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مفتتح

محمود قائد ناجي
القائم باأعمال رئي�س مجل�س اإدارة 

جمعية البن�ك اليمنية

يصعــب علينــا في هــذه العــر أن نتخيــل أن يكــون هنالــك مــن لا يــزال يتســاءل 
أو يشــكك بأهميــة الــدور الــذي تلعبــه البنــوك في دفــع عجلــة النشــاط الاقتصادي 
ــب في  ــدها تذه ــي تحش ــوارد الت ــت الم ــا إذا كان ــتدامة، وم ــة المس ــق التنمي وتحقي
الاتجــاه الصحيــح.. في حــن أن الحركــة الاقتصاديــة النشــطة والتطــور العمــراني 
والتكنولوجــي المتســارع، مــا هــو إلا نتــاج للتفاعــل بــن عــدد مــن العوامــل 

ــة، التــي يــأتي النشــاط المــالي والمــرفي في مقدمتهــا.  الاقتصاديــة والاجتماعي
ــن  ــد م ــنواجه العدي ــودة فس ــر موج ــوك غ ــدلا، أن البن ــا ج ــا افترضن ــو أنن ول

ــو: ــا ه ــل أهمه ــاؤلات لع التس
أيــن ســنجد مصــادر التمويــل الكافيــة، التــي تمكننــا مــن إقامــة مشــاريع البنيــة 
ــي  ــاء، الت ــاء والم ــات والكهرب ــية كالطرق ــات الأساس ــاريع الخدم ــة ومش التحتي
يتطلــب تنفيذهــا مبالــغ ضخمــة مــن الأمــوال.. ومــن هــي الجهــة التــي يمكنهــا 
أن تحــوز عــى ثقــة المدخريــن الأفــراد، وتجمــع منهــم كل تلــك المبالــغ، وتوجههــا 
لتنشــيط حركــة الاقتصــاد، وتمكــن المســتثمرين مــن تنفيــذ المشــاريع الكبــرة. 

ــا تــرز أهميــة التوضيــح أن دور البنــوك لا يقتــر عــى حشــد المدخــرات  وهن
وتمويــل المشروعــات، وهــو مــا يســمى بالوســاطة الماليــة، بــل يتعداهــا إلى 
ــك الأمــوال  ــاظ عــى تل ــي تضمــن الحف ــؤة، الت ــات الكف ــة والآلي وضــع الأنظم

ــا. ــل له ــتغلال الأمث والاس
ــة  ــا هــي مهمــة صعب ــف الآمــن له ــوارد والتوظي ــة وحشــد الم ــاء الثق كــا أن بن
يســتحيل عــى الأفــراد أو المنشــآت الفرديــة القيــام بهــا، ولــي تتمكــن البنــوك 
ــى  ــن، كان ع ــدون بالملاي ــراد يع ــن أف ــن مدخري ــوارد م ــك الم ــد تل ــن حش م
البنــوك أن تقــدم حوافــزا جذابــة لهــم عــى شــكل فوائــد أو نســب مــن الأربــاح.
ولتغطيــة تكلفــة جمــع الأمــوال وتكاليــف إدارة المخاطــر المصاحبــة لعمليــة 
الإقــراض، تقــوم البنــوك باســتيفاء نســبة فائــدة بســيطة مــن المســتثمرين 
)المقترضــن مــن البنــوك( لقــاء تلــك الخدمــة، أي أنهــا عمليــة تعاونيــة وتكافلية 
بــن ثلاثــة أطــراف هــم: المدخريــن الأفــراد، والبنــوك والمســتثمرين، وليــس فيهــا 
ــة مضافــة  ــل إنهــا تحقــق قيمــة اقتصادي اســتغلال لطــرف مــن طــرف آخــر، ب
تســتفيد منهــا كل تلــك الأطــراف، إضافــة إلى مــا تحققــه مــن عوائــد اجتماعيــة 
تتمثــل في خلــق فــرص عمــل متجــددة، وتحســن مســتوى المعيشــة للمواطنــن.
ولذلــك نســتطيع القــول إن النظــرة الخاطئــة للبنــوك وربطهــا باســتغلال حاجــة 
المقــرض، قــد نتجــت عــن النظــرة القــاصرة لهــا والمعرفــة المحــدودة بوظائفهــا 
ودورهــا في دعــم الاقتصــاد الوطنــي، وتقزيــم مفهــوم الوســاطة الماليــة ومفهوم 
البنــوك إلى كيانــات ينحــر دورهــا في تقديــم القــروض الشــخصية للمحتاجــن 

ولا شــيئ غــر ذلــك. 
ــور،  ــر العص ــى م ــا ع ــع مداه ــة وتوس ــاطة المالي ــة الوس ــورت وظيف ــد تط ولق
وأصبــح العــالم اليــوم ينظــر لهــا كعامــل أســاسي لا غنــى عنــه لتغذيــة شريــان 
النشــاط الاقتصــادي، وزيــادة دخــل المواطــن وتحســن مســتوى معيشــته، وتحقيــق 

ــتدامة. ــة المس ــة والاجتماعي ــة الاقتصادي التنمي

هل هنالك حاجة للبنوك؟!!

لقد تطورت وظيفة 
الو�شاطة المالية وتو�شع 
مداها على مر الع�شور، 

واأ�شبح العالم اليوم 
ينظر لها كعامل 

اأ�شا�شي ل غنى عنه 
لتغذية �شريان الن�شاط 

القت�شادي
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بنوك

فــاز بنــك الأمــل للتمويــل الأصغــر بجائزتــن 
 Global Business( دوليتــن، حيــث فــاز بجائــزة
Outlook 2022( كأفضــل بنــك لتمويــل المشــاريع 
ــول  ــكار في التح ــزة الابت ــر، وبجائ ــرة والأصغ الصغ
 The( البنــي للعــام 2022 في الرفــاه المــالي مــن

)Banker
ــك  ــا البن ــي حققه ــات الت ــرا للنجاح ــك تقدي وذل
ــبابية  ــال الش ــادة الأع ــم ري ــروع دع ــذ م في تنفي

المرونة الت�شغيلية في بنك الأمل للتمويل الأ�شغر توؤهله
للفوز بجائزتين دوليتين

الفــرة )2019 – 2021(  المــالي خــلال  والشــمول 
والممــوّل مــن الاتحــاد الأوروبي وصلتــك، والــذي 
تــم خلالــه توزيــع أكــر مــن 10 آلاف منحــة ماليــة 
ــم  ــة وتمكينه ــاريعهم الخاص ــيس مش ــباب، لتأس للش
مــن اســتعادة نشــاط مشــاريعهم المتــررة مــن 
الحــرب القائمــة في اليمــن، إضافــة إلى تدريــب 
أكــر مــن 5 آلاف شــاب عــى مفاهيم تأســيس وإدارة 
المروعــات الصغــرة، وتأســيس مشــاريع جديــدة 
وتعزيــز قدراتهــم الإداريــة في دراســة الجــدوى 

وإدارة المشــاريع الصغــرة والصغــرى.
الدوليــة،  الجوائــز  بهــذه  البنــك  فــوز  ويــأتي 
ــذا  ــا، وك ــع به ــي يتمت ــغيلية الت ــة التش ــة المرون نتيج
قدرتــه العاليــة عــى الاســتجابة لكافــة المتغــرات 
وتســببت  الحــرب  أفرزتهــا  التــي  الاقتصاديــة، 
في ضعــف قــدرة أصحــاب المروعــات الصغــرة 
والصغــرى عــى الوصــول إلى خدمــات التمويــل، 

ــة  ــدرات المالي ــف الق ــر وضع ــاع المخاط ــة ارتف نتيج
لهــذه المشــاريع، حيــث كانــت المنــح هــي إحــدى 
ــم  ــك لدع ــا البن ــام به ــي ق ــة الت ــلات المؤقت التدخ

اســتمرارية هــذه المشــاريع.
وتعــرف جوائــز )The Banker( بالتميــز المــرفي 
والمــالي والابتــكار للمؤسســات الماليــة الرائــدة في 
العــالم، وتمثــل مصــدرا موثوقــا للمعلومــات المرفيــة 

منــذ عــام 1926.
 Global Business( جوائــز  تهــدف  كــا 
Outlook( إلى تقديــر ومكافــأة التميــز في الأعــال 
أنحــاء  جميــع  في  الماليــة  والمؤسســات  للــركات 
العــالم في القطاعــن العــام والخــاص في ســبيل 

تعزيــز الابتــكار وتكريــم وتحفيــز الإبــداع.

الأ�شيفون: جمعية البنوك اليمنية
عنهم/ الأ�شتاذ محمود قائد ناجي

القائم باأعمال رئي�س مجل�س اإدارة الجمعية

بقلوب موؤمنة بق�شاء الله وقدره تلقينا نبا وفاة
الحـــــاج/ �صالـــــــــح اللاعــــــي
والد الأ�صتاذ/ محمد �صالح اللاعي

ع�ص� مجل�س اإدارة جمعية البن�ك اليمنية- المدير العام التنفيذي لبنك الأمل للتم�يل الأ�صغر
وبهذا الم�شاب الجلل نتقدم بخال�س التعازي والموا�شاة اإلى 

الأ�شتاذ/ محمد �شالح اللاعي وكافة اآل اللاعي
تغمد الله الفقيد ب�ا�صع رحمته ومغفرتة واأ�صكنه ف�صيح جناته

واألهم اأهله وذويه ال�صبر وال�صل�ان,,,
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ناقــش القائــم بأعــال رئيــس مجلــس إدارة جمعيــة 
ناجــي،  قائــد  محمــود  الأســتاذ/  اليمنيــة  البنــوك 
إدارة  مديــر  الجرمــوزي،  أكــرم  الأســتاذ  بحضــور 
الدراســات والبحــوث، مــع الدكتــور/ أحمــد محمــد 
الشــامي- رئيــس الأكاديميــة اليمنيــة للدراســات العليــا- 
ســبل تطويــر العلاقــات بــن الجمعيــة والأكاديميــة 
بمــا يخــدم القطــاع المــرفي اليمنــي والاقتصــاد 

ــة  الوطنــي، في إطــار المشــاركة والتفاهــم بــن الجمعي
والأكاديميــة لإعــداد نــدوة مشــركة حــول دور القطــاع 
ــلال  ــن خ ــتدامة، م ــة المس ــق التنمي المــرفي في تحقي
ــاع  ــة بالقط ــة المتعلق ــتر العلمي ــائل الماجس ــرض رس ع
المــرفي وأوراق العمــل المعــدة مــن قبــل البنــوك 
المشــاركة، وذلــك للاســتفادة مــن هــذا اللقــاء المشــرك 

في تبــادل الخــبرات.

ــة،  للعمــلاء، وتوســيع شــبكة الفــروع والقنــوات الإلكروني
ــلاء. ــدة للعم ــات المتزاي ــب الاحتياج ــي ويواك ــا يلب بم

ــن  ــه م ــنوات عمل ــلال س ــن خ ــك التضام ــن بن وتمك
ــلاء  ــة العم ــع كاف ــدة م ــات الوطي ــاء العلاق ــاب وبن اكتس
والمنظــات وبنــاء العلاقــات العريقــة والمميــزة ســواء مــع 
ــوك  ــبكة البن ــع ش ــه، وم ــن وخارج ــل الوط ــلاء داخ العم
ــق  ــة لتطبي ــة حتمي ــت كنتيج ــي تكون ــة الت ــلة العالمي المراس
ــا  ــفافية، م ــال والش ــر الامتث ــى معاي ــن أع ــك التضام بن
مكــن البنــك أيضــا مــن حصــد العديــد مــن الجوائــز في 

ــة. ــل الدولي ــن المحاف ــدد م ع
ــة  ــن العقاري ــلال التضام ــن خ ــك م ــن البن ــا تمك ك
ذراع التطويــر العقــاري للبنــك مــن انجــاز مــدن وابــراج 
ســكنيه ذات تصاميــم حديثــة وعريــة تلبــي رغبــات 

ــع. ــتقبلية للتوس ــط مس ــع خط ــن م ــلاء والمغرب العم
تعزيــز  في  المتمثــل  الســامي  الهــدف  ضــوء  وفي 

المســؤولية المجتمعيــة، يلتــزم البنك بدعم وتشــجيع الشــباب 
ــوج  ــيس، ت ــذ التأس ــس من ــدأ رئي ــال، كمب ــن رواد الأع م
ذلــك بإطــلاق ورعايــة العديــد مــن المبــادرات المتخصصــة 
لــرواد الأعــال في المروعــات الصغــرة والمتوســطة مــن 

ــر. ــل الاصغ ــن للتموي ــج التضام ــلال برنام خ
نشــاط  لــه  التضامــن  بنــك  أن  بالإشــارة  جديــر 
ــواء  ــة، س ــة المختلف ــادرات المجتمعي ــم المب ــوس في دع ملم
ســتارت  لفعاليــة  كرعايتــه  الاقتصاديــة  الفعاليــات 
الأســبوع  الصغــرة،  والمشــاريع  الأعــال  ريــادة  اب، 
 العالمــي لريــادة الأعــال، وفعاليــات Tedex وغرهــا.

ويعــد بنــك التضامــن أحــد أكــبر البنــوك اليمنيــة، ويمتلــك 
شــبكة واســعة في كافــة أنحــاء البــلاد، تضــم )37( فرعــاً 
ومكتبــا، ونحــو )145( جهــاز صراف آلي، واكــر مــن 
)3500( وكيــل حــوالات معتمــد، كــا يمتلــك قاعــدة 

ــلاد. ــبر في الب ــد الأك ــلاء تع عم

القائم باأعمال رئي�ص مجل�ص اإدارة جمعية البنوك
يلتقي رئي�ص الأكاديمية اليمنية للدرا�شات العليا

بنوك

وأكــد القائــم بأعــال رئيــس مجلــس إدارة الجمعيــة، 
أن الجمعيــة تســعى لتكويــن قاعــدة بيانات خاصــة بهذا 
القطــاع، والاســتفادة مــن رســائل الدكتــوراه والماجســتر 
ــات، الخاصــة بقطــاع  ــع الجامعــات والأكاديمي في جمي

البنــوك.
ــة  ــة اليمني ــس الأكاديمي ــه رئي ــر وجّ ــب آخ ــن جان م
للدراســات العليــا الدكتــور أحمــد محمــد الشــامي، 
حفــل  في  للمشــاركة  والبنــوك  للجمعيــة  الدعــوة 
الأكاديميــة بمناســبة مــرور عقــد عــى إنشــائها، مؤكــدا 
أن الحفــل ســوف يتضمــن العديــد مــن الفعاليــات 
القضايــا  تتنــاول  نــدوات  سلســلة  ومنهــا  العلميــة، 
الاقتصاديــة المختلفــة، ومنهــا المســاهمة في تســليط 
الضــوء عــى الصعوبــات التــي تحــد مــن تطويــر 

القطــاع المــرفي وكيفيــة تجاوزهــا.
وأشــار الشــامي إلى أن مــن ضمــن فعاليــات الحفــل 
عــرض ومناقشــة أهــم الرســائل العلميــة التــي أعدهــا 
ــنوات  ــلال الس ــال خ ــذا المج ــة في ه ــلاب الأكاديمي ط
ــوي عــى  الأخــرة وعددهــا 25 رســالة ماجســتر، تحت
رؤى وتوصيــات لتطويــر أعــال المصــارف اليمنيــة 
الاقتصاديــة  التنميــة  أهــداف  تحقيــق  إلى  وصــولا 

ــن. ــة في اليم والمالي

بنك الت�شامن يعزز كفاية راأ�ص المال و�شافي حقوق الملكية 
التي ناهزت الـ 83 مليار ريال 

صادقــت الجمعيــة العموميــة العاديــة لبنــك التضامــن 
المنعقــدة صبــاح اليــوم الأربعــاء الموافــق 28 ســبتمبر 
ــن  ــة ع ــات المالي ــر البيان ــى تقري ــاء، ع 2022م في صنع
ــة في 31 ديســمبر 2021م واســتعرض عــى  الســنة المنتهي
ــر  ــة والمصادقــة عــى تقري ــة الرعي ــة الرقاب ــر هيئ تقري

ــا. ــتقل عليه ــابات المس ــق الحس مدق
ــد  ــس الإدارة الأســتاذ شــوقي احم ــس مجل ــح رئي وافتت
هائــل ســعيد في كلمتــه أمــام الجمعيــة العموميــة بالتهنئــة 
ــرفي  ــت الم ــي والانرن ــام البن ــن النظ ــبة تدش بمناس
الحديــث الــذي يلبــى تطلعــات عملائــه ويواكــب التطويــر 

الحديــث في القطــاع المــرفي.
وتطــرق رئيــس مجلــس الادارة إلى أهــم المنجــزات 
ومخرجــات الأعــال الاســراتيجية للبنــك والنتائــج الماليــة  
ــن  ــم تحس ــث ت ــام 2021محي ــلال الع ــت خ ــي تحقق الت
ــة  ــة للبنــك بجعلهــا أكــر اســتباقية وفاعلي ــة الداخلي البني
و تطويــر البنيــة المؤسســية والمعلوماتيــة و توســيع الحصــة 
ــادة عــدد العمــلاء ورفــع مســتوى رضاهــم  الســوقية وزي
و التقــدم في مســتوى الخدمــة المرفيــة و المســئولية 
عجلــة  اســتمرارية  في  البنــك  مســاهمة  و  المجتمعيــة 
ــات  ــات والازم ــن الصعوب ــم م ــي بالرغ ــاد الوطن الاقتص
ــة  ــا الحبيــب خــلال الاعــوام الماضي التــي يمــر بهــا وطنن
وخلــق علاقــات وشراكات وطيــده مــع كافــة العمــلاء في 
الداخــل والخــارج اكســبته الثقــة التــي تعــد رســالة البنــك 

ــيس . ــذ التأس الاولى من
ــة  ــة والمرفي ــات المالي ــوم الخدم ــك الي ــى البن ويتبن
مــن خــلال التحــول الرقمــي بإطــلاق وتحديــث خدمــات 
الانرنــت المــرفي، الجــوال المــرفي، وخدمــات الدفــع 
ــن  ــن اليمني ــات المغرب ــن خدم ــلا ع ــروني، فض الالك
التوقعــات  أعــى  تحقيــق  بغيــة  السريعــة  والحــوالات 
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باليوبيــل  الإســلامي  ســبأ  بنــك  يحتفــي 
الفضي لتأسيســه تحــت شــعار 25 عامــاً مــن العمــل 

المؤســي. 
ــن محمــد  ــك نجــم الدي ــر عــام البن وأوضــح مدي
عجــب أن الاحتفاليــة ســتتضمن عــددا مــن الفعاليات 
بالعاصمــة  للبنــك  الرئيــي  المركــز  في  المتنوعــة 

ــة.  ــات الجمهوري ــة محافظ ــاء وبقي صنع
وأشــار إلى أنــه ســيتم خــلال هــذه الفعاليــات 
إطــلاق عــدد مــن الخدمــات الرقميــة ومنتجــات 
ــم  ــة إلى تقدي ــن، إضاف ــدة للمودع ــتثارية جدي اس
والمشــاريع  للــركات  مخصصــة  تمويليــة  برامــج 
الصغــرة والمتوســطة ومشــاريع الشــباب والمــرأة.
الدائــم  الحــرص  البنــك  عــام  مديــر  وأكــد 

ــات  ــي تطلع ــا يلب ــك بم ــات البن ــر خدم ــى تطوي ع
باعتبارهــم  فئاتهــم  بكافــة  عملائــه  واحتياجــات 

البنــك. اهتــام  محــور 
وأشــاد بجهــود كــوادر البنــك باعتبارهــم الركيــزة 

الأساســية لمــا وصــل إليــه اليــوم.
ــام  ــس ع ــلامي تأس ــبأ الإس ــك س ــار إلى أن بن يش
1997 كــرح اقتصــادي إســلامي بقاعــدة عريضــة 
ويمــارس  والدوليــن،  المحليــن  المســاهمن  مــن 
البنــك أنشــطته المرفيــة والاســتثارية وفــق أســس 
ــي،  ــل المؤس ــد العم ــخ بقواع ــزام راس ــة والت واضح
واســتطاع البنــك تحقيــق نجاحــات كثــرة خــلال ربــع 
ــة  ــة مرموق ــل مكان ــه يحت ــرته، جعلت ــن مس ــرن م ق

ــدولي. ــي وال ــن المح ــى الصعيدي ع

بنك �شباأ يحتفي باليوبيل الف�شي لتاأ�شي�شه باإطلاق خدمات رقمية 
وطرح منتجات ا�شتثمارية جديدة 

بنوك

بنك اليمن والكويت يرفع راأ�ص ماله اإلى 15 مليار ريال

أقــرت الجمعيــة العموميــة العاديــة وغــر العاديــة 
لبنــك اليمــن والكويــت في اجتــاع لهــا، برئاســة 
المســوري  الأســتاذ حســن  الإدارة  رئيــس مجلــس 
ريــال. مليــار   15 إلى  البنــك  مــال  رأس   رفــع 
ــر  ــة وتقري ــات المالي ــة، عــى البيان وصادقــت الجمعي
ــة  ــنة المالي ــن الس ــن ع ــابات القانوني ــي الحس مراقب

ــمبر 2021. ــة ديس المنتهي
حيــث اســتطاع بنــك اليمــن والكويــت أن يحافــظ 
ــة  ــة اليمني ــة والمرفي ــه في الســوق المالي عــى ريادت
رغــم الحــرب التــي تعيشــها البــلاد وكــذا الانكــاش 
الاقتصــادي العالمــي نتيجــة تفــي فــروس كورونــا.

هــذا النجــاح عكســته الأرقــام التــي تضمنهــا تقريــر 
ــنوي  ــاع الس ــدم إلى الاجت ــس الإدارة المق ــس مجل رئي
ــة  ــة وغــر العادي ــة العادي ــة العمومي ــن للجمعي الأربع
لمســاهمي البنــك المنعقــد بحضــور أعضــاء الجمعيــة. 

وتطــرق تقريــر رئيــس مجلــس الإدارة عــن نشــاط 
البنــك للســنة المنتهيــة في 31 ديســمبر 2020 إلى 
ــاع  ــم  الأوض ــات رغ ــن نجاح ــك م ــه البن ــا حقق م
الاقتصاديــة التــي تشــهدها البــلاد والتــي أدت لخلــق 
ــلباً  ــر س ــي أث ــوق اليمن ــادي في الس ــاش اقتص انك
عــى الحركــة التجاريــة بصفــة عامــة والنشــاط 
ــروس  ــار ف ــل انتش ــاص في ظ ــكل خ ــرفي بش الم

ــرة. ــرة الأخ ــا في الف كورون

وأكــد الأســتاذ حســن محمــد المســوري في تقريــره 
ــكل  ــاء ب ــن مــن الإيف ــت تمك ــك اليمــن والكوي أن بن
ــل  ــة العم ــع العمــلاء في ظــل بيئ ــه مــع جمي التزامات
في  الاســتمرار  واســتطاع  القائمــة،  الاقتصاديــة 
مواجهــة المتغــرات المحيطــة بشــكل إيجــابي وبكفــاءة 
ومرونــة، كانــت ركيــزة لنمــو البنــك وأعالــه خــلال 

ــابقة. ــوام الس الأع
مضيفــا أن البنــك تمكــن مــن تحقيــق المســتهدفات 
للعــام 2021 وعــزز مــن قــوة وأمــان البنيــة التحتيــة 
لضــان اســتمرارية الأعــال في مختلــف الظــروف ..
ــة مــن  وأشــار الأســتاذ حســن المســوري إلى جمل
 الأرقــام التــي حققها البنــك خلال العــام 2021 ومنها 
ــال  ــار ري ــغ 4.1 ملي ــاهمن بمبل ــوق المس ــادة حق زي
وبنســبة زيــادة تبلــغ 29 % وتتمثــل في صــافي أربــاح 
ــوق المســاهمن  ــن حق ــب وتتضم ــد الرائ ــام بع الع
للتوزيــع  قابلــة  مليــار ريــال كأربــاح  بمبلــغ 3.7 
ــي  ــال للاحتياط ــون ري ــغ 615 ملي ــل مبل ــد تحوي بع

ــوني. القان
منوهــا إلى أن صــافي إيــرادات البنك)النتائــج 
التشــغيلية( بلغــت عــن العــام 2021 مــا قيمتــه 15.8 
مليــار ريــال مقارنــة ب11.2 مليــار ريــال في 2020.

وأوضــح الأخ حســن المســوري في تقريــره أن 
ديســمبر   31 في  بلغــت  البنــك  أصــول  إجــالي 

ــغ  ــة بمبل ــي مقارن ــال يمن ــار ري ــغ 246 ملي 2021 مبل
ــغ 29  ــادة تبل ــي في 2020 بزي ــال يمن ــار ري 217 ملي
ــروض  ــة الق ــافي قيم ــغ ص ــي ,وبل ــال يمن ــار ري ملي
والســلفيات والتمويــلات الإســلامية مبلــغ 28.8 مليــار 
ريــال يمنــي مقارنــة بمبلــغ 35.5 مليــار ريــال يمنــي 

. في 2020 
مضيفــا أن إجــالي أرصــدة ودائــع العمــلاء بلغــت 
195.7 مليــار ريــال يمنــي مقارنــة بمبلــغ 176.1 

ــي في 2020. ــال يمن ــار ري ملي
ــغ  ــاهمن مبل ــوق المس ــدة حق ــالي أرص ــغ إج وبل
18.3 مليــار ريــال يمنــي مقارنــة بمبلــغ 14.2 مليــار 
ريــال يمنــي في 2020 وتمثــل صــافي أربــاح العــام 

.2020
ــغ 8.6  مليــار  ــغ صــافي إيــرادات الفوائــد مبل وبل
ريــال يمنــي  مقارنــة ب 7.8 مليــار ريــال يمنــي عــن 
2020 وبزيــادة تبلــغ 741مليــون ريــال يمنــي وبنســبة 

نمــو 9.4%. 
فيــا بلــغ إجــالي المروفــات والــزكاة 10.2 
ــال  ــار ري ــغ 6.8 ملي ــة بمبل ــي مقارن ــال يمن ــار ري ملي
يمنــي في 2020 بزيــادة تبلــغ 3.4 مليــار ريــال يمنــي 

ــادة 49%. ــبة زي وبنس
ــب عــن  ــد الرائ ــك بع ــاح البن ــغ صــافي أرب وبل
ــة  ــي مقارن ــال يمن ــار ري ــغ 4.1 ملي ــنة 2021 مبل الس

ــي في 2020. ــال يمن ــار ري ــغ 3.4 ملي بمبل
وتطــرق رئيــس مجلــس الإدارة في تقريــره إلى 
ــك وبمــا  ــث البن ــر وتحدي الخطــط المســتقبلية لتطوي
ــث  ــك المرفية..حي ــطة البن ــر أنش ــهم في تطوي يس
أكــد أن الأوضــاع بــدأت تتحســن عــى مســتوى 

ــكي، ــاد ال الاقتص
وبــدأت الــركات والأفــراد في اســتئناف أنشــطتها 
بشــكل إيجــابي بعــد تخفيــض المخاطــر التــي نشــأت 
ــا وقــد نجــح البنــك في جنــي  نتيجــة جائحــة كورون
الثــار الماليــة والتشــغيلية لكافــة القــرارات التــي تــم 

اتخاذهــا.
الجمعيــة  اجتــاع  الاســتاع خــلال  تــم  كــا 
ــات المختصــة  ــك إلى ملاحظــات الجه ــة للبن العمومي

القانونيــة. والمحاســبة 
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صادقــت الجمعيــة العموميــة لبنــك التســليف التعــاوني الزراعــي -كاك بنــك-
عــى القوائــم الماليــة الموحــدة للبنــك للســنة الماليــة المنتهيــة في 31 ديســمبر 2020 
، التــي تشــمل تقريــر مراقــب الحســابات )شركــة حجــر وشركاه،  عضــو الينيــال 
جلوبــال(، وتقريــر هيئــة الرقابــة الرعيــة عــن أعــال الفــرع الإســلامي، وكــذا 
تقريــر الأداء المــالي المقــدم مــن الإدارة التنفيذيــة عــن أداء البنــك للعــام 2020.

ــاء  ــة صنع ــك بالعاصم ــة للبن ــر الإدارة العام ــد في مق ــذي عق ــاع ال وفي الاجت
برئاســة وزيــر الزراعــة والــري المهنــدس عبدالملــك قاســم الثــور، وافقــت الجمعيــة 
العموميــة عــى إبــراء ذمــة مجلــس الإدارة ومراقــب الحســابات فيــا يتعلــق 

ــمبر 2020. ــة في 31 ديس ــنة المنتهي ــن الس ــم ع بأعاله
وفي كلمتــه أشــاد وزيــر الزراعــة والــري عبدالملــك الثــور، بجهــود رئيــس 
وأعضــاء مجلــس الإدارة والإدارة التنفيذيــة للبنــك وكافــة العاملــن في الإدارة 
العامــة والفــروع الذيــن أثبتــوا مــن خــلال النتائــج الملموســة أن )كاك بنــك( ركيــزة 
أساســية في القطــاع المــرفي بمــا يمتلكــه مــن كادر بــري مؤهــل وأنظمــة دفــع 

ــزة.  ــة متمي إلكروني
وأوضــح الوزيــر أن البنــك ومــن خــلال المــؤشرات الماليــة التــي تــم اســتعراضها 
ــد عــى ضرورة  ــة ومدروســة لصــدارة القطــاع المــرفي وأك يســر بخطــى حثيث

التوســع في الأنشــطة الزراعيــة والســمكية.
مــن جانبــه اســتعرض رئيــس مجلــس الإدارة ورئيــس قطــاع العمليــات المســاندة 
ــام 2020،  ــلال الع ــه خ ــالي ونتائج ــاط والأداء الم ــر النش ــات تقري ــم مكون ، أه
ــودات  ــبة الموج ــاً في نس ــو خصوص ــتويات النم ــؤشرات ومس ــرز الم ــاً أب موضح
ــة  ــرفي في المحافظ ــك الم ــرا إلى أداء البن ــازات، مش ــن إنج ــق م ــا تحق ، وم
ــام 2020  ــة الع ــودات نهاي ــل إجالي الموج ــث وص ــوي حي ــالي ق ــز م ــى مرك ع
إلى 499 مليــار ريــال مقابــل 496 مليــار ريــال في العــام الســابق ، وكذلــك 
ــل  ــوني( ليص ــل م ــة )موباي ــود الإلكروني ــة النق ــن بخدم ــم المتعامل ــادة حج زي
عــدد المشــركن إلى 97252 مشــركاً، إضافــة إلى خطــوات البنــك تجــاه تعزيــز 
ــداً لمحــددات البنــك  ــات الاســتثار والتحــول نحــو اقتصــاد حقيقــي تمهي متطلب
ــة  ــك التقني ــة التوســع في مشــاريع البن ــذا أهمي ــذات الخصــوص، وك ــزي ب المرك
وتقديــم الخدمــات الماليــة الإلكرونيــة الجديــدة بمــا يحقــق مبــدأ شــمول مــالي 
ــة  ــة نوعي ــن خــلال خــوض منافس ــاج المحــي، م ــه الاقتصــاد والانت ــتفيد من يس

ــة. ــة المســتوى في هــذا المجــال للفــرة المقبل عالي
ــة  ــزي للرقاب ــاز المرك ــي والجه ــزي اليمن ــك المرك ــو البن ــاع ممثل ــر الاجت ح

والمحاســبة ومراقــب الحســابات والإدارة التنفيذيــة.

