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          2017 -2016متطلبات مادة التسويق المصرفي للعام الدراسي 

 استاذ المادة : ا.م. د عبد الفتاح جاسم زعلان

 التسويق المصرفي  الفصل الاول :

الاقتصراد  فرا الوقرل اليرالا و بصرفة أساسرية تعتمرد  طمما لاشك فيه أن جميع الفررو  الششرا     
دارة المخاطر التا يتييها  على الخدمال المالية .والواقع أن الخدمال المتشوعة الخاصة بالوساطة وا 

كمررا تعتبررر البشرروك أو , الشظررام المررالا لررا التررا جعلررل مررن   الممكررن تطرروير الاقتصرراديال اليدي ررة
قررررر  والركيرررر ة اقولررررى لتيقيررررو توجهرررره و مصررررير  و تيقيررررو المصررررار  فررررا أ  اقتصرررراد العمررررود الف

ألدافه.و من  م كان شجايها ضرورة ملية وتطورلا شرطا أوليا..إذ أشها تسالم فا تعبئرة المردخرال 
بغيررة اسررتغلالها بررنك ر إشتاجيررة.مما يررعد  إلررى وضررع  المرردراء الاقتصرراديين و جعلهررا تيررل تصررر  

أصرربيل ا ن مضررطرة لمواجهررة التيررديال الجديرردة فررا ظرر   ,  قطررار التشميررة علررى الطريررو الملائررم
اقتصاد السوو, الذ  يهد  إلى وضع سياسة تسيير إستراتجية و عقلاشية للموارد المالية و البشرية 
عررن طريررو   تعيررين مسرريرين يعمشررون بفكرررة إرضرراء ال بررون و تلبيررة يجاترره, ولتيقررو دالررك عليهررا أن 

التسويو البشكا أو المصرفا لو مساعدة المعسسال المالية و فهد      ,بالتسويو المصرفا تهتم 
البشكية على التنقلم مع التيديال المتعددة التا تعترضرها. والمعسسرة البشكيرة كغيرلرا مرن المعسسرال  
  الخدماتيررة عرفررل تررنخرا فررا اسررتعما  التسررويو كررنداة تسررييرية بسرربن طبيعررة و خصوصررية مشتجاتهررا 

ليد ا ن ب لاث مراي  فكاشل أولها فا شهاية السربعيشال ولقرد  المصرفاو ولقد مر التسوي  الشقود ,
أعطيرة فرا لرد  المريلرة ألميرة كبيررة لوسررائ  التسرويو دون الاعتمراد علرى التفكيرر الاسرتراتجا. أمررا 
من ممي ال المريلة ال اشية والتا بدأل فا بداية ال ماشيشال أشهرا مريلرة الرتعلم قرام البراي ون ببيروث 

البشروك فرا     ةبمدى فعالية السياسال التسويقية المستعملة خصوصا بعد شقص فا مردو ديتتعلو 
و سررالمل المريلترران السررابقتان فررا دفررع جديررد فعررادة الشظررر فررا مفهرروم التسررويو و   الفترررة  لررذ  

البشرروك. اشطلاقررا مررن لررد  المريلررة دخرر   ةإعررادة توجيهرره بالطريقررة التررا تسررمن بررالرفع مررن مررردو ديرر
ويو مريلترررره ال ال ررررة بتصررررور جديررررد يسررررتدعا إظهررررار فعاليررررة الاتصررررا  و إدمررررا  التسررررويو مررررع التسرررر



تيسررين جررودة المشتجررال والخرردمال المقدمررة   الوظررائ  التسررييرية اقخرررى, وتجشيررد الجهررود مررن أجرر
  لل بائن.

 الم يج التسويقا المصرفا : 

 ولا: اقربعة  عشاصر الم يج التسويقا
 

1. Product  )المشتج( 

2. Price )السعر( 

3. Place  )المكان( 

4. Promotion ( )الترويج 

 

 الفصل الثاني : الخدمات المصرفية 

  أولاً : الاعتمادال المستشدية

   اشياً: خطابال الضمان 

   : اقوراو التجارية ال ا ا

  اقجشبا : الصر رابعا

  : السين على المكشو خامسا

  : تنجير الخ ائنسادسا

  : )بطاقال الفي  ا(سابعاً 

  : اليوالال امشا

   : بيع وشراء الشيكال السياييةتاسعا

 -أولاً : الاعتمادال المستشدية:
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تعد افعتمادال المستشدية من ألم الخدمال المصرفية التا تقدمها المصار  بصفة عامة , 
التصدير ( فا كافة أشياء العالم والتا تشفذ من  - ييث تعد أساس اليركة التجارية )افستيراد
 خلا  شبكة المراسلين للمصار  يو  العالم.

ويعر  افعتماد المستشد  بنشه طلن يتقدم به المتعام  من أج  سداد  من مشتريال بضائع من 
 .الخار , يقوم البشك بموجبه عن طريو المراسلين بسداد القيمة بالعملة المطلون السداد بها 

 - اشيا :  اشياً: خطابال الضمان:

تعد خطابال الضمان من اقششطة المصرفية الهامة , ييث أصبيل أداة للتعام  افقتصاد  
 الداخلا والخارجا علا يد سواء وخاصة فا مجا  التعاقدال والمقاولال .

ع يعر  خطان الضمان بنشه } تعهد كتابا يصدر من المصر  بشاء علا طلن المتعام  بدف 
مبلغ شقد  معين أو قاب  للتعيين بمجرد أن يطلن المستفيد ذلك من المصر  خلا  مدة ميددة 

  ويجو  إمتداد الضمان لمدة أخر  وذلك قب  إشتهاء المدة اقولا

 - ال اً:اقوراو المالية:

يقصد باقوراو المالية اقسهم والسشدال , والسهم ييص  صايبه على عائد سشو  , أما السشد 
 فييص  صايبه علا فائدة  ابتة , ولذلك فإن المصار  افسلامية لا تتعام  بالسشدال . 

 وتتضمن الخدمال المصرفية المتعلقة باقسهم ما يلا :

سهم للمتعام  ويتقاضا إجرا فها يفظ اقسهم: ويجو  للمصر  القيام بيفظ اق -1
 كالوديعة .

بيع اقسهم: يجو  للمصر  القيام ببيع وشراء اقسهم لصالن عملائه كوكي  عن  -2
 العمي  ويستيو مقاب  ذلك أجرا .

افكتتان: يجو  للمصر  أن يقوم بنداء عملية افكتتان للشركال الجديدة ,  -3
 شها أجرا .وتكييفها الشرعا وكالة ويستيو المصر  ع

  صر  أرباح اقسهم: يجو  للمصر  صر  أرباح اقسهم شيابة عن الشركال  -4



  -التجارية: اقوراوابعاً: ر 

تستخدم اقوراو التجارية )الكمبيالة, السشد افذشا, الشيك ( بصفة عامة فا اقعما   
للدائن بدفع مبلغ معين إما بشفسه أو عن طريو  "} كسشد ي بل فيه المدين تعهدا التجارية

وتستخدم اقوراو التجارية أداة للوفاء بالديون مقاب  الغير , شخص آخر فا تاريخ معين 
تستخدم اقوراو التجارية )الكمبيالة, , بييث يمكن تيوي  المديوشية من شخص  خر

 ي بل فيه المدين تعهدا كسشد  السشد افذشا, الشيك ( بصفة عامة فا اقعما  التجارية
   للدائن بدفع مبلغ معين إما بشفسه أو عن طريو شخص آخر فا تاريخ معين 

 -اقجشبا: الصر خامساً:  

تعد عمليال الصر  اقجشبا أو ما يطلو عليه بيع وشراء العملال من الخدمال 
لمالية ا افلت امال المصرفية الهامة وخاصة فا مجا  افعتمادال المستشدية وتسديد

 بالعملال المختلفة للمصار  الخارجية .

وعمليال الصر  اقجشبا والعملة اقجشبية لا ك  } عملة لدولة يتم تداولها خار  شطاو 
ييث يتم بيع وشراء  تلك الدولة { وعمليال الصر  اقجشبا من المعاملال الجائ ة شرعا

للمتعام  فا  شدية أو تسليمهاوتسديدلا للمراس  فا يالة افعتمادال المست العملة فورا
للخار ,  العملال يالة البيع الشقد . وتيص  البشوك مقاب  ذلك علا أجر مقاب  تيوي 

من فرو العملة  وتشدر  تيل التكيي  الشرعا عقد الوكالة , كما تستفيد المصار  أيضا
 بين سعر الشراء وسعر البيع , ومن شروط صية عمليال الصر  اقجشبا التقابض فا

  مجلس الصر  .

 -سادساً: السين على المكشو :

قوم المصار  التقليدية بالسماح لعملائها بالسين الشقد  من يساباتهم الشخصية مقاب  ت
  فائدة معيشة



 -الخ ائن: تنجيرسابعا: 

تعد لذ  الخدمة من الخدمال المصرفية التا تقدم بالمصار  للعملاء ليفظ ممتلكاتهم من 
المستشدال الهامة أو العقود وييتفظ المتعام  بمفتاح خاص لهذ  الخ يشة لا المجولرال أو 

مقاب  ذلك وتكييفها الشرعا  يفتن إلا بمعرفته ومشدون المصر . ويتقاضا المصر  أجرا
 أشها عقد إجارة .

 ا بطاقال الفي    امشاً: 

ن يم  ع عصريا بديلا يرة استخدام البطاقال افئتماشية اشتشرل فا اقوشة اقخ
 الشقود, لما لها من م ايا أمشية للتعام , إضافة إلا سهولة إستخدامها وقبولها دوليا

 من كافة المعسسال التجارية والخدمية.

 تقديم لذ  الخدمة رسوم تتم   فا تكالي  إصدار البطاقة ويتقاضا المصر  مقاب 
ورسوم تدفع للشركة الدولية. وتستخدم لذ  البطاقة فا سداد قيمة مشتريال العملاء 

 أو استخدامهم لخدمال الفشادو أو السفر بالطائرال أوما شابه ذلك.

