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 واثرها عمى تسعير الخدمات كمف المنع
 رحيم شراد عامر الطائي أ.د.

 هديل هشام ادهام .الباحثة
 الجامعة المستنصرية/ كمية الادارة والاقتصاد

 الملخص:

التطورات التكنولوجٌة الحدٌثة التً تشهدها بٌئة الاعمال وازدٌاد حدة المنافسة دفعت المصارف الى تبنً  ن  إ    

سهم فً تحسٌن مستوى جودة الخدمة مثل التكنلوجٌا الحدٌثة وتدرٌب وتأهٌل الموظفٌن ذلن ٌ اسالٌب حدٌثة 

تحمك رضا الزبائن ذلن ٌعزز المولف  المصرفٌة من خلال تمدٌم افضل الخدمات المصرفٌة بمستوى جودة عالٌة

المنظمات المصرفٌة  التنافسً وكذلن ان تهتم المصارف بوضع سٌاسات و استراتٌجٌات مختلفة لتسعٌر خدماتها 

على الرغم من اهمٌة التكالٌف المرتبطة بالجودة لكن لٌاس وتحدٌد هذه التكالٌف لا ٌتسم بالدلة وعدم تحدٌد سعر 

ولٌاسها ومن ثم اعداد المنع وتبوٌبها حسب فئاتها ٌة  ,وتهدف الدراسة الى تحدٌد كلف ملائم للخدمات المصرف

فً تسعٌر الخدمات .اهم  تأثٌر كلف المنع احد مؤشرات كلف الجودة للخدمات المصرفٌة  التمارٌر الخاصة بها وبٌان

ولٌاسها والافصاح عنها نظرا  صارف الاهتمام بتحدٌد كلف المنعالتوصٌات التً خرجت منها الدراسة هً على الم

   على تسعٌر الخدمات المصرفٌة. الممدمة للزبائن وتأثٌرهالدورها فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة 

 (.كلف المنع, تسعٌر الخدمات): الكلمات المفتاحٌة

Cost prevention and its impact on pricing services 

Dr. Rahim Shrad Amer Al-Taie 

Researcher. Hadeel Hisham Adham 

Al-Mustansiriya University / College of Administration and Economics 

Abstract: 

The recent technological developments taking place in the business environment and 

the intensification of competition prompted banks to adopt modern methods such as 

modern technology and training and qualification of staff.banks put in place different 

policies and strategies for pricing their services banking organizations despite the 

importance of costs related to quality, but the measurement and determination of these 

costs is not accurate and does not specify an appropriate price for banking 

services.prevention is one of the indicators of the quality costs of banking services in the 

pricing of services. The most important recommendations that came out of the study 

are that banks pay attention to determining, measuring and disclosing the costs of 
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prevention due to their role in improving the quality of banking services provided to 

customers and their impact on the pricing of banking services.  

Keywords :  ) service pricing ,prevention costs(. 

 :الممدمة

التغٌرات السرٌعة فً بٌئة الاعمال الحدٌثة وتغٌر حاجات ورغبات الزبائن وزٌادة المنافسة  ن  إ

دفعت المصارف تبنً احدث العالمٌة دفعت الوحدات الالتصادٌة نحو تدعٌم لدراتها التنافسٌة, حٌث 

ة لتمدٌم الخدمات بأسرع ولت واكثر دلة من خلال التكنولوجٌا الحدٌثة الطرق الادارٌة الحدٌث

وتدرٌب الموظفٌن والصٌانة الدائمة لمعدات والات المصرف والحصول على المعلومات الحدٌثة 

للمنظمة الالتصادٌة التً تخص الجودة كل ذلن عوامل نجاح المصارف وزٌادة المدرة التنافسٌة 

صارف احدى المطاعات الالتصادٌة المهمة التً تواجه منافسة عالمٌة لتبمى فً السوق وتعد الم

تتطلب منها تبنً اسالٌب حدٌثة جدٌدة تسهم فً رفع مستوى جودة الخدمات المصرفٌة من خلال 

تمدٌم خدمات ذات جودة عالٌة وبكلفة الل وبالتالً تخفٌض سعر هذه الخدمة  تلبً حاجات ورغبات 

 سٌة.الزبائن وتحمٌك مٌزة تناف

 منهجٌة البحث                              

 اولا: مشكلة الدراسة

تتمثل مشكلة البحث فً انه على الرغم من اهمٌة التكالٌف المرتبطة بالجودة الا ان لٌاس وتحدٌد 

المصرفٌة مما  هذه التكالٌف لا ٌتسم بالدلة بسبب غٌاب نظام فعال لمٌاس التكالٌف فً المنشأت

ٌؤدي الى ضعف لدرة الادارة على اتخاذ المرارات المناسبة وخاصة فٌما ٌتعلك بتحدٌث الخدمات 

المصرفٌة وتخفٌض تكلفتها وتحمٌك الربح غٌاب هذا النظام ٌنعكس سلبا على سعر الخدمة 

بحثً المصرفٌة وتمدٌرها بشكل عشوائً وعلى وفك هذا ٌمكن بلورة مشكلة البحث بالتساؤل ال

 التالً:

تحدٌد سعر ملائم للخدمات _هل استخدام نظام كلف الجودة ومؤشرها كلف المنع سوف ٌسهم فً 

 المصرفٌة.
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 ثانٌا: اهمٌة الدراسة

 من خلال النماط الآتٌة: ه الدراسةتبرز أهمٌة هذ

ولٌاسها فً مصرف الرافدٌن )الادارة العامة( واحد من اكبر واعرق ٌد تكالٌف المنع _تحد

 المصارف العرالٌة .

