غياث, تسويق الخدمات, منشورات جامعة دمشق,  -89

 .  1970حسين, الكتمان المصرفي أصوله وفلسفته, اتحاد المصارف العربية,  النوري,    -90

الوادي, محمود حسين, وآخرون , إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية, دار صفاء للنشر   -91

 .  2010والتوزيع, عمان,

 .  2010وحيد, احمد زكريا, دليلك إلى العمل المصرفي, دار البراق, حلب,   -92

 .  1999ويليامز, ريشارد ل, أساسيات أدارة الجودة الشاملة, مكتبة الجرير, رياض,   -93

 ئل الجامعية: الرسا -ب
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حنوش,   -1 زكي  إشراف:  التجارية,  المصارف  في  وتسويقها  المصرفية  الخدمات  حسان,  الأحمد, 

 .  2009عادل رجب, ماجستير, قسم إدارة الأعمال, جامعة حلب,  

للمصارف   -2 ميدانية  المصرفي"دراسة  النشاط  التسويقية على  البيئة  أثر  إسماعيل, محمد رمضان, 

  , الإعمال  إدارة  قسم  ماجستير,  الحموي,  صالوم  فواز  إشراف:  السورية"  والحكومية  الخاصة 

 .  2008جامعة دمشق,  

ال -3 إدارة  عملية  واقع  دراسة   " التنظيمي  التطوير  في  التغيير  إدارة  ريم,  لتطوير  رمضان,  تغيير 

دمشق,   جامعة  الأعمال,  إدارة  قسم  دكتوراه,  الخير,  طارق  إشراف:  سورية,  في  المنظمات 

2005  . 

أطروحة   -4 الأموال,  غسل  جرائم  مكافحة  على  المصرفية  السرية  أثر  ذياب,  سعود  العتيبي, 

 .  2007ماجستير, جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية, السعودية, 

الأ -5 طالب,  احمد  القطاع  العلي,  في  ميدانية  دراسة  وتطبيقاتها"  الإلكترونية  المصرفية  عمال 

الصناعي   السوري)  قسم    –المصرفي  ماجستير,  حمزة,  الدين  محي  إشراف:  العقاري(", 

 .  2007المحاسبة, جامعة دمشق,  

الجودة   -6 إدارة  منظور  من  المصرفية  والفعالية  الكفاءة  لرفع  مقترح  مدخل  أسبر,  فيصل  لمى 

اسة ميدانية على المصارف الحكومية في الجمهورية العربية السورية, إشراف: بسام  الشاملة" در

 .  2009زاهر, منذر مرهج, ماجستير, جامعة تشرين,  

المصرف   -7 قبل  من  المقدمة  المصرفية  الخدمة  حول  المتعاملين  اتجاهات  نايف,  طوني  نادر, 

ماجس الفارس,  سليمان  إشراف:  ميدانية"  دراسة  السوري"  ,  التجاري  الإعمال  إدارة  قسم  تير, 

 .  2004جامعة دمشق,  

المؤسسة   -8 في  ميدانية  "دراسة  العملاء  رضا  على  وأثرها  الخدمات  جودة  بوعنان,  نورالدين, 

بوضياف   محمد  جامعة   , التسويق  قسم  ماجستير,  الشريف,  بقة  إشراف:  لسكيكدة"  المينائية 

 .  2007المسيلة, 

 الندوات والمؤتمرات:   -ج

بين  الأزهري,   -1 المصرفية  الأعمال  مؤتمر  بحوث  النقدي,  السحب  بطاقة  حاجي,  أحمد  منظور 

 .  2003الجزء الخامس, غرفة تجارة وصناعة دبي ,  الشريعة والقانون, 

آل الشيخ مبارك, قيس محمد, إفشاء سر المهنة المصرفي, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية بين   -2

 . 2003ة وصناعة دبي , غرفة تجار  الجزء الرابع,  الشريعة والقانون, 

عبد  -3 بلال  تثيرها",    بدوي,  التي  والمشاكل  ومعاملاتها,  "ماهيتها,  الالكترونية  البنوك  المطلب, 

بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون, الجزء الخامس, غرفة تجارة وصناعة  

 .  2003دبي ,  

في   -4 والمصرفي  المالي  القطاع  وتطوير  تحديث  هشام,  حلقة  البساط,  إلى  مقدمة  ورقة  سورية, 