 -تاسعاً: الحوالات: 

أو  تيوي  أموا  داخ  البلد الوايد ييتا  الك يرمن العملاء بالمصار  إلا إجراء عملية
جية , ويتم تغطية لذ  الخدمة إما عن طريو التيويلال البرقية إلا بلاد أخر  خار 

 المستفيد.  أوالتلكس أو عن طريو شيكال تيص  فا بلد

 الوكالة ويتقاضا المصر  مقاب  ذلك أجرا. فا العقد الشرعا وتشدر  لذ  الخدمال

 

 -عاشراً: بيع وشراء الشيكات السياحية:

 



ئها سواء شراء الشيكال السيايية الخاصة بهم أو الخدمة لعملا تقوم المصار  بتقديم لذ 
بيع الشيكال السيايية الخاصة بالمصار  أو المعسسال المالية الدولية مقاب  عمولة 

 متعار  عليها .

يشدر  تيل عقد الوكالة ييص  المصر  مقاب  ذلك علا  والتكيي  الشرعا لهذ  الخدمة
 أجر .

 -الجارية: الحساباتحادي عشر: 

و  أن اليسابال الجارية تعد ألم الخدمال المصرفية التا تقدمها المصار  يمكن الق
ويتين اليسان الجار  للعمي  يفظ أمواله فا المصر  مع إمكاشية سيبها أو  للعملاء.

سداد أ  إلت ام مالا عليه فا أ  وقل , سواء عن طريو إصدار شيكال للدائشين, أو 
لمصر  أو من خلا  ماكيشال الصر  ا لا السين من رصيد  مباشرة من خلا  فرو  ا

(ATM والتا تعم  طوا  اليوم , أو سداد قيمة مشتريال من خلا  ماكيشال شقاط البيع )
(P.O.S.)  

 الفصل الثالث : البيئة التسويقية للخدمات المصرفية 

الجواشن أن معرفة عوام  البيئة التسويقية سواء كاشل داخلية أو خارجية تساعد فا الاستفادة من 
افيجابية و السيطرة على السلبيال وتيويلها إلى مصلية المصر  يتى يستطيع تقديم أفض  

  االخدمال المصرفية والييا ة على أكبر شصين فا السوو المصرفا الكل

 :التسويقية البيئة مفهوم

 ك  سعى ييث مفهومها يو  الباي ين بين خلا  ششن مكوشال, وتداخ  وتعقد للألمية شظرا
 يددل والتا لقيود من مجموعة أشها على مبرمجة, للألدا  وفقا وتيليلها تعريفها الى مشهم وايد
 أو المشظمة وبقاء لشجاح اللا مة التصري  طرو أو شماذ  أخذل البيئة أن كما المشظمة سلوك
 الذ  الخارجا المييط فا الموجودة القوى كافة بنشها التسويقية البيئة تعر  كما ألدافها تيقيو
 الشاجية القرارال اتخاذ على فيها التسويو إدارة قدرة على وتع ر أعمالها, المعسسة فيه ت او 



 للمعسسة دفع عشاصر تتضمن مكين أشها كما السوو مع شاجية تباد  علاقال وتطوير شبن بشنن
   .لمسيرتها إعاقة أو تعطي  عشاصر أو

 الفصل الرابع : الخدمات المصرفية 

  
المصرفية للأفرادالخدمال  : 

اربعة أقسام  تشقسم الخدمال المصرفية التا تقدمها البشوك التجارية لعملائها من اقفراد, إلى
لا : رئيسية   

   -1  يسابال جارية

البشوك وطر   لا يسابال للعملاء تيتفظ بها البشوك التجارية وتتضمن معاملال متبادلة بين
ريين أشخاص طبيعيين, أو فا أشخاص اعتبا آخر وقد يتم   الطر  ا خر فا شخص أو

صدار كالشركال والهيئال والمعسسال المالية اقخرى. ويستطيع صاين اليسان الجار  إ
فا  شيكال على اليسان دون الياجة إلى يم  الشقد, إضافة إلى إمكاشية السين من اليسان

 .يدود الرصيد الدائن المتوفر باليسان

   -2 يسابال الادخار

يو ما تلجن البشوك إلى تشجيع عملائها على افدخار وبالذال )ميدود  الدخ ( عن طر عادة 
ددة عن المبالغ فتن يسابال توفير لهم تمشيهم بعض الممي ال م   دفع شسبة فائدة سشوية مي

  على دفتر التا ييتفظون بها فا يسابال الادخار. ويسان الادخار لا يعل  صايبه باليصو 
ار  على الجار , وذلك بهد  التشجيع على الادخار وتشمية الوعا الادخ شيكال م   اليسان
  يسان الاستهلاك

الودائع لاج   - 3 

  

تم إيدا  قد يجد بعض العملاء أشهم فا غير ياجة إلى مبالغ معيشة لمدة ميدودة ومعلومة لذلك ي
لمدة. فتقوم تلك ا لذ  المبالغ فا يسابال ودائع قج  ميدد لا ييو لهم سيبها إلا بعد اشقضاء
البشك على توجيه  البشوك بتلقا لذ  الودائع واست مارلا فا ششاطال است مارية ميددة, وت داد قدرة



اد أج  لذ  افيداعال والاست مار ب يادة اقج  الذ  يمشيها وقتا أطو  لاست مارلا. فكلما   
شك بالتالا وكلما أمكن للب الوديعة كلما تمكن البشك التجار  من تيقيو معدلال أرباح مرتفعة,

 .من دفع معدلال فوائد مرتفعة لمودعا لذ  الودائع

   -3 ودائع بإخطار

لبشك وفقاً لا شو  من أشوا  الودائع التا تخو  لصايبها السين مشها بشاءً على إخطار سابو ل
لذ   دعة فالشروط التعاقد. ويقوم البشك فا الغالن بدفع فوائد للمودعين على المبالغ المو 

ع قج  بسبن ما اليسابال والتا تق  بك ير عن شسبة الفوائد التا تدفعها البشوك على الودائ
طلن اشعارا يمشيه الشو  اقو  من الودائع من مروشة وسهولة أك ر بالشسبة للسين والذ  قد يت

ساعة 24ساعة أو  42لمدة  مشية بيدود  . 

بطاقال الصر  الالكتروشا -   4   

  ا لا إلكتروشية تمكن صاين اليسان من اليصو  على الشقد من أجه ة الصر لا بطاقال 
 .دون الياجة إلى الدخو  إلى فر  البشك وأ شاء اللي  وفا العطلال بيدود قصوى

  -5 بطاقة الائتمان

يدود ائتماشية التا تقوم البشوك بمشيها للعملاء وفقاً ل لا شو  من أشوا  القروض قصيرة الاج 
مة التجارية معيشة تتشاسن مع ملاءة العمي  المالية عبر إصدار بطاقال ائتمان تعود ملكية العلا

 .VISA & MASTER CARD لشركال بطاقال ائتمان عالمية م  

البطاقة فا  لها من استخداموتصدر البشوك لذا الشو  من البطاقال مقاب  رسوم, والتا تمكن يام
 .دفع قيمة المشتريال ومن  م تسديد المبلغ لايقاً وفقاً لشروط وأيكام البطاقة

  -Money Transfers 6 اليوالال المصرفية

وقلٍ  لذ  الخدمة تُمكن العمي  من تيوي  اقموا  من جهة إلى أخرى بك  سهولة ويسر وفا
 .قصير جداً مقاب  رسوم

) القروض الاستهلاكيةالقروض الشخصية   ) Consumer Loans 7- 

لاكية بشاء على تقوم البشوك بعملية التموي  الشخصا للأفراد من أج  تموي  ايتياجاتهم الاسته
 .الضماشال المقدمة وبهامش ربن ميدد



 -Real estate Loans 8 القروض العقارية والرلن العقار 

مكن للبشك ولمدة معيشة وبهامش ربن ميدد. كما يتقوم البشوك بالتموي  العقار  لامتلاك مسكن 
فو عليهاتقديم تموي  عقار  من خلا  رلن العقار إلى يين تسديد مبلغ الرلن واقرباح المت . 

  -Utility Bills Payment 9 خدمة سداد الفواتير والمدفوعال اليكومية

ا  ا لا, ة من خلا  الصر ولا خدمة تتين للعملاء إمكاشية سداد الفواتير والمدفوعال اليكومي
 .والاشترشل, والهات  المصرفا, ومن خلا  الفرو 

  -Bank Draft 10. الشيك المصرفا

يُمكن  لذ  الخدمة تُمكن العمي  من إصدار شيك مسيون على البشك للمستفيد اقو , والذ 
 .العمي  من استخدامه فا دفع قيمة سلعة أو خدمة معيشة تقدم للعمي  من جهة أخرى

  -Saving Boxes 11 صشاديو اقماشال

وراو الهامة تقوم بعض البشوك بتوفير صشاديو أماشال لبعض عملائها لاستخدامه ليفظ اق
 .والمجولرال

 الخدمال المصرفية للشركال والمعسسال التجارية   

 يسابال جارية بالعملة الميلية Current accounts in local currency 12-  

الميلية كما  لتجارية لذا الشو  من اليسابال فا جميع عمليال الشراء والدفعتستخدم الشركة ا
 .تستخدمه فيدا  الشيكال والشقد الوارد إليها

 يسابال جارية بالعملال اقجشبية Current accounts in foreign currency 13    

ة )الدولار قجشبيلذا الشو  من اليسابال يمكن الشركة التجارية من فتن يسابال بالعملال ا
ن لذ  العملال اقميركا, الجشيه الاسترليشا وغير  من العملال الرئيسية( لمواجهة متطلباتها م

 .م   سداد الاعتمادال المستشدية الخارجية أو عم  يوالة أجشبية

  -Overdraft Account 14 (جار  مدين السين على المكشو  



وجود فا تابة شيكال أو سين مبالغ تفوو ما لو مولو عبارة عن اتفاقية تُمكن العمي  من ك
ليسان عادة يسابة البشكا من شقود, ويتم يسان عمولال وفوائد على المبلغ المسيون, ويسدد ا

اء الاتفاقية على فترال ميددة )فنيياشاً يكون دائشا وأخرى يكون مديشا( ويشتها اليسان باشته
 .وسداد  بالكام 