الجمعية العمومية لكاك بنك ت�شادق على القوائم المالية 
الموحدة للبنك للعام 2020

)MPS( كاك بنك يد�شن نظام ت�شوية المدفوعات المالية
دشــن رئيــس مجلــس إدارة كاك بنــك الأســتاذ ابراهيــم 
ــوية  ــام تس ــغيل نظ ــاء، تش ــبتمبر في صنع ــوم 12 س ــوثي، ي الح
ــة  ــظ إلكروني ــلاث محاف ــط ث ــة )MPS( برب ــات المالي المدفوع

هــي »موبايــل مــوني، كاش، ســبأكاش«.
وخــلال فعاليــة تدشــن النظــام التــي حرهــا مــدراء البنــك 
ــة،  ــك المحافــظ الإلكروني التنفيذيــون وكــذا المســؤولون عــى تل
وعــدد مــن المعنيــن، تــم تنفيــذ عمليــة التحويــل بــن المحافــظ 
الإلكرونيــة الثــلاث، باعتبارهــا خدمــة التحويــل الأولى في 
المحافــظ  هــذه  عمــلاء  يســتطيع  التــي  المــرفي،  القطــاع 
الإلكرونيــة مــن خلالهــا إجــراء تحويلاتهــم الماليــة فيــا بينهــم.
وأكــد رئيــس مجلــس إدارة البنــك أن نظــام تســوية المدفوعــات 
ــابات  الماليــة )MPS( يوفــر أيضــا خدمــة التحويــل مــن حس
العمــلاء في المحافــظ الإلكرونيــة إلى الحســابات المرفيــة 

ــس. والعك
مشــرا إلى أن تدشــن هــذه الخدمــات ســيعقبه إطــلاق 
ــظ  ــلاء المحاف ــرى لعم ــة أخ ــة إلكروني ــات مالي ــم خدم وتقدي
الإلكرونيــة للاســتفادة مــن مزاياهــا في القريــب العاجــل.
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أقــرت الجمعيــة العموميــة العاديــة وغــر العاديــة 
لبنــك اليمــن الــدولي في اجتاعهــا يــوم الثلاثــاء الموافــق 
ــال  ــس الإدارة ك ــس مجل ــة رئي ــبتمبر 2022 برئاس 27 س
ــارات  ــغ عــرة ملي ــك بمبل ــال البن ــع رأس م الجــبري، رف
ريــال ليصبــح إجــالي رأس مــال البنــك 32 مليــار ريــال.
كــا صادقــت الجمعيــة عــى البيانــات الماليــة وتقريــر 
ــنة الماليــة  ــتقل للبنــك عــن الس ــابات المس مدقــق الحس

المنتهيــة في 31 ديســمبر 2020.
ــك  ــاح البن ــس الإدارة إن أرب ــس مجل ــر رئي وقــال تقري
ــار  ــت 14 ملي ــوني بلغ ــي القان ــب والاحتياط ــد الرائ بع
و400 مليــون ريــال للســنة الماليــة المنتهيــة في 31 ديســمبر 
 31 في  ريــال  مليــون  و400  مليــار   13 مقابــل   2020
ديســمبر 2019 ، فيــا بلغــت إيــرادات التشــغيل 90 مليــار 
ريــال مقارنــة بمبلــغ 60 مليــار ريــال نهايــة العــام 2019.
ولفــت التقريــر إلى أن إجــالي أصــول البنــك وصلــت 
نهايــة العــام 2020 إلى 698 مليــار ريــال، مقارنــة بـــ702 

مليــار ريــال نهايــة العــام 2019، فيــا بلــغ إجــالي ودائــع 
العمــلاء   453 مليــار ريــال نهايــة العــام 2020 مقارنــة ب 

496 مليــار ريــال نهايــة 2019.
ــك  ــا البن ــي نفذه ــازات الت ــر الإنج ــتعرض التقري واس
خــلال العــام  2020، حيــث تــم تدشــن العمــل في مركــز 
ــدث  ــق أح ــد ))DATA CENTER، وف ــات الجدي المعلوم
ــة  ــث الرقاب ــن حي ــة م ــر الدولي ــة للمعاي ــة المواكب الأنظم
ــذا توســيع وجــود  ــق، وك ــة مــن الحري ــف والحاي والتكيي
ــاح  ــة بافتت ــق الجنوبي ــدن والمناط ــة ع ــك في محافظ البن
ــة  ــل خدم ــم أفض ــي لتقدي ــسر النموذج ــور مك ــرع خ ف
ــة  ــات محلي ــراد وشركات ومنظ ــن أف ــك م ــلاء البن لعم
ودوليــة، كــا افتتــح البنــك فــرع حــدة في موقعــه 
الجديــد عــى شــارع حــدة الرئيــي لتحســن جــودة 
ومســتوى الخدمــة وتلبيــة حاجــة عمــلاء البنــك المتزايــدة 

ــاء. ــة صنع ــة العاصم في أمان
ــس  ــر رئيــس مجل ــد المجتمعــي أكــد تقري وعــى الصعي

ــن  ــرة م ــة كب ــب مجموع ــل تدري ــك واص الإدارة أن البن
خريجــي الجامعــات اليمنيــة، عــى مختلــف الأنشــطة 
التــي تــدار في البنــك، بهــدف تأهيلهــم للخــروج إلى 
ســوق العمــل بكفــاءة، إلى جانــب تعزيــز جهــود المســؤولية 
ــراض  ــل الإق ــة مث ــطة مختلف ــلال أنش ــن خ ــة م المجتمعي
وفتــح الاعتــادات المســتندية وخدمــات الحــوالات الماليــة 
الخارجيــة للــركات التجاريــة، وأيضــا إيجــاد شراكــة مــع 
ــة  ــوالات الخارجي ــتقطاب الح ــة في اس ــات الدولي المنظ
للمنظــات، وتقديــم خدمــات الحــوالات للمســتفيدين 
مــن تلــك المنظــات، وتوفــر الســيولة اللازمــة لضــان 
اســتمرارية تشــغيل هــذه المنظــات، مســاها بذلــك 
ــادة  ــة وإع ــذ مشــاريع الإغاث في ضــان اســتمرارية تنفي

ــلاد. ــاء الب ــة أنح ــار في كاف الإع
ــل  ــت بفض ــات تحقق ــذه النجاح ــر أن ه ــد التقري وأك
الــكادر البــري المؤهــل الــذي يعــي مســؤولياته ومهامــه، 
إذ عمــل البنــك عــى تدريــب وتأهيــل كادره البــري 
وتحســن قدراتــه وترقيــة المهــارات مــن خــلال التأهيــل 
ــات النظريــة  العلمــي في الموقــع، ومــن خــلال الدراس
والــدورات المتخصصــة في الداخــل والخــارج، بإقامــة 
عــدد مــن الــدورات في البنــك وفي المعهــد المــرفي 

ــرى. ــد أخ ــة ومعاه ــة العربي والأكاديمي
ونــوه التقريــر إلى حصــول عــدد مــن الموظفــن عــى 
شــهادات الماجســتر والدبلــوم العــالي، بفضــل العمــل 
التنفيذيــة، وإدخــال  الــدؤوب لمجلــس الإدارة، والإدارة 
التقنيــات والخدمــات الجديــدة لمواجهــة المنافســة الحــادة 
الخدمــات  أداء  مســتوى  وتحســن  المصــارف،  بــن 

ــلاء. ــة للعم ــة المقدم المرفي
حــر اجتــاع الجمعيــة العموميــة للبنــك أعضــاء 
مجلــس الإدارة ومديــر عــام البنــك عمــر راشــد ومندوبــو 

ــارة. ــة والتج ــي ووزارة الصناع ــزي اليمن ــك المرك البن

بنك اليمن الدولي يحقق ن�شبة اأرباح بلغت 14 مليار و400 مليون 
ريال لل�شنة المالية 2020، ويرفع راأ�ص ماله اإلى 32 مليار ريال

حصــل عــدد مــن موظفــي وكــوادر بعــض البنــوك 
المحليــة وفي مقدمتهــا بنــك اليمــن البحريــن الشــامل 
عــى شــهادة دوليــة مرموقــة مــن معهــد لنــدن 

.)LIBF ( ــة ــة والمرفي ــوم المالي للعل
ــون  ــا الموظف ــل عليه ــي حص ــهادة، الت ــد الش  وتع
ــو  ــة، وه ــة والمرفي ــوم المالي ــدن للعل ــد لن ــن معه م
أحــد شركاء معهــد الدراســات المرفيــة اليمنــي، مــن 
ــتندية  ــادات المس ــال الاعت ــهادات في مج ــى الش أع

ــن  ــاً م ــدة أيض ــدولي ومعتم ــل ال ــارة والتموي والتج
ــة. ــارة الدولي ــة التج غرف

أسماء الحاصلين على الشهادة
ســيف  مــن:  كل  الشــهادة  عــى  حصــل  وقــد 
الإدارة  مديــر  نائــب   - صوفــان  عــي  عبدالملــك 
العمليــات والمدفوعــات،  التجاريــة ورئيــس قســم 
وســالم أمــن أحمــد الجاعــي - نائــب مديــر إدارة 

الخدمــات التجاريــة، ونجيــب خالــد الأشــول، رئيــس 
قســم المســتندات مــن مــرف اليمــن البحريــن 
الشــامل، ووفــاء الصهبــاني - رئيــس قســم الخدمــات 
ــاء  ــي للإنش ــك اليمن ــن البن ــة م ــة الخارجي التجاري
إدارة  موظفــي  أحــد  الحــاج،  وعــي  والتعمــر، 
ــة مــن بنــك ســبأ، ودلهــم حيــدرة  العمليــات المرفي
الفضــي- القائــم بأعــال مديــر العمليــات المرفيــة 

ــي. ــي اليمن ــك الأه ــن البن م

فيما اإحتل م�صرف اليمن البحرين ال�صامل ال�صدارة..
ح�شول عدد من الكوادر الم�شرفية اليمنية على �شهادة 

 )CDCS -اأخ�شائي دولي معتمد في العتمادات الم�شتندية(

 الف�شلي الأ�شول الحــاج ال�شهباني �شوفان الجماعي
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فــاز عميــل البنــك التجــاري اليمنــي، هشــام 
محمــد مصلــح الجــرادي مــن فــرع اب، بشــقة 
ــج  ــن برنام ــة م ــام 2022، المقدم ــلام الأولى للع الأح
ــي،  ــاري اليمن ــك التج ــع للبن ــاري التاب ــر التج جواه
ــحب  ــري في الس ــذي أج ــحب ال ــلال الس ــك خ وذل
الســادس يونيــو 2022م، الــذي أجــري في محافظــة 

ــدن. ع
ــر  ــت مطه ــك طلع ــل البن ــف الحــظ عمي كــا حال
الفــرع الرئيــي بالفــوز  العريقــي، مــن  صالــح 
ــال،  ــة الرج ــن فئ ــة، ع ــو الإيطالي ــات تيب ــيارة في بس
ــه، مــن  ــه احمــد عبدرب ــود عبدالل ــة البنــك خل وعميل

ــة. ــذات المارك ــاء ب ــة النس ــن فئ ــدة، ع ــرع الحدي ف
ــن  ــة لمشــركن اثن ــز نقدي ــك جوائ كــا وزع البن
بجائــزة نقديــة قيمتهــا 50.000 ريــال لــكل فائــز 
عــن فئــة الرجــال، ومشــركة واحــدة عــن فئــة 
حــواء بالمبلــغ ذاتــه، كــا فــاز 5 مشــركن عــن فئــة 

ــة قيمــة كل واحــدة 30.000  ــزة نقدي ــال بجائ الرج
ــة حــواء بنفــس  ــال، وفــازت 3 مشــركات عــن فئ ري
ــا  ــزة قدره ــركا بجائ ــظ 50 مش ــف الح ــغ، وحال المبل
10.000 ريــال لــكل مشــرك، كــا حالــف الحــظ 25 
ــر  ــع جواه ــك في توزي ــغ، وذل ــس المبل ــركة بنف مش

ــل. ــارس وأبري ــهري م ــن ش ــاري ع التج
ويــوزع البرنامــج 24 ســيارة في العــام بواقــع 
ســيارتن في الشــهر واحــدة لفئــة الرجــال والأخــرى 
ــنة الأولى  ــن في الس ــقتن فاخرت ــواء، وش ــة ح لفئ
ــز  ــنة، وجوائ ــة الس ــرى نهاي ــنة والأخ ــف الس منتص
ــنة،  ــركا في الس ــا 50.000 لـــ 36 مش ــة قدره نقدي
بواقــع مشــركن عــن فئــة الرجــال ومشــركة 
ــا  ــة قدره ــز نقدي ــواء، وجوائ ــة ح ــن فئ ــدة ع واح
ــع 5 مشــركن عــن  30.000 لـــ 96 في الســنة بواق
فئــة الرجــال و3 مشــركات عــن فئــة حــواء، و900 
لــكل   10.000 قدرهــا  شــهر  كل  نقديــة  جائــزة 

فائــز بواقــع 50 مــن المشــركن عــن فئــة الرجــال 
ــا جــرى  ــة حــواء، ك و25 مــن المشــركات عــن فئ
ــن  ــدد 5 م ــة لع ــة فوري ــز نقدي الســحب عــى جوائ

ــور. الحض
ــكندر  ــتاذ اس ــح الأس ــي أوض ــح صحف وفي تري
برنامــج جواهــر  أن  التســويق،  الحكيمــي، مديــر 
التجــاري المقــدم مــن البنــك التجــاري اليمنــي، 
مــا يــزال يشــارك في رســم الابتســامة لعملائــه 
برغــم الظــروف القاســية التــي تمــر بــه البــلاد، 
ــون بالســكن  ــوا يحلم ــت أحــلام مــن كان ــد تحقق فق
ــا جــزءًا مــن  ــلاك ســيارة ، وأضحــت جوائزن أو بامت
الإحســاس بالمســؤولية المجتمعيــة، وكنــا ومازلنــا عــى 
العهــد بــأن نحقــق الأحــلام لتصبــح واقعــاً ملموســاً.

تجــدر الإشــارة إلى أن برنامــج جواهــر التجــاري 
تــم تدشــينه في العــام 2007م، وقــد وزع 19 مــا بــن 

فلــة الأحــلام وشــقة الأحــلام، حتــى يونيــو 2022.

فائز من اللواء الأخ�شر يحتفي ب�شقة الأحلام الأولى
لعام 2022 من جواهر التجاري

البنك التجاري اليمني يد�شن رحلة التحول الرقمي للبنك

وتــم خــلال هــذه الفعاليــة، تكريــم أعضــاء فريــق 
ــات،  ــاز التحديث ــم في إنج ــراً لدوره ــروع، تقدي الم

والمــضي قدمــاً في تقديــم أفضــل الخدمــات البنكيــة 
الرقميــة لعمــلاء البنــك.

ــن  ــة تدش ــي فعالي ــاري اليمن ــك التج ــن البن دش
رحلــة التحــول الرقمــي، بحضــور الأســتاذ/ ربيــع 
التنفيــذي،  الرئيــس  العــام  المديــر  الحميــدي 
والأســتاذ/ فهمــي عبدالــرزاق مســاعد المديــر العــام 
والأســتاذ/  البريــة،  والمــوارد  الإداريــة  للشــؤون 
إســكندر الحكيمــي مديــر إدارة التســويق، ومديــر 
إدارة تقنيــة المعلومــات المهنــدس/ عبداللــه الجــرافي، 
وذلــك في إطــار تحقيــق الأهــداف الاســراتيجية 

ــك. للبن
وقــام المديــر العــام الرئيــس التنفيــذي، الأســتاذ/ 
ربيــع الحميــدي، بقــص شريــط افتتــاح مــروع 
تحديــث البنيــة التحتيــة الجديــدة لتقنيــة المعلومــات، 
فيــا قــدّم المهنــدس عبدالله الجــرافي، ومديــر إدارة 
تقنيــة المعلومــات، شرحــاً موجــزاً عــن رحلــة التحــول 
الرقمــي، وفقــاً لأحــدث تقنيــات العــر، وأن مــا تــم 
ــبر الأحــدث عــى الإطــلاق وباســتطاعة  إنجــازه يعت
البنيــة التحتيــة الجديــدة اســتيعاب جميــع الخدمــات 
ــن  ــاً ضم ــا قريب ــع إطلاقه ــة، والمزم ــة الحالي الرقمي

رحلــة التحــول الرقمــي.

بنوك
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الـــ 26  منــذ اللحظــة الأولى لإنشــائه وبالتحديــد عقــب ثــورة 
ــر  ــي للإنشــاء والتعم ــك اليمن ــط اســم البن ــن ســبتمبر 1962، ارتب م
بعمليــة البنــاء والتطويــر للبلــد مــن خــلال دعــم التنميــة الاقتصاديــة، 
وإنشــاء الكثــر مــن الــركات الاســتثارية، وكــذا دعــم القطــاع 

العــام والمختلــط والخــاص وإرســاء دعائــم الاقتصــاد الحديــث، 
ــآت  ــن المنش ــدد م ــم ع ــاء ودع ــك في إنش ــاهم البن ــث س حي

الاقتصاديــة  القطاعــات  مختلــف  في  والــركات 
والزراعيــة والصناعيــة والخدميــة، كــا ســاهم في 
ــاهمته في  ــه ومس ــلال دعم ــن خ ــة م ــال الصناع مج
إنشــاء الصناعــات الوطنيــة، وكانــت شركــة التبــغ 
والكبريــت باكــورة مســاهمته في تأســيس أول صناعــة 

يمنيــة لإيجــاد مصــادر للدخــل القومــي، وكذلــك إنشــاء 
الركــة اليمنيــة لصناعــة وتجــارة الأدويــة .. وفي 

ــاهمته  ــي مس ــك اليمن ــة كان للبن ــال الزراع مج
في إنشــاء الركــة العامــة للقطــن عــام 1968، 

بهــدف تشــجيع زراعــة القطــن خاصــة بعــد 
ــاء،  ــيج بصنع ــزل والنس ــع الغ ــاء مصن إنش

عامــلاً  الركــة  إنشــاء  مثــل  حيــث 
أساســياً في دعــم وتمويــل المصنــع 

بالقطــن، إضافــة إلى العديــد مــن 
المســاهات الأخــرى الكبــرة 

البنــك  قدمهــا  التــي 
ــراً في  ــت دوراً كب ولعب
التنميــة الاقتصاديــة 
والتــي  البلــد،  في 

هنــا  ذكرهــا  يمكــن  لا 
لحجــم  نظــرا  كاملــة؛ 

التــي  المشــاريع  وضخامــة 
ســاهم البنــك في إنشــائها 

ــه. ــذ تأسيس من
وإذا كانــت ســنوات الحــرب التــي شــهدتها ولا تــزال تشــهدها 
البــلاد قــد قــادت القطــاع المــرفي برمتــه والوضــع الاقتصــادي في 
البلــد إلى حالــة مــن التدهــور جــراء الأوضــاع التــي تســببت بهــا هــذه 
ــن  ــر م ــاء والتعم ــي للإنش ــك اليمن ــت إدارة البن ــد تمكن ــرب، فق الح
وضــع الحلــول والمعالجــات التــي كانــت كفيلــة بالعــودة بــه إلى المواقــع 

المتقدمــة .
وبالتزامــن مــع رســم وتنفيــذ خطــط واســراتيجيات التجــاوز 
ــة،  ــة الراهن ــة التاريخي ــلال اللحظ ــة خ ــات الماثل ــات والتحدي للصعوب
ــكادر الوظيفــي وأعــال  شــهد واقــع البنــك ثــورة تدريــب وتأهيــل لل
مــن  لحزمــة  وإدخــال  تفعيــل  مــع  وأنظمتــه،  تحديــث لأجهزتــه 
الخدمــات الجديــدة، لتــأتي ذكــرى مــرور 60 عامــاً عــى لحظــة 
إنشــائه، وهــي اللحظــة التــي يمكــن القــول أنهــا مثلــت بدايــة التاريــخ 
ــك  ــتطاع البن ــد اس ــي، وق ــرفي اليمن ــاع الم ــأة القط ــي لنش الحقيق
اليمنــي للإنشــاء والتعمــر اســتعادة مكانتــه ودوره الريــادي كأول 
بنــك يمنــي يتواجــد عــى امتــداد محافظــات الوطــن، ولا يــزال قــادرا 
ــددة  ــهامات المتع ــم الإس ــات، وتقدي ــازات والنجاح ــع الإنج ــى صن ع
ــر  ــح والتغي ــول الواض ــداث التح ــرفي، وإح ــاع الم ــة القط في خدم
الملمــوس، والاســتمرار في الســر نحــو تحقيــق هدفــه العــام والمنشــود 

ــة. ــة الاقتصادي ــم التنمي ــل في دع المتمث

البنك اليمني للاإن�شاء 
والتعمير.. 60 عاماً في دعم 

التنمية القت�شادية

ــر  ــي للإنشــاء والتعمی ــع للبنــك الیمن اختتمــت بمرکــز التدریــب المــرفي التاب
فعاليــات البرنامــج التدریبــي المتخصــص والمکثــف في المعاییــر الاسرشــادیة 

ــاب. ــل الاره ــوال وتموی ــل الام ــة غس لمکافح
هــدف البرنامــج الــذي نظمــه البنــك اليمنــي للانشــاء والتعمــر بالتعــاون مــع 
صنــدوق تطويــر المهــارات عــى مــدى عــرة أيــام إلى تعزيــز قــدرات موظفــي 
المراجعــة الداخليــة ودور  وظیفــة المراجعــة الداخلیــة في مکافحــة غســل الامــوال 
ــی  ــم عل ــج القاٸ ــاد النه ــن في اعت ــارات المراجعی ــر مه ــل الارهاب وتطوی وتموی
ــة خــط دفــاع اســاسي  ــار المراجعــة الداخلی المخاطــر في التدقیــق الداخــي باعتب

تلعــب دوراً هامــاً حیویــاً  في الحــد مــن المخاطــر التــي تتعــرض لهــا البنــوك.
وفي الاختتــام أشــار  رئيــس مجلــس إدارة البنــك، حســن هرهــرة إلى  أهميــة 
الــدورة في تعزيــز دور البنــك وكــوادره في مكافحــة غســل الامــوال وتمويــل 

ــي. ــلاد والاقتصــاد الوطن ــى الب ــن مخاطــر هــا ع ــد م ــاب والح الاره
ولفــت الى الغرامــات الماليــة الكبــرة التــي تفــرض عــى الجهــات المتورطــة في 
غســل الأمــوال في بلــدان العــالم بإجــراءات تصــل أحيانــا الى الإيقــاف والإغــلاق 

التــام.
وشــدد هرهــرة عــى ضرورة التحــري والتدقيــق في المعامــلات البنكيــة.. مؤكــدا 
حــرص البنــك عــى ان تكــون معاملاتــه قانونيــة وســليمة وفــق المعايــر المنظمــة 

لذلــك.
مــن جانبــه اكــد نائــب مديــر صنــدوق تنميــة المهــارات يحيــى الوادعــي اهميــة 
ــك في  ــوادر البن ــدوق لك ــه ســتليها دورات عــبر الصن ــا إلى ان ــدورة.. لافت هــذه ال

تخصصــات مختلفــة .
وثمــن جهــود مركــز التدريــب المــرفي التابــع للبنــك في تنفيــذ الــدورة بهــذا 

المســتوى والاحاطــة بمتعلقــات غســل الأمــوال والحــد منهــا.
ولفــت الوادعــي إلى حالــة تعــر يمــر بهــا الصنــدوق .. مؤكــدا العمــل مــن قبــل 
ادارتــه لتجاوزهــا وتفعيــل دوره الإشرافي والتدريبــي لكــوادر المؤسســات الحكوميــة 

والخاصة.
فيــا اســتعرض مديــر إدارة المراجعــة بالبنــك فضــل الديلمــي ومــدرب الــدورة، 

وليــد المقــرم مضامــن الــدورة وأهدافهــا.
حــر الاختتــام مديرعــام  البنــك مديــن عبــد الجليــل مســعود  ومديــر 

التدريــب بالصنــدوق جــال المرقــب.

البنك اليمني للان�شاء والتعمير 
يدرب كوادره في مجال مكافحة 
غ�شل الأموال وتمويل الإرهاب

فـــوؤاد اأحمـــد يحيـــى 
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ــة  ــوك القوي ــن البن ــن م ــك التضام ــر بن • يعت
حاليــا مــن حيــث رأس المــال والاســتثمار والأنظمــة 
الحديثــة التــي يمتلكهــا البنــك؟. هــل بالإمــكان أن 

تعرفــوا القــارئ أكــر عــن ذلــك؟.
ــن  ــن، نح ــك التضام ــوة بن ــل ق ــبة لعوام •• بالنس
ــر  ــر العن ــو توف ــم ه ــوة الأه ــل الق ــن أن عام نؤم
البــري المتميــز والمنتــج، وكذلــك وجــود قيــادة 
ــرفي  ــاع الم ــة بالقط ــة ومرتبط ــة وذات رؤي طموح
مــن ســنوات عديــدة، ثــم تــأتي بقيــة العوامــل 
التكنولوجيــة والاقتصاديــة وغرهــا بعــد ذلــك، وكــا 
ــرأس  ــام 1996 ب ــس في الع ــك تأس ــون أن البن تعرف
مــال قــدره حــوالي مليــار ونصــف مليــار ريــال يمني، 
ــغ رأس مالــه وحقــوق ملكيتــه حــوالي 80  ــاً يبل وحالي
ــوالى 550  ــول ح ــم أص ــال يمنــي، وبحج ــار ري ملي
مليــار ريــال يمنــي. ويقــدم بنــك التضامــن خدماتــه 
لكبــار عمــلاء الــركات والمنظــات الدوليــة وقطــاع 
الأفــراد مــن خــلال 38 فرعــا ومركــز عمــل في 

ــة.  ــة اليمني ــات الجمهوري ــوم محافظ عم
ــة  ــوالات السريع ــات الح ــك خدم ــر البن ــا يوف ك
عــبر شــبكة واســعة النطــاق تصــل لأكــر مــن 3000 
نقطــة ووكيــل فرعــي في جميــع مــدن ومناطــق 
الجمهوريــة اليمنيــة. ويمكــن أن نقــول إن التضامــن 
النقــد  خدمــة  فعليــة  بصــورة  دشــن  مــن  أول 

الإلكرونيــة في اليمــن بالصــورة الحقيقيــة.
التنميــة  التضامــن في دعــم  بنــك  • يســاهم 
الاقتصاديــة وخاصــة في جانــب الاســتثمار التجاري 
والصناعــي؟. مــا الــذي قدمــه البنــك لدعــم هــذه 

ــات؟. القطاع
في  الأكــبر  البنــك  التضامــن  بنــك  يعُــد   ••
مجــال  في  الرائــد  والبنــك  اليمنيــة  الجمهوريــة 
ــة  ــلات القطــاع الاقتصــادي والأنشــطة الانتاجي تموي
والاســتثارية المختلفــة للــركات والأفــراد، إذ يمــول 
مــا نســبته %25 مــن التجــارة الخارجيــة للجمهوريــة 
اليمنيــة، ويســتحوذ منفــرداً عــى أكــبر حصــة ســوقية 
ــل إلى 20%  ــبة تص ــلات بنس ــروض والتموي ــن الق م
مــن إجــالي ودائــع القطــاع المــرفي اليمنــي، 
ــد  ــي الوحي ــك اليمن ــن البن ــك التضام ــبر بن ــا يعت ك
إنتليجنــس(  )كابيتــال  قبــل شركــة  المصُنــف مــن 
ــة واســعة النطــاق. ويحظــى بشــبكة علاقــات خارجي

خدمات تمويلية
ــك في  ــه البن ــوم ب ــذي يق ــدور ال ــو ال ــا ه • م
دعــم المنشــآت الصغــرة خاصــة في ظــل الظــروف 

ــد؟. ــا البل ــر به ــي يم ــتثنائية الت الاس
•• بالنســبة لــدور البنــك في دعــم المروعــات 

ــر  ــل الصغ ــج للتموي ــك برنام ــدى البن ــرة فل الصغ
والأصغــر أنشــئ في العــام 2006، يقــدم خدماتــه 
التمويليــة المتنوعــة مــن خــلال 24 فرعــا موزعــة في 
ــدد  ــغ ع ــث بل ــة، حي ــات الجمهوري ــف محافظ مختل
التمويــلات التــي منحهــا البرنامــج حــوالي )51,291( 

ــال.  ــار ري ــالي )24( ملي ــلا بإج تموي
في  كبــرة  بصــورة  ســاهم  البرنامــج  أن  كــا 
إدمــاج النســاء في ســوق العمــل، حيــث وصلــت نســبة 
ــر  ــل الأصغ ــج التموي ــن برنام ــتفيدات م ــاء المس النس
حــوالي %22.32 وبالرغــم مــن كــبر حجــم المحفظــة 
ــودة  ــرافي إلا أن ج ــاق الجغ ــاع النط ــة واتس التمويلي
العلاقــة بيننــا وعملائنــا قــد ســاعدتنا عــى التحكــم 
في نســبة مخاطــر التعــر، حيــث لا تزيــد عــن نســبة 

ــة. ــن المحفظ %2.30 م
إضافــة إلى ذلــك نقــدم تشــكيلة واســعة مــن 
المنتجــات التــي تغطــي احتياجــات الفئــة المســتهدفة 
ــج  ــدم البرنام ــلاء، ويق ــة عــى احتياجــات العم المبني

منتجــات تقــدم لأول مــره في ســوق التمويــل الأصغــر 
مثــل التمويــل التعليمــي وأيضــا خدمــة التأمــن عــى 

ــه. عملائ
وتتــوزع محفظــة البرنامــج عــى عــدة قطاعــات، 
حيــث تمثــل التمويــلات الزراعيــة مــا نســبته %23من 
التمويــلات  ذلــك  بعــد  ثــم  المحفظــة،  إجــالي 
ــبته  ــا نس ــة م ــلات التجاري ــل التموي ــة وتمث التجاري
ــاء  ــلات البن ــل تموي ــا تمث ــة %12 في %33 والخدمي

ــبته 12%. ــا نس ــار م ــادة الإع وإع
أحــدث  اتبــاع  عــى  البرنامــج  حــرص  كــا 
المارســات العالميــة وأيضــا حــرص عــى تحديــث 
سياســاته وإجراءاتــه مــن خــلال شراكات واســعة مــع 
المنظــات العالميــة والإقليميــة مثــل: مؤسســة التمويــل 
وصنــدوق ســند الألمــاني ومنظمــة براجــا.. الــخ مــن 
المؤسســات الدوليــة وأيضــا مجموعــة مــن الــراكات 

ــي. ــدوق الاجتاع ــل: الصن ــة مث المحلي

أهداف استراتيجية
• المنافســة في القطــاع المــرفي أصبحــت قويــة 
وتحتــاج إلى كادر بــشري مؤهــل.. مــا مــدى اهتــمام 
ــة  ــل وتدريــب كــوادره ومواكب البنــك بمســألة تأهي
القطــاع  يشــهده  الــذي  التكنلوجــي  التطــور 

ــرفي؟. الم
الوظيفــي  الــكادر  وتطويــر  تأهيــل  يعُــد   ••
مــن أهــم الأهــداف الاســراتيجية للبنــك، فبنــك 
التضامــن يعمــل عــى )خمســة( أهــداف اســراتيجية، 
ــر  ــاء وتطوي ــى: »بن ــا ع ــاني منه ــدف الث ــز اله يرك
ــة  ــدث الأنظم ــق أح ــرف وتطبي ــرفي مح كادر م
ــل أحــد أهــم  ــل يمث ــب والتأهي ــات«. فالتدري والتقني
البــري. وكــا  المــال  أوجــه الاســتثار في رأس 
ذكــرت ســابقا أن مــن أهــم عوامــل قــوة البنــك توفر 
كادر بــري محــرف ومســألة الاحرافيــة لا تتحقــق 
إلا مــن خــلال تدريــب فاعــل وموجــه ومكثــف وهــذا 

ــه. مــا نعمــل علي
ولذلــك نعتمــد في بنــك التضامــن عــى تنــوع 
البرامــج  ســواءً  وحداثتهــا،  التدريبيــة  البرامــج 
ــة  ــة والدولي ــز المحلي ــك أو المراك ــل البن ــذة داخ المنف
أو الاشــراك في المنصــات الإلكرونيــة والكثــر مــن 

ــل: ــة مث ــات الخارجي الجه
ــوم  ــدن للعل ــد لن ــة / معه ــارف العربي ــاد المص اتح
الماليــة والمرفيــة/ الاتحــاد الــدولي للمرفيــن 
ــة  ــوك والمؤسســات المالي ــام للبن ــس الع ــرب/ المجل الع
الماليــة  للمؤسســات  والمراجعــة  المحاســبة  هيئــة   /
الإســلامية AAOIFI / جمعيــة التدقيــق والرقابــة 
عــى نظــم المعلومــات ISACA / جمعيــة المحاســبن 

الأ�شتاذ/ ب�شير المقطري

               تحديث م�شتمر 
ل�شيا�شات البنك واتباع اأحدث 
الممار�شات في تقديم الخدمات 

وبناء �شراكات وا�شعة مع 
المنظمات العالمية والإقليمية 

يتحــدث نائــب مديــر عــام بنــك التضامــن الأســتاذ/ 
بشــر المقطــري عــن الــدور الــذي يلعبــه بنــك التضامــن 
ــرة  ــهاماته الكب ــه اس ــد ل ــك رائ ــرفي كبن ــاع الم ــة القط في خدم

ــاً  ــة، فض ــورات العالمي ــب التط ــة تواك ــات مرفي ــم خدم في تقدي
ــة  ــاص بمجل ــاء الخ ــذا اللق ــرة في ه ــل كث ــه إلى تفاصي ــن تطرق ع

المصــارف.. إلى التفاصيــل..

