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 المستخلص
الاعمال وازدٌاد حدة المنافسة دفعت المصارف الى تبنً ان التطورات التكنولوجٌة الحدٌثة التً تشهدها بٌئة 

اسالٌب حدٌثة تسهم فً تحسٌن مستوى جودة الخدمة المصرفٌة من خلال تمدٌم افضل الخدمات المصرفٌة 
بتدلٌك المصارف ز المولف التنافسً من خلال اهتمام بمستوى جودة عالٌة تحمك رضا الزبائن ذلن ٌعز

العملٌات المصرفٌة والبٌانات وزٌادة الولت من لبل الموظفٌن لعملٌات المطابمة الٌومٌة والعمل على صٌانة 
وضع سٌاسات و استراتٌجٌات مختلفة لتسعٌر خدماتها وتعمل على الاجهزة الداخلٌة لتملٌل الاخطاء الٌومٌة 

فً المنظمات  ظام فعال لمٌاس تكالٌف التمٌٌمدم وجود نوتجسدت مشكلة الدراسة ع ، لتعظٌم ارباح المصرف
لا ٌتسم بالدلة وعدم تكالٌف التمٌٌم  بطة بالجودة لكن لٌاس وتحدٌدالمصرفٌة على الرغم من اهمٌة التكالٌف المرت

دمات وبٌان تأثٌر كلف جودة الخهدف الدراسة الى تحدٌد كلف التمٌٌم وت ،تحدٌد سعر ملائم للخدمات المصرفٌة  
للمدة الزمنٌة  )الادارة العامة( اما عٌنة البحث تم اختٌار مصرف الرافدٌن ،فً تسعٌر الخدمات  المصرفٌة

واتجهت الباحثة الى اتباع المنهج الوصفً والمنهج التحلٌلً لدراسة الاطار النظري والعملً (2017-2021)
الل الكلف فً كلف لٌها الباحثة لكلف التمٌٌم وتسعٌر الخدمات فً المصرف ومن اهم الاستنتاجات التً توصلت ا

اما  ، التمٌٌم هً كلف المطابمة اي للة ولت الموظفٌن للمطابمة المعاملات الٌومٌة ولم ٌتم التسعٌر حسب التكلفة
اهم التوصٌات تسعٌر الخدمات وفك تكالٌفها وزٌادة الاهتمام بكلف المطابمة اي زٌادة الولت المخصص من لبل 

                                      .الموظفٌن 

  . تسعٌر الخدمات ، كلف الصٌانة ، كلف التدلٌك ، كلف المطابمة ، كلف التمٌٌم: المفتاحٌة الكلمات 
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 الممدمة
ان التغٌرات السرٌعة فً بٌئة الاعمال الحدٌثة وتغٌر حاجات ورغبات الزبائن وزٌادة المنافسة العالمٌة دفعت    

احد عوامل النجاح الهامة لتلن كلف التمٌٌم  حٌث تعد ، الوحدات الالتصادٌة نحو تدعٌم لدراتها التنافسٌة
لجودة تعد احدى عناصر المٌزة التنافسٌة التً تسهم فً تعزٌز المولف التنافسً مرتبطة باها الوحدات لان

للمنظمة الالتصادٌة لتبمى فً السوق فهً لا تستطٌع ان تتجاهل حاجتها الى اعتماد الاسالٌب والانظمة الادارٌة 
 والمطابمة الٌومٌة للعملٌات المصرفٌةبتملٌل الاخطاء بتمدٌم الخدمات المصرفٌة بزٌادة عملٌات التدلٌك  . الحدٌثة

سهم فً رفع مستوى جودة الخدمات المصرفٌة من خلال تمدٌم خدمات ذات جودة عالٌة وبكلفة الل كل ذلن ٌ
تجسدت مشكلة ولد ،  وبالتالً تخفٌض سعر هذه الخدمة  تلبً حاجات ورغبات الزبائن وتحمٌك مٌزة تنافسٌة

تتبعت الباحثة العلالة بٌن متغٌر كلف التمٌٌم ومتغٌر  ،لها تأثٌر على تسعٌر الخدمات  البحث هل كلف التمٌٌم
دور كلف وهدفت الدراسة الى ،  (2021-2017تم اختٌار مصرف الرافدٌن عٌنة البحث لمدة ) ،التسعٌر 

جودة والمبحث فمد لسم البحث الى ثلاث مباحث المبحث الاول كلف ال ، التمٌٌم فً تسعٌر الخدمات المصرفٌة
الثانً التسعٌر اما المبحث الثالث والع كلف التمٌٌم فً مصرف الرافدٌن وتم ختم البحث بالتوصٌات 

 .والاستنتاجات 

 ث الاولـــــحـــــبــــمــــال
 ثــــــحـــــبــــة الــــــٌـــــجـــــهـــــنــــم

 اولا: مشكلة الدراسة
الرغم من اهمٌة التكالٌف المرتبطة بالجودة الا ان لٌاس وتحدٌد هذه التكالٌف لا تتمثل مشكلة البحث فً انه على 

المصرفٌة مما ٌؤدي الى ضعف لدرة الادارة فعال لمٌاس التكالٌف فً المنظمات  ٌتسم بالدلة بسبب غٌاب نظام
ا وتحمٌك الربح على اتخاذ المرارات المناسبة وخاصة فٌما ٌتعلك بتحدٌث الخدمات المصرفٌة وتخفٌض تكلفته

غٌاب هذا النظام ٌنعكس سلبا على سعر الخدمة المصرفٌة وتمدٌرها بشكل عشوائً وعلى وفك هذا ٌمكن بلورة 
 مشكلة البحث بالتساؤل البحثً التالً:

 فً تحدٌد سعر ملائم للخدمات المصرفٌة. للمنظمات المصرفٌة لها تأثٌر كلف التمٌٌم هل _