  -Letter of Credit 15  الاعتماد المستشد 

طر   اشا(, لا ترتيبال يصدرلا المصر  )طر  أو ( فاتن الاعتماد بشاءً على طلن العمي  )
غضون مدة  يتعهد البشك بموجبها بنن يدفع قمر المستفيد )طر   الث( مبلغاً من الما  فا

 .ميددة

(  الضماشال البشكية )خطابال الضمان  Letter of Guarantee 16-  

للمستفيد مشه  شو  من أشوا  المستشدال التا يتعهد بمقتضالا المصر  )طر  أو ( بنن يدفع لا
قب  أج  )طر   ان( مبلغاً لا يتجاو  يداً معيشاً ليسان المضمون )طر   الث( لغرض معين و 

  معين وذلك فا يالة المطالبة بذلك

  -Treasury Products 17 خدمال الخ يشة

الشركال(  مال والمشتجال التا تقدم لشريية معيشة من العملاء )غالباً منلا شو  من أشوا  الخد
ين تلك التا تيتا  لم   لذا الشو  من الخدمال لمواجهة ايتياجال اششطتهم التجارية. ومن ب

 :الخدمال ما يلا

  -Spot Currency Transactions 18 الصفقال الفورية

ن التسوية عر السوو اليالا, وعادة ما تكو لو عقد صفقة فورية لاستبدا  عملة بنخرى بس
 .فا غضون يوما عم 

يشة مقاب  العقود ا جلة. لو عقد لاستبدا  العملال التا تشطو  على شراء أو بيع عملة مع
يعر  لذا السعر أخرى فا موعد متفو عليه فا المستقب , وذلك بسعر متفو عليه مسبقاً. و 

  باسم سعر الصر  ا ج 

عربوشا  يع أو شراء. لو عقد خيار العملة لو عقد يدفع العمي  بمقتضا ب –عقد الخيار 
جشبية بسعر للبشك لليصو  على يو بدون الالت ام بشراء أو بيع مبلغ ميدد من العملال اق

 .صر  متفو عليه, فا غضون أو قب  موعد ميدد سلفاً 



  -Private Banking Services 19 الخدمال المصرفية الخاصة

ة الشخصية الخدمال لتلبية ايتياجال العملاء الذين لم بياجة فدارة  رواتهم المالي صممل لذ 
و  من أو ما يعرفون باق رياء أو الذين لديهم ملاءة مالية جيدة. وعادة ما يشدر  تيل لذا الش
دارة ال روال, بما فا ذلك تقديم خدمة اليسابال الجارية  الخدمال, خدمال الاست مار وا 

  الائتماشية والودائع البشكية ميددة المدة والتسهيلال التجارية والبطاقال

سلوك المستفيد من الخدمة المصرفية الفصل الخامس :   

يظرى ن دراسة سلوك المستهلك الخدمال بشك  عام والخدمال المصرفية بشك  خراص لرم يأ
سراشا وسرلوك الكافا إلا فا وقل متنخر مقارشة بالدراسال المتعلقة بسلوك الفررد اف ش بافلتمام

ادة إشرتداد الفررد الشرائا للسلع الملموسة , إلا أن  يادة وتشو  الخدمال المصرفية المقدمة و ي
صرفا المشافسرة فرا السوو المصرفية أدى إلى  يادة افلتمام بدراسة سلوك المستهلك الم

لعوام  التا تع ر عليهوا ة والمعقردة وتعتبر دراسة سلوك المستهلك المصرفا من المهام الصعب . 
والوقو   والييويرة فرا شفر رس الوقرل, لذلك تياو  إدارة المشظمال المصرفية فهم لذا السلوك
  من على العوام  التا تع ر عليره قن لذ  العوام  عديدة ومتداخلة فا التن ير مما يجع

خص فيما لصعن الفص  فيما بيشها , كما لا يمكرن مرن الوصو  بدقة إلى ما يدور بذلن الشا
. يخص القرارال التا سيشوى إتخاذلا بشنن مشترياته  

: ألمية دراسة سلوك بالشسبة لمسعولا المعسسال  

الفرص  إكتشا  -أ : دراسة سلوك المستهلك تساعد مسعولا المعسسال فا الميادين التالية : 
ن تستفيد من ففا ظ  المشافسة القوية التا تشهدلا اقسواو يمكن للمعسسة أ : التسويقية المشاسبة

المييط , ولذا يتم  الفررص التسرويقية المتاية أمامها فا السوو بهد  تيقيو التكي  بيشها وبين
الال أو تعمبواسطة بيوث التسويو ومن الفرص الممكشة : تقديم مشتجال جديدة أو إيجاد إس

تقسيم السوو -ن . إستخدامال جديدة فا أسواقها اليالية : 

ن الرذين يهد  تقسيم السوو إلى تج ئته إلى مجموعال أو قطاعرال متمير ة مرن المسرتهلكي 
للمعسسرة أن  يتشابهون فيما بيشهم داخ  ك  قطا  ولكشهم يختلفون من قطا  الى أخر , ويمكرن

  تخترار

 

 

 



  استراتيجية تسعير الخدمات المصرفية: السادس لفصل ا

ة شراء إختيار العمي  للمصر  المشاسن لا تق  ألمية إختيار المصر  المشاسن عن ألمي -
ك ير من , فال الخدمة المصرفية , ب  قد وجد أن لشاك درجة عالية من التكام  بين القراريين
ة المصر  العوام  المع رة فا قرار شراء الخدمرة المصررفية ترتبط بالمصر  شفسه , فسمع

تعام  بها والصورة التا ييملها الجمهور فا أذلراشهم بافضرافة إ لرى موقعه والطريقة التا ي
عه ,   مموظفو  مع العملاء , تعتبر ميددال رئيسية لقررار إ ختيرار المصرر  الذ  يتعام

     (1) لا و  وسشقوم فيما يلا بتوضين ألم العوام  المع ررة فرا إ خر رتيار العمير  للمصرر 
-1 سمعة المصر  وشهرته  

ة التا يتعام  بهرا إن سمعة المصر  وشهرته تعتبر أيد العوام  الرئيسية فا إختيار  , فالطريق
ءة بافضافة الى ذلك فإن ملاموظفوا المصر  مع العملاء تعتبر أيد مكوشال سمعته , 

  على سمعة المصرر  وقروة مرك   المالا يعتبر من ألم الوسائ  التا يستخدمها العمي  للتعر 
أذلاشهم عشه  المصر  قبر  الل تعامر  معه , كما تعتبر الصورة التا ييملها أفراد الجمهور فا

صر  التا إلا تعبير عن سمعة الممن الميددال الرئيسرية للإختيرار المشاسن , وما لذ  الصورة 
ا لو ميصلة تعتبر أيد المدخلال الهامة فا تكوين تلك الصورة , ولما كان الك ير من مكوشاته
تواجد فيه , فإن الجهود التا تبذلها إدارة المصر  فا مجا  التفعير  علاقاتها مع المجتمع الذ  ي

ديثقرال العامة فا المصر  اليلذا يع   الدور الفاع  الذ  يجن ان يسشد لوظيفة العلا وقد  . 
دايا عشد أوضيل شتائج العديد من الدراسال ألمية المظهر العام للمصر  , ومدى تقديمه لله

ذ  تعتبر معايير فتن اليسان والسين على يسابال التوفير ومشن الجوائ  قيمة للفائ ين , ك  ل
ال أن كما أوضيل ذال الدراس يستخدمها العمي  فا إختيار المصر  الذ  سيتعام  معه ,

ية فا تشكي  افيترام الذ  يتمتع بره المصر  من قب  أفراد الجمهور يعتبر أيد العوام  اقساس   
  -2 موقع المصر 

عتبر قرن المصر  أو بعد  عن مقر إقامة العمي  أو مكاني   

تائج بعض ضيل شعمله ميددا رئيسريا فرا إختيرار للمصر  الذ  يشو  التعام  معه , وقد أو  
كان الدراسال أن شسبة كبيرة من العملاء كاشرل تفض  التعام  مع المصر  القرين من م
قرن من المسكن , خاصة بالشسبة لذو  الدخ  و المستوى التعليمرا المشخفض , أما معيار ال
ين ودة بمكان العم  فقد أستخدم من قب  اقفراد غير المت وجين , ولذا يوضرن العلاقة الموج

  إختيار المصر  وبعض الخصائص الديمغرافية

  



 

  -3 معاملة موظفا المصر  للعملاء  

تخضع  إن من ألم الخصائص اقساسية للخدمة المصرفية أشها غير ميسوسة , ولذلك فإشها :
ظفو مو  قبعاد ذال طابع شخصا , فالك ير من العملاء كاشل الطريقة التا يتعام  بها

لوييد المصر  لرا المعيرار الوييد فا تعاملهم معه , وقد تكون لذ  المعاملة لا السبن ا
اقة لتيو  العمي  من التعامر  مرع لرذا المصر  الى التعام  مع مصر  أخر , ييث أن اللب

تيار ا تيكم إخويسرن الترييرن واف سرتقبا   الرذ  يبديره الموظفون تعتبر من ألم المعايير الت
  العمي  للمصر  الذ  يتعام  معه

4 المالية الملاءة   -  

مصرر  الرذ  تعتبر الملاءة المصر  والتا تم   قدرته المالية , ميددا أخر فختيار العمي  لل 
عتقرد يتعام  معه , ييث أشها تم   بعدا لاما من أبعاد  قة العمي  فا المصرر  , فمترى إ

مئشان بملاءة عالية , فإن ذلك يولد لديهم شعور باقمان وافطالعمرلاء أ ن مصرفا ما يتمتع 
فإن  خاصة وأن المصر  يعتبر لديهم المكان الذ  إئتمشو  على أموالهم ,  يادة على ذلك

دة الخدمال العملاء ك يرا ما يعتبرون عشصرر  ال قرة وا مان كمعشرين للملاءة فا تقييم جو 
 والمشتجال التا يقدمها

  

 :  تقديم الخدمة المصرفية ل  التخطيط عملية السابع  :الفصل 

: التسويقاالتخطيط الاستراتيجي    
هاان التخطيط الاستراتيجا التسويقا ييقو م ايا عديدة للمشظمة ياتا فا مقدمت     

والتمويلية والذ   ةيع   التشسيو والتعاون بين مختل  اششطة المشظمة التسويقية والاشتاجي -1    
ارد المشظمةمن شنشه ان يساعد على تيقيو التفكير المشترك لضمان الاستغلا  اقفض  لمو  .  

