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 إهداء

  
v أسكنه الله فسيح جناته  ...  الطاهرةوالدي روح إلى . 
v من علمتنى صغيراً ... أعظم إمرأة فى هذا الكون  إلى ...

 رحمها الله  .. الغاليةالدتيو.. ورافقتنى بدعائها كبيراً 
 . سكنها فسيح جناتهأو

v رفيقة دربى زوجتى الغالية التى طالما صبرت  إلى
  . الله حفظها... وشجعتنى خلال دراستى 

v  أبنائى الأعزاء .. ونبراس المستقبل .. إلى زهرات حياتى..  
 **ليان** محمد ** لينا ** لؤى ** خالد ** 

v ذخرا الله جعلهما... وأخواتى الأعزاء ... إخوتي إلى 
 وسنداً

v  ًواستفدت منهم فى حياتى .. إلى كل من علّمنى حرفا
  العلمية والعملية

v وثمرة جهدى قديريوت محبتي خالص جميعاً لهم أهدي 
 المتواضع

  



 ج  
 

 وتقدير شكر
  

 اله وعلى محمد نبينا والمرسلين الأنبياء أشرف على والسلام والصلاة العالمين رب الله الحمد
   ...بعد أما أجمعين وصحبه

 - فهـو  ، الرسـالة  هـذه  بإتمـام  توفيقه على القدير العلي الله ً وأخيرا ً أولا شكر أتقدم بالفإنني
 المتواضع، الجهد هذا لإنجاز وفقني الذي الله فالحمد ا،مبه وأولى والثناء كربالش أحق – عزوجل

  .تعالى االلهب إلا توفيقي وما
 
، للذين ساهموا فى إخراج رسالتى إلـى حيـز النـور    الوفير متنانوالإ الجزيل بالشكر أتقدمو

 سـة الدرا هـذه  علـى  بالإشراف لتفض الذي عاشورحسين  يوسف :الدكتور.أ وأخص بالذكر
  ...إثرائها في الكبيرة الأهمية الصائبة وآرائه السديدة لتوجيهاته كان والتي ،بفكره وعلمه

 
 هـذه  مناقـشة  بقبـول  لهملتفض المناقشة لجنة أعضاء الأساتذة إلى تحيةوال بالشكر أتقدم كما

ولمـا قـدموه مـن ملاحظـات        ،  ودورهم الكبير فى إثراء الدراسة بعلمهم وخبرتهم       ،الدراسة
 ... جزاء خير االله فجزاهما ،يهات حول الدراسةوتوج

 
 وجميع أعضاء الهيئة التدريسية فى كلية الإسلامية، الجامعة إدارة إلى الشكر بخالص أتقدم كما

والذين تفضلوا علينا بفكرهم وجهدهم ونصائحهم أثناء الدراسـة         ، قسم الدراسات العليا  ، التجارة
 بالشكر الدكتور نافذ بركات لما بذله من مجهود         كما أخص .. للحصول على درجة الماجستير     

  ...معنا فى التحليل الإحصائى للإستبانة 
  

خاصة الزملاء الـذين قـدموا لنـا        ، كما أتقدم بالشكر والتقدير للعاملين فى الجهاز المصرفى       
  ... البيانات والمعلومات اللازمة فى إعداد وتعبئة إستبانة الدراسة 

 
 ـ مـن  كـل  وإلى باسمه كلٌّ والأصدقاء، الزملاء كل إلى بالشكر أتقدم كما  النـصح  لـي  مدق

  ...والمشورة
 

  . الجزاء خير جميعا عنا االله همجزا
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  ملخص الدراسة 
 

"" 
  

الدراسة للتعرف على كيفية إدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار الائتمـانى        هدفت  
، والعوامل التى تؤثر فى العمليـة التفاوضـية       ، لدى المصارف التجارية العاملة فى قطاع غزة      

وقد تم جمع البيانات مـن     ، وقد تم استخدام المنهج الوصفى التحليلى لاختبار فرضيات الدراسة        
 موظفاً وإداريـاً مـا   70حيث بلغ مجتمع الدراسة من ، استبانة تم تصميمها لهذا الغرض   خلال  

وقد تم استخدام اسـلوب الحـصر   ، بين مدير فرع ونائب مدير وموظف إدارة وموظف ائتمان   
  %.89 استبانة وكانت نسبة الإسترداد 70الشامل حيث تم توزيع 

  
ر بالخصائص الديمغرافية لموظـف الائتمـان       وخلصت الدراسة إلى أن العملية التفاوضية تتأث      
  .المفاوض والعميل والسياسة الائتمانية للمصرف

كما توصلت الدراسة إلى أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية فى إدارة العملية التفاوضـية                
، الخبـرة العمليـة   ، الجنس( وأثرها على اتخاذ القرار الائتمانى تعزى للمتغيرات الديمغرافية         

  ).جنسية المصرف ، المسمى الوظيفى، المؤهل العلمى، رالعم
  

  :وقد خرجت الدراسة ببعض التوصيات أهمها 
 يجب أن يتم الاهتمام بتوفير دورات تدريبية لموظفى الائتمان لتطوير قدراتهم فـى كيفيـة                -

قدرتهم على اتخـاذ القـرارات عـن        وكذلك تأهيل المديرين لتطوير     ، إدارة العملية التفاوضية  
فـى كيفيـة إدارة     ، والعمل على تطوير قدراتهم الإبداعية والإبتكارية     ، ريق التدريب والتعليم  ط

  .العملية التفاوضية والقدرة على اتخاذ القرارات
 أوصت الدراسة بمنح صلاحيات أكثر لمدراء الفروع فى اتخاذ قرارات ائتمانية فى حـدود               -

ا يكسب البنك سمعة وأفضلية فى الـسوق فـى   سقف معين لسرعة تنفيذ القرارات الائتمانية مم  
  .ظل التنافس الشديد بين المصارف

الاحتفاظ بأنظمة معلومات عن العملاء الحاصلين على تسهيلات كى تستفيد المصارف مـن              -
بالإضافة يجب عليها الإهتمام بالتعاون مع سلطة النقد الفلـسطينية          ، هذه الأنظمة فى المستقبل   

عاملات التسهيلات الممنوحة لديها لإثراء نظام المعلومات المتوفر لـدى          فى التبليغ عن كافة م    
  .سلطة النقد الفلسطينية



 ل  
 

Abstract 
Managing The Negotiating Process in Decision- making Credit 

" Empirical Study on Commercial Banks in Gaza Strip" 
 
This study aims to identify how to manage the negotiating process and its 
impact on decision-making credit in commercial banks in gaza strip, and 
the factors that affect the negotiating process, The descriptive analytical 
methodology was used to test the study hypothesis and data was collected 
using a questionnaire designed for the purpose of this study, reaching 
study population consisted of 70 employees and executives between the 
branch manager and deputy manager and employee management and 
employee credit, has been used complete enumeration were distributed 70 
questionnaire and recovery rate was 89%. 
 
The study concluded that the negotiating process are affected by 
demographic characteristics for credit negotiator employee, customer and 
credit policy of the Bank. 
The study also found that there was no statistically significant differences 
in the management of the negotiating process and its impact on decision-
making credit attributable to the demographic variables (gender, 
experience, age, educational qualification, job title, nationality of the 
bank). 
  
The study has come out with some recommendations, including:  
- Must be interest in providing training courses for credit officers to 
develop their abilities in how to manage the negotiating process, as well 
as rehabilitation of managers to develop their ability to take decisions 
through training and education, and work to develop their creative and 
innovative in how to manage the negotiating process and the ability to 
make decisions. 
- The study recommended the granting of more powers to branch 
managers in making credit decisions within the limits of the roof of a 
certain speed the implementation of credit decisions and thus gives the  
bank's reputation and preference in the market in light of the strong 
competition between banks.  
- Maintaining information systems for customers who have facilities to 
benefit the banks of these systems in the future, as well as must interest in 
cooperation with the Palestinian Monetary Authority to report all 
transactions of the facilities granted to have a system to enrich the 
information available at the Palestine Monetary Authority.
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  :مقدمة ال: أولاً 
  لعلمى الذى عرفه العالم فى العقود الأخيرة وما نتج عنه مـن تطـور              م ا لقد كان للتقد

دارى واقتصادى غير مسبوقين أثره فى ازدياد أهمية التفاوض لدى المؤسـسات والمنظمـات      إ
  . فى تحقيق أهداف المنظمات هاماًاًحيث تلعب المفاوظات دور، الخدماتية

ل مع محيطه، وهـو عمليـة   يستخدمه الإنسان عند التفاع سلوك طبيعيفالتفاوض هو 
ورغم "، جبهتين للوصول إلى اتفاق يفي بمصالح الطرفين التخاطب والاتصالات المستمرة بين

أن المبادئ العامة للتفاوض والكثير من الإعتبارات الإجتماعية والسلوكية والنفسية المرتبطـة            
ض بنجـاح يتطلـب   إلا أن إتمام التفاو  ، بالتفاوض هى نفسها فى كل أشكال ومواضع التفاوض       

ممارسته بصورة مختلفة بإختلاف مجالاته وأهدافه واتباع استراتيجيات وتكتيكات وإجـراءات           
   ).  23ص، 2000، وأبو بكر، عفيفى" ( ولغة مختلفة

سـواء الداخليـة أو   ، ويعد التفاوض محور نشاط موظفى المصارف فى كافة تعاملهم       
م لجميع الموظفين بشكل عـام ومـوظفي        وهو ملاز ، الخارجية مع جمهور وعملاء المصرف    

والعملية التفاوضية المصرفية هى عملية تهدف إلى التوفيق بين مصالح           ،الائتمان بشكل خاص  
  .المصرف وعملائه للوصول إلى اتفاق مرضى للطرفين لتبادل المصالح وتطوير العلاقة بينهم

مصرف يجب أن تتم    فمفاوض الائتمان يجب أن يعى جيداً أن المفاوضات مع عملاء ال          
وأن يتم من خلالها تنفيذ سياسـات وأهـداف         ، ليس فيها رابح أو خاسر    ، فى أجواء من التفاهم   

والحفاظ على أو بناء علاقة قوية مع عملائه من جهة أخرى لأنهم يمثلون             ، المصرف من جهة  
  .رأس المال الحقيقى للمصرف

 المصارف  إدارةعلى مسئولية   يعتبر قرار منح الائتمان من أخطر القرارات التى تقع          و
وذلك لما ينطوى على هذا القـرار مـن         ، بشكل عام ومسئول الائتمان المفاوض بشكل خاص      

يفة الائتمـان المـصرفي دوراً      تلعب وظ كما  ، إلتزام مباشر من جانب المصرف تجاه عملائه      
البنوك، ئتمان على معظم أصول هذه      ، حيث يسيطر الا   ف البنوك التجارية   في تحقيق أهدا   مهماً

حيـث بلغـت قيمـة      ، كبر من الدخل التشغيلي لهذه البنـوك      كما يساهم الائتمان بالنصيب الأ    
، 2008، 2007، 2006التسهيلات القائمة لدى المصارف العاملـة فـى فلـسطين للأعـوام             

ــغ  ، 2010/ 3، 2009 ــوالى مبل ــى الت ، 2164.36، 1720.53، 1758.48، 1905.41عل
لغت قيمة التسهيلات الممنوحة للمصارف العاملة فى غزة عن         فيما ب ،  مليون دولار  2516.41

 مليـون دولار علـى      161.73، 154.73، 161.92، 326.73، 524.64الفترة السابقة مبلغ    
ونلاحظ رغم ارتفاع قيمة التسهيلات الائتمانية الممنوحة لدى المصارف العاملة فـى            ، التوالى

وهذا يرجـع إلـى الظـروف       ، منخفضة جداً فلسطين إلا أن قيمة التسهيلات لدى فروع غزة         
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والإقتصادية الناجمة عن الحصار المفروض على غزة والذى أدى إلى          ، السياسية الغير مستقرة  
   ). 2010، تقرير سلطة النقد الفلسطينية(شلل الحركة التجارية 

فيما بلغت التسهيلات القائمة للمصارف العاملة فى الأردن والممنوحة للقطاع الخـاص      
، 11295.6، 9761.9 علــى التــوالى 10/2010، 2009، 2008، 2007، 2006عــوام للأ

النـشرة  ، البنك المركزى الأردنـى   ( ،  مليون دينار أردنى   14228.4، 13317.2، 13044.3
   ).2010، الاحصائية الشهرية

، 2006كما بلغت التسهيلات الائتمانية الممنوحة لدى المصارف فى مـصر للأعـوام       
 مليـون  429957، 401425، 353746، 324041 على التوالى مبلغ  2009، 2008، 2007

  ).2010، البنك المركزى المصرى( ، جنيه مصرى
 يتمثل في مخاطر الائتمـان المـصرفي والتـي     ه الائتمان المصرفي تحدياً كبيراً    يواجو       

 بـشكل   زادت التسهيلات المصرفية المتعثـرة    حيث  ، تعوق تحقيق الائتمان المصرفي لأهدافه    
حتى أصبحت هـذه الظـاهرة جـديرة    ، تراكمى مؤخراً خلال السنوات الأخيرة فى المصارف    

حيث بلغت نسبة الديون المتعثرة للمصارف العاملـة فـى فلـسطين    ، بالبحث والتحليل والتقييم  
تقريـر  ( ،%3.12، %6.11، %7.10على التـوالى    ، 2008، 2007، 2006خلال الأعوام   

فعلى الرغم من الظروف الاقتصادية الصعبة فـى الـسنوات          )  2008 ،سلطة النقد الفلسطينية  
إلا أن عدم إدارة العملية التفاوضية فى منح ومتابعة الائتمان الناتجة عـن الظـروف      ، الأخيرة

، السياسية والإقتصادية الصعبة والغير مستقرة كان له الأثر على زيادة نسبة الديون المتعثـرة             
لديون المتعثرة لدى البنوك الأردنية نتيجة لاتباع تعليمات البنـك          وعلى النقيض نجد أن نسبة ا     

وإدارة العملية التفاوضية مـن حيـث توجيـه         ، والاهتمام بالمفاوض ومتخذ القرار   ، المركزى
م الـى  2002عـام  % 1,17الائتمان لمجاله السليم أدى إلى تخفيض نسبة الديون المتعثرة من        

، )2006( من الدراسات السابقة منهـا دراسـة زايـدة    وقد أثبتت العديد  ،  م2008عام  % 2,4
أن أحد أهم أسباب زيادة الديون المتعثرة لدى مصارف قطاع غـزة             ) 2003( ودراسة عمر   

هو عدم اتخاذ قرار ائتمانى سليم نتيجة وجود قصور فى دراسة وتقييم العميل أثنـاء العمليـة                 
 الديون المتعثـرة لـدى المـصارف        على زيادة ) 2006(حيث أكدت دراسة زايدة     ، التفاوضية

وأن أحد أسباب زيادة الديون المتعثرة عدم اتخـاذ القـرار الائتمـانى             ، العاملة فى قطاع غزة   
  .السليم وأوصت على التأكد من سلامة القرار الائتمانى 

 العملية التفاوضية فى اتخاذ القرار الائتمانى       إدارةدراسة دور   بحث   ال ونسعى فى هذا   
والبـالغ عـددها    ،  العاملة فى قطاع غزة     التجارية تتركز دراستنا على المصارف   وس، المناسب

 مكتبـاً  13 فرعـاً و 32 مصرفاً تعمل فى قطاع غزة متمثلة فى    12عشرة مصارف من أصل     
وقد تم استثناء المصرفين الاسلاميين من مجتمع       ، )2009(حسب تقرير سلطة النقد الفلسطينية      
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وكذلك اختلاف مسميات أنواع الائتمان عنها      ، اسة الائتمانية لديها  نظراً لاختلاف السي  ، الدراسة
  . فى المصارف التجارية

   
        - :مشكلة الدراسة :   ثانياً

تلعب المصارف دوراً هاماً فى حياتنا الاقتصادية من خلال منح الائتمان على مستوى             
ية التفاوضـية فـى اتخـاذ       وتوضح دراستنا مدى أهمية العمل    ، الأفراد والمؤسسات الإعتبارية  

وبالتـالى تبـرز    ، والمتغيرات التى تؤثر فى إدارة العملية التفاوضـية       ، القرار الائتمانى السليم  
  :مشكلة الدراسة من خلال السؤال التالى 

ما مدى تأثير إدارة العملية التفاوضية فى قرار منح الائتمان فـى المـصارف التجاريـة                  " 
  "العاملة فى قطاع غزة 

  :رع منه أسئلة الدراسة التالية ويتف
التدريب ، المؤهلات العلمية، الخبرة(ما مدى تأثير الخصائص الديمغرافية للمفاوض  -

على إدارة العملية التفاوضية للوصول للقرار ) عدد الفريق ، الثقافة، التأهيلى 
 .الائتمانى السليم

على ) انات الإداريةالبي، البيانات المالية، شخص، شركة(هل تؤثر خصائص العملاء  -
  .ومدى أثرها على قرار منح الائتمان، إدارة العملية التفاوضية

 .ما مدى تأثير السياسة الائتمانية للمصرف على إدارة العملية التفاوضية -

 .كيفية إدارة العملية التفاوضية بين المصرف والعملاء وعلاقتها بالقرار -

  
  :متغيرات الدراسة : ثالثاً

  :قلة المتغيرات المست
  . الخصائص الديموغرافية لموظف الائتمان المفاوض -   

  )عدد الفريق، التدريب التأهيلى، الثقافة، المؤهلات العلمية، الخبرة       (
  )  البيانات الإدارية ، البيانات المالية، شخص، شركة(  خصائص العملاء  -   
  . السياسات الائتمانية للمصرف -   

  )   الصلاحيات الممنوحة للموظف المفاوض، ننوع الائتما      ( 
  :المتغيرات التابعة 

  .إدارة العملية التفاوضية فى اتخاذ قرار الائتمان  -
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  : فرضيات الدراسة : رابعاً
لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخـاذ      : الفرضية الأولى   
ويتفرع مـن هـذه   ، ية لموظف الائتمان المفاوض   والخصائص الديمغراف ، القرار الائتمانى 

  :الفرضية عدة فرضيات فرعية كما يلى
لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار                 -1

  .وخبرة موظف الائتمان المفاوض، الائتمانى
القـرار  لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ                -2

 .والمؤهلات العلمية لموظف الائتمان المفاوض، الائتمانى

لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار                 -3
 .والتدريب التأهيلى لموظف الائتمان المفاوض، الائتمانى

قـرار  لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ ال               -4
 .وقدرة المفاوض على التحليل المالى للبيانات المالية للعميل، الائتمانى

لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار                 -5
 .وعدد الفريق المفاوض، الائتمانى

  
ية لاتخـاذ  لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العملية التفاوض    : الفرضية الثانية   
ويتفرع من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية كمـا  ، وخصائص العملاء ، القرار الائتمانى 

  :يلى
لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار                 -1

  ) .مؤسسات اعتبارية ، أفراد( ، والخصائص الشخصية للعميل، الائتمانى
حصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار           لا توجد علاقة ذات دلالة ا      -2

 .والبيانات المالية المتوفرة للعملاء، الائتمانى

لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار                 -3
 .للعملاء  والبيانات الإدارية المتوفرة، الائتمانى

  
دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ       لا توجد علاقة ذات     : الفرضية الثالثة   
ويتفرع من هذه الفرضية عـدة فرضـيات        ، والسياسات الائتمانية للمصرف  ، القرار الائتمانى 
  :فرعية كما يلى
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لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار                 -1
  . الائتمانى على اتخاذ القرارات الائتمانيةوالصلاحيات الممنوحة للمفاوض، الائتمانى

لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار                 -2
 .ونوع الائتمان المتفاوض عليه، الائتمانى

  
  في آراء أفراد العينة    α=05.0لا توجد فروق عند مستوى دلالة إحصائية        : الفرضية الرابعة   

الائتمـاني تعـزى للمتغيـرات      إدارة العملية التفاوضية وأثرها علـى اتخـاذ القـرار           حول  
الجنس ، العمر، الخبرة العملية، المؤهل العلمي، المـستوى الـوظيفي، جنـسية    (الديموغرافية  

  ).المصرف
  

  :أهداف الدراسة : خامساً
صارف التجارية فى قطاع    فى الم  العملية التفاوضية    المتغيرات المؤثرة على   التعرف على    - 1

  .غزة
 العملية التفاوضية بنجـاح فـى إتخـاذ القـرار الائتمـانى              إدارة مدى تأثير   الوقوف على  -2

  .السليم فى المصارف التجارية فى قطاع غزة
القرار الائتمانى  التعرف على آراء القائمين على إدارة العملية التفاوضية وأثره على اتخاذ             -3

 .مصارف التجارية فى قطاع غزةفى الالسليم 

  
  :أهمية الدراسة : سادساً

  تسهم هذه الدراسة فى التعرف على كيفية إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ قـرار                  - 1  
والخطوات التى يتبعها المفاوض فـى      ، الائتمان فى المصارف التجارية العاملة فى قطاع غزة       

 الائتمان للطريق الصحيح والوصول لإتخاذ قرار       ادارته للعملية التفاوضية للوصول إلى توجيه     
  .ائتمانى سليم

  التعرف على دور الإدارات فى المصارف التجارية العاملة فى قطاع غزة فى تجهيـز                -2  
  .مفاوضين أكفاء وعلى قدر كبير من الخبرة والقدرات العلمية والتأهيل والتدريب

أهمية التفاوض فى قطاع من أهم القطاعـات    كذلك تنبع أهمية هذه الدراسة لأنها تدرس  -3  
وتدرس كيفية تفادى النتائج الوخيمة التى تنتج       ، الاقتصادية فى فلسطين وهو القطاع المصرفى     

وذلك من ديون متعثرة ومخصصات تـؤثر علـى أربـاح           ، عن عدم اتخاذ قرار ائتمانى سليم     
  .وسمعة المصرف المستقبلية فى السوق
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 تناولت بالبحث هذا الموضوع لدى المصارف العاملة فـى قطـاع              ندرة الدراسات التى    -4  
  .وبالتالى فأننا نحاول من خلال هذه الدراسة اثراء هذا الموضوع، غزة
  

  :منهجية الدراسة : سابعاً
ويتكون مجتمع الدراسـة    ، تم الاعتماد فى هذه الدراسة على المنهج الوصفى التحليلى        

وقد تم توزيع استبانة على مجتمع البحث لجمع        ، ع غزة من المصارف التجارية العاملة فى قطا     
  .ونورد تفاصيل المنهجية فى الفصل الرابع من الدراسة، البيانات الأولية

  
  :الدراسات السابقة : ثامناً

ودوره فـى صـنع     ، على الرغم من أهمية دور المفاوض الائتمانى لدى المـصارف         
ارات مهمة ومصيرية إلا أن هذا الموضوع لـم   وما يترتب عليه من اتخاذ قر     ، القرار الائتمانى 

  .أو على مستوى مسئولى المصارف  فى قطاع غزة ، يلق الاهتمام الكافى من قبل الباحثين
ومن خلال بحثنا وجدنا أن معظم الدراسات السابقة تناولت موضوع التفاوض بـشكل             

 لهـذا الموضـوع    كذلك الدراسات التى تناولت موضوع الائتمان المصرفى لم تتطرق        ، نظرى
  -:ومن بين تلك الدراسات ما يلى ، وتناولته من جوانب وزوايا أخرى

  
  :الدراسات المحلية : أولاً 

آثار المخاطر الائتمانية علـى محـددات       ": بعنوان  ، )م2004(دراسة أبوعبدو    -1
عاملة فـى قطـاع غـزة أثنـاء         دراسة تطبيقية على المصارف التجارية ال     " "قرار الائتمان 

  "الأقصىاضة انتف
 في الائتمان قرار محددات على الائتمانية المخاطر أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت

  .الأقصى انتفاضة أثناء غزة قطاع في العاملة التجارية المصارف
وقد استخدم الباحث المنهج الوصفى التحليلى فى جمع البيانات من خـلال المـصادر              

ستبانة ووزعها على موظفـوا الائتمـان لـدى المـصارف           حيث تم اعداد ا   ، الأولية والثانوية 
 العاملـة  التجارية المصارف تتخذإ أنالدراسة، نتائج أهم قد كانتو، التجارية العاملة فى غزة

 محـددات،  علـى  معتمدة منهجي بشكل الانتفاضة وأثناء قبل الائتمانية قراراتها غزة قطاع في

 حيـث  ،الانتفاضـة  قبل عليه كانت عما لأقصىا انتفاضة أثناء المحددات هذه ترتيب واختلف

 محددات الداخلية، المحددات العميل، سمعة :يلي كما الانتفاضة قبل المحددات هذه ترتيب جاءت
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 قـدرة  العميل، إليه ينتمي الذي للقطاع الاقتصادية الظروف الضمانات، خصائص النقد، سلطة

   .الضمانات أنواع ورمح ثم وقانونية، تشريعية محددات السداد، على العميل
 الداخليـة،  المحددات : التوالي على الأقصى انتفاضة أثناء المحددات هذه جاءت بينما

 العميـل،  إليـه  ينتمـي  الذي للقطاع الاقتصادية الظروف الضمانات، خصائص العميل، سمعة
 .وقانونية تشريعية محددات السداد، على العميل قدرة النقد، سلطة محددات

 بإصـدار  الفلسطينية الوطنية السلطة تقوم أن :أهمها توصيات بعدة راسةالد أوصت وقد
 تطلـب  التي المشروعات جدوى بتقييم المصارف تقوم وأن الضمانات، تعزز وتشريعات قوانين

 أهـدافها  تحقيق إلى المصارف تنظر بأن الداخلية، المحددات على التركيز يكون وألا الائتمان،
 المركـز  على المصارف تركز نوأ، الاقتصادية التنمية تحقيق في دورها حساب على الخاصة

  .العميل سمعة على تركيزها بجانب السداد على وقدرته للعميل المالي
  
لقيمة القانونية للاتفاقات التـى تتخلـل مرحلـة         ا"   :بعنوان، )م2005( دراسة بارود  -2

   ."التفاوض قبل العقدية فى مجال عقود التجارة الدولية
ه الدراسة إلى توضيح أن مرحلة التفاوض قبل العقدية فـى عقـود التجـارة     هدفت هذ 

بـدءاً مـن الاتفاقـات      ، الدولية يتخللها اتفاقات كثيرة ومتنوعة يقوم المتفاوضون بتحريرهـا        
وتختلـف القيمـة    ، التمهيدية المتعلقة بتنظيم المفاوضات ذاتها ومروراً بمراحلهـا المتوسـطة         

بمـسمى واحـد وهـو    ، بتعدد صورها التى تعرف كلها فـى الغالـب    القانونية لهذه الاتفاقات    
، وهذه لا تتمتع بقيمة قانونية واحـدة ، باعتباره المسمى الشامل لها جميعاً، الاتفاقات قبل العقدية  

أما غيرها فلا تتمتع بـأى      ، والوعد بالتعاقد ، فمنها ما يتمتع بقيمة قانونية كاملة كخطاب النوايا       
  .قيمة قانونية 
باستخدامه المنهج الوصفى من    ، م الباحث هذه الدراسة من الناحية النظرية القانونية       وقد

حيـث تنـاول   ، خلال المصادر الثاونية بالرجوع والاطلاع على الدراسات والكتـب الـسابقة          
تعريف مرحلة التفاوض وأكّد أن المفاوضات تلعب دوراً مهماً فى عدد مـن فـروع القـانون            

التى تحكمهـا القواعـد العرفيـة       ، خصوص فى مجال التجارة الدولية    وعلى وجه ال  ، المختلفة
وتقـوم هـذه    ، وهى قواعد نشأت عفوياً فى الوسط التجارى الـدولى        ، السائدة فيها بين التجار   

القواعد أساساً على التبنّى الكامل لفكرة الحرية التعاقدية التى تقتضى أن كل أمر قابل للتفاوض               
  .بشأنه 

، ة القيمة القانونية للاتفاقات التى تتخلل مرحلة التفاوض قبل العقدية         كما تناولت الدراس  
وأكد الباحث أن ما يسبق إبرام العقد من مفاوضـات لا يعـدو أن يكـون مجـرد مناقـشات                    
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والذى يرى أيضاً بأن القـانون لا يرتـب      ، وفق ما يراه الفقه التقليدى    ، ومساومات تمهد للتعاقد  
  .فالمفاوض حر فى قطع المفاوضة فى أى وقت،  أثراً قانونياًفى الأصل على هذه المفاوضات

  
مدى اعتماد المصارف التجاريـة علـى التحليـل         "  :بعنوان) م2005(  دراسة الكحلوت  -3

  "دراسة ميدانية على المصارف العاملة فى قطاع غزة" ،"المالى فى ترشيد القرار الائتمانى
 المـالي  التحليل على التجارية مصارفال اعتماد مدى على التعرف إلى الدراسة تدفه

 استخدم الباحث المنهج الوصفى التحليلـى مـن خـلال    وقد ، الائتمانية اتهقرارا لترشيد كأداة
 لخدمـة  يصاًخصا تصميمه تم استبانه على الدراسة اعتمدت حيث، المصادر الأولية والثانوية

 38 مـصرفاً بعـدد   15مثل فى وتم توزيع الاستبانة على مجتمع الدراسة المت، الدراسة هدف
 وقـد ،  موظف71وتمثلت عينّة الدراسة فى موظفى التسهيلات والبالغ عددهم ، فرع ومكتب

 والعوامـل  المـالي  على التحليـل  الاعتماد درجة قياس أجل من المطلوبة البيانات كافة شملت
 مـدراء  مـع  والمقابلات الشخـصية  السابقة الخبرات من الاستفادة تم حيث ذلك، في المؤثرة

 العلاقات وايجاد البيانات الاحصائي لمعالجة التحليل برنامج استخدام وتم ،التسهيلات ومسئولي

 -: بينها من النتائج من مجموعة إلى الدراسة لتتوص وقد ،المتغيرات بين

 . جداً ضعيفة الائتمان منح قرار اتخاذ لأغراض المالي التحليل على الاعتماد درجة  أن-1

 قوة الرأي يزداد ، التفويض وزيادة المالي التحليل في الدورات وعقد المستمر التدريب مع هأن     و

 . الائتمانية القرارات لترشيد كأداة االمالي التحليل على الاعتماد زيادة نحو

وأهمية  بدور غزة قطاع في العاملة المصارف في الائتمان محللي غالبية لدى ادراك جد يو لا  -2
اجـراء   عـن  يستغنون منهوأ ، الائتماني القرار صنع عملية في النسب ستخدامبا لماليا التحليل
  . كافية ومالية عينية ضمانات وجود ظل في المالي التحليل

 : بينها من التوصيات من مجموعة إلى التوصل تم الدراسة نتائج ضوء وفي
قدرة  زيادة خلال من الائتمان حمن قرار لترشيد كاداة المالي بالتحليل البنوك اهتمام ضرورة  -1

 . الكافي التفويض ومنحهم ، المستمر والتأهيل التدريب عبر الحاليين الائتمان موظفي

 منح قرار بترشيد العلاقة ذات المالية بالنسب الاهتمام زيادة على الائتمان محللي تشجيع  -2

 .الائتمان

 التحليل إهمال وعدم الأولى الدرجة في والنقدية العينية الضمانات التركيزعلى عدم ضرورة  -3

  .المالي
 . مضللة غير موثوقة مالية معلومات بتقديم الشركات الزام ضرورة  -4
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 العوامل المحددة لقرار منح التسهيلات الائتمانيـة      ": بعنوان  ، )م2005 (دراسة نصار  -4
املـة فـى قطـاع      دراسة تحليلية مقارنة فى المصارف الاسلامية والتجارية الع       "،"المباشرة

  "غزة
 تـستخدم   غزة قطاع في العاملة المصارف كانت إذا ما معرفة إلى الدراسة هذه تهدف

 التطابق مدى ومعرفة للعملاء، المباشرة الائتمانية التسهيلات بمنح قرار اتخاذها عند عوامل أية
  .ابينهم المقارنة خلال من العوامل، تلك استخدام حيث من بينها فيما الاختلاف أو

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفى التحليلى حيث اعتمد علـى المـصادر الأوليـة               
وقد اعتمد استبانة وزعت على جميع المشاركين فى عملية اتخـاذ           ، والثانوية فى جمع البيانات   

وقد تمثلـت   ،  مصرفاً 15قرار منح الائتمان فى المصارف التجارية والاسلامية والبالغ عددها          
 150اء الفروع ونوابهم والمراقبين ومسئولى وموظفى الائتمان حيث تم توزيع           العينة من مدر  

 . استبانة منها106استبانة تم استرداد 

 شملت التي الميدانية، الدراسة بنتائج الدراسة لأدبيات النظري البحث مقارنة خلال ومن
 إلـى  التوصـل  تـم  غزة، قطاع في العاملة الإسلامية والمصارف التجارية المصارف من كلاً

 :أهمها كان النتائج من مجموعة

 في العوامل من مجموعة تستخدم أنها رغم سلامية الإ والمصارف التجارية المصارف أن -1
 حيث من بينها فيما جوهرياً تختلف أنها إلا للعملاء، الائتمان منح قرار اتخاذ عند الاعتبار عين

 بمقـدرة  المتعلقـة  العوامـل  مجموعة في حاًواض الاختلاف جاء فقد العوامل، لتلك استخدامها

 قبـل  مـن  للمـصرف  المقدمة بالضمانات المتعلقة العوامل من كل وكذلك السداد، على العميل
 .الائتمان بموضوع الخاصة والعوامل بالمصرف، الخاصة والعوامل العميل،

 امهااسـتخد  درجـة  حـول  بينهـا  فيما تتفق الإسلامية والمصارف التجارية المصارف أن -2
 مـال  بـرأس  المتعلقـة  العوامل مجموعة وكذلك العميل، بشخصية المتعلقة العوامل لمجموعة

  .والسياسية الاقتصادية بالظروف المتعلقة العوامل ومجموعة أرباح، توليد على وقدرته العميل
 :أهمها كان التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت وقد -

 بمقدرة المتعلقة العوامل على الإسلامية أو منها تجاريةال سواء المصارف تركز أن ضرورة -1
 .السداد على العميل

 حقوقهـا  لضمان العملاء من الضمانات طلب على عام بشكل المصارف تركز أن ضرورة -2

 .المحددة أوقاتها في العملاء من استحقاقاتها على الحصول في

 بمـوظفي  أكبـر  اهتماماً تولي أن الإسلامية والمصارف التجارية المصارف من كلٍ على -3
  .والمالية الفنية مستوياتهم لتحسين تهدف التي التدريب ببرامج يتعلق فيما وخصوصاً الائتمان،
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 أثر العوامل الثقافية على عملية التفاوض "   :بعنوان، )م2006( دراسة المشهراوى -5
  "فى المنشآت البلاستيكية فى قطاع غزة 

 التفـاوض  عملية على تؤثر التي الثقافية العوامل أهم على التعرف إلى الدراسة هدفت 

 عمليـة  خـصائص  مع الدراسة نتائج مقارنة ثم من و غزة، قطاع في البلاستيكية الشركات في
 كمـا  الثقـافتين،  بين واختلاف اتفاق نقاط وجود دىم على التعرف بهدف الصين في التفاوض

 الـشركات  فـي  المفـاوض  يمارسها التي ابيةالإيج السلوكيات و الممارسات معرفة إلى هدفت
 تفعيلهـا  علـى  والعمل الآخرين مع التفاوض عملية في قيامهم أثناء ة غز قطاع في البلاستيكية
 يمارسـها  التـي  الـسلبية  الـسلوكيات  و الممارسات على التعرف إلى وهدفت كما وتعزيزها،
 توصيات عضوو الآخرين مع فاوضالت بعملية قيامهم أثناء البلاستيكية الشركات في المفاوضين

 .السلبيات تلك مثل لتجنب

 لجمع وتحليل البيانات مـن  التحليلي الوصفي المنهج الدراسة هذه في الباحثواستخدم 
وقد اعتمد الباحث أداة الاستبانة حيث تـم توزيعهـا علـى     ،خلال المصادر الأولية والثانوية

كات البلاستيك فى قطاع غزة والبالغ عددها       مجتمع الدراسة والمتمثل فى متخذو القرارات بشر      
،  اسـتبانة منهـا   83وتم توزيع الاستبانة على جميع أفراد العينة حيث تم استرداد           ،  شركة 95
 فـي  التفـاوض  عمليـة  علـى  تؤثر الني يةالثقاف السمات معظم أن الدراسة نتائج أظهرت وقد

 عمليـة  في قيامهم أثناء الصينيون بها يتسم التي الثقافية السمات مع اتفقت البلاستكية الشركات

 وأثبتـت  الاجتماعيـة،  العلاقات بناء الثقة، ، البروتوكولات: السمات هذه أهم ومن التفاوض،
 ، التفاوضـية  العمليـة  إدارة ناحيـة  مـن  البلاستيكية الشركات لدى قصوراً هناك أن الدراسة

 .التفاوض عملية وإنجاح قافيةالث العوامل بين إحصائياً دالة علاقة وجود الدراسة وأظهرت

 الثقافيـة  السمات بعض تعزيز ضرورة تؤكد توصيات متقد الدراسة نتائج ضوء وفي
 الموقـف  على سلباً تؤثر أن بشأنها ىالت السمات تلك بعض بوتجنّ ، البلاستيكية الشركات لدى

  .البلاستيكية الشركات في للمفاوضين التفاوضي
  
التسهيلات الائتمانية المتعثرة فى الجهاز المصرفى      " :وان  بعن، )م2006 (دراسة زايدة  -6

  "دراسة تطبيقية على المصارف الوطنية العاملة فى قطاع غزة"  "الفلسطينى
 لهـا  تتعـرض  التي الائتمانية التسهيلات تعثر ظاهرة على التعرف إلى الدراسة هدفت

 ومخصصاتها المتعثرة ديونال حجم وتحديد الفلسطيني، المصرفي الجهاز في العاملة المصارف

 التعثـر  أسباب استكشاف وتم 2005 حتى 2001 العام من الفلسطيني المصرفي الجهاز  في

 فـي  الائتمان قرار بمتخذي المتمثلة الدراسة عينة على استبانة 60 توزيع خلال من المصرفي
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لمـنهج  حيث اسـتخدم الباحـث ا  ،  مصرفا14ً والبالغ عددها غزة قطاع في العاملة المصارف
  .الوصفى التحليلى من خلال المصادر الأولية والثانوية فى جمع البيانات

 بـين  ما تتفاوت المصارف، جميع لدى متعثرة ديون يوجد الدراسة أنه نتائج ظهرتوأ

 في عالية بدرجة المتردية والاقتصادية السياسية الأوضاع وتساهم ،والوافدة الوطنية المصارف

 الائتمانية التسهيلات إلى المتعثرة الديون نسبة وأن جميعها، مصارفال في التعثر نسب رتفاعإ

 أكثـر  مـن  2001،2002،2003 السنوات في فلسطين، في العاملة المصارف في الممنوحة
 غـزة  قطـاع  فـي  العاملة المصارف قبل من لتزامإ هناك وأن ،المصارف في رتفاعاإ النسب

 .التعثر لمواجهة المخصصات بتكوين يتعلق فيما الفلسطينية النقد سلطة بتعليمات

 من تحد التي الوسائل تتخذ أن المصارف على يجب  -1 : الدراسة توصيات أهم ومن
 واسـتخدام  الائتمان، منح قرار سلامة من التأكد : وهي تحصيلها في المشكوك الديون ظاهرة

 الاقتـصادية  لالأحـوا  وتقيـيم  للعميل، المالي الوضع ومراقبة المحددة، أغراضه في التمويل

 .العامة
 المتعثـرة،  الـديون  لمعالجـة  مالي صندوق إنشاء فلسطين في العاملة المصارف ىتتبنّ أن -2

  .تمويله في المصارف تساهم
 ، للعميـل  الائتمانيـة  التـسهيلات  تقديم من بالغرض الكافي الاهتمام المصارف تولي أن  -3

 وقدرتـه  العميـل  نية عن مسبقة نةبي على المصرف يكون حتى تحقيقه المنوي الهدف ومعرفة
  .فقط المقدم بالضمان الاكتفاء وعدم الديون، تسديد ثم ومن المشروع من الأرباح توليد على

 إلـى  الهادفـة  الفلسطينية النقد سلطة من الصادرة بالتوجيهات الفلسطينية المصارف التزام -4

 والـضمانات  وشـروطه  بالتمويـل  المتعلقة بالنواحي الاهتمام مع المصرفية، السلامة تحقيق
  .المصرفية

  
تحليل أسباب الخطأ فى اتخاذ القرارات فى "  :بعنوان ، )م 2008( ، دراسة مسعود -7

  ".المصارف الوطنية العاملة فى قطاع غزة
ركّزت هذه الدراسة على دراسة الصعوبات والمشاكل وأسـباب الخطـأ فـى اتخـاذ             

وناقشت العوامل المؤثرة على اتخاذ     ،  فى قطاع غزة   القرارات الإدارية فى المصارف الوطنية    
وذلك من خلال العوامل الشخصية وعوامل ثقافة المنظمة والعوامل الأخرى التـى            ، القرارات

وذلك من خـلال اسـتطلاع      ، وتؤثر على اتخاذ القرارات المصرفية    ، تؤدى إلى أسباب الخطأ   
لخطأ فى اتخـاذ القـرارات وكيفيـة    آراء الإدارة العليا والوسطى فى المصارف حول أسباب ا  

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفى التحليلى القائم على استطلاع الـرأى           ، تحليل هذه الأسباب  
حيث تم تطوير استبانة وتوزيعها على      ، وتم جمع البيانات من خلال المصادر الأولية والثانوية       
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 وتمثلت عينة الدراسة مـن      ، مصارف 7متخذى القرارات فى المصارف الوطنية البالغ عددها        
وقـد  ،  اسـتبانات  109وبلغ عدد عينـة الدراسـة       ، فئة المديرين والمراقبين ورؤساء الأقسام    

  :أوصت الدراسة بما يلى 
مـا  ، أن يقوم متخذ القرار بعمله ما دام على حق كذلك لا ييأس من معارضة الرؤساء          -1