 ثانٌا: اهمٌة الدراسة
 أهمٌة هذه الدراسة من خلال النماط الآتٌة:تبرز 

 ولٌاسها فً مصرف الرافدٌن )الادارة العامة( واحد من اكبر واعرق المصارف العرالٌة .ٌٌم ٌد تكالٌف التمتحد _1
تتضح اهمٌة الدراسة من حداثته فً البٌئة المصرفٌة العرالٌة ولأستنادة على بٌانات فعلٌة لمصرف الرافدٌن  _2

 فً تسعٌر الخدمات المصرفٌة.ع اسس علمٌة فً تأثٌر كلف التمٌٌم لوضولسعٌة 
حاجة المصارف العرالٌة الى مثل هذا النظام الممترح لانه لد ٌحمك الدلة فً تحدٌد تكلفة الخدمات وبالتالً تمدٌم  _3

 معلومات صحٌحة ودلٌمة تكون عونا للادارة عند المٌام بمهامها.

 ثالثا: فرضٌة الدراسة
 لها تأثٌر على تسعٌر الخدمات المصرفٌة اي نظام كلف الجودة وتحدٌد كلف التمٌٌملتزام المصارف بتطبٌك ان ا

 وتسعٌر الخدمات المصرفٌة. وجود علالة طردٌة بٌن كلف التمٌٌم _

 رابعا: اهداف الدراسة
 تسعٌر الخدمات المصرفٌة. للبحث عن دور كلف التمٌٌم واثرها فًٌتمثل الهدف الرئٌس 

 خامسا: منهج الدراسة
لتحمٌك هدف الدراسة واختبار فرضٌته اتجهت الباحثة الى اتباع المنهج الوصفً فً عرض ودراسة مساهمات 

فضلا عن ذلن اعتماد  ،الممالات( والتً تهتم بموضوع الدراسة  ، الدراسات ، الباحثٌن المنشورة فً )كتب
 . ٌنة الدراسةالمنهج التحلٌلً فً دراسة البٌانات التطبٌمٌة لع

 سادسا: حدود الدراسة
( من خلال تحلٌل البٌانات المالٌة وذلن (2017-2021حددت المدة الزمنٌة للدراسة بالمدة  : ةانٌ_ الحدود الزم1

اذ تم الحصول على التمارٌر المالٌة السنوٌة وبشكل ،بالاعتماد على التمارٌر المالٌة السنوٌة لمصرف الرافدٌن 
 . عٌنة الدراسةمباشر من المصرف 

جرى اختٌار مصرف الرافدٌن)الادارة العامة( وذلن لتوافر البٌانات المالٌة والتمارٌر المالٌة :  _ الحدود المكانٌة2
 . (2017-2021السنوٌة للمدة)
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 سابعا: مجتمع وعٌنة الدراسة 
الرافدٌن )الادارة العامة( ، اما عٌنة البحث تم اختٌار مصرف  تم اختٌار المصارف العرالٌة مجتمع الدراسة

عٌنة الدراسة وهً عٌنة لصدٌة كونها من اكبر المصارف العرالٌة الحكومٌة العرٌمة وهً الوحٌدة التً ابدت 
استعدادها لتزوٌد الباحثة بالبٌانات لأتمام الجانب العملً من الدراسة تم تزوٌد الباحثة بالتمارٌر السنوٌة 

 للمصرف وجداول اسعار الخدمات .

 ثامنا: التعارٌف الاجرائٌة
هً الكلف المرتبطة بمٌاس وتمٌٌم وتدلٌك المنتجات او الخدمات لضمان التوافك مع متطلبات الاداء  كلف التمٌٌم:

 ومعاٌٌر الجودة.
 مجموع المٌم التً ٌتم دفعها فً ممابل الحصول على المنافع التً تحمك من امتلان او استعمال المنتج. التسعٌر:

 ًـــــــانــــــثـــث الــــــحـــــبــــمـــــال
 ريـــــــظــــن رـــــٌـــأطـــودة: تــــجــــف الـــــلــــك

 تعرٌف تكالٌف الجودة: اولا
لكً تمدم المنظمة الالتصادٌة سلع وخدمات ذات جودة تلبً حاجات ورغبات وتولعات الزبائن فإنها تتحمل 

التكالٌف التً تتعلك بتحمٌك مستوى الجودة التً ٌوفر تلن الحاجات والتً تسمى نتٌجة لذلن أنواع مختلفة من 
بـتكالٌف الجودة وتموم الإدارة بمٌاس وتحدٌد تكالٌف الأنشطة اللازمة لضبط الجودة وكذلن تكالٌف الإجراءات 

ها وخدماتها فمد التً تتخذ لتصحٌح الفشل فً ضبط الجودة وذلن كجزء من جهودها من أجل  إدارة جودة منتجات
كلف الفشل  ،كلف الفشل الداخلً ،كلف التمٌٌم ،تم تصنٌف كلف الجودة الى اربع مؤشرات وهً)كلف المنع

(وبرزت العدٌد من التعرٌفات 30:2008،موضوع البحث.)المسعودي ارجً( سٌتم التركٌز على كلف التمٌٌمالخ
 والتفسٌرات لتكالٌف الجودة منها الاتً:

 تركٌز التعرٌف التعرٌف الباحث

Aniza,2014:2014)) 
او خدمة تكالٌف التً لٌست ثمن انشاء منتوج هً ال

عالٌة الجودة انها تكلفة عدم انشاء منتج او خدمة عالٌة 
 الجودة فً كل مرة ٌتم العمل لزٌادة جودة هذا المنتج.