تقب  يساعد المشظمة على وص  الشمو المتوقع اذ يمكن تقويم اقلدا  المهمة فا مس -4    
  .المشظمة

لك ير من كن ان تسبن اي ي  التخطيط يالة التعصن, اذ ان الايداث غير المتوقعة يم -3     
  .المشكلال للمشظمة

ك من خلا  دفع ييقو التخطيط الاستراتيجا التسويقا اجواء فاعلة لادارة عملية التغيير وذل   
  .متخذ  القرار بالتفكير بماذا سيفع  اذا ما يصلل يوادث معيشة



سعولياتها بصورة العليا لتندية م ان التخطيط الاستراتيجا التسويقا لا غشى عشه للادارة -2      
   فعالة

رارال افض  يعم  على مياكاة المستقب  على الورو كوشه وسيلة تسمن للمشظمة باتخاذ ق -5    
دو ها, وان عن الفرص التا يمكن عملها فا المستقب  والتا تيدد الياضر بدلا من اشتظار ي

تواجهها المشظمة التخطيط يعم  على تصشي  الفرص وكذلك التهديدال التا .  
فه شظاماً وبالتالا التخطيط الاستراتيجا التسويقا طريقة فعالة للشظر الى المشرو  بوص -6     

   عمله على مشع تقلي  شنن الاج اء )الشظام( على يسان كام  المشظمة
  -7 يساعد على تشخيص المسائ  الاستراتيجية ووضع الاولويال للتعام  معها     

لتخطيط الاستراتيجامسوغال ا     
   ة من خلا  يمكن الشظر الى مسوغال التخطيط الاستراتيجا التسويقا فا المشظمال المعاصر 

لمشافسة ت ايد درجة تعقيد البيئة المييطة بالمشظمال اليدي ة من شايية وتعاظم درجة ا  -1  
المتغيرة –   الخارجيةالسائدة بين تلك المشظمال داخ  الصشاعة الوايدة, وت ايد وتشابك العوام

  امة للمشظمةالى  يادة الياجة الى التخطيط لك  عشصر من عشاصر الاستراتيجية الع  باستمرار
دفة الى ضرورة يعد  التغير المستمر شسبيا فا ياجال ورغبال ال بائن فا الاسواو المسته -4 

ن قب  تلك لمطروية متغيير او تعدي  الم يج التسويقا للسلعة او للسلع المطلوبة مشهم, وا
  تهدبال ال بائن فا الاسواو المسالمشظمال بنعتبار ان كافة المشظمال تعم  لاشبا  رغ

ا ياجال يعم  التقدم الفشا والتقشا فا مختل  الصشاعال الى ايداث تغير شسبا ف -3   
دفع لذا ال بائن والى تعدد استخدامال السلع التا اخذل بالتطور التقشا السائد يدي ا, و 
لظرو  المع رة المشظمال المعشية للاخذ بمبدأ التخطيط الاستراتيجا التسويقا الشام  لمختل  ا
 بائن فا لاسواو فا الم يج التسويقا السلعا والخدما الذ  تقدمه والذ  يجن ان يكون مقبولا لل

  .المستهدفة
  مشظمالدارة العليا للشدرة الموارد وضرورة تو يعها على الاولويال المقررة من قب  الا -2   

دوى الامر الذ  يعشا ضرورة يسن استخدام الموارد من جهة وتوجيهها للمشروعال ذال الج
فا الاجلين المتوسط والطوي  الاقتصادية والاجتماعية  .  

تراتيجا يقوم ضرورة تبشا مفهوم تخطيط اس اتسا  الاسواو وتباين خصائصها ادى الى -5    
هدفة, وذلك من على موضوعية وشمولية التيلي  لمختل  العوام  المع رة فا تلك الاسواو المست

ة تسويقية متغيرة اج  تقديم الم يج السلعا والتسويقا الاك ر تكيفا مع ظرو  ال بائن فا بيئ
   باستمرار



صاد السوو اذ تيو  معظم اقتصاديال العالم الى فلسفة اقتاشتداد المشافسة ولاسيما بعد  -6    
دى وما ا  ان المشافسة, وتيرير الاسعار, وت ايد عدد الدو  المشظمة لاتفاقية التجارة الدولية, أ

 .يعد  الى ضرورة التخطيط لا  ششاط او خطة يراد تطبيقها فا المشظمال المعاصرة
   ت المصرفيةالدليل المادي والخدما  الفصل الثامن : 

سبقل افشارة والتنكيد على غيان عشصر الملموسية فا الخدمة المصرفية , إلا أن البيئة   
التا تقدم فيها الخدمة يمكن أن تضفا عليها من الملموسية , وذلك فظهار مستوى الجودة التا 

من قب  ال بون.  تتمتع بها الخدمة , والتا من الصعوبة اليكم عليها بسبن عدم ملموسيتها
ويكون ذلك من خلا  توفير قدر من المستل مال والتجهي ال التا تستخدم فا إشتا  أو تقديم 
 الخدمة م   الصرا  ا لا , ديكور المصر  , اق اث , المباشا وتصميماتها, .... الخ.

ملموس ويعتبر الدلي  الماد  والمستل مال الطبيعية للخدمة المصرفية لا العشصر الوييد ال
, ويستطيع ال بائن مشالدته , وتكوين صورة ذلشية عشها من خلاله, ولذ  الصورة تلعن دورا 

 كبيرا فا تقييم جودة الخدمة.
 تعري  الدلي  الماد  للخدمة المصرفية: 

يعر  الدلي  الماد  بنشه "بيئة مشظمة الخدمة, وكافة المشتجال والرمو  المادية المستخدمة 
 وافشتا  ". فا عملية الاتصا 

تعري  آخر : الدلي  الماد  للخدمة المصرفية لو :"اقشياء الملموسة الموجودة لخلو وتقديم 
 الخدمة".

 العشاصر المكوشة للبيئة المادية للمصار :
لشاك عدة أشوا  من عشاصر فشون العمارة والتصميمال لمعسسة الخدمة المصرفية , لها 

شة لدى ا  لعملاء . ومن ألم لذ  العشاصر:تن ير على الصورة المكوَّ
 العشاصر الخارجية للبيئة المادية. -أ
 يجم البشاء الماد .     -
 شك  وتصميم البشاء.     -
 تصميم مدخ  المبشى.     -
 افضاءة الخارجية.     -
 المواد المستعملة فا البشاء.     -
 المداخ  وافشارال     -
 السيارال.العربال/المركبال ومواق       -
 العشاصر الداخلية للبيئة المادية للمصر : -ن



 التصميم الداخلا للمصر .     -
 اقلوان.     -
 المعدال ووسائ  العرض.     -
 افضاءة الداخلية.     -
 افشارال الداخلية والتسميال.     -
 التكيي  والتدفئة.     -
 صالال الاشتظار والتهيئة البصرية فيها.     -
المواد والمواد الداعمة )أدلة إرشادية , القرطاسيال المستخدمة , اقدلة الترويجية عن  -

 المصر , الششرال...(.
 المسايال والممرال المشاسبة لليركة داخ  المصر .     -

وتلك العشاصر كلها , وجودلا وغيابها يع ران على الصورة الذلشية لدى ال بون عن 
ًً أو  تيديدا أو ميافظة عليها. المصر  وخدماته, بشاءً

كذلك إن تكام  العشاصر السابقة من شنشه أن يخلو لدى ال بون جوا شفسيا وشعورا داخليا 
بتسهيلال الخدمة المصرفية , والذ  من شنشه أن يع ر ايجابا على الصورة الذلشية والاشطبا  

 لدى العملاء .
يجن أن يتم تصميمه من قب   إن ذلك الجو الايجابا )فسين , جذان , فخم , . ...الخ(

وخلاقين , يتقشون م   العشاصر المرئية والسمعية والتذوقية والتكتيكية بشك    أشخاص مبدعين
 يساعد فا تيقيو الهد  المرغون.

 ومن الممكن أن تتضمن اقجواء التن يرال التالية:
 المشهد )الممتع والمرين(: أ  ما يسرُّ الشظر.     -
 والروائن المشاسبة.الشم      -
 السمع والصول )خلفية موسيقية أو صوتية مشاسبة(.     -
 اللمس للمواد أو اق اث المستخدم.     -
 ظرو  التكيي  والتبريد.     -
 تن ير الا ديام.     -
 مظهر العاملين وسلوكهم.     -

 ل التالية:وقد أشار كوتلر إلى أن الجو الداخلا قد يكون وسيلة تشافسية فا اليالا
 عشدما يت ايد ويكبر عدد المشافسين.          -1
 عشدما تكون الفروقال بين المشتجال واقسعار قليلة.          -4
  



  استراتيجية الاتصالات التسويقية للخدمات المصرفية التاسع : الفصل 

ظهر مفهوم الاتصالال التسويقية ليي  مي  اقدوال الترويجية التقليدية , وذلك رغبة فى 
  الوصو  الى ميكاشي م ميدد يوجه الجهود افتصالية ويضمن عدم تشاقضها مضموشا وشكلا 
ييث أشهل الاتصالال التسويقية على الشك  الترقليدى للإستراتيجيال افتصالية والقائم على 

  أداة من اقدوال الاتصالية بشك  مستق  ومشفص  عن بقية اقدوال الاتصالية استخدام ك
اقخرى , بالاضافة إلى استخدام وسائ  الاتصا  الجماليرى لتوصي  رسائ  تتسم بطابع 
العمومية لكافة فئال الجمالير , ومن  م فقد عملل الاتصالال التسويقية على الجمع مابين 

يسمن باليصو  على التن ير المتشاغم ويقود الى أن تصبن الادوال الاتصالية بشك  
الاتصالال الصادرة عن المشظمة لا بم ابة عم  أو جهد مترابط ومويد ومتكام  وتتسم 