  .دامت تلك المعارضة موضوعية ومستهدفة مصلحة المصرف
 أن تهتم الإدارة بخصوص الخبرة ونطاق الاشـراف والمؤهـل العلمـى فـى               لا بد  -2

 .اجراءات العمل لاتخاذ القرار وطرقه بهدف تحسين الاداء النهائى للإدارة

لابد أن تشجع الإدارة المديرين أصحاب القرارات للتطوير والتحـسين الـذاتى لتلـك           -3
 .المؤهلات والمهارات الإدارية

 .عيم عملية تطوير وصقل المهارات الإدارية لاتخاذ القراراتأن تعمل الإدارة على تد -4

 .أن يستمع المدراء إلى آراء المرؤوسين بالنسبة لمشاكل العمل -5

وعقد الدورات فـى مجـال   ، اعداد متخذى القرارات الإدارية فى مجال التحليل المالى  -6
 .وتعزيز دور التدريب فى ايجاد كوادر مميزة ، اتخاذ القرارات

ية عوامل ثقافة المنظمة ومعالجتها فى الأسباب التى تحـول دون اتخـاذ             يوصى بأهم  -7
 .القرار السليم

  
دور المعلومات المحاسبية فى ترشـيد القـرارات    : " بعنوان  ،  )2010 (  دراسة موسى  -8

  ".دراسة تطبيقية على البنوك التجارية فى قطاع غزة، الائتمانية
 الـسياسات  ترشـيد  في المحاسبية علوماتالم دور على التعرف لىإ الدراسة هذه هدفت

 التعـرف  كذلك و ة، غز قطاع في العاملة التجارية البنوك على الدراسة طبقت حيث الائتمانية،
 الـوظيفي،  المـسمى  الجـنس، (لمتغير  وفقاً البحث موضع الدراسة في فروق وجود مدى على

 ). العمل مكان ، البنك طنشا طبيعة ، البنك جنسية العمر، الخبرة، سنوات العلمي، المؤهل

 كانت وكذلك الدراسة، نتائج إلى للوصول التحليلي الوصفي المنهج الباحث استخدم وقد

 تحليـل جمـع و ل الـشامل  الحـصر  اسلوب أساس على طبقت استبانه عن عبارة الدراسة أداة
ارية فـى   وقد تم توزيع الاستبانة على مجتمع الدراسة والمتمثل فى فروع البنوك التج           ، البيانات

 موظف تم توزيع استبانات عليهم وتم       102وبلغت العينة   ،  فرعاً 34قطاع غزة والبالغ عددها     
 :أهمها من النتائج من لمجموعة الدراسة خلصت وقد،  استبانة منها98استرداد 

 . المصرفية الأخطار برنامج خلال من العملاء عن بالاستعلام تقوم البنوك أن .1
 .الائتمان على حصوله قبل للعميل المتوقعة والدخل لالتموي مصادر على التعرف .2
 .سابقة مالية فترات عن العميل أداء قياس في النقدية التدفقات قائمة على الاعتماد يتم .3
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 مقدرتـه  علـى  للتعـرف  للعميل المالي للمركز تحليلية مالية نسب بإعداد نوكبال تقوم .4
 .الإيرادية

 .والديون المال رأس حجم بين لعلاقةل المالية الرافعة بتحليلات البنوك تقوم .5
 ـ وذلـك  الأحيان بعض في محاسبية معلومات تطلب لا التي البنوك بعض وجود . 6  مدلع

 .كافية غير أو متاحة، غير المحاسبية المعلومات أن أو المقدمة، القوائم في وثوقها

  .الدراسة بها توصي التي التوصيات أهم ومن
 .الائتمانية السياسات لترشيد المحاسبية لمعلوماتا تحليل على الخبرة لديه كادر تأهيل .1
 والوثـوق  عليهـا  الاعتماد يمكن مدققة معلومات بتقديم الشركات البنوك إلزام ضرورة . 2

 .بها
  .تعليماتها وتنفيذ الفعالة بالرقابة المناسب المناخ توفير في مسؤوليتها النقد سلطة تحمل .3
 على الاعتماد إلى الشخصية على لقائمةا الائتمانية السياسات فلسفة من التحول رورةض .4

 .الائتمانية السياسات لترشيد كأساس المحاسبية المعلومات
  .النزاعات لفض المالية الأمور في متخصص قضائي نظام وجود على العمل ضرورة . 5

  
 في تحصيلها في والمشكوك المتعثرة التسهيلات" عنوانب،  )2003( ، عمر دراسة -9

 -: "رائبالض على وأثرها البنوك
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهم العوامل التى تؤثر فى تعثر التسهيلات المصرفية فى 

 الدراسة هذه تناولتوقد ، ومعرفة أثرها مصرفياً وضريبياً، القطاع المصرفى الفلسطينى

 مجتمع وكان التسهيلات مسئولي على الدراسة استبانة توزيع خلال من المتعثرة التسهيلات

 و جنين من كل في العاملة المصارف في العينة وتمثلت الغربية، الضفة مدن في متمثل دراسةال
 :منها النتائج من مجموعة إلى الباحث وخلص .والخليل االله ورام نابلس
 وإدارة% 31  نـسبة  إلـى  تصل الديون تعثر في كبيرة مساهمة لبنكدارة الإ أن تبين -

  %.34ة بنسب الأخرى والعوامل % 35 بنسبة العميل
 علاقـات   علـى بناء تسهيلات منح هي التعثر وتسبب بالبنك المتعلقة العوامل أكثر أن -

ة بنـسب  المالية والإدارة الشركة إدارة ضعف العميل ناحية ومن،  %80 بنسبة شخصية
 %.85 بنسبة المتواصلة والاغلاقات الظروف مثل الأخرى العوامل وكانت، 87%

   :يفه التوصيات، مجال في أما
 . مصرفياً البشرية الكوادر تدريب ضرورة  - 1
 .والدقة النجاح شروط جميع المستوفية الائتمانية الدراسات إعداد ضرورة  - 2
  .المنح قبل وضمانها الممنوحة التسهيلات توثيق -3
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السياسة الائتمانية فى البنـوك العاملـة فـى         " بعنوان  ، )2004(،  دراسة عيسى  -10
  ".فلسطين
 معرفةو فلسطين، في العاملة للبنوك الائتمانية السياسة موضوعلدراسة للبحث فى هدفت هذه ا

 على المعايير تلك أثرو ، عالميا عليها المتعارف الائتمان معايير في البنوك تلك التزام مدى
 للوصـول  التحليلي الوصفي المنهج الباحث استخدموقد , الفلسطينية، للبنوك الائتمانية السياسة

 اسـلوب  أسـاس  علـى  طبقت استبانه عن عبارة الدراسة أداة كانت وكذلك الدراسة، جنتائ إلى

وقد تم توزيع الاستبانة على مجتمع الدراسة المتمثل فى البنوك الفلسطينية فى ، الشامل الحصر
متفاوت على هـذه   والتزاماً متفاوتة راًاأثالائتمان  لمعايير أن ت الدراسةووجد ،الضفة الغربية

 ائتمان على الحصول على للموافقة كشرط للبنك المقدمة الضمانات معيار حصل حيث ،البنوك
 جـداً  مرتفـع  تقدير على حصل فقد للمعتمد الايرادية المقدرة معيار أما ، ةمرتفع درجة بنكي
 مهـم  كمعيار وأخلاقه العميل سمعة كذلك المعيار، بهذا البنوك قبل من الشديد الاهتمام بسبب

 مـن  المرتفع التقدير تلاقي فلم المعتمد طاقة أما ،عالمياً عليها المتعارف ئتمانيةالا المعايير من
 الاقتـصادية  الظـروف  بموضـوع  الفلسطينية البنوك قبل من الاهتمام وكان العاملة، البنوك
 لطلـب  الـرفض  او القبول مدى على ثر تؤ أخرى عوامل المعايير لتلك أضيف وقد، مرتفع
 رفض و أقبول في ثرهاأو البنكية لسيولة اتوفر موضوعو الائتمان، بطال قطاع ن مثلالائتما
  :وقد أوصت الدراسة بما يلى ، الائتمان طلبات

 العمل على إيجاد آلية لتسجيل العقارات كون أن الضمان هم أهم العوامل التى تـؤثر علـى           -
  .القرار الائتمانى

ية لما لها دور كبير فى مـنح   العمل على إنشاء جهاز قضائى متخصص فى الأمور المصرف        -
  .الآمان للمصارف عند اتخاذ السياسة الائتمانية

  . تأهيل كادر من موظفى الائتمان يكون لديه الخبرة وقادر على اتخاذ القرارات الائتمانية-
  

11- Study, Haboush ( 2007 ), "Towards a Software Model Supporting 
Efficient Negotiation in the Buying/Selling Process for the B2B Trade 
Market in Gaza Strip" 

 البيـع  عمليات وحسم إنجاز في التفاوض عملية هدفت هذه الدراسة إلى توضيح دور
 تفاوضـية ال سـاليب للأ التفاوضـية  العملية طرفي من خلال استخدام، كبيرة بكفاءة والشراء

  . مرضية نتائج ذات صفقة إلى لوذلك للوصو، التجارية العمليات أثناء متنوعةال
 العـاملين  المفاوضـين  مع مقيدة مقابلات إجراء  الدراسة هذه فيوقد اعتمد الباحث 

 ،غزة قطاع في التجارية الشركات من عدد فى (Business to Business Markets) لقطاع
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 ومن ،طيطالتخ مرحلة:  بعدة مراحل منها تمر التفاوضية العملية أن الدراسة نتائج أوضحتو 
 بمرحلة مرورا ،التفاوضية العملية تنفيذ مرحلة ثم، والتكتيكات اتالإستراتيجي اختيار مرحلة ثم

  .نهائي اتفاق إلى الوصول مرحلة أخيراو ،التفاوضية العملية تقيم
 مـن  بمجموعـة  تتـأثر  التفاوضـية  العمليـة  مخرجات أن الدراسة نتائج بينت كما 

 لها وعوامل المنتج وبطبيعة بالشركة متعلقة أخرى و المفاوض بمزايا مرتبط منها الخصائص
 العوامـل  هذه تسمي حيث بالسوق علاقة لها عوامل وأخيرا التفاوضية العملية بمتطلبات علاقة

  .التفاوضية بالمؤثرات
 علـى  تـؤثر  التي والاستراتجيات العوامل بين العلاقات بدراسة الدراسة أوصت وقد

 على يعمل محوسب تفاوضي نظام وتطبيق والعمل على تصميم، ضيةالتفاو العملية مخرجات
 جهد بأقل نتيجة أفضل تحقيق على الأعمال رجل يساعد مما التفاوضية العملية وتدعيم تسهيل
 .ممكن ووقت

  
  :الدراسات العربية : ثانياً 

 التـسهيلات  لقرار مـنح  المحددة العوامل  " :بعنوان، ) م1999 (ظاهر  ومعلا دراسة -1
 .)ميدانية دراسة(.     "ةالأردني المصارف في الائتمانية

 الأردنيـة  المصارف في دارةالإ اعتماد مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت وقد
 الائتمانيـة  التسهيلات على للحصول العميل أهلية تقييم على أساسها يتم موضوعية معايير على

 التـسهيلات  بمـنح  الخـاص  النسبية للقرار الأهمية وتحديد ، المعايير هذه تحديد ثم المباشرة،

  .المباشرة الائتمانية
، وقد استخدم الباحثان المنهج الوصفى التحليلى من خلال المصادر الأولية والثانويـة            

حيث تم اعداد  استبانة وتم توزيعها على مجتمع الدراسة المتمثـل فـى مـديرى التـسهيلات       
وبلغت عينـة الدراسـة     ،  مصرفاً 14ية والبالغ عددها    وموظفى الائتمان فى المصارف الأردن    

  . موظف من موظفى الائتمان فى تلك المصارف152
 مجموعـة  فعلاً تستخدم الأردنية المصارف في دارةالإ أن الدراسة نتائج أوضحت ولقد

 إلـى  بالإضـافة  ، الإداريةو والاقتصادية والتسويقية والتجارية والمحاسبية المالية المعايير من

 . المخاطر مركزية مثل ، الأخرى العوامل من جموعةم

 مـنح  قرار في النسبية لأهميتها بالنسبة تختلف المعايير هذه أن النتائج أوضحت كذلك

 الائتمانيـة  بالسياسة المرتبطة التشريعية و القانونية كانت المعايير حيث ، الائتمانية التسهيلات

 . الدراسة في المعايير الواردة من غيرها من أكبر أهمية ذات المخاطر ومركزية المصرفية
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 نموذجاً ىيسم أن يمكن ما الدراسة متوقد ،أهمية الأكثر المعايير الدراسة أبرزت وقد

 مـن  استخداماً وأكثرها المباشرة الائتمانية التسهيلات لقرار منح المحددة العوامل يحدد وصفياً

  . المباشرة التسهيلات الائتمانية منح قرارل المحددة العوامل بشأن الأردنية المصارف قبل
وقد أوصت أيضاً الدراسة بإهتمام أكبر للمعايير المالية والمحاسبية لما لها من أهميـة              

حيث أوضحت نتائج الدراسـة     ، فى تقييم الملائة المالية للعميل وقدرته على الوفاء بالالتزامات        
  . بالمقارنة مع المعايير الأخرىأن هذه المجموعة من المعايير قد حظيت بإهتمام أقل

كما أوصت الدراسة بأن الضمانات المقدمة من العميل غير كافية لتقييم أهلية العميـل              
وقد قدمت الدراسـة مجموعـة مـن        ، للحصول على التسهيلات الائتمانية المباشرة المطلوبة     

  .شرة المطلوبةالمعايير التى يمكن الاستفادة منها عند اتخاذ قرار منح التسهيلات المبا
  

تحليل أسباب الخطأ فى اتخاذ القـرارات فـى    "  :بعنوان،  )2001( العمرى دراسة  - 2 
 " دراسة استكشافية باستخدام تحليل المسار " "البنوك التجارية الأردنية 

 
والتعرف على  ، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أسباب الخطأ فى اتخاذ القرارات          

صية والوظيفية لمتخذ القرار وعوامل ثقافة المنظمة على ممارسة المديرين          تأثير العوامل الشخ  
وقد استخدم الباحث المنهج الوصفى التحليلى لإثبات صحة        ، لأسباب الخطأ فى اتخاذ القرارات    

حيث قام بإعداد مقابلات مع ثمانية من مـدراء المـصارف وتـم تطـوير اسـتبانة       ، الدراسة
 مديراً من الإدارات الوسـطى      25 مجتمع الدراسة متمثلاً من      وتوزيعها على عينة مختارة من    
  :وتمثّلت النتائج التى توصلت إليها الدراسة بما يلى، والإشرافية لدى البنوك الأردنية

،  تباينت درجات ممارسة الادارات الوسطى والاشرافية لأسباب الخطأ فى اتخاذ القـرارات     -1
ثـم  ، ثم تبرير الذات يليها التطبيق    ، تناقض الذهنى حيث كان أكثر هذه الأسباب ممارسة هى ال       

  .نظم المعلومات
 كانت ممارسة الادارات الوسطى والاشرافية فى البنوك التجارية لأبعـاد ثقافـة المنظمـة       -2

  .والتماسك الاجتماعى متوسطة ، والتحدى الوظيفى والاتصال
ية عملية الاتصال كبعد من      إن ثلاثة عوامل شخصية ووظيفية لمتخذ القرار تؤثر على فعال          -3

وقد تمثلت هذه العوامل بالمستوى الادارى والجـنس        ، أبعاد ثقافة المنظمة فى البنوك التجارية     
 .والخبرة 

 أربعة عوامل شخصية ووظيفية لمتخذ القرار تؤثر على مستوى التحـدى الـوظيفى فـى               -4
بجانـب  ،  والمؤهل العلمـى   وقد تمثلت هذه العوامل بالجنس والعمر والخبرة      ، البنوك التجارية 

 .عامل آخر من عوامل ثقافة المنظمة هو الاتصال 
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 إن جميع عوامل ثقافة المنظمة تشرح التباين فى مستوى ممارسـات الادارات الوسـطى               -5
 .والاشرافية لأسباب الخطأ فى اتخاذ القرارات بشكل مباشر 

حدد طبيعة الموقـف    وأوصت الدراسة بأن على المدير عند التعرف على المشكلة أن ي          
، وأن على متخذى القرارات عدم التصدى للمشكلات فـى غيـر أوقاتهـا            ، الذى خلق المشكلة  

وعـدم التـصدى لاتخـاذ    ، وعليهم أيضاً عدم التصدى لاتخاذ قرارات لا تكون ذات أثر فعال         
وأن تنفيذ القرار يتطلب اتخـاذ الخطـوات اللازمـة          ، قرارات تدخل فى اختصاص الآخرين    

والأفـراد الـذين   ، ومراحل تنفيـذه ، وتحديد الوقت اللازم لتنفيذ القرار  ، وضع التنفيذ لوضعه م 
  .سيتولون التنفيذ ومسئولية كل منهم 

كما أوصت الدراسة بضرورة التحقق من أن تنفيذ القرار يتم وفقاً لمقـررات الخطـة               
ها وتفـادى   وذلك بقصد اكتشاف الأخطاء وتـصحيح     ، وفى حدود التعليمات والقواعد   ، الرسمية
وأخيراً العمل على أن تكون البيانات والمعلومات كافية ودقيقة ومختصرة ومحايـدة            ، تكرارها

وأن يتم الحصول عليها فى الوقت المناسب وألا تكون مكلفة من حيـث       ، وغير متحيزة وشاملة  
  .الوقت والمال 

  
  :الدراسات الأجنبية : ثالثاً 

Hong seng Woo and Celine Prud .1 ، )1999(  ،لتي ا الثقافية الملامح" :بعنوان 
  ." الصيني بالمجتمع خاصة التفاوض عملية خلال تبرز

 فـي  التفـاوض  عملية خلال تبرز تيلا الثقافية الملامح أهم على للتعرف الدراسة ذه ههدفت 

 :يلي ما الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم ومن الصيني المجتمع

 ويحترم الإدارية الآخرين ودرجة انةكبم يهتم الصيني المفاوض  :تماعيةالاج والقيمة المكانة -

 .الوظيفية مواقعهم على بناء الأشخاص مكانة

 وهـم  وتفـسيريها  الوجه علامات بدراسة جدا يهتمون الصينيون : هالوج وملامح علامات -

 مستوى ىعل أم الأعمال مستوى على سواء وسمعتهم مظهرهم على يحافظوا لكي جداً حساسون

  .المجتمع
 منهـا  وجزء ثقافتهم من سمة وهي للثقة هامة مكانة يولون الصينيون :يتعاملون من مع الثقة -

 فهـم  تجاريـة  بأعمال الغير مع والتشارك التعامل الصينيون على ويستحيل يصعب الثقة بدون

  .التفاوض لنجاح أساسي عامل الثقة يعتبرون
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 علاقات بناء قبل مفاوضات على الصينيون يوافق أن صعبال من : الصداقة و العلاقات بناء -

 قبل وضروري مهم الجانب هذا يجدون فهم الأجنبي المفاوض مع شخصية قات أوعلا صداقة
 .وأصدقاء علاقات وإيجاد بناء دائما يحاول وهو الأجانب مع التفاوض على الموافقة أو الدخول

 لـديهم  الصينيون أن حيث ،التفاوض في نينيوالص سلوك تميز الثقافية السمة هذه : الغموض -

 ."نعم“ لقول طريقة من أكثر

 مـع  التفـاوض  يمكن خلالها من ومواصفات ملامح بعدة الدراسة هذه في الباحثين أوصى وقد
 :أهمها ومن التفاوض عملية وإنجاح الصينيون

  .الصينيين وعيش حياة طريقة فهم -
 .وتقاليدهم وعادتهم فلسفتهم على التعرف -
  .بلدهم في العامة والسياسات القوانين على التعرف -
  
2- Danos, and others ،)2004( ، اتخاذ على المحاسبية المعلومات تأثير"بعنوان 

 . "المصرفية بالقروض المتعلقة الائتمانية القرارات
 ـ وتشير ا،بريطاني في تجريبية بيئة في واقعية إقراض حالات باستخدام الدراسة وطبقت  ائجالنت

 القـروض  لمنح الثقة من عال مستوى إلى يصل قد القروض قسم في التسهيلات موظف أن إلى
 إلـى  بالإضـافة  والدقيقة الصحيحة المحاسبية المعلومات له توفرت حال في متقدمة مرحلة في

 وغيرهـا  المحاسبية المعلومات فإن الإقراض عملية تنفيذ أثناء وفي ، أخرى وبيانات معلومات
 القـرض  بمنح الائتمان مانحة المؤسسة ثقة من تزيد قد المالية الشركة بخطط المتعلقة كالعوامل

 المناسـب  الوقت في ومتوفرة دقيقة المعلومات هذه كانت كلما ليهع وبناء الثقة، هذه من تقلل أو

 على بناء عدمه أو الائتماني القرض بمنح قرار اتخاذ على قادرة تكون المصرفية المؤسسة فإن
  .المتوفرة المحاسبية المعلومات من القاعدة ههذ
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  :التعليق على الدراسات السابقة 
  

لقد تناولت الدراسات السابقة موضوع التفاوض من الناحية النظرية من حيث مفهـوم             
كما تعرضت للجوانب القانونية للإتفاقات التى تتخلل مرحلـة التفـاوض     ، وخصائص التفاوض 

خاصـة  ، لتفاوض التجارى بين الشركات التجارية والصناعية وعملائهـا       وكذلك ا ، قبل العقدية 
التفاوض بين الشركات الكبرى أو الشركات المستوردة والموردين الأجانب وكيفيـة التعامـل             

  .معهم للحصول على أفضل الأسعار
فقـد بينـت بعـض      ، وقد تناولت دراسات أخرى موضوع الائتمان من نواحى عديدة        

وبينت مدى إلتـزام  ، لتحليل المالى والائتمانى كأداة فى اتخاذ القرارات المالية  الدراسات أهمية ا  
بالإضافة إلى دور المعلومات    ، المصارف بتطبيق التحليل المالى عند منح التسهيلات الائتمانية       

  .المحاسبية فى ترشيد القرارات الائتمانية
تـسهيلات الائتمانيـة     كما تناولت بعض الدراسات العوامل المحددة لقـرار مـنح ال          

كذلك تحليل أسباب الخطـأ فـى اتخـاذ القـرارات           ، المباشرة فى المصارف العاملة فى غزة     
بالإضافة إلى أن بعض الدراسـات تناولـت هـذه          ، الائتمانية فى المصارف التجارية فى غزة     

  .الموضوعات من خلال تطبيقها على المصارف التجارية الأردنية
على موضوع الائتمان مـن زاويـة التعثـر والـديون       كما تطرقت بعض الدراسات     

  .  والعوامل التى تؤدى إلى زيادة المخاطر الائتمانية ووجود ديون متعثرة، المتعثرة
لذا سوف يتناول الباحث دراسة المشكلة من جوانب أخرى لم تتطرق لهـا الدراسـات         

 ـ         ، السابقة ى القـرار الائتمـانى     من خلال توضيح أهمية إدارة العملية التفاوضية وأثرهـا عل
وهكـذا  ، وتوضيح المتغيرات التى تؤثر فى العملية التفاوضـية       ، للوصول لقرار ائتمانى سليم   

تكون الدراسة تميزت بدراسة جانب من جوانب العمليـة الائتمانيـة وهـو جانـب الإعـداد                 
، ابقةوهى النقطة التى لم تتناولها جميـع الأبحـاث الـس   ، والتفاوض مع العملاء بالشكل السليم    

وسـوف تكـون    ، وسوف يتم تناولها بشكل عملى على البنوك التجارية العاملة فى قطاع غزة           
  .الدراسة من أوائل الدراسات التى تناولت هذا الموضوع
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  :مقدمة : أولاً 

 التفاوض لم يعد مجرد نوع من الخبرة والممارسة المعتمدة على المهارات الفرديـة      إن
يجـب معرفتهـا   بل أصبح علم له أصوله ومبادئه واستراتيجياته وتكتيكاته التـى          ، للمفاوضين

أى أن التفاوض أصبح يعتمـد علـى كـل مـن المعرفـة              ، واستخدامها لدعم الخبرة العملية   
  ).14-13ص، 2005،ادريس(والمهارات والخبرة الناتجة عن الممارسة فى التطبيق العملى 

ترتبط بالمنظمات على اخـتلاف   يعتبر التفاوض من المجالات الهامة والحيوية التيو
ن سمات النـشاط التجـاري      سمة م ر  ها وحجمها ، كما أن التفاوض يعتب      شاطأنواعها وطبيعة ن  

 ،التفاوض المجال التجاري والاقتـصادي  ، ومن المجالات المهمة التي يستخدم فيهابصفة عامة
المـشروعات العامـة وعلـى    د   التمويل والعلاقات المالية وعقو    إذ يستخدم التفاوض في نشاط    

التـي تمارسـها هـذه     وض هو جزء رئيسي من الأنـشطة مستوى منظمات الأعمال فإن التفا
التجارة إلا أنه لـم يعـد    ، وبالرغم من أن التفاوض التجاري قديم منذ عرف الإنسانالمنظمات

الممارسة العملية بل أصبح له مبـادئ   واللباقة عند" التجربة والخطأ " يعتمد فقط على الخبرة 
  .)2010،بومهير  (وقواعد واستراتيجيات علمية تحكمه

إن هدف التفاوض هو الوصول إلى حل وسط يرضي جميع الأطـراف، فالتفـاوض              
الناجح هو الذي لا يكون فيه فائز مطلق أو خاسر مطلق،  والتفاوض القوي يعلّمك كيف تفوز                 

وهذا ما ينطبـق فـى التفـاوض        ، على طاولة التفاوض بينما تُشعر الطرف الآخر أنه قد فاز         
طرف الآخر وبناء علاقات قوية ومـستمرة معـه لأنـه يمثـل             المصرفى من حيث إرضاء ال    

أما إذا اعتبر أحد الطرفين أن الهدف من التفاوض هو هزيمة الخـصم             ، رأسمال البنك الحقيقى  
  .وتحقيق الفوز بأي ثمن، فإن هذا قد يكون له عاقبة وخيمة وقد يؤدي إلى عكس المطلوب

  :من زاويتين أساسيتينتنشأ اوض  أهمية علم التفأن ) 20ص، 1993( ويرى الخضيرى 
 ومدى الأهمية التي يستمدها مـن       ،وتظهر ضرورة علم التفاوض    : ضرورته: الأولى

 أي ما يتعلق بالقضية التفاوضية التـي يـتم التفـاوض            ،العلاقة التفاوضية القائمة بين أطرافه    
  .بشأنها وتلك هي الزاوية الأولى
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 أو المنفـذ    ،ستمد حتميته من كونه المخـرج     نجد أن علم التفاوض ي     و  :حتميته: الثانية
الوحيد الممكن استخدامه لمعالجة القضية التفاوضية والوصول إلى حـل للمـشكلة المتنـازع              

  .   بشأنها
والنتائج المترتبة عليهـا فـى      ، ولما للعملية التفاوضية من أهمية فى المجال المصرفى       

نا التعرف على مهارات التفاوض المختلفـة  فإن ذلك يستلزم م  ، عملية اتخاذ القرارات الائتمانية   
  .والمبادئ والسياسات والاستراتيجيات الخاصة بالعملية التفاوضية والعوامل المؤثرة فيها

  
  :مفهوم التفاوض : ثانياً

 وزملائه فالتفاوض هو تلك العملية الخاصة بتقريب وجهات نظـر           kennedyطبقاً ل   
قها عملياً بدلاً من النتيجة المثالية التى يسعى إليهـا      طرفين للتوصل إلى نتيجة معينة يمكن تحقي      

   ).28ص، 2005، نقلاً عن إدريس( كل طرف على حدة 
التفاوض بأنه عملية يتفاعل من خلالهـا         ) 25ص، 2000( ويعرف عفيفى وأبوبكر    

وأن تحقيق أهدافهم   ، طرفان أو أكثر لديهم اعتقاد بوجود مصالح واهتمامات مشتركة ومتداخلة         
وحصولهم على نتائج مرغوبة تتطلب الاتصال فيما بينهم كوسيلة أكثر ملائمة لتضييق مساحة             
الاختلاف وتوسيع منطقة الاشتراك بينهم من خلال المناقشة والتـضحية والحجـة والاقنـاع              

  .والاعتراض للتوصل إلى اتفاق مقبول للأطراف بشأن موضوعات أو قضايا للتفاوض
 بـين   تعبيرى حركى قائم موقفالتفاوض بأنه ) 25 ص،1993( ويعرف الخضيرى   

وتبـادل وتقريـب ومواءمـة     طرفين أو أكثر حول قضية من القضايا يتم من خلاله عـرض 
المصالح القائمة أو للحصول  وتكييف وجهات النظر واستخدام كافة أساليب الإقناع للحفاظ على

متناع عن عمل معين في إطار علاقة أو الا  بالقيام بعمل معينالخصمعلى منفعة جديدة بإجبار 
  .تجاه أنفسهم أو تجاه الغير الارتباط بين أطراف العملية التفاوضية

التفاوض بأنه عملية اجتماعيـة ونفـسية ومنطقيـة        ) 35ص، 2005( ويرى ادريس   
تعتمد على التفاعل والتأثير النفسى والاقناع والحث من خلال الحوار وتبادل وجهـات النظـر              

، بين طرفين أو اكثر لديهما تباين فى الآراء والأهداف التى يسعى كل منهما لتحقيقهـا              الهادفة  
وذلـك  ، وتتعلق بقضية أو خلاف أو نزاع او صفقة او مسألة معينة ترتبط مـصالحهما بهـا               

  .بغرض التوصل إلى حل أو اتفاق مقبول ومرضى لجميع الأطراف
، خاصة بحل النزاع بين طرفين أو أكثر أيضاً بأنها تلك العملية ال kennedyويعرفها 

والذى من خلالها يقوم الطرفين أو جميع الأطراف بتعديل طلباتهم وذلك بغرض التوصل إلـى       
  ).2ص، 2009، نقلاً عن السراء( تسوية مقبولة تحقق المصلحة لكل منهما 
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التفاوض بأنه عملية ارادية اختيارية تقوم علـى         ) 17ص، 2008( ويعرف أبوشيخة   
وقد يتم من خـلال المواجهـة المباشـرة أو غيـر            ، الحوار أو المناقشة أو تبادل المقترحات     

) أو أكثـر ( ويجرى عادة بين طرفين ، وقد يكون بالكلمة أو بالاشارة أو بكلتيهما معاً  ، المباشرة
ويرتبطان معاً بحاجات أو مصالح مشتركة يشوبها شئ من التـوتر           ، يتمتعان بالأهلية القانونية  

أو ، لقلق بهدف التوصل إلى اتفاق شفوى أو مكتوب تتم فيه تـسوية الخلافـات والنزاعـات        وا
تنمية العلاقات وتقوية أواصر التعاون وتحقيق المصالح المشتركة التـى ليـست بالـضرورة              

  .ولكنها تدلف بجميع الأطراف إلى الرضى والقبول بما يتم التوصل إليه، متساوية
التفاوض بأنه نوع من الحـوار أو تبـادل مـن            ) 2ص، 2006( ويعرف العصفور   

بهدف التوصل الى اتفاق يؤدى الى حسم قـضية أو قـضايا            ، الاقتراحات بين طرفين أو أكثر    
فالتفـاوض  ، والحفاظ على المصالح المشتركة وتعميقها فيما بينهما      ، نزاعية بين هذه الأطراف   

اك مصالح مـشتركة بيـنهم يتعـذر      هو عملية يتفاعل من خلالها طرفان أو أكثر يرون أن هن          
ومناقـشة  ، تحقيقها دون الاتصال والحوار حول قضايا وموضوعات مرتبطة بتلك المـصالح          

الأهداف والآراء والحجج لدى كل طرف منهم للتوصل إلى اتفاق يحقق مـصالح الأطـراف               
  .المشتركة

لى حد  التفاوض بأنه عملية يتم من خلالها الوصول إ        ) 19ص، 1998( ويعرف كين   
  .وما يمكن تحقيقه بالفعل فى أرض الواقع، مقبول من الموائمة بين الرؤية المثالية للأطراف

تعتمد على مهارات   ، التفاوض بأنه عملية ديناميكية   ) 4-3ص، 2007(ويعرف جلال   
بـل  ، فنية وسلوكية لا يؤسس النجاح فيها على اتباع طرفى التفاوض لأَساليب وفنون التفاوض           

فليست مكاسب طرفى التفاوض متعادلة أو متوازنة فـى         ، ا مرهون بمهارة المفاوض   إن نجاحه 
  .إذ قد تأتى مكاسبها أكبر نسبياً لطرف على حساب الطرف الآخر، جميع أحوال التفاوض

  
ويرى الباحث أن عملية التفاوض المصرفى هى عملية تحاور بين مـسئول الائتمـان              

لآراء وتوضـيح الأهـداف وطلبـات كـل طـرف           لتبادل ا ، المفاوض فى المصرف والعميل   
بهدف الوصول إلى إتفـاق بـين   ، ومناقشتها وتحليلها واستخدام الاستراتيجيات اللازمة لتنفيذها 

ويعمـق  ، الطرفين حول موضوع الائتمان المطلوب الذى يحقق أهداف ومصالح كلا الطرفين          
  .العلاقة بينهما

تبنـى علـى أسـاس مـن الـصدق          كما أن العلاقة بين المصرف والعميل يجب أن         
لتحقيق المصالح المشتركة التى يـسعى      ، والوضوح والثقة والتعاون حتى تستمر العلاقة بينهما      

  .كل طرف لتحقيقها
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  :خصائص العملية التفاوضية : ثالثاً
موقـف طـارئ أو     ة  ة متكاملة وليس مجرد نشاط لمواجه      التفاوض عملي   عملية تبرتع

و أزمة يسعى المفاوض للخروج أو التخلص منها، فالتفاوض          أو هو عبارة عن مأزق أ      ،مؤقت
مناسب من الأعمال  هو عملية متكاملة تحتاج إلى التخطيط والتحضير الجيد لممارستها وتنظيم

التفاوضية يمكـن عرضـها     ة  ز بها العملي  ن الخصائص التي تتمي   وبناء عليه فهناك مجموعة م    
 -:على النحو الأتي

 
 طرف فأساس المفاوضات وجود قضية مهمة يسعى كل" -: ة هادفة عملية التفاوض عملي -1

إلى إيجاد حل لها أو التوصل إلـى      ، من أطراف التفاوض من خلال التحاور والتفاعل والإقناع       
والتفاوض أياً كان نوعـه لابـد أن يـدور حـول            ، إتفاق معين تلتزم به الأطراف المتفاوضة     

 ).21ص، 2008، أبوشيخة"( يةموضوع معين يمثل محور العملية التفاوض
وبـالقوى   المفاوضـين وخبـراتهم واتجاهـاتهم    ثر عملية التفاوض بشخصية ومهاراتتتأ -2

  ).30ص، 2000، عفيفى وأبوبكر ( والموارد المتاحة
الاجتماعية واتجاهات الأطراف  فهي تتأثر بهيكل العلاقات  -: التفاوض عملية اجتماعية  -3

مسئول الائتمان  بالعلاقات السابقة واللاحقة بين       كما تتأثر  ،اليد واللغة المتفاوضة والعادات والتق  
  .بالمصرف والعميل طالب الائتمان

 تتجاوز آثار التفاوض فى العادة أبعاد ما يتم الاتفاق عليه من اتفاقات أو صـفقات حيـث                  -4
بية أو سلبية   وما ينعكس على تلك العلاقات من انعكاسات ايجا       ، تمتد الى ما يتراكم من علاقات     

  ).30ص، 2000، عفيفى وأبوبكر( كنتيجة للتفاوض 
حيث يـسعى  ، فعلاقة المصرف مع العميل لا تتوقف عند منح الائتمان بل تمتد الى ما بعد ذلك    

   . المصرف إلى بناء تلك العلاقة والحفاظ عليها
قتهم وخبـراتهم وذكـائهم ولبـا    التفاوض فن من حيث اعتماده على مهارات المفاوضـين  -5

   .وقدرتهم على التصرف
تتمثل في القدرة علـى الاتـصال والإنـصات الجيـد      العملية التفاوضية لها أبعاد سلوكية -6

 . هالآخرين والتنبؤ ب والإدراك والقدرة على التأثير في سلوك

 التفاوض هو موقف مرن يتطلب قدرات هائلة للتكيف السريع والمستمر للموائمة الكاملـة              -7
رات المحيطة بالعملية التفاوضية وإتاحة وتوفير القدرات التى تمكّن من التغلب علـى      مع المتغي 

-26ص، 1993، الخـضيرى (المشاكل والعقبات التى تواجه العملية التفاوضية وتنشأ أثنائها         
27.(  
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 الاجتماعيـة  و الثقافيـة ( البيئية العوامل تلعب حيث بيئي بعد لىع التفاوض مفهوم ينطوي -8

   .التفاوضي السلوك صياغة في اًممه دورا ) والاقتصادية والسياسية
تفـاق بهـدف   التنافس وتهدف إلى تعظيم أوجه الإ    لا  ن عملية التفاوض تبنى على التعاون       إ-9

  . لكل الأطرافتفاق مرضِإالتوصل إلى 
  

   :التفاوض عملية وأخلاقيات ضوابط: رابعاً
 التفاوض وعملية العامة، لقواعدوا الضوابط من إطار في يمارس أن يجب التفاوض نإ

 التفـاوض  بيئـة  اخـتلاف و التفاوضـية  المواقف باختلاف تختلف أن يمكن نسبية عملية هي

 المـضبوطة  التفاوض ضوابط أهم تحديد يمكن عامة وبصفة ضينالمتفاو الأشخاص وباختلاف
 :بها الالتزام المتفاوض طرفي على يجب التي بالقواعد

 .وأهدافها المنظمة رسالة •
 .وعادات قيم من تتضمنه وما المنظمة ثقافة •
 .المنظمة بيئة في السائدة الاجتماعية والعادات الأدبيات •
 .التفاوض بعملية المرتبطة القانونية والأسس الضوابط •
 .أولويتها تحديد ومعايير التفاوض أطراف ومصالح أهداف •
 .التفاوض طرفي مصالح بين التوازن •

 بل ،لتفاوضا أخلاقيات تحديد يمكن خلاله من التي العام بالقال ليس القواعد هذه وتعتبر
 ـ هـو  الـذي  والصراع المؤسسة وثقافة لطبيعة وفقا واستجابة مرونة يكون أن يجب هناك  بلُ

 قد ما أيضاً كربالذّ الجدير ومن ،ذلك عدمأو  وخطورته أهميته مدى حسب و التفاوض موضوع
 عكـس  الأخر الطرف غريمه يراه قد التفاوض لعملية أخلاقيات هو التفاوض أطراف أحد يراه
  ).43ص، 2006، المشهراوى( ذلك

  :  الناجح مهارات المفاوض: خامساً

المفـاوض حتـى   ن تتـوفر فـي   أالخصائص والمواصفات التي يجب  هناك عدد من
لى خـصائص   إ وكل عملية تفاوضية تحتاج      ،التفاوضية بالشكل المناسب  ه  يستطيع القيام بمهمت  

وبشكل عام هناك مهارات يجب أن تتوفر في ،توفرها لدى المفاوض نة لابد منومهارات معي 
ال والبراعـة   تصال الفع الشخصية والقدرة على الإ   ت  الصفا: اوض لكي ينجح بعمله أهمها    المف

لاستماع المتعاطف والمقدرة على تحفيز الطـرف الآخـر   رة االمناسبة ومها في طرح الأسئلة
  :وأهم الخصائص الواجب توافرها فى المفاوض هى، والتأثير ومهارة التقييم والإدراك
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وتتّصل هذه الخصائص بمدى القدرات التفاوضية والمعرفيـة      : الخصائص الموضوعية  -أ
التى يحوزها رجل التفاوض والذى عادةً يكون قد اكتسب البراعة فيهـا مـن خـلال التعلـيم            

   -:والتدريب وممارسة العمل التفاوضى وأهمها ما يلى 

  : القدرة على التحليل-1
وتتعلق هذه القدرة بمدى معرفة رجل التفاوض بفن التحليل العلمى للقضايا التفاوضـية       

حيث يجب على المفاوض المصرفى أن يكـون        ، )195ص، 1993، الخضيرى(  وعناصرها  
ليـة  وأن يكون لديه المقدرة على تحليل البيانـات الما        ، قادر على تحليل البيانات المتوفرة لديه     

  .للعميل كى يكون قادراً على اتخاذ القرار المناسب
  : المعرفة الاقتصادية-2

حيث أن هناك العديد من الجوانب الاقتصادية والتى يتعين على الباحث الائتمـانى أن              
ومن الموضوعات الأساسية التى يمكـن      ، يتسلّح بالمعلومات والمعارف الأساسية المتصلة بها     

التـضخم  ،  مفهوم الدورات الاقتصادية من رواج وكـساد وركـود         ،رصدها فى هذه الجزئية   
والائتمان لغير الأغـراض قـصيرة      ، وأسبابه ونتائجه وكيفية التعامل معه فى قرارات التمويل       

، والتـشريعات الجمركيـة   ، التشريعات الاقتصادية مثل تشريعات الاستيراد والتصدير     ، الأجل
  ).564-563ص، 2002، الشواربى( والنقدية ، والمالية

  : المعرفة القانونية-3
وعلى المفاوض المصرفى أن يكون ملماً      ، وهى من أنواع المعارف اللازمة للمفاوض     

  .وقوانين الشركات حتى يستطيع اتخاذ القرار السليم فى منح الائتمان، بالقانون التجارى
  

  :  معرفة عامة -4
 تـشكّل الإطـار العـام لثقافـة         وتضم هذه المعرفة العامة كافة النواحى الثقافية التى       

وأن يعرف كل   ، أن يعرف شئ عن كل شئ     " وهناك قاعدة أصولية هامة للمفاوض      ، المفاوض
ومن هنا فإن معرفة المفاوض العامة تـساعده        " شئ عن العمل التفاوضى الذى سوف يمارسه      

 ،1993، الخـضيرى (فى الحديث بطلاقة مع العميل ومجاراته أثناء المفاوضات وخارجهـا           
  ).198ص
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  : الخصائص الشخصية-ب

وإذا كانت الخصائص الموضـوعية يـتم اكتـسابها بـالتعليم           ، التفاوض هو فن وعلم   
فإن الخصائص والصفات الشخصية تتعلـق بـالنواحى        ، والتدريب وممارسة العمل التفاوضى   

 صـقلها  ويتم، واستعداده الفطرى وعوامل الوراثة التى يصعب إيجادها ، التى ولد بها المفاوض   
ومتابعة هـذه الممارسـة   ، وتنميتها وتطويرها من خلال نظم التعليم والتدريب وممارسة العمل       

ومـن  ، وتأكيد وتقوية عوامل القوة والمهـارة   ، بشكل دورى لتصحيح الأخطاء وأوجه القصور     
  ):201-198ص، 1993، الخضيرى( هذه الصفات الشخصية للمفاوض ما يلى 

، فلا بد أن يتمتع المفاوض بشخصية قوية ناضجة وجذابـة         : ة قوة التحمل ونضج الشخصي    -1
وتنصرف أيضاً قوة التحمل    ، بالإضافة إلى قدرته على تحمل الضغوط أثناء العملية التفاوضية        

  .وعدم إمكانية إفقاده تحكّمه فى هذه الأعصاب، إلى مدى هدوء وبرود وقوة أعصابه
ض د المفاو  يزو ذكاء العاطفي، فالذكاء العاطفي   لفاوض با المع  ضرورة تمتّ :  الذكاء والدهاء  -2

 فيحقِّـق  ،رين، من خلال حسن تعامله مع عواطفهبالقدرة على التعامل الإيجابي مع نفسه والآخ 
 من الوعي بالذات، وضبط الـذات،       للآخرين، ويتكون الذكاء العاطفي   قدراً من الرضا لنفسه و    

 ألا ينطلق من عدائية وانتقاميـة حتـى لـو        ض يجب  فالمفاو ،والتعاطف، والمهارة الاجتماعية  
ا فإن للتسامح وللتفكير الإيجابي أهمية خاصة في        يرة، وهن فى وجهات النظر كب   كانت الخلافات   

  .المدير المفاوضة شخصي
فن الاستماع من الفنون التفاوضية التى لها دور مهم فـى           :  إجادة فن الإستماع والإنصات    -3

اع مصدر حيـوى للحـصول علـى البيانـات والمعلومـات            فالإستم، نجاح العمل التفاوضى  
  .التفاوضية التى يعتمد عليها فى العمل التفاوضى المصرفى

يجب أن يتّصف المفاوض بالقـدرة علـى الرؤيـة الـشاملة            :  الإدراك الشامل والمتكامل   -4
 ـ        ، والكاملة والمتكاملة للقضية التفاوضية ككل     د حتى ولو كانت مهمته تنحصر فى معالجـة أح

فمفاوض الائتمان وإن انحصر دوره فى متابعة مرحلة من مراحل مـنح            ، أجزائها وعناصرها 
حتى يستطيع أن   ، الائتمان يجب عليه أن يكون لديه رؤية بإجراءات عملية منح الائتمان كاملة           

  .ينجح فى عمله
  إذ ،ناع وامتلاك تقنيات الإق   ،ض، الشخصية القادرة على التأثير    والمفا مواصفات   إحدى أهم  -5

ات الحـوار،   اً بمهـار  م التفاوض، ولا بد أن يكون ملم      اً في حس  تقنيات الإقناع دوراً مهم   تلعب  
،  كما يفترض أن يكون متقنـاً للغـة التفـاوض          وم، وإبداع الحلول،  واستيعاب واحتواء الخص  

  .وقادراً على أن يقدم أفكاره بوضوح ويصوغ أهدافه فى جمل محددة
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م احتياجاته، ودوافعه، من القـدرات التـي يجـب أن     وتفه، فهم خصمك ن مبدأ اعرف وا    إ -6
جـة  ن ح ، فإن قوة المنطـق، يجـب أن تكـو         ، إضافة إلى ذلك    المصرفى فاوضميتمتع بها ال  

 .ض فصيحاً بليغاً قادراً على التعبير عن نفسهالمفاوضين، ولا بد أن يكون المفاو
 

ية المفـاوض ذات صـلة    عوامل خمسة لشخصBarrick and Mountوقد أوضح 
  :بالتفاوض نوردها فيما يلى 

1- Extraversion ، ال ، متكلّم، حازم، وهى مرتبطة بأن يكون المفاوض اجتماعىفع.  
2- Agreeableness ،     متعـاون ، لديه ثقـة  ، مرن، وهى مرتبطة بكون المفاوض مهذّب ،

  .متسامح 
3- Conscientiousness ، ومنظّم ، يةويتحمل المسئول، أن يكون واضح.  
4-Emotional Stability ،فأو قلـق ، أو مكتئب، وهى مرتبطة بأن يكون الشخص متله ،

  .أو غير آمن 
5- Openness To Experience ، أو اهتمامه واسع ، وهى ترتبط بكونه فضولى .  