نمول 25% من التجارة الخارجية للبلد ونمتلك 
اأكبر ح�شة �شوقية في القرو�ص والتمويلات

:) الأ�صتاذ/ ب�صير المقطري نائب مدير عام بنك الت�صامن لـ)
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القانونيــن اليمنيــن / معهــد مــؤشرات الأداء الدولي 
ــدن CLM / معهــد  ــادة والإدارة لن KPI / مركــز القي
الدراســات المرفيــة / جمعيــة البنــوك اليمنيــة/ 
 / IFC البنــك الــدولي / ICC غرفــة التجــارة الدوليــة

ــة(. ــات ذات العلاق ــن الجه ــا م وغره
وهنــاك العديــد مــن الشــهادات المهنيــة التــي 
ــة في  ــهادة الدولي ــا مثل:)الش ــا موظفين ــل عليه حص
الامتثــال CAMS،  الشــهادة الدوليــة في التدقيــق 
ــي  ــق داخ ــهادة مدق ــات CISA، ش ــة المعلوم لأنظم
 ،Oracle RAC المهنيــة  الشــهادة   ،CIA معتمــد 
الاعتــادات  في  المعتمــد  الــدولي  الاختصــاصي 
في  معتمــد  دولي  أخصــائي   ،CDCS المســتندية 
التجــارة الدوليــة  CTIF، الاختصــاصي الإســلامي 
المدقــق  شــهادة  الرعــي،  التدقيــق  في  المعتمــد 
ــر  ــهادة مدي ــد CSAA، ش ــي المعتم ــب الرع والمراق
الاختصــاصي  شــهادة  معتمــد،  إســلامي  فــرع 
الإســلامي المعتمــد في المخاطــر، الشــهادة الاحرافيــة 
وتخطيــط  الاســراتيجي  التخطيــط  في  المعتمــدة 
 ،CIPA الأعــال، شــهادة المحاســب الرعــي المعتمــد
ــد، شــهادة محــرف  ــوني معتم شــهادة محاســب قان
إدارة أداء معتمــد، شــهادة مديــر تقنيــة معتمــد، 
شــهادة  معتمــد،  معلومــات  أمــن  مديــر  شــهادة 
والامتثــال  الحوكمــة  في  الإســلامي  الاختصــاصي 
CISGAC، وشــهادة أخصــائي عقوبــات دولي معتمــد 

.)CGSS
كــا نســعى إلى إشراك الموظفــن وتحفيزهــم في 
ــة  ــطة التدريبي ــة الأنش ــروني ورقمن ــب الإلك التدري
ــم الــذاتي والاســتفادة  ــة بشــكل عــام، والتعل والإداري
ــا  ــة، ك ــة العالمي ــة الإلكروني ــات التعليمي ــن المنص م
ــد  ــب والعائ ــر التدري ــم أث ــك عــى تقيي يحــرص البن

ــم.  ــاً لأحــدث مناهــج التقيي ــه وفق من
• مــا مــدى التــزام البنــك بمســألة الامتثــال 
الإرهــاب؟.  وتمويــل  الأمــوال  غســل  ومكافحــة 
أصبحــت  الأمــوال  غســل  مكافحــة  وأن  خاصــة 

مســألة ضروريــة للتعامــل مــع الخــارج؟.
غســل  ومكافحــة  الامتثــال  قضايــا  حــول   ••
الأمــوال والحوكمــة المؤسســية: يعمــل بنــك التضامــن 
ــادئ  ــال ومب ــة الامتث ــق ثقاف ــاء وتعمي عــى إرســــــ
الحوكمــة المؤسســية والتــي تحظــى باهتــام وإشراف 
مبــاشر مــن مجلــس الإدارة لــدرء مخاطــر عــدم 
الامتثــال لسياســات وقوانــن مكافحــة غســل وتمويــل 
الإرهــاب المحليــة والدوليــة، وفي هــذا الإطــار يعمــل 

ــك التضامــن عــى:  بن
والسياســات  واللوائــح  القوانــن  تطبيــق   -
الخاصــة  والتعاميــم  والقــرارات  والإجــراءات 

الوقائيــة. والتدابــر  بالامتثــال، 
- الالتــزام بمــا يــرد مــن الجهــات التنظيميــة 
والجهــات  والمؤسســات  العلاقــة  ذات  الحكوميــة 

الدوليــة.
البنــي بالقوائــم الســوداء  النظــام  - تحديــث 
المحليــة والعالميــة التــي يتــم اســتلامها مــن المصــدر.
ــي  ــي والمهن ــي والنوع ــل العم ــب والتأهي - التدري
ــك. ــال في البن ــة إدارة الامتث ــذ عملي ــن لتنفي للعامل
السياســات  وتطويــر  تحديــث  مــن  التأكــد   -
والإجــراءات ونمــاذج البنــك وفقــاً لقوانــن الامتثــال.
- متابعــة المســتجدات التــي تطــرأ عــى القوانــن 
ــوال  ــل الأم ــة غس ــة بمكافح ــة المتعلق ــة الدولي المحلي
والعمــل عــى تعميمهــا لــلإدارات / الفــروع كل فيــا 

يخصــه.

ــزام الإدارات والفــروع ومراكــز  - التأكــد مــن الت
تقديــم الخدمــة بالتعليــات واللوائــح والقوانــن 
التنظيميــة الصــادرة »المحليــة والدوليــة« ذات الصلــة 

ــال. ــات الامتث بعملي
ــى  ــك ع ــة في البن ــة الحوكم ــل لجن ــل تعم بالمقاب
ــه  ــك وتعديل ــة في البن ــام الحوكم ــذ نظ ــة تنفي مراقب
ــس  ــد مجل ــك، وتزوي ــة إلى ذل ــت الحاج ــا اقتض كل
الإدارة ســنوياً-عى الأقــل- بالتقاريــر والتوصيــات 
ــن  ــا م ــل إليه ــم التوص ــي ت ــج الت ــى النتائ ــاءً ع بن
ــة  ــة، أو مــن خــلال مهم ــة الحوكم ــل لجن خــلال عم
وظيفــة الامتثــال، المشــار إليهــا في دليــل حوكمــة 
المركــزي،  البنــك  عــن  الصــادر  اليمنيــة  البنــوك 
المتمثلــة بمتابعــة مــدى الالتــزام بتطبيــق نظــام 

الحوكمــة الخــاص بالبنــك.

شحة السيولة
• في ظــل شــحة الســيولة التــي تشــهدها البنــوك 
لتقديــم  البنــوك  مــن  الكثــر  لجــأت  اليمنيــة 
خدماتهــا عــر المحافــظ الإليكترونيــة.. مــاذا عــن 

ــب؟.  ــذا الجان ــن في ه ــك التضام بن
•• نعــم مــن أبــرز التحديــات التــي واجهتهــا 
ــذه  ــلال ه ــيولة خ ــحة الس ــي ش ــة ه ــوك اليمني البن
الظــروف الاســتثنائية التــي تمــر بهــا البــلاد، و كان 
ــى  ــح ع ــلبي واض ــر س ــزال تأث ــكلة ولا ي ــذه المش له
الحيــاة الاقتصاديــة والاجتاعيــة، و بالرغــم مــن 
ذلــك اســتطاع بنــك التضامــن مواجهــة هــذا التحدي 
والعمــل بصــورة متوازنــة في تلبيــة طلبــات ســحوبات 
ــل  ــدى العمي ــة ل ــه في زرع الثق ــهاما من ــلاء إس العم
بالقطــاع المــرفي وفي الجانــب الآخــر مراعــاة 
ومراعــاة  الســيولة  بشــأن  القانونيــة  المتطلبــات 
ــم  ــا عــى تقدي ــة أيضــا ، كــا حرصن ظــروف المرحل
توليفــة متنوعــة مــن الخدمــات الإلكرونيــة وتفعيــل 
عــدة قنــوات إلكرونيــة كبدائــل عــن التعامــل بالنقــد 

ــدي. ــي التقلي الورق
• ماهــي الخدمــات التــي يقدمهــا بنــك التضامن 

لعملائــه بشــكل يميــزه عــن بقيــة البنوك؟.
ــة  ــات مرفي ــن خدم ــك التضام ــدم في بن •• نق
ــات  ــق تطلع ــا لتحقي ــا ودولي ــزة محلي ــلامية متمي إس
عملائنــا ومســاهمينا مــن خــلال فريــق عمــل فعــال 

ــة. ــالات متقدم ــات واتص ــة معلوم وتقني
 كــا أن دور البنــك قــد تجــاوز العمل الاســتثاري 

ــهام الفاعــل وبقــدر الإمــكان في  البحــت إلى الإس
تســير التعامــلات البنكيــة الخارجيــة مــن خــلال بناء 
علاقــات إيجابيــة مــع البنــوك الخارجيــة مــا يســهل 
اســتمرارية تدفــق الــواردات إلى اليمــن وتغطيــة 

متطلبــات المواطــن اليمنــي مــن الســلع الأساســية. 

خدمات جديدة 
وكــا  التضامــن  بنــك  خدمــات  جديــد  وفي 
ذكــرت لكــم ســابقا أن انطلاقــة البنــك القويــة نحــو 
ــل  ــت أحــد بدائ ــة كان ــة الإلكروني ــات الرقمي الخدم
معالجــة مشــكلة الســيولة، ومــن أبــرز تلــك الخدمــات 

الإلكرونيــة:
- خدمــة محفظتــي– خدمــة نقــد إلكروني، وتقدم 
ــع أفــراد المجتمــع دون الحاجــة  هــذه الخدمــة لجمي
إلى أن يكــون لديهــم حســابات بنكيــة، وبنفــس الوقت 
ــع  ــة م ــذه الخدم ــبر ه ــل ع ــرد أن يتعام ــن للف يمك
ــة  ــة إلى تاجــر الجمل ــة وتســتمر العملي تاجــر التجزئ

ــم إلى الــركات والمؤسســات.  ث
ومن القنوات الإلكترونية الأخرى أيضاً:

تطبيــق  وهــو  موبايــل..  التضامــن  خدمــة   -
ــة  ــابات البنكي ــاب الحس ــص لأصح ــروني مخص إلك
ــة  ــلات الإلكروني ــام بالمعام ــه القي ــن خلال ــن م يمك
عــبر الجــوال مثــل: )التحويــلات بــن حســابات 
العميــل ومــع العمــلاء الآخرين وســداد أرصدة شركات 
الاتصــالات الخاصــة والعامــة والمســتحقات للجهــات 
الحكوميــة وإصــدار حوالــة لغــر مشــرك وإدارة 

حســابات العميــل وطلــب الخدمــات المرفيــة(.
مــن  الكثــر  ويقــدم  المــرفي  الانرنــت   -
ــركات  ــي ال ــب موظف ــد روات ــل: )قي ــات مث الخدم
تنفيــذ   – الحســاب  كشــوفات  وحفــظ  طباعــة   –

الماليــة(. الحــوالات 
الخصــم –  البطاقــات المرفيــة.. )بطاقــات   -
بطاقــات الائتــان – بطاقــات الدفــع المســبق قيــد – 
بطاقــات النــت – بطاقــات الدفــع المســبق حــوالات(.
وهــي   :)Cardless( لــس  الــكارد  خدمــات   -
خدمــة جديــدة ومتميــزة يمكــن مــن خلالهــا اســتلام 
الحــوالات المحليــة أو الخارجيــة مــن الرافــات 
الآليــة دون الحاجــة لبطاقــة صراف آلي ودون أن 

ــي. ــاب بن ــتفيد حس ــدى المس ــون ل يك
ــد  ــزال نع ــازات لا ن ــذه الإنج ــن ه ــم م   وبالرغ
عملائنــا ومجتمعنــا بالكثــر بــإذن اللــه، ونطمــح 
ــف  ــة الجهــات وبمختل ــدى كاف لأن تتكامــل الأدوار ل
مســتوياتها )الحكوميــة – قطــاع الأعــال – المجتمــع- 
وســائل الإعــلام( لتعزيــز اســتخدام هــذه الخدمــات 
الحيــاة  مجــالات  كافــة  في  والعريــة  الناشــئة 

ــالي.  ــمول الم ــق الش ــولاً إلى تحقي وص
• مــا الــذي يقدمــه البنــك للمجتمــع في إطــار 

ــة؟. ــاء بمســؤوليته الاجتماعي الوف
ــه  ــم خدمات ــة تقدي ــك بأهمي ــن البن ــاً م •• إيمان
دعــم  في  إســهاماته  مــن  وكجــزء  المجتمعيــة 
أنشــطة التنمية ورفــد الاقتصــاد الوطنــي- يمتلــك 
ــا  ــن خلاله ــدم م ــة يق ــن شركات تابع ــك التضام بن
التمويــل  وخدمــات  العقــاري  التطويــر  خدمــات 
للمشــاريع الصغــرة والمتوســطة عــبر أكــر مــن 
ــن  ــعة م ــة شاس ــي رقع ــل تغط ــز عم ــا ومرك 88 فرع
الأراضي اليمنيــة، إضافــة الى مجموعــة شــاملة مــن 
ــة الإســلامية -  ــة والمنتجــات المالي الخدمــات المرفي
لقطاعــي الــركات والأفــراد، وكذلــك خدمــات إدارة 

الــروات والخدمــات المرفيــة الإلكرونيــة.

 80 مليار ريال، راأ�س مال 
البنك حالياً وبحجم اأ�شول 

حوالى 550 ملياراً
 جودة العلاقة بيننا وبين 

عملائنا �شاعدتنا على 
التحكم في ن�شبة مخاطر 
التعثر، التي ل تزيد عن 

ن�شبة 2.30% من المحفظة
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العـــددملــــف

 في ظــل اســتمرار تدفق الســيل الهائل مــن التطور 
التكنولوجــي والمعــرفي في العــالم الافــتراضي الــذي 
نعيشــه اليــوم، ومــا لذلــك مــن علاقــة ارتبــاط وثيــق 
ــا  ــه بقطاعاته ــان وأعمال ــاة الإنس ــى حي ــر ع وتأث
المختلفــة.. أصبــح تطبيــق مفهــوم إدارة الجــودة 
كأســلوب جديــد في أداء الأعــمال وإدارتهــا بطريقــة 
حديثــة لا ســيما في قطــاع العمــل المــرفي هــو 
ــوك  ــه البن ــعى لتحقيق ــذي تس ــي ال ــدف الرئي اله
ــر أداءهــا بشــكل مســتمر  ــة، لتطوي والمؤسســات المالي
ــات  ــة لاحتياج ــا الملبي ــا ومنتجاته ــن خدماته وتحس

وبالنظــر  رضاهــم..  بنيــل  والكفيلــة  العمــلاء 
 ، الجــودة  الكبــر بمفهــوم  إلى جانــب الاهتــمام 
ــوذج الإدارة  ــية لنم ــز الأساس ــد الركائ ــا أح باعتباره
ــل  ــاع العم ــه في قط ــرض نفس ــذي يف ــدة، ال الجدي
تحديــات  ومواجهــة  التغــرات  لمواكبــة  المــرفي 
المنافســة الحتميــة يــأتي ملــف هــذا العــدد مــن 
مجلــة المصــارف مشــتملا عــى عــدد مــن الكتابــات 
ــة  ــن ذوي التجرب ــدد م ــا ع ــي قدمه ــة الت التحليلي
ــي المــرفي  ــة في قطــاع العم ــة التخصصي والثقاف

ــدد. ــف الع ــواد مل ــل م ــي، إلى تفاصي اليمن

اإدارة الجــــــودة
تقنية جديدة في اأداء العمل الم�شرفي
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اأ. اأ�شامة ال�شوخي*

ــي: ــة وه ــودة المرفي الج
يعيشــها  أصبــح  التــي  الاقتصاديــة،  العولمــة   -
نتيجــة الرابــط والتواصــل السريــع  العــالم حاليــاً 
ــات  ــم المعلوم ــة إلى ك ــة إضاف ــات الدولي ــن المجتمع ب
والبيانــات الكبــرة مــا أدى لســهولة الربــط والرابــط 
ــا  ــو م ــات، وه ــذه المجتمع ــن ه ــا ب ــي في ــكل عالم بش
اســتوجب أن ترتقــي الخدمــات المرفيــة لمســتوى 

ــا. ــودة عالمي ــالي الج ع
- التطــور التقنــي والثــورة التكنولوجيــة والاتصــالات، 
ــر  ــدة لعن ــرا بش ــيا ومؤث ــلا رئيس ــكلت عام ــي ش الت
الجــودة فثــورة الانرنــت والاتصــالات والتكنولوجيــا 

مفهوم الجودة 
بدايــة  مطلــع  ظهــر  مفهــوم  عمومــا  الجــودة 
الثانينيــات مــن القــرن المــاضي، تفــرع عنهــا مفهــوم 
الجــودة المرفيــة نتيجــة ازديــاد عــدد المؤسســات 
ــة  ــاع درج ــك ارتف ــى ذل ــب ع ــة وترت ــة والمرفي المالي
ــكل  ــا بش ــم خدماته ــارف في تقدي ــن المص ــة ب المنافس
يمكنهــا مــن رفــع مســتوى إيراداتهــا ويزيــد مــن عــدد 

ــا. ــن معه المتعامل
والجــودة هــي التميــز في تقديــم خدمــات متعــددة 
ــي  ــز عــن الخدمــات الت ــف وممي بشــكل منافــس مختل
ــوم ذي  ــن مفه ــر م ــودة أك ــون وللج ــا المنافس يقدمه

دلالات عميقــة كــــ:
ــل أكــر مــا يتوقــع أي أن نقــدم  - أن نقــدم للعمي
لــه خدمــات بأفضــل مــا كان يتوقعــه العميــل نفســه.
- التطويــر المســتمر للخدمــات والمنتجــات الماليــة 

ــل. ــات العمي ــع توقع ــق م ــوق إن لم يتواف ــكل يف بش
ــن  ــح م ــكل صحي ــة وبش ــاز الأعــال الصحيح - إنج

ــرة.  ــرة وفي كل م أول م
- والجــودة أو مــا قــد نطلــق عليــه الجــودة الشــاملة 
ــة  ــة الفني ــن للأنظم ــر الدائم ــن والتطوي ــي التحس ه
والاجتاعيــة، فالجانــب الفنــي يقصــد به الجانــب التقني 
ــات  ــة خدم ــة عــبر إضاف ــات والمنتجــات المرفي للخدم
المنتجــات وبشــكل  لهــذه  متنوعــة وبأشــكال حديثــة 
ــه  ــد ب ــي فيقص ــب الاجتاع ــا الجان ــتمر، أم ــم ومس دائ
ــة بينهــا مــن  ــط بالموظفــن والعمــلاء والعلاق ــا يرتب م
ــة  ــى كيفي ــي ع ــكادر الوظيف ــل ال ــب وتأهي خــلال تدري
التعامــل مــع العمــلاء، وبالمثــل تدريــب وتطويــر العمــلاء 
عــى كيفيــة تلقيهــم للخدمــات والتعامــل مــع المنتجــات، 

ــة المحيطــة. مــع أخــذ النظــر والمراعــاة للبيئ

متغرات لها أثرها على الجودة المرفية
ــى  ــا ع ــا تأثره ــدة كان له ــرات عدي ــرت متغ ظه

التــي يعيشــها العــالم أصبــح لهــا دور كبــر عــى جــودة 
ــة. ــات المرفي الخدم

التــي  والمرفيــة،  الماليــة  الدوليــة  المؤسســات   -
ــة  ــة دولي ــلات اقتصادي ــور تكت ــا في ظه ــا أثره كان له
ــل  ــط العم ــى ضب ــت ع ــة عمل ــة عالمي ــات مالي ومنظ
المــرفي عــى المســتوى الــدولي، بحيــث أصبحــت 
مــن هــذه  يتجــزأ  كل مؤسســة مرفيــة جــزءا لا 
ــدوق  ــة وصن ــات العالمي ــة كـــ: البورص ــة الدولي المنظوم
النقــد الــدولي والبنــك الــدولي، التــي أصبحــت تتطلــب 
معايــر عاليــة الجــودة للعمــل المــرفي تــرف عليهــا.

العــر  وحداثــة  للتســويق  المعــاصر  المفهــوم   -
ــا دور  ــي كان له ــة، الت ــة والإعلاني ــم الرويجي والمفاهي
كبــر في إبــراز وتحويــر مفهــوم الجــودة وتحديثــه 
مــن خــلال الركيــز عــى متطلبــات وحاجــات العميــل 
ــى  ــم ع ــون وأن تت ــد أن تك ــي لاب ــه الت ــباع رغبات وإش

ــتخدام. ــودة الأداء والاس ــن ج ــال م ــتوى ع مس

متطلبات تحقيق الجودة
ــات  ــن متطلب ــام م ــب ه ــر مطل ــد والتطوي - التجدي
ــة،  ــات المرفي ــات والمنتج ــودة في الخدم ــق الج تحقي
ــش  ــت تعي ــة أصبح ــة والمرفي ــات المالي ــون المؤسس ك
في عــالم متســارع ومتغــر باســتمرار في ظــل منافســة 
ــا  ــل م ــا أفض ــه كلا منه ــبرز في ــا ي ــا بينه ــديدة في ش

ــه. ــه لعملائ لدي
ــان:  ــة نوع ــة والمرفي ــات والمنتجــات المالي - الخدم
ــات  ــة، فالخدم ــات المدرك ــة والخدم ــات المتوقع الخدم
ــكله  ــه ويش ــل في ذهن ــه العمي ــا يتوقع ــي م ــة ه المتوقع
ــة،  ــة والمرفي ــات المالي ــي الخدم ــل تلق ــوره قب في تص
أمــا الخدمــات المدركــة فهــي مــا تحصــل عليهــا العميــل 
ــة أو  ــا موجب ــي إم ــرف وه ــن الم ــاً م ــا فعلي وتلقاه

ســالبة. 
وبالتــالي إذا كانــت الخدمــات التــي تلقاهــا العميــل 

الجودة في قطاع العمل الم�شرفي

تعتــر الجــودة توجــه حديــث في عــالم الأعــمال والمؤسســات والــشركات وبالتــالي أصبحت 
ــل  ــودة العم ــا )ج ــت عليه ــرفي أطلق ــاع الم ــة في القط ــة والرئيس ــاصر المهم ــد العن أح
المــرفي( لمــا لهــا مــن أثــر كبــر عــى مســتويات المنافســة بــن المصــارف وفي زيــادة حجــم وعــدد 
المتعاملــن ونيــل رضاهــم إضافــة إلى تحســن وابتــكار المنتجــات والخدمــات المرفيــة، ســنتناول في 

هــذا المقــال عــن مــا هــي الجــودة المرفيــة ومتطلباتهــا وأشــكالها وأبعادهــا.

ملف العدد
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ترقــى لمســتوى توقعــات والتصــورات التــي رســمها في 
ــة  ــا موجب ــتكون مخرجاته ــبقاً فس ــيته مس ــه ونفس ذهن
وتحقــق رضــاه وهــو مــا تســعى لتحقيقــه المصــارف مــن 
ــل  ــا، وســيكون العمي ــة لعملائه ــا المقدم خــلال خدماته
راضيــا جــداً وســيزيد مــن ولائــه لهــذه المؤسســة الماليــة 
أو المرفيــة، والعكــس صحيــح تمامــاً، فالــرضى دائمــا 
ــب  ــؤدي إلى أن تكس ــولاء ي ــولاء وال ــؤدي إلى ال ــا ي م
ــا  ــن معه ــدد المتعامل ــد ع ــل ويزي ــة العمي ــة ثق المؤسس
بشــكل دائمــا.. مــا لم يحــدث تغــر في مســتويات 

ــم.  ــة له ــا المقدم جــودة خدماته
ــات  ــا المؤسس ــمها وتنتهجه ــي ترس ــات الت - السياس
للتعامــل مــع عملائهــا وكذلــك نظــرة المؤسســات لمفهــوم 
الجــودة فهــي وطريقــة تفكرهــا تجــاه الأمــور وتعاملها 
مــع الصعوبــات والمشــاكل وتوفــر الحلــول المناســبة لهــا 

تعــد نوعــا مــن أنــواع الجــودة.
- تقييــم احتياجــات العمــلاء: كلــا تعمقــت المؤسســة 
في فهــم العميــل وحاجتــه ورغباتــه وميولــه وإدراكاتــه 
كلــا تمكنــت مــن تقديــم خدمــات ذات جــودة ترقــى 

لمســتوى توقعاتــه وقــد تفوقهــا.
- التعامــل والتكيــف مــع البيئــة المحيطــة: أي اقتناص 
الفــرص التســويقية ومــا يتــلاءم ويتزامــن مــع متغرات 
البيئــة المحيطــة بالعمــلاء ويمكــن المؤسســات مــن 
ــة  ــة ممكن ــبر شريح ــة وإلى أك ــم بسرع ــول إليه الوص

ــم. منه
ــم أســلوب الإدارة: مــن خــلال وضــع معايــر  - تقيي
رقابيــة فــلا رقابــة بــدون تخطيــط ولا تخطيــط بــدون 
رقابــة كــون ذلــك يعتــبر أحــد الأســس المهمــة في 

ــودة. ــم الج ــم وتقيي تقدي

أشكال الجودة للخدمات المرفية
ــل  ــل: كل عمي ــل العمي ــن قب ــة م ــودة المتوقع -1 الج
ــات  ــن الخدم ــة م ــة معين ــد أن يحصــل عــى خدم يري
ــات  ــه توقع ــا في رأس ــم عنه ــد رس ــون ق ــة يك المرفي
معينــة ناتجــة عــن الاســتخدام الســابق للخدمــة أو مــن 
ــارف  ــن المع ــا م ــل عليه ــي حص ــات الت ــلال المعلوم خ
ــي  ــة الت ــويقية والرويجي ــة التس ــلال العملي ــن خ او م
نفذتهــا المؤسســة أو قــام بهــا المــرف أو مــن خــلال 
ــن خــبرات وتجــارب أشــخاص  ــه م ــده ب ــم تزوي ــا ت م

ــن. آخري
-2 الجــودة كــا تدركهــا الإدارة المرفيــة: مــا تــراه 
الإدارة المرفيــة مناســباً لوضعــه كإجــراءات وخطــوات 
ــة تعتقــد إدارة المــرف بأنهــا خطــوات  محــددة ومعين
ــن  ــودة م ــل للج ــق وتص ــوف تحق ــا س ــم اتباعه إذا ت

ــا. الخدمــات المقدمــة لعملائه
-3 الجــودة الفنيــة حســب المواصفــات النوعيــة: 
أي منتــج لــه مواصفــات ومعايــر معينــة وطريقــة 
اســتخدام مختلفــة عــن أي منتــج آخــر ولــه مــدى 
ــا  ــدى م ــات وم ــوع الخدم ــوع بتن ــو يتن ــتمرار وه اس

تلبيــه هــذه المنتجــات مــن حاجــات للعمــلاء. 
ــات:  ــا الخدم ــؤدى فيه ــي ت ــة الت ــودة الفعلي -4 الج
وتمثــل هــذه النقطــة الفــرق بينهــا وبــن الجــودة التــي 
تدركهــا الإدارة المرفيــة، أي مــاذا قــدم الموظفــون 
فعليــاً للعمــلاء؟ وهــل كان وفــق معايــر محددة بحســب 
مــا وضعتهــا المؤسســة المرفيــة؟ أم أضــاف الموظفــون 
ــاءً  ــم الشــخصية بن ــاداً عــى مهاراته ــر اعت ــا الكث له
عــى جوانبهــم العاطفيــة ومعرفتهــم العميقــة فنيــاً 

ــة. بالمنتجــات المرفي
ــت  ــل عمل ــلاء: ه ــا للعم ــو تقديمه ــودة المرج -5 الج
عرضتــه  مــا  بحســب  خدماتهــا  وقدمــت  المؤسســة 
ــن  ــبر م ــذا يعت ــا؟ وه ــه لعملائه ــج ل ــت بالروي وقام
ــي  ــن يبن ــو م ــل ه ــون العمي ــودة، ك ــواع الج ــر أن أخط

الأحــلام والتوقعــات وفــق مــا تــم ترويــج والتســويق لــه 
ــه عــبر أي وســيلة  ــل المــرف لعملائ ــه مــن قب وإعلان
كانــت، مــا جعلــه يبرمــج نفســه وعقلــه عــى التصــور 
ــا  ــإذا لم يجده ــج ف ــك الروي ــوء ذل ــى ض ــم ع القائ
العميــل كــا شــكلها في ذهنــه ونفســيته وتعارضــت 
ــد  ــا ق ــرف هن ــيكون الم ــور س ــذا التص ــع ه ــدة م بش

ــة. ــف دون رجع ــل للأس ــسر العمي خ

دواعي اهتمام المصارف بالجودة لتقديم 
خدماتها المرفية

مؤسســة خصوصــا  كل  مــال  رأس  هــم  العمــلاء 
المصــارف التــي تحــرص عــى اســتقطاب العمــلاء 
واســتقطاب أموالهــم وإيداعاتهــم ومدخراتهــم بمــا 
يحقــق لهــا العديــد مــن العوائــد الماديــة والمعنويــة، 
ــالي فــإن  ــا وجــدت المصــارف، وبالت ــولاء العمــلاء لم فل
المؤسســات تواجــه إشــكاليات عــدة تجــاه الجــودة 

تتمثــل في:
أذواق  وتحديــد  معرفــة  عــى  قدرتهــا  عــدم   -
ــة  ــة المحيط ــات البيئ ــن متطلب ــل ع ــد تغف ــا، وق عملائه
ــات مرفيــة  ــا يتوجــب توفــره مــن منتج بهــم وم
تلبــي احتياجاتهــم، مــا يجعلهــا تحــرص عــى أن 
تقــدم أفضــل مــا يمكنهــا لعملائهــا لتــلافي ردة الفعــل 
أو التغذيــة الراجعــة التــي قــد تكــون مــن العمــلاء إن 

ــم. ــق توقعاته ــات وف ــك الخدم ــن تل لم تك
- الخطــاء في تقديــر الكيفيــة التــي يــدرك بهــا 
ــات  ــا تجــاه المنتجــات والخدم ــزون عليه ــلاء ويرك العم

المرفيــة.
- التطويــر والتغــر في حاجــات العمــلاء في الوقــت 
ــلاء  ــع عم ــل م ــارف تتعام ــه المص ــت في ــذي أصبح ال
والأذواق  الحاجــات  ومتغــري  الرغبــات  متعــددي 
ــة  ــم نتيج ــرة لديه ــات المتوف ــلات والمعلوم ــة المدخ نتيج

ــر. ــة الع حداث

أبعاد الجودة 
للجــودة أبعــاد تعتــبر محــددات للجــودة ودليــل عــى 
تطبيــق مفهــوم الجــودة وفــق معايــر عاليــة أو العكــس 

وهــذه الأبعــاد كتــالي:
ــات الأداء وإنجــاز الخدمــات  ــة: هــي ثب • الاعتمادي
بشــكل ســليم وأحســن مــن المــرة الأولى ووفــاء المــرف 
ــن  ــا ب ــد م ــذا البع ــبرز ه ــه، وي ــه ب ــد عملائ ــا وع بم
المــرف وتعاملــه مــع عملائــه مــن خــلال - دون 

ــر: الح
ــات وعــدم حــدوث أخطــاء  ــة الحســابات والملف -دق

ــا. ــث به أو عب
-تقديــم الخدمــات المرفيــة بشــكل لائــق وصحيــح 

مــن أول مــرة لحضــور واســتقبال العميــل.
عــى  العمــلاء  لحصــول  المحــددة  المواعيــد   -
الخدمــات التــي يتقدمــون بطلبهــا وفي أوقــات وزمــن 

موجــز وسريــع.
لا  بحيــث  المقدمــة  الخدمــات  مســتوى  ثبــات   -
تختلــف مهــا تكــرر تعامــل العمــلاء مــع المرفيــة ولا 
ــر  ــر بتغــر الموظفــن مقدمــي الخدمــات أو تتغاي تتغ
ــة. ــن مــع المرفي مــع توســع قاعــدة العمــلاء المتعامل

• سرعــة الموظفــن مقدمــي الخدمة في الاســتجابة: 
واســتعداد  رغبــة  مــدى  عــى  البعــد  هــذا  ويــدل 
الموظفــن مقدمــي الخدمــات المرفيــة في تقديــم 
الخدمــات للعمــلاء ورغبتهــم الداخليــة بخدمتهــم بالــرد 

ــودة. ــة وج ــاراتهم بسرع ــى استفس ع
الموظفــن  امتــلاك  مــدى  والكفــاءة:  القــدرة   •
المقدمــة  للخدمــات  اللازمــة  والمعــارف  للمهــارات 
والــذكاء  المعــرفي  تكوينهــم  ومــدى  لعملائهــم 

العمــلاء. مــع  والتفاهــم  الاتصــال  في  الاجتاعــي 
• ســهولة الحصــول عــى الخدمــات المرفيــة: 
ســهولة الاتصــال بمقدمــي الخدمــات المرفيــة ويــسر 
الحصــول عــى تلــك الخدمــات مــن منتجــات المرفيــة 
تقــدم للعمــلاء عــبر اختصــار فــرات الانتظــار الطويلــة 
ــة  ــات وخالي ــة المتطلب ــزة قليل ــة موج ــرات زمني إلى ف

ــة. ــة والطويل ــد والإجــراءات الممل مــن التعقي
ــد  ــن عــى تزوي ــدرة الموظف ــارة وق • الاتصــال: مه
العمــلاء بالمعلومــات المطلوبــة بشــكل سلســل وســهل 
وبلغــة مفهومــة خاليــة مــن التعقيــد ذات شرح مســبط 
ومميزاتهــا  الخدمــات  هــذه  ونوعيــة  طبيعــة  عــن 

وتكلفتهــا وخطــوات تنفيذهــا وبدائلهــا إن وجــدت.
ومصداقيتــه  المــرف  شــفافية  المصداقيــة:   •
وامانتــه في التعامــل مــع عملائــه بمــا يولــد الثقــة 
ــلاء  ــزز ولاء العم ــا يع ــلاء( م ــرف والعم ــا )الم بينه
ــم عــى أســاس  ــل المــرفي ككل قائ ــم، فالعم لمرفه

ــة. الثق
ــكوك او  ــن أي ش ــرف م ــو الم ــبر خل ــان: ع • الأم
ــدى  ــه ل ــتويات امان ــزز مس ــا يع ــر، بم ــة او مخاط ريب
عملائهــا عــبر الأمــان المــادي لأموالهــم والمعنــوي 

لسريــة تعاملاتهــم.
• تفهــم المــرف والتعــرف عــى عملائــه: عــبر 
الاهتــام المســتمر بمعرفــة احتياجــات العمــلاء وتمييــز 
وتزويدهــم  والمســتمرة  الدائمــة  التعامــلات  ذوي 
بالنصــح والاستشــارة والتوجيــه الــلازم بمــا يعــزز تلبيــة 

احتياجاتهــم الخاصــة.
ــاء المؤســي  ــان المــادي والمؤســي: عــبر البن • الكي
مــع  يتناســق  والــذي  للبنــك  والداخــي  الخارجــي 
مهــام ورســالة المرفيــة بمــا يعطــي انطبــاع بالقــدرة 
ــرف،  ــالي للم ــز الم ــوة المرك ــس ق ــات ويعك والامكاني
بمــا يعــزز صورتــه بقــوة وإيجابيــة في ذهــن عملائــه. 