وعلى الرغم من أن مصطلن الاتصالال التسويقية فى  .ذال طابع شخصى أك ر   بنشها 
قكاديميين أو المهشيين فى مجا  بداية ظهور  لم يجد ك يرا من الالتمام سواءً من جاشن ا

التسويو أو الاتصالال التسويقية , إلا أن العديد من العوام  وال ا تم لل فا تشو  الوسائ  
المفروضة  الى القيود التكشولوجى السريع , بالاضافة افعلاشية واقدوال الترويجية , والتطور

الشظر فى اتبا  مشهج اك ر تكاملا  على المي اشية , قد دفعل الشركال والمسوقين الى ضرورة
الاتصالية والجمع بين عشاصر الاتصالال التسويقية فى علاقة  فى السياسال والاستراتيجيال

وتعتبر الاتصالال التسويقية بم ابة عملية ادارية تقوم من خلالها  .اتساو ودعم متباد  
والخارجية المتشوعة , المشظمة بالدخو  فى يوار متسو ومتكام  مع جماليرلا الداخلية 

ولتيقيو ذلك تقوم المشظمة بتطوير وصياغة وشق  وتقييم مجموعة من الرسائ  التى تستهد  
بها الجماعال المختلفة من جماليرلا , وذلك اعتمادا على مدخ  الاتصالال التسويقية 

رسائ  كمدخ  متكام  ومخطط يشسو ويشظم مابين البرامج التسويقية والقشوال الاتصالية وال
التى يتم توجيهها الى تلك الجمالير, ويعم  على ان تتوافو الادوال الاتصالية المستخدمة 

تيملها مع الدا  المشظمة لكى يدرك الجمهور لذ  الاتصالال   فى اليوار والرسائ  التى 
وكان افتصا  التسويقا يستخدم لعديد السشوال كإشارة الى الوظائ  الاتصالية  مرتبطة وآشية

وتقوم فلسفة الاتصالال التسويقية على أن المستهلك ييص  على المعلومال التى  لمختلفةا
تتعلو بالعلامة التجارية أوالمشظمة من مصادر متعددة ويقوم المستهلك بشك  تلقائى بإيداث 



التكام  بين كافة الرسائ  الاتصالية التى تتشاو  العلامة التجارية , ويعكد المدخ  المتكام  
ضرورة الشظر للإتصالال التسويقية بعين المستهلك عن طريو الالتمام بك  فرصه من على 

فرص يصو  المستهلك على معلومال تتعلو بالعلامة التجارية وتقييم الاشطباعال التى 
ت يرلا, ولومايتطلن من المشظمة ان تعم  استراتيجيا على تكام  ك  شقاط الاتصا  لديها, 

الية بالوضوح والاتساو والتكام  وذلك فيداث اقصى تن ير ممكن وأن تتسم رسائلها الاتص
وبالشسبة للمستهلكين فعلى على الرغم من اشهم ربما يكوشوا على  .المستهد   الجمهور على 

غير دراية كافية بمفهوم الاتصالال التسويقية , الا اشهم يهتمون بتكام  الرسائ  والادوال 
يه على اشه أمر مشطقى وضرورى ويسه  من مهمتهم من والقشوال الاتصالية ويشظرون ال

فالمستهلك قد لايضع  ٠صورة متكاملة وشظرة شامله للعلامة التجارية  اج  بشاء وتكوين
فروقا واضية بين الاعلان وبرامج الرعاية والعلاقال العامة والتسويو المباشر وتششيط 

الاتصالية , ومن  م يكون من  المبيعال والبيع الشخصى وغيرلا من الاششطة والادوال
المربك يقا التوجه برسائ  متشاقضه او غير مترابطة , ولو ما يمكن تفسير  فا اطار أن 
المستهلك يكون أك ر يساسية بالشسبة للإتساو والتشاغم والوضوح والتكام  مابين الرسائ  

يتم من  تصالية التىالاتصالية أك ر من يساسيتهم للأدوال الترويجية والقشوال والوسائ  الا
      خلالها عملية شق  لذ  الرسائ 

 الفصل العاشر : توزيع الخدمات المصرفية 

تو يع الخردمال علرى المسرتهلكين اليراليين و المررتقبين و اختيرار اقمراكن المشاسربة عشصرر  يعد
بره و توليره  التجارية على الالتمام المصار مهرم مرن عشاصر الم يج التسويقا الذ  تعم  

اقلميرة القصروى مرن خرلا  مرا يعرر  بسياسرة التو يرع. لقرد كاشرل لرذ  السياسرة قبر  العقردين 
اقخريرين مرن القررن الماضرا ترتكر  علرى شربكة الفررو  و المصرفا ييث لايظشا فا السشوال 

دية. لكن مع التطبيو المتشاما القليلة الماضية ظهور قشوال تو يع جديدة إلى جاشن الفرو  التقلي
يتوقرر   للتكشولوجيال اليدي ة فا تو يرع الخردمال البشكيرة ظهررل للوجرود طررو جديردة فا التو يرع

شجرراح البشررك علررى تيديررد المرر يج التسررويقا المشاسررن فيررداث التررن ير المطلررون فا ذلك تظ  
ها القائم فا ظ  اشتداد يدة المشافسة. السوو. فالبشوك تعاشا من مشكلة اليفاظ على يجم سوق

التجارية تقدم العديد من الخردمال و تيصر  فا المقابر  علرى الم يرد مرن اقربراح و مرع تتيكم 



إدارة التسويو فا المتغيرال اقربع و ذلك بتيديرد شوعيرة الخردمال المقدمرة و درجرة الجغررافا إلى 
ئ  الرترويج المختلفرة. غرير أن لشراك مرن المتغريرال الرتا لا يمكرن فدارة جاشرن اختيرار وسرا

البيئة   : التسويو التيكم فيها و لها تن يرلا الكبير على عشاصر الم يج التسويقا و لا
و اتخراذ القررارال المشاسربة   التكشولوجيا   التشريعال   البيئة الاجتماعية و ال قافية   الاقتصادية

ضروئها. فنسرعار الخردمال المصررفية لا برد و أن تكرون فا إطرار القيرود و التشريعال التا  فا
يعتربر التو يرع  : مفهوم تو يع الخدمة المصرفية  يصدرلا البشك المرك   و البرشامج الترويجا

شا العشاصر أيرد العشاصرر المهمرة فا المر يج التسرويقا الرذ  لره دورا جولر يرا قرد يفوو أييا
اقخرى. إن وجود الخدمة المصرفية الجيد ذال السعر المشاسن و المرو  لهرا بقردر مشاسرن , لرن 
تكررون ذال فائردة أو ترن ير علررى يجرم التعامرر  مرع المصرر  و علررى إقبرا  ال بررائن و إرضرائهم 

المكران المشاسربين وفقرا لمتطلبرال و مرا لم يرتم الاسرتمرار فا تروفير تلرك الخدمرة فا ال مران و 
ياجال ال بائن. و على لذا اقساس فالتو يع يم   أيد العشاصر الييوية و المهمة بالشسبة 
للمصر  و المسرتهلك لمرا لره مرن دور فعرا  فا تيقيرو تردفو و اشسريان الخردمال مرن أمراكن 

فش  البشك. اسرتهلاكها و مرن خرلا  قشروال إشتاجهرا إلى أمراكن التا قد يتوق  عليها شجاح أو 
تعري  التو يع .3تو يعيرة مخترارة. و لهرذا يعتربر قررار التو يرع مرن ألرم القررارال التسرويقية 

متشاو  يد المستفيدين و من خلا  قشوال التو يع. فتو يع الخدمة المصرفية يعشا  : المصرفا
مرن  .المكان المشاسن لهم و بالطريقة المشاسبة توصي  الخدمة للعملاء و ضمان توفرلا فا

إلى أن التو يرع المصررفا يقصرد بره مجموعرة الششراطال المخططرة الرتا  شاييرة أخررى يشرير
   ال بون ) سرتعد  بردورلا علرى اشتقرا  الخدمرة مرن شقطرة افشترا  ) المصرر  ( إلى شقطرة البيرع

تتمترع اسرتراتيجية تو يرع الخردمال المصررفية  :  يع المصرفيةفلسفة و تعري  استراتيجية التو 
بالتمرام كبرير مرن جاشرن رجرا  التسرويو المصررفا , ييرث تقدم البشوك شظاما مترابطا من 

توفر و ملائمة الخدمة  الخدمال المصرفية. و يتوق  شجاح لذا الشظام إلى يد كبير على مدى 
رة و المكاشيرة الرتا تخلقهرا الاسرتراتيجية التو يعيرة و الرتا و تتركرر  المصرفية من الشايية ال ماشي

فلسررفة التو يررع المصرررفا فا الوسررائ  الررتا مررن خلالهررا يجعرر  البشررك خدماترره المصرررفية متايررة 
طلرو عليره التا يمكشها تعظيم المرك  الربيا للبشك فا اقج  الطوي . للعمرلاء عرن طريرو مرا ي

, ييرث يرتم اشتقراء تلرك و يررى الربعض ا خرر مرن كتران تسرويو   قشروال تو يرع الخدمرة المصررفية
برنن اسرتراتيجية و التا تيقو مشفعة و توافر الخدمة المصرفية"   الخدمرة المصررفية مرن أم را 



سرويقا الروظيفا للرربط برين البشرك و الاسرتراتيجية الرتا تشرك  المفتراح الت  التو يع المصرفا لا 
عملائره و افرترض المشظرور التقليرد  لاسرتراتيجية تو يرع الخدمرة المصررفية أن البشرك لرو أصرلا 
معسسرة خدميرة قائمررة فا السرروو لتقررديم خرردمال مصرررفية ميررددة للعمررلاء الررذين يررذلبون إلى 

مفهوم قشوال تو يع .  شد على بعض التعاري  التا يمكن تشاولها كا تامبررشى البشررك لاشرربا  يست
لتسليم الخدمال إلى المستهلك الشهائا أو المستخدم  : الخدمال المصرفية و فقا للمشظور التقليد 