( Barry and Friedman, 1998, p 345-359 ) 
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  :نظام المفاوضات: أولاً 

   ):130ص، 1986، الدهان( يتألف نظام المفاوضات من العناصر التالية 
  .المدخلات  -
 .الأنشطة  -

 .المخرجات  -

  :  المدخلات وتتمثل فى المتغيرات التالية-:أ 
  .وهنا يكون الائتمان المطلوب هو موضوع التفاوض،  موضوع التفاوض-1
وهنا يسعى المصرف إلى تنمية وتقوية العلاقة مع العميـل     ، مفاوضين نوعية العلاقة بين ال    -2

  .المفاوض
يسعى كل من المصرف والعميل إلى تحقيق مصالحهم الشخصية مـع           ،  أهداف المفاوضين  -3

  .الاحتفاظ بعلاقة قوية ومستقبلية مع الطرف الآخر
  .لتفاوضيةحيث شخصية المفاوض تؤثّر على إدارة العملية ا،  شخصيات المفاوضين-4
  .فالمفاوض الماهر هو الذى يستطيع إنجاح عملية التفاوض،  مهارات المفاوضين-5
البدائل المتاحة للمفاوض المصرفى تجعله أكثر مرونـة فـى          ،  البدائل المتاحة للمفاوضين   -6

  .عملية اتخاذ القرار
تؤثر على  فهناك عناصر ومتغيرات خارجية وداخلية      ،  العوامل الضاغطة على المفاوضين    -7

منهـا العوامـل الخارجيـة    ، المفاوض فى إدارة العملية التفاوضية واتخاذ القـرار الائتمـانى   
وهذه تلعب دوراً كبيراً فى التأثير على العمليـة         ) القانونية  ، السياسية، الاجتماعية، الاقتصادية(

  .ة للمفاوضكذلك هناك عوامل داخلية كالسياسة الائتمانية والصلاحيات الممنوح، التفاوضية
وتتمثّل فى الفعاليات الإدارية المختلفة التى سوف يـتم اسـتخدامها لتحويـل             ،  الأنشطة -:ب  

  .المدخلات إلى مخرجات
وتمثل النتائج المحتملة للمفاوضات سـواء كانـت علـى شـكل مرضـي              ،  المخرجات -:ج  

  .          أو رفض طلب منح الائتمان، للطرفين
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  :ات فاوضمخطوات ال: ثانياً
    للتفاوض العملي خطوات عملية يتعي     حتى يتحقق أهدافه    داهان القيام بها والسير على ه 

هذه الخطوات تمثل   إن  وخاصة   ،التى يرغب أطرافه فى التوصل إليها عن طريق المفاوضات        
 تتم كل منها بهدف تقديم نتائج محددة تستخدم في إعداد وتنفيذ الخطوة             ،سلسلة تراكمية منطقية  

ومن ثم يصعب تجاوز أى من هذه الخطوات أو التغاضى عن أى منها دون أن يـشكل             ، التالية
وبمعنـى  ، هذا تهديداً مباشراً أو غير مباشر على سير العملية التفاوضية وعلى نتائجها المحققة         

 وما تم   ،إن تراكمات كل مرحلة تبنى على ما تم الحصول عليه من ناتج المرحلة السابقة             آخر ف 
ض عليه واكتسابه خلال المرحلة الحالية ذاتها قبل الانتقال إلى المرحلـة التاليـة     تشغيله بالتفاو 

 التفاوضية تأخذ شكل جهد تفاوضي تشغيلي متراكم النتائج         ةالجديدة، وبهذا الشكل تصبح العملي    
ويذكر الخـضيرى خطـوات   ، التالية لها وهكذا من مراحله   بحيث تصبح مخرجات كل مرحلة      

   :التفاوض فيما يلى
  

  .ةتحديد وتشخيص القضية التفاوضي: الخطوة الأولى
وهي أولى خطوات العملية التفاوضية حيث يتعين معرفة وتحديد وتشخيص القـضية             

 وتحديـد كـل   ،المتفاوض بشأنها ومعرفة كافة عناصرها وعواملها المتغيرة ومرتكزاتها الثابتة 
موقف التفاوضي بدقة لكـل      وتحديد ال  ،طرف من أطراف القضية والذين سيتم التفاوض معهم       

  .طرف من أطراف التفاوض ومعرفة ماذا يرغب أو يهدف من التفاوض
ن إجراء مفاوضات أو مباحثات تمهيدية لاستكشاف نوايا واتجاهات هذا الطـرف         ويتعي

لتقـاء أو فهـم     يد يتم التوصل إلى نقطة أو نقاط إ       وتحديد موقفه التفاوضي بدقة وبعد هذا التحد      
   .مشترك

ن تحديد نقاط الاتفاق بين الطرفين المتفاوضين لتصبح الأرضية المـشتركة أو   عيكما يت 
الأساس المشترك لبدء العملية التفاوضية ويساعد في تحديد نقاط معرفة المـصالح المـشتركة              

  .)83-82ص، 1993، الخضيرى( لتي تربط بين الطرفين المتفاوضين ا
ومـن ثـم   ،  الائتمان المتفاوض عليه   ويتعين على موظف الائتمان معرفة وتحديد نوع      

فعلى المفاوض أن يدرس العميل جيداً ومدى احتياجاته حتـى يـستطيع أن يحـدد الائتمـان                 
   .المناسب للعميل طالب الائتمان
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   .تهيئة المناخ للتفاوض: الخطوة الثانية
إن هذه الخطوة هي خطوة مستمرة وممتدة تشمل وتغطى كافة الفترات الأخرى التـي              

  .جمة عن عملية التفاوضاتم الاتفاق النهائي عليها وجنى المكاسب الني
وفي هذه المرحلة يحاول كل من الطرفين المتفاوضين خلق جو من التجاوب والتفـاهم       
مع الطرف الآخر بهدف تكوين انطباع مبدئي عنه واكتشاف استراتيجيته التي سـوف يـسير               

  ).7ص، 2005، خضر(  في المفاوضات وردود أفعاله على هداها
  

  .قبول الخصم للتفاوض: الخطوة الثالثة
وهي عملية أساسية من عمليات وخطوات التفاوض لقبول الطـرف الآخـر وقبـول              

 ـ        ،الجلوس إلى مائدة المفاوضات    خاصـة مـع     سراً ومن ثم تنجح المفاوضات أو تكون أكثر ي 
 ـ اقتناع الطرف الآخر بأن التفاوض هو الطريق الوحيد        صول علـى المنفعـة   بل والممكن للح

 ويجب علينا أن نتأكد مـن      ،المطلوبة أو لجنى المكاسب والمزايا التي يسعى إلى الوصول إليها         
ن قبوله للتفاوض ليس مـن قبيـل المنـاورات أو    غبة وحقيقة نوايا الطرف الأخر، وإ   صدق ر 

  ).26ص، 2008، قبلان( جيمها عن استخدام الوسائل الأخرى لكسب الوقت أو لتح
  

  ).9ص، 2005، خضر ( التمهيد لعملية التفاوض الفعلية والإعداد لها تنفيذياً:  الرابعةالخطوة
  :وهذه الخطوة تتضمن مجموعـة مـن الإجـراءات التنفيذيـة الأساسـية أهمهـا مـا يلـى          

  القيام بعملية التفـاوض المطلوبـة  اختيار أعضاء فريق التفاوض وإعدادهم وتدريبهم على    -1
  .الذي يحدد صلاحياتهم للتفاوضوإعطائهم خطاب التفويض 

 التفاوضية المناسبة لكل مرحلـة مـن     وضع الاستراتيجيات التفاوضية واختيار السياسات        -2
  .مراحل التفاوض

 سـيتم  ن موضوعات أو نقاط أو عناصـر      ، وما تتضمنه م   ضاتالاتفاق على أجندة المفاو    -3
 .    أولويات تناول كل منها بالتفاوضالتفاوض بشأنها و

، صالحا ومناسـبا للجلـسات التفاوضـية      اختيار مكان التفاوض وتجهيزه وإعداده وجعله        -4
  .وتوفير كافة التسهيلات الخاصة به

  .بدء جلسات التفاوض الفعلية: الخطوة الخامسة
، الخـضيرى (تم التفـاوض إلا بهـا       حيث تشمل هذه الخطوة من العمليات الأساسية التي لا ي         

  ) :92ص، 1993
من حيث تناول كل عنصر من      لمنح الائتمان   كات التفاوضية المناسبة    اختيار التكتي  - 1

   . مع العميل أثناء التفاوض الائتمان عناصر 
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الاستعانة بالأدوات التفاوضية المناسبة وبصفة خاصة تجهيز المستندات والبيانـات     - 2
   . نظر الطرف الآخرة جهليس لوو، لسياسات المصرفوالحجج والأسانيد المؤيدة 

لمعرفة احتياجات العميل الحقيقية مـن      ، العميل الضغوط التفاوضية على     ممارسة - 3
   .التسهيلات

تبادل الاقتراحات وعرض وجهات النظر في إطار الخطـوط العريـضة لعمليـة              - 4
   .التفاوض وفي الوقت نفسه دراسة الخيارات المعروضة والانتقاء التفضيلي منها

 لإجباره إلـى اتخـاذ      ،طرف الآخر استخدام كافة العوامل الأخرى المؤثرة على ال       - 5
القيام بسلوك معين يتطلبه كسبنا للقضية التفاوضية أو إحراز نصر أو           أو، موقف معين 

  .ن أحد عناصرها أو جزيئاتهاأالوصول إلى اتفاق بشأنها أو بش

  
  .الوصول إلى الاتفاق الختامي وتوقيعه: الخطوة السادسة

إذا لم يتم توقيعه في شكل اتفاقية موقعة وملزمة        لا قيمة لأي اتفاق من الناحية القانونية        
تفاقية شاملة وتفصيلية تحتوي علـى كـل        لإ ويجب الاهتمام بأن تكون ا     ،للطرفين المتفاوضين 

الجوانب ومراعي فيها اعتبارات الشكل والمضمون ومن حيث جودة وصـحة ودقـة اختيـار        
  ).15ص، 2005، خضر(لإتفاقفعلي للا تنشأ أي عقبات أثناء التنفيذ الكى الألفاظ والتعبيرات 

  
 :إدارة المفاوضات: ثالثاً

تتألف إدارة المفاوضات من الأنشطة المستخدمة للتأثير علـى المتغيـرات المختلفـة             
وبنـاء عليـه فـإن نجـاح        ، بهدف تحقيق أهداف المفاوضات بفاعليـة وكفـاءة       ) المدخلات(

  ):132 ص،1986، الدهان( المفاوضات يعتمد على ثلاثة معايير هى 
  .الوصول إلى حل مرضى للأطراف المعنية -1
 .أى السرعة فى التنفيذ وانخفاض التكلفة، انهاء العملية فى زمن معقول -2

  .            التأكد من ايجابية العلاقات الاجتماعية بين المفاوضين بعد الوصول إلى اتفاق -3
 ـweiser ( 2008 )  وقد ذكر  ات مبتكـرة  إن إدارة العملية التفاوضية هى مفاوض

كمـا تمـارس إدارة العمليـة    ، وفريدة من نوعها لعمل التخطيط وتنفيذ المفاوضات التجاريـة        
فـى  ، التفاوضية من قبل المفاوضين المهنيين لإتمام الـصفقات فـى جميـع أنحـاء العـالم               

ولهـا مـسار فعـال      ، وضبط المعاملات التجارية  ، وصفقات التكنولوجيا العالية  ، الاستثمارات
  .لنتيجة النهائيةلتحسين ا
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  :وتمر إدارة المفاوضات فى عدة مراحل منها 
  .مرحلة الاعداد للمفاوضات  -1
 .مرحلة اجراء المفاوضات  -2

 .مرحلة انهاء المفاوضات  -3

 .مرحلة تنفيذ الاتفاق  -4

 .مرحلة تقييم الاتفاق  -5

لى كما تؤثر كل مرحلة ع    ، وتتألف كل مرحلة من هذه المراحل من عدد من الأنشطة المختلفة          
  :وسوف نتناول فى هذا البحث المراحل الأولى منها، المراحل التى تليها

  
  :الاعداد للمفاوضات : الأولى مرحلة ال

إن الإدارة الفعالة للتفاوض باعتباره أحد الأنشطة الإنسانية تستوجب ضرورة الإعـداد      
 ـ  ، فالتخطيط الجيد يساعدنا على تحديد أهدافنا     ، والتخطيط الجيد  اليب والوسـائل   وتحديـد الأس

ومن ثم الاستعداد له لتجنب المفاجآت      ، والتنبؤ بالمستقبل وأحداثه  ، اللازمة لتحقيق هذه الأهداف   
  ).208-207ص، 2005، ادريس( والأزمات 

ويرتبط النجاح فى أى عمل بمدى استخدام الأسـلوب العلمـى للإعـداد والتجهيـز               
د للتفاوض التجهيز المـسبق والتخطـيط        كما يستهدف الإعدا   ..والتخطيط لتنفيذه بدقة وجدية     

الدقيق لكيفية تنفيذ المفاوضات بنجاح استناداً إلى التحليل السليم للموقـف التفاوضـى بجميـع               
، والاستخدام المرن لتلك العناصر فى حـدود القيـود المفروضـة علـى الموقـف              ، عناصره

اً التنبؤ بالصعوبات التـى  كما أن الإعداد للتفاوض يستهدف أيض   ، واستثماراً للفرص المتاحة به   
، 2000، عفيفى وأبـوبكر  (يمكن أن يواجهها المفاوض وتطوير البدائل الممكنة للتغلب عليها          

  ).72-71ص
ولا يجب التعامـل معـه   ، ومن البديهى أن يكون هناك تخطيط أو إعداد جيد للتفاوض      

حقيقـى لـلأداء    إن الإعداد أو التخطيط هو المرشد والموجـه ال        ، كأنه حدث طارئ أو مفاجئ    
وتوفير المعرفـة  ، حيث يساعد على تحديد الأهداف المرغوب تحقيقها من التفاوض  ، التفاوضى

  ).209ص، 2005، ادريس( الكافية لنا حول الطرف الآخر وأوضاعه وتوقعاته 

  : طبيعة عملية الإعداد للتفاوض-1
لها من خـلال    والتخطيط  ، يتطلب نجاح التفاوض الاهتمام بالتحضير لعملية التفاوض      

وتحديـد  ، تحديد القضايا الأساسية والفرعية لموضوعات التفاوض والأطراف ذات العلاقة بها         
  ).72ص، 2000، عفيفى وأبوبكر( نقاط القوة وأوجه الضعف لدى هذه الأطراف 
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، فطبيعة الاعداد للتفاوض المصرفى هى عملية التحضير والتهيئـة لبـدء التفـاوض            
حيـث يجـب ان     ، كن من امكانية اجراء عملية التفاوض بيسر وفعالية       وتوفير متطلباتها بما يم   

  :يكون المفاوض المصرفى على علم بما يلى 
  .استراتيجية المصرف وأهدافه المراد تحقيقها •
  .طبيعة القطاعات والصناعات المراد تمويلها •
  .العملاء المحتمل التفاوض معهم •
  . جمع البيانات عن العملاء المراد التفاوض معهم •

  
  : خصائص عملية الاعداد للتفاوض -2

لأنهـا  ، يتعين على المفاوض الماهر أن يعنى عناية فائقة بعملية الإعـداد للتفـاوض            
ولعـل إدراك أهـم     ، حاكمة فى تحديد مدى النجاح الممكن تحقيقه فى جلسات التفاوض الفعلية          
تلك صـور العنايـة     الخصائص المميزة لعملية الإعداد ومراعاتها فى إدارة التفاوض هو أحد           

، 2000، عفيفـى وأبـوبكر   ( وفيما يلى بعض خصائص عملية الإعـداد للتفـاوض          ، الفائقة
  ):75-74ص
 الإعداد للتفاوض هى عملية تخطيطية ولها كل خصائص العملية التخطيطية من حيث             - 2/1

  .التوقيت أو الأسس أو المقومات أو المراحل أو الأهمية
إنما هو عملية مستمرة قبـل      ، شاطاً سابقاً للتفاوض الفعلى فقط     الإعداد للتفاوض ليس ن    - 2/2

  .وأثناء التفاوض تخضع للمراجعة والتعديل، التفاوض
،  يستند الإعداد للتفاوض إلى توافر البيانات عن جميع عناصـر الموقـف التفاوضـى             – 2/3

ى حين يتعلـق  ف، وتتميز تلك البيانات والمعلومات بأن بعضها يتعلق بخبرات أو أحداث ماضية      
  .بعضها الآخر بمتغيرات قائمة فى الوقت الحاضر أو المستقبل

وإنما هى  ،  لا ينفرد بالإعداد للتفاوض موظفوا الائتمان الذين يقومون بالتفاوض الفعلى          - 2/4
  .عملية أوسع وأكبر من ذلك حيث يشارك فيها أفراد ودوائر أخرى فى المنظمة حسب الحاجة

لتفاوض كافة الأساليب الممكنة للتخطيط والتحليل والتنبـؤ والقيـاس           يتضمن الإعداد ل   - 2/5
  .وكل ما من شأنه رفع كفائة الإعداد لعملية التفاوض، والتقدير

  :عداد للتفاوض  الخطوات التفصيلية لعملية الإ-3
ولا ، ولهذا يمكن تعلمها أو تهـذيبها وتطويرهـا       ، الإعداد للمفاوضات مهارة وليس فناً    

فالمفـاوض  ،  المفاوض بهذا المبدأ هو الخطوة الأولى ليـصبح مفاوضـاً فعـالاً   شك أن إيمان 
ولا يلـزم مـن     ، باتباعه المبادئ والأساليب المقترحة هنا يتعلم كيف يصقل مهارته التخطيطية         
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أجل هذا أن يغير شخصيته بل أن يختار المبادئ والأسـاليب التـى تناسـبه وتلائـم قدراتـه       
  ).196ص، 2008، أبوشيخة(
 :نتناول فيما يلى بعض المراحل والخطوات الرئيسية التى تشملها عملية الإعداد للتفاوضو

  : تحديد الأهداف- 3/1
بغرض تحقيق أفضل المزايا للمنظمة وكذلك تحديد الأهداف الفرعية لكل عنصر مـن             

ولا شـك أن  ، ومن المهم تحديد الأهمية النسبية للأهـداف   ، مسائل المفاوضات أو موضوعاتها   
لفشل فى تحديد الأهداف بشكل تفصيلى يجعل المفاوض أكثر عرضة للتـأثير مـن الطـرف               ا

الآخر ويجد هذا سهولة فى تغيير مستويات الطموح إذا لم تكـن هنـاك أهـداف موضـوعة                  
  ).132ص، 1986، الدهان( ومسجلة وملتزم بها من قبل المفاوض 

ى اختيـار وتحديـد أهدافـه       كما أن الخبرة تلعب دوراً مهماً فى معاونة المفاوض عل         
  ).220ص، 2005، ادريس( التفاوضية الواقعية 

  
  . أهمية تحديد الأهداف-3/1/1

يعد تحديد الأهداف الخطوة الأساسية الأولى فى الإعداد للمفاوضات علـى إخـتلاف             
وتختلف الأهداف المطلوب تحقيقها لكل طرف بـإختلاف        "، أنواعها وأطرافها وظروف تنفيذها   

، وخصائص المفاوضين أنفـسهم   ، والقوة النسبية لكل من أطراف التفاوض     ، تفاوضىالموقف ال 
، والأهداف فى كل الأحوال تسعى لتلبية حاجة أو أكثر من حاجـات الأطـراف المتفاوضـة               

وترتبط بالتالى بهيكل حاجات ودوافع كل منهم على المستوى الشخصى وأيضاً على المـستوى      
  ) .80-79ص، 2000، عفيفى وأبو بكر" ( المؤسسى
لا تتم أية عملية تفاوض بدون هدف أساسي تسعى إلى تحقيقـه أو الوصـول إليـه                 و

م الجهود   على الهدف التفاوضي يتم قياس مدى تقد       فبناء، وتوضع من أجله الخطط والسياسات    
التفاوضية في جلسات التفاوض وتعمل الحسابات الدقيقة، وتجري التحلـيلات العميقـة لكـل              

تبرز مدى البراعة والمهارة والكفاءة التي يتمتع بها المفاوضين الذين يتوفر فـيهم   خطوة والتي   
القدرة والمهارة والرغبة والخصائص والمواصفات التي يجب أن يتحلى بهـا أعـضاء هـذا               

  .الفريق 
  
  . معايير تحديد الأهداف -3/1/2

تتوقف فرص نجاح المفاوض بدرجة كبيرة على قدرتـه لوضـع أهـداف تتـصف               
عفيفـى  ( وفيما يلى بعض هذه الخـصائص     ، جموعة من الخصائص التى تمكنه من تحقيقها      بم

  ):   84-80ص، 2000، وأبو بكر
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وتوصـيفها وتـصنيفها    ، يجب أن يتم تحديد الأهداف بموضـوعية      :  موضوعية الأهداف    -1
  .حسب اولوياتها بالإضافة إلى مراعاة أهداف الطرف الآخر

  .وعدم الغموض  الوضوح البين فى الأهداف -2
  . الوقوع فى تحديد الأهداف فى ضوء الظروف الفعلية المحيطة والإمكانيات المتاحة-3
  . المرونة فى تحديد الأهداف وقابليتها للمراجعة -4
  . قابلية الأهداف للقياس الكمى كلما أمكن -5
  . إرتباط الهدف بفترة زمنية محددة -6
  .عملية التفاوض  إشتراك المفاوضين وإقناعهم بأهداف -7
  . المحافظة على سرية الأهداف -8
  
  . تحديد الفرص والقيود -3/2

إلى ضرورة قيـام المفـاوض بتحديـد ودراسـة      ) 220ص، 2005( يشير ادريس  
وتحديد الأساليب الممكنـة لإسـتغلال هـذه الفـرص     ، الفرص المتاحة فى الموقف التفاوضى   

وبالمثل فإن المفاوض مطالـب     ، توقعة من التفاوض  والاستفادة منها من خلال تعظيم الفوائد الم      
والتى تمثل نوعاً من التهديـد علـى أوضـاعه          ، بتحديد ودراسة القيود فى الموقف التفاوضى     

ومن ثم التفكير والإعداد للوسائل المناسبة واللازمة لتجنب هذه القيـود أوالتغلـب             ، التفاوضية
  .غوب تحقيقها من التفاوضوتفادى آثارها السلبية على الأهداف المر، عليها

ولا يستطيع المفاوض تعظيم إنجازاته فى التفاوض مهما ارتفعت مهاراتـه وتعـددت             
، إلا إذا كان على وعى تام بالفرص والقيود القائمة والمحتملة فى الموقف التفاوضـى             ، قدراته

 ومع  ،فمعرفة الفرص المتاحة فى الموقف داخل دائرة المفاوضات وخارجها مع هذا المفاوض           
، 2000، عفيفى وأبـو بكـر    ( بدلائه أيضاً سوف تؤثر إلى حد كبير على السلوك التفاوضى           

 ).86ص

  :وتأخذ الفرص والقيود فى الموقف التفاوضى أشكالاً متنوعة من بينها
  .فرص وقيود مالية -
 .فرص وقيود استراتيجية -

 .فرص وقيود فنية -

 .فرص وقيود قانونية -

 .فرص وقيود تسويقية -

 .زمنيةفرص وقيود  -
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  . جمع وتحليل البيانات لتوفير المعلومات -3/3
يجب على موظف الائتمان أن يقوم بتحديد معلومات عن العميل لمعرفـة موقفـه إن               

وأسـلوب  ، وعلاقاته السابقة مع المصرف إن وجدت     ، وشخصيته وطريقة اتخاذه القرار   ، أمكن
تمان المصرفى بدرجة كبيرة على     حيث يتوقف قرار منح الائ    ، عمله والمشكلات المتعلقة بعمله   
  .المعلومات المتوفرة عن العميل

  
من الإشارة إلى أهمية المعلومات في الحياة المعاصرة، فنحن فـي عـصر             لا بد   هنا  و        

، يـصبح   اًالمعلومات الدقيقة تحديـد    و ،ى المعلومات، وبدون المعلومات   بني فيه القرارات عل   تُ
  .التصور الشخصيمة على الإجتهاد ولى الأشياء قائالرأي أو الحكم ع

إن المفاوضات بجوانبها المتعددة تستند و بصورة أساسية على المعلومـات و مقـدار              
المعلومات المتاحة و إمكانية توظيفها في خدمة الأهداف التفاوضـية، لـذا يمكـن القـول لا                 

فـاوض  فهم أفـضل لـدى المت  تطوير يجب التركيز على من هنا  و ،مفاوضات بدون معلومات  
تقـدير  .. المتغيرات الداخلة في عملية صنع القرار التفاوضي، على مـسائل مثـل           للعناصر و 

الإحتمالات، أساليب حل المشاكل، تطوير البدائل، أساليب التأثير فـي العلاقـات التفاوضـية،           
 القدرة على التنبؤ، الصلاحية، تحديد الأهداف،       ،تطوير كفاءة الإعتماد على الإجتهاد الشخصي     

تراتيجية الطرف الآخر، المرونة والتخطيط، التفاعـل       معلومات، مستويات الطموح، تمييز إس    ال
 التركيز لإستيعاب المشاكل المطروحة كجوانب لها تأثيراتهـا فـي عمليـة صـنع القـرار               و

  ).2004، صبحا( ة أهميتها في مساعدة المتفاوض على فهم أفضل لهذه العمليالتفاوضي و
  
  .لوب تجهيزها فى عملية التفاوض  البيانات المط-3/3/1

من المفيد للمفاوض أن يحدد المجالات التى يجب أن تتوفر لديه بيانـات ومعلومـات               
  :وتتمثل المجالات الرئيسية لتلك البيانات والمعلومات فيما يلى ، كافية ودقيقة عنها

 .بيانات عن المفاوض نفسه  - أ

، دارية ذات العلاقـة بالمفـاوض     وتتمثل فى الجوانب الفنية والمالية والبشرية والإ      
وخصائص المؤسسة التى ينتمـى إليهـا مـن امكانيـات          ، وبوظيفته وصلاحياته وسلطاته  

  .وسياسات وأهداف وقدرات وفرص وقيود ونقاط القوة والضعف
 . بيانات عن الموقف التفاوضى والظروف المحيطة  -   ب

التـأثير علـى    وتتمثل فى البيانات والمعلومات عن عناصر البيئة الخارجية ذات          
  ):99-98ص، 2000، عفيفى وأبو بكر( عملية التفاوض ومنها 
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من حيث اتجاهات المنافسة أو الاحتكار أو التضخم والبطالة أو          : الظروف الاقتصادية    •
  .وغيرها من جوانب مالية واقتصادية، اتجاهات السوق العامة وحالة الطلب على المنتج

والعلاقـات الاجتماعيـة والقـيم والمفـاهيم        من حيث الأنماط    : الظروف الاجتماعية    •
  .والمعتقدات الاجتماعية والأخلاقية والدينية

من حيث الاستقرار السياسى والقـوانين والتـشريعات الحاليـة          : الظروف السياسية    •
 .والمتوقعة ذات العلاقة 

 
  . بيانات عن العميل -   ج

 . توقعاته وأهدافه    وتتمثل فى موارده المالية وإمكانياته ومطالبه وحدود
 
  . خصائص المعلومات الجيدة- 3/3/2

 وزملائه عشر خصائص رئيسية يجب توافرها فى المعلومات الجيدة bruchحدد 
  ):234-233ص، 2005، وردت فى ادريس( عند توافرها لاتخاذ القرارات نذكر من أهمها 

  .يهوتعنى تلقّى المفاوض للمعلومات فى الوقت التى يحتاجها ف: التزامن  -1
 .الدقة فى اجراء القياس المستخدمة فى اعداد المعلومات وتشغيلها وتجهيزها: الدقة  -2

 .وتعنى امكانية التعبير عن المعلومات بالأرقام والنماذج الكمية: امكانية التعبير الكمى -3

 .وتعنى مدى ارتباط المعلومات باحتياجات المفاوض: الملائمة  -4

 .الغموض واللبس أو عدم الفهمأى مدى خلو المعلومات من : الوضوح  -5

  
  :  تحديد نوع العلاقات الشخصية المرغوب فيها مع الطرف الآخر-3/4

من المهم معرفة نوع العلاقات الشخصية التى يودها المفاوض مع الطرف الآخر بعـد    
  :ويمكن تصنيف العلاقات فيما يلى، إنهاء المفاوضات

  .لا علاقة على الاطلاق بعد المفاوضات   )  أ
 .ر العلاقة ولكن دون حدوث تداخل بين الطرفين استمرا  )  ب

  .تداخل مهم بين الطرفين فى العلاقات المستقبلية ) ج
ويفيد هذا التحليل فى اختيار نوعيـة الأسـاليب التـى سـيتم اسـتخدامها أثنـاء           

وفى الحالة الثانية يتم    ، ففى الحالة الأولى يركز الاهتمام على تحقيق الأهداف       ، المفاوضات
وفى الحالة الثالثة يجرى التركيز على تطوير شعور        ، استعمال الأساليب الهجومية  الحد من   

  ).134ص، 1986، الدهان( بالثقة بعد الوصول إلى اتفاق 
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  : اختيار المفاوض أو الفريق التفاوضى -3/5
من الخطوات الهامة للإعداد والتخطيط الجيد لأى عملية تفاوضية هو الاختيار الـسليم       

وهـذه  ، وإعداده الإعداد الكافى لممارسة العمـل التفاوضـى       ، الفريق التفاوضى للمفاوض أو   
والتى ترتبط إلى درجة    ، الخطوة تعكس مدى أهمية العنصر البشرى فى إنجاح عملية التفاوض         

، وقـدراتهم علـى التـصرف     ، وخبراتهم، كبيرة بالأفراد داخل المصرف من حيث مهاراتهم      
  ).2009، نسخة الكترونية، كريم( ى الآخرين وقدرتهم على الاتصال والتأثير عل

- www.islammemo.cc/2009/07/23/85472.html 
 

  :ويتوقف  مدى إمكانية التفاوض بفرد واحد أو بفريق على بعض الأمور منها 
  .ى تعقدهاومد) الائتمان المطلوب ( نوع قضية التفاوض   - أ

 .العناصر المختلفة لموضوع التفاوض  -   ب

 .إمكانية العميل من الناحية المالية  - ج

 .عدد الفريق الآخر  -  د

  
، ادريس( ونوضح هنا بعض مزايا وعيوب إجراء عملية التفاوض بشخص واحد أو بفرق 

  ) :252ص، 2005
  :  خوض عملية التفاوض بشخص واحد-1
  : المزايا -1/1

أو الاختلافـات فـى                                                ، قف وتجنب إزدواجية الآراء والقرار    إمكانية السيطرة على المو    •
  . وجهات النظر

  .سهولة المتابعة والتقييم •
  .سرعة انجاز المفاوضات •
  .التحديد الواضح للمسئولية •

  : العيوب -1/2
  .  القانونيةافتقار الفرد الواحد لخبرات متخصصة فى مجالات معينة مثل المسائل •
  .الارهاق الجسمانى والذهنى للفرد •
 .لا يصلح فى حالة تشعب عناصر قضية التفاوض •

  
  
  

http://www.islammemo.cc/2009/07/23/85472.html
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  : خوض عملية التفاوض بفريق -2
  : المزايا -2/1

  .ايجاد جبهة واسعة أمام الطرف الآخر •
  .الاستفادة من تبادل الآراء والمقترحات نتيجة لتنوع الاختصاصات •
  . والعضو المتساهلاستخدام تكتيك العضو المتشدد •

  : العيوب -2/2
  .احتمالات الازدواج والتعارض فى الآراء •
  .ارتفاع تكاليف عملية التفاوض •
  .عدم الاستفادة من ميزة السرعة فى إنهاء عملية التفاوض والتوصل إلى اتفاق •

  . تحديد الاستراتيجيات والتكتيكات التفاوضية-3/6
اءة تحديد الاسـتراتيجيات والتكتيكـات الملائمـة    تتوقف فعالية التفاوض بدرجة كبيرة على كف    

ويتعذر أن تبدأ عملية التفاوض وتستمر بنجـاح دون وجـود اسـتراتيجيات             ، لعملية التفاوض 
حيث لا توجد استراتيجيات وتكتيكات تفاوضـية ناجحـة أو أكثـر            ، وتكتيكات تفاوضية فعالة  

 يتحـدد ذلـك علـى ضـوء         وإنمـا ، ملائمة من غيرها فى كل أو معظم المواقف التفاوضية        
موضوعات وقضايا وأطراف التفاوض وظروف عملية التفاوض وتوقيتها وغيرها من العوامل           

، عفيفـى وأبـوبكر   ( المؤثرة فى تحديد الاستراتيجيات والتكتيكات الملائمة لعملية التفـاوض          
   ).265ص، 2000

  . الفصلوسوف نناقش الاستراتيجيات بشئ من التفصيل فى المبحث الثالث من هذا
  
  :إجراء المفاوضات : الثانية مرحلة ال

تنصح بأن تكون هناك محاولة لإيجاد منـاخ مـن          ، عندما تبدأ المفاوضات بين فريقين    
ويحتاج ذلك إلى جهـد مـن المفاوضـين         ، يزيل التوتر ويخفف من المواقف العدائية     ، التعاون

تى تشوه صورة كل منهما فـى       ال، والتغلب على الأحكام المتصورة سلفاً    ، لإظهار مشاعر الود  
والبعـد عـن    ، وسيتطلب خلق هذا المناخ اتباع أسلوب موضوعى فـى النقـاش          ، ذهن الآخر 

مهمـا كـان    ، واحترام الـرأى الآخـر    ، وإبداء الاعتراض بطريقة مهذبة   ، التجريح الشخصى 
  .وتقدير حق الاستماع والإنصات، الخلاف

التـى لا يـتم التفـاوض       ، ساسيةوتشتمل هذه الخطوة على مجموعة من العمليات الأ       
  :وهى ، بل إنه من المستحيل تصور عدم القيام بها فى عملية التفاوض، بدونها

من حيث تناول كل عنصر مـن عناصـر القـضية     ،  اختيار التكتيكات التفاوضية المناسبة    -1
  .وداخل كل جلسة من جلسات النقاش، التفاوضية أثناء التفاوض على القضية
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وبصفة خاصـة تجهيـز المـستندات والبيانـات         ، الأدوات التفاوضية المناسبة   الاستعانة ب  -2
  .والمعارضة لوجهات نظر الطرف الأخر، والحجج والأسانيد المؤيدة لوجهة نظرنا

، سواء داخل جلسة التفاوض أو خارجها     ،  ممارسة الضغوط التفاوضية على الطرف الآخر      -3
والـضغط  ، عدم الوصول إلـى نتيجـة     ، الجهد، التكلفة، الوقت( وتشمل هذه الضغوط عوامل     

  )الاعلامى والنفسى 
،  تبادل الاقتراحات وعرض وجهات النظر فى إطار الخطوط العريضة لعمليـة التفـاوض   -4

  .والانتقاء التفضيلى منها، دراسة الخيارات المعروضة، وفى الوقت نفسه
اره علـى اتخـاذ موقـف    لاجب،  استخدام كل العوامل المؤثرة الأُخرى على الطرف الأخر -5

أو احراز نصر أو الوصول إلى      ، أو القيام بسلوك معين يتطلبه كسبنا القضية التفاوضية       ، معين
  .اتفاق بشأنها أو بشأن أحد عناصره أو جزئياته

يتم التوصل إلى اتفـاق مبـدئى       ،  وبعد الشد والجذب والأخذ والعطاء بين فريقى التفاوض        -6
، ا الاتفاق إذا قام الطرفان بالتركيز على المـصالح المـشتركة          ويسهل التوصل إلى هذ   ، بينهما

ويساعد تلخيص ما أحرز من تقدم فـى المفاوضـات       ، أكثر من التركيز على المسائل الخلافية     
كما أن هذا يساعد على صياغة الاتفاق بـشكل         ، على توضيح النقطة التى وصل إليها الطرفان      

)2010، ة الكترونيـــةنـــسخ، فـــن التفـــاوض، موســـوعة المقاتـــل( أســـرع                                                                             
(http://www.moqatel.com/openshare/index.htm ) 

  
  
حيث عرفها بأنها تعتبـر     ، ينية مراحل العملية التفاوضية التجارية الص     Ghauri وقد تناول      -

وتمدنا بشروط السلوك بين الأطراف الواجـب       ، للوصول للقبول ، عملية تفاعلية بين الأطراف   
  .أن يكون عليه فى المستقبل

  :وقسم عملية التفاوض التجارية إلى ثلاثة مراحل مميزة كما يلى 
1- Pre-Negotiation ،  الاعداد ( مرحلة ما قبل التفاوض. (  
2- Negotiation ،  مرحلة التفاوض.  
3- Post-Negotiation ،  مرحلة ما بعد التفاوض.  