العربي   النقد  صندوق  نظمها  التي  والمصرفي"  المالي  القطاع  وتطوير  "تحديث  حول  العمل 

 . 2001بالتعاون مع وزارة الاقتصاد والتجارة الخارجية السورية, دمشق,  

مؤتمر   -5 بحوث  الإشرافي,  الإطار  و  الالكترونية  المصرفية  العمليات   , الله  عبد  سعيد  الحافز, 

 .  2003لأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون,الجزء الخامس, غرفة تجارة وصناعة دبي,  ا

حماد, علي محمد حسنين, الحلول العلمية والشرعية لمشكلة السرية المصرفية ومواجهة غسيل   -6

 .  2004الأموال, ورقة علمية مقدمة لندوة المحامين الدولي, بيروت,  



177 
 

المد والجزر بين ا -7 التي  الجرد, هيام,  للقوانين  لسرية المصرفية وتبيض الأموال, دراسة مقارنة 

 .  2004تحكم السرية المصرفية وتبيض الأموال,  منشورات الحلبي الحقوقية, بيروت,  

سعدو  -8 محمد  مؤتمر  الجرف,  بحوث  والخدمات,  السلع  على  الطلب  على  النقود  استخدام  أثر   ,

 .  2003الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي,  الأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون, الجزء 

الجزائرية,   -9 المصارف  لعصرنة  كمدخل  الالكترونية  الصيرفة  هواري,  معراج,  حسين؛  رحيم, 

مداخلة مقدمة إلى ملتقى المنظومة المصرفية والتحولات الاقتصادية, جامعة حسيبة بن بو علي,  

 . 2004الشلف, الجزائر,  

)ا -10 الوفاء  إبراهيم,  عدنان  بين  السرحان,  المصرفية  الأعمال  مؤتمر  بحوث  الإلكتروني,  لدفع( 

 .  2003الشريعة والقانون, الجزء الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي , 

الشرقاوي, محمود أحمد إبراهيم , مفهوم الإعمال المصرفية الالكترونية وأهم تطبيقاتها, بحوث   -11

الأول, الجزء  والقانون,  الشريعة  بين  المصرفية  الأعمال  دبي,    مؤتمر  وصناعة  تجارة  غرفة 

2003  . 

المصرفية   -12 الأعمال  مؤتمر  بحوث  المصرفية,  المعاملات  في  التحكيم  الشرقاوي, محمود سمير, 

 .  2003بين الشريعة والقانون, الجزء الخامس, غرفة تجارة وصناعة دبي,  

الشريف, عزيزة, التوازن في معادلة بين حق العميل في الخصوصية وحق البنك في مشروعية   -13

الأ مؤتمر  بحوث  المالي,  والقانون,التعامل  الشريعة  بين  المصرفية  الرابع,  عمال  غرفة    الجزء 

 . 2003تجارة وصناعة دبي ,  

الضرير, الصديق محمد الأمين, بطاقات الائتمان, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية بين الشريعة   -14

 .   2003والقانون, الجزء الثاني, غرفة تجارة وصناعة دبي ,  

حوث مؤتمر الأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون,  العامري, موسى عيسى, الشيك الذكي, ب -15

 .  2003الجزء الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي ,  

عبد الخالق, السيد أحمد, الجديد من أعمال المصارف من الوجهتين القانونية والاقتصادية,الجزء   -16

 .  2002الثاني, منشورات الحلبي الحقوقية, 

ان وأنواعها وطبيعتها القانونية, بحوث مؤتمر الأعمال  عثمان, محمد رأفت, ماهية بطاقة الائتم -17

 .  2003المصرفية بين الشريعة والقانون, الجزء الثاني, غرفة تجارة وصناعة دبي ,  

السرية وعن   -18 المالية عند مخالفة واجب  للمصارف  الجنائية  المسؤولية  غنام, محمد غنام, حدود 

بين  المصرفية  الأعمال  مؤتمر  بحوث  الأموال,  والقانون,    غسيل  الثالث,  الشريعة  غرفة  الجزء 

 .  2003تجارة وصناعة دبي ,  

فوزي, صديق, إشكالية المعلوماتية بين حق الخصوصية و إفشاء الأسرار المهنية ) السر البنكي   -19