الجودة المرفية في القطاع المرفي اليمني
الجــودة توجــه معــاصر، أصبحــت المصــارف تأخــذ 
بزمــام الأمــور فيــه مــن خــلال بذلهــا معايــر تخــص 
ــا  ــي تقدمه ــالتها الت ــع رس ــق م ــا وبمــا يتواف كلا منه
ويتــلاءم مــع البيئــة المحيطــة بهــا، وفي ظــل الظــروف 
التــي تشــهدها البــلاد اليمنيــة، كان لابــد مــن أن تقوم 
المصــارف اليمنيــة ببــذل جهــود عاليــة ومكثفــة نحــو 
ــة،  ــا المرفي ــا ومنتجاته ــق الجــودة في خدماته تحقي
غــر  اقتصاديــة  متغــرات  ذات  بيئــة  ظــل  في 
مســتقرة، وهــذا لا يشــكل عائقــا مســتحيلا في تطبيــق 
ــا  ــببا قوي ــا ومس ــون دافع ــل يك ــة، ب ــودة المرفي الج
ــا  ــى عملائه ــاظ ع ــن الحف ــارف م ــن المص كي تتمك
ــرة  ــة الصغ ــات المالي ــا للقطاع ــم منه ــدم تسربه وع
ــي  ــود الت ــن الجه ــم م ــة، وبالرغ ــات الراف ومؤسس
تبذلهــا المصــارف وهــي جهــود تشــكر عليهــا وإن 
المركــزي  البنــك  عــى  متواضعة، يتحتــم  كانــت 
ــع  ــرفي بوض ــاع الم ــز للقط ــون محف ــي أن يك اليمن
معايــر وأبعــاد للجــودة للخدمــات المرفيــة بالقطــاع 
ــك  ــززا بذل ــا، مع ــرف عــى تطبيقه المــرفي وأن ي
ــر  ــع معاي ــق م ــة وبمــا يتواف ــه المصــارف اليمني توج
الجــودة العالميــة للقطاعــات الماليــة والمرفيــة، وهــو 
مــا ســيكون لــه آثــار إيجابيــة ومحفــزة لجمهــور 
المتعاملــن بالرغــم مــن الظــروف القاســية التــي تمــر 

ــلاد. ــا الب به

 * مرف قسم السيولة – بنك التضامن 

المرجع: جودة الخدمات المرفية لخالد الطراونة:

https://www.youtube.com/watch?v=FWIUxYAPAZg
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ملف العدد

ــد  ــال في العدي ــان الح ــدا لس ــي غ ــز المؤس التمي
مــن المؤسســات والمصــارف حــول العــالم وخصوصــا 
التميــز  لهــا  ليضمــن  وذلــك  العــربي  الوطــن 
تبقيهــا في  التــي  التنافســية  بالصفــة  والاحتفــاظ 
الريــادة  وتحقيــق  القطــاع  مصــاف شركائهــا في 
المؤســي  بالتميــز  الاهتــام  والدوليــة.  المحليــة 
بــدأ مــع الثــورة الصناعيــة في الولايــات المتحــدة 
الأمريكيــة خــلال الحــرب العالميــة الأولي عندمــا 
كانــت المصانــع تعمــل بكامــل طاقتهــا الإنتاجيــة 
لتــوفي باحتيــاج الولايــات للمــؤن والعتــاد. تطــور 
الاهتــام بالجــودة والتحســن المســتمر حتــى ظهــرت 
ــن  ــودة والتحس ــارات الج ــاذج وإط ــن نم ــد م العدي
المســتمر كنمــوذج التميــز اليابــاني كايــزن وأدوات 
الجــودة الســبعة والنمــوذج الأمريــي للتميــز وغرهــا 
-غــر  ربحيــة  المنظــات  لتطويــر  تســعى  وكلهــا 
ــور  ــام تبل ــك الاهت ــا. ذل ــة أو غره ــة- حكومي ربحي
ــل  ــي تمث ــة والت ــز المؤســي الحديث ــادئ التمي في مب
تطــور لنمــوذج الجــودة الشــاملة ومــن هــذه النــاذج 
النمــوذج الأكــر شــهرة خصوصــاً في أوروبــا والــرق 
الأوســط وهــو النمــوذج الأوروبي للتميــز المؤســي أو 
ــرف عــى هــذا  ــق لنتع ــا يعــرف ب EFQM ولننطل م

النمــوذج.
مــا هــو النمــوذج الأوروبي للتميــز المؤســي 

EFQM؟
بدايــة يجــب أن نعــرف مــا هــو التميــز المؤســي 

ــة لإدارة الجــودة  ــث عرفــت المنظمــة الأوروبي حي

التميز المؤسسي
ــتويات  ــق مس ــي تحق ــي الت ــزة ه ــآت المتمي )المنش
تتجــاوز  أو  تلبــي  والتــي  ومســتدامة  فائقــة  أداء 

توقعــات جميــع المعنيــن(.
لــلأداء  الشــامل  للنظــام  المســتدام  التفــوق 
ــة الناتجــة  ــات والمارســات العملي المؤســي والتطبيق
عنــه والمؤديــة إلى نتائــج متميــزة ومســتدامة ومبهــرة 

لجميــع المعنيــن.
وتســمى أحيانــاً بتحقيــق الـــ »واو« WOW أي 
الإبهــار والإدهــاش لمــا يمكــن أن تحققــه المؤسســات 
مــن نجاحــات وأربــاح ومنتجــات وخدمــات ممتــازة.

المفاهيم الأساسية للتميز المؤسسي

لنتعــرف الآن عــى النمــوذج الأوروبي للتميــز 
EFQM المؤســي 

ــرف  ــل إداري مع ــار عم ــو إط ــوذج EFQM ه نم
التغيــر  إدارة  في  المنظــات  يدعــم  عالميــاً  بــه 
ــتخداماً في  ــر اس ــار الأك ــو الإط ــن الأداء وه وتحس
الإدارة حــول العــالم أعدتــه المؤسســة الأوروبيــة لإدارة 

ــودة الج
ــى  ــة ع ــوذج EFQMالمؤسس ــاعد نم ــاطة، يس ببس
النجــاح مــن خــلال تقييــم الوضــع الحــالي عــن 
ــن الرئيســين  ــة مســتدامة للمعني ــق إنشــاء قيم طري
)أصحــاب المصلحــة(، وبالتــالي فهــم الثغــرات ونقــاط 

الممكنــة  الحلــول  وتحديــد  المؤسســة  في  الضعــف 
ــاً وتحســن الأداء بشــكل  ــن المــضي قدم ــا م وتمكينه
ــا  ــتدامة ك ــادة والاس ــز والري ــولاً للتمي ــوظ وص ملح
يســاعد بشــكل كبــر في إنجاح أعــال واســراتيجيات 

ــي. ــول الرقم ــل التح ــات مث ــول للمؤسس التح
مــا هــو نــوع وحجــم المؤسســات التــي يمكنهــا أن 

تطبيــق وتســتفيد مــن نمــوذج EFQM؟.
ــز  ــق نمــوذج التمي ــدء بتطبي يمكــن لأي منشــأة الب
المناســب لهــا مهــا كان حجــم ونــوع المنشــأة أو 

ــوك. ــارف والبن ــا المص ــا، ومنه وضعه
مــن  أكــر   EFQM إطــار  ســاعد  لقــد 
50,000منظمــة متنوعــة الحجــم والنشــاط حــول 
ــاً  ــدى 30عام ــى م ــا ع ــن أدائه ــى تحس ــالم ع الع
ومــازال النمــوذج يلقــى اهتامــا أكــر كل يــوم مــن 
قبــل العديــد مــن المؤسســات والجهــات الخاصــة 
والحكوميــة والمنظــات الإنســانية والغــر ربحيــة.

ما هي مكونات ومعاير هذا النموذج؟.
المؤســي  للتميــز  الأوروبي  النمــوذج  يســتند 
ــة عــى  ــل في الإجاب EFQM إلى منطــق بســيط يتمث

الأســئلة التاليــة:
لمــاذا تــم إنشــاء هــذه المؤسســة ومــا الغايــة التــي 
تســعى لتحقيقهــا، ولمــاذا هــذه الاســراتيجية بالــذات 

)التوجــه(.
كيــف تنــوي المؤسســة تحقيــق هــذه الاســتراتيجية 

)التنفيذ(?
ما الذي تنوي المؤسسة تحقيقه )النتائج(؟.

نلاحــظ أن البســاطة والمنطــق البســيط مــن أهــم 
هــذه  فــإن  وهكــذا   Agile الرشــيقة  الإدارة  قيــم 
الأســس الثلاثــة هــي كل مــا نحتاجــه بالفعــل كي 

نصــل إلى التميــز في العمــل المؤســي.
ــة  ــد بشــكل أســاسي أهمي ــا مــن التأكي ــد هن ولا ب
الغايــة والرؤيــة والاســتراتيجية: تخيــل عزيــزي 
القــارئ ســفينة تســر بــدون اتجــاه محــدد، إلى أيــن 

ــتصل؟. س
ــميها  ــة )نس ــود غاي ــكان( أن وج ــد إلى )لا م بالتأكي
ــل( في  ــد أن نص ــن نري ــة )إلى أي ــالة( ورؤي ــاً رس أحيان
غايــة الأهميــة لمعرفــة وتحديــد وتحفيــز العاملــن عــى 

العمــل. إذا كنــا نعمــل في مــكان ولا نعــرف ماهــي 
ــنصل في  ــن س ــا والى أي ــعى لتحقيقه ــي يس ــة الت الغاي
النهايــة، فســوف نبــدأ بالتســاؤل عــا إذا كنــا في المــكان 
ــون  ــا تائه ــعر إنن ــال سنش ــة الح ــا بطبيع ــح لأنن الصحي
ــا. ــاب اليه ــعى للذه ــددة نس ــة مح ــك وجه ــا لا نمل لأنن

كذلــك الأمــر فيــا إذا كان قبطــان الســفينة يعــرف 
ــل،  ــد أن تص ــن تري ــرف إلى أي ــفينة ويع ــة الس مهم
ولكنــه لا يعــرف كيــف يقــود الســفينة إلى ذلــك، وهــو 
مــا نســميه الاســراتيجية، فــإن هــذا بلا شــك ســيخلق 
إحباطــاً للعاملــن مــن جانــب آخــر تؤكــد الإدارة 
ــركة  ــة مش ــود رؤي ــة وج ــى أهمي ــيقة Agile ع الرش
لــكل المعنيــن )أصحــاب المصلحــة( وضرورة أن يقــوم 
القائــد بتوكيدهــا وتوضيحهــا باســتمرار بــأدوات ذات 

وضــوح عــالي وشــفافية عاليــة.

ــر  ــاك معاي ــون هن ــز يجــب أن يك ــق التمي ولتحقي
نســتطيع مــن خلالهــا تحديــد وقيــاس هــذه الأســس 
ــا لا  ــول )م ــة في الإدارة تق ــدة العام ــة فالقاع الثلاث
ــوذج  ــإن نم ــذا ف ــه(، ل ــن إدارت ــه لا يمك ــن قياس يمك
ــز المؤســي الأوروبي حــدد هــذه المعايــر كــا  التمي

يــي:
معيــاران  Direction يوجــد  التوجّــه  في محــور 

رئيســيان:
١- المعيــار الأول: الغايــة والرؤيــة الاســتراتيجية؛ 

ــة: ــر فرعي ــلال 5 معاي ــن خ م
١-١ تحديد الغاية والرؤية.

١-٢ تحديد وفهم احتياجات المعنين.
١-٣ فهــم النظــام الأيكولوجــي والقــدرات الذاتيــة 

والتحديــات الرئيســية
١-٤ تطوير الاسراتيجية.

١-٥ تصميم وتنفيذ نظام للحوكمة وإدارة الأداء.
والقيــادة:  المؤسســية  الثقافــة  الثــاني:  المعيــار   -٢

وذلــك مــن خــلال 4 معايــر فرعيــة:
٢-١ توجيه ثقافة المؤسسة ورعاية القيم.

٢-٢ تهيئة الظروف لتحقيق التغير.
٢-٣ تمكن الإبداع والابتكار.

تحقيــق  والانخــراط في  الصفــوف  توحيــد   ٢-٤
الاســراتيجية. والرؤيــة  الغايــة 

ثــلاث  Execution يوجــد  التنفيــذ  وفي محــور 
معايــر:

٣- المعيــار الثالــث: إشراك المعنيــن؛ وذلــك مــن 
خــلال ٥ معايــر فرعيــة:

٣-١ بناء علاقات مستدامة مع المتعاملن.
٣-٢ جذب وإشراك وتطوير العاملن.

..EFQM 2020 النم�ذج الأوروبي للتميز الم�ؤ�ص�صي
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٣-٣ مراعــاة مصالــح الأعــال والحوكمــة والدعــم 
المســتمر.

وازدهــار  ورفاهيــة  تطويــر  في  المســاهمة   ٣-٤
المجتمــع.

ــة  ــاء قيم ــات وضــان الدعــم لبن ــاء العلاق ٣-٥ بن
ــن. ــركاء والموردّي ــع ال ــتدامة م مس

٤- المعيــار الرابــع: بنــاء قيمــة مســتدامة؛ مــن خــلال 
٤ معايــر فرعيــة:

٤-١ تصميم وبناء القيمة.
٤-٢ التواصل وبيع القيمة.

٤-٣ تقديم القيمة.
٤-٤ تحديد وتطبيق التجربة الشاملة.

ــن  ــوّل: م ــادة الأداء والتح ــس: قي ــار الخام ٥- المعي
ــة: ــر فرعي ــلال ٥ معاي خ

٥-١ قيادة الأداء وإدارة المخاطر.
٥-٢ التحوّل المؤسي للمستقبل.

٥-٣ قيادة الابتكار والاستفادة من التكنولوجيا.
٥-٤ الاستفادة من البيانات والمعلومات والمعرفة.

٥-٥ إدارة الأصول والموارد.
معياريــن  Results فيتكــون  وأما محور النتائــج 

ــين: رئيس
ــذه  ــن ه ــات المعنين م ــادس: انطباع ــار الس ٦- المعي

ــات: الانطباع
٦-١ نتائج انطباعات المتعاملن.
٦-٢ نتائج انطباعات العاملن.

٦-٣ نتائــج انطباعــات المعنيــن بمصالــح الأعــال 
والحوكمــة

٦-٤ نتائج انطباعات المجتمع
٦-٥ نتائج انطباعات الركاء والموردين

الاســتراتيجي  الأداء  الســابع:  المعيــار   -٧
الأداء: مــؤشرات  خــلال  والتشــغيي من 
ــاء  ــة المؤسســة وبن ــق غاي ٧-١ الإنجــازات في تحقي

قيمــة مســتدامة
٧-٢ الأداء المالي للمؤسسة.

٧-٣ تحقيق توقعات المعنين الرئيسيي.ن
٧-٤ تحقيق الأهداف الاسراتيجية.

٧-٥ إنجازات قيادة الأداء.
٧-٦ إنجازات قيادة التحوّل.

٧-٧ مقاييس التوقعات المستقبلية.
ــة النســبية للمعايــر  وأمــا بخصــوص أوزان الأهمي

الســبعة الرئيســية:
: Direction ففي محور التوجّه –

– أعُطــي معيــار الغايــة والرؤيــة الاســراتيجية ١٠٠ 
درجة.

– وأعُطــي معيــار الثقافــة المؤسســية والقيــادة ١٠٠ 
درجــة.

:Execution وفي التنفيذ –
– أعُطي معيار إشراك العاملن ١٠٠ درجة.

– وأعُطي معيار بناء قيمة مستدامة ٢٠٠ درجة.
– وأعُطي معيار قيادة الأداء والتحوّل ١٠٠ درجة

:Results وفي محور النتائج –
– فقد أعُطى معيار انطباعات المعنين ٢٠٠ درجة.

ــغيي  ــراتيجي والتش ــار الأداء الاس ــي معي – وأعُط
ــة. ٢٠٠ درج

ليكون إجالي الدرجات ١٠٠٠ درجة.
ويظهــر مــن هــذا التقســيم أهميــة محــور النتائــج 
ومعيــار بنــاء قيمــة مســتدامة ومعيــار انطباعــات 

ــن. المعني
 EFQM 2020 الجديــد  النمــوذج  يتميــز  كــا 
بقاعــدة تقييــم إلكرونيــة تمكــن المؤسســة التــي تريــد 
ــة  ــودة الأوروبي ــة الج ــم مؤسس ــى تقيي ــول ع الحص
تطبيــق  عــى  يدلــل  مــا  وإرفــاق  بالتســجيل فيها 
هــذه المعايــر بالمؤسســة حســب مــا لديهــا مــن 
ــة هــذه  ــون المعتمــدون بمراجع ــوم المقيم ــق، ويق وثائ

الوثائــق وقراءتهــا وإعطــاء المؤسســة درجــة عــى كل 
معيــار حســب وثائــق المؤسســة. وتتيــح هــذه القاعــدة 
ــسر  ــكل ي ــجلة ب ــات المس ــم المؤسس ــة تقيي الإلكروني

ــهولة. وس

)RADAR( أداة التشخيص: رادار 
 EFQM هــو اختصــار تســتخدمه )RADAR( رادار
لوصــف المنطــق وراء الأداة التــي تــم تطويرهــا 

ــي: ــما ي ــات في ــاعدة المؤسس لمس
• إدارة الأعال بطريقة أفضل.

وفــرص  الحاليــة  القــوة  مواطــن  تشــخيص   •
. لتحســن ا

ينص منطق رادار عى أن المؤسسة تحتاج إلى:
• تحديــد النتائــج التــي تهــدف الى تحقيقهــا كجــزء 

ــراتيجية. من الإس
• الإعــداد والتخطيــط لمجموعــة متكاملــة مــن 
ــاً  ــة حالي ــج المطلوب ــق النتائ ــليمة لتحقي ــج الس المناه

المســتقبل. وفي 
• تطبيق المناهج بطريقة ملائمة.

• تقويــم وتحســن المناهــج المطبقــة مــن أجــل 
التعلــم والتحســن.

لإجــراء تحليــل مفصــل يتــم تقســيم عنــاصر رادار 
كل  ومــع  الخصائــص  مــن  عــدد  إلى   )RADAR(
ــة يوجــد وصــف يوضــح المقصــود ومــا ينبغــي  خاصي

ــه. ــة لتحقيق ــعى المؤسس أن تس
يمكــن للأفــراد أو الفــرق اســتخدام منطــق رادار 
“” RADARعــى مســتوى الخصائــص، بالاقــران 

ــن أجــل: ــع نمــوذج EFQMم م
للمؤسســة  الحاليــة  القــوة  مواطــن  تحديــد   •

التحســن. وفــرص 
ــج  ــث النتائ ــن حي ــة م ــتقبل المؤسس ــف مس • وص
ــج ــق هــذه النتائ ــة لتحقي المرجــو والإجــراءات اللازم

)AssessBase( منصة التقييم
ــة  ــم  )AssessBase( أداة مرن ــبر منصــة التقيي تعت
ومصممــة خصيصــاً لمســاعدة المؤسســات عى تحســن 

وإدارة التغيــر. 
يســاعد برنامــج  )AssessBase( عــى قيــاس الأداء 
ــا  ــون به ــي يهتم ــالات الت ــينه في المج ــه وتحس وتتبع
ــع  ــي تتطل ــئة الت ــركات الناش ــن ال ــة م ــدة، بداي بش
إلى هندســة نمــو سريــع إلى الــركات الناجحــة التــي 
تتعامــل مــع الأزمــات، أو الــركات متعددة الجنســيات 
التــي تحــرص عــى تبنــي ثقافــة الاســتدامة، يمكــن لـ 

)AssessBase( المســاعدة في ذلــك.
مــن  مســتويات  ثلاثــة  التقييــم  منصــة  توفــر 
ــا  ــا وملاءمته ــت جدواه ــي أثبت ــخيص الت أدوات التش
للمؤسســات مهــا كان حجمهــا ونضجهــا. ويمكــن 
اســتخدامها بشــكل فــردي أو مجتمعــة للحصــول عــى 
نظــرة أكــر شــمولية. ويمكــن للمؤسســات تتبــع التقــدم 
المحــرز وتحويــل المــوارد لتحقيــق أهدافهــا عــى نحــو 

ــت. ــرور الوق ــا بم ــاس أدائه ــلال قي ــن خ ــل م أفض
التقييــم  منصــة  في  التشــخيص  أدوات  تتنــاول 
ــة،  ــادة التنظيمي ــة، الثقافــة والقي ــل الغاي ــع مث مواضي
إشراك المعنيــن ورضاهــم، بنــاء قيمــة مســتدامة 

والتشــغيي. الاســراتيجي  والأداء 

الاستبانة
تقييــم بســيط لمســاعدة المؤسســات “الأقــل نضجــاً” 
عــى تحديــد موقعهــا الحــالي وفــرص التحســن 

ــة المحتمل

مصفوفة الأعمال
توفــر هــذه الأداة تقييــاً شــاملا عــى مســتوى 
المعايــر الرئيســية وعنــاصر رادار، ويمكــن للمنظمــة مــن 
خلالهــا اســتخلاص تقريــر مفصــل عــن مســتوى الأداء

مصفوفة الأعمال المتقدمة
ــتوى  ــى مس ــاملا ع ــا ً ش ــذه الأداة تقيي ــر ه توف
كل المعايــر الفرعيــة والنقــاط الاسرشــادية وعنــاصر 
ــط  ــة خ ــا معرف ــن خلاله ــة م ــن للمنظم رادار، ويمك
القــوة  مواطــن  وتحديــد  الأداء  لمســتوى  الأســاس 

ــن. ــرص التحس وف
كــا يتميــز نمــوذج EFQM 2020 بقاعــدة تقييــم 
إلكرونيــة تمكــن المؤسســة التــي تريــد الحصــول عــى 
تقييــم مؤسســة الجــودة الأوروبيــة بالتســجيل فيها 
المعايــر  هــذه  تطبيــق  عــى  يدلــل  مــا  وإرفــاق 
بالمؤسســة حســب مــا لديهــا مــن وثائــق، ويقــوم 
المقيمــون المعتمــدون بمراجعــة هــذه الوثائــق وقراءتها 
وإعطــاء المؤسســة درجــة عــى كل معيــار حســب 
ــة  ــدة الإلكروني ــذه القاع ــح ه ــة. وتتي ــق المؤسس وثائ

ــهولة. ــسر وس ــكل ي ــجلة ب ــات المس ــم المؤسس تقيي

عوامل نجاح التميز المؤسسي
الخاصة

إن التميــز والاســتدامة رحلــة مســتمرة أساســها 
المــوارد البريــة التــي تعتــبر النــواة في الرحلــة 
ــذا يجــب  ــادة له إضافــة الى دعــم مســتمر مــن القي
واســتقطاب  عليهــا  والمحافظــة  الكفــاءات  تأهيــل 

أصحــاب المواهــب والمبدعــن في الأعــال.
*الحوالات المالية والمدفوعات الإلكرونية-بنك اليمن الدولي

المراجـــــع
http://www.iso-tec.com/نموذج-التميــز-الأوروبي-

/efqm-2020
https://www.sheffaa.org.sa/مركز-التميز-المؤسي

https://www.linkedin.com/pulse/التميز-المؤســي-
imad-zakhnoon-ومراحله-الخمســة
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لقــد مــى ذلــك العهــد الــذي كان فيــه العميــل لا يتعامــل أو 
يثــق الا مــع مــرف واحــد طــوال حياتــه، اصبــح العميــل اليــوم 
اكــر ذكاء وحنكــه في البحــث والتقييــم واختيــار المــرف الــذي 
يتعامــل معــه ويلبــي احتياجاتــه مهــا كان الثمــن طالمــا ويحقــق 

لــه الــرضى الــذي يبحــث عنــه.
ــل  ــف المصــارف عــن أي صناعــة في ان إدراك العمي لا تختل
تلبيتهــا  مســتوى  عــى  يعتمــد  المقدمــة  الخدمــات  لجــودة 
ــا  ــل م ــل عمي ــد يفض ــل. ق ــا العمي ــث عنه ــي يبح ــات الت للتوقع

ــاء ــه الرض ــق ل ــك يحق ــه لان ذل ــف بعين ــع موظ ــل م التعام
ــي  ــارب الت ــلال المراحل/التج ــن خ ــل م ــة العمي ــسر تجرب تف
ــراء  ــرار ال ــاذ ق ــى اتخ ــلإدراك وحت ــة ال ــن حال ــا م يمــر فيه
والــولاء فيــا بعــد والــذي ينتهــي امــا بتجربــة ســيئة أو تجربــة 

ــدة. جي
ــوك  ــة ، قامــت 3 مــن اصــل 4 بن ــوك عالمي في قائمــة 50 بن
إلى تبنــي مفاهيــم تتعلــق بالتحــول إلى بنــاء انمــوذج قائــم عــى 

ــلاء  ــر احتياجــات وادراك العم ــلاء. واســهم التطــور التكنولوجــي في تغ خــبرة العم
مــن الخدمــة. فلــم يعــد بالإمــكان قبــول التأخــر في عمليــة الســحب النقــدي بحجــة 
ــا  ــك عندم ــابقا، وذل ــه س ــت علي ــا كان ــة ك ــراءات الطويل ــلامة الإج ــن س ــد م التأك
نــدرك بــان احــد البنــوك ســاهم في تســهيل نمــط اســتخدام الأمــوال )عــى ســبيل 

المثــال محفظــة الكرونيــة(، فهــذا يعنــي تجربــة عميــل جيــدة.

لماذا تعتبر خبرة العميل في التعامل مع البنك
أو المؤسسة مهم للغاية مهم للبنوك؟

ــلاء  ــدد عم ــان ع ــاضي ف ــت في الم ــي أجري ــة الت ــاءات التقديري ــب الإحص بحس
البنــوك لا يتجــاوز الـــ %10 مــن اجــالي تعــداد الســكان، وقــد تــسرب عــدد كبــر 
منهــم لا ســباب تتعلــق بالســيولة.. إلا أنــه هنــاك عوامــل أخــرى لم يتــم التطــرق اليهــا 
في المــاضي كان لهــا أيضــا اثــر كبــر وأســهمت في حــدوث هــذا التحــول في ســلوك 

العمــلاء وهــو:
ــأتي  ــل هــو مــن ي ــأن العمي ــادة ب ــث جــرت الع ضعــف الاتصــال مــع العمــلاء: حي
ويطلــب الخدمــة ولا يوجــد تغذيــة مرتــدة تتمثــل في المعلومــات عــن آراء ومقرحــات 

العمــلاء.
ــال  ــلاء، الاتص ــع العم ــل م ــدة في التعام ــة واح ــتخدام منهجي ــوك اس ــاول البن تح
وفــق منهجيــة النمطيــة، التقليديــة، وعــبر قنــاة واحــدة فقــط وهــذا الاتصــال محكــوم 
ــص في  ــز والتخصي ــن التميي ــدلا م ــك ب ــادة بالإجــراءات والاحــكام الخاصــة بالبن ع

التواصــل مــع أنمــاط وســلوكيات العمــلاء المختلفــة.
ضعــف مســتوى توفــر المعلومــات للعمــلاء في الوقــت المناســب، ســواء تلــك المتعلقة 

بالانشــطة أو الــروط أو السياســات أمثلــة ذلــك: افتتــاح فــروع 
ــة  ــتجدات في التعرف ــة، المس ــات المقدم ــدة، شروط الخدم جدي

المرفيــة... الــخ.
ضعــف في مســتوى اســتيعاب تفضيــلات الافــراد والــركات 

أو إنتــاج خدمــات متخصصــة بحســب كل فئــة. 
القيــام بالتطويــرات والتحســينات في أقــل وأضيــق وقــت ممكن. 
يلاحــظ هــذا عنــد تقديــم منتجــات جديــدة، معظــم البنــوك تــدرك 
ــا  ــس، ولكنه ــة بالأم ــذه الخدم ــم ه ــب تقدي ــن الواج ــان كان م ب

اســتوعبت متاخــرا لتقدمهــا اليــوم وفي وقــت ضيــق.
 Customer Experience( العميــل  خــبرة  رحلــة  تقنيــة 
Journey( توفــر منظــور شــامل لمــا يجــب القيــام بــه لتحقيــق 
الجــودة في الخدمــات المقدمــة، هــذه التقنيــة تركــز عــى 
ــة بمــا  ــم الخدم ــن الإجــراءات، وتحــاول تقدي ــر م ــل اك العمي
ــم  ــل معه ــلال التعام ــن خ ــلاء، م ــص العم ــع خصائ ــق م يتواف
ــددة  ــل وعــبر مراحــل متع ــن ذي قب ــص م ــر تخصي ــكل أك بش

ــد. ــا بع ــولاء في ــراء وال ــرارات ال ــاذ ق ــولا إلى اتخ وص
في المجمــل هنــاك ســبع طــرق لتطويــر خرة/تجربــة العمــلاء في البنــوك  

ــي: ــما ي ــا في ــة نورده ــات المقدم ــودة الخدم ــا ج ومعه

1( تبسيط إجراءات التعامل المرفي
ــاء  ــل اثن ــا العمي ــر منه ــي ينف ــة مــن اكــر الأشــياء الت ــبر الإجــراءات الروتيني تعت
ــت  ــع وطــول الوق ــرة نمــاذج التواقي ــح الحســاب وك ــوك، فإجــراءات فت ــه للبن زيارت
المعيــاري)1( للعمليــة مــن أكــر الأمــور التــي تدفــع الكثــر إلى تقليــل زيــارة المصــارف.