  .الخلفية لموضوع التفاوض، الاستراتيجيات، الثقافة: وهذه المراحل تتكيف بعدة عوامل مثل 
  
  
  
  

http://www.moqatel.com/openshare/index.htm
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 بتطوير نموذج من أربعة مراحـل لعمليـة التفـاوض فـى     Graham And Sanoكما قام 
  :الأعمال الدولية 

1- Non-Task Sounding ، دون أن تتضمن صـميم  ، وتتضمن معرفة كل طرف للآخر
  .الأعمال 

2- Task-Related Exchange Of Information ،   وتتضمن مخـاوف الأطـراف ،
  .وتفضيل البدائل ، وتحديد الاحتياجات الشخصية

3- Persuasion ،      ومحاولـة التـأثير علـى   ، الاقناع وهو تنفيذ صفقات مع الطرف الآخر 
  .احتياجاتهم 

4- Concessions And Agreement ،  ويتضمن تحقيق انجاز القبول.  
( Ghauri and Fang, 1997, p 5 )  
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   :مقدمة: أولاً

، تمثل الاستراتيجيات والتكتيكات التفاوضية حجر الزاوية فـى نجـاح أى مفاوضـات     
حيث تستند إلى المبادئ والأصول العلميـة بجانـب         ،  تعكس وجهى التفاوض كعلم وكفن     وهى

ويتم اللجوء إلى استراتيجيات وتكتيكات التفاوض فـى مرحلـة   ، المهارات والخبرات والموهبة 
التخطيط والاعداد حيث يتم الاتفاق مبدئياً عليها فى ضوء ما سبق معرفته عن الطرف الآخـر         

كما يتم اللجوء إلى الاستراتيجيات والتكتيكـات فـى التنفيـذ الفعلـى             ، وعن الموقف المحيط  
وذلك داخل قاعة المفاوضات حيث يتم تطبيق ما تم تخطيطه مع احتمالات التعـديل              ، للتفاوض

  ).270ص، 2005، ادريس( ، والتغيير لتحقيق التكيف مع الموقف
اسـتراتيجية  على أنه لا تفاوض نـاجح بـدون        ) 105ص، 1993( وأكد الخضيرى   

وفى الوقت نفسه ليست كل استراتيجية تفاوضية تعد مناسبة لكل قضية مـن             ، علمية تقوم عليه  
بل أن طبيعة العلاقة بين أطراف القضية التفاوضـية تلعـب           ، القضايا التى يتم التفاوض عليها    

 ـ  ، دوراً هاماً فى اختيار هذه الاستراتيجية      د المواقـف  فالعملية التفاوضية تقوم أساساً على تحدي
لها شروطها ولها قواعدها ولها قـوانين       ، وفى الوقت نفسه فإنها عملية منظمة     ، بين الأطراف 

  . معينة مرسومة مسبقاً ويتحتم على من يرغب فى خوضها الإلتزام بتلك القواعد وتلك الشروط
  

  :مفهوم الاستراتيجيات : ثانياً
د الأهداف ووضـع الـسياسات      إن الاستراتيجية هى الخطة الشاملة التى تتضمن تحدي       

أما الوسيلة أو التكتيكات فهى الأسلوب أو الطريقـة المـستخدمة لتنفيـذ             ، والأساليب لتحقيقها 
   ).136ص، 1986، الدهان( الاستراتيجية 

كما يشير اصطلاح الاستراتيجية إلى الخطة العامة التى يـضعها المفـاوض لتحقيـق        
أى أن الاستراتيجيات تحـدد خـط       ، عملية التفاوض أهدافه الرئيسية التى يخطط لتحقيقها من       

ويعد تحديد الاستراتيجيات   ، السير أو الإطار العام الذى يتحرك خلاله المفاوض لتحقيق أهدافه         
عملية مستمرة تبدأ من تحضير الاستراتيجيات فى مرحلـة الاعـداد للتفـاوض ومراجعتهـا               

  ).265ص، 2000،  بكرعفيفى وأبو( وتطويرها مع كل مرحلة من مراحل التفاوض 
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 استراتيجيات التفاوض بأنها الخطط البديلة التى سوف يـستخدمها  kennedyويعرف  
بينما تمثل التكتيكات العناصر الجزئيـة أو       ، المفاوض أثناء المباريات التفاوضية لتحقيق أهدافه     
  .)270ص، 2005، وردت عند ادريس( الخطوات التفصيلية التى تنوى عليها الاستراتيجية 

  
  :أنواع الاستراتيجيات  : لثاًثا

حيث يوجد العديد من أنواع الاسـتراتيجيات       ، ونتعرض هنا إلى أنواع الاستراتيجيات    
كما أن طبيعة العلاقة بين أطراف التفاوض تحدد نـوع          ، تقسم وفقاً للمناهج المختلفة للتفاوض    

ة بين أطراف التفـاوض لا  خاصة أن العلاقة التفاوضي ، المنهج المستخدم فى العملية التفاوضية    
أو علاقة صراع قائمة على التنـافس       ، إما علاقة مصلحة مشتركة وتعاون    : تخرج عن كونها    

وكون العلاقة موضوع البحث بين المصرف والعميل تتمثـل     ، )105ص، 1993، الخضيرى(
وإيجـاد علاقـة    ، فى علاقة مصلحة مشتركة وتعاون تقوم على تحقيق الفائدة لكلا الطـرفين           

لذا سوف نتناول هنا أنواع الاستراتيجيات التى تقوم علـى مـنهج المـصلحة              ، تمرة بينهما مس
  :المشتركة 

يقوم هذا المنهج على علاقة تعاون بين طرفين أو أكثر يعمل كل طرف مـنهم علـى                 
  :واستراتيجيات هذا المنهج هي، تعميق وزيادة هذا التعاون وإثماره لمصلحة كافة أطرافه

  
  : التكامل استراتيجية-1

يعنى التكامل وفقاً لهذا المنهج هو تطوير العلاقة بين طرفي التفاوض إلى درجـة أن               
بل قد يصل الأمر إلى أنهما يـصبحان شخـصاً          ، يصبح كل منهما مكملا للآخر في كل شيء       

وذلك بهدف تعظـيم الاسـتفادة مـن        ، واحداً مندمج المصالح والفوائد والكيان القانوني أحياناً      
، 1993، الخـضيرى ( متاحة أمام كل منهما سواء كانت ماديـة أو غيـر ماديـة              الفرص ال 

  : ويتم تناول استراتيجية التكامل عن طريق أحد بدائل ثلاثة هى ، )107ص
  : التكامل الخلفي-1/1

ويتكون هذا البديل الاستراتيجى من قيام أحد الأطراف المتفاوضة يإيجـاد علاقـة أو              
 الاستفادة من ما يحوزه الطرف الآخر من مزايـا وإمكانيـات            رابطة مصلحية يتم من خلالها    

سواء مادية أو بشرية أو انتاجية لتغذية ذاته بها لانتاج أو لتحقيق منفعة مشتركة تعـود علـى                  
الطرفين معاً مما يقوى من قدرات الطرفين المتفاوضين أو من ربحيتهم ومن المنافع المشتركة              

   ).10ص، 2007، جلال( التى يحوزونها معاً 
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  : التكامل الأمامى -1/2
وهو على عكس البديل الاستراتيجى الأول ويقـوم علـى مبـادرة أحـد الأطـراف                
المتفاوضة بالكشف  عن ما يحوزه من مزايا ومنافع يمكن أن يـستفيد بهـا الطـرف الآخـر           

ويحاول أن يعرضـها عليـه      ، لاستكمال ما يحتاج إليه من قدرات ومهارات لإنتاج منتج جديد         
وييسرها له بحيث تعضم الاستفادة منها خاصة فى إطار المنفعة النهائيـة التـى تـربط بـين                  

ويقوم التفاوض فى هذه الحالة على تغيير نمط الإنتاج القائم أو تعـديل             ، الطرفين المتفاوضين 
بعض وحداته لإنتاج مواد جديدة تماماً أو إنتاج سلع وسيطة تدخل كمكونـات فـى صـناعات      

   ).108ص، 1993، الخضيرى( جديدة وهكذا 
  

  : التكامل الأفقى -1/3
ويتم هذا عن طريق توسيع نطاق المصلحة المـشتركة بـين الطـرفين المتفاوضـين         

ويكون من شأن هذه الإضافة زيـادة فاعليـة   ، بإضافة طرف ثالث إليها أو أطراف جديدة إليها 
 عليها أن يحوز كـل مـنهم        مما يترتب ، قدرات ومهارات المجموعة ككل وإنتاجها و إنتاجيتها      

  ).11ص، 2007، جلال( على مزايا ومنافع جديدة 
  
  :استراتيجية تطوير التعاون الحالي. 2

وتقوم هذه الإستراتيجية التفاوضية على الوصول إلى تحقيق مجموعة مـن الأهـداف             
العليا التي تعمل على تطوير المصلحة المشتركة بين طرفي التفاوض وتوثيق أوجـه التعـاون      

ويتم هذا عن طريق مجموعة من هذه الاستراتيجيات البديلة الفرعيـة بحيـث يمكـن               ، بينهما
أو كلها لتحقيق هذه الأهداف العليا وأهم هذه الاستراتيجيات مـا           ، أو بعضها ، استخدام أى منها  

  :يلى 
 :  توسيع مجالات التعاون-2/1

مد مجال التعاون إلـى     وتتم هذه الاستراتيجية عن طريق إقناع الطرفين المتفاوضين ب        
كأن يقوم المـصرف بالتفـاوض   ، مجالات جديدة لم يكن التعاون بينهما قد وصل إليها من قبل       

  .مع عميله لتمويله فى نشاطات أخرى جديدة لتوسيع عمله وهكذا
  

  :  الارتقاء بدرجة التعاون-2/2
طرفي التفـاوض  وتقوم هذه الاستراتيجية على الارتقاء بالمرحلة التعاونية التي يعيشها   

  :خاصة أن التعاون يمر بعدة مراحل أهمها المراحل الآتية
  . مرحلة التفهم المشترك أو التعرف على مصالح كل الأطراف-1
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  . مرحلة الاتفاق في الرأي أو لقضاء المصالح-2
  . مرحلة العمل على تنفيذه أو مرحلة تنفيذ المنفعة المشتركة-3
  .و مرحلة تنفيذ المنفعة المشتركة مرحلة اقتسام عائده أو دخله أ-4

وفي كل هذه المراحل يقوم العمل التفاوضي بدور هام فـي تطـوير التعـاون بـين                 
الأطراف المتفاوضة والارتقاء بالمرحلة التي يمر بها من مجرد قاعدة للفهم المشترك وتفهـم               

ن يقوم عليها   إلى الاتفاق على رأى معين يمثل أرضية مشتركة يمكن أ         ، كل منهم لموقفه الآخر   
ثـم إلـى   ، إلى مرحلة العمل على تنفيذ هذا التعاون وبناء الصروح الخاصة به     ، التعاون بينهما 

مرحلة اقتسام الناتج من هذا التعاون وعائده بين أطرافه وفقاً للنسب التى يتم التفاوض والاتفاق               
  ).12ص، 2007، جلال( عليها 

  
الفريـق المفـاوض علـى الإرتقـاء        وبصفة عامة فإن هناك عوامل تؤثر على قدرة         

  :بمراحل التعاون المختلفة بينه وبين الفريق الآخر وأهم هذه المراحل ما يلى 
درجة التوافق فى الاتجاهات والميول والتناسـب فـى الظـروف والأوضـاع الحاليـة               ) أ  ( 

  .والمتوقعة مستقبلاً بين الأطراف المتفاوضة 
ف المتفاوضة نحو تحقيق الإرتقاء المطلوب أو نحـو         مدى الرغبة المتوفرة لدى الأطرا    ) ب  ( 

  .تحقيق الميزة أو المزايا المتعين الحصول عليها من هذا الإرتقاء فى التعاون
حيث يميل كـلا الطـرفين إلـى التعـاون          ، وهذا ما ينطبق على التفاوض المصرفى     
ى الإستفادة من   وذلك لأن الطرفين يسعون إل    ، والإتفاق حول موضوع الائتمان المتفاوض عليه     

  .وبناء علاقة مستمرة تحقق طموح كل طرف، هذه العلاقة
  

  : استراتيجية تعميق العلاقة القائمة-3
تقوم هذه الاستراتيجية على الوصول لمدى أكبر من التعاون بـي طـرفين أو أكثـر                

فعلاقات التـصاهر   ، حيث يقوم كل منهما بإحداث عمقاً فى علاقته بالآخر        ، تجمعهم مصلحة ما  
بين العائلات وعلاقات الانتاج المشترك بين الشركات هى خير نموذج لاسـتراتيجية التعميـق       
حيث يتم من خلال هذه الاستراتيجية تقوية الروابط بين الطرفين وصولاً إلى مرحلة الانـدماج       

وتعد استراتيجية التعميق التفاوضية استراتيجية مناسبة بين الأطراف أصـحاب          ، الكامل بينهما 
، 1993، الخـضيرى ( الح المشتركة والتى يرغب كل منهم فى تطوير العلاقة القائمـة            المص
  ).112ص
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  :استراتيجية توسيع نطاق التعاون بمده إلى مجالات جديدة -4
تعتمد هذه الإستراتيجية أساسا على الواقع التاريخي الطويل الممتد بين طرفي التفاوض من             

وتعدد مراحله وفقا للظرف والمتغيرات التي مـر  ، لهوتعدد وسائ، حيث التعاون القائم بينهما  
ومن خلال إحساس كل منهما بأهمية وحتمية التعاون        ، وفقا لقدرات وطاقات كل منهما    ، بها

وتـنهض اسـتراتيجية توسـيع    ، وضرورة مد هذا التعاون وإبعاده مكاناً وزماناً    ، مع الآخر 
ة وبيانات صـادقة حقيقيـة عـن        نطاق التعاون بمده إلى مجالات جديدة وعلى معرفة كامل        

  :وهناك أسلوبين لهذه الاستراتيجية هما، إمكانيات وقدرات أطرافها
  
  :   توسيع نطاق التعاون بمده إلى مجال زمني جديد-4/1

ويقوم هذا الأسلوب على الاتفاق بين الأطراف المتفاوضة على فترة زمنية جديـدة             
نفس معدلاته، أو تكثيـف وزيـادة التعـاون         مستقبلة يتم من خلالها استمرار هذا التعاون ب       

  .وجني ثماره خلال هذه الفترة المقبلة
  

  :  توسيع نطاق التعاون بمده إلى مجال مكاني جديد-4/2
ويتم هذا الأسلوب عن طريق الاتفاق على الانتقال بالتعاون إلى مكان جغرافي آخر             

يه مع مد التعاون إلى مجـال       أو الاستمرار ف  ، سواء بإغلاق المكان الجغرافى الحالى    ، جديد
  ).13ص، 2007، جلال( جغرافى آخر جديد يتم فيه التعاون بصورة أفضل 
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 : مقدمة: أولاً 

، وتطوره خلال الـسنوات الـسابقة     ، لم نتناول فى هذا الفصل نشأة القطاع المصرفى       
أن نلقـى   ولكن لابد من    ، حيث أن كثيراً من الدراسات والأبحاث السابقة تناولته بشكل مفصل         

لما يتمتع به هذا القطاع من أهمية       ، نظرة على الوضع الحالى لهذا القطاع واحصائياته الحديثة       
  .بالغة فى دعم وتنمية القطاع الاقتصادى

  
   :يالجهاز المصرف: ثانياً 
 لعملها المنظمة والقوانين المصرفية المالية المؤسسات مجموعة" بأنه المصرفي الجهاز يعرف

  ).24 ص ، 2003 عاشور، (المركزي المصرف لرقابة والخاضعة ع المجتم في وعلاقاتها
ويرى الباحث أن الجهاز المصرفى هو عبارة عن مجموعة من المؤسـسات الماليـة              

وتخضع لمجموعة الأنظمة والقوانين التى تحكم      ، المصرفية التى تقدم الخدمات المالية للجمهور     
وتشرف عليها سلطة النقـد     ، بالجمهور من جهة أخرى   وعلاقاتها  ، علاقاتها فيما بينها من جهة    

  .الفلسطينية
  

ويتكون الجهاز المصرفى فى فلسطين من عدد من البنوك المحلية والعربية تتمركـز             
وحسب آخر إحصاء لسلطة النقد الفلسطينية يبلغ عدد البنوك العاملة          ، فى كل من الضفة وغزة    

 مصارف  8فى كل من قطاع غزة والضفة و       مصرفاً  تعمل     12منها  ،  مصرفاً 20فى فلسطين   
 109مقابـل   ،  مكتب 13 فرعاً و  32وتبلغ عدد الفروع العاملة فى غزة       ، تعمل فى الضفة فقط   

  . مكتباً يعملون فى الضفة الغربية45فرعاً و
م سياسة جديدة ترمـى لتـشجيع ايـصال         2007وقد تبنّت سلطة النقد منذ بداية العام        

حيث ازداد عدد فـروع     ، المجتمع وخاصة فى المناطق النائية    الخدمات المصرفية لكل شرائح     
 فرعاً ومكتباً ليـصل عـدد       20 إلى   2009ومكاتب المصارف العاملة فى فلسطين خلال العام        

   ).2010، الوزير ( 210فروع ومكاتب الجهاز المصرفى إلى 
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ر سلطة احصائية المصارف العاملة فى فلسطين كما أظهرها تقري) 1(ويوضح الجدول رقم 
  .2009النقد فى يوليو 

  )1(جدول رقم 
 في كماعدد الفروع والمكاتب العاملة في محافظات الضفة والقطاع موزعة حسب المناطق 

30/6/2009  
   البنكاسم  المجموع  الضفة الغربية  غزة

  كتبم  رعف               كتبم  رعف  كتبم  فرع
  16  19  12  11  4  8  )م.ع.م (فلسطينبنك  -1
  -  5  -  4  -  1  اري الفلسطيني التج-2
  3  7  3  6  -  1   الفلسطينيالاستثمار -3
  1  7  1  5  -  2   الإسلامي العربي-4
  2  11  1  10  1  1  بنك القدس -5
  1  11  -  6  1  5   الفلسطينيالإسلامي -6
  1  3  1  2  -  1   فلسطين الدولي-7
  -  1  -  1  -  -  العربي الفلسطيني للاستثمار-8
  -  2  -  2  -  -   الأقصى الإسلامي-9

  -  4  -  4  -  -  بنك الرفاه لتمويل المشاريع -10

  11  14  10  11  1  3   البنك العربي-11
  1  18  1  13  -  5   عمان- القاهرة -12
  21  10  15  9  6  1   الأردن-13
  -  6  -  4  -  2   العقاري المصري العربي-14
  -  3  -  3  -  -  البنك التجاري الأردني-15
  -  5  -  5  -  -   الأهلي الأردني-16
  -  1  -  1  -  -   الإتحاد -17
  1  11  1  9  -  2   الإسكان للتجارة والتمويل-18
  -  2  -  2  -  -   الأردني الكويتي-19
20- H.S.B.C  -  -  1  -  1  -  

  58  141  45  109  13  32  مجموع فروع عاملة 
قطاع الضفة وبشبكة فروع ومكاتب عاملة في مختلف مناطق )  بنكا20ً (فلسطينبلغ عدد البنوك العاملة في *

        .)2009يونيو ، تقرير سلطة النقد الفلسطينية( ، اً ومكتباً فرع199  بلغتغزة
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  توزيع فروع ومكاتب المصارف العاملة فى فلسطين حسب المحافظة) 2( يوضح الجدول رقم كما
  )2(جدول رقم 

  
  عدد الفروع والمكاتب  عدد الفروع والمكاتب

عدد   المحافظات الشمالية
  الفروع

عدد 
  المكاتب

مجموع 
الفروع 
  والمكاتب

عدد   جنوبيةالمحافظات ال
  الفروع

عدد 
  المكاتب

مجموع الفروع 
  والمكاتب

  22  6  16  غزة   26  8  18  نابلس
  8  1  7  خانيونس  37  9  28  رام االله والبيرة

  5  2  3  رفح  7  2  5  أريحا
  6  2  4  الوسطى  14  3  11  بيت لحم
  4  2  2  شمال غزة  25  9  16  الخليل
          16  6  10  نجني

          10  3  7  طولكرم
          5  2  3  قلقيلية

          10  1  9  أبوديس/القدس
          4  2  2  سلفيت

مجموع الفروع 
مجموع الفروع   154  45  109  والمكاتب

  45  13  32  والمكاتب

  فرعاً ) 141(إجمالي عدد الفروع العاملة  في المحافظات الشمالية والجنوبية 
  مكتباً) 58(ملة في المحافظات الشمالية والجنوبية إجمالي عدد المكاتب العا

  فرعاً ومكتباً) 199(إجمالي الفروع والمكاتب العاملة في المحافظات الشمالية والجنوبية 
  .)م2009يونيو ، تقرير سلطة النقد(

تعتبر محفظة التسهيلات الائتمانية التى تقوم المصارف بمنحها لمختلـف القطاعـات            
فهى من ناحية تشير إلى     ، مؤشرات ذات الدلالات الهامة فى القطاع المصرفى      الاقتصادية من ال  

ومن ناحية أخرى تعتبر الفوائد المترتبة عليها مـن أهـم           ، مدى النشاط الاقتصادى بوجه عام    
  ).28ص، 2009التقرير السنوى ، سلطة النقد الفلسطينية( مصادر دخل المصارف 

ر التى لاتـزال تلقـى بظلالهـا علـى أداء           وبالرغم من استمرار حالة عدم الاستقرا     
وآثـاره الـسلبية علـى    ، إضافة إلى الحصار المفروض على قطاع غزة     ، الاقتصاد الفلسطينى 

فإن المعلومات المتوفرة تعكس صمود ونجاح القطـاع المـصرفى فـى فلـسطين              ، الاقتصاد
يـث سـجلت    ح، 2009إذ نجح بتحقيق إنجازات جيدة فى العـام         ، بالتعامل مع هذا الموضوع   

وزادت التسهيلات الائتمانية بنـسبة  ، %9وارتفعت الودائع بنسبة  ، %5الموجودات نمواً نسبته    
22 .%  

وحرصها على مراعـاة الإلتـزام      ، وكان للتعليمات التى تبنّتها سلطة النقد الفلسطينية      
لتطـورات  وا،  كمعدلات كفاية رأس المال    IIبتطبيق المعايير المحاسبية الدولية واتفاقيات بازل       

وصـدور  ، التى تمت على نظام المدفوعات ومكتب المعلومات الائتمانى لـدى سـلطة النقـد             
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تعليمات السلطة برفع الحد الأدنى لرؤوس أموال البنوك العاملة فى فلسطين لتصل فى نهايـة               
كل ذلك أدى إلى المحافظة علـى سـلامة هـذا القطـاع             ،  مليون دولار  50 إلى   2010عام  

   ).2010، مارتو.د(
  

جانب الموجودات للميزانية الموحدة للجهاز المصرفى الفلسطينى ) 3(ويوضح الجدول رقم 
  :للأعوام الخمسة الماضية

  
   )3( جدول رقم 

   )مليون دولار  ( )الموجودات( الميزانية الموحدة للمصارف العاملة في فلسطين
  

 3/2010 2009 2008 2007 2006 الموجودات

 أرصدة لدى سلطة النقد
 الفلسطينية

522.44 750.91 1111.33 1215.93 1182.90 

أرصدة لدى المصارف 
 في فلسطين

219.83 337.22 285.65 143.53 161.08 

 3859.09 3911.62 3835.04 3650.97 2602.95 الموجودات الأجنبية

 2516.41 2164.34 1720.52 1758.49 1905.41 التسهيلات الائتمانية

 127.64 137.24 129.07 157.40 162.76 يةمحفظة الأوراق المال

 344.69 306.83 319.41 373.29 323.68 الموجودات الأخرى

 8191.81 7879.49 7401.02 7028.28 5737.07 مجموع الموجودات

   .2010، سلطة النقد الفلسطينية، رقابة المصارف، تقرير البيانات الشهرية
  .بدون مخصصات، يلات بالصافى تم اعتماد بيانات التسه2008 من ءابتدا •
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يلاحظ من تحليل البيانات السابقة النمو الكبير فى التسهيلات الائتمانية الممنوحة مـن القطـاع          
خاصة بعد احتـساب التـسهيلات   % 25 بنسبة 2009حيث زادت التسهيلات عام     ، المصرفى

مصرفى الفلـسطينى  ويرجع هذا النمو إلى استقرار القطاع ال، بالصافى بعد خصم المخصصات   
، لك فى زيادة نسبة نمو الودائـع      ويظهر ذ ، وزيادة ثقة العملاء بهذا القطاع    ، فى الأونة الأخيرة  

وجعل نـسبة   ، كما أن تعليمات سلطة النقد الفلسطينية بتخفيض أرصدة المصارف فى الخارج          (
وإلـى  ، 2009من إجمالى الودائع مع نهاية شهر نيسان        % 65التوظيفات الخارجية لا تتعدى     

)  كان له الأثر الكبير فى إتجاه المصارف للإستثمار الـداخلى 2009مع نهاية شهر آب  % 55
  ).27ص، 2009التقرير السنوى ، سلطة النقد الفلسطينية(

  
، 2006وقد بلغت قيمة التسهيلات القائمة للمصارف العاملة فـى فلـسطين للأعـوام              

، 1720.53، 1758.48، 1905.41 على التوالى مبلـغ   ، 2010/ 3، 2009، 2008، 2007
، %31، %27، %23، %25، %33 مليون دولار وهى تمثل نـسبة        2516.41، 2164.36

  .على التوالى من إجمالى الميزانية المجمعة لهذه المصارف
  

 فيما بلغت قيمة التسهيلات الممنوحة للمصارف العاملة فى غزة عن الفتـرة الـسابقة              
ونلاحـظ  ،  مليون دولار على التوالى161.73، 154.73 ،161.92، 326.73، 524.64مبلغ  

رغم ارتفاع نسبة التسهيلات الائتمانية الممنوحة لدى المصارف العاملة فـى فلـسطين إلا أن               
وهذا يرجع إلى الظـروف الـسياسية الغيـر         ، نسبة التسهيلات لدى فروع غزة منخفضة جداً      

ى غزة والذى أدى إلى شلل الحركـة        والإقتصادية الناجمة عن الحصار المفروض عل     ، مستقرة
   ).2010، تقرير سلطة النقد الفلسطينية(التجارية 
  

وتوزيع التسهيلات  ، ويوضح الجدول التالى توزيع التسهيلات فى كل من غزة والضفة         
  :فى بنوك غزة حسب نوع العملة خلال الخمسة سنوات الماضية 
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   )4جدول رقم ( 
  ت حسب نوع العملةالتوزيع الجغرافى للتسهيلا

  )مليون دولار(

   محافظات غزة** *محافظات الضفة 

 الفترة
  المحموع
Total 

شيقل 
  إسرائيلي

NIS 

دينار 
  أردني
JD 

دولار 
  أمريكي
US D 

عملات 
  أخرى

Other 
FX 

  المحموع
Total 

  المجموع الكلي
Grand Total 

2006  1380.77 92.84 47.52 383.70 0.59 524.64 1905.41 

2007 1431.75 62.63 43.54 219.49 1.07 326.73 1758.48 

2008 1558.61 26.30 23.73 111.75 0.14 161.92 1720.53 

2009 2009.64 38.99 17.91 97.75 0.08 154.73 2164.37  

3/2010  2354.68 45.28 16.82 99.56 0.07 161.73 2516.41 

  2010، تقارير سلطة النقد الفلسطينية
   

لجدول السابق نلاحظ إنخفاض قيمة التسهيلات الممنوحـة خـلال الأعـوام مـن      بالنظر إلى ا  
وهذا يرجع إلى انخفاض قيمة التسهيلات الممنوحـة لـدى المـصارف            ، 2008حتى  2006

، العاملة فى غزة نتيجة الأوضاع السياسية والإقتصادية التى مر بها قطاع غزة فى تلك الفتـرة       
فى غزة إلى إجمالى التسهيلات الممنوحة فى فلـسطين         حيث بلغت نسبة التسهيلات الممنوحة      

كمـا نلاحـظ   ، %7، %9، %19، %28 على التـوالى  2009 -2006خلال السنوات من  
والربـع الأول مـن عـام      ، 2009إرتفاع قيمة التسهيلات الممنوحة بشكل ملحوظ خلال عام         

الضفة الغربية خـلال   وهذا يعود إلى الإرتفاع الكبير فى قيمة التسهيلات الممنوحة فى           2010
السنوات الأخيرة نتيجة للإستقرار السياسى والإقتصادى ونقل الكثير من رؤوس الأموال مـن             

  .غزة إلى الضفة الغربية
كما بلغت التسهيلات القائمة للمصارف العاملة فى الأردن والممنوحة للقطاع الخـاص            

، 11295.6، 9761.9 علــى التــوالى 10/2010، 2009، 2008، 2007، 2006للأعــوام 
، %42، % 40وهـى تمثـل نـسبة       ،  مليون دينار أردنى   14228.4، 13317.2، 13044.3

ونلاحظ ارتفـاع قيمـة التـسهيلات       ، من إجمالى الميزانية على التوالى    % 42، 42%، 44%
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الممنوحة سنوياً رغم ثبات النسبة وهذا يعود لإرتفاع حجم الميزانية لـدى مـصارف الأردن               
   ).2010، النشرة الاحصائية الشهرية، المركزى الأردنىالبنك ( ، سنوياً

  
  :قيمة الموجودات للمصارف الأردنية للأعوام الخمسة الماضية  ) 5( ويوضح الجدول رقم 

  )مليون دينار (  )                  5( جدول رقم 
الأول تشرين 2009 2008 2007 2006  الموجودات

2010 
 363.8 304.8 332.4 273.9 240.9  الصندوق في نقد

 3921.9 3192.4 4531.6 5295.7 4716.6 الخارج في بنوك لدى ارصدة

 869.1 817.0 333.5 372.6 684.4 )مقيم غير(  المالية الاوراق محفظة

 14496.7 13619.7 13050.9 11295.2 9841.7  الخاص للقطاع   الائتمانية التسهيلات

 248.7 256.9 283.1 442.4 422.3 أخرى اجنبية موجودات

 5853.6 5203.4 4353.1 3077.4 2312.4 العام القطاع على الديون

 130.3 166.1 246.1 176.6 117.6  المالية المؤسسات على الديون

 JOD 3398.5 3452.9 3806.7 5802.2 5605.8 المركزي البنك لدى ارصدة

   المركزي البنك لدى ارصدة
 )الاجنبية بالعملات (

436.5 472.2 573.0 409.3 409.5 

 2462.6 2185.0 2286.2 1956.7 2066.7 اخرى  موجودات

 34362.0 31956.9 29796.6 26815.6 24237.6 مجموع الموجودات

  .2010، تقرير البنك المركزى الأردنى
  

، 2006كما بلغت التسهيلات الائتمانية الممنوحة لدى المصارف فى مـصر للأعـوام       
 مليـون  429957، 401425، 353746، 324041لتوالى مبلغ  على ا 2009، 2008، 2007

على التوالى من حجم الميزانيـة      % 39، %37، %38، %43وهى تمثل نسبة    ، جنيه مصرى 
لهذه المصارف ونلاحظ تزايد فى حجم التسهيلات الممنوحة خلال الـسنوات الأخيـرة رغـم              

،  المركـزى المـصرى    نـك الب( انخفاض النسب والذى يعود إلى إرتفاع فى حجم الميزانيـة           
2010(.  
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نسبة التسهيلات الممنوحة لدى المصارف العاملـة فـى فلـسطين           ) 6(ويوضح الجدول رقم    
  :والأردن ومصر نسبة لحجم الميزانية

  
  )6(جدول رقم 

 3/2010  2009  2008  2007  2006  الفترة

  2516.41  2164.36  1720.53  1758.48  1905.41  )  $مليون( التسهيلات فى فلسطين 
 8191.81 7879.49 7401.02 6983.28 5737.07  )$مليون( إجمالى الميزانية 

  %31  %27  %23  %25  %33  نسبة التسهيلات لإجمالى الميزانية
 10/2010  2009  2008  2007  2006  الفترة

  JOD  9761.9  11295.6  13044.3  13317.2  14228.4)مليون(التسهيلات فى الأردن
 JOD(   6.24237  6.26815  29796.6 31956.9 34362مليون (إجمالى الميزانية 

  %42  %42  %44  %42  %40  نسبة التسهيلات لإجمالى الميزانية
  00  2009  2008  2007  2006  الفترة
  00  429957  401425  353746  324041  )مليون جنيه( التسهيلات فى مصر

  00  1091993  1083311  937923  761562  )مليون جنيه ( إجمالى الميزانية 
  00  %39  %37  %38  %43  نسبة التسهيلات لإجمالى الميزانية
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 :مقدمة : أولاً

، تسعى المصارف التجارية إلى وجود سياسة ائتمانية مكتوبة تحقق أهدافها الائتمانيـة           
اسـة ومتابعـة    وذلك من خلال إرساء مجموعة قواعد ومعايير وإرشادات تـنظم عمليـة در            

، وتوفر الثقة لموظفى وإدارات الائتمان المختصة للعمل بـدون أخطـاء          ، التسهيلات الائتمانية 
  .وتوفر المرونة الكافية فى سرعة اتخاذ القرار الائتمانى دون الرجوع للإدارات العليا

فالسياسة الائتمانية تمثل مجموعة من القرارات التى تصدرها الإدارة العليا للمـصرف        
وهـى تبنـى علـى    ، وشروط منح الائتمان المصرفى ونطاقه وصلاحياته    ، حدد فيها المعايير  ت

، الخليـل (أساس الاستراتيجية الائتمانية المستمدة من الاستراتيجية القومية على المستوى الكلى      
  ).41ص، 2004

 فـي  الأفـراد  يساعد بما المتباينة، الاتجاهات تقريب المكتوبة، السياسة وجود ويعني  

 تشكل السياسة هذه كون إلى فبالإضافة للسياسة، العام الإطار داخل والتصرف القرارات، اتخاذ
 الخاصة الشروط مع ومتسقة متمشية تكون أن بد فلا المجال، هذا في للعاملين عريضة خطوطاً
 ةالـسياس  وجـود  أن يتـضح  وبذلك ،البنوك على الرقابية الأجهزة ومتطلبات الائتمان بتنظيم
   ).231ص، 2002، حنفى( بنك ال أهداف لتحديد دارةللإ دافعاً للائتمان وبةالمكت

، العليـا  دارةالإ عاتق على وإقرارها للإقراض سياسة وجود عن النهائية المسئولية وتقع
 للمـصرف  Board of Director "،مجالس الإدارة بواسطة السياسة هذه مسودة تُوضع وقد

 مـع  بالمشاركة والكفاءة الخبرة ذوي من بالمصرف لائتمانا إدارةب المختصيندارة الإ مجلس"

  ).232ص ، 2002 حنفي، (للمصرف العام المدير
ومن خلال رؤيتنا ومتابعتنا للسياسات الائتمانية فى المصارف التجارية العاملـة فـى             

 ،نوضح أن هناك تباين فى السياسة الائتمانية بين البنوك المحلية والبنوك الوافـدة            ، قطاع غزة 
حيث أن هناك صلاحيات ممنوحة لمدراء الفروع لدى المصارف المحلية وتمثل هذا لدى بنـك       

، بخلاف المصارف الوافدة التى تتبع المركزية فى جميـع أنـواع الائتمـان            ، فلسطين والقدس 
بالإضافة إلى الإستراتيجية المتبعة حيث تنتهج المصارف المحلية استراتيجية توسعية ومتعاونة           

ارف الوافدة فى السنوات الخمس الأخيرة التى اتبعت إستراتيجية متحفظة فى غزة            بعكس المص 
 .مثل البنك العربى وبنك القاهرة عمان
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 :الائتمانية السياسة تعريف : ثانياً 
 للبنـك  العليـا  الإدارة تـصدرها  التي القرارات مجموعة هي للبنك الائتمانية السياسة

 الـذي  المـصرفي  الائتمان منح وسلطات وأنواع دوحدو ونطاق وشروط معايير وتحدد فيها
  .البنك يمنحه

، وتعرف بأنها ذلك الإطار الذى ينظم عملية دراسة ومتابعـة التـسهيلات الائتمانيـة             
وتحديد التكلفة والشروط الواجب توافرها لكـل نـوع مـن أنـواع التـسهيلات الائتمانيـة                 

  ).2009،عبيسى(
أسلوب  تنظم التيالأسس و المبادئ مجموعة نهاأب الائتمانية السياسة تعريف ويمكن كما

وأنواع الأنشطة الاقتصادية وكيفية تقدير مبالغ التـسهيلات  ، الائتمانية التسهيلات ومنح دراسة 
وآجالهـا  ، وأنواعهـا ، الحـدود (، وشروطها الرئيـسية  ، والتى يمكن تمويلها  ، المطلوب منحها 

  ).2008، مجلة المدير المالى) ( الزمنية
  

 :الائتمانية السياسة أهداف :ثالثاً
 عام إطار إيجاد هو التجاري، للمصرف الائتمانية السياسة وضع من الرئيسي الهدف إن

 التـسهيلات  بمنح الخاصة للقرارات اتخاذهم عند الائتمان مسئولو بها يسترشد محددة وعوامل

 أهـدافها  وتخطيط يدتحد في دارةالإ تساعد أداة كونها لىإ بالإضافة منحها، عدم أو المصرفية
 المصرف، في العمل لوحدة ضماناً يشكل لعواملا  هذه مثل وجود أن حيث عليها، الرقابة وفي

  .القرارات اتخاذ أسس في اختلاف إلى يؤدي غيابها وأن
  يلي فيما الأهداف هذه أهمو للمصرف، ائتمانية سياسة وضع أهداف تعددت فقد وعليه

 ).56ص، 2005، نصار( 
 والتنسيق الفكر وحدة من قدر وإيجاد المصرف، داخل القرارات اتخاذ في لتضاربا منع  -١

 .وعملائه المصرف بين المشترك والفهم
 والمجالات فيها، التوظيف يمكن التي المجالات بتحديد بالمصرف، الائتماني القرار ترشيد  -٢

 اسـتخدام  وحسن ممنوح،ال الائتمان سلامة على المحافظة ثم ومن فيها، التوظيف يجب لا التي

 .المودعين المصرف عملاء أموال

 ثـم  ومـن  الأرباح، وزيادة الخسائر من التقليل طريق عن للمصرف مناسب عائد ضمان  -٣
 من تقوي تتراكم باحتياطيات ودعمها نطاقها وتوسيع رسالته تأدية في استمراره على المحافظة

 .للمصرف والسوقي المالي المركز ومتانة سلامة
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 بـين  الانـسجام  وإحـداث  القوميـة،  الاقتصادية السياسة لراسم العام الاتجاه مع التوافق  -٤
 التنمية خطط في الدولة حددتها التي للأولويات المصرف تبني حيث من الدولة وبين المصرف

 .فيها موارده من جانب وتوظيف الاقتصادية،

  
   :الائتمانيةسياسة المكونات  : رابعاً

 من بنـك    سياسة الائتمان ولكن تختلف   ، مطية تطبق بالبنوك التجارية   لا توجد سياسة ن   
 وبصفة عامة يوجـد  –وحجم رأسماله   ، ومجال تخصصه وهيكله التنظيمى   ، لآخر وفقاً لأهدافه  

  :العديد من النقاط والمجالات التى تغطيها السياسة وهى 
  

  : الأخذ فى الحسبان الاعتبارات القانونية  -1
، الاشتراطات والقيود القانونية للتوسع أو لتقييد الائتمـان       يجب أن تعكس السياسة     

، والتشريعات المنظمة للعمل المصرفى   ، وبذلك لا يحدث تباين بين السياسة الخاصة بالبنك       
   ).232ص، 2002، حنفى( والقيود التى يضعها البنك المركزى ، والسياسة الائتمانية

  
   :تحديد الضمانات المقبولة من جانب البنك -2

فإنـه  ، حتى يمكن للبنك أن يسهل عملية منح الائتمان ويقلّل المخاطر المحيطـة بهـا             
يسعى إلى وضع بعض الأنظمة والمقاييس النمطية التى يسعى المنفذون إلى استخدامها كمرشد             

والتى تتوقـف علـى الظـروف       ، لذا فإن البنك يحدد الضمانات التى يمكن قبولها       ، فى التنفيذ 
عبدالحميـد  ( ا تختلف من وقت لآخر وفقاً لمـدى قبولهـا فـى الـسوق               وعادة م ، المحيطة
  ).133ص، 1983،طلعت

  
  : تحديد أنواع القروض التى يمنحها البنك -3

 في اًأمر البنك يمنحها التي والتسهيلات القروض لأنواع الائتمانية السياسة تحديد يعتبر
 هـذا  عـد ي كمـا  المصرفي الائتمان منح يةبعمل المعنية الأطراف لجميع بالنسبة الأهمية غاية

 تقـوم  الائتمـان  منح لإدارات فبالنسبة للبنك، الائتمانية للسياسة الرئيسية الأركان من التحديد
 تلقائيـة  بـصورة  للبنك الائتمانية السياسة تقرها لا التي والتسهيلات القروض طلبات باستبعاد

 للوقـت  اًدترشـي  يتـضمن  جراءالإ ذاه نأ شك ولا بشأنها، ائتمانية إجراءات أي اتخاذ ودون
 الـسياسة  تقرها لا التي اتالطلب هذه بدراسة الائتمانية الإدارات بقيام بالمقارنة وذلك والجهد

 للدراسـة  المختلفـة  بالمراحـل  مرورها بعد برفضها التوصية لى إ والانتهاء للبنك الائتمانية
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 البنـك  يمنحهـا  التـي  والتسهيلات روضالق أنواع الائتمانية السياسة تحدد وعندما الائتمانية،
 .الحصر سبيل على اًمحدد يكون التحديد هذا نإف لعملائه

 عنـد  البنك يمنحها التي والتسهيلات القروض أنواع تحديد في تؤثر التي العوامل ومن
، للبنـك  المتاحة الأموال ومصادر نشاطه، وطبيعة البنك، حجم : له الائتمانية السياسة صياغة

  .البنك فيه يعمل الذي قتصادالإ وطبيعة وطبيعتها،
 خاضع يكون البنك يمنحها التي والتسهيلات القروض لأنواع الائتمانية السياسة ديوتحد

 وللتغيـرات  نشاطه نمو ومدى البنك حجم في للتطورات وفقا خرلآ نآ من والتعديل للمراجعة
   ).60ص، 2004، عيسى( السائد  والتجاري الاقتصادي المناخ في