_تتضح اهمٌة الدراسة من حداثته فً البٌئة المصرفٌة العرالٌة ولأستنادة على بٌانات فعلٌة 

 لمصرف الرافدٌن ولسعٌة لوضع اسس علمٌة فً تأثٌر كلف الجودة فً تسعٌر الخدمات المصرفٌة.

فً تحدٌد تكلفة الخدمات  _حاجة المصارف العرالٌة الى مثل هذا النظام الممترح لانه لد ٌحمك الدلة

 وبالتالً تمدٌم معلومات صحٌحة ودلٌمة تكون عونا للادارة عند المٌام بمهامها.

 ثالثا: فرضٌة الدراسة

نظام كلف الجودة وتحدٌد كلف المنع لها تأثٌر على تسعٌر الخدمات  التزام المصارف بتطبٌك ن  إ

 المصرفٌة اي

 ر الخدمات المصرفٌة._وجود علالة طردٌة بٌن كلف المنع وتسعٌ

 رابعا: اهداف الدراسة

 للبحث عن دور كلف المنع واثرها لً تسعٌر الخدمات المصرفٌة.ٌتمثل الهدف الرئٌس 

 خامسا: منهج الدراسة

لتحمٌك هدف الدراسة واختبار فرضٌته اتجهت الباحثة الى اتباع المنهج الوصفً فً عرض 

)كتب, الدراسات, الممالات( والتً تهتم بموضوع الدراسة ودراسة مساهمات الباحثٌن المنشورة فً 

 , فضلا عن ذلن اعتماد المنهج التحلٌلً فً دراسة البٌانات التطبٌمٌة لعٌنة الدراسة.

 سادسا: حدود الدراسة

( من خلال تحلٌل البٌانات (2017-2021: حددت المدة الزمنٌة للدراسة بالمدة أ_ الحدود الزمانٌة

لاعتماد على التمارٌر المالٌة السنوٌة لمصرف الرافدٌن ,اذ تم الحصول على التمارٌر المالٌة وذلن با

 .المالٌة السنوٌة وبشكل مباشر من المصرف عٌنة الدراسة
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جرى اختٌار مصرف الرافدٌن)الادارة العامة( وذلن لتوافر البٌانات المالٌة ب_ الحدود المكانٌة: 

 (2017-2021والتمارٌر المالٌة السنوٌة للمدة)

 سابعا: مجتمع وعٌنة الدراسة 

تم اختٌار المصارف العرالٌة مجتمع الدراسة, اما عٌنة البحث تم اختٌار مصرف الرافدٌن )الادارة 

العامة( عٌنة الدراسة وهً عٌنة لصدٌة كونها من اكبر المصارف العرالٌة الحكومٌة العرٌمة وهً 

لدراسة تم تزوٌد الوحٌدة التً ابدت استعدادها لتزوٌد الباحثة بالبٌانات لأتمام الجانب العملً من ا

 الباحثة بالتمارٌر السنوٌة للمصرف وجداول اسعار الخدمات .

 المبحث الاول                                      

 كلف جودة الخدمات المصرفٌة: اطار نظري                       

 : مفهوم وتعرٌف تكالٌف الجودةاولا

 فإنها الزبائن وتولعات ورغبات حاجات تلبً جودة ذات وخدمات سلع الالتصادٌة المنظمة تمدم لكً

 تلن ٌوفر التً الجودة مستوى بتحمٌك تتعلك التً التكالٌف من مختلفة أنواع لذلن نتٌجة تتحمل

 لضبط اللازمة الأنشطة تكالٌف وتحدٌد بمٌاس الإدارة وتموم الجودة بـتكالٌف تسمى والتً الحاجات

 من كجزء وذلن الجودة ضبط فً الفشل لتصحٌح تتخذ التً الإجراءات تكالٌف وكذلن الجودة

فمد تم تصنٌف كلف الجودة الى اربع مؤشرات  وخدماتها منتجاتها جودة إدارة  أجل من جهودها

وهً)كلف المنع, كلف التمٌٌم, كلف الفشل الداخلً, كلف الفشل الخارجً( سٌتم التركٌز على كلف 

 لتكالٌف والتفسٌرات التعرٌفات من العدٌد وبرزت (30:2004,المسعودي.)المنع موضوع البحث

 :الاتً منها الجودة
 تركٌز التعرٌف التعرٌف الباحث

Aniza,2014:2014))  هً التكالٌف التً لٌست ثمن انشاء منتج او
خدمة عالٌة الجودة انها تكلفة عدم انشاء 
منتج او خدمة عالٌة الجودة فً كل مرة ٌتم 