غرفة تجارة  الجزء الرابع,  نموذجا  (, بحوث مؤتمر الأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون,  

 .  2003وصناعة دبي ,  

الأعمال   -20 مؤتمر  بحوث  المهنة,  سر  إفشاء  عن  للبنك  الجنائية  المسؤولية  الله,  عبد  أسامة  قايد, 

 .  2003المصرفية بين الشريعة والقانون, غرفة تجارة وصناعة دبي ,  

تحليل -21 دراسة   , الحملاوي, صالح محمد حسني  مؤتمر  ي محمد  الالكترونية, بحوث  النقود  لدور  ة 

 .  2003عة والقانون, الجزء الأول, غرفة تجارة وصناعة دبي,  الأعمال المصرفية بين الشري

ملتقى   -22 البنوك,  واستراتيجيات  المصرفية  المنتجات  لتوزيع  المعاصرة  النظم  نعمون,  وهاب, 

 . 2004,  المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية "واقع وتحديات", الجزائر 
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 الدوريات والمجلات العلمية والتقارير:   -د

 ,  صادرة في دمشق.  2007, شباط, 281صحيفة الاقتصادية, العدد  -1

 .  2مجمع اللغة العربية, معجم الوسيط, القاهرة, الطبعة الثانية, ج  -2

 .  2007المركز الاقتصادي السوري, القطاع المصرفي في سورية الواقع والآفاق, دمشق,  -3

 .   2008, أيلول, 65اد شارتر للاستشارات الاقتصادية, العدد مجلة المستثمرون, إعد  -4

 .  1998, 2مجلة الدراسات المالية والمصرفية, جامعة القاهرة, العدد  -5

 .  2005, 3مجلة اقتصاديات شمال أفريقيا, العدد  -6

في   -7 للشركات  الاجتماعية  المسؤولية  لمفهوم  المجتمع  نظرة  عن  التجاري  الأهلي  البنك  دراسة 

 .  2009عربية السعودية,  المملكة ال

العربية   -8 المملكة  العملاء,  خدمات  تسويق  المهني,  والتدريب  الفني  للتعليم  العامة  المؤسسة 

 السعودية, بدون تاريخ.  

 .  2011و  2003المكتب المركزي للإحصاء, دمشق, المجموعة الإحصائية للأعوام   -9

 .  2011شق, المصرف التجاري السوري, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دم -10

 .  2011المصرف الزراعي التعاوني, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  -11

 .  2011بنك بيمو السعودي الفرنسي, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  -12

 .  2011المصرف الدولي للتجارة والتمويل, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,  -13

 .  2011سورية, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,   –بنك عودة  -14

 .  2011سورية, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,   –بنك بيبلوس  -15

 .  2011بنك الشرق, التقرير السنوي, الإدارة العامة, دمشق,   -16

 المنشورات والقوانين:   -ه

 .  2001/ لعام 28قانون تأسيس المصارف الخاصة رقم / -1

 .  2002لعام   23قانون النقد الأساسي رقم  -2

 .  2012, منشورات مصرف سورية المركزي, مصرف سورية المركزي, دمشق -3

 الخاص بسرية المصارف في سورية.   2010/ لعام  30المرسوم التشريعي رقم / -4

 الخاص بالمصرف التجاري السوري.  2006لعام    35المرسوم التشريعي رقم   -5

 الخاص بالمصرف الزراعي التعاوني.  2005لعام    30المرسوم التشريعي رقم   -6

 وني.  الخاص برأسمال المصرف الزراعي التعا  2009لعام  11القانون رقم   -7

 الخاص برأسمال المصارف الخاصة.    2010 لعام   3القانون رقم   -8

 الخاص برأسمال المصارف الخاصة.   2011لعام  11القانون رقم   -9

 الخاص بالمصرف العقاري.  2005لعام    31المرسوم التشريعي رقم   -10

 .  2005لعام   384نظام عمليات المصرف الصناعي رقم   -11

 الخاص بمصرف التسليف الشعبي.  2005لعام    32المرسوم التشريعي رقم   -12

 الخاص بمصرف التوفير.  2005لعام    29المرسوم التشريعي رقم   -13

 .  2010منشورات شركة بايونيرز سورية للاستثمارات المالية, دمشق,  -14

 .  2011منشورات شركة بايونيرز سورية للاستثمارات المالية, دمشق,  -15

 . 2012سورية, دمشق,  –منشورات بنك العربي  -16
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 "استمارة استبيان"