مــن المعــروف بــان البنــوك تســعى لتقليــل التكاليــف التشــغيلية للفــروع مــن خــلال 
انتهــاج سياســة ســحب PULL لطلــب الخدمــة واســتهلاكها مــن قبلهــم ومــن أمثلــة 
ــدد  ــل ع ــوظ في تقلي ــكل ملح ــهمت بش ــي أس ــة الت ــات الالي ــات الراف ــك خدم ذل

ــة. ــة في القاعــات المرفي العمــلاء الطالبــن لســحب النقدي
ــا  ــاب آلي ــح الحس ــة فت ــة عملي ــارج بإتاح ــوك في الخ ــض البن ــت بع ــراً قام ومؤخ
عــن بعــد، يمكــن للبنــوك الاســتثار في التكنولوجيــا وتقديــم خدمــات لا تتطلــب إلى 

ــالي: ــار الت ــل والأخــذ بالاعتب حضــور العمي
- إنشاء تجربة تعامل مرفي فريدة من خلال تسهيل العمليات.

- تمكن العملاء من تنفيذ عملياتهم عبر الموبايل المرفي.
- استحداث نموذج اعرف عميلك KYC الكروني لتعبئته من قبل العميل.

- التقليل من عدد النقرات لعملية فتح الحساب.
ويمكــن للبنــوك ان تشــرط عــى عملائهــا الحضــور إلى البنــك لمــرة واحــدة 

ــل. ــخص العمي ــن ش ــد م ــم والتاكي ــة بياناته لمطابق

جودة الخدمة في البنوك من منظور 
)Customer Insight( العملاء
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2( تعزيز ونشر أنظمة وتطبيقات الدفع الالكتروني
كانــت فــرة جائحــة كورونــا قبــل عامــن فرصــة كبــرة للبنــوك لنــر ثقــة التعامــل 
الالكــروني وتســويق الامــر مــن مفهــوم التســويق الســياقي مــن خــلال إيجــاد علاقــة 
ــع  ــاح خاصــة م ــت مت ــازال الوق ــة. م ــات الالكروني ــة والخدم ــن الســلامة الصحي ب
ــات  ــم خدم ــوك تقدي ــن للبن ــخصي، ويمك ــب الش ــتهلك في الجان ــلوك المس ــور س تط

منافســة وبجــودة عاليــة مــن خــلال توفــر تطبيقــات وأنظمــة تتوفــر عــى:
- السرعة والأمان.

ــة  - إعــادة تصميــم واجهــة المســتخدم بشــكل جــذاب وبســيط لتوفــر خبرة/تجرب
.)UX( ــدة مســتخدم فري

- توفر اشعارات آنية/لحظية.
ــددة  ــات مح ــذ عملي ــلاء لتنفي ــه العم ــزات لتوجي ــة ومحف ــا إضافي ــر مزاي - توف
)مثــال: خصومــات عــى المشــريات كتلــك التــي نفذتهــا بعــض البنــوك المحليــة عنــد 

ــتهلاك(. ــجيع الاس ــة لتش ــدة مجاني ــر ارص ــة، أو توف ــا الالكروني ــلاق محافظه اط
ــدر المســتطاع مــن خــلال اطــلاق الخدمــات عــى  ــل المشــاكل والاخطــاء ق - تقلي
بيئــة تجريبيــة وتحليــل البيانــات قبــل الاطــلاق النهــائي، اجــراء اختبــار ســيناريوهات 

دوريــة للخدمــة كزيــادة حجــم العمليــات لتقليــل وقــت توقــف الخدمــة وهكــذا.

3( تسهيل عملية اصدار وإيقاف الخدمات الالكترونية وعلى وجه 
الخصوص البطائق الالكترونية

ــراف الالي  ــق ال ــدار بطائ ــة اص ــذ عملي ــا تأخ ــادة م ــخصية ع ــة ش ــن تجرب ع
ــتغرق  ــادة تس ــت ع ــق الانرن ــن ان بطائ ــل، في ح ــة والتفعي ــن للطباع ــوالي يوم ح
نصــف يــوم حتــى تكــون فاعلــة باســتثناء إذا كان هنــاك معــروف أو صديــق يمكــن 
ــراؤن  ــلاء لا يق ــن العم ــر م ــديد كث ــف الش ــل، للأس ــت اق ــة في وق ــل الخدم ان يفع
التعليــات الخاصــة بعمليــات الاحتيــال وكيفيــة التعامــل معهــا، لــذا بمجــرد تعــرض أي 
عميــل لعمليــة احتيــال بالتأكيــد يــؤدي ذلــك في الغالــب إلى الاحجــام عــن اســتخدام 
الخدمــة، مــن المهــم جــدا عــى البنــوك التأكيــد عــى مســاعدة عملائهــا قبــل حصــول 

ذلــك مــن خــلال:
ــت( في  ــحب نقدي-انرن ــق )س ــة البطائ ــة حمل ــم وخاص ــلاء وتثقيفه ــاد العم ارش

ــاب. ــق البطاقة/الحس ــوات تعلي ــراءات وخط ــبوهة، إج ــات المش ــات العملي س
 تثقيــف العمــلاء بشــكل دوري مــن خــلال رســائل نصيــة لحملــة ومســتخدمي هــذا 

النــوع مــن الخدمــات.

4( الاستعانة باراء ومقترحات الموظفين
يعتــبر الموظفــن وخاصــة اؤلئــك في الخطــوط الامامية خــط الدفــاع الأول والاكر 
مواجهــة مــع العمــلاء ، وتعتــبر المعلومــات التــي يمكــن الحصــول عليهــا منهــم كمصــدر 

موثــوق، يمكــن للاســتعانة بــاراء الموظفــن تحقيــق العديــد مــن الفوائــد وهــي:
ــة والاعــراف باســهاماتهم  ــرارات الهام ــة الق ــة صناع اشراك الموظفــن في عملي

يعــزز مــن الــولاء التنظيمــي ويجعــل مــن بيئــة العمــل اكــر حيويــة وتطــور.
ونتيجــة للبنــد رقــم 1 ســيكون الموظــف اكــر حرصــا عــى تقديــم خدمــة بجــودة 

عاليــة.
حتــى في الظــروف التــي لا يتوفــر فيهــا البنــك عــى إمكانيــات كبــرة، يمكــن ان 
يكــون لاثــر تعامــلات الموظفــن الحصــول عــى اســتعطاف العمــلاء وهــو جانــب اخــر 

لقبــول الخدمــة المقدمــة.
يســاهم الاســتعانة بالموظفــن عــى التأكيــد بــان البنــك حريــص للاســتاع للعمــلاء 
مــن خــلال المقرحــات المرفوعــة مــن الموظفــن لمعالجــة المشــاكل المتكــررة ويســهم في 

ذلــك في تحســن جــودة الخدمــات.
في هــذا الســياق يجــب عــى البنــوك الحــرص عــى تدريــب موظفيهــا عــى كيفيــة 
ــن  ــم الذي ــن منه ــز للمجتهدي ــع حواف ــع وض ــلاء م ــاكل العم ــة مش ــتقبال وقولب اس

ــق اشــباعه. ــل أو يحق ــون بشــكل مســتمر البحــث عــن مــا يحتاجــه العمي يحاول

5( تطوير قنوات اتصال متعددة مع العماء
تختلــف قنــوات الاتصــال مــن بنــك لاخــر، ففــي حــن بعــض البنــوك تعتمــد عــى 
الاتصــال المبــاشر مــع عملائهــا، قامــت بعــض البنــوك بتطويــر تقنيــات حديثــة منهــا 
صفحــات التواصــل الاجتاعــي والمحادثــات المبــاشرة )Chat Pot(، هــذا الامــر جميــل 
ولكــن لتحقيــق التواصــل الفعــال مــع العمــلاء فــان أدوات التســويق الالكرونيــة مثــل 
ــات  ــات Cookies اتاحــت الحصــول عــى بيان ــارات والاذون محــركات البحــث والزي
اكــر عــن العمــلاء، يمكــن مــن خلالهــا التعــرف عــى تفضيــلات العمــلاء، رغباتهــم، 
احتياجاتهــم، ومــا يبحثــون عنــه، وتحديــد وســيلة الاتصــال المناســبة والعــرض المقــرح 

المصمــم خصيصــا بحســب العميــل.

يتطلب الامر توفر جهود كبرة ولكنها بالتأكيد مجدية.

6( تصميم قنوات الاتصال مع العماء
يختلــف العمــلاء في تفضيلاتهــم وتوقعاتهــم، وكبنــوك يتطلــب الامــر إيصــال 
الخدمــات بالطريقــة التــي يرغــب بهــا العميــل، ولمعرفــة ذلــك يتطلــب الامــر وضــع 
ــح  ــاه يوض ــكل ادن ــل )Customer journey mapping( ، الش ــة العمي ــة تجرب خارط

ــلاء. ــع العم ــل م خطــوات التواص

كل خطــوة مــن خطــوات الاتصــال أعــلاه تتضمــن اهــداف، نقــاط تمــاس أو وســيلة 
إيصــال الرســالة، التفاعــل المطلــوب حدوثــه مــع العميــل، والعنــاصر الحســية المطلــوب 

استخدامها.
ولتحقيــق اتصــال فعــال مــع الجمهــور يجــب عــى البنــوك مراقبــة جميــع المكونــات 
المتاحــة للتواصــل مــع العمــلاء )فــروع- صرافــات اليــة- مواقــع تواصــل اجتاعــي(، 

ولبنــاء انمــوذج فعــال هنــاك بعــض الخطــوات التــي يمكــن الاســتعانة بهــا وهــي:
تأســيس قســم مســتقل بعلاقــة العمــلاء CRM وتوفــر الأنظمــة التــي تتيــح جمــع 
ــي  ــات الت ــل والخدم ــة العمي ــن دراس ــن م ــة تمك ــلاء وبطريق ــات العم ــل بيان وتحلي

ــة كلا عــى حــدة. ــا والربحي يطلبه
- المتابعة الدورية للقنوات الالكرونية المتاحة والعمل عى تطويرها.

- متابعة مقرحات وشكاوى العملاء باستمرار بما في ذلك السلبية منها.
- الركيز عى احتياجات العملاء.

- اســتخدام البيانــات الخاصــة بــأداء العمليــات مقارنــة بالمنافســن )حصة ســوقية- 
معــدلات النمــو-الادراك للعلامــة التجاريــة... إلخ(.

- استخدام البيانات لتحديد الفرص المتاحة لتطوير تجربة /خبرة العملاء.
- لتطويــر أي خدمــة أو منتــج يجــب التأكيــد عــى اشراك الموظفــن والمســؤولن 

في البنــك في هــذه العمليــة لضــان ســلامة التنفيــذ لاحقــاً.
- القيــاس الــدوري لمســتوى التحســن الــذي يتــم تحقيقــه والاســتفادة مــن التجــارب 

الســابقة )الزيــادة في العمليــات- العمــلاء الجدد-نتائــج الحملة التســويقية(.

7( المرونة والقدرة على التكيف والتغر مع المتغرات التكنولوجية
يقــال بــان تكلفــة التغيــر اقــل بكثــر مــن تكلفــة البقــاء والجمــود، انتهــاج البنــوك 
ــن  ــد م ــلاء المزي ــاء العم ــن وإعط ــدف إلى تمك ــلاء يه ــى العم ــاح ع ــة الانفت لسياس
ــن  ــد ع ــة والبع ــى المرون ــز ع ــتهلاكها، والركي ــات واس ــذ الخدم ــات لتنفي الصلاحي
ــن  ــلاء إلى منافس ــسرب العم ــر إلى ت ــكل كب ــهم بش ــذي اس ــود ال ــة والجم التقليدي
اكــر انفتاحــا ومرونــة. لقــد أصبحــت شركات التكنولوجيــة الماليــة لاعبــا أساســيا في 
ــة، لقــد ركــزت  ــا للبنــوك وخاصــة منهــا التقليدي ــة وتهديــدا حقيقي الصناعــة المرفي
ــة إلى  ــتهلاكها بالإضاف ــة واس ــب الخدم ــيط طل ــى تبس ــئة ع ــركات الناش ــك ال تل
ــة  ــودة عالي ــة بج ــات المالي ــي للخدم ــوذج ح ــك انم ــدم بذل ــذ لتق ــة في التنفي السرع

ــل. ــر بحســب العمي ــة اك ومخصص
ــاعدة  ــار لمس ــن الاعتب ــا بع ــوك وضعه ــن للبن ــي يمك ــل الت ــض العوام ــاك بع هن

ــي: . ــاح وه ــو الانفت ــول نح ــى التح ــوك ع البن
1( وضــع العميــل في راس أولويــات القــادة والموظفــن في البنــك. العميــل هــو مــن 
ــي اســراتيجية التكيــف في  ــك خــلال  تبن ــد؟، يمكــن ذل ــن يري ــى وأي يحــدد مــاذا ومت
حدودهــا الدنيــا Adaptive Strategy حيــث يمكــن تقديــم الخدمــات التقليديــة وتطويــر 
ــات  ــم خدم ــن خــلال تقدي ــادة م ــر ، أو اســراتيجية الري ــاس الاث ــا وقي ــات عليه جزئي

جديــدة مختلفــة قائمــة عــى دراســة الســوق والتاســيس لمنتجــات مرفيــة واعــدة.
ــة  ــة مضاف ــل قيم ــي لا تمث ــراءات الت ــوات والإج ــتبعاد الخط ــى اس ــد ع 2( التأكي
للعميــل والركيــز عــى سلاســة تقديــم واســتهلاك الخدمــة. مــن خــلال الركيــز عــى 

وضــع وقــت معيــاري للخدمــة واســتبعاد العمليــات الغــر ضروريــة.
ــتمرار حــول  3( توفــر الأمــان والسريــة والحــرص عــى تثقيــف العمــلاء باس

الخدمــات المرفيــة وعمليــات الاحتيــال وســبل الحايــة منهــا.
ــات  ــر الخدم ــة تطوي ــة في عملي ــن ذوي العلاق ــى اشراك الموظف ــز ع 4( الركي
وتحســن الجــودة مــن خــلال اســتحداث صنــدوق /اليــة لمقرحــات الموظفــن 
والتشــجيع عــى التفكــر التحليــي Analytical thinking و ابــداء الــراي حــول 
ــر  ــل اك ــة العم ــل بيئ ــهم في جع ــا سيس ــك حت ــم ذل ــات ومكافئته ــن الخدم تحس

ــاء للموظفــن. وزيــادة في رضــاء العمــلاء. حيويــة ، وتعزيــز الانت
 * مدير البحوث والتطوير- البنك الأهي اليمني

)1( الوقت المعياري لفتح الحساب لدى بعض البنوك لا يستغرق 15 دقيقة بحدا أقصى.
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ملف العدد

وقــد كشــفت العديــد مــن الدراســات والأبحــاث 
العلميــة عــن أهميــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة 
ــة  ــة والياباني ــة الأمريكي في كثــر مــن الــركات العالمي
ــع  ــا رف ــة م ــات فائق ــت نجاح ــد حقق ــة وق والأوروبي
مــن الأداء المــالي والإداري لهــذه الركات والمؤسســات.

أولاً: مفهوم الجودة
حظــي مفهــوم الجــودة بجانــب كبــر مــن الاهتــام 
ــذا  ــى ه ــون ع ــن يطلق ــض المفكري ــل بع ــد جع إلى ح
الركائــز  أحــد  باعتبارهــا  الجــودة،  عــر  العــر 
فــرض  الــذي  الجديــدة  الإدارة  لنمــوذج  الأساســية 
نفســه مســايرة للتغــرات العالميــة والإقليميــة ولمواجهــة 

ــات المنافســة الحتميــة. تحدي
أوردهــا  التــي  التعّريفــات  وتباينــت  وتعــدّدت 
ــا  ــن أهمه ــودة م ــوع الج ــون بموض ــون والمهتم الباحث

ــي: ــا ي م
الجــودة  لضبــط  الأمريكيــة  الجمعيــة  عرفــت   -
الجــودة  لضبــط  الأوروبيــة  والمنظمــة   )ASQC(

بأنهــا:  الجــودة   )EOQC(
- المجمــوع الــكي للمزايــا والخصائــص التــي تؤثــر 

في المنتــج أو الخدمــة عــى تلبيــة حاجــات معينــة.
vعــرف )Jusan( الجــودة بأنهــا: مــدى ملاءمــة 
المنتــج للاســتخدام أي القــدرة عــى تقديــم أفضــل أداء 

ــات. ــدق صف وأص
المتانــة  أنهــا:  عــى  الجــودة   )Connell( عرفــت 
والأداء المتميــز للمنتــج كذلــك فــإنّ الجــودة تشــر 
ــات  ــا المنتج ــز به ــات يتميّ ــادل لصف ــتوى متع إلى مس
المنتــج وحاجــات  قــدرة  الخدمــات مبنيــة عــى  أو 
المســتهلك، تتمثـّـل في جوهــر اســتخدام العقــل في 

تفصيــل عوامــل الإنتــاج وتعظيــم الاســتفادة منهــا، كــا 
ــا العنــر الــذي يــأتي بعــد اســتخدام العقــل ومــا  أنهّ
ــه  ــة، وعلي ــة الإنتاجي ــد العملي ــلال وبع ــل وخ ــأتي قب ي
ــات  ــاء بالمتطلب ــى الوف ــدرة ع ــي الق ــودة ه ــإن الج ف
ــة  ــم خدم ــع ســلعة أو تقدي والإشــباع مــن خــلال تصني

تعنــى بالاحتياجــات و متطلبــات المســتهلك.
 عرفــت المنظمــة الدوليــة للمقاييــس )ISO( الجــودة 
بأنهــا: الدرجــة التــي تشــبع فيهــا الحاجــات والتوّقعــات 
ــص  ــة الخصائ ــلال جمل ــن خ ــة م ــة والضمني الظاهري

الرئّيســية المحــددة مســبقاً، وتؤكــد المواصفــة عــى 
ضرورة تحديــد تلــك الحاجــات والتوقعــات وكيفيــة 

ــباعها. إش
ــإن  ــات ISO 9000 ف ــق المواصف ــه وف ــظ أن و يلاح
ــات  ــة حاج ــدى تلبي ــاس م ــن مقي ــارة ع ــودة: عب الج

الزبائــن ومتطلباتهــم الظاهريــة والضمنيــة. 

ثانياً: التطور التاريخي للجودة الشاملة
بــدأ الركيــز عــى مفهــوم الجــودة في اليابــان 
ــكا  ــا في أمري ــر بعده ــم انت ــن، ث ــرن العري في الق

والــدول الأوروبيــة، ثــم باقــي دول العــالم.
1( الجودة عر العصور القديمـــة:

ــودة  ــى أن الج ــدل ع ــي ت ــواهد الت ــن الش ــن ب م
تعــود إلى عصــور موغلــة في القــدم مــا جــاء مــن 
التــي يمتــد  قانونيــة في شريعــة حمــورابي  مــواد 
تاريخهــا إلى القــرن الثامــن عــر قبــل الميــلاد، فالمــادة 
ــى  ــص ع ــال تن ــم الأع ــص تنظي ــي تخ ) 229 ( والت
ــن  ــل لم يحس ــا لرج ــى بيت ــد بن ــاءً ق ــه »إذا كان بن أن
ــاه وســبب مــوت  ــذي بن ــت ال ــار البي ــث انه ــه بحي عمل
صاحــب البيــت فســوف يقتــل ذلــك البنّــاء«. والشــاهد 
الثــاني دلالــة الكثــر مــن الآثــار التــي ظلــت شــاخصة 
ــاز  ــا ومــا تمت ــو الزمــن عليه ــا هــذا رغــم عت إلى يومن
ــات  ــل: أهرام ــه، مث ــل واتقان ــودة في العم ــن ج ــه م ب
مــر وجــدران المعابــد، ســور الصــن العظيــم، مئذنــة 
الملويــة في ســامراء و ســد مــارب، ناهيــك عــن القصــور 
الأقطــار  عمــوم  والكنائــس في  والقــلاع  والمســاجد 

ــيحية. ــلامية والمس الإس
2( الجودة في الإسلام:

ــد  ــن التوكي ــر م ــب واف ــلامي نصي ــن الإس كان للدي

ــة أو  ــة للأحــداث ســواء الاقتصادي ــرات السريع في ظــل التغ
التكنولوجيــة أو الاجتماعيــة والتعليميــة والسياســية، أصبحــت 
المؤسســات والــشركات ملزمــة بــأن تحــدد الأولويــات والاحتياجــات لمــا هــو 
ممكــن مــن المــوارد البشريــة والماديــة والتقنيــة وغرهــا مــن أجــل مواجهــة 
التحديــات العالميــة المعــاصرة )عولمــة الاقتصــاد، انتشــار تقنيــة المعلومــات، 

شــبكات المعلومــات internet، منظمــة المواصفــات العالميــة ISO ، اتفاقيــة 
التجــارة العالميــة(.

حيــث تهــدف كثــر مــن المنظــمات والمؤسســات في ظــل هــذه التغــرات 
إلى تحســن منتجاتهــا ومخرجاتهــا وتبــذل الوقــت والجهــد والمــال مــن 

أجــل دراســة الطــرق والأســاليب الحديثــة لتطبيــق الجــودة الشــاملة.

ثقافة الجـــودة ال�شـــاملة 
»المفاهيم والمبادئ ومتطلبات التطبيق«

�شياء الحق علي الحبي�شي*
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عــى جــودة المنتــج واتقــان الأعــال وإحقــاق الحقــوق 
للعاملــن، حيــث نجــد هــذا التوكيــد في آيــات القــرآن 
العظيــم في قولــه تعــالى :﴿صنــع اللــه الــذي أتقــن كل 
ــالى : ﴿ ــه تع ــة 88(، وفي قول ــورة النمل،الآي شيء﴾ )س

ــذي أحســن كل شيء خلقــه( )ســورة الســجدة، الآيــة  ال
.)7

كــا أن موضــوع الجــودة والإخــلاص في العمــل 
ومنــع الغــش والــرر لم يــرك في النظــام الإســلامي 
ووازعــه  إخلاصــه  ودرجــة  الفــرد  مســؤولية  عــى 
ــة  ــة إداري ــك مؤسس ــر لذل ــل وف ــب، ب ــي فحس الأخلاق
تســمى ديــوان الحســبة وهــي: مشــارفة الســوق والنظــر 
ــع  ــس، ورف ــش والتدلي ــع الغ ــه ومن ــه وموازين في مكاييل
ــارات. ــوارع والح ــف الش ــق وتنظي ــن الطري ــرر ع ال

3( الجودة بعد الثورة الصناعية: 
لقــد كان لبعــض أصحــاب الحــرف والمهــن منــذ 
القــدم حــرص عــى أداء الأعــال وصنــع الأدوات 
بدرجــة عاليــة مــن الجــودة والاتقــان، أكســبتهم شــهرة 
ــودة  ــة الج ــم لمواصل ــي له ــز داخ ــة تعزي ــت بمثاب كان
ــم،  ــن نحوه ــذب الزبائ ــا وج ــتمر فيه ــن المس والتحس
ــورة  ــور الث ــى ظه ــوال حت وظــل الحــال عــى هــذا المن
الصناعيــة التــي عمــت دول أوروبــا الغربيــة في القــرن 
ــزو  ــلع تغ ــث أخــذت الس ــلاه، حي ــا ت ــن عــر وم الثام
الأســواق بكميــات كبــرة، وبــدأت المنافســة تأخــذ حيــزا 
ــدأ الســعي  ــا ب كبــرا مــن تفكــر الإداريــن، ومــن هن
ــاظ  ــع الحف ــا م ــا وكيف ــاج ك ــن الانت ــل لتحس المتواص

ــة. ــن الإنتاجي ــالٍ م عــى مســتوى ع
ــهامات  ــرت اس ــن ظه ــرن العري ــات الق وفي بداي
لمفكريــن وعلــاء غربيــن فيــا يتعلــق بالفكــر الإداري 
ــوده في صياغــة  ــدءا مــن )Taylor Frederick( وجه ب
ــل وتحســن  ــزت عــى العم ــي رك ــة الت ــة العلمي النظري
ــي  ــه، و )Henri Fayol( صاحــب النمــوذج الوظيف أدائ
لــلإدارة الــذي اهتــم بالجانــب الهيــكي وبتقســيم العمل 
ــات  ــة العلاق ــام، و)Elton Mayo(  ونظري ــع المه وتوزي
الإنســانية التــي ربطــت بــن زيــادة الانتاجيــة والــروح 
المعنويــة للعاملــن، إضافــة إلى إســهامات كل مــن 
Juran( و Crosbiو )Shewhart  وغرهــم وصــولا إلى 
 Shibba( و Ishikawa و)Taguchi ــن ــاء الياباني العل
ــذا  ــكار ه ــورة أف ــة في بل ــم بفعالي ــن أســهموا كله الذي
التيــار الإداري المتطــور وتشــكيل فلســفته وصياغــة 
مبادئــه، إلا أن أغلبيــة الأدبيــات المعــاصرة تشــر أن 
ــودة  ــري لإدارة الج ــيس الفك ــبر في التأس ــل الأك الفض
)Edward Deming(  الشــاملة كان عــى يــد الدكتــور
هنــاك،  يلــقَ اهتامــاً  ذلــك لم  لكــن  أمريــكا،  في 
وعندمــا انتقــل إلى العمــل خبــرا في إحــدى الــركات 
اليابانيــة منــذ ســنة 1931، اهتــم اليابانيــون بتلــك 
ــن  ــوا م ــي، وحقق ــق عم ــا إلى تطبي ــم وحولوه المفاهي
ــي  ــة الت ــودة الياباني ــزة الج ــمى بمعج ــا يس ــا م خلاله
ــة الخمســينيات مــن القــرن  ــذ بداي تشــكلت معالمهــا من

ــاضي. الم

ثالثاً: مفهوم إدارة الجودة الشاملة
ــفة  ــا فلس ــى أنه ــاملة: ع ــودة الشّ ــرف إدارة الج تع
ــأة  ــودة أداء المنش ــز وج ــق التمّي ــدِف لتحقي ــة ته إداري
ككل مــن خــلال الوفــاء باحتياجــات العمــلاء والعاملن.

جديــداً  أســلوباً  الشــاملة:  الجــودة  إدارة  وتعتــبر 
في أداء الأعــال وإدارتهــا بطريقــة حديثــة وفهــم 
جديــد يفــوق جميــع الأســاليب الإداريــة التقّليديــة، 
ــات  ــات وتوقع ــة متطلب ــى تلبي ــه ع ــز في ــون الرّكي يك
ــا،  ــة أو خارجه ــل المنظم ــوا داخ ــواء كان ــتفيدين س المس
مــن خــلال معرفــة متطلباتهــم واحتياجاتهــم ومــن 
ــح  ــه الصحي ــى الوج ــا ع ــام بأدائه ــا والقي ــم تلبِيته ث
والتطّويــر  التحســن  عــى  اعتــاداً  والمطلــوب، 
الأداء  مســتويات  لأعــى  لتصــل  لهــا  المســتمرين 

المنشــود. والإتقــان 

تعــرف إدارة الجــودة الشّــاملة عــى أنهــا: ثــورة 
إداريــة جديــدة وتطــور فكــري شــامل وثقافــة تنظيميــة 

ــدة. جدي
وعرفــت إدارة الجــودة الشــاملة عــى أنهّــا: طريقــة 
للتحّســن المســتمرّ لــلأداء في جميــع المســتويات العلميّــة 
بالمنظمــة،  الوظيفيّــة  المجــالات  كل  وفي  الإداريـّـة 

ــة. ــة والمالي ــوارد البري ــة الم ــتخدام كاف باس
بأنهــا:  أيضــا  الشــاملة  الجــودة  إدارة  وتعــرف 
اســراتيجية تنظيميــة يصاحبهــا مجموعــة مــن الوســائل 
والمفاهيــم والأدوات التــي تعمــل عــى جعــل جميــع 
ــن  ــتمرة م ــينات المس ــى التحس ــزون ع ــن يرك الموظف

ــتفيد. ــر المس ــة نظ جه
ــفة  ــا: فلس ــاملة بأنهّ ــودة الشّ ــرف إدارة الج ــا تع ك
العمــلاء،  رغبــات  عــى  العاملــن  إنتبــاه  تركــز 
ــادة  ــم وقي ــاء نظ ــا بن ــاج إليه ــاليب يحت ــة أس ومجموع
ــة تعمــل وفــق لفلســفة  ــل المنظم ــة لجع ــة ضروريّ إداري

خدمــة العميــل.
ويعــرف مكتــب الحســابات الفيــدرالي في واشــنطن 
إدارة الجــودة الشّــاملة عــى أنهــا: فلســفة قياديــة 
ــا للجــودة نحــو التحّســن المســتمرّ  ــب ســعيًّا دؤُوب تتطلّ
إنتــاج  مــن  الإداريـّـة  العمليّــة  جوانــب  كافـّـة  في 
وخدمــات وإجــراءات، وأهــمّ عنــاصر إدارة الجــودة 
الشــاملة هــي القيــادة والرّكيــز عــى العمــل والتحّســن 

المســتمرّ وتمكــن العاملــن والإدارة. 

رابعاً: مبادئ إدارة الجودة الشاملة
تحديــد  في  والكتــاب  الباحثــن  رؤى  تباينــت 
ــاملة  ــودة الش ــا إدارة الج ــز عليه ــي ترتك ــادئ الت المب
غــر أنهــم اتفقــوا عــى مبــادئ أساســية تتمثــل فيــما 

ــي: ي
- التخطيط الاسراتيجي.

- الإسناد والدعم.
- الركيز عى العميل.

- التحسن المستمر.
- التدريب والتطوير.

- المشاركة وتفويض الصلاحية.
- اتخاذ القرارات عى أساس الحقائق.

المقارنة المرجعية.

 W. Edwards مبادئ إدارة الجودة الشاملة
 Deming

- إيجــاد هــدف واضــح وثابــت للعمــل عــى تحســن 
المنتجــات أو الخدمــات.

ــز  ــى تحفي ــل ع ــذي يعم ــم ال ــاخ الملائ ــر المن - توف
العاملــن؛ لإبعــاد الخــوف عــن المرؤوســن والموظفــن 

ــة. ــة مــن أجــل المنظمّ ــع بفاعلي ليعمــل الجمي
ــن؛  ــر والتحس ــفة التطوي ــي فلس ــى تبنّ ــل ع - العم
التحديــات  مواجهــة  عــى  قــادرة  تكــون  حتــى 

والصعوبــات.
- العمــل عــى التخلــص مــن كل العوائــق والخلافــات 

التــي بــن الأقســام.
- الابتعــاد عــن اســتخدام أســلوب التفتيــش والفحص 

الكامــل ليتــم تحقيــق الجودة.
الموجهــة  والتحذيــرات  الشــعارات  عــن  البُعــد   -
ــد  ــق مســتوى جي ــم تحقي ــب منه ــي تطل للموظفــن الت
وعــال، مــن دون تقديــم وســائل تســاعدهم في تحقيــق 

ــودة. الج
- الابتعــاد عــن اختيــار المورديــن بنــاءً عــى الســعر 

ــا عــى جــودة المنتــج. فقــط، إنمَّ
مــن  الموظفــن  تحــرم  التــي  العوائــق  إزالــة   -
التقويــم  نظــام  مــن  والتخلــص  بالعمــل  الافتخــار 

الســنوي.
- العمــل عــى التحســن المســتمر لــكل الأنشــطة 
والعمليــات التــي لهــا علاقــة بالتخطيــط والإنتــاج 

والخدمــات، التــي تســاعد في تطويــر وتحســن الجودة 
ــف. ــض التكالي ــى تخفي ــل ع والعم

- العمــل عــى تأســيس برامــج تدريــب قويــة للتعليــم 
والتدريــب والتطويــر الــذاتي لــكل أفــراد المنظمّــة؛ ليتم 

مواجهــة كل التقــدم التكنولوجــي وكل مــا هــو جديــد.
- التدريــب في العمــل بنــاءً عــى أحــدث طــرق 

التدريــب.
- وضــع كل موظــف في المــكان المناســب لــه ولكفاءته 

وخبرتــه؛ ليخصــص جهــده مــن أجــل التطوير المســتمر.
وصول إلى تحقيق التنسيق بن الإشراف والقيادة.