 المنتج.العمل لزٌادة جودة هذا 

عدم انشاء منتج عالً 
 الجودة

(Lowe & smith,2022:22)  انها تكالٌف عدم تلبٌة المتطلبات المحددة
 لعملاء المؤسسة الداخلٌن والخارجٌن

عدم تلبٌة متطلبان 
 الزبون

 فضلا وتوكٌدها الجودة ضمان تكلفة انها (,21:2022)فاطمة وملاتً
 تتحمك لا عندما المتحممة الخسارة عن

 .الجودة

 تكالٌف لضمان الجودة

 

 : كلف المنعثانٌا
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 بتكالٌف تتمثل مجموعات أربع فً تصنٌفها إلى ٌعمد فالبعض الجودة لكلف تصنٌفات عدة هنان

 شٌوعا الأكثر التصنٌف ٌمثل والذي(  خارجً فشل, داخلً فشل, التمٌٌم, المنع)

 سوف ٌتم الشرح على كلف المنع فمط موضوع البحث :

 )الولاٌة( المنع كلف -أ

 وتولعات احتٌاجات لاتلبً والتً للمواصفات مطابمة غٌر منتجات انتاج لمنع الكلف هذه تحدث

 . ٌمكن ما ألل والتمٌٌم الفشل كلف إبماء عن الناتجة الكلف بأنها عرفت وكما الزبون

 (:- (Arenas,2014:40 الاتٌة الفمرات من عدد المصارف فً المنع كلف وتتضمن

 : تكنولوجٌا كلف(4

 هذه أتمتة من المصارف تمكنت كلما حٌث , المصرفٌة الأعمال فً المستخدمة التكنولوجٌا أي

 والدلة السرعة مجالات فً تنافسٌه مزاٌا ستحمك فانها المنافسٌن من افضل بصورة الانظمة

  التكالٌف وتخفٌض

 : التدرٌب كلف( 2

 اداء كفاءه برفع الكلف هذه تسهم حٌث , تدرٌبٌة ودورات ببرامج الموظفٌن اشتران كلف هً

جٌده وبالتالً منع الاخطاء التً تؤدي الى  بصوره الزبائن الى المصرفٌة الخدمة وتمدٌم الموظفون

 الجودة الردٌئة.

 : المعلومات كلف(3 

 . بالجودة المتعلمة والمعلومات البٌانات على الحصول كلف هً

 : الولائٌة الصٌانة كلف(4

 الخدمة تحسٌن اجل من والمعدات الالات ومعاٌره صٌانه بهدف المصرف ٌتحملها التً الكلف هً

 .الفشل كلف تخفٌض الى تهدف حٌث المصرفٌة

 

 :اخرى منع كلف( 5
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 مستوى رفع لضمان وذلن الموظفٌن تحفٌز اجل من المصرف ٌتحملها التً الادارٌة الكلف هً

 . للزبائن الممدمة المصرفٌة الخدمة جودة

 المبحث الثانً

 تسعٌر الخدمات المصرفٌة

 اولا:مفهوم وتعرٌف التسعٌر:

السعر هو احد عناصر المزٌج التسوٌمً وهو العنصر الوحٌد الذي ٌنتج عائدا , كذلن السعر اكثر 

 Armstrongعناصر المزٌج التسوٌمً مرونة حٌث ٌمكن تغٌر الاسعار بسرعة فً نفس الولت.)

et al,2015:354) 

 والعمولات والمروض والرسوم الودائع على الفوائد معدل إلى ٌشٌر مصرفً فالسعر ال

 للخدمة شرائه عند فالزبون الخدمة تمدٌم بممابل المصرف ٌتحملها التً الأخرى والمصروفات

 حالة فً الخدمة تلن تحممها التً الفوائد او العوائد مع الخدمة سعر مطابمة بعملٌة ٌموم المصرفٌة

,  الزبون لدى الحمٌمٌة الخدمة لٌمة ٌعكس الذي السعر ٌضع المصرف على ٌجب وعلٌه شرائها

 وٌعرف السعر بعدة تعارٌف منها

 والرسوم والودائع المروض على الفائدة معدل هو المصرفً السعر (285:2018)عباس,
 الخدمات تمدٌم بممابل المصرف ٌتحملها التً الاخرى والمصروفات

 .للغٌر الخدمات تمدٌمه نتٌجة ٌتلماها العمولات او المصرفٌة

ٌمثل المٌمة المادٌة لمبادلة الخدمة او السلعة المعروضة للبٌع لذلن فأن  (15:2021)بشٌبشً وبوزغوت,
المٌمة المدفوعة لشراء الخدمة ٌجب ان انعكاس لمجمل المنافع التً 

 ٌحصل علٌها المستفٌد.

المحددة من لبل البائع ثمنا للخدمة والمنافع التً ٌحصل انه تلن المٌمة  (193:2022)نكة وعزٌز,
علٌها متلمً الخدمة, وهذه المٌمة التً ٌدفعها الزبون لد تكون نمودا او 

 تكون لٌمة عٌنٌة مثلما هً الحال فً عملٌات المبادلة.

(Sutaguna& et 
al,2023:76). 