  
   :الإدارية التكلفة أى سعر الفائدة والمصاريف -4

يمثل هذا العنصر التكلفة المترتبة على منح الائتمان سواء فى شكل مصاريف إداريـة              
وقد تتعدد وجهات النظر فى هذا الشأن ولكن من الأفـضل توحيـد         ، وعمولات أو سعر الفائدة   

 - وبصفة عامـة   -ه التكلفة تحدد مقدماً   تكلفة الخدمة المؤداة داخل المنطقة الواحدة إذا كانت هذ        
لابد من وجود خطوط أو معايير إرشادية تزود بها إدارة الائتمان لتقدير التكلفة حتى لا يحدث                

   ).233ص، 2002، حنفى( اختلاف بين الأفراد مما قد يسئ إلى البنك 
  

  :المنطقة التى يخدمها البنك تحديد  -5
اط الإقراض فى البنك وفقـاً لمجموعـة مـن          ويتوقف حجم المنطقة التى يغطيها لنش     

، فى مقدمتها حجم الموارد المناخية والمنافسة التى يلقاها البنك فى المناطق المختلفـة            ، العوامل
ويضاف إلى ذلك مـدى قـدرة       ، فضلاً عن طبيعة المناطق المختلفة وحاجة كل منها للقروض        

  ).119ص، 2002، عبد الحميد( البنك على التحكم فى إدارة هذه القروض والرقابة عليها 
  

  : مستويات اتخاذ القرار -6
توضح السياسة الاقراضية السلطة الممنوحة لكافة المستويات الإدارية المسؤولة عـن           

ومن الضرورى تحديد هـذه المـستويات   ، أو عدم الموافقة، اتخاذ القرار المتعلق بمنح القرض   
إذ أن هناك بعض القـروض      ، القروض كافة بما يكفل عدم ضياع وقت الإدارة العليا فى بحث          

الروتينية أو التى لا تزيد قيمتها على حد معين يمكن أن يتخذ قرار بشأنها على مستوى مـدير                
   ).221ص، 2002، آل على( دائرة القروض 
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  : شروط ومعايير منح الائتمان -7
يتبقـى  ، نـك بعد تحديد أنواع القروض أو مجالات منح الائتمان التى يتعامل فيهـا الب            

وبذلك تشكل أساس القبول    ، تحديد الشروط الواجب توافرها لقبول طلب الحصول على القرض        
وبناء على ذلك تتم الإجراءات الأخرى كالتحرى والاستقصاء عن طالب القرض من            ، المبدئى

   ).146ص، 2009، وآخرون، عبد القادر علا( حيث سمعته ومركزه المالى 
  

  :الائتمان  اجراءات وخطوات منح -8
تقوم المصارف بتحديد هذه الخطوات والإجراءات وتدوينها فى كتيب يتـضمن دليـل             

وذلك لتسهيل عملية تنفيذ هذه السياسة علـى مـوظفى   ، اجراءات العمل الخاصة بمنح الائتمان    
  .الائتمان والإدارات المختصة

  
  :للمصرف الائتمانية السياسة على تؤثر التي العوامل :خامساً

 :والاحتياطيات المصرف مال أس ر-1

، يلعب رأسمال البنك والاحتياطيات المتكونة لديه دوراً فى السياسة الائتمانيـة للبنـك            
فكلما كان رأس المال والاحتياطيات صغيراً تقل قدرة البنك على منح القروض الكبيرة لعميـل               

 علـى مـنح عميـل    والقدرة، حيث أن هناك علاقة بين رأس المال والاحتياطيات للبنك    ، واحد
فالكثير من السلطات النقديـة تحـدد نـسبة مـا بـين رأس المـال                ، واحد مبلغاً من القرض   

  ).245ص، 2007، جبر( والقرض الممنوح لعميل واحد ، والاحتياطيات للبنك
  
  : واستقرارها  الودائع حجم -٢

كبـر  فكلّمـا   ، تعتمد السياسة الائتمانية بشكل واضح على حجم الودائع لدى المصرف         
كما يـؤثر اسـتقرار     ، حجم الودائع زادت قدرة البنك على منح التسهيلات الائتمانية وبالعكس         

ويقصد بالودائع المستقرة التى لا تتعرض      "، الودائع لدى المصرف على سياسة البنك الائتمانية      
 ولذلك فالودائع المتذبذبة ستحدد من قدرة     ، إلى عمليات سحب متكررة خلال فترة زمنية قصيرة       

المصرف فى اعتماد سياسة إقراضية متساهلة لأن هذه الودائع هى أموال الغير وله الحق فـى           
  ).133ص، 2000، والدورى، الحسينى( سحبها متى ما يشاء ذلك 
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 :المختلفة الائتمان بأنواع المرتبطة والربحية المخاطرة درجة -3
 القروض أن لمعروفا فمن ،القروض نوع باختلاف والربحية المخاطرة درجة تختلف

 فإن أيضاً، ةحكومي لجهات مثلا المعطاة القروض عن وربحية مخاطرة أكثر تعتبر الاستهلاكية
 تحقيـق  إلـى  يهـدف  المـصرف  كان فإذا بالأهداف، وثيقاً رتباطاً إمرتبطة الائتمانية السياسة

 ـ غير ائتمانية سياسة بعيتّ أنه نجد الحالة هذه ففي عالية ربحية معدلات  أو هجوميـة،  ةمتحفظ

 القروض مثل الهدف ذلك تحقق التي الائتمان من النوعية تلك باختيار المصرف قيام ذلك ويعني
أما إذا كان البنك يتّبع سياسة إقراضية محافظـة  ، وغيرها الاستهلاكية والقروض الأجل طويلة

أمواله فى  أو دفاعية والأمان هو الهدف الرئيسى والأساسى فنجد أن البنك يعمل على توظيف              
قروض ذات درجة أقل من المخاطرة ودرجة عالية من السيولة متمثلة فى إعطـاء قـروض                

   ).209ص، 1985، التهامى( قصيرة الأجل 
  
 :المصرف موقع -4

إذ ،  الممنوح الائتمان على الطلب وحجم نوعية كبيرة لدرجة يحدد  المصرف موقع أن
 وجـود  إلـى  تـسعى  التمويـل،  من كبير قدر لىإ تحتاج ما اًغالب والتي الكبرى أن المؤسسات

 احتياجاتهـا  على والحصول بها الاتصال يمكنها التي المالية المراكز بجوار الرئيسية مراكزها

 المصرف يخدمها التي المنطقة مقدماً يتقرر أن يجب أنه إلى بالإضافة، منها اللازم التمويل من

 على وقدرته عملائه، خدمة على ومقدرته فالمصر حجم على تتوقف والتي إليها، نشاطه ويمتد
ومن المنطقة هذه تحديد في تأثير المصرف مال لرأس أن شك ولا الائتمان، منح مخاطر لتحم 

 تركـز  أماكن في تتركز فهي بعناية مواقعها تختار فلسطين في العاملة المصارف أن الواضح

  ).233ص ، 2002، حنفى (الأموال رؤوس
 
 :يةالاقتصاد الظروف  -5

 المختلفـة،  البنـك  سياسـات  وضع في مشتركاً عاملاً تعتبر الاقتصادية الظروفأن 
 ،الاسـتقرار الاقتـصادي   مـدى  يـدرس  أن المصرف على وبالنسبة للسياسة الائتمانية يجب

 العكـس و ائتمانيـة متحـررة،   سياسات اتباع على بنكال تشجع المستقرة الاقتصادية فالظروف

 مـن  متخوفين بنك  أيإدارة عن المسئولين تجعل المستقرة غير الاقتصادية فالظروف صحيح
 تكـون  مـا  غالباً ائتمانية وضع سياسات على يعملون وبالتالي المستقبل، في رالتغي احتمالات

 الدولـة  فترجيح الائتمان، على سياسات الاقتصادية الدولة خطط وتؤثر كما ودفاعية، متحفظة

، 1985، التهـامى ( لإقراض ا سياسات على يؤثر معينة قطاعات في الاستثمار على وتشجيعها
  .)211ص
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 :المختصة السلطات تضعها التي والمالية النقدية السياسات  -6
 الجهـات  ومـن  ورقابية إشرافية جهات لعدة المؤسسات من كغيرها المصارف تخضع

 ـوهى ت ، النقد الفلسطينية المصارف سلطة على مباشرة رقابة لها والتي الرئيسية  علـى  لعم
   .المصارف فى فلسطين المنظمة لأعمال ماتوالتعلي والقواعد القوانين وضع

 
 :بالمصرف العاملين وخبرة قدرة  -٧

 علىتؤثر  بنكبال العاملين وكفاءة خبرة على أن) 213ص، 1985( كما يؤكد التهامى 

 في والكفاءة رةبالخب فيها القروض إدارة على ز المسئولينيتمي التي بنوكالف، الإقراض سياسات

 الأسـباب  ضـمن  من ذهوه، ذلك تراعي الإقراض أن سياسات نجد القروض من معينة نوعية
القروض من معينة نوعية في بنوكال بعض لتخصص رةالمفس.  
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  :مقدمة  : أولاً

لتي أصبحت تقوم على أساس     إن الائتمان له أهمية كبيرة في عملية تسهيل المعاملات ا         
قتـصادي فـي العـصور    ن هذا الأسلوب قد رافق النهوض الإ   وكيف أ  ،العقود والوعد بالوفاء  

ن الائتمان يعتبر وسيلة مناسبة لتحويل رأس المال من شخص لآخـر            بالإضافة إلى أ  ، الحديثة
 إنتاجيـة رأس     أي لزيـادة   ، للتبادل واستغلال الأموال في الإنتاج والتوزيع      وسيطوبذلك يعتبر   

  .قتصاد في ازدهار الإ حاسماً وإذا أحسن توجيه الائتمان فإنه يلعب دوراً،المال
الأهمية، حيث إن العائد المتولـد عنـه يمثـل          غاية  يعتبر الائتمان المصرفي في     كما  

المحور الرئيسي لإيرادات أي مصرف مهما تعددت وتنوعت مصادر الإيراد الأخرى، وبدونه            
  .قتصاديفته الرئيسية كوسيط مالي في الإظيفقد المصرف و

 أن يجـب  و كما القضايا على الجيد الحكم و الثقة على يعتمد الائتمان نظام مجمل إن
 فـي  يبالغ لا أنه و حسنة بنية يتصرف بأنه المقترض يخص فيما التأكد من درجة هناك يكون

 الاقتراضـية  مـصداقية ال يخـص  فيمـا  أساسيين سؤالين فهناك الدفع على المستقبلية مقدرته
  ).5ص، 2005، أبو كرش ( للدفع؟ والنية ؟ الدفع على القدرة وهما للمقترض

  .وخطوات منح الائتمان، وسوف نناقش فى هذا المبحث تعريف الائتمان وأنواعه
  

  :تعريف الائتمان  : اًثاني
 ـالتجارى  المصرف يوليها التي الثقة بأنه المصرفي الائتمان تعريف يمكن ا لشخص م

 الطـرفين،  بـين  عليها يتفق محددة لفترة فيه يكفله أو النقود من مبلغاً تصرفه تحت يضع ينح

 مـن  المصرف عليه يحصل نمعي عائد لقاء وذلك بالتزامه، بالوفاء نهايتها في المقترض ويقوم

  ).15ص ، 2004 السيسي،(   والمصاريفوالعمولات الفوائد في يتمثل المقترض،
نه الثقة التى يوليها البنك لعميله بمنحه قـروض أو تقـدير حـدود              ويعرف الائتمان بأ  

) البنك والعميل ( أو يكفله فيها لفترة محدودة وبشروط يتفق عليها بينهما          ، يضعها تحت تصرفه  
وذلك لقاء عائد معين يحصل عليه البنك من العميل يتمثل فى العوائـد والعمـولات المدينـة                 

  ).2002، قورة(
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 سـواء   ،عميلهالتي يوليها المصرف ل   غير المفرطة   الثقة  الائتمان هو   ويرى الباحث أن    
طبيعياً أم معنوياً، بأن يمنحه مبلغاً من المال لاستخدامه في غرض محدد، خـلال         شخصاً  أكان  

     متفـق  متمثـل فـى نـسبة مئويـة         نة لقاء عائد مـادي      فترة زمنية متفق عليها وبشروط معي
نات تمكّن المصرف من استرداد قرضه في حـال توقـف            وبضما ،)والعمولة  ، الفائدة(،اعليه

  .العميل عن السداد
 تـساعد سياسـات الاقـراض       حيث، ويتطلب الائتمان وجود سياسة ائتمانية مكتوبة     "

المكتوبة على وضع نظام رقابى يساعد المسئولين التنفيذيين على اتخاذ القرارات فـى ضـوء               
تطيعون عمله وما لايمكنهم عمله وهى تجيب       فالسياسات تحدد لهم ما يس    ، الخطوط الموضوعية 

، 1983، الهـوارى " ( على الأسئلة دون الحاجة إلى عرضها على إدارة أعلى فى كـل مـرة             
  ).124ص
  

  :أنواع الائتمان  : اًثالث
وفقـاً  ، يختلف تصنيف الائتمان المصرفى الممنوح للعملاء وفقاً لعدة اعتبارات منهـا          

أو وفقـاً  ، وفقاً للشكل القانونى للمقترضين أفراد أو شـركات  و، لطبيعتها مباشرة وغير مباشرة   
  .وغيرها، أو وفقاً لمدة السداد، لنوع القطاع الذى ينتمى إليه العملاء

  .وسوف نتعرض فى هذا المبحث إلى العديد من أنواع الائتمان من خلال تقسيماتها المختلفة
  

  :قسم إلىوين: الائتمان حسب النشاط الاقتصادي: التصنيف الأول 
ونقصد به القـروض والتـسهيلات الممنوحـة إلـى          : ) الإنتاجى (  الائتمان الاستثماري  -1

حيـث يكـون الغـرض مـن        "  تمويل الأصول الثابتة  المشاريع والمؤسسات الإنتاجية بهدف     
استخدامها انتاجياً أى لغرض زيادة الإنتاج أو زيادة المبيعات كشراء المواد الخـام أو شـراء                

  ).216ص، 2002، آل على" ( يم الطاقة الإنتاجية للشركةآلات لتدع
م بصورة قروض وتسهيلات مصرفية إلى قدويقصد به الائتمان الذي ي:  الائتمان التجـاري  -2

 كانت هذه الأطـراف     ءالمتعاملين بعمليات التسويق والتبادل التجاري المحلي والخارجي، سوا       
    الائتمان إلى المشاريع والمؤسسات الصناعية لغرض      م هذا النوع من   مشاريع أو أفراد، كما يقد  

ويندرج تحت هذا النوع القروض الممنوحـة مقابـل إيـداع الأوراق             ،نشاطها الجارى تمويل  
تحصل عليه المؤسسات والمـشاريع مـن       الذى  الائتمان التجاري   لذا فإن   ، التجارية لدى البنك  

  .البنوك التجارية يكون قصير الأجل
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ويستتخدم فى  ، ة الاستهلاكي نفقاتهميحصل عليه الأفراد بهدف تمويل      : تهلاكي الائتمان الاس  -3
أو لدفع مصروفات مفاجئة لا يمكن للدخل الحـالى         ، الحصول على سلع للإستهلاك الشخصى    

  ).114ص، 2002، عبدالحميد( للمقترض من مواجهتها 
  

  :الائتمان المباشر والائتمان غير المباشر :  الثانىالتصنيف
  :لتسهيلات الائتمانية المباشرة ا: أ 

وهى التسهيلات الائتمانية الممنوحة للعميل لتمويـل مـشاريعه وأنـشطته التجاريـة             
، وتمثل بموجب الموافقة عليها إلتزام مباشر على المصرف يقوم بدفعه للعميل فـوراً            ، وغيرها

  .ا بمجرد التنفيذأى يحق للعميل الاستفادة منه، أو بموجب دفعات حسب الشروط الموافق عليها
كما تعتبر التسهيلات الائتمانية المباشرة هى التوظيف الرئيسى لأموال المودعين لـدى    

حيث بلغت التسهيلات الائتمانية المباشـرة لـدى بنـوك          ، المصارف التجارية والأكثر ربحية   
ومـن أهـم أنـواع    ،  مليـون دولار 2516 مبلـغ  2010فلسطين كما فى نهاية الربع الأول      

  :لات الائتمانية المباشرة لدى البنوك التجارية فى فلسطين هى التسهي
  
  : الجارى مدين -1

حيـث يقـوم البنـك      ، وهذا النوع من الائتمان ينتمى إلى تصنيف الائتمان التجـارى         
 ما غالباً محددة، زمنية فترة خلال وذلك ،بتخصيص سقف محدد للعميل لتمويل نشاطه التجارى

 ويسمح للعميل بسحب مبالغ من هـذا الحـساب حـسب    ،مماثلة فترةل للتجديد قابلة سنه تكون
ويتم احتساب الفوائد على الرصيد المسحوب فقط وليس علـى          ، كما يقوم بالإيداع فيه   ، الحاجة

 البيانـات  كافـة  تقـديم  العميل من المصرف يطلب ما وعادة"، إجمالى السقف الممنوح للعميل
 وبيان العمومية، والميزانية والخسائر، الأرباح بيانا هفي بما المالي، مركزه لتوضيح الضرورية

كمـا  ، )114ص، 1999، ارشيد وجـودة " ( للسنة الأخيرة أو لأكثر من سنة النقدية التدفقات
، يعتبر الجارى مدين من التسهيلات المباشرة الأساسية التى تقدمها البنوك التجارية فى فلسطين            

لات الممنوحة فى نهاية الربـع الأول مـن العـام    من إجمالى التسهي  % 7.26حيث تمثل نسبة    
  .2010الحالى 

، يعدها العميل عن أعماله   ، وعادة ما يتحدد هذا السقف بناء على موازنة تقديرية نقدية         
وما سيتم إنفاقه بشكل نقدى خـلال فتـرة         ، تحدد ما يتوقع الحصول عليه من تحصيلات نقدية       

ومقدار الفـائض   ، ومقدار العجز وتوقيته  ، دفوعاتوالم، زمنية قادمة ومواعيد هذه التحصيلات    
حيـث تبـين    ، وتعتبر الموازنة النقدية أساساً لتحديد سقف الائتمـان للعميـل         ، النقدى وتوقيته 
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، جبـر ( بناء على معرفة الفائض النقدى وتوقيتـه        ، وتوقيتها وكيفية السداد  ، احتياجاته النقدية 
   ).252ص، 2007

  
  : الكمبيالات المخصومة -2

يتم منح التسهيلات مباشرة عن طريق خصم الكمبيالات التجارية أو المحـررة لأمـر              
، بعد خصم الفائدة عن المدة    ، وذلك بدفع قيمة الكمبيالات المقدمة للخصم لحامل الكمبيالة       ، البنك

   ).253ص، 2007، جبر ( والمصاريف الأخرى، وكذلك العمولة
سعينات تمنح تسهيلات بـشكل كبيـر       وقد كانت المصارف فى فلسطين خلال فترة الت       

حيث كانت تمنح العملاء نـسبة معينـة مـن قيمـة            ، للعملاء مقابل الشيكات برسم التحصيل    
بسبب  وبعد ذلك انخفض هذا النوع من التسهيلات      ، الشيكات مقابل فائدة على الرصيد المستغل     

 ـ   % ,45حيث لم تعد تمثل سوى نسبة       ، ارتفاع نسبة الشيكات المعادة    ة التـسهيلات   مـن قيم
  .الممنوحة

  
  :المصرفية  القروض -3

تعتبر القروض من أهم أنواع التسهيلات الائتمانية المباشرة التى تعتمد عليها البنـوك             
وهى تمثل نـسبة    ، حيث تمثل الجانب الأكبر من استخدامات هذه البنوك       ، التجارية فى فلسطين  

دته تقـارير سـلطة النقـد بتـاريخ     من إجمالى التسهيلات الممنوحة للعملاء كما أور    % 8,72
  .وغيرها، وشركات، ويتم منح القروض لكافة القطاعات أفراد، 31/3/2010

  : تعريف القروض -3-1
تعرف القروض المصرفية بأنها تلك الخدمات المقدمة للعملاء والتى يـتم بمقتـضاها              

 يتعهد المدين بسداد    تزويد الأفراد والمؤسسات والمنشآت فى المجتمع بالأموال اللازمة على أن         
أو علـى أقـساط   ، والعمولات المستحقة عليها والمصاريف دفعة واحدة  ، تلك الأموال وفوائدها  

وتدعم تلك العملية بتقديم مجموعة من الضمانات التى تكفل للبنك اسـترداد        ، فى تواريخ محددة  
  ).103ص، 2002، عبد الحميد( سائر أمواله فى حالة توقف العميل عن السداد بدون أية خ

  
  : أنواع القروض المصرفية -3-2

لما يمثـل لهـذه البنـوك    ، تعتبر القروض من أهم أنواع الائتمان لدى البنوك التجارية  
وتتخذ القروض عدة أشكال حسب الغـرض منـه أو مـدة الـسداد              ، كمصدر كبير للايرادات  

  :ونتناول هنا بعض الأنواع ، وغيرها
  



 70 
 
 

  :  تصنيف القروض حسب آجالها -أ
  ) :113ص، 2002، عبد الحميد( نقسم القروض من حيث مدة الآجل إلى ت

وتستخدم أساساً فى تمويل النـشاط  ، ومدتها عادة لا تزيد عن سنة     : قروض قصيرة الأجل     -1
  .وقروض الأفراد ، الجارى للمنشآت

ويمتد أجلها إلى خمس سنوات بغرض تمويل بعض العمليـات   : قروض متوسطة الأجـل   -2
أو إجـراء تعـديلات     ، مثل شراء ألات جديدة للتوسع بوحدات جديدة      ، ة للمشروعات الرأسمالي

  .تطور من الانتاج
وتزيد مدتها عن خمس سنوات بغرض تمويل مشروعات الاسكان          : قروض طويلة الأجل     -3

  .واستصلاح الأراضى وبناء المصانع
  
  : تصنيف القروض حسب الضمان -ب

إذ إنـه   ، لمصرف تأميناً ضد مخاطر عدم الـسداد      يعتبر الضمان الوسيلة التى تعطى ا     
وتقـسم  ، يساعد المصرف على استلام حقوقه فى القرض عندما يعجز الزبـون عـن سـداده        

  ):217ص، 2002، آل على( القروض فى هذا المجال إلى قسمين رئيسيين 
  

  : القروض دون ضمانات -1
وذلـك  ، لـضمانات فقد يمنح المصرف قرضاً لأحد زبائنه الجدد دون أى نوع مـن ا            

ولا ينبغى التوسع فى منح القروض دون       ، اعتماداً على سمعته المالية وعلى قوة مركزه المالى       
أو الاحتفاظ بزبون جيـد     ، إذ إنه يمنح فى ظروف خاصة كمحاولة لكسب زبون جديد         ، ضمان

  .إلا أنه فى حالة من الحالات لا يحبذ أن يكون القرض دون ضمان بمبالغ كبيرة
  

  :وض بضمانات  القر-2
ويطلـق علـى هـذه    ، إن الغالبية العظمى من القروض تكون مـصحوبة بـضمانات    

لأنها تطلب استكمالاً لعناصر الثقة الموجودة أصـلاً ولـيس          ، الضمانات إسم ضمانات تكميلية   
وبعد دراسة مـصادر دخـل      ، فبعد التأكد من سمعة الزبون المالية على إنها جيدة        ، بديلاً عنها 

يطلب المصرف من الزبون ضماناً تكميليـاً       ، ه المالى والتأكد من قدرته ومتانته     الزبون ومركز 
  .استكمالاً لعناصر الثقة المتوفرة فى الأساس، كما تم ذكره
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  : تصنيف القروض حسب الغرض -ج
  :يمكن تقسيم القروض حسب الغرض التى تمنح من أجله كما يلى

  
  : قروض استهلاكية -1

 لفئات معينة من المجتمع بغـرض الحـصول علـى سـلع             وهى القروض التى تمنح   
، أو لمقابلة نفقات معينة ليس فى مقدور المقترض سدادها من دخله الحـالى   ، استهلاك الشخص 

ومن أمثلة هذا النوع من القروض تلك التى تمنحها البنوك التجارية لموظفى الحكومة والقطاع              
  ).137ص، 1983، عبد الحميد طلعت( العام 

فـإن البنـوك   ، للحالة الإقتصادية والتجارية السيئة التى يمر بها قطـاع غـزة     ونظراً  
التجارية فى القطاع تركز كثيراً على هذا النوع من القروض فى تقديم التـسهيلات الائتمانيـة              

وذلـك لانخفـاض قيمـة هـذه        ، كون هذه القروض تتمتع بدرجة مخاطر منخفضة      ، لعملائها
كما تركز المـصارف علـى مـنح القـروض          ، اد القصيرة القروض بالإضافة إلى فترة السد    

أو عمـلاء آخـرين     ، الشخصية لموظفى الحكومة والمؤسسات الأخرى المحولة رواتبهم للبنك       
وتمنح قروض الأفراد فى عـدة أنـواع منهـا القـروض     ، بضمان كفالة موظفى القطاع العام   

  .وقروض المشتريات، وقروض الاسكان، الشخصية للأفراد
، تساع قاعدة قروض الأفراد وانخفاض درجة المخاطرة التـى تحـيط بهـا            ونظراً لا 

فإنها تحتاج لاتخاذ قرار ائتمـانى      ، بالإضافة إلى بساطة ووضوح اجراءات منح هذه القروض       
تحدد اجراءات منح هـذه القـروض   ، ولذلك كان لابد من وجود سياسة ائتمانية مكتوبة      ، سريع

حتى يتمكن موظفوا الائتمان ومدراء البنوك من       ، العميلوالمستندات والمعلومات المطلوبة من     
  .اتخاذ القرار الائتمانى السليم والسريع ضمن استراتيجية البنك ودون الرجوع للإدارة العليا

والتى تسهل على مـوظفى     ، وتتبع معظم البنوك فى قطاع غزة هذه السياسة الائتمانية        
ل عليه حسب قيمة راتبه وفترة الـسداد وعـدد   الائتمان والعملاء معرفة المبلغ الممكن الحصو     

وتمنح موظف الائتمان ومدير الفرع الـصلاحية الكاملـة لاتخـاذ القـرار             ، الكفلاء المطلوب 
كما أن بعض البنوك تمنح موظف الائتمان ضـمن         ، الائتمانى إذا ما توفرت الشروط المطلوبة     

فعها للجنـة التـسهيلات التـى       سياسته الائتمانية الصلاحية لكتابة تقريره ووضع توصيته ور       
  .تشكلها الإدارة لاتخاذ القرار النهائى
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  : القروض الانتاجية -2
وهى التى تمنح بهدف تمويل تكوين الأصول الثابتة للمشروع كما تستخدم فى تـدعيم              
الطاقات الانتاجية لها عن طريق تمويل شراء مهمات المصنع والمواد الخام اللازمة للإنتـاج              

عبـد  (القروض ما يستخدم فى تكوين مشروعات التنمية الاقتصادية فـى المجتمـع             ومن هذه   
   ).114ص، 2002، الحميد

ولا تحبذ البنوك التجارية فى قطاع غزة منح القروض الإنتاجية لطول الفتـرة التـى               
، ولطبيعة المخاطر التى تلاقيها من جراء منحهـا   ، تبقى فيها المبالغ الممنوحة فى حكم المجمدة      

لظروف الاقتصادية المحيطة بها والتى أثرت بشكل سلبى فى الآونة الآخيرة على المـشاريع   وا
  .الانتاجية

  : القروض التجارية -3
هى التى تقوم البنوك التجارية بمنحها بغرض تمويل النشاط الجـارى لفئـات التجـار     

لقـروض  ويندرج تحت هذا النـوع ا     ، بغرض مساعدتهم فى شراء السلع بغرض الاتجار فيها       
   ).136ص، 1983، عبد الحميد طلعت( الممنوحة مقابل ايداع الأوراق التجارية لدى البنك 

حيـث تخـتص بعـضها      ، وتختلف البنوك فى اهتماماتها بهذا النوع مـن القـروض         
إلا أن معظم البنـوك     ، وبعضها بالقروض الزراعية كبنك التنمية الزراعى     ، بالقروض العقارية 

  .وض التجارية بشكل عامفى قطاع غزة تمنح القر
ونوضح فى الجدول التالى قيمة التسهيلات الائتمانية المباشرة للبنـوك العاملـة فـى              

  .فلسطين مقارنة مع الودائع خلال السنوات الأخيرة
   )مليون دولار(  )                 7جدول رقم                                 ( 

  لتغيرا 2009  2008 التسهيلات الائتمانية

 471.74 1525.7 1053.96 القروض

 (22.92)  36627. 650.28 الجارى مدين

 (4.98) 11.30 16.28 كمبيالات مخصومة

 443.82  2164.34  521720. اجمالى التسهيلات الائتمانية

 394.79 6239.6 5844.81 الودائع

 000  %6834.  %4329. نسبة التسهيلات للودائع

  2010، نقد الفلسطينيةتقارير سلطة ال: المصدر 
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  : التسهيلات غير المباشرة -ب 
أو على  ، هى عبارة عن الإلتزامات المالية للمصرف التى تتوقف على أحداث مستقبلية          

ويتم الإفصاح عنها فى بنود خـارج  ، مثل الكفالات والاعتمادات المستندية  ، أنشطة طرف ثالث  
  .الميزانية

 التى يلتزم البنك فيها لطرف ثالث بالنيابة عن         الالتزامات العرضية " كذلك تعرف بأنها    
وإصـدار  ، مثـل فـتح الاعتمـادات المـسندية    ، ولا تمثل دفع مبالغ نقدية لأى طرف     ، عميله

وتعتبر هـذه الالتزامـات     ، وتتقاضى البنوك مقابل ذلك عمولات    ، وقبول الكمبيالات ، الكفالات
إلا أنه يلتزم بالنيابة عـن      ، ه التسهيلات ومع أن البنك لا يدفع مبالغ نقدية لهذ       ، حسابات نظامية 

مما قد يـشكل    ، العميل بالدفع فى حالة تخلف العميل عن الوفاء بالتزاماته تجاه الطرف الثالث           
وتتحول هذه التسهيلات إلى تسهيلات مباشرة فى حالـة إخـلال العميـل             ، خطورة على البنك  

   ).253ص، 2007، جبر ( "وقيام البنك بدفع ذلك الالتزام بالنيابة عنه، بالتزامه
  :ومن أنواع التسهيلات الائتمانية غير المباشرة 

  
  : خطابات الضمان -1

تعهد مكتوب صادر عن أحد البنوك بناء على طلب عميله لصالح طرف            "ويعرف بأنه   
يضمن البنك بموجبه عميله فى تنفيذ التزاماته قبل المستفيد فى حـدود            ، )يسمى المستفيد (ثالث  

وخلال فترة سريان الخطاب دون الالتفات إلى أى معارضة قد يدفع بهـا العميـل               مبلغ معين   
   ).241ص، 1985، التهامى( المضمون 

وهناك أنواع من خطابات الضمان يقوم البنك بإصدارها للعملاء مثل كفالات دخـول              
وغيرها ويحصل البنـك عنـد      ، وكفالات الملاحة ، وكفالات الدفع ، وكفالات حسن تنفيذ  ، عطاء

إصدارها على تأمين نقدى من العميل بنسبة معينة من قيمة الخطاب يحددها البنك بنـاء علـى      
  .ونوع الخطاب الصادر ودرجة خطورته، دراسة العميل

  
  : الاعتمادات المستندية -2

 الائتمـان  طالب( عميله طلب على بناء مصرف من صادر تعهد بأنهالإعتماد  فیع رّ
 جهـة  إلـى  عليه المتفق الاعتماد قيمة هو معين مبلغ بدفع موجبهب يتعهد ،)الاعتماد فاتح وهو

 والأوصـاف  الشروط مع تتطابق معينة مستندات تقديم مقابل ،)الاعتماد من المستفيد( معلومة

 المصدر مصرف إلى المستورد مصرف من صادر ضمان خطاب بمعنى ،عليها الاتفاق تم التي
  ).108ص، 2002، الزبيدي(ع للدف نمعي تاريخ لها وتكون غيرها، أو البضاعة قيمة لدفع
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بأنه تعهد كتابى يصدره أحد البنوك بنـاء علـى          ) 251ص، 1985( ويعرفه التهامى   
بدفع مبلغ محدد أو قبـول كمبيـالات   ) مصدر (لصالح شخص معيّن  ) مستورد  ( طلب عميله   

أن تكـون هـذه     وبـشرط   ، مسحوبة عليه مقابل تقديمه للمستندات الدالة على شحن البضاعة        
  .المستندات مطابقة تماماً لكافة الشروط الواردة بالاعتماد

، 500نـشرة رقـم   ، من الأصول والأعراف الدولية الموحدة     ) 2( وقد عرفت المادة    
أية ترتيبات مهما كان اسمها أو وصفها والتى يتعهد البنك الفـاتح            : الاعتمادات المستندية بأنها  

أو بناء على تعليماتـه هـو       ) طالب فاتح الاعتماد    ( وتعليماته  بموجبها بناء على طلب عميله      
  :بما تقتضيه مصلحته بأن ) البنك الفاتح (
الـسحوبات  / أو أن يقبـل ويـدفع الـسحب    ) المـستفيد  ( يدفع إلى أو لأمر طرف ثالث       - أ

  .المسحوبة من المستفيد
 .هذه السحوبات/ ب  أو يفوض بنكاً آخر بأن ينفذ مثل هذا الدفع أو يقبل ويدفع هذا السح  -  ب

 . أو يفوض بنكاً آخر بالشراء  -  ت

مستندات منصوص عليها شريطة أن تكـون مطابقـة لبنـود الاعتمـاد             / وذلك مقابل مستند    
   ).38ص، 2001، أبو الرب( وشروطه 

وتعتبر الاعتمادات المستندية من أهم الطرق المستخدمة لتمويل عمليـات الاسـتيراد            
 ويرجع الاعتماد الأساسى على هذه الطريقة إلى إنهـا تحفـظ            ،)التجارة الخارجية (والتصدير  

فالبائع يثق تمام الثقة فى أنـه سـوف         ، )المستورد(والمشترى  ) المصدر(حقوق كل من البائع     
يحصل على ثمن البضاعة التى يصدرها بمجرد إتمام الشحن وتقديمه المستندات الدالـة علـى      

ه لن يدفع ثمن البـضاعة إلا نظيـر اسـتلامه         ومن ناحية أخرى يطمئن المشترى إلى أن      ، ذلك
أيضاً بدخول البنوك طرفاً بين البـائع       ، لبضاعة بمواصفات وأسعار معينة وفى تواريخ محددة      

  .         والمشترى يؤدى إلى توفير الثقة فى عمليات التجارة الخارجية
  

  :التحليل الائتمانى  : اًرابع
ثرة فى سياسة الإقراض فإنـه يقـوم بوضـع          بعد أن يقوم البنك بدراسة العوامل المؤ      

إلا أن عملية إصدار قرار منح القـرض علـى مـستوى الأفـراد              ، السياسة العامة للإقراض  
وتطلـق  ، والمنشآت من عملاء البنك تحتاج إلى تقييم العوامل المختلفة المؤثرة على هذا القرار        

  .على هذه العملية عادة عملية تحليل الائتمان
ئتمان بالبنك بجمع المعلومات والتقارير والحـسابات الماليـة اللازمـة          وتقوم إدارة الا  

ويقوم قسم الائتمان بتحويل الطلب إلى      ، الخاصة بالعميل والتى تطلب عادة رفق طلب القرض       
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القسم المختص بتحليل الائتمان فى البنك الذى يقوم بوضـع تقريـر متكامـل عـن العميـل                  
  ).1983، 2002، عبدالحميد طلعت(

عى البنك من خلال عملية تحليل الائتمان إلى تقييم مصادر المخاطر التى يتوقعهـا    ويس
، والتى قد تعوق قدرة المنشأة على سداد القروض الممنوحـة خـلال فتـرة مـستقبلية               ، البنك

ويتضمن ذلك دراسة مدى قدرة المنشأة فى الماضى على سداد قروضها أو إلتزاماتهـا تجـاه                
عبـد  ( لة المالية والمعاملات مع الغير وتاريخ العميل فـى الإعانـة            وكذا دراسة الحا  ، الغير

  ).129ص، 2002، الحميد
 ـ    أبرز منظومـة ائتمانيـة لـدى    5C'S ويعتبر نموذج المعايير الائتمانية المعروفة ب

محللي ومانحي الائتمان على مستوى العالم عند منح القروض، والتي طبقاً لها يقوم المصرف              
 وفيما يلـي    ،دراسة تلك الجوانب لدى عميله المقترح كمقترض أو كعميل ائتمان         كمانح ائتمان ب  

  :  استعراض لهذه المعايير
  

   :CHARACTER سمعة العميل  -1
القـرار  عمليـة اتخـاذ    الأساسية الأولى فـي  ائزالركمن شخصية العميل دراسة تعد  

 تتعـرض لهـا المـصارف،       الركيزة الأكثر تأثيراً في المخاطر التـي      بمثابة   وهي   ،الائتماني
فكلمـا   ،وبالتالي فإن أهم مسعى عند إجراء التحليل الائتماني هو تحديد شخصية العميل بدقـة             

 نزيهة وسمعة طيبة في الأوساط المالية، وملتزماً بكافـة تعهداتـه            كان العميل يتمتع بشخصية   
 ـ    ان المطلـوب  وحريصاً على الوفاء بالتزاماته كان أقدر على إقناع المـصرف بمنحـه الائتم

  .والحصول على دعم المصرف له
وتعرف السمعة من وجهة النظر الائتمانية بأنها مجموعة من الصفات التى إذا اتحدت             

وتؤثر سمعة العميل فى قرار البنـك فـى مـنح    ، تكون للشخص الشعور بالمسئولية قبل ديونه  
عية يمكن أن تمثل عنـصراً      إذ أنه من المسلَم به أن أخلاقيات الفرد وسمعته الاجتما         ، الائتمان

وللحكم على سمعة العميل يلزم للباحث الائتمانى التعـرف  ، هاماً عند تقدير المخاطرة الائتمانية 
على مجموعة من العوامل فى مقدمتها مدى انتظام العميل فى سـداد مدفوعاتـه للغيـر مـن          

 ـ    ( ويمكن الاعتماد على المصادر الآتيـة       ، موردين أو بنوك   ، 1983، تعبـد الحميـد طلع
   ) :140ص
  . البنوك التى يتعامل معها العميل–) أ ( 
  . الموردين الذين يقومون بالتوريد إليه–) ب (
 نشرة الغرفة التجارية التى تصدر شهرياً متضمنة أسماء التجار الذين أجريت علـيهم             –) ج  ( 

  .بروتستات أو توقفوا عن الدفع
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  CAPACITY القدرة على الإقتراض  -2
ختصار قدرة العميل على تحقيق الدخل وبالتالي قدرته على سـداد القـرض             وتعني با 

 ومعيار القدرة أحد أهم المعايير التي تؤثر في         ،والالتزام بدفع الفوائد والمصروفات والعمولات    
 وعليه لابـد للمـصرف عنـد        ،مقدار المخاطر التي يتعرض لها المصرف عند منح الائتمان        

 على الخبرة الماضية للعميـل المقتـرض وتفاصـيل مركـزه       دراسة هذا المعيار من التعرف    
  .المالي

فمثلاً القصر لا   ، ويقصد بها أيضاً قدرة المقترض على الإقتراض من الناحية القانونية         
أيضاً لا يحق لأى فرد فى شركة أشـخاص أن يقتـرض إلا إذا         ، يحق لهم التوقيع على العقود    

ولذا فإنه من الأفـضل  ، النسبة لشركات المساهمةوكذلك ب، كان مخول له سلطة إبرام القروض  
للبنك أن يطلب عقد الشركة والقانون النظامى وكذلك اللوائح الداخلية حتى يمكن أن يتأكد مـن          

   ).226ص، 1985، التهامى( شخصية المقترض القانونية 
  
   CAPITAL   المركز المالى للعميل -3

 له الممنوح القرض تغطية على ملكيته قحقو وقدرة المقترض العميل ملاءة بها ويقصد
 الظـروف  أسـوأ  في العميل لذلك ومنحه سبق لما البنك استعادة ثم ومن ،لديه الأمور تأزم حين

   ).31ص، 2006، زايدة(
ويعتبر المركز المالى للعميل من الناحية الائتمانية الضمان الذى يؤكد مقدرة المـدين             

، لبنك على هذا العامل فى استرداد حقوقه عند الضرورة        ويعتمد ا ، على الدفع فى الأجل الطويل    
فمن المعلوم أن الائتمان لا يمنح للعملاء على أساس أن الضمان هو وسيلة السداد فهى غالبـاً                 

   ).130ص، 2002، عبد الحميد( ما تكون من إيرادات المنشأة 
لمالية لعـدة   ولدراسة المركز المالى للعميل يقوم البنك بطلب مجموعة من الحسابات ا          

حتى يتمكن مـن    ، مثل الميزانية العمومية وحسابى المتاجرة والأرباح والخسائر      ، سنوات سابقة 
حيث ، ومدى قدرته على السداد فى المستقبل     ، تحليلها والتعرف على قوة المركز المالى للعميل      

ويمكـن   ،ئتمانيعتبر التحليل المالى من العناصر الهامة التى تعتمد عليها البنوك فى تحليل الا            
الوقوف على الكثير من التفاصيل التي تساعد متخذ القرار الائتماني من خلال استقراء العديـد               

 فكلما كانت نتائج دراسـة هـذا      ،القوائم المالية الخاصة بالمقترض   من المؤشرات التي تعكسها     
داد القـرض  الجانب إيجابية زاد اطمئنان متخذ القرار إلى قدرة المقترض محل الدراسة على س   

  . المطلوب وفق الشروط المقترحة للقرض وفي مواعيد السداد التي سيتم الاتفاق عليها
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  Collateral الضمان   -4
يقصد بالضمان مجموعة الأصول التي يضعها العميـل تحـت تـصرف المـصرف              
كضمان مقابل الحصول على القرض، ولا يجوز للعميل التصرف في الأصل المرهون، فهـذا              