 أخي الكريم, أختي الكريمة: 
 تحية طبية وبعد:  

والتي    ,"وآفاق تطويرها  في سورية  واقع الخدمات المصرفية"بعنوان:  يقوم الباحث بإعداد رسالة ماجستير  
التعر   العلامة )  نسعى من خلالها  المفيدة من خلال وضع  القيمة ومقترحاتكم  ( تحت    √ف على آرائكم 

كامل السرية مع كافة المعلومات المصر ح بها من علماً أننا سنتعامل ب  ,درجة الموافقة التي ترونها مناسبة
 ها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط, ولكم خالص الشكر والتقدير.قبلكم وأن  

 المشرف                                               الباحث  

 الحليم سليمان  الرزاق حساني                                  عبد د. عبد

 القسم الأول: معلومات شخصية:  

 )        ( أنثى  (  ذكر                          )                 الجنس: ا 1
    40  – 31)        (              30  –  18)        ( من  ا العمر:               2

 وما فوق  51)        (                  50  – 41)        (                             
 ( معهد متوسط       )        )        ( ثانوية أو أقل                المؤهل العلمي:  ا3

 )        ( دراسات عليا      )        ( إجازة جامعية                                      
 50000  – 25001أو أقل            )        (  25000. الدخل )ل.س(:        )        ( 4

 وأكثر    100001)        (       100000  – 50001)        (                             
  عميل)        (                     موظف)        ( ا الصفة:               5
 سنوات  10إلى  5سنوات    )        ( من   5. الخبرة في العمل )للموظف(: )       ( أقل من 6

 سنة  15سنة )        ( أكثر من  15إلى   11)       ( من                                 
   
 

 القسم الثاني: معلومات خاصة بموضوع البحث: 

 ( في الحقل الذي تراه مناسباً:  √نرجو الاكتفاء بوضع علامة ) 
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 خاص للمتعاملين مع المصرف 

      . أشعر بالثقة في التعامل مع المصرف 1

مها المصرف.  بالرضاأشعر  2       عن الخدمات التي يقد 

      للحصول على الخدمة.  الإجراءاتيتمي ز المصرف بسهولة  3

      . يحافظ المصرف على سري ة المعلومات والبيانات 4

      .إن  أوقات عمل المصرف مناسبة 5

      .يتواجد فرع المصرف الذي أستفيد من خدماته في المكان المناسب  6

ة  7       .بالمصرف في أماكن مناسبةتتواجد أجهزة الصر اف الآلي  الخاص 

م المصرف تشكيلة واسعة من الخدمات التي تعتمد على التكنولوجيا الحديثة 8       . يقد 

      .أوف ر الوقت والجهد عند الحصول على خدمات المصرف التي تعتمد على التكنولوجيا الحديثة 9

م المصرف مزيجاً مناسباً من خدمات  10       الإيداع والائتمان.يقد 

مها المصرف مثل: البطاقات  11 فع والت حصيل التي يقد  ات   –يوجد العديد من خدمات الد   –الشيك 
فع الدوري ة   . الت حصيلات ... إلخ  -تحويلات الأموال  –أوامر الد 

     

      . الصر اف الآلي  يوجد العديد من الخدمات التي يمكنني الحصول عليها عن طريق جهاز  12

      افات التي يمكنني الوصول إليها.يوجد العديد من الصر   13

ة الخاصة بمصارف أخرى غير  افات الآلي  الصر   الاستفادة من خدماتلا أعاني من مشاكل في  14
 المصرف الذي أملك حساب لديه.

     

الذي أملك حساب لديه عند السفر  مشاكل في الاستفادة من خدمات المصرف لا أعاني من  15
 خارج المدينة التي أقيم فيها. 

     

      يمتلك المصرف موقع على شبكة الانترنت يوفر العديد من الخدمات. 16

يوف ر المصرف خدمة الهاتف المصرفي والتي تسمح بالاستفادة من العديد من الخدمات من   17
دة  . خلال أرقام هاتف محد 
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م المصرف خدمة نقاط البيع الالكتروني ة والتي تسمح بدفع قيم البضائع والخدمات بشكل   18 يقد 
 فوري  والكتروني  لدى المؤسسات الت جاري ة والخدمي ة. 