اشتهرى بعرض كتران تسرويو  : المشظور الواسع لاستراتيجية تو يع الخدمال المصرفية  الشهائا
إلى أن طبيعة تسويو الخدمة المصرفية تتطلن مفهوما آخرر لتو يرع الخردمال   المصررفيةالخدمرة 

المصررفية أك رر اتسراعا مرن المفهروم التقليد . فهشاك العديد من المشافذ يمكن اعتبارلا بم ابة 
كاشية و قشوال لتو يع الخدمرة المصررفية و يمكشهرا تيقيرو درجة أكبر من الملائمة ال مشية و الم

ذلك بخلا  مبشى البشك و فروعه و الذ  يعد قشاة التو يرع الوييدة للخدمة المصرفية وفقا للمفهوم 
أن مبرشى البشك يشبع شوعا وايدا من الايتياجال   التقليرد . و قرد أضرا  الربعض مرشهم

رفية اقخررى أمرا إشربا  الايتياجرال المصر المصرفية للعملاء و لا الخدمة المصرفية الشخصية
و لرا الخردمال المصررفية فرص تسويقية جديدة أمامها. ا ليرة فريمكن تقرديمها عربر قشروال غرير 
تقليديرة و ذلرك باعتبارلرا البردي  المتراح ا ن أمرام البشروك لخلرو يشظرر المفهروم اليرديث ) الواسرع ( 

التو يرع شظررة أوسرع و أك رر شموليرة أساسرها  لاسرتراتيجية تو يرع الخدمرة المصررفية إلى عمليرة
المعيار اقساسا المستخدم فا اليكرم علرى إمكاشيرة اعتبرار أ  وسريلة كقشراة  التوجره بالعمير 

توفير خدمال مصرفية لفرترال  مشيرة أطو  ( أو المكاشية ) تواجد   لتو يرع الخدمرة المصررفية 
وفقا لهذا المفهوم فإشه يمكن للبشوك توظي  عدة وسائ   .2 ( الخدمة المصرفية فا أماكن ك يرة

جديدة فا عملية تسليم أو تو يع الخدمال المصرفية إلى العملاء بخلا  مبشى البشك و فروعه و 
بطاقال  - Automated Teller Machines أجه ة الصرا  ا لا - : لذ  الوسائ  لا
 - Cash Dispenser ل افيدا  الشقد آلا - Bank Credit Cards الائتمان المصرفا

 أشظمة الخدمال المصرفية بالمشا   - Banking by Mail أشظمة الخدمال المصرفية بالبريد
Home Banking -  أشظمة الخدمال المصرفية بالهات Telephone Banking -  أشظمرة

 Electronic Funds Transfer at Point of التيوير  افلكرتروشا للأمروا  عشرد شقطرة البيرع
Sale     تعريررر  قشررروال تو يرررع الخدمرررة المصررررفية وفقرررا لهرررذا المفهررروم يمكرررن أن يخررردم ألررردا

و غايرررال الاستراتيجية التو يعية للبشوك بصورة فعالة و أك ر تيديدا و يمكن اليكم على مدى 



مدى توفر  * : ية التو يعية من خلا  معيارين لماتيقيرو قشراة التو يرع قلدا  الاستراتيج
مدى سهولة الوصو  للخدمة عبر القشاة  * Availability الخدمة من خلا  استخدام القشاة

أك رر فاعليرة فا عمليرة تو يرع الخدمرة المصررفية للعمرلاء اليراليين    Accessibility المستخدمة
الاسرتراتيجية التو يعيرة اقك رر فعاليرة و شجايرا لرا الرتا الرذ  يشرير إلى أن  ان و الميتملرين 

تروافر  مرشا للخدمرة المصررفية بصرورة كبريرة , خردمال  -أ : تتضمن قشوال يمكشها تيقيو ا تا
السرعة و الدقة  -توافر جغرافا واسع   -أيرام فا اقسبو  ن 7سراعة و لمردة  42علرى مردار 

مقابلة ك  ايتياجال العملاء المستهدفين  -لا تتطلن عمالة مك فة لر -و التعام  السريع د
المو عال ا لية للأوراو  : ( D.A.B ) المو   ا لا للأوراو الشقدية -أ : قشوال التو يع اليدي ة

لرا صرورة بسريطة للمكششرة فا القطرا  البشكرا. فهرا آلال أوتوماتيكيرة تسرتخدم عرن طريرو بطاقرة 
للمسرتهلك بسرين مبلرغ مرن المرا  بردون اللجوء إلى الفر . تستخدم يتى فا المواعيد  , تسرمن

التا يغلو فيها البشك أبوابه. و عموما فعرا تخفر  عرن عراتو الفررو  اقعمرا  المصررفية العاديرة 
مهمرة م ر  عمليرال سرين الشقرود أو الاستفسرار عرن ضرورية للمستهلك. الرصريد. و لكرذا فال

الشباك اقوتوماتيكا  -الرئيسرية للمرو   ا لا لرلأوراو الشقديرة لرا تقرديم الخدمرة اقك رر ن
الشرربابيك اقوتوماتيكيررة لررلأوراو الشقديررة لررا أيضررا أجهرر ة  : ( G.A.B ) للأوراو الشقدية

شى المصررر  أو فا اقمرراكن الميتمرر  أوتوماتيكيررة توجررد فا الغالررن فا الواجهررال اقماميررة لمبرر
أن يقصرردلا ال بررائن كاقشديرة , الجامعرال , المراكر  التجاريرة و غيرلرا مرن اقمراكن و المشراطو 
الرتا يرالرا المصرر  ملائمة. لذ  الشبابيك تقدم خدمال أك ر تعقيدا و أك ر تشوعا مقارشة بالمو   

ر  القيررام بعمليررال السررين و افيرردا  فا يرردود مبررالغ معيشررة , تيويرر  ا لا للأوراو الشقديررة م ر
مبررالغ إلى يسان  بون آخر بشفس المصر  , طلن صك الخ. عدد لذ  العمليال يتراوح مرن 

عملية فا البشوك اقمريكيرة .  75إلى  65عملية فا البشوك الفرشسية و من  15إلى  14
المو   المبادىء  .أيد المشتجال البشكية افلكتروشية اقساسية للشظام البشكا فالشربابيك لرا تم  

يسرمن بالسرين لكر  يرائ  علررى بطاقرة   D.A.Bالعامة التقشية الشتائج ا لا للأوراو الشقدية 
جهرا  السرين. يوجرد فا البشروك , الشررررروار  , الميطرررررال , و أمررررراكن أخرى. يعم  دون اشقطا  

موصرو  بويردة مراقبرة الكتروشيررررررة تقرررررررأ المرررررردارال المغشاطيسررررية للبطاقررررة. لررررذ  اقخريرة تسرج  
 -عليهرا المبرالغ الماليرررررررة الممكرررررررن سررررررريبها أسبوعيا تخفررريض ششررراط السررررررررررررين فا الفرو   

إن المريلة ال اشية من مراير  تطروير شربكة  : ( T.P.V ) لكتروشيةشهائا شقطة البيع الا



المصرار  لرا شقطرة البيرع الرتا تتكرون برالربط برين قطاعرال التو يرع و الخردمال. فهرا ا لال 
الرتا تشتشرر لردى المعسسرال التجاريرة و الخدميرة بمختلر  طبيعتها و أششطتها , و يمكن للعمي  

طاقة بلاستيكية أو بطاقة ذكية للقيام بنداء مدفوعاته مرن خرلا  الخصرم علرى يسرابه استخدام ب
الكتروشيرا بتمريرر لرذ  البطاقرال داخر  لرذ  ا لال المتصرلة الكتروشيرا بياسرون البشرك. لهرذا إذا 

سلع و خدمال , و  كران ال برون ييمر  بطاقرة دفرع تمرشن مرن البشرك , فعشرد شررائه مرا ييتاجره مرن
إن توفر شظرام تيوير  اقمروا   . بدلا من الدفع شقدا أو بواسطة الشيكال يستعم  لذ  الوسيلة

الكتروشيرا و بشرك  متطرور يترين لل برائن التعامر  مرع المعسسرال الماليرة و معسسال البيع 
وعا و تطبيقرا فا الياجة إلى بالتج ئة من خلا  استخدام لذا الشظام. و يعد لذا الشظام أك رر شري

التعام  بالشقد أو الشيكال. المصرار  اقمريكيرة و اقوروبيرة و ذلرك لمرا يتمير  بره مرن سررعة فا 
إشجرا  معراملال ال برائن مرن دون الشباك المبادىء العامة التقشية الشتائج اقوتوماتيكا للأوراو 

السرين ,  : لرررى البطاقة القيام بالعديد من العمليال مشهايخرررو  لكررر  يرررائ  ع  G.A.Bالشقدية 
معرفرة الرصريد , القيرررررام بتيرررررويلال , طلن شيكال...الخ جهرررررررا  موصرررررررو  برالكمبيوتر الرئيسرا 

يسرررتعم  للبشك يقرأ المردارال المغشاطيسرية للبطاقرة الررتا تسررمن بمعرفررة ال بررون بفضرر  رمرر  سر  
ال بون المستعج  المبادىء العامة التقشية  -فا أو قررررررال غلرررررررو  -البشوك  : مرررن طررررر  ال بائن

يو ضع فا المغرارال و الميرلال ييرث يسررررمن  Terminal Pointe de Vente  الشتائج 
د مختلفة. فررو  موصرولة بشربكة تجمرع للعميرررر  بتسرررروية عملياترررره التجارية بالبطاقال أ شاء التسدي

 ( Phone Banking ) الهات  المصرفا -بشوكرا ييرررررر  مشرررررراك  شقرررررر  اقموا  و يوفر اقمن د
مرع تطررور الخردمال المصرررفية علرى مسررتوى العرالم , أششررنل المصرار  خدمررة الهررات   :

فا كر  أيرام السرشة.و قرد تعرددل الخردمال  42راعة علرى س 42المصرفا . تسرتمر لرذ  الخدمرة 
الرتا يقردمها الهرات  المصررفا للعمرلاء علرى مسرتوى العرالم. يسرمن للمسرتعم  باختيرار الخدمرة 
الررتا ييتاجهررا إمررا لمعرفررة رصرريد  البشكررا و إمررا أن يشجرر  بعررض العمليررال بشفسرره باسررتعما  