 عالً الجودةعدم انشاء منتوج 

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

 المؤسسة الداخلٌن والخارجٌن
 الزبون عدم تلبٌة متطلبات

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

 المتحممة عندما لا تتحمك الجودة.
 تكالٌف لضمان الجودة

 كلف التمٌٌم ثانٌا: 
 أو الخدمات مطابمة للمواصفات او لاحتٌاجات الزبائنتحدث هذه الكلف اذا كانت المنتجات 

Hansen&Mowen,2003:443) حٌث عرفت بأنها الكلف المرتبطة بمٌاس وتمٌٌم وتدلٌك المنتجات او )
وتختلف كلف التمٌٌم فً المنظمات الخدمٌة عن  الخدمات لضمان التوافك مع متطلبات الاداء ومعاٌٌر الجودة

ان كلف التمٌٌم تكون بنسب اعلى فً المنظمات  الخدمٌة مما هً علٌه فً الوحدات المنظمات الانتاجٌة حٌث 
الانتاجٌة لان تدلٌك العملٌات المصرفٌة تكون شاملة ولا ٌصلح اسلوب التدلٌك باسلوب العٌنات حٌث ٌطلك على 

انب الادارٌة تدلٌك العملٌات المصرفٌة بالتدلٌك التشغٌلً حٌث ٌتضمن تدلٌك جودة الخدمة من جمٌع الجو
والفنٌة والمالٌة وتمدٌم نتائج التدلٌك مع التوصٌات الى الجهة المسؤولة وذلن لمعالجة الاخطاء لبل تمدٌم الخدمة 

 (.55:2002الى الزبون وللتأكد من مطابمة الخدمة للمواصفات التً ٌطلبها الزبون)السلمانً,
 وتتمثل كلف التمٌٌم بالكلف التالٌة:

 لٌات والبٌانات المصرفٌة :( كلف تدلٌك العم1
وٌمكن التعبٌر عن أنواع عملٌات التدلٌك بمصطلح التدلٌك التشغٌلً الذي ٌشمل تدلٌك الجوانب الفنٌة والادارٌة 
والمالٌة للخدمات المصرفٌة ثم إعداد تمارٌر بنتائج التمٌٌم وتمدٌمها الى الجهات المسؤولة لمعالجة الاخطاء لبل 

 (. Boynton,et.al,2001:987تمدٌم الخدمة للزبون)
 الاجهزة : ة( كلف صٌان2

 الاتصال الداخلً . ةالاجهزة الخاصة بمنظوم ةاي كلف صٌان
 ( كلف المطابمة :3

وٌمصد بها كلف الولت المخصص من لبل الموظفٌن الذٌن ٌمومون باعباء المطابمة فً كل ٌوم بهدف ضمان 
 بشكل صحٌح . تسجٌل كل المعاملات التً تحدث فً الٌوم الواحد
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 مفهوم وتعرٌف التسعٌر: :ثالثا 
السعر هو احد عناصر المزٌج التسوٌمً وهو العنصر الوحٌد الذي ٌنتج عائدا , كذلن السعر اكثر عناصر ٌعد 

 Armstrong etالمزٌج التسوٌمً مرونة حٌث ٌمكن تغٌر الاسعار بسرعة فً نفس الولت.)
al,2015:354 معدل الفوائد على الودائع والرسوم والمروض والعمولات (فالسعر المصرفً  ٌشٌر إلى

والمصروفات الأخرى التً ٌتحملها المصرف بممابل تمدٌم الخدمة فالزبون عند شرائه للخدمة المصرفٌة ٌموم 
بعملٌة مطابمة سعر الخدمة مع العوائد او الفوائد التً تحممها تلن الخدمة فً حالة شرائها وعلٌه ٌجب على 

 ع السعر الذي ٌعكس لٌمة الخدمة الحمٌمٌة لدى الزبون , وٌعرف السعر بعدة تعارٌف منهاالمصرف ٌض

 (285:2018)عباس,
السعر المصرفً هو معدل الفائدة على المروض والودائع والرسوم والمصروفات 

الاخرى التً ٌتحملها المصرف بممابل تمدٌم الخدمات المصرفٌة او العمولات ٌتلماها 
 الخدمات للغٌر.نتٌجة تمدٌمه 

 (15:2021)بشٌبشً وبوزغوت,
ٌمثل المٌمة المادٌة لمبادلة الخدمة او السلعة المعروضة للبٌع لذلن فأن المٌمة المدفوعة 

 لشراء الخدمة ٌجب ان انعكاس لمجمل المنافع التً ٌحصل علٌها المستفٌد.

 (193:2022)نكة وعزٌز,
للخدمة والمنافع التً ٌحصل علٌها متلمً  انه تلن المٌمة المحددة من لبل البائع ثمنا

الخدمة, وهذه المٌمة التً ٌدفعها الزبون لد تكون نمودا او تكون لٌمة عٌنٌة مثلما هً 
 الحال فً عملٌات المبادلة.

(Sutaguna& et al,2023:76). 
هو مؤشر ٌتم استخدامه كعنصر فً اختٌار المنتج او الخدمة من لبل العملاء حٌث ٌكون 

 ر لادرا على كسب للوب العملاء والعملاء المحتملٌن فً اتخاذ المرار.السع

 : اشكال الاسعار فً المصارفرابعا
ممابل تمدٌم الخدمة المصرفٌة للزبون ٌجب على المصرف وضع سعر الذي ٌعكس لٌمة الخدمة ومن اشكال هذه 

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

 الغٌر الالً مع كافة الخدمات المساعدة التً تمدم بالمجان .
 . _ معدل فائدة رمزي ٌدفع للعمٌل على الارصدةب
ٌتم ألغاء كافة الرسوم وفً السنوات الملٌلة الماضٌة _ معدلا محددا او مستوٌات دنٌا من الرصٌد اذا ما تم تجاوزه ج

مثل خدمات مصرفٌة مجانٌة فً حالة كون الحساب  ،صار التوجه نحو المزٌد من التبسٌط فً انظمة التسعٌر 
 دائنا .