 وقد يكون الـضمان  ،سيصبح من حق المصرف في حال عدم قدرة العميل على السداد       الأصل  
 كما  ، الائتمان في ضمان تسديد الائتمان     إدارةشخصاً ذا كفاءة مالية وسمعة مؤهلة  تعتمد عليه          

 وعموماً فـإن الـضمان لا       ،خر يكون ضامناً للعميل   آيمكن أن يكون الضمان مملوكاً لشخص       
ى في اتخاذ القرار الائتماني، أي عدم جواز منح القروض بمجـرد تـوفر              يمثل الأسبقية الأول  

 إنما الضمان بصفة عامـة تفرضـه مبـررات          ،ت يرى المصرف المقرض أنها كافية     ضمانا
موضوعية ومنطقية تعكسها دراسة طلب القرض، مثلاً كأن يرى متخذ القرار الائتمـاني أنـه              

عض الثغرات القائمة أو المتوقعة التي يمكن تلافيها        يمكن اتخاذ قرار بمنح الائتمان إنما هناك ب       
بتقديم ضمان عيني أو شخصي، أي الضمان هنا يقلل من مساحة المخاطر الائتمانية المصاحبة              

 ـ            ، الـدغيم (ا لقرار منح الائتمان ومن ثم يطلب من المقترض المقترح تقـديم ضـمانات بعينه
    ).196ص، 2006، وآخرون

  
 conditions الظروف   -5

يجب على الباحث الائتماني أن يدرس مدى تأثير الظروف العامة والخاصة المحيطـة             
 ويقـصد هنـا بـالظروف       ،بالعميل طالب الائتمان على النشاط أو المشروع المطلوب تمويله        

نوني الـذي تعمـل     العامة المناخ الاقتصادي العام في المجتمع، وكذلك الإطار التشريعي والقا         
، يث تؤثر هذه الظروف العامة على مختلف قطاعات النشاط الاقتـصادي          ، ح المنشأة في إطاره  

أما الظروف الخاصة فهي ترتبط بالنشاط الخاص الذي يمارسه العميل، مثل الحصة الـسوقية              
لمنتجات المشروع أو خدماته التي يقدمها،  شكل المنافسة، دورة حياة المنتج أو الخدمة التـي                

السنوات الأخيرة فى قطاع غزة أن عدم اسـتقرار الظـروف           وقد لاحظنا فى    ، يقدمها العميل 
كان له الدور الأبرز فى إحجـام       ، بالإضافة إلى الحصار الاقتصادى المفروض عليه     ، السياسية

، وآخـرون ، الدغيم(المصارف عن تمويل المنشآت والمشاريع الاستثمارية خلال هذه السنوات          
   ).197ص، 2006

  
  
  
  

  



 78 
 
 

  نح الائتمانخطوات ومراحل م: خامساً 
تمثل خطوات منح الائتمان سلسلة متكاملة ومترابطة تؤثر فى عمليـة اتخـاذ القـرار     

متمثلاً فى الائتمـان    ، حيث تترتب على هذا القرار الائتمانى مجموعة من المحددات        ، الائتمانى
  .وكيفية التعامل معها، الممنوح وما يترتب عليه من المخاطر

  
  :ة مراحل منها وتمر عملية منح الائتمان بعد

  : استقطاب العملاء -1
والبحث عن القـرض  ، حيث من المتوقع أن تكون المبادرة من البنك فى جذب العملاء         

   ).135ص، 2002، عبد الحميد( لتسويق القروض 
فالبنوك تقوم بعمل دعاية وإعلان للتسهيلات داخل البنك وخارجه من خـلال وسـائل             

أو من خلال زيارة العملاء والمؤسسات العامة والخاصـة         ، الإعلام المختلفة لتسويق قروضها   
  .لاستقطاب موظفيها لمنحهم قروض

  
  : تقديم طلبات الإقتراض -2

حيث يتولى  ، يقوم العميل بتعبئة طلب الإقتراض وفقاً للنموذج المعد من قبل المصرف          
 ـ، وخاصة من حيث الغرض من القـرض      ، تقديمه لقسم القروض لإجراء الدراسة عليه      رة وفت

وقد يستدعى الأمر إجراء أكثر من مقابلة شخصية مع الزبون للوقوف علـى             ، وجدول السداد 
أو حتى القيام بزيارات شخصية من قبل مـوظفى         ، الجوانب التى قد لايغطيها طلب الإقتراض     

   ).228ص، 2002، آل على( المصرف إلى مقر الزبون طالب الإقتراض 
  

  : مرحلة جمع المعلومات -3
وتختلـف نمـاذج    ،  طلب الائتمان تبدأ مرحلة جمع المعلومات عن العميـل         مع تقديم 

فقـروض الأفـراد    ، القروض والمعلومات المطلوب جمعها عن العميل بإختلاف نوع القرض        
حيـث  ، الممنوحة للموظفين المحولة رواتبهم للبنك لا تحتاج لجهد كبير فى جمع المعلومـات            

حسب السياسة الائتمانية   ، لاء رواتبهم محولة للبنك   تمنح القروض بضمان الراتب أو بإضافة كف      
أما القروض التجاريـة فتحتـاج إلـى        ، وتكون كافة المعلومات متوفرة لدى البنك     ، للمصرف

ويتم الحصول عليهـا مـن مـستندات        ، مستندات ومعلومات شاملة عن العميل طالب الائتمان      
 والمستندات والمعلومات المطلوبة     ،أو من خلال الزيارات والإستعلام من سلطة النقد       ، الشركة

  :مثل 
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  .النظام الداخلى للشركة -
 .القوائم المالية للشركة -
 .تعاملها مع البنوك الأخرى  -
 .وكيفية الدفع والسداد لهم، وعملائها ومورديها، معلومات عن نشاط الشركة -
 .ومستوى المنافسة، السوق التى تنتمى له الشركة -
 .لسداد المتوفرةومصادر ا، الغرض من التسهيلات -
  .الضمانات المتوفرة لتغطية القرض -

  
  : دراسة طلب العميل -4

تبدأ دراسة طلب العميل بدراسة كل من البعـد الإدارى والمـالى للمؤسـسة طالبـة                
، واتخاذ القرار الائتمـانى الـسليم     ، بما يتناسب مع البيانات المطلوبة لإعداد التقرير      ، الائتمان

  :تحليل النقاط التالية حيث يقوم موظف الائتمان ب
النظام الإدارى للمؤسسة من خلال البيانات المتاحـة والتعـرف علـى كيفيـة إدارة                 - أ

  .المؤسسة والقائمين على إدارتها وسلوكهم
مدى كفايته مع المصادر المتوفرة للعميل لتحقيـق الغـرض مـن            :  المبلغ المطلوب   -  ب

 .القرض
وذلك عن طريق مقارنـة     ، رضالتأكد من الغرض الحقيقى للق    :  الغرض من القرض    -  ت

، ثم التأكد من أن هذا الغرض هو واقعـى        ، المعلومات المختلفة من المصادر المختلفة    
، جبـر ( وأن الغرض يتفق مع سياسات البنك فى الإقراض         ، وأن هناك فرصاً لتحقيقه   

  ).242ص، 2007
 علـى   يقوم التحليل الائتمانى على تقويم قـدرة المقتـرض        :  المركز المالى للمقترض    -  ث

ويعتبر تقويم هذه القـدرات     ، الوفاء بالتزاماته تجاه المقرض فى المواعيد المتفق عليها       
، عقـل ( من أهم المهارات التى يجب أن يتمتع بها مـسئولوا الائتمـان المـصرفى               

1993.( 
ولا شك أن بناء قرار منح الائتمان المصرفي على أسس علمية مدروسة يستوجب دراسة                   

المالي للعملاء من خلال استطلاع قوائمهم المالية واستقراء بعض المؤشـرات           وتحليل الوضع   
 فإنـه  ، وحتى تكون هذه المؤشرات ذات دلالة صحيحة وتخدم اتخاذ القرار         ،المالية ذات الدلالة  

يجب الاطمئنان إلى أنها ذات مصداقية معقولة عن الوضع المالي للعملاء والتأكد من خلوهـا               
  ).3ص، 2007، صيام ( اصية الموثوقية والموضوعية والملاءمةمن أي عيوب تفقدها خ
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ويقوم موظف الائتمان بتحليل القوائم المالية للمؤسسة بإستخدام أدوات تقـويم عديـدة             
وفتـرة  ، وصافى القيمة الحالية  ، وتحليل التعادل ، وتحليل التدفقات النقدية  ، التحليل بالنسب ، منها

الأكثر استخداماً لدى البنوك التجارية فـى فلـسطين هـى           ولكن الطريقة   ، وغيرها، الاسترداد
وقد تكون النسب أدوات مفيدة فى التحليل المالى إذا استخدمت بحـساب    " ، تحليل النسب المالية  

والمقصود من النسب إظهار العلاقات بين الأرقام الموجـودة فـى التقـارير             ، وفسرت بعناية 
حيث تدرس العلاقة بـين بنـود   ، )251ص، 1999، ارشيد وجودة " ( المالية فى شكل حسابى   

أو ، ومن ثم مقارنتها بنفس النسب مـع الـسنة الماضـية     ، أو القوائم المالية المختلفة   ، الميزانية
ويجب على موظف الائتمان أن يكـون لديـه         ، بنسب معيار الصناعة التى تنتمى له المؤسسة      

  . والضعف فى موقف المؤسسةالمقدرة على عملية التحليل المالى للتعرف على نقاط القوة
  

  :ومن النسب المالية التى تستخدم فى التحليل المالى لمنح الائتمان ما يلى
 حيـث   ،ي تحديد الكفاءة المالية للمنـشاة      ف اًهمم يلعب معيار السيولة دوراً   : نسب السيولة    -1

واعيـد  يرة الأجـل فـي م      قدرتها على الوفاء بالتزماتها قـص      تشير درجة سيولة المنشأة إلى    
مالية وتـنخفض مخاطرهـا     ل جيد للسيولة ترتفع كفاءتها ال     ة التي تحقق معد    والمنشأ ،استحقاقها
أزمات متلاحقـة   نها تعاني من    إ، أما المنشأة التي تعاني من تحقيق معدل سيولة سىء ف          الائتمانية

أبـو   (  قصيرة الاجـل   لتزاماتهاإفي السيولة وبالتالي تواجه مخاطر ائتمانية مرتفعة بسبب عجزها عن سداد            
  .)ص ، 2007، خزانة

تقيس هذه النسب مدى كفاءة إدارة المؤسسة فى توزيع مواردهـا الماليـة             :  نسب النشاط    -2
كما تقيس مدى كفائتها فى استخدام أصولها لإنتاج        ، توزيعاً مناسباً على مختلف أنواع الأصول     

المبيعات وبالتـالى أعلـى ربـح    وتحقيق أكبر حجم من ، أكبر قدر ممكن من السلع والخدمات     
 ).370ص، 2000، عقل( ممكن 

ويمكن من خلالها التعرف على مدى مساهمة الدائنين وأصحاب الملكية فى           :  نسب الرفع    -3
كذلك التعرف على مقدرة الشركة فى سداد إلتزاماتهـا طويلـة           ، الموجودات وأصول الشركة  

لأعباء الحالية وأيضاً المـستقبلية المترتبـة       ويهتم البنك بصفة أساسية بدرجة تغطية ا      " ، الأجل
  ).264ص، 2002، حنفى" ( على الإرتباطات الجدية

، وهى تدل على الكفاءة التى تـدير بهـا الإدارة المـوارد المتاحـة لهـا             :  نسب الربحية    -4
، والمقرضون يشعرون بالأمان للمشاريع التى تحقق الأرباح أكثر من تلك التى لا تحقق ذلـك              

 ).34ص، 1998، وآخرون، عبداالله(كانت تدفقاتها النقدية مؤمنة على المدى القصير حتى لو 
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وتعكس نتائج هذه المجموعة من النسب كفاءة وفاعلية أداء المنشأة فى توليد الأربـاح              
ولهذا فإن نسب الربحية تعـد مؤشـراً        ، وتعظيم الربحية المتحققة من النشاط التشغيلى للمنشأة      

  .لهدف الذى يبرر استمرار المنشأة فى الحياة الاقتصاديةدقيقاً على تحقيق ا
، حنفـى (  أهم النسب المالية التى يمكن استخدامها فى هذا المجال ) 8( ويلخص الجدول رقم 

   ).319ص، 2005
   )8جدول رقم ( 

الفئة التى تنتمى إليها   م
  المؤسسة

  النسبة  مدلول النسبة

  نسب السيولة  1
   نسبة التداول-
  لسيولة نسبة ا-

  الخصوم المتداولة/ الأصول المتداولة 
الخصوم /  المخزون -الأصول المتداولة 

  المتداولة

  نسب النشاط  2

   معدل دوران الأصول-
   فترة التحصيل-
   معدل دوران الذمم-
   معدل دوران المخزون-

  إجمالى الأصول/ صافى المبيعات 
  المبيعات الآجلة فى اليوم/ أوراق الذمم 
  متوسط الذمم/ جلة المبيعات الآ

  المخزون/ تكلفة البضاعة المباعة 

  نسب الرفع المالى  3
   المديونية لإجمالى الأصول-
   المديونية إلى حقوق الملكية-
   معدل تغطية الأعباء الثابتة-

  إجمالى الأصول/ إجمالى المديونية 
  حق الملكية/ إجمالى المديونية 

  الفوائد/ الربح قبل الفوائد والضرائب 

  نسب الربحية  4

   العائد الاقتصادى-
   حافة صافى الربح-
   العائد على الأصول-
   العائد على حق الملكية-

  الأصول/ الربح قبل الفوائد والضرائب 
  صافى المبيعات/ صافى الربح 
  إجمالى الأصول/ صافى الربح 

توزيعـات الأسـهم    _ صافى الـربح    
  حق الملكية/ الممتازة 

  
وتوقيـت  ، ومدى اسـتقرارها  ، م بحث مدى توافر مصادر للسداد     يت: مصادر التسديد     - ج

 ).242ص، 2007، جبر( التدفقات النقدية الداخلة منها مع جداول استحقاق القرض 
إن عملية الإقراض السليمة من منظور ائتمانى هى تلك التى فيها إرتباط واضـح              

ل هو الذى يجب أن يوفر مـصدر        فالنقد المتحقق من القرض الممو    ، بين القرض والتسديد  
هذا وعلى المقرضون أن يلاحظوا أن من الأسباب        ، التسديد ضمن المدى الزمنى المناسب    

، عقـل ( الرئيسية للخسارة فى القروض هو الإخفاق فى الربط بـين القـرض والتـسديد             
1993  .(  
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، ى العميـل وهنا يتم دراسة إمكانية الضمانات المتوفرة لد:  الضمانات الممكن تقديمها      - ح
حيث تمثـل الـضمانات     ، وسهولة تسويقها ونقل ملكيتها   ، واستقرارها، ومدى قانونيتها 

  .وسائل تأمين المصرف التجارى ضد خطر عميله
  
  : مرحلة المفاوضات – 5

يتوصـل موظفـوا   ، بعد القيام بدراسة طلب العميل وتحليل البيانات الإدارية والماليـة      
، ن الاستنتاجات بخصوص نقاط القوة والضعف عند العميـل        الائتمان فى البنك إلى مجموعة م     

فإذا وجد البنك أن وضع العميـل       ، والتى تساعدهم فى وضع تصور للعلاقة بين البنك والعميل        
أو مماطل فى السداد فيتم الاعتذار للعميل وتبليغه        ، أو سمعته سيئة  ، المالى أو الإدارى ضعيف   

ولكن يتطلب استيضاحات عن    ، كان وضع العميل جيد   أما إذا   ، بقرار الرفض مع بيان الأسباب    
، فيقوم موظف الائتمان فى المصرف بالتفاوض مع العميل علـى هـذه النقـاط             ، بعض النقاط 

  .للوصول إلى تصور مشترك يرضى به الطرفين، والشروط التى سيتضمنها العقد
 ـ              يح وينبغى أن تتصف سياسات الإقراض فى مجال التفاوض بشئ من المرونة بما يت

فمثلاً إذا ما اعترض العميل على أى بنـد         ، )233ص، 1996، هندى( فرصة أفضل لنجاحها    
  .فينبغى أن تكون لإدارة الإقراض الصلاحية لإقتراح بدائل أخرى

فقد يـرى موظـف     ، وهناك نقاط كثيرة يتم حسمها والإتفاق عليها من خلال التفاوض         
وتحتاج منـه  ، لى للحسابات الختامية للعميل  الائتمان بعض نقاط الضعف فى عملية التحليل الما       

، لتوضيح ويمكن معالجتها بالتفاوض من خلال إيجاد البدائل متمثلة فى تقديم مستندات جديـدة             
وقد يرى أيضاً موظف الائتمان أن قيمـة التـسهيلات المطلوبـة     ، أو زيادة الضمانات المقدمة   
فقـد يكـون للبنـك      ، مان وفترة سداده  كذلك نوع الائت  ، أو العكس ، مبالغ فيها وتحتاج لتخفيض   

  .وجهة نظر مخالفة للعميل لتحديد نوع الائتمان الواجب منحه وفترة السداد
كما ينبغى أن يراعى أيضاً وجود بدائل عديدة يمكن اللجوء إليها عند التفاوض علـى               

إذ قـد يبـدى   ، وهو ما يعطى المتفاوض قدر كبير مـن المرونـة       ، معدل الفائدة على القرض   
تعداده لتقديم تنازلات بشأن المعدل الإسمى للفائدة وأن يضع فى نفس الوقت شروطاً تـؤدى               اس

، 1996، هنـدى ( إلى تحسين معدل الفائدة الفعلى بما لا يترك أثراً عكـسياً علـى الربحيـة              
  ). 233ص
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فمثلاً ممكن أن يتم التفاوض بخصوص تخفيض نسبة الفائدة على التسهيلات المطلوبة            
كوديعـة  ، وقد يوافق البنك على ذلك مقابل تغطية جزء من القرض بضمان مادى           ، لمن العمي 

  .أو مبلغ نقدى يودع فى حساب أمانات يعوض نسبة الفائدة المتنازل عنها
وأخيراً بعد التفاوض على جميع الأمور السابقة يتم الإتفاق على الضمانات المطلـوب             

  .تقديمها ضماناً للتسهيلات المتفق عليها
  :مرحلة إعداد تقرير الائتمان  -6

، يقوم موظف التسهيلات بإعداد تقرير ملخص عن طلب التسهيلات المقدم من العميـل     
مـع توصـياته    ، والمؤشرات السلبية والإيجابية فيه   ، مبيناً فيه أهم المعلومات المتعلقة بالطلب     

رير إلى لجنة التـسهيلات     ويقدم التق ، بمنح التسهيلات أو لا مع بيان الأسباب المؤدية للتوصية        
  ).243ص، 2007،جبر(
  : إتخاذ القرار الائتمانى -7

، إذا كانت التسهيلات المطلوبة حسب السياسة الائتمانية للمصرف من صلاحية الفـرع     
ويتم إبلاغ العميل   ، تقوم اللّجنة بالفرع بدراسة الطلب وتتّخذ قرارها بقبول التوصية أو رفضها          

أما إذا كـان مـنح     ،  بالموافقة واستكمال إجراءات تنفيذ منح الائتمان      بالنتائج سواء بالرفض أو   
فيتم رفع التقرير بعد وضع توصية الفرع عليـه إلـى لجنـة        ، التسهيلات من صلاحية الإدارة   

  .التسهيلات بالإدارة لإتخاذ القرار الائتمانى وإبلاغه للفرع لاستكمال المطلوب
   : الائتمان منح قرار تنفيذ -8

 يبدأ المختصة، الإدارية السلطة من القرض منح على بالموافقة النهائي القرار بصدور
 بين الاتفاق إبرام عملية وتعد التسهيل، مذكرة معد الفرع بمعرفة التنفيذ موضع القرار هذا وضع

 أي بالبنـك  الداخليـة  الجهات كافة إخطار العقد رامإب ويلي التنفيذ، مراحل أولى والعميل الفرع

 هـذه  أهـم  ومـن  الائتمـان،  وحدة بمعرفة المفتوح الاعتماد عناصر بأهم التنظيمية الوحدات

 الفائـدة،  سعر المقدمة، للضمانات التسويقية القيمة به، المصرح الحد أو القرض قيمة(العناصر
  ).55ص، 2010، موسى(  )الاستحقاق تواريخ ، والمبلغ السداد كيفية ، الاستحقاق وتاريخ

  :لائتمان  مرحلة متابعة ا-9
، تعتبر مرحلة متابعة القروض والتسهيلات الممنوحة من أهم مراحل القرار الائتمـانى     

خاصة جانب سـمعة    ، للتأكد من تطورات حالة العميل الائتمانية من كافة مؤشراتها أولاً بأول          
 ـ    ، مركز العميل المالى  ، القدرة على سداد الالتزامات   ، العميل ى سياسات إدارة النشاط وقوفاً عل

مدى المخاطر التى نجمت عن هذا التنفيذ وكيفية مواجهة هـذه المخـاطر بنجـاح وفعاليـة                  
  ).91ص، 2002، الشواربى(
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  :  العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار الائتماني-:أولاً

 عديـدة ومترابطـة تحكـم      يتأثر القرار الائتمانى لطلبات التسهيلات الائتمانية بعوامل      
فيجب أن يكون العائد المتولد من القرار الائتمـانى يزيـد عـن المخـاطر               ، النشاط الائتمانى 

ولتقدير ذلك لابد من دراسة الملف الائتمـانى للعمـلاء          ، والتكلفة المحتملة للائتمان المطلوب   
لعوامل التى تؤثر فـى     وفيما يلى مجموعة من ا    ، وتحليل البيانات والمعلومات المتعلقة بالعملاء    

   :اتخاذ القرار الائتمانى 
الشخـصية، رأس المـال،     :  بالنسبة للعميل تقوم عوامـل    :  العوامل الخاصة بالعميل  .أ

 نشاطه وتسديد التزاماته، والضمانات المقدمة، والظروف العامة والخاصـة          إدارةوقدرته على   
ورها في تقييم مدى صلاحية العميـل       التي تحيط بالنشاط الذي يمارسه العميل، تقوم جميعها بد        

للحصول على الائتمان المطلوب، وتحديد مقدار المخاطر الائتمانية ونوعها والتـي يمكـن أن              
يتعرض لها المصرف عند منح الائتمان، فعملية تحليل المعلومات والبيانات عن حالة العميـل              

، الـدغيم (  ئتمـاني سـليم   مان على اتخاذ قـرار ا      الائت إدارةالمحتمل سوف تخلق القدرة لدى      
  ).197ص، 2006وآخرون، 

  
 : وتشمل هذه العوامل:  العوامل الخاصة بالمصرف.ب

 حجـم  فـي  وتتمثـل درجة السيولة التي يتمتع بها المصرف حالياً وقدرته على توظيفها،  -1
 ،الحـالي  التوظيـف  مقدار أو حالياً، تهحاج عن تفيض والتي الموظفة غير النقدية الأموال
، الـشواربى  (بـسرعة  للتـسييل  قابليتهـا  ومدى المصرف أصول في التوظيف هذا وشكل

   ).93ص، 2002
 أي الائتمـاني،  قراره على المصرف يتبعها التيحيث تؤثر الاستراتيجية :  الاستراتيجية  -2

  . الائتمان هذا منح عدم أو معين ائتمان لمنح استعداده في
ادر البشرية المؤهلة والمدربة علـى القيـام         الكو  يمتلكها المصرف وخاصة   يالقدرات الت  -3

بوظيفة الائتمان المصرفي، وأيضاً التكنولوجيا المطبقة وما يمتلكه المصرف مـن تجهيـزات             
  ).197ص، 2006، وآخرون، الدغيم( كترونية حديثة ال
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من العوامل التى تؤثر فـى اتخـاذ القـرارات القـدرة            :  العوامل الشخصية لمتخذ القرار    -4
وقيم المدير وعلاقاتها بالمنظمة والقدرة التحليليـة لمتخـذ         ، ة والابتكارية لمتخذ القرار   الابداعي
  .القرار

فخصائص المدير الشخصية تعتبر من العوامل الانسانية الهامة التى تؤثر فـى رشـد              
ومركـزه  ، وخبراتـه الحاليـة والـسابقة     ، فشخصية المدير وعواطفه وقيمـه    ، وفعالية القرار 

واتجاهاته وخلفيته الاجتماعية وحالته النفسية عنـد اتخـاذ     ، الى خارج المنظمة  الاجتماعى والم 
  .كلها عوامل تؤثر فى فاعلية القرار الذى يتخذه،القرار

وهذا من خلال قدرات    ، كذلك تلعب الخبرة دوراً مهماً فى التأثير على اتخاذ القرارات         
وهذا ،  تصبح عملية بديهية للمدير    المدير على ربط معطيات القرار مع القرارات السابقة وكأن        

بدوره سوف يعمل على تسريع عملية صنع القرار من خلال توفير الوقت لمتخذ القـرار فـى                
  ).21-19ص، 2001، العمرى(جمع المعلومات واستخدامها 

لمـا  ، حيث يؤثر التفويض على عملية اتخاذ القـرارات       :  التفويض واللامركزية الإدارية     -5
المدير بعض اختصاصاته وسلطاته إلى مرؤوسيه مـن مزايـا تـنعكس            يترتب على تفويض    

فالتفويض يساعد على تنمية قـدرات المرؤوسـين فـى    ، آثارها الإيجابية على اتخاذ القرارات  
، مجال اتخاذ القرارات خاصة بالنسبة للقيادات فى المستويات الإدارية الوسـطى والإشـرافية            

  ).21ص، 2001، العمرى(
  
  : ويمكن حصر هذه العوامل بما يلي:  اصة بالتسهيل الائتمانيالعوامل الخ. ج
لأن ذلـك  ، أن يحدد العميل الغرض من التسهيلات المطلوبة بد لا:  الغرض من التسهيل -1

 . يعكس الكيفية التى سيتم بها منح التسهيلات

 بالحصول  أي المدة التي يرغب العميل     : المدة الزمنية التي يستغرقها القرض أو التسهيل        -2
، الـدغيم  ( على التسهيل خلالها،  ومتى سيقوم بالسداد وهل تتناسب فعلاً مع إمكانيات العميل            

  ).198ص، 2006، وآخرون
 معرفـة  الـضروري   من:مصدر السداد الذي سيقوم العميل المقترض بسداد المبلغ منه  -3 

 عـن  الناجمة الموارد نم التسهيلات سداد إمكانية مدى على للوقوف العميل لدى السداد مصدر

 بجانب تحديد التزامات عدمه، من الالتزامات كافة لسداد وكفايتها انتظامها مدى وتقييم  ،نشاطال
 دفعـة  علـى  السداد حيث من السداد طريقة ثم ،العميل الأخرى سواء كانت عادية أو ممتازة

 علـى  يتعـين  ثم منو التسهيلات، فترة خلال والإيداع السحب حق أو دورية بأقساط أو واحدة

 والنـشاط  للعميـل  مناسـبتها  لتقييم الممنوحة للتسهيلات السداد كيفية سةادر الائتماني الباحث

   ).94ص، 2002، الشواربى (الائتمانية المصرف وسياسة الممول
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لإقـراض فـي المـصرف أم    نوع التسهيل المطلوب وهل يتوافق مع الـسياسة العامـة ل    -4
وافق مع التشريعات التـى تـضعها سـلطة النقـد الفلـسطينية             وكذلك هل يت  ، يتعارض معها 

  .بخصوص منح الائتمان أم لا

ثم مبلغ هذا القرض أو التسهيل ولذلك أهمية خاصة، حيث إنه كلما زاد المبلغ عـن حـد                   -5
معين كان المصرف أحرص في الدراسات التي يجريها خاصةً أن نتائج عـدم سـداد قـرض      

، وآخـرون ، الـدغيم (ي للمصرف ؤثر على سلامة المركز المالبمبلغ ضخم تكون صعبة وقد ت 
 ).198ص ، 2006

يجب أن نؤكد أن الضمانات فى حد ذاتها لا تـصلح أساسـاً             :  الضمانات الواجبة الاستيفاء   -6
فيجب على الباحث ألا يبنى قراره انطلاقاً مـن تـوافر   ، كافياً ورئيسياً لمنح الائتمان من عدمه    

وتـدعمها  ، تأتى معايير الجدارة الائتمانية للعميل فـى المقـام الأول      حيث  ، الضمان من عدمه  
  ).551ص، 2002، الشواربى(استيفاء الضمانات كلما أمكن تحوطاً للمخاطر المحتمل تحققها 

  
  : خصائص القرار الائتمانى الأمثل-:اًثاني

ر بخـلاف   والتى إن توفرت يصعب حدوث التعث     ، تتمحور خصائص القرار الائتمانى فى الآتى     
ما يرجع إلى أسباب يصعب السيطرة عليها وتقع خـارج دائـرة مـسئولية العميـل والبنـك                  

  ):553-552ص، 2002، الشواربى(
وسداده ، وهى تعنى إمكانية التصفية الذاتية للائتمان     :  خاصية السيولة فى الائتمان الممنوح     -1

  .وبالشروط المتفق عليها، كاملاً فى التاريخ المتفق عليه
إذ يجـب الموازنـة بـين المخـاطر المدروسـة      : الربحية المتوقعة من الائتمان الممنوح  -2

المصاحبة للقرار الائتمانى وبين الربحية المتوقعة منه فى إطار الـسياسة الائتمانيـة العامـة               
 .فيما يتعلق بنوع التسهيلات الممكن تقديمها وأسعار العائد واجبة التطبيق، للبنك

وتعنى الثقة فى أن الأموال المقرضة سـوف يـتم          :  الأموال المقرضة   خاصية الأمان فى   -3
ويأتى ذلك من الحرص الشديد علـى تـوافر عامـل الـسيولة     ، سدادها فى تاريخ الاستحقاق    

 .بالإضافة إلى عدم السماح بمنح ائتمان لأغراض المضاربة أو لأغراض مظهرية
 تنويـع محفظـة القـروض       والهـدف مـن   :  خاصية تنويع محفظة القروض والتسهيلات     -4

أو نـشاط  ، والتسهيلات بالبنك هو توزيع المخاطر بتجنب مخاطر التركيز على منطقة جغرافية     
 .أو عميل بعينه أو التركيز على نوع وحيد من الضمانات، أو قطاع اقتصادى معين

أو ، والذى يعتبر خط دفاع أخير لحـالات الطـوارئ غيـر المنظـورة        :  خاصية الضمان  -5
آخذاً فـى الاعتبـار أن     ،  الحالات التى تحيط بها مخاطر ودرجة عالية من عدم التأكد          لمجابهة

إذ أن سـلامة  ، خاصية الضمان تأتى فى المرتبة الأخيرة فى منظومة القرار الائتمانى الأمثـل   
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ودقة التحليلات المالية للتدفقات النقدية واعتبارات الجدارة الائتمانية للعميل هما أسـاس بنـاء              
  .ر الائتمانىالقرا

  
  :المعوقات التى تعترض عملية التفاوض مع العميل : اًثالث

فهو معرض أحياناً إلى الإنهيار أو عدم       ، التفاوض لا ينتهى فى جميع الحالات بالنجاح      
ومن هنا فإن المفاوض الحكيم يجب أن يفكر مسبقاً فى التصرف المناسـب      ، التوصل إلى إتفاق  

وبلغة أخرى فإن المفاوض عليـه  ،  فى التوصل إلى إتفاق مرضىالذى يمكن إتخاذه عند الفشل   
، أن يعد نفسه من حيث التفكير والتصرف للتعامل مع احتمالات إنهيار أو فـشل المفاوضـات               

  ).359ص، 2005، ادريس( ولا يجب الإنتظار حتى يحدث ذلك ثم يفكر كيف يتعامل معه 
  : لمنح الائتمان ونستعرض بعض المشكلات التى تعترض عملية التفاوض

مما يتيح لموظف الائتمان إمكانيـة  ،  عدم وجود سياسة ائتمانية مكتوبة وواضحة للمصرف -1
والتى قد تسير بالعملية التفاوضية لطرق مخالفة للـسياسات العامـة           ، ممارسة آرائه الشخصية  

  .وتؤدى إلى فشل التفاوض، للمصرف
لديهم الخبرات العلمية والإدارية    ، لتفاوضية عدم وجود موظفى ائتمان مؤهلين فى العملية ا        -2

 .فى مجال التفاوض يؤدى إلى إرتباك فى العملية التفاوضية وفشل المفاوضات
ممـا  ،  نقص فى القدرات العلمية لموظف الائتمان فى التحليل المالى للبيانات المالية للعميل      -3

 . إلى فشل عملية التفاوضتؤدى، يؤدى إلى إعطاء مؤشرات غير حقيقية لوضع العميل المالى
 تأثر موظف الائتمان من حيث الشخصية ونمط سلوكه لظروف بيئية مختلفة كالأوضـاع              -4

مما يؤدى إلى مجازفة فى اتخاذ القرارات أثناء العمليـة          ، العائلية أو الاجتماعية أو الاقتصادية    
 .  التفاوضية

وظيفها بشكل جيد فى عملية اتخاذ      أو ت ،  عدم توفر المعلومات الضرورية أو عدم استغلالها       -5
أو أن البيانـات    ، فإذا اكتشف موظف الائتمان عدم صحة البيانات المقدمة من العميـل          ، القرار

وهذا يدل على سوء نية العميل مما تعطى انطباع سئ عن العميـل لموظـف              ، المقدمة مضلّلة 
 .الائتمان يؤدى إلى فشل المفاوضات وعدم استكمالها

فإذا وجد موظف الائتمان أن العميـل لـيس    ، على تحديد الهدف بصورة دقيقة     عدم القدرة    -6
 .لديه القدرة على تحديد أهدافه والغرض من التسهيلات فيتم إنهائها

وتعتمد فـى   ،  من المشاكل التى تواجه المفاوض أن معظم الشركات فى قطاع غزة عائلية            -7
لإدارية والمؤهلات العلمية فـى الإدارة      ومعظمهم يفتقر إلى الخبرات ا    ، إدارتها على أصحابها  

 .مما يزيد من المخاطر التى تحيط بالعملية التفاوضية، ومجال التفاوض
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وعدم ، وعدم مراعاة الدقة فى إعداد القوائم المالية      ،  عدم كفائة النظام المحاسبى فى المنشأة      -8
، عمـر ( وقت الحاجة    احتفاظ الكثير من العملاء بسجلات محاسبية منتظمة يمكن الرجوع إليها         

حيث تحاول معظم الشركات عمل حسابات وميزانيات غير حقيقية لتفـادى           ، )50ص، 2003
 .مما يعطى مؤشرات سلبية للوضع المالى للعميل يؤدى إلى فشل المفاوضات، دفع الضرائب

والأنظمـة  ،  عوائق خارجية تتمثل فى الظـروف الـسياسية والاقتـصادية والاجتماعيـة      -9
كل ذلك يؤثر على سير العملية التفاوضية مع العميـل ويجعـل            ، التى تحكم المجتمع  والقوانين  

 .موظف الائتمان متشدد فى تفاوضه
 : مثلا التسهيلات على للحصول تقديمها المقترضون يستطيع التي الضمانات قاعدة ضيق -10
يمكـن   ولا ،مسجلة غير منها % 80 بينما % 20 تتعدى لا الطابو في المسجلة الأراضي نسبة
 ولا يوجد ،المنقولة الأموال رهونات دارةلإ إداري إطار وجود عدم إلى إضافة لها ضمانات أخذ

 ـ أبو (الآن حتى جاهز غير الشقق تمليك قانون أن كما مركزية رهونات سجل 2001  ر،معم ،
  .وهذا يؤدى إلى تشدد فى إدارة العملية التفاوضية، )268ص
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يتناول هذا الفصل وصفاً لمنهج الدراسة ، والأفراد مجتمع الدراسة وعينتها ، وكـذلك              
 ، كما يتضمن هـذا الفـصل وصـفاً        مستخدمة وطرق إعدادها، وصدقها وثباتها    اة الدراسة ال  أد

 المعالجـات  ، وأخيـراً في تقنـين أدوات الدراسـة وتطبيقهـا   للإجراءات التي قام بها الباحث  
  .الإحصائية التي اعتمد الباحث عليها في تحليل الدراسة 

  
  منهجية الدراسة : أولاً 

صل في النهاية إلى نتائج نبع خطاها، لتّحث بأنه الطريقة التي تُيمكن اعتبار منهج الب
تتعلق بالموضوع محل الدراسة، وهو الأسلوب المنظم المستخدم لحل مشكلة البحث، إضافة 

  .  إلى أنه العلم الذي يعني بكيفية إجراء البحوث العلمية
لاستطلاعي الـذي   المنهج ا ) 1: (و هناك عدة مناهج تستخدم في البحث العلمي كالتالي        

المنهج الوصفي الذي يقـوم علـى وصـف         ) 2(ينطلق من الواقع وليس من فروض مسبقة،        
       ز أثناء الوصف ويتم من خلال دراسـة     خصائص ظاهرة معينة وجمع معلومات عنها دون تحي

المنهج التاريخي الذي يهتم بدراسة الماضـي  ) 3(حالة معينة أو المسح الشامل أو مسح العينة،     
المنهج الظـاهري   ) 4( إجراء مسح ومراجعة شاملة للحقائق المتجمعة حول المشكلة،          ويتطلب

الذي يعتمد على الخبرة الحياتية اليومية بهدف فهم الظواهر وتفسيرها بدون التـدخل فيهـا أو                
المنهج التجريبي الذي يلجأ إلى إحداث تغير متعمد ومـضبوط          ) 5(محاولة تنظيمها وضبطها،    

منهج تحليل  ) 6(د دراستها وقد يحتاج ذلك إلى بناء نماذج رياضية للظاهرة،           في الظاهرة المرا  
المضمون الذي يقوم على الملاحظة بشكل غير مباشر من خلال تحليـل المعـاني الواضـحة         

المنهج الاستنباطي الذي يقوم علـى الجهـد        ) 7(للوثائق السابقة المتعلقة بموضوع البحث، و       
نصوص بهدف استخراج مبادئ مدعمة بالأدلـة الواضـحة مـع    العقلي والنفسي عند دراسة ال 

اشتراط ربط النتائج بالمقدمات التي تبنى عليها، ويستخدم كل منهج من هذه المنـاهج حـسب                
جامعة القدس  (الظاهرة التي يتم دراستها وقد يتم استخدام أكثر من منهج لدراسة نفس الظاهرة              

وانب وأبعاد الظاهرة موضـع الدراسـة مـن         ف مسبقاً ج  وعرم ه، وحيث أن  )2003المفتوحة،  
 على الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث، ويسعى الباحث للوصـول           الإضطلاعخلال  

   إدارة العملی ة التفاوض یة وأثرھ ا عل ى اتخ اذ الق رار الائتم انى لة حول   إلى معرفة دقيقة ومفص

، وهذا يتوافق مع المنهج زة  دراسة تطبیقیة على المصارف التجاری ة العامل ة ف ى قط اع غ وھي
الوصفي التحليلي الذي يهدف إلى توفير البيانات والحقائق عـن المـشكلة موضـوع البحـث            
لتفسيرها والوقوف على دلالاتها، وحيث أن المنهج الوصفي التحليلي يتم من خـلال الرجـوع      

ا بهـدف  للوثائق المختلفة كالكتب والصحف والمجلات وغيرها من المواد التي يثبـت صـدقه    
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مـنهج  هذا ال على  ه تم اعتماد     فإن ،)Saunders,2000,p:84 (تحليلها للوصول إلى أهداف البحث    
للوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيلية حول مشكلة البحث، ولتحقيق تـصور أفـضل وأدق              

م أسلوب  العينة العشوائية الطبقية فـي اختيـار      استخدتم ا للظاهرة موضع الدراسة، كما أنه سي     
  .م الاستبانة في جمع البيانات الأولية استخدتم اة الدراسة، وسيعين
  
 :طرق جمع البيانات 

   Primary Sources : المصادر الأولية-1
لبيانات ممثلة في الاستبانة حيـث تـم تـصميمها          م المصادر الأولية لجمع ا    استخدتم ا 

ة التدريس فـي  عرض الاستبانة على عدد من أعضاء هيئ  قد تم   و ،خصيصا لأغراض الدراسة  
 تـم توزيـع عـدد مـن         و، كلية التجارة بالجامعة الإسلامية وذلك وفقا لقواعد البحث العلمي        

فـي ضـوء     )الاستبانة( وتم إعادة صياغة أداة الدراسة     ،عينة من المبحوثين  الاستبانات على   
 ـ     الإستطلاعيين  العينة  مردات  ها  أبداالملاحظات التي    طة حول فقرات الاستبانة وثباتهـا بواس

  .معامل ألفا كرونباخ
  

  Secondary Sources:  المصادر الثانوية-2
تم استخدام المصادر الثانوية لمعالجة الإطار النظري للدراسة والمتمثل في الدراسـات        
السابقة والمراجع العربية والأجنبية والمجلات العلمية والمقـالات والوثـائق علـي الـشبكة              

  ).الانترنت(العنكبوتية 
  

  :مجتمع وعينة الدراسة :ثانياً 
ير الفرع ونائب مدير الفرع ومـوظفى الائتمـان         مدكل من   يتمثل مجتمع الدراسة في     

حيـث  ، في المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة      بالفروع وموظفى الائتمان لدى الإدارة      
أن هذه الفئة مسئولة عن التفاوض مع عملاء المصرف ولها دور كبيـر فـي إدارة العمليـة                  

تفاوضية واتخاذ القرار الائتماني أو وضع التوصيات التي يبنـى عليهـا القـرار الائتمـاني              ال
يمية كما هو في معظم المصارف العاملـة فـي          قلالنهائي والذي يكون من صلاحية الإدارة الأ      

  .القطاع
تقرير سلطة النقد   ( خر إحصاء لسلطة النقد لعدد المصارف العاملة في فلسطين          آوفى  

 مصرفاً  تعمل في كـل       12منها  ،  مصرفاً 20بلغ عدد المصارف    ) م  30/6/2009ة  الفلسطيني



 92 
 
 

وتبلغ عدد الفروع العاملة في غزة      ،  مصارف تعمل في الضفة فقط     8من قطاع غزة والضفة و    
  .  مكتباً يعملون في الضفة الغربية45 فرعاً و109مقابل ،  مكتب13 فرعاً و32