     

م المصرف خدمة المصرف المحمول والتي تسمح  19      بإنجاز العديد من العمليات المصرفي ة عن  يقد 
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 طريق الهاتف المحمول.

لا أعاني من أي ة مشاكل في الحصول على الخدمة المصرفي ة التي تم  الوعد بها من قبل   20
 المصرف. 

     

      لا توجد أي ة مشاكل في أداء الخدمة المصرفي ة بشكلها الصحيح من المر ة الأولى.  21

      لا أعاني من سرعة استجابة المصرف في أداء الخدمة.   22

      لا أعاني من أي ة مشاكل في سرعة استجابة المصرف لحاجاتي واستفساراتي.   23

      لا أعاني من أي ة مشاكل في الوصول إلى مصادر تقديم الخدمة في سبيل الحصول عليها.  24

نهم من أداء الخدمة   25 يتمت ع القائمون على تقديم الخدمات بالمهارات والقدرات الكافية والتي تمك 
 بشكلها الأمثل.

     

ائم للسيولة لدى المصرف. أشعر بالأمان في الت عامل مع المصرف مثل  26       الت وف ر الد 

      أشعر بالمودة والاحترام من قبل العاملين في المصرف.   27

ات الحديثة في تقديم الخدمات 28       يواكب المصرف الحداثة في بناءه وفي امتلاكه للأجهزة والمعد 

      الحصول عليها.   إجراءاتيرتب المصرف مواضع أداء الخدمة بشكل منطقي  ليسهل انسياب  29

 خاص للموظفين في المصرف 

الة لتطوير وابتكار الخدمات المصرفي ة.  30       تبني إدارة المصرف نظم نشطة وفع 

ع الت شريعات المالية بتطوير الخدمات المصرفية.   31       تشج 

      البنية الت قني ة الت حتي ة مساعدة للمصرف في تقديم الخدمات القائمة على الت كنولوجيا الحديثة.   32

      طبيعة المنافسة القائمة بين المصارف مشج عة لها في سبيل تطوير خدماتها.  33

د أساسي  لتطوير خدماتها.  34       إمكانيات وموارد المصرف محد 

ص المصرف مبالغ مناسبة للإنفاق على أنشطة البحث والت طوير.  35       يخص 

      التنظيم الإداري للمصرف يضمن وجود نظام متكامل يضمن تدف ق المعلومات المتعل قة بالتطوير  36
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      يمتلك المصرف كوادر مؤه لة في كافة الأجهزة )الت شغيلي ة والإنتاجي ة والخدماتي ة والرقابي ة(.   37

تصميم ومساحة بناء الفرع وظروف العمل المادي ة المرتبطة بها )الت هوية, الإضاءة, الحرارة,  38
 ...إلخ( تسهل عملية تطوير الخدمات. 
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ر المصرف وسائل الحماية والأمان والسر ي ة لكل  العمليات المصرفي ة.   39       يطو 

مها المصرف إلى  40 الت طوير باستخدام منهج الابتكار وإضافة الجديد  تخضع الخدمات التي يقد 
مها.  إلى مجموعة الخدمات المصرفي ة التي يقد 

     

ر المصرف خدماته من خلال إدخال تعديلات أو تحسينات على الخدمة من حيث  41 يطو 
 خصائصها وعناصرها والمنافع التي سوف يحصل عليها المستفيد من الخدمة.  

     

ر  42       المصرف خدماته عن طريق دمج مزايا ومنافع خدمتين أو أكثر في خدمة مصرفي ة جديدة يطو 

      يسعى المصرف بشكل دائم إلى تبسيط وتنميط خدماتها وعدم الت عقيد في إجراءات تقديمها.  43

يرمي المصرف إلى توسيع خطوط الخدمات ليشمل العديد من الخدمات المختلفة ذات   44
 والخصائص المختلفة لتناسب أوسع شريحة ممكنة من العملاء.  المواصفات

     

يحرص المصرف على خلق هوي ة متمي زة لكل  خدمة من خدماته من خلال مجموعة من أدوات   45
 , الإشارة, الر مز, ...إلخ(.   الاسمالت مييز )

     

الخدمة المصرفي ة الجديدة تكون مقد مة من قبل المنافسين ولكن مع إدخال تعديلات جوهري ة   46
 العملاء.  رضاعليها من قبل المصرف لدى تقديمها لتناسب 

     

ة   47 الخدمة المصرفي ة الجديدة تكون مبتكرة من قبل المصرف من خلال الت خطيط لها على عد 
 مراحل.