 : اهمٌة التسعٌرخامسا
عاة جملة امور التسعٌر ٌعرف بأنه لرار تحدٌد الاسعار الذي ٌتخذ من خلال عملٌة ادارٌة متكاملة مع مرا

فالتسعٌر هو وضع اسعار مناسبة بما ٌكفً لتغطٌة التكالٌف  ، (59:2008تتداخل فً مفهوم السعر )ابو عواد,
. وتعد سٌاسة  والحصول على الارباح من جانب واسعار مناسبة بما ٌكفً لاجتذاب الزبائن من جانب اخر

صادٌة اجتماعٌة وتكون الاسعار اكثر تأثرا بالأنظمة التسعٌر من اهم السٌاسات التسوٌمٌة اذ ان لها نتائج الت
. كذلن ٌلعب التسعٌر دورا فً اعطاء صورة عن جودة السلعة اذ  والموانٌن والتعلٌمات التً تصدرها الدولة

وان تسعٌر الخدمات  ، ٌعتمد البعض ان رخص او ارتفاع سعر السلعة او الخدمة لد تؤثر على ممدار الجودة
صٌة ترتبط ارتباط مباشر بالأفصاح والشفافٌة وكذلن صعوبة تحدٌد طبٌعة الخدمة المصرفٌة له خصو

المصرفٌة فضلا عن ان الخدمة المصرفٌة من الصعب التعرف على لٌمتها الا بعد الحصول علٌها ذلن فضلا 
 . عن عدم امكانٌة اعادتها والتخلً عنها

 : أهداف التسعٌر سادسا
 (Kotler&Armstrong,2002,216:217للتسعٌر اهداف متنوعة منها )  

هذا الهدف لصٌر الامد وللوحدات التً تعانً من الطالة المفرطة والمنافسة  : الاستمرارٌة )البماء فً السوق( -1
ولطالما أن السعر ٌغطً بعض التكالٌف الثابتة والتكالٌف المتغٌرة فإن الوحدة سوف تكون لادرة  ،الشدٌدة فمط 

 الأعمال التجارٌة .على البماء فً بٌئة 
ً فً ظل الظروف  العدٌد من الوحدات ٌفضلون تحدٌد أسعار عالٌة )لشط السوق( -2 وٌكون هذا الهدف منطمٌا

 الأتٌة :
 هنان عدد كافِ من المشترٌن لدٌهم ارتفاع فً الطلب الحالً . •أ

 . بونتكالٌف وحدة أنتاج صغٌرة الحجم لٌست مرتفعة بحٌث تلغً مٌزة الشحن إلى الز •ب
 . رتفاع الأسعار الأولٌة لا ٌجذب المزٌد من المنافسٌن إلى السوقا •ت
 ٌوصل صورة عن منتج متفوق .   ًسعر عال •ث
أن حجم مبٌعات أعلى سوف ٌؤدي إلى انخفاض تكالٌف الوحدة وهذا سٌؤدي إلى  : تحمٌك ألصى حصة تسوٌمٌة -3

 انخفاض السعر وتحمٌك أرباح أعلى .
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تمدٌم منتجات ذات جودة عالٌة بأسعار ممٌزة , وتوفٌر أعلى جودة مع مٌزات مبتكرة تمدم  : المنتوجأدارة جودة  -4
 فوائد أكثر للمستهلن .

 مع الأخذ بالحسبان الإٌرادات والتكالٌف . ، تسعى الوحدات إلى تعظٌم الربح الحالً : تعظٌم الربح الحالً -5

 طرق تسعٌر الخدمات المصرفٌة خامسا:
طرق التسعٌر خاصة فً ظل التطور الحاصل فً التكنولوجٌا واشتداد المنافسة فنجد ان كل فتره من تنوعت 

ً الزمن ٌكون هنان منهج  -ولكن سوف نتطرق الى اكثر طرق التسعٌر استخداما وهً كالتالً: اً جدٌد ا
 التسعٌر على اساس التكلفة: -أ

 : تحملها زائد هامش معٌن ٌمثل ربحا اذ ٌكونٌعتمد المصرف هنا فً تسعٌر خدماته على التكلفة التً 
 السعر= هامش الربح _)تكالٌف الانتاج+ تكالٌف التسوق + المصروفات الادارٌة(

وبأتباع هذه الطرٌمة فً التسعٌر ٌحدد البنن مستوى معٌن من الارباح ٌنبغً تحمٌمه عند مستوى معٌن من 
 (kotler et al,2018:261المبٌعات )

 اساس المنافسة: التسعٌر على -ب
تعتمد هذه الطرٌمة على ان المصرف ٌحدد اسعار خدماته بالاستناد على اسعار المنافسٌن الرئٌسٌن فً السوق 

 . مع الانتباه البسٌط للتكالٌف الخاصة 
 التسعٌر على اساس الطلب: -ج

 تركز هذه الطرٌمة على مستوى الطلب حٌث ترتفع الاسعار عند زٌادة الطلب
 .14:2021)وزغوت,)بشٌبشً وب

 التسعٌر حسب المٌمة: -د
تعتمد هذه الطرٌمة على المٌمة التً ٌتولعها الزبون من الخدمة فالفائدة من الخدمة لٌست الا جزءا من لٌمة 
الخدمة او كلما استطاع المصرف اضافة مزاٌا ملموسة او غٌر ملموسة للخدمة ذات المٌمة التً ٌشعر بها 

                         . المصرف على طلب السعر الذي ٌرٌدهالزبون وبالتالً تزداد لدرة 

 ثــــــالــــــثــــث الــــــحـــــبــــمــــال
 ثــــحــبــة الـــنــٌــرف عـــصــمــً الـــم فــــٌــٌــمــتـــف الــــلــع كــــوال