ــا  ــاج دون ربطه ــام قياســية للإنت - عــدم وضــع أرق
بالجــودة.

خامساً: متطلبات تطبيق إدارة الجودة 
الشّاملة في المؤسسات

ــب  ــاملة يتطلّ ــة إدارة الجــودة الشّ ــق منهجيّ إنّ تطبي
ــر  ــالي إذا لمْ يتوفَّ ــم للتطّبيــق وبالتّ ــاخ الملائِ توفــر المنُ
ــة العمــل عــى  ــم، يجــب عــى إدارة المنظمّ المنــاخ الملائِ
تغيــر ثقافتهــا وقيمتهــا وتعديــل هيكلهــا التنّظيمــي 
ــع  ــذي يتناســب م ــكل الّ ــه أنمــاط الإشراف بالشّ وتوُج

ــد. ــوم الجدي ــق المفه تطبي
ــد  ــا عن ــي توفرّه ــي ينبغِ ــات التّ ــمّ المتطلب ــن أه وم

ــدء بتطبيــق منهجيـّـة إدارة الجــودة الشّــاملة: الب
- دعم الإدارة العليا:

لدعــم  الاســتعداد  الإدارة  لــدى  يكــون  حتـّـى 
ــروري  ــن ال ــة م ــدث في المنطق ــي تح ــرات الت التغّ
إقناعهــا وقبــل كل شيء بــرورة تطبيــق منهجيــة إدارة 

الجــودة الشّــاملة. 
- الركيز عى العميل:

إنّ الهــدف الأســاسّي مــن تطبيــق منهجيــة إدارة 
الجــودة الشّــاملة هــو رضــا العميــل، حيــث إقنــاع الإدارة 
والعاملــن بالتوّجــه نحــو العميــل مطلــب أســاسّي، 
بالإضافــة إلى ذلــك عــى الإدارة توفــر قاعــدة بيانــات 

ــم. ــلاء وإحتياجاته كــبرى عــن العم
- التشجيع عى العمل الجاعيّ:

ــل  ــق والعم ــاون وروح الفري ــاخ تع ــر من ــي توف ينبغ
تطبيــق  لأنّ  البنــك  في  العاملــن  بــن  الجاعــي 
ــى  ــا ع ــد أساس ــاملة يعتم ــودة الشّ ــة إدارة الج منهجي

ــل. ــق العم فري
- مارسة النّمط القياديّ المناسب:

ــة  ــق منهجيّ ــر الأنمــاط القياســيّة مناســبة لتطبي أك
الدّيمقراطــي  النّمــط  هــو  الشــاملة  الجــودة  إدارة 
ــن في وضــع الأهــداف  ــذي يســمح بمشــاركة العامل ال
وإتخّــاذ القــرارات والتوســع في تفويــض الصّلاحيــات، 
أمــا النّمــط الديكتاتــوري أو الأوتوقراطــي يعتمــد عــى 
ــة  فــرض الأوامــر والتعّليــات، فهــو لا يناســب المنهجيّ
الجديــدة ويقــول )ريتشــارد ويليامــز( في هــذا المجــال 
أنـّـه إذا كانــت ظــروف الرّكــة لا تســمح أساســاً بفكــرة 
ــت غــر  ــون الوق ــن ربمــا يك ــض الســلطة للعامل تفوي

ــاملة. ــق إدارة الجــودة الشّ ــباً لتطبي مناسِ
- وجود نظام للقياس:

يعتــبر وجــود نظــام للقِيــاس مبنِــي عــى اســتخدام 
ــات  ــط الجــودة مــن المتطلَّب ــة لضب الأســاليب الإحصائيّ
الاختلافــات في  باكتشــاف  يســمح  مــا  الأساســيّة، 
الإنتــاج والانحرافــات في الوقــت المناســب واتخــاذ 

الإجــراءات التصّحيحيــة الملائمــة.
-فعاليّة نظام الاتصّالات:

ــالات  ــالاً للاتصّ ــاً فعّ ــاك نظام ــون هن ــب أنْ يك يج
ــن  ــن أو ب ــس والمرؤوس ــن الرئّي ــواء ب ــن س باتجّاه
يكــون نظــام  البنــك وخارجهــا وينبغــي أن  داخــل 
ــة  ــات الدّقيق ــال المعلوم ــى إيص ــادرا ع ــالات ق الاتصّ
عــن إنجــازات العاملــن وابلاغهــم وإبــلاغ مرؤوســيهم 

ــت. ــرب وق ــا في أق بمضمونه
*مستشار – بنك التسليف التعاوني والزراعي
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ــطة  ــة أنش ــرف التجاري ــام للغ ــاد الع ــهد الاتح ش
ــاد  ــول أن الاتح ــن الق ــل يمك ــرا ؟ ه ــة  مؤخ متنوع

ــرى؟. ــرة أخ ــاطه م ــتعاد نش اس
ــتعادة  ــى اس ــة ع ــنوات الماضي ــلال الس ــا خ حرصن
نشــاط الاتحــاد وذلــك مــن خــلال إعــداد اســراتيجية 
تطويــر  اســراتيجية هادفــة إلى  للتواصــل وخطــة 
ــات . ــة الدراس ــداد مجموع ــذا إع ــاد وك ــع الاتح موق

التجاريــة  الغــرف  مــع  التواصــل  كثفنــا  كــا 
ــة في إطــار  ــج التدريبي ــا بالبرام ــة وتزويده والصناعي
ــن  ــذا م ــا وك ــاء قدراته ــدف بن ــق ه ــعي إلى تحقي الس

أجــل زيــادة خدماتهــا .
ــذي  ــاد، ال ــا إلى أن الاتح ــارة هن ــدر الإش ــا تج ك
ــل  ــاكل و تذلي ــل المش ــى ح ــل ع ــة، يعم ــل 21 غرف يمث
ــي تواجــه القطــاع الخــاص مــن أجــل  ــات الت الصعوب
ــد في  ــب دور رائ ــن لع ــن م ــاطه  وليتمك ــتعادة نش اس

ــي . ــاد الوطن الاقتص

بناء القدرات
ما هي أبرز أولوياتكم خلال المرحلة المقبلة ؟.

أبــرز أولوياتنــا خــلال المرحلــة المقبلــة هــي مواصلــة 
ــة  ــة والصناعي ــرف التجاري ــدرات الاتحــاد والغ ــاء ق بن
ــاص  ــاع الخ ــة والقط ــن الحكوم ــة ب ــر الراك وتطوي
ــة  ــات الاقتصادي ــن الدراس ــدد م ــذ ع ــة تنفي ومواصل

ــة الإعــار . ــة لقطــاع الخــاص لمرحل لتهيئ
ــل في  ــدي الحاص ــالي والنق ــام الم ــل الانقس في ظ
البلــد الــذي أثــر بشــكل مبــاشر أو غــر مبــاشر عــى 
عمــل الاتحــاد .. ماهــي وجهــة نظــر الاتحــاد لتجــاوز 

هــذا الانقســام المــالي؟ .
لتجــاوز هــذا الانقســام المــالي يدعــو الاتحــاد كافــة 
ــدي  ــالي والنق ــا الم ــد أدائه ــة إلى توحي الأطــراف المعني

بمــا يــؤدي إلى تحقيــق الاســتقرار الاقتصــادي.

تواصل مستمر
العــام  الاتحــاد  بــن  التنســيق  مــدى  مــا 
للغــرف التجاريــة وفــروع الغــرف في محافظــات 

. ؟ يــة لجمهور ا
ــرف  ــة الغ ــع كاف ــتمر م ــل مس ــى تواص ــاد ع الاتح
ــة  ــا بكاف ــى تزويده ــل ع ــات ويعم ــة المحافظ في كاف
ــه وكــذا التنســيق والمشــاركة مــع  ــي تصل المعلومــات الت

ــة. ــات الدولي ــال في الفعالي ــال الأع رج

صعوبة الاستراد والتصدير
عــى  المفــروض  والحصــار  الحــرب  ظــل  في 
بلادنــا.. في نظركــم مــا هــي أبــرز الصعوبــات التــي 
يواجههــا القطــاع الخــاص، خاصــة مــا يتعلق بمســألة 

ــع ؟. ــل البضائ ــر ونق ــتراد والتصدي الاس
أبــرز التحديــات والصعوبــات التــي يواجههــا 
الاســتراد  صعوبــات  هــي  الخــاص  القطــاع 
الخارجــي  النقــل  تكاليــف  وارتفــاع  والتصديــر 
ــل الداخــي  ــف النق ــاع تكالي ــك ارتف والتأمــن وكذل
واســتمرار عــدم وصــول كافــة البضائــع مــن مينــاء 
التعامــل  إلى صعوبــة  بالإضافــة  هــذا  الحديــدة 

البنــي مــع الخــارج .
ــاع  ــد القط ــألة تحيي ــن مس ــاد م ــف الاتح ــن يق أي
الاقتصــادي عــن الحــرب؟. وكيــف يمكــن تحقيــق 

ــك ؟. ذل
أطلقنــا مبــادرة تحييــد الاقتصــاد مــن بدايــة الحــرب 
ونأمــل مــن كافــة الأطــراف اتخــاذ الخطــوات العمليــة 

لتحييــد الاقتصــاد .

عاقة قوية
ــرف  ــام للغ ــاد الع ــن الاتح ــيق ب ــدى التنس ــا م م
التجاريــة وجمعيــة البنــوك لتجــاوز التحديــات التــى 

تواجــه القطــاع الخــاص؟.
نحــن عــى علاقــة قويــة مــع جمعيــة البنــوك ونعمــل 
عــى حــل المشــاكل والصعوبــات التــي يواجههــا القطــاع 

المرفي.
للاتحــاد  جديــدة  هويــة  عــن  مؤخــرا  ســمعنا 

؟. ذلــك  الجديــد في  مــا  نشــاطه؟  وإعــادة 
ــل  ــاد ونعم ــدة للاتح ــة جدي ــم هوي ــم تصمي ــم ت نع

ــابقة . ــة الس ــن الهوي ــدلاً ع ــا ب ــل تعميمه ــن أج م

الأ�صتاذ/ محمد قفلة- مدير عام التحاد العام للغرف التجارية ال�صناعية: 
بناء القدرات وتطوير ال�شراكة بين الحكومة 

والقطاع الخا�ص اأبرز اأولوياتنا

محمـــد قفلـــة

أكــد الأســتاذ/ محمــد قفلــة مديــر عــام الاتحــاد 
العــام للغــرف التجاريــة والصناعيــة حــرص 
الاتحــاد عــلى اســتعادة نشــاطه مــن خال إعــداد الدراســات 
ــة  ــرف التجاري ــع الغ ــل م ــتراتيجيات التواص ــط واس وخط
ــة إلى  ــة الهادف ــج التدريبي ــا بالبرام ــة وتزويده والصناعي

ــاد  ــراً إلى أن الاتح ــة مش ــر الشراك ــدرات وتطوي ــاء الق بن
يعمــل عــلى حــل المشــاكل وتذليــل الصعوبــات التــي تواجــه 
نشــاطه وليتمكن  اســتعادة  أجــل  مــن  الخــاص  القطــاع 
مــن لعــب دور رائــد في الاقتصــاد الوطنــي.. المزيــد مــن 

ــالي.. ــياق الت ــل في الس التفاصي

حــوار
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تعاون مشترك
هــل هنــاك تنســيق وتعــاون مشــترك بــن المركــز وجهــات أخــرى لإنجــاز مهمــة 

التدريــب النوعــي لــكادر البنــك ؟.
نعــم كــا ذكــرت ســابقاً الإدارة العليــا للبنــك حريصــة بشــكل كبــر عــى التدريــب 
النوعــي للموظفــن ويتــم اختيــار البرامــج التدريبيــة بشــكل عــالي الدقــة وبحســب 
ــذي  ــود ال ــد الرك ــة بع ــة خاص ــة المرحل ــا طبيع ــي تتطلبه ــة الت ــات التدريبي الاحتياج
مــر بــه القطــاع المــرفي اليمنــي بســبب الحــرب.. وفي هــذا الســياق يعمــل مركــز 
التدريــب المــرفي في البنــك بالتعــاون مــع معهــد الدراســات المــرفي عــى تأهيــل 
ــى  ــول ع ــة في دورات للحص ــة تدريبي ــق خط ــم وف ــلال إشراكه ــن خ ــن م الموظف
ــل  ــوم التموي ــامل ودبل ــرفي الش ــوم الم ــل دبل ــة مث ــب التخصصي ــات التدري دبلوم
ــل 8 مــن  ــة وســيتم تأهي ــوارد البري ــوم الم ــر وفــق الصياغــة الإســلامية ودبل الأصغ
موظفــي البنــك للحصــول عــى شــهادة الدبلــوم، كــا نعمــل عــى تأهيــل موظفــن 
ــص في  ــز( المتخص ــهادة )الأكام ــل ش ــة مث ــهائد الدولي ــى الش ــول ع ــن للحص آخري
مكافحــة غســل الأمــوال وتمويــل الإرهــاب وشــهادة الأخصــائي في الاعتــادات 

ــتندية. المس
أدخــل البنــك مؤخــرا بعــض الخدمــات الجديــدة وتــم إعــادة بعــض الخدمــات 

التــى توقفــت.. هــل واكبتــم ذلــك بوضــع الخطــط اللازمــة لتأهيــل الــكادر؟.
ــا أو  ــد تفعيله ــي أعي ــات الت ــك ســواء الخدم ــا البن ــة يقدمه ــع إطــلاق كل خدم م
الخدمــات الجديــدة.. نقــوم بعقــد الــدورات التدريبيــة الخاصــة بتقديــم هــذه 
ــا 7  ــتهدف حالي ــا نس ــي ك ــول الرقم ــة بالتح ــدورات الخاص ــة ال ــات وخاص الخدم
مــن أكفــاء الموظفــن لأخــذ كورســات تخصصيــة في التحــول الرقمــي عــى منصــة 

ــرا.. الكورس

تغر ايجابي
هــل تعتقــدون أن الرامــج التدريبيــة التــي تقدمونهــا انعكســت بشــكل إيجــابي 

وأحدثــت تغــرا فعليــا عــى مســتوى تطويــر عمــل البنــك؟.

ــرة  ــطة كب ــة 2022 أنش ــذ بداي ــر من ــاء والتعم ــي للإنش ــك اليمن ــهد البن يش
خاصــة فيــما يتعلــق بتدريــب كــوادر البنــك.. مــا أهــم برامــج التدريــب التــي تــم 

ــام ؟ وكــم عــدد المتدربــن؟. ــة الع ــذ بداي تنفيذهــا من
ــب  ــام بالتدري ــو الاهت ــك نح ــا للبن ــادة العلي ــن القي ــوظ م ــه ملح ــاك توج هن
والتأهيــل وترجمــة لهــذا التوجــه أقمنــا بعــض الــدورات التدريبيــة التخصصيــة لــكادر 
البنــك في العمــل المــرفي وتزامــن تنفيــذ هــذه الــدورات مــع إعــادة تفعيــل بعــض 
الخدمــات البنكيــة ومنهــا تنظيــم وتنفيــذ دورة تدريــب موظفــي المواجهــة عــى إصدار 
البطائــق الإلكرونيــة )الماســر كارد(، حيــث تــم تدريــب عــدد 82 موظفــا عــى شروط 
وقواعــد تقديــم خدمــة بطائــق )الماســر كارد( وكذلــك تنفيــذ دورة تدريــب عــدد 31 
مــن كــوادر البنــك الفاعلــة وتعريفهــم بمتطلبــات تقديــم خدمــة حــوالات )الوســرن 
 )CXM( ــة العمــلاء ــة في مجــال إدارة تجرب ــذ دورة نوعي ــة إلى تنفي ــون( إضاف يوني

اســتهدفت عــدد 35 مديــر إدارة وفــرع مــن إدارات وفــروع البنــك.
ونحــن الآن في إطــار تنفيــذ خطــة المركــز التدريبيــة للعــام 2022 - 2023، حيــث 
تشــتمل الخطــة عــى برنامــج تدريبــي يضــم ٨ دورات تســتهدف %90 مــن موظفــي 
البنك..هــذا البرنامــج بعنــوان: )صناعــة الثقافــة المؤسســية والعمــل المؤســي(، 
ــروع  ــدراء الإدارات والف ــن م ــرا م ــتهدفت 70 مدي ــه اس ــن من ــا دورت ــد أنجزن وق

ــج.. ــن البرنام ــة م ــدورات اللاحق ــن في ال ــي الموظف ــتهدف باق وسنس
وتنفيــذا لتوجيهــات الإدارة العليــا نحــن في مركــز التدريــب مســتمرون في 
التجهيــز لتنفيــذ باقــي برامــج وورش الخطــة التدريبيــة بمــا يتناســب مــع الاحتياجــات 
التدريبيــة لــلإدارات والفــروع وتغطيــة هــذه الاحتياجــات في برامــج مكافحــة غســل 
ــف  ــف وتزيي ــة وكش ــات المرفي ــج العملي ــك برام ــاب وكذل ــل الإره ــوال وتموي الأم
العمــلات إضافــة إلى دورات التدريــب عــى تقديــم الخدمــات الإلكرونيــة بالتزامــن 

مــع إطــلاق تلــك الخدمــات.

شــهد البنــك اليمنــي للإنشــاء والتعمــر مؤخــرا حــراكا 
ــتعادة  ــدة او اس ــات جدي ــال خدم ــث ادخ ــن حي ــا م قوي
خدمــات ســابقة كــما شــهد البنــك تحديــث جميــع انظمتــه الســابقة 
أن  لابــد  الحــراك  هــذا  كل  الحديثــة  الانظمــة  الى  والانتقــال 
يواكبــه تدريــب وتأهيــل للــكادر حتــى يســتطيع التعامــل مــع هــذه 
التطــورات.. مجلــة )المصــارف( التقــت بالأســتاذة/ أروى الاكــوع 

مســؤول مركــز التدريــب المــرفي في البنــك اليمنــي للإنشــاء 
والتعمــر والتــي حدثتنــا عــن مجمــل الانشــطة والفعاليــات في 
المركــز ومــدى مواكبــة المركــز للتحديثــات والتطــورات التــى يشــهدها 

البنــك.. إلى التفاصيــل: 

ينفذ المركز ٨ دورات في مجال �شناعة الثقافة الموؤ�ش�شية 
والعمل الموؤ�ش�شي ت�شتهدف 90% من موظفي البنك

:) م�ص�ؤول مركز التدريب الم�صرفي في البنك اليمني للإن�صاء والتعمير لـ)

مقابلة

لقاء : مدير التحرير

توجه من قبل القيادة العليا 
للبنك نحو الهتمام بتدريب 
وتاأهيل كوادر البنك

أ. أروى الاكوع

�سبتمبر  2022الــــــــعـــدد )23(32



أســتطيع القــول أن أثــر البرامــج التدريبــة في الخدمــات التــي أعــاد البنــك 
تشــغيلها قــد انعكــس بشــكل إيجــابي وسريــع في الأداء المتميــز للــكادر وفي الارتقــاء 
بعمــل البنــك، حيــث نلاحــظ أن البنــك، مثــلا في خدمــة الوســرنيون، أصبــح متفوقــا 
عــى الكثــر مــن الجهــات الماليــة التــي تقــدم نفــس الخدمــة نتيجــة لوجــود الكــوادر 
المدربــة والقــادرة عــى التفاعــل الإيجــابي مــع العمــلاء حيــث تــم تدريــب الكــوادر 
بشــكل جيــد ليــس عــى كيفيــة تقديــم خدمــة معينــة فقــط، وإنمــا أيضــا تــم تدريبهــم 
فيــا يخــص مكافحــة غســل الأمــوال وتمويــل الإرهــاب وفيــا يخــص كيفيــة كشــف 
التزييــف والتزويــر في العملــة وكذلــك تدريبهــم عــى الأســاليب والطــرق المحاســبية 
ــك T24..ونظــام  ــق الأرصــدة مــع نظــام البن ــف تتطاب ــذ الخدمــة وكي اللازمــة لتنفي

تقديــم الخدمــة.

مكافحة غسل الاموال
ــا  ــي توليه ــة الت ــا مــدى الأهمي ــوال.. م ــال ومكافحــة غســل الأم ــألة الامتث مس

ــل؟. ــة والتحاي ــات الخارجي ــط بالعملي ــه مرتب ــب كون ــذا الجان ــك له ــادة البن قي
لا شــك أن قيــادة البنــك تــولي هــذا الجانــب أهميــة كبــرة وتوجيهاتهــا وتعلياتهــا 
واضحــة بالركيــز عــى هــذا الجانــب المــرفي المهــم ومــن المخطــط أن يتــم تدريــب 
ــل الإرهــاب بشــكل تخصــصي أكــر  الموظفــن عــى مكافحــة غســل الأمــوال وتموي
ــال وغســل الأمــوال  وســيتم اســتهداف المراجعــن والمدققــن بالتدريــب عــى الامتث
ــيتم  ــا س ــا.. ك ــا داخلي ــيتم اســتهداف حــوالى 46 مراجع ــث س ــكا حي ــون الفات وقان
تخصيــص برنامــج غســل الأمــوال وتمويــل الإرهــاب بحيــث يشــمل كل الأقســام في 
البنــك ســواء أقســام الائتــان أو خدمــة العمــلاء أو الصناديــق أو الحوالات..وحســب 
توجيهــات إدارة البنــك حتــى الموظفــن الحاصلــن عــى التدريــب في هــذا المجــال 

منــذ أكــر مــن 3 ســنوات ســيتم إعــادة تدريبهــم.

استقطاب العماء
ماذا عن برامج استقطاب العملاء ؟ هل البنك مهتم بهذا الجانب ؟.

مــن أولويــات مركــز التدريــب المــرفي إقامــة دورات تســاعد في صقــل خــبرات 
موظفــي البنــك عــى اســتقطاب العمــلاء ولذلــك تــم تنفيــذ الــدورة النوعيــة الخاصــة 
ــي رســخت قواعــد وأساســيات جــذب العمــلاء والتعامــل  ــة العمــلاء والت ــإدارة تجرب ب
ــة إلى  ــه، إضاف ــة عملائ ــك ومكان ــة البن ــق بمكان ــدة تلي ــدة وجدي ــة جي ــم بتجرب معه
ــلاء  ــا العم ــل رض ــن أج ــدت م ــي وج ــات الت ــم الخدم ــث تقدي ــى تحدي ــب ع التدري
ــه متجــه إلى رقمنــة التعامــلات الماليــة  وتلبيــة احتياجاتهــم الماليــة وبمــا أن العــالم كل
وهــذا التوجــه هــو الــذي يلبــي احتياجــات العمــلاء الماليــة وإنجــاز أعالهــم بســهولة 
وسرعــة وأمــان فالبنــك ومركــز التدريــب لا يغفــلان عــن تدريــب الموظفــن عــى تقديم 
هــذه الخدمــات للحفــاظ عــى العمــلاء الحاليــن واســتقطاب عمــلاء جــدد ظهــروا مــع 
ظهــور البيــع والــراء الرقمــي ولذلــك كانــت إدارة البنــك حريصــة عــى تقديــم بطائــق 

الماســر كارد وإعــادة التعامــل بهــا في البيــع والــراء الرقمــي بأمــان ويــسر.

خطط قادمة
ما هي خطط مركز التدريب خلال الفترة المتبقية من هذا العام؟.

ــا  ــة للعــام 2022 - 2023 وقــد نفذن ــذ خطــة المركــز التدريبي نحــن في إطــار تنفي
جــزءا لا بــأس بــه ونســعى فيــا تبقــى مــن العــام إلى تنفيــذ دورات وبرامــج تدريبيــة 
إداريــة للمــدراء في برامــج الامتثــال وغســل الأمــوال وتمويــل الإرهــاب إضافــه إلى 

تنفيــذ البرامــج التــي تتطلبهــا الخدمــات الجديــدة التــى يقدمهــا البنــك.

حصــل الباحــث زاهــر محمــد الرحومــي مؤخــرا عــى شــهادة الماجســتر 
مــن جامعــة المســتقبل عــن رســالته الموســومة بعنــوان )أثــر الالتــزام 
بإجــراءات مكافحــة غســل الأمــوال عــى أداء البنــوك العاملــة في اليمــن(.

وتناولــت الدراســة التــي أعدهــا الباحــث تحــت إشراف أ. د/ عبدالخالــق 
طــواف، أثــر الالتــزام بإجــراءات مكافحــة غســل الأمــوال عــى أداء البنوك 

ــب  ــن جوان ــن م ــة في اليم العامل
وتصميــم  كالتخطيــط  عديــدة، 
إجــراءات مكافحــة غســل الأمــوال 
في  العاملــة  البنــوك  أداء  عــى 
اليمــن، وعــى تنظيــم الوحــدة 
والرقابــة  المســؤولة،  الإداريــة 
والمتابعــة والتصحيــح، والسياســات 
عــى  المفروضــة  والإجــراءات 
عــى  التعــرف  وكــذا   ، البنــوك 
بحســب  البنــوك  أداء  مســتوى 

المتــوازن. بطاقــة الأداء 
ولأن جريمــة غســل الأمــوال 
ــي  ــم الت ــر الجرائ ــن أخط ــد م تع
ــكل  ــي بش ــاد اليمن ــه الاقتص تواج
ــكل  ــرفي بش ــاع الم ــام، والقط ع
ــكلة  ــد مش ــم تحدي ــد ت ــاص فق خ
الدراســة ببعــض مــن التســاؤلات، 
منهــا مــا أثــر الالتــزام بإجــراءات 
عــى  الأمــوال  غســل  مكافحــة 
ــن؟  ــة في اليم ــوك العامل أداء البن
وللإجابــة عــى التســاؤلات ركــزت 

ــزام بإجــراءات  ــل بالالت ــر المســتقل، المتمث ــن: المتغ الدراســة عــى متغري
ــب  ــوك حس ــأداء البن ــل ب ــع، المتث ــر التاب ــوال، والمتغ ــل الأم ــة غس مكافح

ــوازن.  ــة الأداء المت ــاد بطاق أبع
ــاره  ــي، باعتب ــي التحلي ــج الوصف ــته المنه ــث في دراس ــتخدم الباح واس
ــة،  ــانية والاجتاعي ــوم الإنس ــات العل ــتخداماً في دراس ــج اس ــر المناه أك
واعتمــدت الدراســة عــى الاســتبانة كأداةٍ رئيســة لجمــع البيانــات اللازمــة 
لهــا، وتــم تحديــد حجــم عينــة الدراســة بنــاء عــى جــدول حجــم العينــات 
الطبقيــة غــر  العشــوائية  العينــة  واختيــار   ،)Krejcie & Morgan(لـــ

ــبية. التناس
وبعــد الانتهــاء مــن إجــراء التحليــلات الإحصائيــة للبيانــات، التــي 
ــة في اليمــن، تــم  تــم جمعهــا عــن طريــق الاســتبانات في البنــوك العامل

ــا :  ــج، منه ــن النتائ ــدد م ــل إلى ع التوص
ــوك  ــزام بإجــراءات مكافحــة غســل الأمــوال في البن - مســتويات الالت
العاملــة في اليمــن بشــكل عــام كانــت عاليــة، لجميــع الأبعــاد وقــد جــاءت 
بالرتيــب )تخطيــط وتصميــم إجــراءات مكافحــة غســل الأمــوال، تنظيــم 
الوحــدة الإداريــة المســؤولة عــن إجــراءات غســل الأمــوال، الرقابــة 

ــوال(. ــل الأم ــة غس ــراءات مكافح ــح لإج ــة والتصحي والمتابع
- تتوافــر لــدى البنــوك العاملــة في اليمــن سياســات وإجــراءات مكتوبة 

خاصــة بمكافحــة غســل الأموال. 
ــوال،  ــل الأم ــة غس ــن مكافح ــة وقوان ــر الدولي ــوك المعاي ــع البن - تتب

ــه. ــته وإجراءات ــم سياس ــي؛ لرس ــزي اليمن ــك المرك ــات البن وتعلي
- تلتــزم البنــوك برفــع تقاريــر الاشــتباه الخاصــة بمكافحــة غســل 
ــة، ويســتند  الأمــوال في الوقــت المحــدد إلى وحــدة جمــع المعلومــات المالي
دليــل السياســات والإجــراءات إلى المعايــر الدوليــة وتحديــث قوائــم 
الحظــر، وإلى القوانــن المحليــة وتعليــات جهــات الرقابــة والإشراف.

زاهــــر الرحومي

درا�شة للباحث زاهر 
الرحومي بعنوان: )اأثر 

اللتزام باإجراءات مكافحة 
غ�شل الأموال على اأداء 

البنوك العاملة في اليمن(
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وأوضحــت الدراســة أن واقــع المعانــاة الصعــب 
ــاة  ــة في كل نواحــي الحي ــذي تعيشــه المــرأة اليمني ال
ــي  ــرب الت ــراء الح ــلاد ج ــه الب ــرت ب ــا م ــة م نتيج
تســببت في أســوأ أزمــة إنســانية واقتصاديــة في البلد، 
يؤكــد ضرورة تعزيــز ومضاعفــة دور كل الجهــات 
ــم  ــرأة وفه ــام بالم ــة بالاهت ــات ذات العلاق والمؤسس
احتياجاتهــا وتفضيلاتهــا.. وانطلاقــاً مــن أهــداف 
بنــك الأمــل للتمويــل الأصغــر ومســؤوليته المجتمعيــة 
تجــاه المــرأة،  فقــد حــرص البنــك عــى تقديــم 
خدمــات ماليــة وغــر ماليــة متنوعــة تســتهدف 
ــا.  ــا وتفضيلاته ــع احتياجاته ــواءم م ــا يت ــرأة بم الم

مؤشرات  
 وأشــارت الدراســة إلى أن الثقافــة التقليديــة التــي 
مــا تــزال تغــذي النظــرة القــاصرة لــدور المــرأة، قــد 
ــدى  ــة ل ــع مــؤشرات أمــراض التنمي ســاهمت في رف
المــرأة اليمنيــة »الجهــل والفقــر والمــرض« أكــر 
أن  إلى  الإحصائيــات  تشــر  حيــث  الرجــل،  مــن 
ــالي  ــن إج ــل ٪50.8 م ــاث تمث ــكان الإن ــبة الس نس
المــرأة  تتســاوى  أن  تقتــضي  والعدالــة  الســكان، 
مــع أخيهــا الرجــل في توفــر الخدمــات وإتاحــة 
الفــرص للمشــاركة في التنميــة، لكــن الواقــع في 
اليمــن يعكــس أن فجــوة النــوع مــا تــزال كبــرة في 
ــزال  ــة بالنســبة للمــرأة، حيــث مــا ت مــؤشرات التنمي
نســبة الأميــة في صفــوف النســاء تمثــل ٪69.1 مــن 
ــور،  ــن الذك ــل ٪27.3 م ــن،  في مقاب ــالي الأمي إج
والمشــكلة أكــبر في الريــف أكــبر إذ أن نســبة الأميــة 
في صفــوف النســاء تقــدر ب ٪80.56 مــن مجمــوع 
نســاء الريــف، بينــا هــي في الحــر ٪40.25 مــن 

ــة.   ــاء المدين ــالي نس إج
التقاريــر  مــن  الكثــر  أن  الدراســة  وذكــرت 
ــاء  ــن النس ــرة م ــبة كب ــود نس ــد وج ــؤشرات تؤك والم
الــلاتي يمارســن أعــال تقليديــة داخــل المســكن 
والســجاد ،  والحصــر  الســلال  صناعــة  مثــل: 
التطريــز  وأعــال  الفخاريــة،  الأواني  وصناعــة 

الــخ. والخياطــة،  
مارســة  النســاء  تفضيــل  الدراســة  وأرجعــت 
أعالهــن الخاصــة في المنــازل بعيــدا عــن الاختــلاط 
أن  كــا  وثقافيــة،  اجتاعيــة  لأســباب  بالرجــال 
ارتبــاط النســاء بالــزواج وتربيــة الأطفــال يســاهم في 
عــدم رغبــة- قــدرة النســاء في البحــث عــن العمــل، 
ــه قليلــة  ــاء علي ــول النس ــرص حص ــبر ف ــذي تعت ال
ــال.  ــة بالرج ــي مقارن ــتوى التعليم ــدني المس ــبب ت بس

تحديات
وبينــت الدراســة أن أهــم القيــود والتحديــات 

النســاء  تواجههــا  التــي  والتســويقية  الاجتاعيــة 
وخصوصــا مالــكات المشــاريع تتمثــل في صعوبــة 
انخراطهــن في الأســواق والتعامــل مــع المورديــن 
مــن  العديــد  إلى  إضافــة  الخدمــات،  ومــزودي 
التحديــات الأخــرى التــي تواجهها النســاء والتــي 

لخصتهــا الدراســة فيــا يــي: 
- التحديات الاجتاعية والاقتصادية للمرأة. 