 10وعـدد   ، لـى مـصرفين إسـلاميين     ف المصارف العاملة في قطاع غزة إ      وتصنّ
  .وخمسة مصارف وافدة، منها خمسة مصارف محلية، مصارف تجارية

 10تم التركيز على المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة والبالغ عددها وقد 
وقد تم استثناء المصارف الإسلامية من مجتمع ،  مكتبا12ً فرعاً و25تمثلة في مصارف م

سة الائتمانية لهذه المصارف وأنواع الائتمان تختلف عنها لدى الدراسة حيث أن السيا
تم اختيار المشاركين في عملية التفاوض في منح الائتمان على وقد ، المصارف التجارية

وحيث أن عدد الفروع ، مستوى الفروع لكل من مدراء الفروع والمراقبين ومسئولي الائتمان
وعلى مستوى ،  موظف60ة  العينتراوحت،  فرعا25ًلدى المصارف التجارية في غزة 

 مكاتب لبنك الأردن تعمل كمكاتب 5وإذا ما استبعدنا ، تم اختيار مدير المكتبالمكاتب 
أما على مستوى الإدارات العامة للمصارف متمثلة في ،  موظفين5 العينة كانتتحصيل فقط 

المصارف في الضفة فنظراً لوجود معظم إدارات ، موظفي قسم التسهيلات ولجان التسهيلات
 ، موظف70 لدراسةوبذلك يكون إجمالي مجتمع ا،  موظفين5العينة فكان عدد أفراد الغربية 

 على  جميع أفراد مجتمع تم توزيع الاستباناتتم استخدام أسلوب الحصر الشامل ووقد 
 نظراً استبانة، وبعد تفحص الاستبانات لم يتم استبعاد أي استبانة  62، وتم استرداد الدراسة

لتحقق الشروط المطلوبة للإجابة على الاستبيان، وبذلك يكون عدد الاستبانات الخاضعة 
  .من الاستبانات الموزعة% 89أى بنسبة ،  استبانة62للدراسة 

  
  :أداة الدراسة 

  :وقد تم إعداد الاستبانة على النحو التالي
  .علوماتإعداد استبانة أولية من اجل استخدامها في جمع البيانات والم -1
 .عرض الاستبانة على المشرف من اجل اختبار مدى ملائمتها لجمع البيانات -2

 .تعديل الاستبانة بشكل أولي حسب ما يراه المشرف -3

تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكّمين والذين قاموا بدورهم بتقديم النـصح              -4
 .والإرشاد وتعديل وحذف ما يلزم

 وقد بلغ عـدد     لية للاستبانة وتعديل حسب ما يناسب     إجراء دراسة اختباريه ميدانية أو     -5
 . استبانة30أفراد العينة الاستطلاعية 
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توزيع الاستبانة على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسـة ، ولقـد تـم                 -6
  :تقسيم الاستبانه إلى جزأين كما يلي

  فقرات6ن من البیانات الشخصیة لعینة  الدراسة ویتكو یتكون من : الجزء الأول ×

 وھي الائتمانيإدارة العملیة التفاوضیة وأثرھا على اتخاذ القرار يناقش : الجزء الثاني  ×

 محاور أربعةوتم تقسيمه إلى  قطاع غزة فيدراسة تطبیقیة على المصارف التجاریة العاملة 
 :كما يلي

  طال ب الائتم انالعوام ل الت ي ت ؤثر ف ي العملی ة التفاوض یة م ع العمی ليناقش   : المحور الأول .1
 .   فقرات19ویتكون من 

 ویتكون من العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوضيناقش  : المحور الثاني .2
  فقرات15

  16 ویتكون منالعوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتمانيناقش  : المحور الثالث .3
 فقرات

  فقرة18 ویتكون من نیةالعوامل المؤثرة في السیاسة الائتمايناقش  : المحور الرابع .4
  

 موافقتعني  " 5"  إجابات حيث الدرجة 5وقد كانت الإجابات على كل فقرة  مكونة من 
  ).9( كما هو موضح بجدول رقم بشدة موافق غيرتعني  " 1" والدرجة بشدة

  
  )9(جدول رقم

 مقياس الاجابات

 معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة  التصنيف

  1  2  3  4  5  الدرجة

  
  

  :المعالجات الإحصائية: ثالثاً 

لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها، فقد تم استخدام العديد من الأسـاليب               
 Statistical Package forالإحصائية المناسبة باستخدام الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية

Social Science ( SPSS)ساليب الإحصائية المـستخدمة فـي     وفيما يلي مجموعة من الأ
  :تحليل البيانات
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متـوفر  1(تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي، حسب مقياس ليكرت الخماسـي              . 1
 متـوفر بدرجـة   4جة متوسطة ،  متوفر بدر 3 متوفر بدرجة قليلة ،      2بدرجة قليلة جدا ،     

  ).متوفر بدرجة كبيرة جدا 5، كبيرة

المئوية للتعرف على الصفات الشخصية لمفردات الدراسـة         والنسب   تتم حساب التكرارا   . 2
 . التي تتضمنها أداة الدراسةةوتحديد استجابات أفرادها تجاه عبارات المحاور الرئيسي

 
 وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة  Meanالمتوسط الحسابي  . 3

 مع العلم بأنه يفيـد فـي ترتيـب          عن كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة الأساسية،       
علماً بأن تفـسير مـدى      ) 89، ص 1996كشك ،   ( العبارات حسب أعلى متوسط حسابي      

 .الإستخدام أو مدى الموافقة على العبارة يتم كما سبق أوضحناه في النقطة الأولى

  
  للتعرف على مدى انحـراف  (Standard Deviation) تم استخدام الإنحراف المعياري  . 4

ت أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسـة ولكـل محـور مـن                استجابا
المحاور الرئيسية عن متوسطها الحسابي، ويلاحظ أن الإنحراف المعياري يوضح التشتت           
في استجابات أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة إلى جانب المحـاور        

صفر كلّما تركزت الاستجابات وانخفض تـشتتها بـين         الرئيسية، فكلّما اقتربت قيمته من ال     
إذا كان الإنحراف المعياري واحد صحيحا فأعلى فيعني عدم تركز الاسـتجابات  ( المقياس  
 ) وتشتتها

 اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة . 5

 معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات  . 6

  معادلة سبيرمان براون للثبات . 7
 -1(هل تتبع التوزيع الطبيعي أم لا  سمرنوف لمعرفة نوع البيانات -كولومجروفاختبار  . 8

Sample K-S(  

 لمعرفة الفرق بين متوسـط الفقـرة   One sample T test لمتوسط عينة واحدة  tاختبار  . 9
 " 3"والمتوسط الحيادي 

  للفرق بين عينتين مستقلتين tار اختب . 10

 اختبار تحليل التباين الأحادي  . 11
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  :صدق وثبات الاستبيان: اً رابع
، )429ص، 1995العساف،(صدق الاستبانة يعني التأكد من أنها سوف تقيس ما أعدت لقياسه 

شمول الاستبانة لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية، " كما يقصد بالصدق 
عبيدات "(دمهاووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخ

  :التأكد من صدق أداة الدراسة كما يليتم ، وقد )179، ص2001وآخرون 
  
v تم التأكد من صدق فقرات الاستبيان بطريقتين : صدق فقرات الاستبيان. 

 )صدق المحكّمين( الصدق الظاهري للأداة  - 1 

) 10(عرض أداة الدراسة في صورتها الأولية على مجموعة من المحكّمـين تألفـت مـن                تم  
أعضاء من أعضاء الهيئة التدريسية في كلية التجارة  في الجامعة الإسلامية  متخصصين فـي    

أسـماء المحكمـين الـذين قـاموا        ) 1( ويوضح الملحق رقـم      ،والإحصاءالمحاسبة والإدارة   
 من المحكمين إبداء آرائهم فـي مـدى ملائمـة         تم الطلب وقد  ، مشكورين بتحكيم أداة الدراسة   

س ما وضعت لأجله، ومدى وضوح صياغة العبارات ومدى مناسبة كل عبـارة             العبارات لقيا 
ومدى كفاية العبارات لتغطية كل محور من محاور متغيرات الدراسة          ، للمحور الذي ينتمي إليه   

الأساسية هذا بالإضافة إلى اقتراح ما يرونه ضرورياً من تعديل صياغة العبارات أو حـذفها،               
  ،اة الدراسة، وكذلك إبداء آرائهم فيما يتعلـق بالبيانـات الأوليـة           أو إضافة عبارات جديدة لأد    

 المطلوبة من  المبحوثين، إلى جانب مقياس ليكارت المستخدم          ةالخصائص الشخصية والوظيفي  
على انتقاد صيغة بعض العبـارات فـى بعـض          وتركزت توجيهات المحكّمين    ، في الاستبانة 

  .واستبدالها بصيغة أخرى، المحاور
إجراء التعـديلات التـي اتفـق    تم داً إلى الملاحظات والتوجيهات التي أبداها المحكمون    واستنا

 . ين، حيث تم تعديل صياغة العبارات وحذف أو إضافة البعض الآخر منهامعليها معظم المحكّ
  
   : صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة-2 

 30الدراسة الاستطلاعية البالغ حجمها     تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان على عينة         
لكلية للمحور التابعة لـه كمـا    مفردة، وذلك بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة ا         

   :يلي 
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العوام ل الت ي ت ؤثر ف ي العملی ة التفاوض یة م ع العمی ل : الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول    

  .طالب الائتمان
العوامل ( الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الأول يبين معاملات)  10(جدول رقم 

ن والمعدل الكلي لفقراته، والذي يبي) التي تؤثر في العملیة التفاوضیة مع العمیل طالب الائتمان
لكل حيث إن القيمة الاحتمالية  ، )0.05(نة دالة عند مستوى دلالة رتباط المبيأن معاملات الإ

، وبذلك 0.361 الجدولية والتي تساوي r من قيمة أكبر المحسوبة r وقيمة 0.05 من فقرة أقل
  .تعتبر فقرات المحور الأول صادقة لما وضعت لقياسه

  
  )10(جدول رقم 

  العوامل التي تؤثر في العملیة التفاوضیة مع العمیل طالب الائتمان: المحور الأولالصدق الداخلي لفقرات 

معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

1 
يساهم نجاح إدارة العملية التفاوضية في اتخاذ قـرار ائتمـاني           

 .سليم
0.538 0.002 

2 
يقوم موظف الائتمان بالتخطيط الجيد لعمليـة التفـاوض قبـل           

  .التفاوض مع العميل
0.590 0.001 

3 
موظفوا الائتمان لدى المصرف لديهم ثقافة كافيـة عـن إدارة           

  .واتها وإجراءات تنفيذهاوخط، العملية التفاوضية
0.636 0.000 

4 
يهتم المصرف بجمع البيانات عن العميل طالب الائتمان لإنجاح         

 .العملية التفاوضية
0.716 0.000 

5 
تمتلك المصارف العاملة في غزة أنظمـة معلومـات وتقنيـات           

  .تحليل تساهم في إدارة العملية التفاوضية
0.842 0.000 

6 
 الائتماني لدى سلطة النقد الفلسطينية في       يساهم نظام المعلومات  

  .إنجاح إدارة العملية التفاوضية
0.775 0.000 

7 
يساهم الإشراف المباشر من الإدارة على المفاوضين فى إنجاح         

  .العملية التفاوضية
0.579 0.001 

8 
تعمل إدارة المصرف على اختيار المفـاوض الجيـد لإنجـاح           

  .العملية التفاوضية
0.767 0.000 

9 
يؤثر تحديد المصرف لإمكانيات واحتياجـات العميـل طالـب          

 .الائتمان  في إنجاح العملية التفاوضية
0.724 0.000 
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معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

10 
تعدد المستويات الإدارية في المصرف لا تعيق نجـاح العمليـة          

 .التفاوضية
0.455 0.011 

11 
النماذج المعدة من قبل الإدارة تـساعد المفـاوض علـى إدارة            

 .اوضية بنجاحالعملية التف
0.849 0.000 

12 
يحرص المصرف على تقديم دورات تأهيلية لموظفيه لتطـوير         

 .قدراتهم في إدارة العملية التفاوضية
0.728 0.000 

13 
يتأثر نجاح سير العملية التفاوضية بالعوامل الشخصية لمفاوضي        

 .الائتمان
0.706 0.000 

14 
نجـاح إدارة   يساهم تحديد المفاوض للهدف من التفاوض فـي         

  .العملية التفاوضية
0.614 0.000 

15 
تؤثر إستراتيجية المـصرف بتحديـد الأسـواق والقطاعـات           

  .الاقتصادية المستهدفة على كيفية إدارة العملية التفاوضية
0.734 0.000 

16  
تمتلك المصارف العاملة في غزة أنظمـة معلومـات وتقنيـات           

  .يمةتحليل تساهم في اتخاذ قرارات ائتمانية سل
0.658 0.000 

17  
يساهم تعدد المستويات الإدارية في المصرف في اتخاذ قرارات         

 .ائتمانية غير سليمة
0.603 0.000 

18  
يساعد نظام المعلومات الائتماني لدى سلطة النقـد الفلـسطينية          

 .موظفو الائتمان في اتخاذ قرارات ائتمانية سليمة
0.651 0.000 

 0.003 0.524 .الب الائتمان كشريك وليس كخصميتم التعامل مع العميل ط  19

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 
  

   العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوض: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني
العوام ل (ثـاني   ن معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحـور ال          يبي)  11(جدول رقم   

ن أن معـاملات   والـذي يبـي   والمعدل الكلي لفقراتـه،   ) المؤثرة في موظف الائتمان المف اوض
 مـن  أقلحيث إن القيمة الاحتمالية لكل فقرة        ، )0.05(نة دالة عند مستوى دلالة      الارتباط المبي 

عتبر فقرات  ،  وبذلك ت   0.361 الجدولية والتي تساوي     r من قيمة    أكبر المحسوبة   r وقيمة   0.05
  .المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه
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  )11(جدول رقم 
  العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوض: الثانيالمحور الصدق الداخلي لفقرات 

معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

 0.007 0.486 .ضغط العمل يؤثر على إدارتك للعملية التفاوضـية 1

 0.007 0.481 . معلومات كافية عن العميل قبل إجراء العملية التفاوضيةتُحضر 2

3 
  يقدم المصرف برامج تدريب هادفة لتحسين مستوى موظفى 

 .وتطوير قدراتهم، الائتمان في تحليل الائتمان
0.582 0.001 

4 
يالتحليل في الائتمان لموظفيرف برامج تدريب ـم المصقد   

 .على تحليل البيانات المالية للعميللتطوير قدراتهم  المالى
0.722 0.000 

5 
  تعتبر خـبرة موظف الائتمان المفاوض من العوامل المؤثرة 

    .  في إدارة العمليـة التفاوضية بنجاح
0.830 0.000 

6 
  يهتم المصرف بالمؤهلات العلمية في اختيار المفاوض لإنجاح

    .العملية التفاوضية
0.843 0.000 

7 
  نية موظف الائتمان على التحليل المالي للبيانات الماليةتؤثر إمكا

  . مع العميلةللعميل على نجاح سير العملية التفاوضية الائتماني
0.656 0.000 

8 
  المفاوض يسـاهم في إنجاح العمليةزيادة عدد الفريق 

  .التفاوضـية مع العميل
0.520 0.003 

9 
  ض من العوامل يعتبر المؤهل العلمي لموظف الائتمان المفاو

    . فى اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة عند منح الائتمان المؤثرة
0.742 0.000 

10 
  تؤثر إمكانية موظف الائتمان على التحليل المالي للبيانات 

    .للعميل في اتخاذ القرار الائتماني السليم المالية
0.502 0.005 

11 
  خاذ القرارات تساهم خـبرة موظف الائتمان المفاوض في ات

    .الائتمانية السليمة
0.681 0.000 

12 
  زيادة عدد الفريق المفاوض يسـاهم في اتخـاذ قرارات 

    .ائتمـانية سليمة
0.538 0.002 

 0.007 0.486  .ضغط العمل يؤثر على المفاوض في اتخاذ القرار الائتماني السليم 13

14 
  ر في نجاحيوجد دور لموظفي الائتمان المفاوضين كعامل مؤث

  . لجنة التسهيلات أو فشلهم في اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة
0.425 0.019 
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معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

15 
  المدير الأكثر خبرة أنجح في استغلال المعلومات المتاحة 

    . وتوظيفها في اتخاذ القرار الائتماني السليم
0.418 0.022 

  0.361ساوي ت"  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 
  

   العوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتمان: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث
  

العوام ل (يبين معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحـور الثالـث             )  12(جدول رقم   

بـاط  والمعدل الكلي لفقراته ،  والذي يبين أن معاملات الارت) المؤثرة في العمیل طالب الائتمان
 0.05 مـن  أقـل ،حيث إن القيمة الاحتمالية لكل فقـرة   )0.05(المبينة دالة عند مستوى دلالة  

،  وبـذلك تعتبـر فقـرات        0.361 الجدولية والتي تساوي     r من قيمة    أكبر المحسوبة   rوقيمة  
  .المحور الثالث صادقة لما وضعت لقياسه

  
  

  )12(جدول رقم 
  

  العوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتمان: الثالثالمحور الصدق الداخلي لفقرات 

معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

1 
يتم الطلب من العميل تزويد المصرف بقوائم ماليـة لـثلاث           

 .سنوات سابقة
0.501 0.005 

2 
يقوم المصرف بتشخيص عميق لحالة العميل طالب الائتمان         

 .قبل اتخاذ القرار الائتماني
0.381 0.038 

3 
تزويـد  ) المؤسـسات (يتم الطلب من العميل طالب الائتمان       

 .المصرف بجميع المستندات الخاصة بتسجيل الشركات
0.507 0.004 

4 
تساهم دراسة البيئة الخارجية للعميل في إنجاح إدارة العملية         

 .التفاوضية
0.551 0.002 

5 
تؤثر خبرات العميل السابقة علـى إنجـاح سـير العمليـة            

  .اوضية للوصول إلى قرارات مرضية للطرفينالتف
0.610 0.000 
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معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

6 

تؤثر دراسة الوضع الإداري للعميـل مـن حيـث التنظـيم            
الإداري والقائمين على الإدارة على إنجـاح سـير العمليـة           

 .التفاوضية

0.615 0.000 

7 
تؤثر العلاقات الشخصية بين موظـف الائتمـان المفـاوض          

 .وضيةوالعميل على سير العملية التفا
0.406 0.026 

 0.012 0.451 .البيانات المظلّلة للعميل تؤدى إلى فشل العملية التفاوضية 8

9 
قيام طالب الائتمان بإدارة مشروعه بنفسه له تأثير جيد على           

 .                 إنجاح سير العملية التفاوضية
0.599 0.000 

10 
 إلـى إنجـاح     تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيق يؤدى      

 .العملية التفاوضية
0.539 0.002 

11 
يهتم المصرف بجمع المعلومـات عـن أخلاقيـات العميـل           

  .ووضعه الشخصي وسلوكه
0.737 0.000 

12 
يتعرف المصرف علـى مـدى التـزام العميـل بإتفاقياتـه            

 .والتزاماته مع الآخرين
0.637 0.000 

13 
اهم فـى اتخـاذ     تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيق يس      

 .قرار ائتماني سليم
0.434 0.017 

14 
الظروف الاقتصادية المحيطة تشكل أهمية كبيرة تؤثر علـى         

 .اتخاذ القرار الائتماني
0.693 0.000 

15 
تؤثر طبيعة نشاط العميل على المفاوض في اتخـاذ القـرار           

  .الائتماني السليم
0.432 0.017 

16 
لعميل طالـب الائتمـان     اعتماد موظف الائتمان على سمعة ا     

 .يؤدى إلى اتخاذ قرار ائتماني غير سليم
0.618 0.000 

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 
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   العوامل المؤثرة في السیاسة الائتمانیة: الصدق الداخلي لفقرات المحور الرابع
العوام ل ( كل فقرة من فقرات المحـور الرابـع          يبين معاملات الارتباط بين   )  13(جدول رقم   

والمعدل الكلي لفقراته ،  والذي يبـين أن معـاملات الارتبـاط    ) المؤثرة في السیاسة الائتمانیة
 0.05 مـن  أقـل ،حيث إن القيمة الاحتمالية لكل فقـرة   )0.05(المبينة دالة عند مستوى دلالة  

،  وبـذلك تعتبـر فقـرات        0.361ي تساوي    الجدولية والت  r من قيمة    أكبر المحسوبة   rوقيمة  
  .المحور الرابع صادقة لما وضعت لقياسه

  
  )13(جدول رقم 

  العوامل المؤثرة في السیاسة الائتمانیة: الرابعالمحور الصدق الداخلي لفقرات 

معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

 0.009 0.468  .لمصرفيوجد سياسة ائتمانية مكتوبة لمنح الائتمان لدى ا 1

2 
يحدد المصرف سقفاً معيناً للتسهيلات الائتمانيـة الممنوحـة         

  .للعملاء ولا يسمح تجاوزه
0.467 0.009 

3 
قُدرة موظفي الائتمان على فهم تعليمات السياسة الائتمانيـة         

  .وتطبيقها يساهم في إنجاح العملية التفاوضية
0.573 0.001 

4 
ة أنواع الائتمان التي يمولها المصرف      تُحدد السياسة الائتماني  

  .في قطاع غزة
0.516 0.004 

5 
تَحفُّظ المصارف العاملة في فلسطين في منح تسهيلات فـي          

  .قطاع غزة يؤثر على إدارة العملية التفاوضية
0.521 0.003 

6 
يقوم موظف الائتمان بكتابة التوصية على طلـب الائتمـان          

 .دون اتخاذ القرار الائتماني
0.619 0.000 

 0.000 0.799  .توجد لجنة تسهيلات خاصة لمنح القرار الائتماني 7

8 
تُقدر لجنة التسهيلات وجهة نظر موظفي الائتمان وتحتـرم         

  .توصياتهم
0.422 0.020 

9 
تُمنَح الصلاحيات من قبل الإدارة العليا لمـوظفي الائتمـان          

 .والمدراء نسبة لحجم الائتمان المطلوب
0.632 0.000 

10 
تُمنَح الصلاحيات من قبل الإدارة العليا لمـوظفي الائتمـان          

 .والمدراء نسبة لنوع الائتمان
0.670 0.000 
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معامل   الفقرة  الرقم
  الارتباط 

القيمة 
  الاحتمالية

11 
تُركّز الإدارة الصلاحيات في منح تسهيلات المؤسسات فـي         

 .يميةقليد لجنة التسهيلات الأ
0.376 0.041 

12 
ني تُمنح الصلاحيات لموظفي الائتمان باتخاذ القرار الائتمـا       

 .فى قروض الأفراد
0.363 0.049 

13 
تساهم زيادة الصلاحية الممنوحة لموظفي الائتمان ومـدراء        

 .الفروع  في اتخاذ قرارات ائتمانية غير سليمة
0.793 0.000 

14 
تَركُّز منح القرار الائتمـاني فـي يـد لجنـة التـسهيلات             

 .المتخصصة يساهم في اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة
0.385 0.036 

15 
سرعة اتخاذ القرار وتخفيض روتين العمل في دراسة طلب         

 .الائتمان له علاقة بنوع الائتمان
0.441 0.015 

16 
الإجراءات المتّبعة في دراسة وتحليل طلب الائتمان تختلف         

 .من نوع إلى آخر
0.655 0.000 

17 
  المفاوض الأصغر سناً يكون قادراً على تطبيق إجراءات 

  . الائتمانية بشكل أفضلالسياسة
0.701 0.000 

18 
تساعد المراجعة الداخلية للائتمان فـي تقيـيم عمليـة إدارة       

 .الائتمان في المصرف
0.479 0.007 

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 
  

  صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة •
  

 الارتباط بين معدل كل محور  من محاور الدراسة مع المعدل            يبين معاملات ) 14(جدول رقم   
، 0.05الكلي لفقرات الاستبانة والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة              

 الجدوليـة   r المحسوبة أكبر من قيمة      r وقيمة   0.05حيث إن مستوى الدلالة لكل فقرة أقل من         
  .0.361والتي تساوي 
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   )14(رقم جدول 
  

  معامل الارتباط بین معدل كل محور  من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الاستبانة

القيمة   معامل الارتباط  العنوان  الجزء
  الاحتمالية

العوامل التي تؤثر في العملیة التفاوضیة مع   الأول
 0.000 0.934  العمیل طالب الائتمان

لائتمان العوامل المؤثرة في موظف ا  الثاني
 0.000 0.885  المفاوض

 0.000 0.890  العوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتمان  الثالث

 0.000 0.898  العوامل المؤثرة في السیاسة الائتمانیة  الرابع

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة     
  

  :Reliabilityثبات فقرات الاستبانة 

لو تكرر تطبيقها علـى      ثبات أداة الدراسة فيعني التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقريباً          أما  
 وقد أجرى الباحث خطوات الثبـات       ،)430ص، 1995العساف،  (الأشخاص ذاتهم في أوقات     

  . هما طريقة التجزئة النصفية ومعامل ألفا كرونباخنعلى العينة الاستطلاعية نفسها بطريقتي
  
تم إيجاد معامل ارتباط بيرسـون  : Split-Half Coefficientتجزئة النصفية  طريقة ال-1

بين معدل الأسئلة الفردية الرتبة ومعدل الأسئلة الزوجية  الرتبة لكل بعد وقد  تـم تـصحيح                  
-Spearman(معاملات الارتباط  باستخدام معامل ارتبـاط سـبيرمان  بـراون للتـصحيح               

Brown Coefficient ( التاليةحسب المعادلة :  
   

=   معامل الثبات   
1

2
ر+

يبـين أن هنـاك   ) 15(حيث ر معامل الارتباط وقد بين جدول رقـم       ر

  معامل ثبات كبير نسبيا لفقرات الاستبيان
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  )15(جدول رقم 

  )طریقة التجزئة النصفیة( معامل الثبات 
  التجزئة النصفیة

عدد   محتوى المحور  المحور
  الفقرات

معامل 
  الارتباط

معامل 
الارتباط 
  المصحح

القيمة 
 الاحتمالية

  الأول
العوامل التي تؤثر في العملیة 

التفاوضیة مع العمیل طالب 
  الائتمان

19 0.811 0.896 0.000 

العوامل المؤثرة في موظف   الثاني
 0.000 0.801 0.669 15  الائتمان المفاوض

العوامل المؤثرة في العمیل   الثالث
 0.000 0.834 0.715 16  لائتمانطالب ا

العوامل المؤثرة في السیاسة   الرابع
 0.000 0.818 0.693 18  الائتمانیة

 0.000 0.939 0.885 68  جميع الفقرات  

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 
  

  :Cronbach's Alpha طريقة ألفا كرونباخ  -2

ريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة  كطريقة ثانية لقياس الثبات وقد يبين استخدم الباحث ط
  .أن معاملات الثبات مرتفعة) 16(جدول رقم 

  
  )16(جدول رقم 

  )لفا كرونباخأطریقة ( معامل الثبات 

عدد   عنوان المحور  المحور
 معامل ألفا كرونباخ الفقرات

اوضیة مع العوامل التي تؤثر في العملیة التف  الأول
 0.875 19  العمیل طالب الائتمان

 0.769 15  العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوض  الثاني

 0.828 16  العوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتمان  الثالث

 0.813 18  العوامل المؤثرة في السیاسة الائتمانیة  الرابع

 0.940 68  جميع الفقرات  
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  )(Sample K-S -1) سمرنوف  -اختبار كولمجروف(اختبار التوزيع الطبيعي: اً خامس

 سمرنوف  لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا وهو            -سنعرض اختبار كولمجروف  
اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكـون              

نتائج الاختبار حيث أن قيمة مستوى الدلالة        ) 17(يوضح الجدول رقم    و، توزيع البيانات طبيعياً  
.05.0(  0.05لكل محور أكبر من  >sig (     وهذا يدل علـى أن البيانـات تتبـع التوزيـع

  .الطبيعي ويجب استخدام الاختبارات المعلميه
  

  )17(جدول رقم 
  

  )Sample Kolmogorov-Smirnov-1(اختبار التوزيع الطبيعي

عدد   عنوان المحور  المحور
 الفقرات

قیمة 
Z 

القيمة 
 الاحتمالية

العوامل التي تؤثر في العملیة التفاوضیة مع   الأول
 0.477 0.842 19  العمیل طالب الائتمان

 0.353 0.929 15  العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوض  الثاني

 0.101 1.223 16  نالعوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتما  الثالث

 0.376 0.913 18  العوامل المؤثرة في السیاسة الائتمانیة  الرابع

 0.377 0.911 68  جميع الفقرات  
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  :خصائص عينة الدراسة : أولاً 
   

     :الجنس - 1
 من عینة الدراسة % 17.7، و  من الذكورسةمن عینة الدرا % 82.3أن ) 18(ن جدول رقم ّیبی

  .من الإناث
ويعزو الباحث النسبة المرتفعة من الذكور الذين شملتهم العينة إلى أن معظـم العـاملين فـى                 

حيث أن طبيعة عمل الائتمان من مقابلة       ، دارية ومسئولى الائتمان هم من الذكور     المستويات الإ 
العملاء والزيارات الميدانية للعملاء ومتابعة نشاط العملاء يتطلب وجـود هـذه النـسبة مـن           

حيث أن هذا النشاط يتطلب مجهود كبير بالإضافة إلى العادات والتقاليد التـى تحكـم               ، الذكور
وأن نسبة الإنـاث التـى      ، ن خروج الموظفات إلى زيارات ميدانية للعملاء      مجتمعنا فى غزة م   

  من موظفى الإئتمان التى تعمل داخل المصرف% 17تبلغ 
  

  )18(جدول رقم 
  الجنس توزيع عينة الدراسة حسب متغير

  النسبة المئوية  التكرار  الجنس
  82.3  51  ذكر

  17.7  11  أنثي

  100.0  62  المجموع

  
     : العمر-2

، " سنة30أقل من " بلغت أعمارهم من عینة الدراسة % 9.7أن ) 19(بین جدول رقم ی
من عینة % 41.9، و " سنة40 وأقل من-30من " بلغت أعمارهم من عینة الدراسة % 30.7و

بلغت من عینة الدراسة % 17.7، و "  سنة50 من  وأقل- 40من " بلغت أعمارهم الدراسة 
  ". فأكثر سنة50" أعمارهم 

حيث أن المصارف تختار ،  عاما30ً يعزى إلى أن معظم موظفى الائتمان أعمارهم فوق وهذا
كذلك مدير الفرع ومسئول الائتمان يجب ، الموظفين أصحاب الخبرة العملية فى قسم الائتمان

  .أن يكون من ذوى الخبرات
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  )19(جدول رقم 
    العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغير

  لمئويةالنسبة ا  التكرار  العمر
  9.7  6   سنة30 من أقل

  30.7  19   سنة40 من أقل – 30من 

  41.9  26   سنة50 من أقل – 40من 

  17.7  11   سنة فأكثر50

  100.0  62  المجموع

  
  :  الخبرة العملية-3
  

  سنوات5 من أقل "من عینة الدراسة بلغت سنوات خبراتھم  % 3.2أن  ) 20(یبین جدول رقم 

 ، و "  سنوات10 من أقل -5 من "لدراسة بلغت سنوات خبراتھم  من عینة ا% 17.7، و " 
% 46.8، و "  سنة  15 من أقل -10من" من عینة الدراسة بلغت سنوات خبراتھم  % 32.3

   " . سنة فأكثر15"من عینة الدراسة بلغت سنوات خبراتھم  
،  سنوات10د عن يتبين من ذلك أن النسبة الكبرى من أفراد العينة لديهم خبرات كبيرة تزي

وهذا يدل على أن المصارف تختار موظفى الائتمان والمسئولين من ذوى ،  سنة15و
  .الخبرات

  
  )20(جدول رقم 

   الخبرة العمليةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير
  النسبة المئوية  التكرار  الخبرة العملية

  3.2  2   سنوات5 من أقل

  17.7  11   سنوات10 من أقل -5من 

  32.3  20   سنة  15 من أقل -10من

  46.8  29   سنة فأكثر15

  100.0  62  المجموع
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    : المؤهل العلمي-4
، ")فما دون ( دبلوم " من عینة الدراسة مؤھلھم العلمي % 4.8أن  ) 21(یبین جدول رقم 

  . " بكالوريوس"من عینة الدراسة مؤھلھم العلمي %  95.2و
لة البكالوريوس للعمل فى البنوك وخاصة فى وهذا يعزى إلى أن المصارف تهتم بتعيين حم

قسم الائتمان لما له من أهمية كبيرة ويتطلب مقدرة على دراسة وضع العميل وتحليل بياناته 
ونلاحظ عدم وجود أى فرد من أفراد العينة من حملة الشهادات العليا وهذا ، المالية والإدارية

وأن حملة الشهادات العليا تعمل فى ، العلميةيرجع إلى عدم اهتمام المسئولين بتطوير قدراتهم 
  . مجالات أخرى غير الائتمان فى المصارف

  
  )21(جدول رقم 

    المؤهل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير
  النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي

  4.8  3  )فما دون ( دبلوم 

  95.2  59  بكالوريوس

 0.0  0  دراسات عليا

  100.0  62  المجموع
  
  
   : المستوي الوظيفي-5

% 17.7، و "الإدارة " مسماهم الوظيفي من عینة الدراسة % 6.5أن ) 22(یبین جدول رقم 
مسماهم من عینة الدراسة % 22.6، و " مدير فرع " مسماهم الوظيفي من عینة الدراسة 

  ."ان موظف ائتم" مسماهم الوظيفي من عینة الدراسة % 53.2، و" نائب مدير  " الوظيفي 
وأن النسبة العظمى من موظفى ، وهذا يوضح أن أفراد العينة يمثلون جميع المستويات الإدارية

وذلك لأن ، الائتمان الذين يقومون بإجراء العملية التفاوضية ودراسة الطلبات وكتابة التوصيات
  .العديد من المصارف يكون لديها أكثر من موظف ائتمان لدى كل فرع من فروعها
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  )22(ول رقم جد
  المستوي الوظيفي توزيع عينة الدراسة حسب متغير

  النسبة المئوية  التكرار  المستوي الوظيفي
  6.5  4  الإدارة

  17.7  11  مدير فرع

  22.6  14  نائب مدير  

  53.2  33  موظف ائتمان

  100.0  62  المجموع
  
  
 :  جنسية المصرف -6

" من بنوك العينة % 53,2، و " وطنية"  من بنوك العينة % 46,8أن  ) 23(يبين جدول رقم 
   ."وافدة

حيث أنه تم ، يلاحظ من الجدول تقارب نسبة عدد أفراد العينة بين المصارف الوطنية والوافدة
  .توزيع الإستبانة على جميع المصارف العاملة فى قطاع غزة

  
  )23(جدول رقم 

  جنسية المصرف توزيع عينة الدراسة حسب متغير
  النسبة المئوية  لتكرارا  جنسية المصرف

  46.8  29  وطني

  53.2  33  وافد

  100.0  62  المجموع
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  تحليل فقرات الدراسة: ثانياً 
  

لتحليـل فقـرات الإسـتبانة،    ) One Sample T test(  للعينة الواحدة Tتم استخدام اختبار 
 المحسوبة  t قيمة     وتكون الفقرة ايجابية بمعنى أن أفراد العينة يوافقون على محتواها إذا كانت           

 والوزن النسبي 0.05أو القيمة الاحتمالية أقل من (2.0  الجدولية والتي تساوي tأكبر من قيمة 
، وتكون الفقرة سلبية بمعنى أن أفراد العينة لا يوافقون علـى محتواهـا إذا                % )60أكبر من   

أو القيمة الاحتمالية (2.0 - الجدولية والتي تساوي   t المحسوبة أصغر من قيمة tكانت قيمة  
، وتكون آراء العينة فـي الفقـرة محايـدة إذا            % )60 والوزن النسبي أقل من      0.05أقل من   

  0.05كانت القيمة الاحتمالية لها أكبر من 
  

العوامل التي تؤثر في العملية التفاوضية مع العميل طالـب  : تحليل فقرات المحور الأول    : أولاً
  .الائتمان

والذي يبين آراء أفـراد     ) 24( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم         tر  تم استخدام اختبا  
العوامل التي تؤثر في العملية التفاوضية مع العميـل         (عينة الدراسة في فقرات المحور الأول         

  : مرتبة  تنازليا حسب الوزن النسبي لكل فقرة كما يلي) طالب الائتمان
 

  )24(جدول رقم 
  )العوامل التي تؤثر في العملیة التفاوضیة مع العمیل طالب الائتمان(محور الأول تحلیل الفقرات ال

  

  الفقرة  مسلسل

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

الان
  

بي
نس

ن ال
وز

ال
  

مة 
قي

t 

لية
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 

1  
يساهم نجاح إدارة العملية التفاوضية في اتخـاذ        

 .قرار ائتماني سليم
4.44 0.562 88.71 20.125 0.000 

2  
يقوم موظف الائتمان بالتخطيط الجيـد لعمليـة        

  .التفاوض قبل التفاوض مع العميل
4.23 0.493 84.52 19.570 0.000 

3  
موظفوا الائتمان لدى المصرف لـديهم ثقافـة        

وخطواتهـا  ، كافية عن إدارة العملية التفاوضية    
  .وإجراءات تنفيذها

4.15 0.596 82.90 15.120 0.000 

4  
بجمع البيانات عن العميل طالب     يهتم المصرف   

 .الائتمان لإنجاح العملية التفاوضية
4.45 0.563 89.03 20.292 0.000 
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5  
تمتلك المصارف العاملـة فـي غـزة أنظمـة          
معلومات وتقنيات تحليل تساهم في إدارة العملية     

  .التفاوضية
4.24 0.824 84.84 11.874 0.000 

6  
سـلطة  يساهم نظام المعلومات الائتماني لـدى       

النقد الفلـسطينية فـي إنجـاح إدارة العمليـة          
  .التفاوضية

4.56 0.643 91.29 19.150 0.000 

7  
يساهم الإشراف المباشـر مـن الإدارة علـى         

  .المفاوضين فى إنجاح العملية التفاوضية
4.27 0.657 85.48 15.269 0.000 

8  
تعمل إدارة المصرف على اختيـار المفـاوض        

  .لتفاوضيةالجيد لإنجاح العملية ا
4.27 0.632 85.48 15.884 0.000 

9  
يؤثر تحديد المصرف لإمكانيـات واحتياجـات       
العميل طالب الائتمان  فـي إنجـاح العمليـة          

 .التفاوضية

4.31 0.616 86.13 16.689 0.000 

10  
تعدد المستويات الإدارية في المصرف لا تعيق       

 .نجاح العملية التفاوضية
3.90 0.694 78.06 10.241 0.000 

11  
النماذج المعدة من قبل الإدارة تساعد المفاوض       

 .على إدارة العملية التفاوضية بنجاح
4.10 0.646 81.94 13.378 0.000 

12  
يحرص المصرف على تقديم دورات تأهيليـة        
لموظفيه لتطوير قـدراتهم فـي إدارة العمليـة         

 .التفاوضية

4.32 0.621 86.45 16.761 0.000 

13  
ر العملية التفاوضـية بالعوامـل      يتأثر نجاح سي  

 .الشخصية لمفاوضي الائتمان
3.84 1.011 76.77 6.530 0.000 

14  
يساهم تحديد المفاوض للهدف من التفاوض في       

  .نجاح إدارة العملية التفاوضية
4.21 0.517 84.19 18.441 0.000 

15  
تؤثر إستراتيجية المصرف بتحديـد الأسـواق       

هدفة علـى كيفيـة   والقطاعات الاقتصادية المست  
  .إدارة العملية التفاوضية

4.23 0.556 84.52 17.368 0.000 

16  
تمتلك المصارف العاملـة فـي غـزة أنظمـة          
معلومات وتقنيات تحليل تـساهم فـي اتخـاذ         

  .قرارات ائتمانية سليمة
4.06 0.827 81.29 10.133 0.000 
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17  
يساهم تعدد المستويات الإدارية في المـصرف       

 .ات ائتمانية غير سليمةفي اتخاذ قرار
3.00 1.040 60.00 0.000 1.000 

18  
يساعد نظام المعلومات الائتماني لـدى سـلطة        
النقد الفلسطينية موظفو الائتمـان فـي اتخـاذ         

 .قرارات ائتمانية سليمة
4.35 0.655 87.10 16.280 0.000 

19  
يتم التعامل مع العميل طالب الائتمان كـشريك        

 .وليس كخصم
3.92 0.660 78.39 10.963 0.000 

 0.000 27.494 83.01 0.329 4.15  جميع الفقرات  

  2.0تساوي " 61" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  91.29"  بلغ الوزن النسبي        "  6"في الفقرة  رقم      . 1

 نظام المعلومات الائتماني لـدى      يساهم"   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
 إلـى أهميـة     وهـذا يعـزى   ، ."ة العملية التفاوضية  سلطة النقد الفلسطينية في إنجاح إدار     

وأهميـة دور سـلطة النقـد لـدى المـصارف           ، المعلومات وأثرها على القرار الائتمانى    
 .التجارية

"  اليـة تـساوي     والقيمـة الاحتم  %"  89.03"  بلغ الوزن النسبي        "  4"في الفقرة  رقم      . 2
يهتم المصرف بجمـع البيانـات عـن        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يبين مدى اعتماد موظفى الائتمان      ، "مان لإنجاح العملية التفاوضية     العميل طالب الائت  
 .على البيانات خلال العملية التفاوضية

 
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  88.71"  بلغ الوزن النسبي        "  1"في الفقرة  رقم      . 3

يساهم نجاح إدارة العمليـة التفاوضـية   "   مما يدل على أن    0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يدل على دور إدارة العملية التفاوضية فى القدرة على          ، "في اتخاذ قرار ائتماني سليم      
 .اتخاذ القرار الائتمانى السليم