كلف النظرا لاهتمام المصرف بتحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة الممدمة للزبائن فان المصرف ٌنفك العدٌد من 
والافصاح عنها لا ٌتم بصورة مستملة  انما تدمج ضمن بالً التكالٌف  التمٌٌمفً سبٌل ذلن ولكن لٌاس كلف 

ومدى مساهمتها فً  التمٌٌم التً ٌتم انفالها وبالتالً فان المصرف لا ٌمتلن تمارٌر تفصٌلٌة واضحة عن كلف 
لامت الباحثة بدراسة وتحلٌل الكشوفات  افسٌن ....تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة بما ٌحمك التمٌز عن بالً المن

 . وبٌان اثر ذلن فً تسعٌر الخدمات المصرفٌةتحدٌد كلف التمٌٌم و (2017-2021)ة المالٌة للمصرف من الفتر

 كلف التمٌٌم

تحدث هذه الكلف اذا كانت المنتجات او الخدمات مطابمة للمواصفات او لاحتٌاجات الزبائن حٌث عرفت انها 
الكلف المرتبطة بمٌاس وتمٌٌم وتدلٌك المنتجات او الخدمات لضمان التوافك مع متطلبات الاداء ومعاٌٌر الجودة 
وتختلف كلف التمٌٌم فً الوحدات الخدمٌة عن الوحدات الانتاجٌة حٌث كلف التمٌٌم تكون بنسب اعلى فً 

 -: التمٌٌم الاتً وتتضمن كلف ، الوحدات الخدمٌة مما هً علٌه فً الوحدات الانتاجٌة
تتمثل برواتب المدلمٌن الذٌن ٌمومون بتدلٌك الجوانب الفنٌة والادارٌة والمالٌة فً  : كلف تدلٌك الحسابات -أ

وغالبا ما تكون هذه الكلفة مرتفعة لان  ، المصرف بهدف اكتشاف الاخطاء لبل وصول المعاملة الى الزبون
صلح اسلوب التدلٌك بأسلوب العٌنات وٌطلك على تدلٌك العملٌات تدلٌك العملٌات المصرفٌة تكون شاملة ولا ٌ

المصرفٌة بالتدلٌك التشغٌلً حٌث ٌتضمن تدلٌك جودة الخدمة من جمٌع الجوانب الادارٌة والفنٌة والمالٌة وتمدٌم 
 الى الزبون نتائج التدلٌك مع التوصٌات الى الجهة المسؤولة وذلن لمعالجة الاخطاء لبل تمدٌم الخدمة او المعاملة

 ((2021-2017حٌث بلغت كلف تدلٌك الحسابات لمصرف الرافدٌن للعام  ،
 ((2021-2017كلف تدلٌك الحسابات لعام  (1) جدولال

 معدل النمو دٌنار\الكلفة السنة

2017 157700433  

2018 236516890 49.0% 

2019 165734894 -29.9% 

2020 177590514 7.2% 

2021 190093265 7% 

 ٌوضح الجدول اعلاه: اعتمادا على السجلات المحاسبٌة ٌنالمصدر: اعداد الباحث
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اما فً عام  %49.9بمعدل نمو عالً بلغ  236516890 بلغت 2018ان اعلاه كلف اجور تدلٌك كانت سنة 
وهً الل كلف 165734894فهً الل كلف اجور التدلٌك ممارنة بسنوات بمدة البحث حٌث بلغت  2019

هذا الانخفاض فً هذا العام ٌدل على عدم اهتمام ادارة  %29.9-اجور تدلٌك بمعدل نمو منخفض جدا بلغ 
بدأت بالارتفاع عن السنة  177590514بلغت كلف اجور التدلٌك   2020اما عام  ،المصرف بكلف التدلٌك 
رافدٌن بزٌادة رواتب المدلمٌن ومن ثم زاد فً هذه السنة اعادة ادارة مصرف ال %7.2السابمة بمعدل نمو بلغ 

هذا  %7بمعدل نمو بلغ  2021فً عام  190093265هذا الارتفاع بكلف اجور المدلمٌن فأرتفعت وبلغت 
الارتفاع ٌدل على اهتمام ادارة مصرف الرافدٌن برواتب المدلمٌن لتشجٌعهم واكتشاف الاخطاء لبل وصولها 

مواصفات التً ٌطلبها الزبون وخلوها من العٌوب وممارنتها مع معاٌٌر محددة الى الزبائن لكً تطابك الخدمة ال
 . مسبما

وتتمثل بكلف صٌانة الوحدات الداخلٌة لمنظومة الاتصال للمحافظة على مستوى جودة  : كلف صٌانة الاجهزة -ب
 . الخدمة

 ((2021-2017ولد بلغت كلف صٌانة الاجهزة لمصرف الرافدٌن لعام 
 (2جدول)ال

 معدل النمو دٌنار\كلفة السنة

2017 272047193  

2018 296666089 9% 

2019 444302292 49.7% 

2020 573715929 29.1% 

2021 370305504 -35.4% 

 اعتمادا على السجلات المحاسبٌة ٌنالمصدر: اعداد الباحث
 ٌتضح من الجدول اعلاه:

وزادت هذه الكلف للسنة  (272047193)2017ان كلف صٌانة الاجهزة بدأت بالارتفاع حٌث بلغت لعام 
وهً كلفة اعلى من السنة السابمة واستمر  %9بمعدل نمو بلغ  296666089))2018التً بعدها بلغت لعام 

الً جدا بلغ ( زٌادة واضحة بمعدل نمو ع444302292)2019الزٌادة بكلف صٌانة الاجهزة بلغت لعام 
وهو معدل اعلى من السنتٌن السابمتٌن وهو ارتفاع كلف صٌانة الحواسٌب وشبكة المعلومات بهدف  49.7%