     

م  48 المصرف الخدمة بالجودة التي يريدها العملاء من خلال معرفة احتياجات وتوق عات العميل  يقد 
ق عليها.  والتفو 

     

      يوجد إشراف فع ال على الجودة من قبل إدارة المصرف.   49

      يعمل المصرف بشكل دائم على الت حسين والت طوير المستمر  لجودة خدماتها.  50

ر في الحاجات والر غبات لدى العملاء.   51       يأخذ المصرف في الاعتبار الت طو 

م فيها خدماته.   52       يأخذ المصرف في الاعتبار البيئة )الاجتماعي ة والثقافي ة والحضاري ة( التي يقد 

      يأخذ المصرف في الاعتبار الت كاليف التي يتحم لها العملاء.  53
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      الت عليمي  للعملاء عند تقديم الخدمات القائمة على الت كنولوجيا الحديثةيراعي المصرف المستوى   54

يتبع المصرف برامج زيادة الوعي لدى العملاء بالنسبة إلى استخدام الت كنولوجية المصرفي ة   55
 الحديثة.  

     

     يؤمن المصرف الر احة للعميل قبل وأثناء تأدية الخدمة, ويراعي الحاجات الإنساني ة الأساسي ة  56
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 كالترحيب, والاحترام, وأشعار العميل بأهم يته. 

      يمتلك المصرف لنظام ات صال قوي مع العملاء يسمح لها بتلقي جميع مشاكل وشكاوى العملاء.   57

لوكي ة( للعملاء.  58       يأخذ المصرف في الاعتبار الاختلاف في الأنماط الشخصي ة )الس 

      يأخذ المصرف في الاعتبار الاختلاف في مستويات الد خل لدى العملاء.   59

يأخذ المصرف في الاعتبار حاجة بعض العملاء ذوي الد خل المرتفع إلى خدمات مصرفي ة  60
 خاصة.  

     

ابقة والحالي ة.   61 ة بالمتعاملين عن تعاملاتهم الس        يمتلك المصرف لنظام قاعدة بيانات خاص 

يتبع المصرف سياسات مستمر ة لتدريب العاملين على مهارات الات صال وفن الت عامل مع   62
 العملاء. 

     

يهتم المصرف بمقترحات وتفضيلات العملاء في تقديم خدمات جديدة وإجراء تحسينات على  63
 الخدمات المقد مة لهم والاستغناء عن غير المعقول منها. 
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Abstract 

The great development in financial and technological sector, has led in turn to great 

changes in the banks' performance , through providing banking services and  products 

fitting with the needs and desires of its customers, and to benefit from technology by 
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simplifying the delivery of these services and products to its customers in the right 

time and place.  

So this study has aimed to recognize the reality of banking services in Syria in terms of 

the level of performance, the extent of its diversity, the quality of services providing, 

and the extent of dependence on a specific strategy to develop its services, and the 

extent of taking into account the customers'  point of view when developing services.  

The study has arrived at the following results:  

- A decrease in the level of performance of the banking services provided by Syrian 

banks. 

-  The Limited diversity and multiplicity of  banking services provided by the Syrian 

banks. 

- Weakness in the quality of services provided by Syrian banks. 

- the development strategy followed by Syrian banks did not achieve the customers' 

desired development, and that is due to the lack of comprehensiveness. 

- the Syrian banks did not take into account  its customers' point of view when 

developing its services. 

The researcher presented a set of recommendations, including: 

- The need to enact further legislation, laws and regulations relating to the 

development and provision of banking services. 

- The need to expand in the formation of banking services provided and in the 

number of bank branches in addition to the number of ATM's to include all areas 

and cities. 

- Banks should always seek to improve and develop the quality of its services 

through knowing the needs and expectations of customers and excellence on them. 