-التحديات التقنية والإلكرونية.
-التحديات الثقافية. 

-التحديات التسويقية.
- التحديــات الانتاجيــة )اســراتيجية تحيــد الميــزة 

والقيمــة المضافــة الميــزة لمنتجــات المشــاريع(
- التحديات الفنية )المهارية( 

-التحديات الإدارية والإشرافية
-التحديات المالية. 

منهجيات 
وأضافــت الدراســة إلى أنــه ومــع إدراك بنــك 
ــي  ــات الت ــدام الضان ــر لانع ــل الأصغ ــل للتموي الأم
اليمنــي  المجتمــع  في  النســاء  تقدمهــا  أن  يمكــن 
وعــدم مقدرتهــن عــى تقديــم الأوراق الرســمية 
الثبوتيــة للحصــول عــى التمويــلات الماليــة، فقــد 
جعــل بنــك الأمــل للتمويــل الأصغــر المــرأة عــى رأس 
ــر  ــة وابتك ــه المالي ــن خدمات ــتهدفة م ــح المس الرائ
الوســائل والطــرق والمنهجيــات الكفيلــة بالوصــول 
بخدماتــه الماليــة للنســاء في منازلهــن بضانــات 
ــي  ــوع المنتجــات الت ــاء ون ــاول النس ــسرة وفي متن مي
يقدمهــا للريحــة النســائية بــن تمويــلات متعــددة 
وحســابات ادخاريــة وإلكرونيــة ذات عائــد مناســب 

ــن.  ــجع له ومش
الفقــر في  أن  أنــه وبمــا  الدراســة  وأوضحــت 
ــزداد  ــث )أي ي ــي مؤن ــر ريف ــه فق ــرف بأن ــن يع اليم
في الريــف وفي النســاء( ومــن المشــاكل الرئيســية أن 
ــرأة في اليمــن لا تســتطيع الإفصــاح عــن اســمها  الم
في كثــر مــن المناطــق، ولا تمتلــك الكثــرات بطائــق 
ــا حســاب،  ــون له ــك عــن أن يك ــة ناهي ــات الهوي إثب
فقــد قــام البنــك بتطويــر منتجــات خاصــة وبــروط 
ــل حضــا في  ــات الأق ــاء والفئ خاصــة للوصــول للنس
ــة وخاصــة النســاء.  الحصــول عــى الخدمــات المالي
وشــملت المنهجيــات التــي وضعهــا البنــك.. تطويــر 
الأداء  تقييــم  والاســتهداف،  الرويــج  المنتجــات، 

ــل. ــة العمي ــادئ حاي ــي، مب الاجتاع

تمويات 
ــق بالتمويــلات المقدمــة للنســاء قالــت  وفيــا يتعل
ــذ  ــدأ في اســتهداف النســاء من الدراســة أن البنــك ب

ــا  ــم خصيص ــي صم ــج تموي ــلال منت ــن خ ــأته م نش
ــة،  ــن المالي ــاء وقدراته ــة النس ــع خصوصي ــواءم م ليت
وكذلــك إمكانياتهــن المحــدودة في توفــر الضانــات 
ــج  ــف المنت ــث يتص ــل حي ــرى للتموي ــروط الأخ وال

ــالآتي:  ب
- يســتهدف تمويــل المشــاريع النســائية وتوفــر 
الأغــراض المنزليــة الأخــرى كصيانــة الســكن وتوفــر 

دراسة

بنك الأمل للتمويل الأ�شغر ودوره في تعزيز 
ال�شمول المالي للمراأة وتمكينها اقت�شادياً 

ــة  ــات المالي ــم الخدم في إطــار الاهتــمام بتقدي
وابتــكار  اليمنيــة،  للمــرأة  الماليــة  وغــر 
بتمكينهــا  الكفيلــة  والمنهجيــات  والطــرق  الوســائل 
اقتصاديــا وتعزيــز دورهــا الريــادي والمجتمعــي بشــكل 
يضمــن مســاهمتها الفاعلــة في البنــاء والتنميــة.. ســلطت 

دراســة تخصصيــة حديثــة الضــوء عــلى جهــود بنــك 
المــالي  الشــمول  تعزيــز  في  الأصغــر  للتمويــل  الأمــل 
للمــرأة وتمكينهــا اقتصاديــاً ووضعهــا عــلى رأس الشرائــح 
ــر  ــة وغ ــات المالي ــم الخدم ــال تقدي ــن خ ــتهدفة م المس

الماليــة المتنوعــة الخاصــة بالمــرأة.
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ــة.  ــراض التعليمي ــة والأغ الأدوات المنزلي
- يعتمد عى ضان المجموعة النسائية فقط. 

- أســقف التمويــلات متفاوتــة لــكل عضــوة في 
المجموعــة بفــارق لا يتعــدى 150 دولار، لضــان 

ــن.  ــا بينه ــل في ــى التكاف ــن ع قدرته
- خيــارات متعــددة لإثبــات الهويــة التــي قــد 

تصــل إلى تعريــف مــن شــيخ أو عاقــل حــارة. 
ــاة  ــة وف ــل في حال ــد التموي ــى رصي ــن ع - تأم
بســداد  أسرهــن  إلــزام  عــدم  لضــان  العميلــة 

الأقســاط. 

منح مالية وعينية
ــا  ــي يقدمه ــة الت ــة والعيني ــح المالي وبخصــوص المن
أشــارت  للنســاء،  الأصغــر  للتمويــل  الأمــل  بنــك 
الدراســة إلى أن البنــك يعــد أول بنــك تمويــل أصغــر 
عــى مســتوى المنطقــة العربيــة يقــدم خدمــة الادخــار 
الطوعــي، التــي تتناســب مــع قــدرات النســاء، حيــث 
ــام  ــة الع ــع نهاي ــع م ــر الودائ ــابات توف ــت حس بلغ

ــاء. ــا بالنس ــابا خاص 2021  )54.399( حس
ــي  ــة، وه ــود الإلكروني ــة النق ــة إلى خدم  إضاف

ــس« وتشــمل  ــق »بي ــا عــبر تطبي ــم تقديمه خدمــة يت
الذكــور والإنــاث، وتمكــن هــذه الخدمــة النســاء 
مــن ســداد فواتــر الهاتــف والانرنــت للعمــلاء وقــد 
ــة 2021 في هــذه  ــى نهاي ــلات حت وصــل عــدد العمي

ــة(. ــة و 44 وكيل ــة )47 عميل ــة 91 عميل الخدم

مشاريع تمكين
وتحدثــت الدراســة عــن عــدد مــن المشــاريع 
التــي نفذهــا البنــك في إطــار الاهتــام بتعزيــز 
اقتصاديــاً،  وتمكينهــا  للمــرأة  المــالي  الشــمول 
ــدة  ــام 2020-2021 ع ــلال الع ــك خ ــذ البن ــث نف حي
مشــاريع مــع منظــات دوليــة تســتهدف النســاء 
ــم  ــث ت ــف، حي ــات الري ــل: »مــروع معل ــط مث فق
وعمــل  »بيــس«  تطبيــق  في  حســاباً   1.434 فتــح 
ــاً  ــاً ورقمي ــاء مالي ــميل النس ــى تش ــداً ع ــك جاه البن
مــن خــلال تدريبهــن عــى كيفيــة اســتخدام تطبيــق 
ــة  ــات المالي ــن الخدم ــد م ــذ العدي ــس« في تنفي »بي
ــداد  ــر وس ــداد الفوات ــة وس ــلات المالي ــل التحوي )مث

المشــريات وغرهــا(.
إلى جانــب إنشــاء البنــك مؤسســة الأمــل للتدريــب 
وريــادة الأعــال، التــي قــدم مــن خلالهــا باقــة مــن 
الخدمــات غــر الماليــة للنســاء )محــو الأميــة الماليــة 
ــب عــى إدارة الأعــال  ــب الحــرفي، التدري ، التدري
التجاريــة، تقديــم الاستشــارات(، التــي تســهم في 
رفــع الوعــي المــالي لديهــن، لضــان كيفية اســتخدام 
ــك وإدارة حســاباتهن  ــلات الممنوحــة مــن البن التموي
ــن  ــار له ــتوى الادخ ــن مس ــه، وتحس ــة لدي المرفي

ولأسرهــن.
وبينــت الدراســة أن شــهادات التخــرج مــن هــذه 
ــا  ــي يقبله ــات الت ــبر مــن أهــم الضان المؤسســة تعت
البنــك لمنــح التمويــل وخاصــة للنســاء حيــث تتضمــن 
البرامــج التدريبيــة للنســاء : »الخياطــة، الســكرتارية 

التنفيذيــة، التعليــم المــالي، دراســة الجــدوى«.
وقــد بلــغ إجــالي متدربــات المؤسســة مــن 
النســاء حتــى نهايــة العــام 2021  )12.862( وكانــت 
نســبة النســاء المتدربــات إلى الذكــور ٪56 مــن 
إجــالي متــدربي المؤسســة في المجــالات ســابقة 

ــر. الذك
كــا لخصــت الدراســة المشــاريع التــي نفذهــا 
خــلال  الأقــل حضــاً  الفئــات  البنــك لاســتهداف 
الأعــوام مــن 2014 وحتــى العــام 2018 عــى النحــو 

ــالي: الت
ــم  ــث ت ــة للشــباب، حي ــات المالي - مــروع الخدم
تمويــل 23 ألــف شــاب بمبلــغ 1.2 مليــار ريــال بلغــت 
نســبة الإنــاث منهــم ٪62، كــا تــم تشــجيع 18 ألــف 
شــاب عــى الادخــار بلغــت نســبة الإنــاث منهــم 45٪.
ــل المعنفــات، وهــو مــروع قــدم  - مــروع تموي
ــة  ــر العالمي ــة ك ــع منظم ــة م ــك بالراك ــه البن خلال
تمويــلات بيضــاء دون ضانــات أو أربــاح لعــدد مــن 

ــف. النســاء الســجينات والمعرضــات للعن
- مــروع بنــاء قــدرات النســاء في مجــال ريــادة 
الأعــال والمشــاريع الصغــرة، حيــث تــم تمويــل عــدد 

1389مســتفيدة لفتــح مشــاريعهن الخاصــة.
ــي  ــي المراع ــالي والاجتاع ــمول الم ــروع الش - م
للمــرأة والطفــل في مجتمعــات المهمشــن، حيــث 
اســتهدف المــروع تعزيــز وصــول المهمشــات إلى 
ــة  ــو الأمي ــج مح ــلال برام ــن خ ــة م ــات المالي الخدم
الماليــة لعــدد 9.200 أم وفتــح حســابات ادخاريــة 

ــار. ــى الادخ ــجيعهن ع ــن وتش له

آليات ومنتجات 
وفيــا يتعلــق بتعزيــز الشــمول المــالي للمــرأة 
وتمكينهــا اقتصاديــا في الريــف، ذكــرت الدراســة 
ــي اتســمت  ــات الت أن البنــك أوجــد عــددا مــن الآلي
بالابــداع في طريقــة إيصــال الخدمــات الماليــة للمرأة 
بطاقــم  البنكيــة  »الفــروع  أبرزهــا:  الأريــاف  في 
نســائي، البنــك المتنقــل بكــوادر نســائية، بنــك القريــة 
ــج  ــل والروي ــب والتأهي ــة التدري ــاركة في عملي للمش
ــج مــن  ــك المــرفي، والروي ــة، البن للخدمــات المالي
خــلال الوســائل الإعلاميــة الأكــر التصاقــا بالنســاء 

ــة«. ــات المحلي كالإذاع
وأكــدت الدراســة أن البنــك قــد تمكــن مــن خــلال 
هــذه الآليــات مــن الوصــول إلى 5.600 عميلــة ريفية، 
وتقديــم التوعيــة الماليــة لهــن، وفتــح الحســابات 
الادخاريــة لهــن ومــن ثــم صرف التمويــلات إضافــة 

إلى تقديــم الخدمــات غــر الماليــة.
ــك  ــام البن ــة ق ــرأة اليمني ــة الم ومراعــاة لخصوصي
ــر  ــة كتوف ــع شروط خاص ــات، ووض ــر منتج بتطوي
كادر نســائي ميــداني كطاقــم خدمــة، وكــذا مراعــاة 
خصوصيــة المــرأة فيــا يتعلــق بــروط إثبــات الهويــة 
ــاص  ــزول كادر خ ــة إلى ن ــة، إضاف ــة الضان ونوعي
بالبنــك إلى العميــلات  لتقديــم الخدمــة عــبر البنــك 
ــة  ــهيل عملي ــرة لتس ــة المنت ــاط الخدم ــل ونق المتنق
البنــك  التــي يقدمهــا  الماليــة  وصــول الخدمــات 

ــاء. للنس
ــكادر  ــود ال ــز وج ــى تعزي ــك ع ــرص البن ــا ح ك
ــة  ــز الخدم ــات ومراك ــف القطاع ــائي في مختل النس
ــال  ــرأة في الأع ــاركة الم ــن مش ــه، لتمك ــة ب الخاص
ــة،  ــة التنمي ــرك لعجل ــاسي ومح ــد أس ــة، كراف النوعي
حيــث بلــغ عــدد الموظفــات في البنــك 293 موظفــة، 
إضافــة إلى إلــزام الــوكلاء بتوفــر كادر نســائي 
إجــراءات  وتســهيل  النســاء  خصوصيــة  لضــان 
التعامــل معهــن، حيــث وصــل عــدد المتعاقــدات 
ــاء 3000  ــن النس ــاريع م ــذ المش ــاركات في تنفي المش

ــة.  ــدة مؤهل متعاق
فيــا بلــغ عــدد المتعاقــدات مــن الــكادر النســائي 
400 متعاقــدة مشــاركة في تنفيــذ أعــال النــزول 
الميــداني لتقديــم الخدمــات للمســتفيدين في القــرى 

والأريــاف والمناطــق النائيــة. 

                تمكن البنك من 
خلال هذه الآليات من 

الو�شول اإلى 5.600 عميلة 
ريفية، وتقديم التوعية 

المالية لهن، وفتح الح�شابات 
الدخارية لهن ومن ثم �شرف 
التمويلات اإ�شافة اإلى تقديم 
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كتابات

في  العالميــة  التجــارب  إلى  التطــرق  وعنــد 
الهاتــف  عــبر  الإلكرونيــة  النقــود  خدمــات 
ــل  ــا مث ــم دول افريقي ــة في معظ ــول والمطبق المحم
ــد ان  ــا، نج ــا وغره ــوب افريقي ــا وجن ــا وغان كيني
الــركات المشــغلة لخدمــات النقــود الإلكرونيــة 
تركــز بشــكل كبــر عــى ضرورة بنــاء شــبكة كبــرة 
ــوكلاء ونقــاط الخدمــة خاصــةً في المناطــق  مــن ال
ــة  ــال المناط ــون الأع ــث تك ــرة بحي ــة والفق النائي
بالــوكلاء ونقــاط الخدمــة تســجيل العمــلاء وتفعيــل 
حســاباتهم في المحافــظ الالكرونيــة كذلــك القيــام 
بعمليــة الإيــداع النقــدي إلى حســابات محافــظ 

ــاباتهم.  ــن حس ــدي م ــحب النق ــلاء، الس العم
ــركات  ــده ال ــذي تعتم ــار ال ــر إلى المعي وبالنظ
ــدول  ــة في ال ــود الإلكروني ــات النق ــغلة لخدم المش
الأفريقيــة مــن حيــث توســعها في شــبكة وكلاء 
ــا  ــة، نجــد أنه النقــد الالكــروني في المناطــق النائي
ــن كل  ــر ب ــو م ــافة 1 كيل ــود مس ــدت أن وج اعتم
وكيــل والوكيــل الأقــرب إليــه يعــد مــؤشراً عــى 
ــل  ــا يمث ــا ك ــوكلاء وقوته ــبكة ال ــار ش ــاح انتش نج
هــذا الأمــر مــؤشراً إيجابيــاً عــى ارتفــاع ثقــة 
عمــلاء النقــد الالكــروني بالخدمــة مــن حيــث 
ــد  ــروني إلى نق ــد الإلك ــل النق ــن تحوي ــم م تمكنه

ــا أرادوا. ــى م ــهولة مت ــي بس حقيق
وبالتــالي فــإن القضيــة المحوريــة والمهمــة في 
ــز  ــة وتركي ــظ الإلكروني ــلاء بالمحاف ــة العم ــع ثق رف
اهتامهــم في اســتخدام خدماتهــا يتحقــق بتوفــر 
شــبكة وكلاء ونقــاط خدمــة لتقديــم خدمــة الســحب 
العمــلاء في المحافــظ  النقــدي مــن حســاباتهم 
ــة بقدرتــه في اســتلام النقــد  ــة ثقــة عالي الالكروني
الإلكــروني إلى نقــد كاش بســهولة ويــسر عــبر 
لخدمــات  والمقدمــن  المنتريــن  الخدمــة  وكلاء 

ــروني.  ــد الالك النق
وفي هــذا الإطــار، عنــد التطــرق إلى المنهجيــات 
ــظ  ــلاء المحاف ــتخدمها عم ــذ ليس ــق وتنف ــي تطب الت
الالكرونيــة في الســحب النقــدي نــرى بأنــه يمكــن 

ــة:  ــات التالي ــا في المنهجي توضيحه

أولا: منهجية السحب النقدي من وكاء 
خدمات النقود الالكترونية 

ــل  ــام عمي ــة عــى قي ــد هــذه المنهجي ــث تعتم حي
المحفظــة الالكرونيــة بتنفيــذ عمليــة ســحب نقــدي 
)Cash Out ( عــبر التطبيــق الخــاص بهــا، بحيــث 
الخــاص  الــسري  الرقــم  العميــل عــى  يحصــل 
ــة أو إشــعار  ــدي برســالة نصي ــة الســحب النق بعملي
يصــل إلى هاتفــه المحمــول، وحينهــا يتوجــه العميــل 

مبــاشرة إلى أقــرب وكيــل للخدمــة ويقــوم بتســليمه 
الرقــم الــسري ليقــوم الوكيــل حينهــا بتنفيــذ عمليــة 
ــغ الالكــروني  ــل وخصــم المبل ــد للعمي الســحب النق
مــن حســاب العميــل في المحفظــة وتســليمه مــا 

ــد )كاش(.  ــك نق ــل ذل يقاب
ــب  ــي توج ــات الت ــن المنهجي ــة م ــذه المنهجي  ه
العميــل )صاحــب المحفظــة الالكرونيــة(  عــى 
التوجــه بنفســه للوكيــل لتنفيــذ عمليــة الســحب 
ــغ النقــدي الخــاص  النقــدي والحصــول عــى المبل

ــه. ب

ثانياً: منهجية السحب النقدي بدون بطاقة 
عبر الرافات الآلية للبنك 

ــة  ــات المطبق ــن المنهجي ــة م ــذه المنهجي ــبر ه تعت
ــة  ــي توفــر لعمــلاء المحافــظ الالكروني ــاً والت حديث
طــرق جديــده في تنفيــذ عمليــات الســحب النقــدي 
مــن حســابتهم في المحفظــة الالكرونيــة واســتلامها 

نقــدا عــبر الرافــات الآليــة التابعــة للبنــك. 

ــل  ــام عمي ــة عــى قي ــد هــذه المنهجي ــث تعتم حي
المحفظــة الالكرونيــة بتنفيــذ عمليــة ســحب نقــدي 
عــبر الدخــول مــن تطبيــق المحفظــة، واختيــار 
خيــار الســحب النقــدي بــدون بطاقــة عــبر أجهــزة 
ــال  ــام بإرس ــوم النظ ــث يق ــة، حي ــات الآلي الراف
ــاله  ــبر رس ــسري ع ــز ال ــا الرم ــة وأيض ــز الحرك رم
ــة  ــل المحفظ ــف عمي ــاز هات ــة )SMS( الى جه نصي
والــذي بــدوره يقــوم العميــل التوجــه لأقــرب صراف 
مــن الرافــات الآليــة التــي تتعاقــد معهــا الركــة 
المشــغلة لخدمــات النقــد الالكــروني، مــن ثــم إتبــاع 
التعليــات التــي تظهــر في الراف الآلي والســحب 
النقــدي دون الحاجــه لاســتخدام بطاقــة صراف الي 
ــة والرمــز  ــات رمــز الحرك مــن خــلال ادخــال بيان

الــسري. 
المنهجيــات  مــن  المنهجيــة  هــذه  وتعتــبر 
المتطــورة والحديثــة والتــي توفــر لعمــلاء المحافــظ 
ــي  ــوات الت ــذ والقن ــن المناف ــد م ــة العدي الالكروني
ــم  ــد )كاش( وخص ــى نق ــول ع ــاعده في الحص تس
مــا يقابــل هــذا المبلــغ مــن حســاب العميــل في 

الالكرونيــة.  المحفظــة 
ــلاء  ــا عم ــل عليه ــي يحص ــازات الت ــم الامتي وأه
منهجيــة  اســتخدام  في  الإلكرونيــة  المحافــظ 
ــات  ــبر الراف ــة ع ــدون بطاق ــدي ب ــحب النق الس
 )Pick Up Cash( ــة ــرف بمنهجي ــي تع ــة والت الآلي

تتمثــل في التــالي : 
تتيــح لعمــلاء المحافــظ الالكرونيــة الســحب 
النقــدي عــبر أجهــزة الرافــات الآليــة عــى مــدى 
ــدي  ــحب النق ــلاف الس ــف، بخ ــاعة دون توق 24 س
عــبر الــوكلاء والــذي يكــون دوامهــم مرتبــط بوقــت 

معــن.
بــدون  النقــدي  الســحب  منهجيــة  ظــل  في 
بطاقــة عــبر أجهــزة الرافــات الآليــة، يتمكــن 
ــغ  ــة الحصــول عــى المبل ــل المحفظــة الالكروني عمي
المطلــوب ذات فئــة واحــدة وهــي فئــة الـــ )1000( 
ريــال والتــي يتطلــب أن تكــون ذات فئــات نظيفــة 
ــحب  ــة الس ــلاف منهجي ــراف الآلي، بخ ــا ال يقبله
ــذي  ــة وال ــظ الالكروني ــبر وكلاء المحاف ــدي ع النق
قــد يحصــل فيهــا عميــل المحفظــة الالكرونيــة 
عــى فئــات مختلفــة وصغــره وأيضــاً فئــات ليســت 

ــة.  نظيف
تنفيــذ  المحفظــة الالكرونيــة  يســتطيع عميــل 
عمليــات ســحب نقــدي بــدون بطاقــة وارســال 
بياناتهــا التــي تصــل مــن النظــام )الرمــز الــسري، 
ــل  ــاء عمي ــارب وأصدق ــد أق ــة( إلى أح ــز الحرك رم
المحفظــة ليتمكــن مــن تنفيــذ عمليــة الســحب بــدون 

مــن  الإلكترونيــة  النقــود  خدمــات  تعتــر 
الخدمــات النوعيــة التــي تســهل للعمــلاء اســتخدام 
ــد مــن  ــذ العدي ــية لتنفي ــاة رئيس ــول كقن ــف المحم ــاز الهات جه

عمليــات المدفوعــات الرقميــة مــن أي مــكان. 
ــتروني  ــود الإلك ــات النق ــة بخدم ــزات الخاص ــم الممي ــن أه وم

ــر الشــخصية  ــداد الفوات ــة، س ــلات الفردي ــةً الى التحوي إضاف
للعميــل مثــل الانترنــت، الكهربــاء، الميــاه وغرها، كــما أن قدرة 
العميــل عــى تحويــل النقــد الإلكــتروني إلى نقــد » حقيقــي » 
يرفــع مــن مســتوى ثقــة عمــلاء المحافــظ الإلكترونيــة بالنقــد 

الإلكــتروني والخدمــات المقدمــة عــره. 

المنهجيات المطبقة في تقديم خدمات ال�شحب النقدي
من ح�شابات عملاء المحافظ الإلكترونية

الأ�شتاذ/ معين العرا�شي*

               �شرعة و�شهولة 
الح�شول على المبلغ النقدي 

بدون بطاقة عبر ال�شرافات 
الآليةت�شتغرق 60 ثانية

على الأكثر
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ــة،  بطاقــة بالنيابــة عــن عميــل المحفظــة الالكروني
في حــن اســتخدام منهجيــة الســحب النقــدي عــبر 
وكلاء الخدمــة يتطلــب حضــور العميــل شــخصيا 
إلى وكيــل الخدمــة ومصطحبــا معــه اصــل البطاقــة 
الشــخصية للتأكــد مــن هويــة العميــل وانــه صاحــب 

ــاب.  الحس
ــدي  ــغ النق ــى المبل ــول ع ــهولة الحص ــه وس سرع
في ظــل اســتخدام العميــل لمنهجيــة الســحب النقدي 
الآليــة، حيــث  بطاقــة عــبر الرافــات  بــدون 
ــر،  ــى الأك ــة ع ــحب 60 ثاني ــة الس ــتغرق عملي تس
في ظــل أن العميــل يســتغرق وقتــا أطــول في تنفيــذ 
ــد  ــة ق ــبر وكلاء الخدم ــدي ع ــحب النق ــة الس عملي
تســتغرق 10 دقائــق أو أكــر بســبب ازدحــام بعــض 
ــوكلاء ببعــض الاعــال وأيضــا بســبب إجــراءات  ال

ــل )صاحــب الحســاب( . ــة العمي ــن هوي ــد م التأك

ثالثاً: منهجية السحب النقدي عبر 
)QR( استخدام الكود السريع

تمثــل هــذه احــدث المنهجيــات التــي تســهل 
لعمــلاء المحافــظ الالكرونيــة الحصــول عــى مبالــغ 
ــة  ــظ الالكروني ــاباتهم في المحاف ــن حس ــة م نقدي
ــذي  ــع وال ــتجابة السري ــود الاس ــتخدام ك ــبر اس ع
والــذي   ،)QR( أو   )Quick Respond( يســمى 
يعتمــد فيــه عميــل المحفظــة الالكرونيــة عــى تنفيــذ 
عمليــة الســحب النقــدي عــبر طلــب كــود الاســتجابة 
السريــع مــن تطبيــق المحفظــة الالكرونيــة، بحيــث 
ــداً  ــحبه نق ــراد س ــغ الم ــب المبل ــل بطل ــوم العمي يق
بــدون بطاقــة عــبر الـــ )QR(، حينهــا يقــوم النظام 
بإرســال رســالة للعميــل تفيــد بنجــاح طلــب الســحب 
وأن عــى العميــل التوجــه لأقــرب صراف آلي لتنفيــذ 

 .)QR( عمليــة الســحب عــبر الـــ
بعــد ذلــك يتوجــه عميــل المحفظــة 
ــوم  ــرب صراف آلي ويق ــة لأق الإلكروني
بتنفيــذ عمليــة الســحب النقــدي بتمريــر 
جهــاز الهاتــف المحمــول عــى شاشــة 
ــن  ــراف م ــن ال ــراف الآلي ليتمك ال
 )QR( قرائــه رمــز الاســتجابة السريــع
ــل بســهولة  ــغ النقــدي للعمي وإخــراج المبل

ــسر.  وي
الخاصــة  الامتيــازات  إلى  بالنظــر 
بمنهجيــة الســحب النقــدي بــدون بطاقــة 
فهنــاك   ،)QR( الـــ  اســتخدام  عــبر 
العديــد مــن المزايــا ســواءً في الامتيــازات 
التقنيــة أو امتيــازات الاســتخدام بالنســبة 
والتــي  الالكرونيــة  المحافــظ  لعمــلاء 
ســيتم شرحهــا بالتفصيــل في مقــال آخــر 

ــه.  ــاء الل إن ش
ومــن هــذا المنطلــق، ومــن خــلال 
والطــرق  للمنهجيــات  اســتعراضنا 
لعمــلاء  النقــدي  بالســحب  الخاصــة 
توضــح  والتــي  الإلكرونيــة  المحافــظ 
أهميــة تلــك المنهجيــات كركيــزة أساســية 
ــظ  ــلاء المحاف ــة عم ــع ثق ــاهم في رف تس
ــاد  ــبر إيج ــتخداماتها ع ــة باس الالكروني
طــرق متعــددة لتحويــل النقــد الالكروني 

)كاش(.  نقديــة  مبالــغ  إلى 

وفي هــذا الإطــار وبالنظــر إلى تلــك المنهجيــات 
والطــرق التــي تــم توضيحهــا ســابقاً، وبالعــودة إلى 
السياســة المعتمــدة مــن قبــل الإدارة التنفيذيــة لبنــك 
اليمــن والكويــت والتــي اعتمــدت منهجيــات وطــرق 
الالكرونيــة  المحافــظ  عمــلاء  تســاعد  جديــدة 
في الحصــول عــى النقــد مــن 

حســاباتهم الالكرونيــة دون الحاجــة لاســتخدام 
بطاقــة صراف آلي في خطــوة جــادة مــن قبل البنك 
في إتبــاع منهجيــات حديثــة خاصــة بالخدمــات 
الماليــة والمرفيــة ومــن ضمنهــا منهجيــة المرفيــة 
 Open Banking( )API As Service(( المفتوحــة
ــات  ــن المنهجي ــا م ATM As A Service (( وغره
الحديثــة والتــي تتيــح لعمــلاء الطــرف الثالــث 
ــة  ــة والمرفي ــات المالي ــن الخدم ــتفادة م الاس

ــك. ــة للبن ــوات التابع والقن
البنــك  تنفيــذ  حــول  مليــاً  وبالنظــر 
لاســراتيجية التحــول الرقمــي الخاصــة بــه 
والتــي خطــط لهــا ويســعى بشــكل حثيــث 
لتنفيذها،نجــد أن هــذا يتجــى مــن خــلال 
المفتوحــة  المرفيــة  المنهجيــات  اعتــاده 
ــلال  ــن خ ــك م ــات وذل ــن المنهجي ــا م وغره
ــحب  ــات الس ــم خدم ــوم تقدي ــه مفه انتهاج
النقــدي بــدون بطاقــة للــركات المشــغلة 
ــذي أتاحــت  ــة وال ــود الالكروني لأنظمــة النق
لعمــلاء المحافــظ الالكرونيــة مثــل )محفظــة 
فلوســك، محفظــة كاش( في الســحب النقــدي 
 Cash( الـــ  منهجيــة  عــبر  بطاقــة  بــدون 
Pickup( والتــي تــم إطلاقهــا خــلال الفــرة 
الحاليــة، كــا نــود التوضيــح بــأن البنــك في 
ــة  ــات الحديث ــق المنهجي ظــل اســتمراره لتطبي
في الخدمــات الماليــة والمرفيــة ســيقوم 
بتنفيــذ وتطبيــق منهجيــات حديثــة ســواءً 
ــدون  ــت في خدمــات الســحب النقــدي ب كان
بطاقــة والتــي يســتفيد منهــا عمــلاء المحافــظ 
الالكرونيــة وأيضــا منهجيــات حديثــة لعمــلاء 
ــك  ــرص البن ــس ح ــذي يعك ــر ال ــك الأم البن
وإدارتــه التنفيذيــة في تبنــي منهجيــات حديثة 

ومتطــورة في المجــال المــالي والمــرفي.
* مدير إدارة المحافظ الالكرونية

بنك اليمن والكويت 

             منهجية )Pick Up Cash( تتيح لعملاء المحافظ 
اللكترونية ال�شحب النقدي عبر اأجهزة ال�شرافات الآلية 

على مدى 24 �شاعة دون توقف، بخلاف ال�شحب النقدي عبر 
الوكلاء والذي يكون دوامهم مرتبط بوقت معين
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تعريف الجدارة الائتمانية
ــدارة  ــة للج ــات الهام ــن التعريف ــد م ــاك العدي هن

ــي: ــا ي ــا ك ــل نعرضه ــة للعمي الائتاني
البنــك  تعريــف  بحســب  الائتانيــة  الجــدارة 
الاحتياطــي الفيــدرالي في ســان فرانسيســكو هــي 
ــة للعمــلاء في  ــذي تقيــس المقــدرة والرغب ــاس ال »المقي

الائتــان. لســداد  والمســتقبل  المــاضي 
ــى  ــدرة ع ــر المق ــأن توف ــف ب ــذا التعري ــح ه يوض
ــراً  ــل جدي ــون العمي ــي كي يك ــا لا تكف ــداد وحده الس
بالحصــول عــى الائتــان والالتــزام بالســداد مســتقبلاً، 
إذ لابــد مــن توفــر الرغبــة في الســداد لــدى المقــرض, 
و إذا كانــت المقــدرة عــى الســداد يمكــن تقييمهــا مــن 
ــة  ــل، فــإن الرغب ــة للعمي ــات المالي ــل البيان خــلال تحلي
ــل  ــة العوام ــلال دراس ــن خ ــا م ــرف عليه ــن التع يمك
الشــخصية )غــر الماليــة( لــدى العميــل، ودراســة هــذه 
ــضي دراســة وضــع  ــة والشــخصية( تقت ــل )المالي العوام
العميــل في ســنوات ســابقة تســاعد في التنبــؤ بالتزامــه 
المســتقبي، إن دراســة الجوانــب الماليــة والشــخصية 

 .KYC ــك ــدأ اعــرف عميل يتوافــق مــع مب

وتعــرف الجــدارة الائتانيــة أيضــاً بأنهــا: »التحقــق 
ــوح  ــان الممن ــداد الائت ــى س ــل ع ــة العمي ــن إمكاني م
لــه وفوائــده والعمــولات المرتبــة عليــه وفقــاً لــروط 
العقــد المــبرم مــع المــرف مــن حيــث التوقيــت 

والدفعــات«.
يســلط هــذا التعريــف الضــوء عــى عامــل هــام في 
ــزام  ــو أن الالت ــلاء وه ــة للعم ــدارة الائتاني ــم الج تقيي
بســداد الائتــان وحــده لا يكفــي، بــل يجــب عــى 
العميــل أن يلتــزم بالســداد وفقــاً لمــا هــو متفــق عليــه مع 
ــراض،  ــد الاق ــروط عق ــاً ل ــح، أي وفق ــرف المان الم
ــة  ــة الداخل وهــو مــا يقتــضي توافــق التدفقــات النقدي

ــه. ــده وعمولات ــان وفوائ مــع أقســاط الائت
الجــدارة  تقييــم  تعريــف  يمكــن  ذلــك  وعــى 

بأنهــا: الائتــان  لعمــلاء  الائتانيــة 
والشــخصية  الماليــة  العوامــل  لمجموعــة  دراســة 
ــه  ــل ورغبت ــدرة العمي ــى ق ــرف ع ــدف التع ــل به للعمي
في ســداد الالتزامــات المســتقبلية التــي قــد تنشــأ 
ــاً  ــك وفق ــان، وذل ــاً مــن الائت عــن منحــه قــدراً معين
للــروط التــي يتفــق عليهــا مــع المــرف المانــح 
والمنصــوص عليهــا في عقــد الائتــان مــن حيــث 

والدفعــات. التوقيــت 
لمتغريــن  تابــع  الائتانيــة متغــر  الجــدارة  إذن 
مســتقلن: هــا القــدرة عــى الدفــع والرغبــة في 
الدفــع. فالقــدرة عــى الدفــع يمكــن تقييمهــا مــن 
خــلال العوامــل الماليــة، أمــا الرغبــة في الدفــع فيمكــن 
ــل  ــة )العوام ــر المالي ــل غ ــلال العوام ــن خ ــا م تقييمه
ــي قــد تعــبر عــن مــدى توفــر ثقافــة  الشــخصية( الت

ــل.  ــدى العمي ــزام ل الالت

فهم تصنيف الجدارة الائتمانية
- تحفيز النمو في السوق )خلق العمق المالي(.