الارتماء بمستوى الخدمات المصرفٌة الممدمة للزبائن ذات جودة عالٌة تنافس المصارف الاخرى والمحافظة 
واستمرت هذه الزٌادة خدمات المصرف على العملاء الحالٌٌن وكسب عملاء جدٌدٌن من خلال سمعة جودة 

ومن ثم انخفضت كلف صٌانة الاجهزة  %29.1( بمعدل نمو بلغ 573715929) بلغت  2020 بالكلف لعام
( وهو انخفاض لوي بالنسبة لسنتٌن السابمتٌن %35.4-( بمعدل منخفض )370305504بلغت ) 2021عام

رف الرافدٌن لد ٌكون سبب الانخفاض شراء اي انخفاض صٌانة اجهزة حواسٌب وشبكة المعلومات فً مص
 المصرف اجهزة حواسٌب جدٌدة

وٌمصد بها كلف الولت المخصص من لبل الموظفٌن الذٌن ٌمومون بأعباء المطابمة فً كل ٌوم  : كلف المطابمة -ج
بهدف ضمان تسجٌل كل المعاملات التً تحدث فً الٌوم الواحد بشكل صحٌح ومن والع المعاٌشة المٌدانٌة 

وع مصرف الرافدٌن هم ثلاثة الموظفٌن الذٌن ٌمومون بأجراء المطابمة فً المصرف فً الفرع الواحد من فرللباحث فأن 

من ولت الموظفٌن  %20وان نسبة  موظفٌن وٌشترن مع كل موظف مشغل حاسبة وموظف المكتب الامامً )الكاونتر(
ٌمضونة لأغراض المطابمة الٌومٌة حٌث بلغت مجموع رواتب الشهرٌة للموظفٌن الذٌن ٌمومون بأجراء المطابمة لفرع من 

 ً : المصرف كالات وعلٌة تحسب كلف المطابمة فً اً دٌنار 9000000فروع مصرف الرافدٌن 
 اً .موظف 438 = عدد موظفً المطابمة 3 ×اً فرع 146
ً راتببـــ 9000000  ×اً موظف 438  اً ملٌون دٌنار 3942000000 = لموظفٌن المطابمة اً شهرٌ ا

 عدد اٌام العمل الفعلٌة شهرٌا( ÷  )الرواتب الشهرٌة للموظفٌن = كلفة العمل الٌومً

                          
           

  ٌوم
 اً دٌنار 151615385 =

 عدد الدلائك بالساعة(× عدد الساعات÷)كلفة العمل بالدلٌمة =كلفة العمل الٌومً 
         

    
 اً دٌنار 315865=

 دلٌمة96=%20×دلٌمة60×ساعات8الولت اللازم لأجراء المطابمة الٌومٌة 
 اً دٌنار 303230=96×315865 كلفة المطابمة الٌومٌة

 اً ملٌون دٌنار 94607760=12×ٌوم26×303230كلفة المطابمة السنوٌة 
 اً ملٌون دٌنار 94607760( هً (2021-2017اذا كلفة المطابمة للعام 

 من خلال المعاٌشة المٌدانٌة للباحثة والممابلات مع موظفً مصرف الرافدٌن .تم تحدٌد كل هذه النسب 
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 (2021-2017كلف التمٌٌم بالدٌنار العرالً ) (3)جدولال

 التفاصٌل ت
 السنة

2017 2018 2019 2020 2021 

 190093265 177590514 165734894 236516890 157700433 كلف التدلٌك  .1

 370305504 573715929 444302292 296666089 272047193 كلف الصٌانة  .2

 94607760 94607760 94607760 94607760 94607760 كلف المطابمة  .3

 655006529 845914203 704644946 627790739 524355386 المجموع

 %22.5- %20 %12.2 %19.7  معدل النمو

 اعتمادا على السجلات المحاسبٌة ٌنالمصدر: اعداد الباحث
 (:3الجدول )ٌوضح 

 :من خلال الجدول اعلاه نلاحظ 
ومن ثم  اً دٌنار 524355386بكلف تمٌٌم بلغت  2017ازدٌاد كلف التمٌٌم فً كل سنة حٌث بدأت فً عام 

واستمرت هذه   %19.7( بمعدل نمو بلغ 627790739)2018ازدادت فً العام اللاحك حٌث بلغت فً عام 
وضوح الزٌادة فً  %12.2( بمعدل نمو بلغ 704644946بلغت )  2019الزٌادة فً كلف التمٌٌم فً عام 

كلف التمٌٌم دلٌل على اهتمام ادارة مصرف الرافدٌن بمٌاس وتمٌٌم وتدلٌك الخدمات لضمان التوافك مع متطلبات 
 واستمر الزٌادة لغاٌة عام، الاداء ومعاٌٌر الجودة وخلو الخدمة من العٌوب وممارنتها مع معاٌٌر محددة مسبما 

  2021ومن ثم انخفضت هذه الكلف فً عام  %20( بمعدل نمو بلغ (845914203حٌث بلغت  2020
 %22.4-( بمعدل نمو منخفض بلغ (655006529حٌث بلغت 

نلاحظ زٌادة كلف التمٌٌم فمد بلغ معدل النمو  (2017)بسنة الاساس  (2021)وعند ممارنة السنة الاخٌرة 
24.9% 

 كلف التمٌٌم خلال مدة البحث( ٌوضح تغٌر مسار 1الشكل)

 
 اعتمادا على الجداول اعلاه ٌنالمصدر: اعداد الباحث

 (2021-2017(تسعٌر الحساب الجاري لمصرف الرافدٌن لعام )4جدول)ال
 سعر الخدمة )بالدٌنار العرالً( نوع الخدمة