رس لاتفيرة. شجرد أن بعرض عمرلاء المصرار  يفضرلون عرادة اسرتخدام الهرات  المصررفا فا ملام
العمليرال المصررفية البسريطة أمرا العمليرال المعقردة فيفضرلون أن يرتم إجراعلرا وجهرا لوجره مرع 

مش لية تعد المصار  ال : ( Home Banking ) العمليال المصرفية المش لية-لر .المعقدة فيها
مريلة متقدمة من مراي  تطور قشروال التو يرع. و ترتم العمليرال المصررفية المش ليررة عررن طريررو 

 On الياسررون الشخصررا بررالمش   أو العمرر  أو أ  مكرران بافتصررا  الكتروشيررا بياسرون البشرك



line لريمكن مرن خرلا  كلمرة سرر ( Password )  أو رقرم سرر ( P.N )  أو كليهما إتمام
مع الاتسا  المتشاما لشبكة الاشترشل على  : بشوك الاشترشل -العمليال المصرفية المش لية و

مستوى العالم و ال يادة اليومية لعدد مسرتخدميها , اقعم و اقشم  و اقيسر و اقك ر ألمية فا 
رادة المذللرة لعردد مررال مجا  قشوال تو يع الخدمال المصرفية الكتروشيا. فضرلا عرن ال ي

الاسرتخدام اليروما لهرا , أصربيل بشروك الاشترشرل لرا جديدة. و يوفر البشك على الاشترشل 
 شك  بسيط من أشكا  الششرال الالكتروشية الاعلاشية على الخدمال المصرفية  - : خدمال م  

طريقة تيوي  اقموا  بين  , تقديم طريقة دفع العملاء للكمبيالال المسيوبة عليهم الكتروشيا 
 القدرة على القيام بمقابلة على شاشة الكمبيوتر مع موظ  المصر  -يسابال العملاء المختلفة 

  لخدمات المصرفيةا الجودة و   الفصل الحادي عشر : 

يعد موضو  جودة الخدمة المصرفية من الموضوعال التا تصدرل التمامال الباي ين,    
وقد تولد عن ذلك العديد من الدراسال التا عالجل الموضو , فمن الدراسال ما 

يضاح مفهومها,  اشصن التمامه بالدرجة اقولى على وضع تعري  لجودة الخدمة وا 
 ورك  آخرون على دراسة 

والمتابع لهذ  المجهودال يلايظ أن لشاك تبايشا فا تلك , لخدمة وطرو قياسهاعلى أبعاد جودة ا
المجهودال فيما يتعلو بوضع تعري  لجودة الخدمة المصرفية, وشرى أن من المفيد استعراض 

كمدخ  لتوضين تعري  ومفهوم جودة ,  بعض المفاليم الخاصة بتعري  الجودة بصورة عامة
الجهود الخاصة بتعري  وقياس الجودة من الشايية التاريخية  ييث ترك ل, الخدمة المصرفية

على قطا  السلع المادية إلا أن توافر المعرفة عن مفهوم الجودة بالشسبة للسلع المادية يعتبر 
غير كافا لتيقيو الفهم الواضن لمفهوم الجودة فا صشاعة الخدمال, والخدمال المصرفية على 

لخدمال تعري  جودة الخدمة من الخصائص الممي ة ل وجه الخصوص, وتستمد الصعوبة فا
ييث تعددل رعى الكتان فا مجا  مفهوم جرودة الخدمال  المصرفية والتا سبو ذكرلا

فا أربعة أبعاد رئيسية لا: الخدمة المصرفية, أسلون تقديمها و  تم تيديدلاالمصرفية, ييث 
إن اقبعاد الرئيسية التا تقاس بها ,    شيةخدمة العمي , والموارد و افمكاشيال المادية وافلكترو 

جودة الخدمة المصرفية لا: افعتمادية  سرعة الاستجابة , القدرة أو الكفاءة , سهولة اليصو  



على الخدمة , اللباقة, الاتصا  المصداقية,اقمان , معرفة وفهم العمي  , الجواشن المادية 
 الملموسة) المكوشال المادية(.

ي  لك  عشصر من العشاصر )اقبعاد( السابقة المفسرة لجودة الخدمة وفيما يلا تفص
 المصرفية
 Reliabilityافعتمادية      -1

 وتعشا  بال اقداء و إشجا  الخدمة بشك  سليم وأيسن من المرة اقولى ووفاء البشك
 لما تم وعد العمي  به, ولذا يتضمن:                  

 وعدم يدوث اقخطاء.دقة اليسابال والملفال       -
 تقديم الخدمة المصرفية يشك  صيين.       -
 تقديم الخدمة فا المواعيد الميددة وفا الوقل المصمم لها.       -
  بال مستوى أداء الخدمة.       -

   Responsivenessسرعة الاستجابة من قب  العاملين  –  4    
 ن بالبشك فا تقديم الخدمة ومساعدة ال بائن والرد   وتشير إلى رغبة و استعداد العاملي            
 على استفساراتهم والسرعة فا أداء الخدمة, والاستجابة الفورية لطلن العمي  .             

 Competenceالقدرة أو الكفاءة  - 3     
 تكويشهم وتعشا امتلاك العاملين بالبشك للمهارة و المعرفة اللا مة قداء الخدمة, و             
 على روح الاتصا  وتفهم العملاء .           

 Accessسهولة اليصو  على الخدمة   - 2     
 ويتضمن لذا سهولة الاتصا  وتيسير اليصو  على الخدمة من طر  العمي  وذلك             
      بقصر فترة اشتظار اليصو  على الخدمة, وملاءمة ساعال العم  للعمي             
 كافا من مشافذ اليصو  على الخدمة.           

 Courtesyاللبرراقة  –  5   
 وتعشا أن يكون موظفا البشك وخاصة من لهم اتصا  مع ال بائن على قدر من             
 الايترام ويسن المظهر , والتمتع بروح الصداقة  والود و الايترام لل بائن .            

 Communicationالاتصا   -6    
 ويقتضا ت ويد ال بائن بالمعلومال وباللغة التا يفهموشها, وتقديم التوضييال والشرح         



 اللا م يو  طبيعة الخدمة وتكلفتها, والم ايا المترتبة عن الخدمة, والبدائ  الممكشة.          
   Credibilityالمصداقية   - 7 

وتتضمن  مراعاة البشك للأماشة والصدو فا التعام  مع ال بائن  مما يولد ال قة بين         
 الطرفين لان العم  المصرفا قائم على أساس ال قة.

  Securityاقمرران  - 4 
 ويعكس ذلك خلو المعاملال مع البشك من الشك والخطورة, ويتضمن اقمران        
 الماد  والمالا وسرية المعاملال.       

 Knowing The Customerمعرفة وتفهم العمي   - 9
 وتعشا بذ  الجهد لفهم ايتياجال العمي  ومعرفة ايتياجاته الخاصة, الالتمام الفرد         
 بالعمي ,ومعرفة العمي  الدائم للبشك, وتقديم الشصن والاستشارة  والتوجيه اللا م.       

   Physical Assetsالجواشن المادية الملموسة) المكوشال المادية(  - 11
وتشم  التسهيلال المادية المستخدمة فا العم  بدءا بالمظهر الخارجا للبشك وتهيئته من    

 الداخ  واقجه ة المستخدمة والوسائ  المستخدمة فا أداء الخدمة.                    
فا لذ  اقبعاد أمكشه تقديم خدمال بجودة عالية, وبإمكاشه     فكلما تمكن البشك من التيكم

فجودة الخدمة المصرفية ترتبط وتعتمد على ايتياجال ,  تطوير الخدمال وتيقيو المي ة التشافسية
و توقعال العملاء, فإذا تم تقديم خدمة تتفو مع ايتياجال وتوقعال العملاء أو تتفوو عليها قي  

إن جودة الخدمة تعتبر مقياس للدرجة التا يرقى إليها مستوى ,  دة أن الخدمة تتص  بالجو 
الخدمة لتقاب  توقعال العملاء, وأن الجودة التا يدركها العمي  للخدمة لا الفرو بين توقعال 

 العمي  قبعاد جودة الخدمة وبين اقداء الفعلا الذ  يعكس مدى توافر لذ  اقبعاد بالفع .
 ة التا يريدلا العملاء وبشك  مستمر يعتبر لد  أساسا للبشك وييقو لهإن تقديم الخدمة بالجود

وبشاءا على   م ايا إيجابية ك يادة اقرباح و الشمو والاستمرارية فا السوو والقدرة على المشافسة
 عدة أشوا  من الجودة ولا: ذلك فان لشا 

 تعتمد على ايتياجال العمي الجودة المتوقعة: وتم   توقعال العمي  لمستوى جودة الخدمة, و  -أ
 وخبراته وتجاربه السابقة و قافته واتصاله با خرين.  
 الجودة المدركة من قب  افدارة: وتم   مدى إدراك البشك لايتياجال وتوقعال  بائشه  -ن
 وتقديم الخدمة المصرفية بالمواصفال التا أدركها لتكون فا المستوى الذ  يرضا ال بون.      



 الجودة المروجة: وتعشا المعلومال الخاصة بالخدمة وخصائصها  وما تعهد البشك بتقديمه   -  
والتا يتم شقلها إلى ال بائن من خلا  الم يج التروييا من إعلان وترويج شخصا       

 ومطبوعال
 واصفالالخدمة الفعلية المقدمة لل بون:وتعشا أداء العاملين بالبشك للخدمة وتقديمها طبقا للم  -د 

 التا يددلا البشك, ولا تتوق  بلا شك على مهارة العاملين ويسن تكويشهم وتدريبهم      
 وقد تختل  الخدمة المقدمة وجودتها من بشك  خر وفا شفس البشك من عام   خر, وقرد     
 تختل  بالشسبة للعام  الوايد يسن يالته وشفسيته ومدى إرلاقه فا العم .     
 المدركة :  ولا تقدير ال بون قداء الخدمة الفعلا) الخدمة الفعلية المقدمة له( الخدمة -لر 

 والتا تعتمد إلى يد كبير على مدى توقع ال بون, فم لا إذا كاشل الخدمة المصرفية        
 دقيقة م لا(15دقائو , فإذا كان يتوقع اليصو  عليها فا  من أكبر )11الفعلية تقدم لل بون فا 

فإن ال بون يدرك الخدمة المصرفية على أشها عالية الجودة, أما فا يالة العكس فإن        
 تقدير ال بون للخدمة المصرفية بنشها مشخفضة الجودة.