لبل  هو مؤشر ٌتم استخدامه كعنصر فً اختٌار المنتج او الخدمة من
العملاء حٌث ٌكون السعر لادرا على كسب للوب العملاء والعملاء 

 المحتملٌن فً اتخاذ المرار.

 

 اشكال الاسعار فً المصارف ثانٌا:

ممابل تمدٌم الخدمة المصرفٌة للزبون ٌجب على المصرف وضع سعر الذي ٌعكس لٌمة الخدمة 

 (2012الزاملً واخرون:ومن اشكال هذه الاسعار التً ٌضعها المصارف كالاتً: )
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أ_ رسوما خاصة عن كل معاملة تجارٌة مثل ائتمان ألً والحساب المدٌن والائتمان غٌر الالً 

 والحساب المدٌن الغٌر الالً مع كافة الخدمات المساعدة التً تمدم بالمجان .

 ب_ معدل فائدة رمزي ٌدفع للعمٌل على الارصدة.

لرصٌد اذا ما تم تجاوزه ٌتم ألغاء كافة الرسوم وفً السنوات ج_ معدلا محددا او مستوٌات دنٌا من ا

الملٌلة الماضٌة صار التوجه نحو المزٌد من التبسٌط فً انظمة التسعٌر , مثل خدمات مصرفٌة 

 مجانٌة فً حالة كون الحساب دائنا .

 اهمٌة التسعٌر ثالثا:

ة ادارٌة متكاملة مع مراعاة جملة التسعٌر ٌعرف بأنه لرار تحدٌد الاسعار الذي ٌتخذ من خلال عملٌ

(, فالتسعٌر هو وضع اسعار مناسبة بما ٌكفً 59:2008امور تتداخل فً مفهوم السعر )ابو عواد,

لتغطٌة التكالٌف والحصول على الارباح من جانب واسعار مناسبة بما ٌكفً لاجتذاب الزبائن من 

ة اذ ان لها نتائج التصادٌة اجتماعٌة جانب اخر. وتعد سٌاسة التسعٌر من اهم السٌاسات التسوٌمٌ

وتكون الاسعار اكثر تأثرا بالأنظمة والموانٌن والتعلٌمات التً تصدرها الدولة. كذلن ٌلعب التسعٌر 

دورا فً اعطاء صورة عن جودة السلعة اذ ٌعتمد البعض ان رخص او ارتفاع سعر السلعة او 

مات المصرفٌة له خصوصٌة ترتبط ارتباط الخدمة لد تؤثر على ممدار الجودة, وان تسعٌر الخد

مباشر بالأفصاح والشفافٌة وكذلن صعوبة تحدٌد طبٌعة الخدمة المصرفٌة فضلا عن ان الخدمة 

المصرفٌة من الصعب التعرف على لٌمتها الا بعد الحصول علٌها ذلن فضلا عن عدم امكانٌة 

 اعادتها والتخلً عنها.

  التسعٌر : أهدافرابعا

 (Kotler,2002,216:217) منها متنوعة دافاه للتسعٌر  

 الطالة من تعانً التً وللوحدات الامد لصٌر الهدف هذا:  (السوق فً البماء) الاستمرارٌة -1

 المتغٌرة والتكالٌف الثابتة التكالٌف بعض ٌغطً السعر أن ولطالما,  فمط الشدٌدة والمنافسة المفرطة

 . التجارٌة الأعمال بٌئة فً البماء على لادرة تكون سوف الوحدة فإن

 فً منطمٌا   الهدف هذا وٌكون (السوق لشط) عالٌة أسعار تحدٌد ٌفضلون الوحدات من العدٌد -2

 : الأتٌة الظروف ظل

 . الحالً الطلب فً ارتفاع لدٌهم المشترٌن من كاف   عدد هنان •
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 .الزبون إلى الشحن مٌزة تلغً بحٌث مرتفعة لٌست الحجم صغٌرة أنتاج وحدة تكالٌف •

 .السوق إلى المنافسٌن من المزٌد ٌجذب لا الأولٌة الأسعار ارتفاع •

 .   متفوق منتج عن صورة ٌوصل عال   سعر •

 الوحدة تكالٌف انخفاض إلى ٌؤدي سوف أعلى مبٌعات حجم أن:  تسوٌمٌة حصة ألصى تحمٌك -3

 . أعلى أرباح وتحمٌك السعر انخفاض إلى سٌؤدي وهذا

 مع جودة أعلى وتوفٌر,  ممٌزة بأسعار عالٌة جودة ذات منتجات تمدٌم:  المنتج جودة أدارة -4

 . للمستهلن أكثر فوائد تمدم مبتكرة مٌزات

 الإٌرادات بالحسبان الأخذ مع,  الحالً الربح تعظٌم إلى الوحدات تسعى:  الحالً الربح تعظٌم -5

 . والتكالٌف

 :طرق تسعٌر الخدمات المصرفٌةخامسا

تنوعت طرق التسعٌر خاصة فً ظل التطور الحاصل فً التكنولوجٌا واشتداد المنافسة فنجد ان كل 

فتره من الزمن ٌكون هنان منهج جدٌد ولكن سوف نتطرق الى اكثر طرق التسعٌر استخداما وهً 

 -كالتالً:

 التسعٌر على اساس التكلفة: -أ_

تً تحملها زائد هامش معٌن ٌمثل ربحا اذ ٌعتمد المصرف هنا فً تسعٌر خدماته على التكلفة ال

 ٌكون:

 السعر= هامش الربح _)تكالٌف الانتاج+ تكالٌف التسوق + المصروفات الادارٌة(

وبأتباع هذه الطرٌمة فً التسعٌر ٌحدد البنن مستوى معٌن من الارباح ٌنبغً تحمٌمه عند مستوى 

 (kotler et al,2018:261معٌن من المبٌعات )

 

 على اساس المنافسة: التسعٌر -ب_

تعتمد هذه الطرٌمة على ان المصرف ٌحدد اسعار خدماته بالاستناد على اسعار المنافسٌن الرئٌسٌن 

 فً السوق مع الانتباه البسٌط للتكالٌف الخاصة 
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 التسعٌر على اساس الطلب: -ج_

 تركز هذه الطرٌمة على مستوى الطلب حٌث ترتفع الاسعار عند زٌادة الطلب

 .14:2021)وبوزغوت, )بشٌبشً

 التسعٌر حسب المٌمة: -د

تعتمد هذه الطرٌمة على المٌمة التً ٌتولعها الزبون من الخدمة فالفائدة من الخدمة لٌست الا جزءا 

من لٌمة الخدمة او كلما استطاع المصرف اضافة مزاٌا ملموسة او غٌر ملموسة للخدمة ذات المٌمة 

 التً ٌشعر بها الزبون وبالتالً تزداد لدرة المصرف على طلب السعر الذي ٌرٌده 

 مبحث الثالثال

 كلف الجودة فً المصرف عٌنة البحث

 البحث عٌنة المصرف فً المنع كلف والع اولا:

 العدٌد ٌنفك المصرف فان للزبائن الممدمة المصرفٌة الخدمات جودة بتحسٌن المصرف لاهتمام نظرا

 حسب مستملة بصورة ٌتم لا عنها والافصاح الجودة كلف لٌاس ولكن ذلن سبٌل فً الجودة كلف من

 لا المصرف فان وبالتالً انفالها ٌتم التً التكالٌف بالً ضمن تدمج انما الاربعة فئاتها الى تبوٌبها

 المصرفٌة الخدمة جودة تحسٌن فً مساهمتها ومدى الجودة كلف عن واضحة تفصٌلٌة تمارٌر ٌمتلن

الكشوفات المالٌة للمصرف لامت الباحثة بدراسة وتحلٌل .المنافسٌن ... بالً عن التمٌز ٌحمك بما

 كلف المنع احد فئات كلف الجودة واثرها فً تسعٌر الخدمات. وتحدٌد (2017-2021)ة من الفتر

  المنع كلف

تحدث هذه الكلف لمنع انتاج منتجات غٌر مطابمة للمواصفات والتً لا تلبً احتٌاجات وتولعات 

 -وتتضمن كلف المنع الاتً: الزبون,

أي  والبرامجٌات الحاسبات باجهزة المصارف فً المستخدمة التكنولوجٌا تتمثل: التكنولوجٌا كلف-أ

 ٌتبع حٌث باندثاراتها فتتمثل استخدامها كلف اما التكنولوجٌا المستخدمة فً الاعمال المصرفٌة

(  1)الخاص الاندثار نظام فً الممررة وبالنسب الاندثار احتساب فً الثابت المسط طرٌمة المصرف

-2017)  لسنة السنوي التمرٌر وفك  الرافدٌن لمصرف السنوي الاندثار بلغ حٌث  1114لسنة

2021  
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 (2024-2042(كلف التكنلوجٌا فً مصرف الرافدٌن لعام )4جدول)

 معدل النمو المبالغ السنوات

2017 11783961166  

2018 13408029599 1.0% 

2019 18127109540 35.1% 

2020 12944742330 -28.5% 

2021 10592607636 -18.2% 

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على بٌانات المصرف                   

دٌنار 18127109540بلغت 2019ٌتضح  من خلال الجدول اعلاه اعلى كلف تكنلوجٌا حدثت عام 

دٌنار بمعدل نمو بلغ 10592607636بلغت 2021اما الل الكلف حدثت عام %35.1بمعدل نمو بلغ 

-18.2%. 

 :بالاتً تتمثل -: والتأهٌل التدرٌب كلف-ب

 على والتدرٌب الاعداد لغرض المصرف ٌتحملها التً والدراسات بالتدرٌب الاشتران نفمات-1

عالمٌا, حٌث تسهم هذه الكلف برفع كفاءة اداء  به المعمول المصرفً النظام لتنفٌذ الجدٌدة المتطلبات

 لمصرف الاشتران كلف بلغت حٌث الزبائن بصورة جٌده ,الموظفٌن وتمدٌم الخدمة المصرفٌة الى 

 ((2021-2017لعام السنوي التمرٌر وفك الرافدٌن 

 (على التوالً.(164022095-273285067-247221978-50636333-85526333

 بلغت حٌث التدرٌب لاغراض الموظفٌن باٌفاد الخاصة بالمبالغ تتمثل: والاٌفاد السفر نفمات-2

 ((2021-2017الرافدٌن لمصرف

764458279-1301683709-1259083245-768977658-1300268351)) 

( ولعام 928480374)2017فأن اجمالً كلف التدرٌب والتأهٌل لعام 

(ولعام 819613991)2020(ولعام 1506305223)2019(ولعام 1574968776)2018

2021(1385794684.) 