- تحفيز الاستقرار والأمان الوقائي.

- تزيد من كفاءة الأسواق المالية عالمياً ومحلياً.
- تزيــد مــن ترابــط الأســواق المحليــة والعالميــة 

العالمــي(. الســوق  في  )الاندمــاج 
- تســهيل الحصــول عــى القــروض ومعلومــات عــن 

الفــرص الاســتثارية.
- إمــداد متخــذي القــرارات الاســتثارية بإطــار 

فعــال للفــرص الاســتثارية.

الشروط التي يجب توفرها في تصنيف 
الجدارة الائتمانية

- اليقن )الوضوح والشفافية(.
- المصداقية.

- الدقة خصوصاً عند تقييم المخاطر.
- مدى واسع للمخاطر المأخوذة في الحسبان.

- تغطية كبرة للأسواق المالية والأدوات التمويلية.

فوائد التصنيف على الأسواق المالية
- تعدديــة الاهتــام عــى المســتوى المحــي والقومــي 

والعالمي.
- إمــداد متخذي القرارات بإطـــار فـعـــال للمرجعية 

الاســتثارية )أدوات التحليــل المالي(.

من يستفيد من تصنيف الجدارة الائتمانية؟
- المقرض.
- المقرض.

مؤسســات  )مصــارف-  والســاسرة  الوســطاء   -
واســتثارية(. ماليــة 

- الحكومات والمنظمن للأسواق المالية.
- رجال الأعال والاقتصادين والمحللن المالين.

من أي وكالة نشر؟
- درجــة الاســتخدام العمــي والفعــي للتصنيــف في 

الســوق مــن يــوم ليــوم.
- النجاحات السابقة في تاريخ الوكالة الناشرة.

- مصداقية الوكالة الناشرة.
- اتســاع نطــاق التغطيــة ســواء للأســواق أو المخاطــر 

أو الأدوات.
- درجــة عمــق التحليــل ودرجــة المهنيــة التــي تعــرض 

ــا النتائج. به
النتائــج عــبر  - درجـــة الانســاق والتناســب في 

وعبرالزمــن. والمنشــآت  الــدول 
- المعايــر التــي نســتطيع بهــا اختيــار تصنيــف 

الائتانيــة.  الجــدارة 

كيفية تصنيف الجدارة
الائتمانية للمنشآت المالية

مــن المهــم إلقــاء الضــوء عــى الطريقــة التــي 
أداء  وتقييــم  لتصنيــف   Moody›s وكالــة   تتبعهــا 
ــك المصــارف  ــة بمــا في ذل المنشــات والمؤسســات المالي
والمؤسســات الماليــة الاســتثارية في تقييمهــم للجــداره 

الائتانيــة.
يعتمــد تصنيــف Moody›s بالدرجـــة الأولى عـلـــى 
مـزيـــج مـــن المدخلات الكميــة والكيفيــة التحليلية لأداء 

المنشــأة الماليــة.
 Moody›s تصنيــف  مــن  الأســاسي  الهــدف  إن 
ــة هــو إعطــاء رأي مبــاشر وصريــح  للجــدارة الائتاني
ــا في  ــاء بالتزاماته ــى الوف ــة ع ــأة المالي ــدرة المنش لقـ
المســتقبل مــن خــلال تحديــد وتقديــر احتــال أو 

مخاطــر الســداد أو الوفــاء تلــك الالتزامــات.
مـــن خـــلال تحليــل Moody›s نســتطيع فهــم نقاط 
ــم  ــة، ومــن ث القــوة ونقــاط الضعــف في المنشــأة المالي
ــك المنشــأة للتغــرات المفاجــأة في  معرفــة حساســية تل
الماليــة  العمليــات أو في الظــروف والأحــوال  بيئــة 
زيــادة  تــؤدي إلى  قــد  والتــي  العالميــة  أو  المحليــة 
الســداد  عــى  والقــدرة  الوفــاء  عــدم  احتــالات 

بالالتزامــات.
تقييــا   Moody›s تحليــل  تتضمــن  مــا  عــادة، 
لجــودة الإدارة ودرجــة تحمــل المخاطــر والتخطيــط 

للمنشــأة. الاســراتيجي 
للتقييــم  حيويــاً  مصــدراً  الماليــة  النســب  تعتــبر 
الكمــي للمنشــأة الماليــة، ولكــن يجــب أن نؤكــد هنــا أن 

ــا. ــا محدوديته ــب له ــذه النس ه

الهدف من دراسة الجدارة الائتمانية
ــو  ــة ه ــس لدراســة الجــدارة الائتاني ــدف الرئي اله
ــداد  ــتقبلية في س ــل المس ــة العمي ــى إمكاني ــرف ع التع
ــي  ــر الت ــد المخاط ــده وتحدي ــوح وفوائ ــان الممن الائت
تــؤدي إلى التعــر المســتقبي في البنــوك التجاريــة 
والأكــر  الأمثــل  النمــوذج  باســتخدام  والإســلامية 

ــمولاً. ش

دواعي دراسة الجدارة الائتمانية للعماء
ــة  ــدارة الائتاني ــة الج ــي دراس ــم دواع ــن أه إن م

ــي : ــا ي للعمــلاء م

اأ�ش�ص تقييم الجدارة الئتمانية وت�شنيفاتها

خالد الخولني*

كتابات
لســامة  تهديــد  أكــبر  الائتمانيــة  المخاطــر  تعتــبر 
ــذا  ــا، ول ــالي فيه ــتقرار الم ــك لاس ــوك وكذل ــة البن ومتان
ــل  ــة العمي ــلى إمكاني ــرف ع ــن التع ــماني م ــح الائت ــد المن ــد عن لاب
المســتقبلية ومعرفــة الجوانــب التــي قــد تقــود إلى تعــره مســتقباً 
ــن  ــة م ــد طــورت مجموع ــه، وق ــوح وأعبائ ــمان الممن في ســداد الائت

النــماذج لتتضمــن العديــد مــن المتغــرات في ســبيل الإحاطــة الأكــبر 
ــتقبل  ــع في المس ــد تق ــي ق ــر الت ــب المخاط ــل وتجن ــروف العمي بظ
وتقــود إلى التعــر، وتقييــم جدارتــه الائتمانيــة بصــورة أكــر 
ــدارة  ــية للج ــم الأساس ــلى المفاهي ــنطلع ع ــال س ــذا المق ــة، وفي ه دق

ــا. ــاذج تقييمه ــا ونم ــة وأهميته الائتماني
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- الهدف الرئي�س لدرا�شة الجدارة الئتمانية هو التعرف على 
اإمكانية العميل الم�شتقبلية في �شداد الئتمان الممنوح وفوائده 

وتحديد المخاطر
- يجب على العميل اأن يكون لديه قدر كاف من راأ�س المال 

لتغطية مخاطر الئتمان الممنوح له

                تقوم اإدارة الئتمان 
بعد تحليل المعايير ال�شابقة 

للعميل باإعطائه درجة 
تتنا�شب مع حجم المخاطرة 

التي يتعر�س لها

1. تأســيس علاقــة ائتانيــة جديــدة مــع عميــل 
جديــد بمنــح القــروض والتســهيلات دون وجــود تعامــل 

ــه. ســابق مع
2. التوســع في حجــم الائتــان الممنــوح لعمــلاء 
حجــم  وزيــادة  انشــطتهم  توســع  نتيجــة  ســابقن 

التمويليــة. احتياجاتهــم 
الائتــان  اســتغلال  عــى  المنتظمــة  الرقابــة   .3
الممنــوح للعميــل، ومعرفــة حســن اســتغلال المــوارد 

الائتانيــة.

عاقة مخاطر الائتمان بالجدارة الائتمانية
تعتــبر مخاطــر الائتــان مقيــاس للجــدارة الائتانية 
) Creditworthiness( للعميــل، فعنــد حســاب مخاطــر 
الائتــان يقــوم البنــك بقيــاس احتاليــة اســرداد 
ــل  ــدرة العمي ــى ق ــرف ع ــاح بالتع ــع الأرب ــل م التموي
العــربي  المعهــد   - الائتانيــة  الجــدارة  مــؤشرات 
للتخطيــط - الكويــت ٢٠٠٥ ورغبتــه في ســداد التزاماته 
المســتحقة، ويتــم القبــول غالبــاً بالعمــلاء ذوي المخاطــر 

ــة. ــر العالي ــلاء ذوي المخاط ــب العم ــة وتجن المنخفض

نماذج الجدارة الائتمانية للعماء
الجــدارة  تقييــم  مــن نمــاذج  مجموعــة  هنــاك 
الجــدارة  لتقييــم  اقراحهــا  تــم  التــي  الائتانيــة 
ــة  ــم المالي ــم وقدرته ــلاء ومــدى اهليته ــة للعم الائتاني
ــد  ــداده في مواعي ــان و س ــف الائت ــيلية لتوظي والتش
ــور  ــة تط ــاذج في حال ــذه الن ــت ه ــتحقاقه، وظل اس
مســتمر مــن حيــث المتغــرات التــي تضمنتهــا، إذ 
شــكلت كل مرحلــة جديــدة زيــادة في عــدد المتغــرات 
التــي يتوجــب دراســتها وصــولاً إلى تقييــم أكــر دقــة 

للجــدارة الائتانيــة للعمــلاء، 
  :5CS نموذج الائتان المعروف بـ -
:PS‘ النموذج الائتاني المعروف ب -

:PRISM نموذج الائتان المعروف بـ -

وفيما يلي عرض لأحد هذه النماذج
 5CS:  ) five CS› of نمــوذج الائتــان المعــروف بـــ

.)credit
Capacity  القدرة على الدفع

ــل  ــدرة العمي ــدى ق ــي م ــع تعن ــى الدف ــدرة ع الق
ســواء مــن حيــث قــدرة العميــل عــى تســديد الائتــان 
الممنــوح لــه، أو مــن حيــث قدرتــه عــى إدارة أعالــه، 
ــد  ــق عائ ــة تحقي ــة وإمكاني ــه المالي ــث قدرت ــن حي أوم
كاف يضمــن تســديد الائتــان في موعــد الاســتحقاق.

Character شخصية العميل
والمقصــود بهــا ســلوكيات العميــل مــن حيــث الأمانــة 
ــا  ــة، أم ــة والقيمي ــع الخصائــص الأخلاقي ــة وجمي والثق
شــخصية العميــل كركــة فتعنــي أيضــاً شــخصية مــدراء 
الركــة وأخلاقياتهــم ومــدى شــعورهم بالمســؤولية 

تجــاه الالتــزام بتســديد ديــون الركــة.

Capital رأس المال
وهنــا يجــب عــى العميــل أن يكــون لديــه قــدر كاف 
مــن رأس المــال لتغطيــة مخاطــر الائتــان الممنــوح لــه.

Collateral الضمان
الضــان مجمــوع الأصــول المنقولــة والثابتــة التــي 
يقدمهــا العميــل لتعزيــز الائتــان المــرفي المقــدم لــه.

Condition المناخ العام
هــو جميــع الظــروف الاقتصاديــة والبيئيــة المحيطــة 
بالعميــل ســواء مــن حيــث التغــرات في شــكل المنافســة 
أو الطلــب عــى الســلعة وطــرق البيــع والتوزيــع... الــخ، 
ــوء  ــاني في ض ــرار الائت ــاذ الق ــب اتخ ــالي يج وبالت

هــذه المتغــرات.
وتقــوم إدارة الائتــان بعــد تحليــل المعايــر الســابقة 
للعميــل بإعطائــه درجــة تتناســب مــع حجــم المخاطــرة 
التــي يتعــرض لهــا العميــل، حيــث يتــم تقســيم الائتان 
إلى مســتويات حســب درجــة المخاطــرة التــي يتعــرض 
لهــا، ومــن أشــهر أشــكال الدرجــات تلــك التــي تعتمــد 

.CS5 عــى ثلاثــة معايــر مــن معايــر

وهي الشخصية والقدرة ورأس المال 
- الشــخصية + القــدرة + رأس المــال = مخاطــرة 

ــداً. ــة ج ــة منخفض ائتاني
- الشــخصية + القــدرة - رأس المــال = مخاطــرة 

ائتانيــة منخفضــة إلى متوســطة.
ــة =  ــر كافي ــدرة غ ــال + ق ــخصية + رأس الم - الش

ــطة. ــة إلى متوس ــة منخفض ــرة ائتاني مخاط
قــدرة + رأس المــال - شــخصية ضعيفــة = مخاطــرة 

ائتانيــة متوســطة.
الشــخصية = مخاطــرة   - المــال  - قــدرة + رأس 

ائتانيــة عاليــة.
- الشــخصية + رأس المــال - القــدرة = مخاطــرة 

ــة. ــة عالي ائتاني
- الشــخصية - رأس المــال - القــدرة = مخاطــرة 

ائتانيــة عاليــة جــداً.
- رأس المــال - الشــخصية - القــدرة = مخاطــرة 

ائتانيــة عاليــة جــداً.
العميــل   = المــال  رأس   – الشــخصية   - قــدرة   -

المخــادع.

تصنيــف مخاطــر الائتــمان حســب اتفاقيــة بــازل 
ــة  ــر الفئ ــاس مخاط ــل قي ــر عوام ــك تظه 2. وبذل

ــي :- ــما ي ــن ك ــة للمقترض الائتماني

1 - معاير تتعلق بعوامل التأثر على النشاط
ــل في  ــام العمي ــل :- إنتظ ــمعة العمي ــخصية وس - ش
ــل في  ــلات العمي ــابقة ( و تعام ــلات س ــداد ) تعام الس
الســوق و فــرة مزاولــة العمــل )أكــر مــن 3 ســنوات( 
وحجــم منشــأة العميــل وعــدم وجــود شــكاوى ســابقة.

- طبيعة وجودة المنتج ) حسب الخيارات التالية(:-

ــر  ــلعة غ ــتثارية وس ــرة أو اس ــلعة معم ــل الس - ه
ــف المحــدود  ــة للتل ــع و ســلعة قابل ــف السري ــة للتل قابل

ــع؟.  ــف السري ــة للتل ــلعة قابل وس
ــج  ــويق المنت ــم تس ــل يت ــج:- ه ــى المنت ــب ع - الطل
في مناطــق واســعة وحجــم مبيعــات المنتــج عاليــة 
وهــل المنتــج ســلعة ضروريــة للمســتهلكن وهــل توجــد 
أبحــاث مســتمرة لتطويــر المنتــج وهــل يوجــد وكلاء بيــع 

ــج؟. ــن للمنت متعددي
- درجــة المنافســة وتأخــذ الخيــارات التاليــة:- توجد 
منافســة عاليــة للمنتــج وتوجــد منافســة للمنتــج وتوجــد 
ــج  وتوجــد منافســة محــدودة  منافســة متوســطة للمنت

للمنتــج ولا توجــد منافســة للمنتــج.

2 - معاير تتعلق بعوامل إدارية:
المــال  رأس  دوران  معــدل   ( الفنيــة  الكفــاءة   -

.) نقطتــان  صحيــح  واحــد  كل   ( العامــل( 
- الكفــاءة البيعيــة : معــدل دوران المخــزون ) كل 
ــن ) كل  ــدل دوران المدين ــة (، مع ــح نقط ــد صحي واح

ــة(. ــح نقط ــد صحي واح
-ربحيــة الأعــال وتقــاس مــن خــلال : معــدل 
العائــد عــى الأصًــول ) كل 5 % نقطــة ( ومعــدل العائــد 
عــى المبيعــات ) كل %10 نقطــة ( ومعــدل العائــد عــى 

ــة)كل 5 % نقطــة (. ــوق الملكي حق

-3 معاير تتعلق بعوامل مالية:
صحيــح  واحــد  كل   ( الدائنــن  دوران  معــدل   -

نقطــة(.
- نسبة التداول ) كل واحد صحيح نقطة (.

-الرفــع المــالي ) حــق الملكيــة / القــروض ( ) كل 100 
% تعــادل نقطــة (.

صحيــح  واحــد  )كل  السريــع  التــداول  معــدل   -
نقطــة(.

4 - معاير تتعلق برأس المال ) المركز المالي (
- معــدل حقــوق الملكيــة إلى الديــون )كل 100 % 

ــة(. ــادل نقط تع
-معــدل إجــالي مصــادر التمويــل إلى إجــالي 

الخصــوم ) كل 100 % تعــادل نقطــة (.
ــل )كل  ــة إلى إجــالي التموي ــوق الملكي ــدل حق - مع

ــان(. ــادل درجت 25 % تع
-معــدل حقــوق الملكيــة إلى الخصــوم طويلــة الأجــل 

) كل 100 % تعــادل نقطــة(.

5 - معاير تتعلق بالضمانات
- مدى قابلية الضان للترف.

- مدى ثبات القيمة وسهولة التسويق.
- مدى السرعة في تصفية الضانات.

- مدى كفاية الضان وتحديثه بالقيمة السوقية.
ــة  ــة بالقيم ــر المرتبط ــد المخاط ــة تحدي ــدى كفاي -م

ــان. ــليفية للض التس
* مسؤول مراجعة الائتان، البنك العربي
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-2 الشريحة الثانية )رأس المال المساند(: 
مــن ضمــن التعديــلات التــي أجرتهــا بــازل الثالثــة 
عــى هــذه الريحــة هــو تخفيــض نســبة حدهــا 
ــة إلى 2%.  ــازل الثاني الأدنى مــن %4، المقرحــة في ب
ــاند  ــال المس ــرأس الم ــة ل ــة الثاني ــون الريح  وتتك

مــن:
- الأدوات المصــدرة مــن قبــل البنــك والتــي تحقــق 
شروط الإدراج ضمــن هــذه الريحــة وليســت مدرجــة 
في الريحــة الأولى” عــلاوة الإصــدار )الخصــم( 
الناتجــة عــن إصــدار أدوات مدرجــة ضمــن رأس 
المــال المســاند، الأدوات الماليــة المصــدرة مــن الــركات 
ــا  ــي يملكه ــك الت ــع البن ــا م ــدة بياناته ــة الموح التابع
طــرف ثالــث وتحقــق معايــر الإدراج ضمــن الريحــة 
ــة وليســت مدرجــة في الريحــة الأولى، بعــض  الثاني
ــرة  ــون متوف ــي تك ــروض الت ــائر الق مخصصــات خس
ــك  ــة ويمتل ــة الخســائر المســتقبلية غــر المعروف لتغطي

البنــك حــق التــرف بهــا بحريــة تامــة”. 
  ولقــد وضعــت لجنــة بــازل مجموعــة مــن الروط 
في البنــود التــي تكــون مؤهلــة لــلإدراج ضمــن هــذه 

الريحــة، والتــي أهمهــا: 
- أن تكــون مصــدرة ومدفوعــة بالكامــل، وأن يكــون 
ــن  ــن والدائن ــوق المودع ــن حق ــل م ــة أق ــا أولوي له

ــة. المختلفــن في حــال التصفي
بكفالــة  مغطــاة  أو  مضمونــة  تكــون  لا  - أن 
مــن البنــك أو شركاتــه التابعــة، أن يكــون موعــد 
اســتحقاقها بعــد خمــس ســنوات مــن إصدارهــا. 

المصدات الرأسمالية الإضافية
عملــت اتفاقيــة بــازل الثالثــة عــى تعزيــز الصلابــة 
ــن  ــوك بتكوي ــزام البن ــلال إل ــن خ ــوك م ــة للبن المالي
مصــدات رأســالية إضافيــة مــن أجــل تعزيــز قدراتها 
ــات  ــدوث الأزم ــد ح ــات عن ــاص الصدم ــى امتص ع

وعليــه فــإن البنــوك ملزمــة بتكويــن مــا يــي:

رأس مال إضافي لأغراض التحوّط 
يســمى بهامــش الحايــة للمحافظــة عــى رأس 
المــال، ويتــم تكوينــه مــن أدوات الريحــة الأولى 
لــرأس المــال، ويهــدف هــذا الهامــش إلى تعزيــز قــدرة 
البنــوك في المحافظــة عــى الحــد الأدنى لــرأس المــال 
ــا  ــة، م ــة والاقتصادي ــات المالي ــرات الأزم ــلال ف خ
ــة ويضــاف  ــا مــن امتصــاص الخســائر المحتمل يمكنه
ــبة  ــام بنس ــي في كل ع ــكل تدريج ــش بش ــذا الهام ه
ــل في  ــى يص ــام 2016 حت ــن الع ــداءً م 0.625%، ابت

ــد  ــذا الح ــد ه ــف عن ــام 2019 إلى 2.5% ويتوق ع

رأس مال إضافي لمواجهة التقلبات الدورية
التقلبــات  لمواجهــة  الحايــة  بهامــش  ويســمى 
الدوريــة، ويجــب أن يتكــون مــن أدوات الريحــة 
ــدد  ــي تح ــبته )الت ــراوح نس ــال، وت ــرأس الم الأولى ل
بنــاءً عــى طلــب الســلطات الرقابيــة المحليــة( مــن 0% 
إلى %2.5 مــن الريحــة الأولى لــرأس المال،ويتــم 
تكوينــه في فــرات النمــو ويســتخدم في فــرات 
الأزمــات خاصــة عنــد زيــادة حجــم الائتــان بنســب 

ــداً. ــرة ج كب

رأس مال إضافي لمواجهة المخاطر النظامية
المخاطــر  لمواجهــة  الحايــة  بهامــش  يســمى 
ــن  ــر ب ــط الكب ــة الراب ــأ نتيج ــي تنش ــة الت المنتظم
يــؤدي  مــا  الكبــرة  العالميــة  الماليــة  المؤسســات 
انتقالهــا إلى القطــاع المــالي والاقتصــادي، ويطبــق 
ــة كبــرة الحجــم،  هــذا الهامــش عــى البنــوك الدولي
ــال  ــرأس م ــاظ ب ــا الاحتف ــرض عليه ــذي يف ــر ال الأم
ــرأس المــال، أمــا  ــات الحــد الأدنى ل أكــبر مــن متطلب
ــا  ــود م ــإن الجه ــش ف ــذا الهام ــبة ه ــوص نس بخص
زالــت تبــذل مــن قِبــل لجنــة بــازل لتحديــد مقدارهــا 

والمــدة الزمنيــة لتطبيقهــا.
-2 أهم التعديات التي جاءت بها اتفاقية 
بازل الثالثة فيما يخص كفاية رأس المال

 برنامــج إدخــال تعديــلات عــى رأس المــال البنــي 
وفقــاً لبــازل الثالثة:

الزيــادة  هــذه  مواكبــة  البنــوك  تســتطيع  لــي 
رؤوس  تزيــد  أن  فعليهــا  المتطلبــات،  في  الكبــرة 
أموالهــا إمــا عــن طريــق: الاحتفــاظ بالأربــاح، طــرح 
أســهم جديــدة للاكتتــاب العــام، إيجــاد مصــادر 
ــل مــن حجــم  ــق التقلي ــل، أو عــن طري أخــرى للتموي
ــذا  ــت، ل ــض الوق ــاج لبع ــر يحت ــا، وهــذا الأم قروضه
ــرة )7(  ــوك ف ــدة البن ــازل الجدي ــة ب ــت اتفاقي منح
ــن  ــدأ م ــي تب ــات، والت ــذه المتطلب ــق ه ــنوات لتطبي س
عــام 2013 وتنتهــي في أول ينايــر لعــام 2019 ووفقــاً 

ــإن :  ــام 2019 ف ــة لع ــازل الثالث لب
- الحد الأدنى لنسبة حقوق المساهمن  4.5%.
- رأس مال إضافي لأغراض التحوط  2.5%.

- الحــد الأدنى لحقــوق المســاهمن + رأس مــال 
التحــوط7%.

- الاستقطاعات من الريحة الأولى100%.
حقــوق  الأولى:  للريحــة  الأدنى  الحــد   -

الإضــافي6%. المــال  رأس  المســاهمن+ 
- الحد الأدنى لإجالي رأس المال8%.

-الحــد الأدنى لإجــالي رأس المــال+ رأس مــال 
التحــوط10.5%.

و مــن خــلال مــا ســبق يمكــن ملاحظــة أن لجنــة 
بــازل تقــرح أن يتــم رفــع الحــد الأدنى مــن متطلبــات 
ــال  ــكال رأس الم ــى أش ــو أع ــاهمن، وه ــوق المس حق
ــت  ــائر، وقد أضاف ــتوعب الخس ــن أن يس ــذي يمك ال
الإصلاحــات نوعــاً جديــداً مــن رأس المــال الــذي 
ــال التحوطــي، كــا قامــت  ــرأس الم يمكــن تســميته ب
ــي كانــت  ــة الت ــاء الريحــة الثالث ــة كذلــك بإلغ اللجن
ــكل  ــي تتش ــابقة والت ــا الس ــا في اتفاقيته ــد أضافته ق
مــن ســندات المســاندة التــي لا تقــل مدتهــا عــن 

ــنتن. س

الاستقطاعات من رأس المال
نصــت اتفاقيــة بــازل الثالثــة عــى أن البنــود التــي 
تســتقطع مــن رأس المــال يجــب اســتقطاعها مــن 

ــي: ــاهمن، وه ــوق المس ــة الأولى لحق الريح
الأخــرى  الملموســة  غــر  والأصــول  الشــهرة   -

العقــاري(. الرهــن  خدمــة  حقــوق  )باســتثناء 
- الرائب المؤجلة المدرجة في جانب الأصول.

- احتياطــي التحــوط للتدفقــات النقديــة )تســتقطع 
المبالــغ الموجبــة وتضــاف المبالــغ الســالبة(. 

لمواجهــة  المخصصــة  المخصصــات  في  العجــز   -
المحتملــة. الخســائر 

- أرباح البيع المحققة من عمليات التوريق.
عــن  الناتجــة  المراكمــة  والخســائر  الأربــاح   -
التغــرات في مخاطــر الائتــان لالتزامــات ماليــة 

مدرجــة بالقيمــة العادلــة.
- الاســتثارات في أســهم البنــك نفســه )أســهم 

الخزينــة(.
- الاســتثارات المتبادلــة في رؤوس أمــوال البنــوك 

والمؤسســات الماليــة.
ــوك  ــوال البن ــة في رؤوس أم ــتثارات المهم - الاس
ــاق  ــارج نط ــن خ ــة وشركات التأم ــات المالي والمؤسس
ــن  ــر م ــا أك ــك فيه ــك البن ــابي، ويمتل ــع الرق التجمي
%10 مــن رأس المــال المصــدر عــى شــكل أســهم 
ــة  ــة شرك ــون المؤسس ــة أو أن تك ــك المؤسس ــة لتل عادي

ــك. ــة للبن تابع
- تســتقطع الزيــادة في البنــود الآتيــة إذا زادت 
قيمتهــا الإجاليــة عــن %15 مــن مجمــوع الريحــة 
الأولى لحقــوق المســاهمن )محتســبة بعــد الاســتقطاع 

ــاهمن(: ــوق المس ــة بحق ــلات الخاص والتعدي
ــات  ــة لمؤسس ــهم عادي ــة في أس ــتثارات مهم أ. اس
ماليــة غــر مجمعــة )بنــوك، شركات تأمن، مؤسســات 

ماليــة أخــرى(.
ب. حقوق خدمات الرهن العقاري.

ج. الرائــب المؤجلــة المدرجــة في جانــب الأصــول 
الناتجــة عــن فروقــات مؤقتــة.

ــن  ــتقطاعه م ــم اس ــذي لم يت ــغ ال ــع المبل د. يخض
حقــوق  احتســاب  عنــد  الســابقة  الثلاثــة  البنــود 

.250% بنســبة  مخاطــر  لــوزن  المســاهمن 
والاســتثارات  التوريــق  تعرضــات  تخضــع   -
 Basel( 1250% ــوزن ــة ل المهمــة في المنشــآت التجاري
 Committee, A Global Regulatory Framework:

.)PP. 22- 27

طرق تحديد كفاية راأ�ص المال في البنوك وفقاً 
لتفاقية بازل الثانية والثالثة )2-2(

اإبراهيم العـــواوي 
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نرافقــك أينــ  كنــت  

تتع بالعديد من المزايا مع بطائق الفيزا 
الدوليــة التــي يقدمها بنك اليمن الدولي  