 5000 فتح حساب جاري

 1000 كلفة صن خاص

 1000 ( ورلة25فئة)تزوٌد الزبون بدفاتر صكون ممغنطة 

 3000 تصدٌك صكون الحساب الجاري

 5000 خدمات الاشراف والمتابعة على الحسابات الجارٌة غٌر المتحركة

 1000 خدمات الاشراف والمتابعة على الحسابات الجارٌة المتحركة

 5000 الغاء الصن المعتمد

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

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

 10000 تحرٌن الحسابات الغٌر المحركة بناء على طلب الزبون

 25000 غلك حساب جاري بناء على طلب الزبون

 25000 إعادة المبالغ الخاملة بناء على طلب الزبون

116000 

 اعتمادا على بٌانات المصرف ٌنالمصدر: اعداد الباحث
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( هً 2021-2017( ٌلاحظ ان أسعار الخدمات التً ٌمدمها مصرف الرافدٌن خلال الفترة )4من الجدول ) 
أسعار ثابتة وغٌر متحركة مما ٌولد حالة من الاستمرار لدى الزبائن من خلال تعاملهم مع المصرف وان هذه 
الأسعار لا تخضع الى تغٌرات كثٌرة خلال فترة لصٌرة بل ان التغٌرات تكون فٌها محدودة وخلال فترات 
زمنٌة متباعدة كون المصرف اعلاه مملون من لبل الدولة وٌخضع للسٌاسة العامة للدولة والمتمثلة بضرورة 

ٌد من ثمة الزبائن فً هذا المصرف تمدٌم الخدمات الى المواطنٌن بألل الاسعار . وان حالة ثبات الاسعار تز
                  . وان مجموع كلفة خدمة الحسابات الجارٌة هو      وتسمح بفتح مجالات اوسع للتعامل مع المصرف

وهذا مؤشر على انخفاض تسعٌر الخدمات المصرفٌة فً مصرف الرافدٌن  اً عرالٌ اً ( الف دٌنار116000) 
 . فٌما ٌتعلك بالحسابات الجارٌة

 عــــــرابـــث الـــــــحــــــبـــــمــــال
 اتــــــــاجــــــتــــــنــــتــــات والاســـــــٌــــــوصـــــتــــال

 الاستنتاجات:اولا: 
ضعف اعتماد ادارة مصرف )الرافدٌن( عٌنة الدراسة على اسالٌب جدٌدة وتمنٌات المحاسبة الادارة الحدٌثة  -1

 . الاسالٌب التملٌدٌة فً احتساب التكالٌف بالاعتماد على النظام المحاسبً الموحد للمصارفواعتمادها على 
من خلال الدراسة لمصرف الرافدٌن تبٌن عدم وجود لسم / شعبة للجودة تتولى مهام تصنٌف تكالٌف الجودة  -2

وٌعود سبب ذلن الى وجود  بالشكل المناسب الذي ٌعد احد المشاكل لأرتفاع التكالٌف الجودة وبٌان مسبباتها
 . تمصٌر من لبل الادارة فً انشاء لسم متخصص بالجودة ٌتولى المهام بالشكل المناسب

بالرغم من انفاق المصرف للعدٌد من كلف الجودة الا ان ادارة المصرف لا تعتمد لٌاس منفصل لكلف الجودة او  -3
بالتالً عدم التعرف على هذه الكلف والدرجة التً تبوٌبها حسب عناصرها او الافصاح عنها بتمارٌر منفصلة و

تسهم بها فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة الممدمة للزبائن وكٌف ٌمكن لها ان تساعد الادارة فً تحمٌك 
  . ستراتٌجٌة التماٌز عن المصارف

متركز على جانب المنافسة اذ ٌكون التسعٌر  ،لم ٌهتم المصرف)عٌنة الدراسة( بأهمٌة التسعٌر بالنسبة للتكالٌف  -4
 . بالرغم من زٌادة وانخفاض التكالٌف لمدة الدراسة لكن تسعٌر خدماته ثابت لم ٌتغٌر، اكثر 

 . ضعف الاهتمام بالتمنٌات الحدٌثة فً تسعٌر الخدمات المصرفٌة من لبل الادارات -5
ذلن ٌملل من كلف التمٌٌم فً  ابمةانخفاض كلف المطابمة لملة ولت الموظفٌن فً الٌوم الواحد لعملٌة المط -6

 المصرف .  

 التوصٌاتثانٌا:
الاهتمام بأنشاء لسم او شعبة متخصصة لتكالٌف الجودة ضمن الهٌكل التنظٌمً للمصرف مجال الدراسة ٌتولى  -1

 . مهام المٌاس والتبوٌب والافصاح عن التكالٌف التً ٌنفمها المصرف فً مجال الجودة
تمنٌة كلف الجودة كونها تسهم بنشر ثمافة جدٌدة تؤدي الى الارتماء بمستوى تحسٌن الخدمات اعتماد المصارف  -2

المصرفٌة الممدمة للزبائن وتخفٌض التكالٌف بالولت نفسه وبالتالً تؤدي الى زٌادة الانتاجٌة المعاملات المنجزة 
 . ًومن ثم زٌادة الاٌرادات وبالتالً زٌادة الارباح وتحسٌن المولع التنافس

 . تسعٌر الخدمات المصرفٌة وفك تكالٌفها المتغٌرة فً كل عام لتجنب خسائر المصرف وزٌادة ارباحها -3
زٌادة الاهتمام بكلف المطابمة اي زٌادة الولت المخصص من لبل الموظفٌن الثلاثة الذٌن ٌمومون بأعباء المطابمة  -4