هـ4445-م  2023. لسنة الرابع /العددخامس المجلد ال / خامسةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال  

 

 1451 
 

 (2024-2042م )( كلف التدرٌب والتأهٌل لمصرف الرافدٌن لعا2جدول)

 معدل النمو المبلغ السنة

2017 928480374  

2018 1574968776 69.6% 

2019 1506305223 -4.3% 

2020 819613991 -45.5% 

2021 1385794684 69.1% 

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على بٌانات المصرف                 

بمعدل نمو  دٌنار1574968776بلغت 2018ٌوضح الجدول اعلاه اعلى كلف تدرٌب حدثت عام 

دلٌل اهتمام ادارة المصرف على تدرٌب وتأهٌل الموظفٌن اما الل الكلف حدثت  %69.6عالً بلغ 

 دٌنار.819613991بلغت 2020عام 

 بالكلف هً كلف الحصول على البٌانات والمعلومات المتعلمة بالجودة تتمثل-: المعلومات كلف-ج

 الانترنٌت بمنظومة المصرف من علٌة والمتعالد السنوي للاشتران نتٌجة المصرف ٌتحملها التً

 ((2021-2017الرافدٌن لعام  لمصرف بالمنظمومة الاشتران كلف وبلغت

 (2024-2042( كلف المعلومات لمصرف الرافدٌن لعام )3جدول)

 

 

 

 

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على بٌانات المصرف

دٌنار 1965468466بلغت 2018من خلال الجدول اعلاه ٌتبٌن اعلى كلف معلومات فً عام 

 دٌنار.988035447بلغت 2017والل كلف معلومات فً عام %98.9بمعدل نمو عالً بلغ 

 والمعدات الالات ومعاٌرة صٌانة بهدف المصرف ٌتحملها التً كلف هً -:الولائٌة الصٌانة كلف-د

 الالات صٌانة كلف وبلغت الفشل كلف تخفٌض الى تهدف حٌث المصرفٌة الخدمة تحسٌن اجل من

 (.(2021-2017الرافدٌن لعام  لمصرف والمعدات

 معدل النمو المبالغ السنوات

2017 988035447  

2018 1965468466 98.9% 

2019 1538786070 -21.7% 

2020 1252184618 -18.6% 

2021 1419597045 13.3% 
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 (2024-2042لمصرف الرافدٌن لعام) (كلف الصٌانة الولائٌة 4جدول)

 معدل النمو المبالغ السنة

2017 301859939  

2018 258714251 -14.2% 

2019 283990167 9.8% 

2020 411871150 45% 

2021 497623640 20.8% 

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على بٌانات المصرف

دٌنار 497623640حٌث بلغت 2021ٌتبٌن من الجدول اعلاه اعلى كلف صٌانة ولائٌة حدثت عام 

 .%14.2-دٌنار بمعدل نمو بلغ 258714251بلغت 2018ولل الكلف فً عام 

 الموظفٌن تحفٌز اجل من المصرف ٌتحملها التً الادارٌة الكلف مجموع هً-:اخرى منع كلف-هـ

 منتظم وبشكل الممطوعة المخصصات المصرف ٌدفع لذا وجه اتم على لواجباتهم اداءهم وضمان

 انتظار ولت تملٌل الى تؤدي التً المصرفٌة الخدمة جودة تحسٌن اجل من بالاعمال المٌام ممابل

 الاخرى المنع كلف بلغت حٌث. ككل المصرف مستوى على تحسب الكلف هذه وان الزبون

 (2021-2017الرافدٌن لعام ) لمصرف

 

 

 

 

 (2024-2042(كلف المنع الاخرى لمصرف الرافدٌن لعام )5جدول)

 معدل النمو المبالغ السنة

2017 7466073588  

2018 5706349239 -23.6% 

2019 185731144 -96.7% 

2020 357131285 92.2% 
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2021 165545523 -53.6% 

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على السجلات المحاسبٌة للمصرف

حٌث بلغت 2017ٌتبٌن من خلال الجدول اعلاه اعلى كلف منع حدثت فً عام 

 دٌنار.185731144بلغت 2019دٌنار والل كلف منع فً عام 7466073588

 (2024-2042( كلف المنع الاجمالٌة  لمصرف الرافدٌن لعام ) 6جدول )

 التفاصيل ت
 السنة

 

7102 7102 7102 7171 7170 

0.  
كلف 

 التكنولوجٌا
11783961166 13408029599 18127109540 12944742330 10592607636 

7.  