 إذن فجودة الخدمة المصرفية تعتبر مقياس للدرجة التا يرقى إليها مستوى الخدمة المقدمة       
 التالا فإن تقديم خدمة ذال جودة متمي ة يعشا تطابو مستوى للعملاء ليقاب  توقعاتهم, وب      
 الجودة الفعلا مع توقعال العملاء, فمهموم جودة الخدمة المصرفية يكمن فا مدى تطابو     
 توقعال العملاء قبعاد جودة الخدمة ومستوى اقداء الفعلا الذ  يعكس مدى توافر تلك     
 من خلا  : قدمة لهماقبعاد بالفع  فا الخدمة الم    

   
استلهام ياجال ال بائن وتوقعاتهم كنساس لتصميم الخدمال وكافة وظائ     -1 

وشظم البشك, أ  اعتبار ال بون لو الميور الرئيسا الذ  تدور يوله ك  
 إستراتيجيال البشك.

 جع  الجودة على رأس أولويال افدارة العليا فا البشك.  -4
 ودة لدى ك  العاملين بالبشك ر  وتشمية  قافة الج -3
اختيار وتدرين ويف  العاملين لتقديم أداء متمي  قائم على الابتكار المصرفا   -2

 فشيا وتسويقيا.



تبشا فلسفة تنكيد الجودة المشسجمة مع مبدأ الجودة من المشبع واقداء السليم   -5
 من المرة اقولا بدلا من تبشا فلسفة مراقبة الجودة.

 مفهوم التيسين المستمر تيل مظلة إدارة الجودة الشاملة.تبشا    -6
استخدام التكشولوجيا المتقدمة للمعلومال فا تصميم وتقديم الخدمال المصرفية   -7

والبشوك يمكشها أن تجشا العديد من الم ايا فا يالة تقديم خدمال مصررفية 
ء المستهلك ودفعه عاليرة الرجودة  و اكتسان مي ة تشافسية ييث يمكشها  يادة ولا

لاستمرار التعام  معها وتق  يساسيته للسعر, ويمكن البشك من  يادة إربايه 
  واليصو  على شصين ويصة سوقية أكبر

  نظم المعلومات المصرفية/  الثالث عشر الفصل  
أصبيل السمة العلمية والتقشية تلا م العالم فا لذا العصر عصر الشبكة افلكتروشية 

ليدي ة التا جعلل من العالم أشبه ما يكون بقرية صغيرة يستطيع سكاشها أن يروا والاتصالال ا
ويييطوا بك  أيدا ها وخلا  برلة من ال من, وا  اء لذا التقدم العلما والتقشا فا جواشن اليياة 
تيتا  مشاريعشا وخاصة التا تقدم خدماتها لساكشا لذا العالم م   المصار  التا لا يستطيع 

ستغشاء عشها, لذا فها تيتا  فشجا  لذ  المهام الكبيرة أن تكون مواكبة لهذا التقدم العالم الا
العلما والتقشا وأن يطبع عملها شظام معلومال مصرفا ممتا  يتص  بشفافية تساعد  على 
توفير المعلومال التا تسه  إشجا  أعماله وصولًا للألدا  التا أششئ من أجلها وبما ييقو 

لية الفعالة دون أن يد  مجالًا فساءة استخدام اقموا  المودعة لدى الجها  الرقابة الداخ
الصيرفا مع تيقيو استخدام أم   لها وبما يعمن تقديم الخدمال التا ييتاجها ال بائن الذين 

مفهوم شظام  يتوقعون اليصو  على الخدمال التا ييتاجوشها وبشك  ييقو لهم الرضا
الشظام الذ  يجمع الايتياجال من )    شظام المعلومال بنشه  المعلومال المصرفا يعر

البياشال والمعلومال, وتستخدم عشاصر  المادية والبشرية والبرمجة, فا تجميع وخ ن وتيلي  
واسترجا  وتو يع المعلومال لخدمة اقعما  افدارية والوفاء بايتياجا فا المواعيد الميددة 

إذ يختص شظام المعلومال فا البشك بتجميع وتشغي  وتيلي   (  وبالجودة والشمو  المطلوبين
رسا  المعلومال إلى مراك  اتخاذ القرارال, وبالتوقيل المشاسن والشوعية المطلوبة, وذلك لخدمة  وا 
أشظمة العم  البشكية م   التموي , واقفراد, والبيوث والتطوير, وتقديم الخدمال البشكية بما فيها 

البشكا, وشظام المعلومال ج ء من الشظام الكلا للبشك يتكام  مع الشظم الائتمان, والتسويو 



افدارية والوظيفية, ومخرجاته تم   الدعامة اقساسية لمخرجال الشظم افدارية الخاصة بصشع 
  القرار. كما ويعر  أيضاً على أشه:" الشظام الذ  يجمع وييو  ويرس  المعلومال فا المشظمة

تخدم أشواعاً عديدة من شظم معالجة المعلومال لمساعدته فا توفير , ويمكن أن يس البشك
يشك  شظام المعلومال مفهوماً متكاملًا فتشدر  فا  . "المستفيدين  المعلومال يسن ايتياجال 

 البرمجيال على اختلا  أشكالها  -4اقجه ة والمعدال الياسوبية  -1 :إطار  المكوشال التالية
 .البياشال باختلا  أشواعها  -5افجراءال والقواعد وا ليال  -4ملين اقفراد كخبراء وعا 3- 

إن توليفة معيشة من لذ  المكوشال تعطا صورة يقيقية لشظام المعلومال فا المشظمة, ولشظم 
اقو : ت ويد اقفراد متخذ  القرارال فا  :المعلومال فا مشظمال اقعما  دورين أساسيين

ال اشا: توفير التقارير  .لومال الضرورية لصياغة قرارال صائبةمختل  أج اء المشظمة بالمع
الدورية والروتيشية اللا مة لسير العم , وتكمن قوة شظام المعلومال فا قدر على ممارسة 

افدخالال: تتم   لذ  الوظيفة فا إمكاشية قبو : بياشال من  -1 :الوظائ  اقساسية التالية
عالجة: وتتضمن لذ  الوظيفة إمكاشية قيام شظام المعلومال الم -2 .مصادرلا, تعليمال ميددة

بإجراء ا تا: الفر , سين البياشال أو تسجيلها أو تيدي ها, تلخيص أو تك ي  البياشال, اختيار 
التخ ين: تعد لذ  الوظيفة من ألم التطورال  -3 .الملفال, إجراء العمليال الرياضية والمشطقية

ل, ييث أمكن تخ ين الشصوص والصور واقصوال ومعالجتها الياصلة فا ميدان المعلوما
المخرجال: يستطيع شظام المعلومال أن يشتج صيغاً مختلفة من المخرجال  -4 .يسن الياجة

 .اللا مة لعم  المشظمال 
 : خصائص شظام المعلومال المصرفا 
يتص  شظام المعلومال بمجموعة من الخصائص بوجودلا, تعطا للشظام مصداقية واعتمادية  

أعلى, تمكن المستفيدين من اليصو  على معلومال دقيقة وصادقة وشاملة, بسهولة وفا الوقل 
متشوعة مع اشتظام فا المواعيد وتشو  فا قشوال ب ها, ت يد من فعالية  المشاسن وبنسالين وطرو 

الدقة والصدو عشد تقديم المعلومة: والم ا    :الخصائص لا , ولذ    الشظام وشفافيتهوكفاءة 
الفائدة والعمولال التا ييصلها البشك,  الواضن لشا لو ت ويد العملاء بمعلومال دقيقة عن أسعار

أة كما  المعلومة: أ  توفير معلومال تامة وغير مج    .أو تقديم البياشال اللا مة لدائرة الضرائن
توقيل المعلومة: أ  أن تص  فا الوقل المشاسن   .أو متيي ة دون يذ  أو إضافة غير مبررة

العمليال, ولذا لا يعشا إيصالها قب   للجهة الطالبة, ييث عشصر الوقل مهم فا ك ير من



موعدلا بوقل كبير قد يعرضها للإلما  و الشسيان, كما أن وصولها فا وقل متنخر قد يفقدلا 
سهولة الوصو  للمعلومة: يمكن أن يكون مقدار الجهد المبذو  معشراً على سهولة   .قيمتها

سعة الاشتشار: ولو عدد الجهال أو الشرائن, التا يمكن أن تصلها   .للمعلومال  الوصو 
استعداد  التطوعية فا تقديم المعلومة: ويقصد  .قشوال إيصالها  المعلومال والتقارير وكذلك تشو 

أق  ما يمكن   .خارجية أو بيكم القاشون تا لتقديم المعلومة, بدون طلن من جهةالمشظمة الذا
للجهة   من السرية: تشك  السرية يجة رئيسية لدى معظم افدارال فا عدم إعطاء المعلومة

الطالبة لها, ولا شقصد لشا كذلك البوح بك  شاء, بييث تتعرض المشظمة لخطر تسرن 
شما المبالغة فا يجن المعلومال بيجة السرية المعلومال واستغلالها من قب    .المشافسين, وا 

  تشو  التقارير: إن من ألم م ايا شظام المعلومال لو قدر على تقديم أشوا  ك يرة من التقارير,
 وقدر على الفر  والتلخيص, لذلك فإن بإمكان المشظمال تقديم أشوا  مختلفة من التقارير تخدم

المقصود بالشفافية: مجموعة من الخصائص ذال الشنن واقلمية  عهمالمستفيدين باختلا  أشوا
 .  قطرا  مختلفة, ترى أن وجودلا فا شظام المعلومال

 
 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 