 .  كلف المطابمةفً كل ٌوم حٌث تزداد كلف التمٌٌم فً المصرف بزٌادة 
الاهتمام بتسعٌر الخدمة المصرفٌة عن طرٌك انشاء مركز تخصصً ٌعً متملبات البٌئة المصرفٌة العرالٌة  -5

 . جمٌعها مع الاهتمام برضا الزبون على التسعٌرة فً اثناء تمدٌم الخدمة له

 المصادر والمراجع
 اولا: المصادر العربٌة

اهمٌة استخدام منهج التكلفة المستهدفة فً تحسٌن كفاءة تسعٌر الخدمات  "،(2008)،ابو عواد, محمد راجح  -1
 كلٌة العلوم الادارٌة والمالٌة. ،جامعة الشرق الاوسط للدراسات العلٌا ،رسالة ماجستٌر ،المصرفٌة"

 ،"" اثر المزٌج التسوٌمً الخدمً على الصورة الذهنٌة للزبون،(2021)،اسلام ،اسلام وٌوزغوت ،بشٌبشً -2
 كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ،جامعة محمد الصدٌك بن ٌحٌى ،رسالة ماجستٌر

 2012، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزٌع، " تسوٌك الخدمات المصرفٌة "الزامل، أحمد محمود وآخرون،  -3
الخدمة المصرفٌة واهمٌته فً تموٌم "تصمٌم نظام معلومات نوعٌة ،(2002)،منال حسٌن لفته ،لسلمانًا -4

 جامعة بغداد. ،كلٌة الادارة والالتصاد  ،اطروحة دكتوراه ،الاداء"
مجلة ،" " استعمال ألٌة منهج التكلفة المستهدفة فً تسعٌر الخدمات المصرفٌة،( 2018)،نبراس محمد ،عباس  -5

 العدد مئة واربعون ،الادارة والالتصاد



بحث تطبيقي في  /كلف التقييم وتأثيرها في تسعير الخدمات المصرفية 

 مصرف الرافدين

942911019

158 

دور الرلابة على تكالٌف الجودة فً تحسٌن الاداء المالً للمؤسسة "،(2022)،ملاتً مولاي،ابالحبٌب  ،فاطمة -6
كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة ، جامعة العمٌد احمد ، رسالة ماجستٌر ،دراسة حالة مؤسسة حلٌب ادارار"

 وعلوم التسٌٌر
لفة الخدمة المصرفٌة وتطوٌرها " تخفٌض ك،  (2022)،  حٌدر عبد المنعم ،ندى سلمان وعزٌز ، نكة -7

العدد التاسع  ،مجلة كلٌة بغداد للعلوم الالتصادٌة  ، "وتحسٌن تسعٌرها باستعمال تمنٌة ادارة التكلفة المستهدفة
 والستٌن

 ثانٌا: المصادر الاجنبٌة
8-Arenas،patricia.D،(2014)،" Quality cost analysis in the service sector :an 

empirical study of the Colombian Banking system "Concordia   institute 
for information system Engineering university degree of master. 

9-Armstrong.G،Kotler.P،(2015)،"Marketing Twelfth Edition"، pearson Education 
Limited، USA 

10-Boynton، William C.،Sohnson، Raymond N & Watter G،(2001)،" Modern 
Auditing"، 7th ed، New york :John wiley &sons.  

11-Hansen ،Don R،& Mowen  ،Maryanne  M.، (2003)،"Management 
Accounting"، 6th ed  ،south-western، Thomson learning ، USA. 

12-kotler & Armstrong،(2015)،" MARKETING AN INTRODUCTION"، published 
by pearson education، USA. 

13-Lowe and smith،"Quality Management and Accounting in service 
industries" first published(2022)by Routledge ، New york. 

14-Sutaguna.I،sumerli.A،Razali.G&yusuf،(20"Hanan caterings Instagram 
promotions pricing and menu varety influence consumer purchasing 
decisions in bundung "international Journal of Economics and management 
Research "، vol.2،No.1 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



بحث تطبيقي في  /كلف التقييم وتأثيرها في تسعير الخدمات المصرفية 

 مصرف الرافدين

942911019

159 

Evaluation costs and their impact on pricing banking 

services / applied research in Rafidain Bank 
 
Hadeel Hisham Adham / Researcher. 

A. P. Dr. Rahim Sharad Amer / Al-Mustansiriya University / College 

of Administration and Economics. 

   
 
Abstract 
            The modern technological developments taking place in the business 
environment and the increasing intensity of competition have prompted banks to 
adopt modern methods that contribute to improving the level of quality of banking 
service by providing the best banking services at a high-quality level that achieves 
customer satisfaction . This enhances the competitive position through banks’ 
interest in auditing banking operations and data and increasing time . By employees 
for daily reconciliation processes working to maintain internal equipment to reduce 
daily errors and working to develop different policies and strategies to price their 
services to maximize the bank’s profits . The problem of the study was embodied in 
the lack of an effective system for measuring evaluation costs in banking 
organizations despite the importance of costs associated with quality , measuring 
and determining the evaluation costs are not accurate and an appropriate price for 
banking services is not determined . The study aims to determine the evaluation 
costs and show the impact of the costs of the quality of banking services in pricing 
services . As for the research sample , Rafidain Bank (General Administration) was 
chosen for the period (2017-2021) , and the researcher tended to follow the 
descriptive approach and the analytical approach to study the theoretical and 
practical framework for evaluation costs and pricing services in the bank . Among the 
most important conclusions reached by the researcher , the lowest costs in 
evaluation costs are the matching costs , i.e. , the lack of staff time to match daily 
transactions , and pricing was not done according to cost. As for the most important 
recommendations , pricing services according to their costs and increasing Paying 
attention to the costs of compliance , i.e . increasing the time allocated by 
employees . 

Keywords : evaluation costs , conformity costs , audit costs , maintenance costs , 

service pricing . 
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