كلف 

التدرٌب 

 والتأهٌل

928480374 1574968776 1506305223 819613991 1385794684 

3.  
كلف 

 المعلومات
988035447 1965468466 1538786070 1252184618 1419597045 

4.  
كلف صٌانة 

 ولائٌة
301859939 258714251 283990167 411871150 497623640 

5.  
كلف المنع 

 الاخرى
7466073588 5706349239 185731144 357131285 165545523 

 14061168528 15785543374 21641922144 22913530331 21468410514 المجموع
 

 %10.1- %21- %5.5- %6.1  معدل النمو

 .المصرفٌةالمصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على البٌانات 

 

 

 ( الاتً:6كما ٌوضح جدول ) 

وهً اعلى  %6.7بمعدل نمو 22913530331حٌث بلغت 2018اعلى كلف منع حدثت فً عام 

كلف منع بالنسبة لمدة الدراسة دلٌل على اهتمام ادارة مصرف الرافدٌن بتحسٌن الجودة من خلال 

بلغت كلف المنع  2019عام  زٌادة الانفاق على انشطة المنع بهدف تخفٌض كلف الفشل, اما فً

بدأ الانخفاض واضح بكلف المنع فً المصرف اما فً  %5.5-بمعدل نمو بلغ 21641922144
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انخفاض لوي  %27-بمعدل نمو منخفض جدا بلغ 15785543374بلغت كلف المنع  2020عام 

ع بالكلف واضح ٌدل على عدم تمكن ادارة مصرف الرافدٌن من  السٌطرة والتغلب على الاوضا

بمعدل 14061168528بلغت كلف المنع 2021المفاجئة التً حدثت بسبب الجائحة  اما فً عام 

بسنة الاساس  (2021)وهو معدل منخفض أٌضا وعند ممارنة السنة الاخٌرة  %10.9-نمو بلغ 

 34.5-( نلاحظ انخفاض بكلف المنع فمد بلغ معدل النمو (2017

 (2021-2011الرافدٌن لعام )(حجم كلف المنع وتغٌراتها لمصرف 1شكل)

 

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على الجداول اعلاه

 

 

 (2021-2011(تسعٌر الحساب الجاري لمصرف الرافدٌن لعام )1جدول)

سعر الخدمة  نوع الخدمة
)بالدٌنار 
 العرالً(

 5000 فتح حساب جاري

 1000 كلفة صن خاص

 1000 ( ورلة 25تزوٌد الزبون بدفاتر صكون ممغنطة فئة)
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 3000 تصدٌك صكون الحساب الجاري

 5000 خدمات الاشراف والمتابعة على الحسابات الجارٌة غٌر المتحركة

 1000 خدمات الاشراف والمتابعة على الحسابات الجارٌة المتحركة

 5000 الغاء الصن المعتمد

 10000 الحاصل فً الحساب الجاري المكشوف)صلاحٌة مدٌر الفرع(الموافمة على التجاوز 

 25000 الموافمة على التجاوز الحاصل فً الحساب الجاري المكشوف)صلاحٌة الإدارة العامة(

 10000 تحرٌن الحسابات الغٌر المحركة بناء على طلب الزبون 

 25000 غلك حساب جاري بناء على طلب الزبون

 25000 املة بناء على طلب الزبونإعادة المبالغ الخ

 116000 

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على بٌانات المصرف

-2011( ٌلاحظ ان أسعار الخدمات التً ٌمدمها مصرف الرافدٌن خلال الفترة )1من الجدول )

( هً أسعار ثابتة وغٌر متحركة مما ٌولد حالة من الاستمرار لدى الزبائن من خلال تعاملهم 2021

مع المصرف وان هذه الأسعار لا تخضع الى تغٌرات كثٌرة خلال فترة لصٌرة بل ان التغٌرات 

وخلال فترات زمنٌة متباعدة كون المصرف اعلاه مملون من لبل الدولة تكون فٌها محدودة 

وٌخضع للسٌاسة العامة للدولة والمتمثلة بضرورة تمدٌم الخدمات الى المواطنٌن بألل الاسعار . وان 

حالة ثبات الاسعار تزٌد من ثمة الزبائن فً هذا المصرف وتسمح بفتح مجالات اوسع للتعامل مع 

( الف دٌنار عرالً وهذا 116000وع كلفة خدمة الحسابات الجارٌة هو ) المصرف. وان مجم

مؤشر على انخفاض تسعٌر الخدمات المصرفٌة فً مصرف الرافدٌن فٌما ٌتعلك بالحسابات 

 الجارٌة. 

 الاستنتاجات والتوصٌات                             

 الاستنتاجات

 من اهم استنتاجات الدراسة

لمصرف الرافدٌن تبٌن عدم وجود لسم / شعبة للجودة تتولى مهام تصنٌف  من خلال الدراسة-1

تكالٌف الجودة بالشكل المناسب الذي ٌعد احد المشاكل لأرتفاع التكالٌف الجودة وبٌان مسبباتها 

وٌعود سبب ذلن الى وجود تمصٌر من لبل الادارة فً انشاء لسم متخصص بالجودة ٌتولى المهام 

 بالشكل المناسب.