- The banking services development process must be an inclusive process. 

- Banks must be in constant touch with their customers and take into account their 

point of view when developing their services. 
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 ة في سورية وآفاق تطويرها" الخدمات المصرفي  "واقع 

 

 صالملخ  

أحداث‌‌ في‌ رئيسيا ‌ عاملا ‌ كان‌ العالمي,‌ والتكنولوجي‌ المالي‌ القط اعين‌ من‌ ‌ كل ٍّ في‌ الكبير‌ ر‌ التطو  ‌ إنَّ

رها‌في‌تقديم‌خدمات‌ومنتجات‌مصرفي ة‌تتلائم‌مع‌حاجات‌‌ تغييرات‌كبيرة‌في‌عمل‌المصارف‌بات جاه‌تطو 

كما‌أن‌إدخال‌التكنولوجيا‌أسهم‌في‌سهولة‌إيصال‌هذه‌الخدمات‌والمنتجات‌إلى‌العملاء‌‌ورغبات‌العملاء,‌

‌في‌المكان‌والزمان‌المناسبين.‌

ف‌على‌واقع‌الخدمات‌المصرفي ة‌في‌سورية‌من‌حيث‌مستوى‌أدائها,‌‌ ولذلك‌هدفت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌التعر 

عها,‌والجودة‌التي‌تقد م‌بها‌هذه‌الخدمات,‌ومدى‌ا‌ عتماد‌المصارف‌السورية‌على‌إستراتيجية‌‌ومدى‌تنو 

‌محد دة‌لتطوير‌خدماتها,‌ومدى‌الأخذ‌بوجهة‌نظر‌العملاء‌بالاعتبار‌عند‌تطوير‌الخدمات.‌‌‌‌

‌وقد‌توص لت‌الد راسة‌إلى‌النتائج‌التالية:‌‌

 انخفاض‌في‌مستوى‌أداء‌الخدمات‌المصرفي ة‌المقد مة‌من‌قبل‌المصارف‌السوري ة.‌‌ -

عها‌وتعد دها.‌‌ -  محدودي ة‌الخدمات‌المصرفي ة‌المقد مة‌من‌قبل‌المصارف‌السوري ة‌من‌حيث‌تنو 

 ضعف‌في‌جودة‌الخدمات‌التي‌تقد مها‌المصارف‌السوري ة.‌‌ -

لم‌تحق ق‌إستراتيجية‌التطوير‌المتبعة‌من‌قبل‌المصارف‌السوري ة‌رغبة‌عملائها‌في‌تحقيق‌التطوير‌‌ -

 ليتها.‌‌المنشود,‌وذلك‌نظرا ‌لعدم‌شمو

 لم‌تأخذ‌المصارف‌السورية‌بوجهة‌نظر‌عملائها‌بالاعتبار‌عند‌تطوير‌خدماتها.‌‌ -

ها:‌‌ ‌وقد م‌الباحث‌مجموعة‌من‌التوصيات‌أهم 

‌المزيد‌من‌التشريعات‌والقوانين‌والأنظمة‌المتعل قة‌بتطوير‌وتقديم‌الخدمات‌المصرفي ة.‌‌ -  ضرورة‌سن 

لمقدمة‌وفي‌عدد‌الفروع‌المصرفي ة‌وفي‌عدد‌أجهزة‌‌ضرورة‌التوس ع‌في‌تشكيلة‌الخدمات‌المصرفية‌ا -

 الصراف‌لتشمل‌جميع‌المناطق‌والمدن.‌‌

يجب‌أن‌تسعى‌المصارف‌بشكل‌دائم‌إلى‌تحسين‌وتطوير‌جودة‌خدماتها‌من‌خلال‌معرفة‌احتياجات‌‌ -

ق‌عليها.‌‌ عات‌العملاء‌والتفو   ّ  وتوق 

 يجب‌أن‌تكون‌عملية‌تطوير‌الخدمات‌المصرفية‌عملية‌شاملة.‌‌ -

عند‌‌يج - بالاعتبار‌ نظرهم‌ بوجهة‌ تأخذ‌ وأن‌ عملائها‌ مع‌ دائم‌ تواصل‌ على‌ المصارف‌ تكون‌ أن‌ ب‌

 تطوير‌خدماتها.‌‌

 

 