بالرغم من انفاق المصرف للعدٌد من كلف الجودة الا ان ادارة المصرف لا تعتمد لٌاس منفصل  -2

لكلف الجودة او تبوٌبها حسب عناصرها او الافصاح عنها بتمارٌر منفصلة وبالتالً عدم التعرف 
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ٌف على هذه الكلف والدرجة التً تسهم بها فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة الممدمة للزبائن وك

 المصارفٌمكن لها ان تساعد الادارة فً تحمٌك ستراتٌجٌة التماٌز عن 

لم ٌهتم المصرف)عٌنة الدراسة( بأهمٌة التسعٌر بالنسبة للتكالٌف , اذ ٌكون التسعٌر متركز على -3

جانب المنافسة اكثر ,بالرغم من زٌادة وانخفاض التكالٌف لمدة الدراسة لكن تسعٌر خدماته ثابت لم 

 ٌتغٌر.

نستنتج ارتفاع تكالٌف التكنولوجٌا فً مصرف الرافدٌن لمدة الدراسة وهو سبب زٌادة كلف المنع -4

ان اهتمام المصرف بأستخدام اجهزة الحاسبات والبرامجٌات لتمدٌم خدمة مصرفٌة ذات دلة وسرعة 

 وخفض للتكالٌف تمكنها من منافسة بالً المصارف.

ٌة التسعٌر بالنسبة للتكالٌف ,اذ ٌكون التسعٌر متركز على لم ٌهتم المصرف )عٌنة الدراسة( بأهم-5

,بالرغم من زٌادة وانخفاض التكالٌف لمدة الدراسة لكن تسعٌر خدماته ثابت لم جانب المنافسة اكثر

 ٌتغٌر.

من خلال اطلاع الباحثة وجدت بأن الاسعار فً المصرف المبحوث تخضع الى تحدٌد البنن -6

ختلافات فً المصارف الاخرى فمد تموم بأضافة تكالٌف اضافٌة المركزي مع مراعاة بعض الا

 لحساب السعر وتحدٌده ٌختلف من مصرف لأخر

 التوصٌات                                          

الاهتمام بأنشاء لسم او شعبة متخصصة للجودة ضمن الهٌكل التنظٌمً للمصرف مجال الدراسة -1

 ب والافصاح عن التكالٌف التً ٌنفمها المصرف فً مجال الجودة.ٌتولى مهام المٌاس والتبوٌ

اعتماد المصارف تمنٌة كلف الجودة كونها تسهم بنشر ثمافة جدٌدة تؤدي الى الارتماء بمستوى -2

تحسٌن الخدمات المصرفٌة الممدمة للزبائن وتخفٌض التكالٌف بالولت نفسه وبالتالً تؤدي الى زٌادة 

المنجزة ومن ثم زٌادة الاٌرادات وبالتالً زٌادة الارباح وتحسٌن المولع الانتاجٌة المعاملات 

 التنافسً.

تسعٌر الخدمات المصرفٌة وفك تكالٌفها المتغٌرة فً كل عام لتجنب خسائر المصرف وزٌادة -3

 ارباحها.

الاهتمام بتسعٌر الخدمة المصرفٌة عن طرٌك انشاء مركز تخصصً ٌعً متملبات البٌئة -4

 العرالٌة جمٌعها مع الاهتمام برضا الزبون على التسعٌرة فً اثناء تمدٌم الخدمة له. المصرفٌة
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المصرفٌة التً تمدمها المصارف ,ٌمكن للمصرف اتخاذ بهدف تحسٌن جودة الخدمات -5

 الاجراءات الاتٌة:

الخدمات التً اعتماد التكنلوجٌا الحدٌثة فً العمل المصرفً ومواكبة التطورات للارتماء بنوعٌة -أ

 ٌمدمها المصرف من حٌث السرعة والدلة وتمدٌمها الى الزبون بالولت المناسب.

 اعتماد نظام الحوافز مع زٌادة رواتب الموظفٌن لتشجٌعهم والمناسبة بٌنهم على تمدٌم الافضل-ب

 زٌادة الدورات التدرٌبٌة للموظفٌن لرفع كفاءة اداء الموظفٌن.-ج
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 المراجع والمصادر العربٌة 
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 2012والتوزٌع, 

," استعمال ألٌة منهج التكلفة المستهدفة فً تسعٌر الخدمات ( 2014عباس ,نبراس محمد ,)-2

 ",مجلة الادارة والالتصاد, العدد مئة واربعون المصرفٌة

" تخفٌض كلفة الخدمة المصرفٌة (,2022نكة, ندى سلمان وعزٌز, حٌدر عبد المنعم,)--3

", مجلة كلٌة بغداد للعلوم وتطوٌرها وتحسٌن تسعٌرها باستعمال تمنٌة ادارة التكلفة المستهدفة

 الالتصادٌة , العدد التاسع والستٌن

دور الرلابة على تكالٌف الجودة فً تحسٌن الاداء (,"2022الحبٌب ,ملاتً مولاي,)فاطمة, اب--4
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 وعلوم التسٌٌر

اهمٌة استخدام منهج التكلفة المستهدفة فً تحسٌن كفاءة  (,"2004ابو عواد, محمد راجح ,)--6

جامعة الشرق الاوسط للدراسات العلٌا, كلٌة العلوم رسالة ماجستٌر, تسعٌر الخدمات المصرفٌة", 

 الادارٌة والمالٌة.
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