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  87.10" ن النسبي   بلغ الوز "  15"في الفقرة  رقم    . 4
يساعد نظام المعلومات الائتماني لـدى      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يعزى إلى   ، "سلطة النقد الفلسطينية موظفو الائتمان في اتخاذ قرارات ائتمانية سليمة           
 .اعتماد موظفى الائتمان عليهامدى تطور أنظمة المعلومات لدى سلطة النقد ومدى 
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"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  86.45"  بلغ الوزن النسبي   "  12"في الفقرة  رقم    . 5
يحرص المصرف على تقـديم دورات      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

مـام  وهذا يـدل علـى اهت     ، "تأهيلية لموظفيه لتطوير قدراتهم في إدارة العملية التفاوضية         
المصارف بتأهيل موظفى الائتمان من خلال الدورات والنشرات لإدارة العملية التفاوضية           

 .بنجاحالائتمانية 

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  86.13"  بلغ الوزن النسبي        "  9"في الفقرة  رقم      . 6
تحديد المصرف لإمكانيات واحتياجـات  "   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من   "  0.000

وهذا يبين أن تحديد احتياجات     ، "العميل طالب الائتمان  يؤثر في إنجاح العملية التفاوضية          
 .العميل من قبل المصرف له دور مهم فى اتخاذ القرار الائتمانى

 
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  85.48"  بلغ الوزن النسبي        "  7"في الفقرة  رقم      . 7

يساهم الإشراف المباشـر مـن الإدارة      "   على أن     مما يدل  0.05وهي أقل من    "  0.000
ما شعر المفـاوض     إلى أنه كلّ   وهذا يعزى ، "ح العملية التفاوضية    على المفاوضين فى إنجا   

 .بوجود إشراف من المسئولين كان حريصاً على انجاح العملية التفاوضية
 
"  ليـة تـساوي     والقيمـة الاحتما  %"  85.48"  بلغ الوزن النسبي        "  8"في الفقرة  رقم      . 8

تعمل إدارة المـصرف علـى اختيـار      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يبين مدى حـرص المـصارف علـى         ، "المفاوض الجيد لإنجاح العملية التفاوضية      

 .اختيار الموظف الأنسب لقسم الائتمان
 
"  حتماليـة تـساوي     والقيمـة الا  %"  84.84"  بلغ الوزن النسبي        "  5"في الفقرة  رقم      . 9

تمتلك المصارف العاملـة فـي غـزة        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يعزى إلى دور    ، "م في إدارة العملية التفاوضية      أنظمة معلومات وتقنيات تحليل تساه    

 .أنظمة المعلومات فى نجاح إدارة العملية التفاوضية
 

"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  84.52" بي     بلغ الوزن النس    "  2"في الفقرة  رقم      . 10
يقوم موظف الائتمان بالتخطيط الجيـد      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يبـين دور التخطـيط الجيـد للعمليـة          ، "لعملية التفاوض قبل التفاوض مع العميل       
، رات ائتمانيـة سـليمة    التفاوضية فى انجاح العملية التفاوضية مما ينعكس على اتخاذ قرا         

 .وهذا واضح من النسبة التى حصلت عليها من أفراد العينة
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"  والقيمة الاحتمالية تـساوي  %"  84.52"  بلغ الوزن النسبي  "  15" في الفقرة  رقم   . 11
تؤثر إسـتراتيجية المـصرف بتحديـد    "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهـذا  ". مستهدفة على كيفية إدارة العملية التفاوضـية        الأسواق والقطاعات الاقتصادية ال   
 . إلى أن تحديد القطاعات المستهدفة له تأثير على العملية التفاوضيةىيعز

 
"  والقيمة الاحتمالية تـساوي  %"  84.19"  بلغ الوزن النسبي   "  14"في الفقرة  رقم   . 12

مفـاوض للهـدف مـن      يساهم تحديد ال  "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يدل على أنه كلما كان المفاوض قـادر   ، "ة  التفاوض في نجاح إدارة العملية التفاوضي     
 .كلما سارت العملية التفاوضية بنجاح، على تحديد الهدف من العملية التفاوضية

 
"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  82.90"  بلغ الوزن النسبي        "  3"في الفقرة  رقم      . 13

موظفوا الائتمان لدى المصرف لـديهم      "   مما يدل على أن      0.05  وهي أقل من      "0.000
مما يـدل علـى     ، "وخطواتها وإجراءات تنفيذها    ، ثقافة كافية عن إدارة العملية التفاوضية     

 .وأن يكون ملماً بخطوات تنفيذ العملية التفاوضية، أهمية تأهيل المفاوض ثقافياً
 

"  والقيمة الاحتمالية تـساوي  %"  81.94" الوزن النسبي   بلغ  "  11"في الفقرة  رقم   . 14
 مما يدل على أن النماذج المعدة مـن قبـل الإدارة تـساعد    0.05وهي أقل من   "  0.000

حيث توضح النماذج المعـدة مـن قبـل         ، "المفاوض على إدارة العملية التفاوضية بنجاح       
 . المطلوبة من العميلالإدارة الخطوات الواجب اتباعها والمعلومات والمستندات

 
"  والقيمة الاحتمالية تـساوي  " %"  81.29 بلغ الوزن النسبي   "  16"في الفقرة  رقم   . 15

تمتلك المصارف العاملـة فـي غـزة        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يؤكـد دور  ، "أنظمة معلومات وتقنيات تحليل تساهم في اتخاذ قرارات ائتمانية سليمة      

 .همية المعلومات فى اتخاذ القرار الائتمانىأ
 

"  والقيمة الاحتمالية تـساوي  %"  78.39"  بلغ الوزن النسبي   "  19"في الفقرة  رقم   . 16
يتم التعامل مع العميل طالب الائتمـان       "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

 . للمصرف والعميلمما يدل على تحقيق المصلحة من التفاوض، "كشريك وليس كخصم 
 

"  والقيمة الاحتمالية تـساوي  %"  78.06"  بلغ الوزن النسبي   "  10"في الفقرة  رقم   . 17
 مما يدل على أن تعدد المستويات الإدارية في المصرف لا           0.05وهي أقل من    "  0.000



 116 
 
 

وهذا يعزى إلى ان المفاوض هو موظف الائتمـان فـى           ، "يق نجاح العملية التفاوضية     تع
 . وأن تعدد المستويات الإدارية لا تعيق العملية التفاوضية،الفرع

 
"  والقيمة الاحتمالية تـساوي  %"  76.77"  بلغ الوزن النسبي   "  13"في الفقرة  رقم   . 18

يتأثر نجاح سـير العمليـة التفاوضـية    "   مما يدل على أن   0.05وهي أقل من    "  0.000
ر شخصية المفاوض من حيث سـلوكه       حيث تؤث ، "بالعوامل الشخصية لمفاوضي الائتمان     

 .وخبرته ومؤهله العلمى وثقافته على نجاح العملية التفاوضية
 

والقيمة الاحتمالية تـساوي    %"  60.00"  بلغ الوزن النسبي        "  17"في الفقرة  رقم      . 19
تعـدد المـستويات الإداريـة يـساهم        "   مما يدل على أن      0.05وهي أكبر من     "  1.00"

 " .مصرف في اتخاذ قرارات ائتمانية غير سليمة بصورة متوسطة في ال

وهذا يعزو إلى أن رأى العينة كان محايد حول تعدد المستويات الإدارية وأثرها علـى اتخـاذ                 
  .القرارات الائتمانية السليمة

  
العوامل التي تـؤثر فـي   (وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الأول         

 ، و الـوزن النـسبي  يـساوي          4.15تـساوي   ) ية مع العميل طالب الائتمـان     العملية التفاوض 
  27.494 المحسوبة تساوي tوقيمة % " 60" وهي أكبر  من  الوزن النسبي المحايد % 83.01

 وهـي  0.000، و القيمة الاحتمالية تـساوي   2.0 الجدولية والتي تساوي   tوهي أكبر من قيمة     
 العميـل طالـب     جود عوامل تؤثر في العملية التفاوضية مع      و  مما يدل على أن    0.05أقل  من    
سـواء  ، وقد تبين مما سبق أن نجاح العملية التفاوضية يعتمد على وجود هذه العوامل            ، الائتمان

بجمع المعلومات المطلوبة عن العميل أو تأهيـل مـوظفى الائتمـان المفاوضـين وصـفاتهم                
ودراسـة  ، )2006(راسـة المـشهراوى     ود، )2007(وهذا يتفق مع دراسة حبوش      ، الشخصية
حيـث تتـأثر العمليـة     ، )2003(ودراسـة عمـر     ، )2004(ودراسة عيسى   ، )2008(الطويل  

التفاوضية والقرار الائتمانى بمجموعة من العوامل والخصائص منها يخص العميـل وأخـرى              
  . تخص المفاوض

  
  
  
  

  



 117 
 
 

  .مان المفاوضالعوامل المؤثرة في موظف الائت: تحليل فقرات المحور الثاني 
والذي يبين آراء أفـراد     ) 25( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم         tتم استخدام اختبار    

) العوامل المؤثرة في موظـف الائتمـان المفـاوض      (عينة الدراسة في فقرات المحور الثانى         
  :مرتبة  تنازلياً حسب الوزن النسبي لكل فقرة كما يلي

  )25(جدول رقم 
  )العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوض(قرات المحور الثاني تحلیل الف
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 0.000 3.925 69.68 0.971 3.48 .التفاوضـيةط العمل يؤثر على إدارتك للعملية ضغ  1

2  
يل قبل إجراء العملية تُحضر معلومات كافية عن العم

 .التفاوضية
4.23 0.493 84.52 19.570 0.000 

3  
يقدم المصرف برامج تدريب هادفة لتحسين مستوى 

  .وتطوير قدراتهم، موظفى الائتمان في تحليل الائتمان
4.31 0.589 86.13 17.459 0.000 

4  
يفي الائتمان لموظفيرف برامج تدريب ـم المصقد 

وير قدراتهم على تحليل البيانات لتطالمالي التحليل 
 .المالية للعميل

4.44 0.590 88.71 19.154 0.000 

5  
تمان المفاوض من العوامل تعتبر خـبرة موظف الائ

    . التفاوضية بنجاحالمؤثرة في إدارة العمليـة 
4.61 0.554 92.26 22.932 0.000 

6  
يهتم المصرف بالمؤهلات العلمية في اختيار المفاوض 

    .العملية التفاوضية حلإنجا
4.32 0.719 86.45 14.481 0.000 

7  
تؤثر إمكانية موظف الائتمان على التحليل المالي 

للبيانات المالية للعميل على نجاح سير العملية 
  . مع العميلةالتفاوضية الائتماني

4.45 0.563 89.03 20.292 0.000 

8  
لية زيادة عدد الفريق المفاوض يسـاهم في إنجاح العم

  .التفاوضـية  مع العميل
3.68 0.845 73.55 6.313 0.000 

9  
المفاوض من بر المؤهل العلمي لموظف الائتمان يعت

العوامل المؤثرةفي اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة 
    . عند منح الائتمان

4.23 0.777 84.52 12.420 0.000 

10  
 تؤثر إمكانية موظف الائتمان على التحليل المالي
للبيانات المالية للعميل في اتخاذ القرار الائتماني 

    .السليم
4.47 0.535 89.35 21.617 0.000 
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11  
تساهم خـبرة موظف الائتمان المفاوض في اتخاذ 

    .القرارات الائتمانية السليمة
4.61 0.523 92.26 24.265 0.000 

12  
اتخـاذ دة عدد الفريق المفاوض يسـاهم في زيا

    .نية سليمةقرارات ائتمـا
3.84 0.872 76.77 7.573 0.000 

13  
ضغط العمل يؤثر على المفاوض في اتخاذ القرار 

  .الائتماني السليم
3.79 0.792 75.81 7.856 0.000 

14  
يوجد دور لموظفي الائتمان المفاوضين كعامل مؤثر 

في نجاح لجنة التسهيلات أو فشلهم في اتخاذ القرارات 
  .الائتمانية السليمة

4.34 0.571 86.77 18.461 0.000 

15  
المعلومات دير الأكثر خبرة أنجح في استغلال الم

. المتاحة وتوظيفها في اتخاذ القرار الائتماني السليم
    

4.39 0.662 87.74 16.506 0.000 

 0.000 26.930 84.24 0.354 4.21  جميع الفقرات  

  2.0تساوي " 61" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 
  
والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"   92.26"  بلغ الوزن النـسبي       "  5"في الفقرة  رقم      . 1
تعتبر خـبرة موظف الائتمان المفـاوض      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

مما يدل على أن خبرة المفـاوض  ، "من العوامل المؤثرة  في إدارة العمليـة التفاوضية بنجاح    
 .ن أهم العوامل التى تؤثر فى نجاح العملية التفاوضيةم

 
والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  92.26"  بلغ الوزن النسبي        "  11"في الفقرة  رقم      . 2
تساهم خـبرة موظف الائتمان المفـاوض      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000"

على أن المفاوض دو الخبرة العالية قـادر        وهذا يدل   ، "في اتخاذ القرارات  الائتمانية السليمة       
 .على اتخاذ القرار الائتمانى السليم

والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  89.35"  بلغ الوزن النسبي        "  10"في الفقرة  رقم      . 3
تؤثر إمكانية موظف الائتمان على التحليل      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

مما يدل على أهميـة قـدرة       ، " للعميل في اتخاذ القرار الائتماني السليم        المالي للبيانات المالية  
 .المفاوض على تحليل البيانات المالية للعميل للوصول إلى قرارات ائتمانية سليمة
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والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  89.03"  بلغ الوزن النـسبي         "  7"في الفقرة  رقم      . 4
تؤثر إمكانية موظف الائتمان على التحليل      "   أن    مما يدل على   0.05وهي أقل من     "  0.000"

وهـذا  ، " مع العميـل   ةالمالي للبيانات المالية للعميل على نجاح سير العملية التفاوضية الائتماني         
يدل على أن المفاوض الذى يستطيع تحليل بيانات العميل المالية بكفـاءة يـستطيع مواصـلة                

 .العملية التفاوضية بنجاح
 

والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  88.71"  بلغ الوزن النـسبي         "  4 "في الفقرة  رقم    . 5
 لمـوظفي رف برامج تدريب    ـم المص قدي"   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

وهـذا يعـزو   ،  "لتطوير قدراتهم على تحليل البيانات المالية للعميل    المالي   التحليل   فيالائتمان  
 .تحليل بيانات العميل للوصول لقرارات ائتمانية سليمةإلى ضرورة تمكّن المفاوض من 

 
والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  87.74"  بلغ الوزن النسبي        "  15"في الفقرة  رقم      . 6
المدير الأكثر خبرة أنجح فـي اسـتغلال        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

وهذا يعزى إلى دور الخبـرة      ، "ماني السليم   تخاذ القرار الائت  المعلومات المتاحة وتوظيفها في ا    
 .العملية فى إدارة العملية التفاوضية وصولاً لاتخاذ قرار ائتمانى سليم

  
والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  86.77"  بلغ الوزن النسبي        "  14"في الفقرة  رقم      . 7
لمفاوضـين  يوجد دور لموظفي الائتمـان ا "   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من   "  0.000"

وهـذا  ، "كعامل مؤثر في نجاح لجنة التسهيلات أو فشلهم في اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة  
 .يدل على أن العملية التفاوضية لها دور مهم فى اتخاذ القرار الائتمانى النهائى

  
والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  86.45"  بلغ الوزن النـسبي         "  6"في الفقرة  رقم      . 8
يهتم المصرف بـالمؤهلات العلميـة فـي        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000"

مما يدل على أن المـصارف تنتقـى مـوظفى          ، "اختيار المفاوض لإنجاح العملية التفاوضية      
 .الائتمان المؤهلين علمياً لانجاح العملية التفاوضية وتقليل مخاطر الائتمان

 
والقيمـة الاحتماليـة تـساوي      %"  86.13" نـسبي      بلغ الوزن ال    "  3"في الفقرة  رقم      . 9
يقدم المـصرف بـرامج تـدريب هادفـة     "   مما يدل على أن   0.05وهي أقل من     "  0.000"

وهـذا يـدل علـى      ، "وتطوير قدراتهم   ، ليل الائتمان لتحسين مستوى موظفى الائتمان في تح     
  .ضرورة قدرة موظف الائتمان على تحليل البيانات المالية للعميل



 120 
 
 

والقيمة الاحتماليـة تـساوي     %"  84.52"  بلغ الوزن النسبي        "  2"ي الفقرة  رقم     ف . 10
تُحضر معلومات كافية عن العميـل قبـل        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

وهذا يدل على أهمية البيانات فى اجراء العملية التفاوضية ودورها          ، "إجراء العملية التفاوضية    
 .ئتمانىفى القرار الا

والقيمة الاحتماليـة تـساوي     %"  84.52"  بلغ الوزن النسبي        "  9"في الفقرة  رقم      . 11
يعتبر المؤهل العلمي لموظـف الائتمـان       "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

وهـذا  ، "المفاوض من العوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة عند منح الائتمان      
 إلى أن المفاوض المؤهل العلمى لديه القدرة على دراسة العميل وتحليل بياناتـه الماليـة                يعزو

 .والإدارية واتخاذ قرارات ائتمانية سليمة
 

والقيمة الاحتمالية تـساوي    %"  76.77"  بلغ الوزن النسبي        "  12"في الفقرة  رقم      . 12
فريق المفاوض يسـاهم فـي     زيادة عدد ال  "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

ويتبين من هذا أنه كلما زاد عدد الفريق المفاوض تتعـدد           ، "اتخـاذ قرارات ائتمـانية سليمة     
 .الآراء ويتم اتخاذ قرارات ائتمانية سليمة

 
والقيمة الاحتمالية تـساوي    %"  75.81"  بلغ الوزن النسبي       "  13" في الفقرة  رقم      . 13

ضغط العمل يؤثر علـى المفـاوض فـي    "  ا يدل على أن      مم 0.05وهي أقل من     "  0.000"
وهذا يدل على أن معظم موظفى الائتمـان يتـأثرون بـضغط     ، "اتخاذ القرار الائتماني السليم     

 .العمل
 

والقيمة الاحتماليـة تـساوي     %"  73.55"  بلغ الوزن النسبي        "  8"في الفقرة  رقم      . 14
زيادة عدد الفريق المفاوض يسـاهم فـي       "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"

وهذا يدل على أن وجود أكثر مـن مفـاوض فـى            ، "إنجاح العملية التفاوضـية  مع العميل       
 .العملية التفاوضية يساهم فى حلول أكثر ونجاح العملية التفاوضية

 
والقيمة الاحتماليـة تـساوي     %"  69.68"  بلغ الوزن النسبي        "  1"في الفقرة  رقم      . 15

لى إدارتـك للعمليـة     ضغط العمل يؤثر ع   "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من     "  0.000"
وهذا يعزى إلى أن موظف الائتمان يتأثر بضغط العمل أثنـاء التفـاوض مـع         ، ."التفاوضـية

 .وإن جاء ذلك فى المرتبة الأخيرة، العملاء
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العوامـل المـؤثرة فـي     (وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الثاني           
وهـي أكبـر       % 84.24 ، و الوزن النسبي  يساوي        4.21تساوي  ) موظف الائتمان المفاوض  

 tوهي أكبر من قيمـة   26.930 المحسوبة تساوي tوقيمة % " 60" من  الوزن النسبي المحايد 
ما يـدل   م0.05 وهي أقل  من      0.000 ، والقيمة الاحتمالية تساوي        2.0الجدولية والتي تساوي    

  .على  وجود عوامل تؤثر في موظف الائتمان المفاوض
يتضح مما سبق أن أفراد العينة يوافقون على جميع فقرات المحور الثانى بـأن هنـاك عوامـل            
خاصة بالمفاوض مثل الخبرة والمؤهل العلمى والدورات التدريبية وعدد الفريـق تـؤثر علـى               

، )2001(مانية سليمة وهذا يتفق مع دراسة العمـرى  انجاح العملية التفاوضية واتخاذ قرارات ائت     
ودراسـة الطويـل    ، )2003(ودراسة عمر   ، )2007(ودراسة حبوش   ، )2004(ودراسة عيسى   

حيث تؤثر الخصائص الشخصية للمفاوض ومتخذ القرار على سير العملية التفاوضية           ، )2008(
  .وتأثيرها فى اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة

  
  .العوامل المؤثرة في العميل طالب الائتمان: ات المحور الثالث تحليل فقر

والذي يبين آراء أفـراد     ) 26( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم         tتم استخدام اختبار    
مرتبـة   ) العوامل المؤثرة في العميل طالب الائتمـان      (الثالث  عينة الدراسة في فقرات المحور      

  : بي لكل فقرة كما يليتنازليا حسب الوزن النس
 

  )26(جدول رقم 
  

  )العوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتمان(الثالث تحلیل الفقرات المحور 
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1  
يتم الطلب من العميل تزويد المصرف بقـوائم ماليـة        

 .بقةلثلاث سنوات سا
4.50 0.695 90.00 16.984 0.000 

2  
يقوم المصرف بتشخيص عميق لحالة العميل طالـب        

 .الائتمان قبل اتخاذ القرار الائتماني
4.44 0.617 88.71 18.311 0.000 

3  
) المؤسـسات (يتم الطلب من العميل طالب الائتمـان        

تزويد المصرف بجميع المستندات الخاصة بتـسجيل       
 .الشركات

4.65 0.630 92.90 20.569 0.000 
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4  
تساهم دراسة البيئة الخارجية للعميل في إنجـاح إدارة       

 .العملية التفاوضية
4.32 0.594 86.45 17.522 0.000 

5  
ليـة  تؤثر خبرات العميل السابقة على إنجاح سير العم       
  .التفاوضية للوصول إلى قرارات مرضية للطرفين

4.05 0.612 80.97 13.486 0.000 

6  
تؤثر دراسة الوضع الإداري للعميل من حيث التنظيم        
الإداري والقائمين على الإدارة علـى إنجـاح سـير          

 .العملية التفاوضية

4.18 0.497 83.55 18.666 0.000 

7  
ئتمـان  تؤثر العلاقات الشخـصية بـين موظـف الا        
 .المفاوض والعميل على سير العملية التفاوضية

3.55 1.019 70.97 4.237 0.000 

8  
البيانات المظلّلة للعميل تـؤدى إلـى فـشل العمليـة           

 .التفاوضية
4.16 0.793 83.23 11.527 0.000 

9  
قيام طالب الائتمان بإدارة مشروعه بنفسه لـه تـأثير          

 0.000 12.059 82.26 0.727 4.11.                 جيد على إنجاح سير العملية التفاوضية

10  
تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيق يؤدى إلـى         

 .إنجاح العملية التفاوضية
4.52 0.535 90.32 22.299 0.000 

11  
يهتم المصرف بجمع المعلومات عن أخلاقيات العميل       

  .ووضعه الشخصي وسلوكه
4.23 0.688 84.52 14.038 0.000 

12  
يتعرف المصرف على مدى التزام العميل بإتفاقياتـه        

 .والتزاماته مع الآخرين
4.26 0.510 85.16 19.421 0.000 

13  
تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيق يساهم فـي         

 .اتخاذ قرار ائتماني سليم
4.56 0.532 91.29 23.171 0.000 

14  
يرة تؤثر  الظروف الاقتصادية المحيطة تشكل أهمية كب     

 .على اتخاذ القرار الائتماني
4.37 0.579 87.42 18.636 0.000 

15  
تؤثر طبيعة نشاط العميل على المفاوض فـي اتخـاذ          

  .القرار الائتماني السليم
4.13 0.689 82.58 12.901 0.000 

16  
اعتماد موظف الائتمان على سمعة العميـل طالـب          

 . سليمالائتمان يؤدى إلى اتخاذ قرار ائتماني غير
3.71 0.857 74.19 6.522 0.000 

 0.000 27.975 84.66 0.347 4.23  جميع الفقرات  

  2.0تساوي " 61" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 
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"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  92.90"  بلغ الـوزن النـسبي          "  3"في الفقرة  رقم      .1
يتم الطلب من العميـل طالـب الائتمـان         "  على أن    مما يدل    0.05وهي أقل من    "  0.000

مما يعـزو إلـى   ، "تزويد المصرف بجميع المستندات الخاصة بتسجيل الشركات  ) المؤسسات(
 .ضرورة تعرف المصرف على إدارة الشركة والمساهمين والنظام الداخلى للمؤسسة

 
"  الاحتماليـة تـساوي     والقيمـة   %"  91.29"  بلغ الوزن النـسبي         "  13"في الفقرة  رقم      .2

تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيـق       "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يدل على أن تحليل بيانات العميل المالية تعتبر من          ، "يساهم في اتخاذ قرار ائتماني سليم       

 .أهم الفقرات لاتخاذ القرار الائتمانى السليم

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  90.32"  بلغ الوزن النـسبي         " 10" في الفقرة  رقم      .3
تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيـق       "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يؤكد أن تحليل البيانات المالية للعميل من الفقـرات  ، "يؤدى إلى إنجاح العملية التفاوضية    
 .اوضيةالمهمة لنجاح العملية التف

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  90.00"  بلغ الـوزن النـسبي          "  1"في الفقرة  رقم      .4
يتم الطلب من العميـل تزويـد المـصرف    "   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من  "  0.000

وهى ضرورية للوقوف على وضع العميل خلال السنوات        ، "قوائم مالية لثلاث سنوات سابقة      ب
 .الأخيرة

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  88.71"  بلغ الـوزن النـسبي          "  2"قرة  رقم    في الف  .5
يقوم المصرف بتـشخيص عميـق لحالـة        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يعزو إلى ضرورة معرفة كل شـئ        ، "العميل طالب الائتمان قبل اتخاذ القرار الائتماني        
 .تفاوض خاصة فى التسهيلات المقدمة للشركات وبمبالغ كبيرةعن العميل قبل إجراء عملية ال

 
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  87.42"  بلغ الوزن النـسبي         "  14"في الفقرة  رقم      .6

الظروف الاقتصادية المحيطة تشكل أهمية     "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
 وهذا يبين أن الظروف السائدة والمحيطـة بالعميـل   ،"كبيرة تؤثر على اتخاذ القرار الائتماني      
 .لها دور كبير فى اتخاذ القرار الائتمانى

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  86.45"  بلغ الـوزن النـسبي          "  4"في الفقرة  رقم      .7
تساهم دراسة البيئة الخارجية للعميـل فـي   "   مما يدل على أن  0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يعزو إلى أن ظروف البيئة الخارجية التى يعمـل بهـا            ، " العملية التفاوضية    إنجاح إدارة 
 .المصرف والعميل تؤثر فى العملية التفاوضية والسياسات الائتمانية للمصارف
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"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  85.16"  بلغ الوزن النـسبي        "  12" في الفقرة  رقم      .8
يتعرف المصرف على مدى التزام العميـل   "   على أن     مما يدل  0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يبين أن تعامل العميل مع المصارف الأخرى يعتبـر          ، "بإتفاقياته والتزاماته مع الآخرين     
 .مؤشر لتعامله فى المستقبل مع المصرف ويؤخذ بعين الاعتبار عند منح تسهيلات جديدة

 
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  84.52"  بلغ الوزن النـسبي        "  11" في الفقرة  رقم      .9

يهتم المصرف بجمـع المعلومـات عـن        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يدل على ضرورة معرفة كل شئ عـن         ، "أخلاقيات العميل ووضعه الشخصي وسلوكه      

 .ئتمانىالعميل وأن سلوكياته وأخلاقياته لها دور فى العملية التفاوضية واتخاذ القرار الا
 

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  83.55"  بلغ الـوزن النـسبي          "  6"في الفقرة  رقم      .10
تؤثر دراسة الوضع الإداري للعميـل مـن    "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

مما يعـزى   ، " إنجاح سير العملية التفاوضية      حيث التنظيم الإداري والقائمين على الإدارة على      
 . دور إدارة العميل فى انجاح العملية التفاوضيةإلى

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  83.23"  بلغ الـوزن النـسبي          "  8"في الفقرة  رقم      .11
البيانات المظلّلة للعميل تؤدى إلـى فـشل        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

 .قوله أو يقدمه العميلوذلك من خلال فقد الثقة بما ي، "العملية التفاوضية 
 

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  82.58"  بلغ الوزن النـسبي         "  15"في الفقرة  رقم      .12
تؤثر طبيعة نشاط العميل علـى المفـاوض   "   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من  "  0.000

 .وذلك حسب السياسة الائتمانية للمصرف، "في اتخاذ القرار الائتماني السليم 
 

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  82.26"  بلغ الـوزن النـسبي          "  9"في الفقرة  رقم      .13
قيام طالب الائتمان بإدارة مشروعه بنفـسه     "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

حيث أن صاحب المـشروع يكـون دائمـاً    ، "له تأثير جيد على إنجاح سير العملية التفاوضية  
 .كذلك عدم اثقال الشركة بالديون الغير لازمة، مشروعه وشركتهحريصاً على نجاح 

 
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  80.97"  بلغ الـوزن النـسبي          "  5"في الفقرة  رقم      .14

تؤثر خبرات العميل السابقة علـى إنجـاح        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يدل علـى أن العميـل     ، " مرضية للطرفين    سير العملية التفاوضية للوصول إلى قرارات     

 .صاحب الخبرة فى التعامل مع المصارف لديه المعرفة الكافية مما يسهل عملية التفاوض



 125 
 
 

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  74.19"  بلغ الوزن النـسبي         "  16"في الفقرة  رقم      .15
الائتمان على سمعة العميـل  اعتماد موظف "   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يدل على موافقة أفراد العينـة       ، "طالب الائتمان يؤدى إلى اتخاذ قرار ائتماني غير سليم          
وإنما يجب دراسـة    ، بأن سمعة العميل وحدها لا تكفى لاتخاذ قرار ائتمانى ومنح تسهيلات له           

 .قبل اتخاذ أى قرار ائتمانىالعميل من الناحية المالية والإدارية والظروف المحيطة به جيداً 
 

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  70.97"  بلغ الـوزن النـسبي          "  7"في الفقرة  رقم      .16
تؤثر العلاقات الشخـصية بـين موظـف        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

ينة على هذه   ورغم موافقة أفراد الع   ، "الائتمان المفاوض والعميل على سير العملية التفاوضية        
الفقرة إلا أنهم وضعوها فى المرتبة الأخيرة حيث أن هناك تأثير للعلاقـات الشخـصة بـين                 
العميل والمفاوض على العملية التفاوضية وبالتالى على التوصية التى يوصى بهـا المفـاوض             

 .فى تقريره

  
المـؤثرة فـي   العوامـل  (الثالث وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور       

وهي أكبـر  مـن    % 84.66   ، و الوزن النسبي  يساوي         4.23تساوي) العميل طالب الائتمان  
 tوهي أكبـر مـن قيمـة      27.975 المحسوبة تساوي tوقيمة % " 60" الوزن النسبي المحايد 
 مما يـدل  0.05 وهي أقل  من      0.000 ، والقيمة الاحتمالية تساوي        2.0الجدولية والتي تساوي    

  .ى وجود عوامل مؤثرة في العميل طالب الائتمانعل
يتضح مما سبق أن هناك عوامل مؤثرة فى العميل طالب الائتمان تؤثر على العملية التفاوضية               
وترشيد القرار الائتمانى وهذا يتعلق بالبيانات المالية والإدارية المطلوبة من العميل والظروف            

 ما توصلت إليـه كـل مـن دراسـة الكحلـوت             وهذا يتفق مع  ، المحيطة به وسمعته وغيرها   
ودراسـة  ، )2005(ودراسة نصار ، )2003(ودراسة عمر ، )2004(ودراسة عيسى   ، )2005(

بأنـه يجـب    ، )2010(ودراسـة موسـى     ، )1999(ودراسة معلا وظاهر    ، )2008(الطويل  
د علـى  والاعتمـا ، الإهتمام بدراسة المعلومات الإدارية والمالية للعميل والظروف المحيطة به        

إلا أن دراستنا أخذت أبعاد أخرى      ، المالية لاتخاذ القرار الائتمانى   التحليل المالى لبيانات العميل     
فى دراسة العوامل المؤثرة على القرار الائتمانى وسير العملية التفاوضية من خـلال دراسـة               

ابق مـع   وكذلك تعامله الـس   ، تأثير ظروف البيئة المحيطة بالعميل وعلاقته بموظفى المصرف       
المصرف أو المصارف الأخرى ومدى الوفاء بالتزاماته السابقة على إنهاء التفـاوض بـشكل              

وقد أكدت الدراسة أن الاعتماد على سمعة العميـل فـى           ، سليم واتخاذ القرار الائتمانى السليم    
  .السوق وحدها لاتكفى للحكم على القرار الائتمانى
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  مؤثرة في السیاسة الائتمانیةالعوامل ال: تحلیل فقرات المحور الرابع 
  

والذي يبين آراء أفراد ) 27( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار 
مرتبة  تنازلياً ) العوامل المؤثرة في السياسة الائتمانية(الرابع عينة الدراسة في فقرات المحور 

  : حسب الوزن النسبي لكل فقرة كما يلي
  
 

  )27 (جدول رقم
  )العوامل المؤثرة في السیاسة الائتمانیة(الرابع تحلیل الفقرات المحور 

  الفقرة  مسلسل
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1  
يوجد سياسة ائتمانية مكتوبة لمـنح الائتمـان لـدى          

  .المصرف
4.39 0.754 87.74 14.479 0.000 

2  
لمصرف سقفاً معينـاً للتـسهيلات الائتمانيـة        يحدد ا 

  .الممنوحة للعملاء ولا يسمح تجاوزه
4.29 0.637 85.81 15.943 0.000 

3  
قُدرة موظفي الائتمان على فهـم تعليمـات الـسياسة          
الائتمانية وتطبيقهـا يـساهم فـي إنجـاح العمليـة           

  .التفاوضية
4.37 0.550 87.42 19.619 0.000 

4  
ئتمانية أنواع الائتمان التـي يمولهـا       تُحدد السياسة الا  

  .المصرف في قطاع غزة
4.16 0.549 83.23 16.655 0.000 

5  
تَحفُّظ المصارف العاملة في فلسطين في منح تسهيلات       

  .في قطاع غزة يؤثر على إدارة العملية التفاوضية
4.32 0.594 86.45 17.522 0.000 

6  
 طلـب   يقوم موظف الائتمان بكتابة التوصـية علـى       

 .الائتمان دون اتخاذ القرار الائتماني
4.08 0.929 81.61 9.164 0.000 

 0.000 28.691 93.87 0.465 4.69  .توجد لجنة تسهيلات خاصة لمنح القرار الائتماني  7

8  
تُقدر لجنة التسهيلات وجهة نظر مـوظفي الائتمـان         

  .وتحترم توصياتهم
4.29 0.637 85.81 15.943 0.000 

9  
الصلاحيات من قبـل الإدارة العليـا لمـوظفي         تُمنَح  

 .الائتمان والمدراء نسبة لحجم الائتمان المطلوب
3.90 0.918 78.06 7.746 0.000 

10  
تُمنَح الصلاحيات من قبـل الإدارة العليـا لمـوظفي          

 .الائتمان والمدراء نسبة لنوع الائتمان
3.87 0.966 77.42 7.097 0.000 
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11  
تُركّــز الإدارة الــصلاحيات فــي مــنح تــسهيلات 

 .يميةقلالمؤسسات في يد لجنة التسهيلات الأ
4.27 0.632 85.48 15.884 0.000 

12  
تُمنح الصلاحيات لموظفي الائتمـان باتخـاذ القـرار         

 .الائتماني فى قروض الأفراد
3.24 1.126 64.84 1.691 0.096 

13  
تساهم زيادة الصلاحية الممنوحة لمـوظفي الائتمـان        
ومدراء الفروع  في اتخاذ قـرارات ائتمانيـة غيـر           

 .سليمة

2.84 1.162 56.77 -1.093 0.279 

14  
تَركُّز منح القرار الائتماني في يد لجنـة التـسهيلات          
المتخصصة يساهم في اتخـاذ القـرارات الائتمانيـة         

 .لسليمةا

4.00 0.678 80.00 11.622 0.000 

15  
سرعة اتخاذ القرار وتخفيض روتين العمل في دراسة        

 .طلب الائتمان له علاقة بنوع الائتمان
3.89 0.655 77.74 10.656 0.000 

16  
الإجراءات المتّبعة في دراسة وتحليل طلب الائتمـان        

 .تختلف من نوع إلى آخر
4.16 0.578 83.23 15.817 0.000 

17  
المفاوض الأصغر سناً يكون قادراً على تطبيق إجراءات السياسة

  . الائتمانية بشكل أفضل
3.40 0.914 68.06 3.475 0.001 

18  
تساعد المراجعة الداخلية للائتمان في تقيـيم عمليـة         

 .إدارة الائتمان في المصرف
4.29 0.611 85.81 16.628 0.000 

 0.000 24.032 80.52 0.336 4.03  جميع الفقرات  

  2.0تساوي " 61" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 
  
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  93.87"  بلغ الوزن النـسبي    "  7"في الفقرة  رقم     . 1

توجد لجنة تسهيلات خاصة لمـنح القـرار      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
 يدل على أن جميع المصارف لديها لجان تسهيلات خاصة بدراسـة ومـنح              وهذا، "الائتماني  

  .القرارات الائتمانية
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  87.74"  بلغ الوزن النـسبي    "  1" في الفقرة  رقم  .2

يوجد سياسة ائتمانية مكتوبة لمنح الائتمـان    "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
  .وهذا يعزى إلى أن جميع المصارف لديها سياسة ائتمانية مكتوبة" رف لدى المص
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"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  87.42"  بلغ الوزن النـسبي    "  3" في الفقرة  رقم  .3
قُدرة موظفي الائتمان على فهـم تعليمـات        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يدل على أن المفـاوض  ، "هم في إنجاح العملية التفاوضية السياسة الائتمانية وتطبيقها يسا  
  .له دور كبير فى انجاح العملية التفاوضية

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  86.45"  بلغ الوزن النـسبي    "  5" في الفقرة  رقم  .4
 ـ "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000 ي تَحفُّظ المصارف العاملة في فلـسطين ف

مما يدل على أن اجـراءات  ، "منح تسهيلات في قطاع غزة يؤثر على إدارة العملية التفاوضية     
  .منح التسهيلات محددة من قبل الإدارة حسب السياسة الائتمانية التى تتبنّاها الإدارة

  
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  85.81"  بلغ الوزن النـسبي    "  2" في الفقرة  رقم  .5

يحدد المصرف سـقفاً معينـاً للتـسهيلات        "   مما يدل على أن      0.05  وهي أقل من      "0.000
مما يدل على أن الإدارة تحدد السقوف التـى         ، "الائتمانية الممنوحة للعملاء ولا يسمح تجاوزه       
  .يمكن أن يتفاوض خلالها المفاوض مع العميل

"  القيمـة الاحتماليـة تـساوي    و%"  85.81"  بلغ الوزن النـسبي    "  8" في الفقرة  رقم  .6
تُقدر لجنة التسهيلات وجهة نظر مـوظفي       "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يبين أن رأى المفاوض له دور كبير فـى اتخـاذ القـرار              ، "الائتمان وتحترم توصياتهم    
  .ار الائتمانىحيث ترتكز لجنة التسهيلات على توصية المفاوض عند اتخاذ القر، الائتمانى

  
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  85.81"  بلغ الوزن النسبي       "  18" في الفقرة  رقم      .7

تساعد المراجعة الداخلية للائتمان في تقيـيم  "   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من  "  0.000
جه القصور  مما يدل على أن المراجعة والتدقيق يوضح أو       ، "عملية إدارة الائتمان في المصرف    

  .بالعملية التفاوضية والعمل على إدراكها مستقبلاً
  
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  85.48"  بلغ الوزن النسبي       "  11" في الفقرة  رقم      .8

تُركّز الإدارة الصلاحيات في منح تسهيلات      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
وهذا يدل على سياسة المركزيـة التـى تتبعهـا     ، "قليمية  المؤسسات في يد لجنة التسهيلات الأ     

  .وهذا يؤكد أن توصية المفاوض لها الدور الأكبر فى اتخاذ القرار الائتمانى، المصارف
  
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  83.23"  بلغ الوزن النـسبي        "  4" في الفقرة  رقم      .9

حدد السياسة الائتمانية أنواع الائتمان التي      تُ"   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
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وهذا يدل على أن المصارف تقوم بتحديد أنـواع الائتمـان   ، "يمولها المصرف في قطاع غزة    
حيث أن أنواع مـن الائتمـان       ، الممنوح بعد دراسة الوضع الاقتصادى والسياسى فى القطاع       

  .تمنح فى الضفة الغربية ولا تمنح فى غزة
  

"  والقيمة الاحتماليـة تـساوي      %"  83.23"  بلغ الوزن النسبي        "  16"رة  رقم    في الفق . 10
الإجراءات المتّبعة في دراسة وتحليل طلب      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يبين أن اجراءات مـنح القـروض تختلـف عـن            ، "الائتمان تختلف من نوع إلى آخر       
  .ارية وغيرهااجراءات منح التسهيلات التج

  
"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  81.61"  بلغ الوزن النسبي    "  6" في الفقرة  رقم      .11

يقوم موظف الائتمان بكتابة التوصية علـى     "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
القطـاع  وهذا لاتباع جميع المصارف العاملة فى       ، "طلب الائتمان دون اتخاذ القرار الائتماني       

  .سياسة المركزية فى اتخاذ القرارات
"  والقيمة الاحتماليـة تـساوي      %"  80.00"  بلغ الوزن النسبي        "  14" في الفقرة  رقم      .12

تَركُّز منح القرار الائتماني في يـد لجنـة         "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000
حيث أن هـذه اللجنـة      ، "انية السليمة   التسهيلات المتخصصة يساهم في اتخاذ القرارات الائتم      

  .حريصة على تطبيق السياسة الائتمانية للمصرف
  

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي    %"  78.06"  بلغ الوزن النسبي    "  9" في الفقرة  رقم      .13
تُمنح الصلاحيات من قبـل الإدارة العليـا        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا جاء فـى المرتبـة الأخيـرة    ، " والمدراء نسبة لحجم الائتمان المطلوب  لموظفي الائتمان 
حيث أن بعض المصارف ممكن أن تمنح مدير الفرع صلاحية اتخاذ القرار الائتمانى للقروض              

  . تحددها الإدارة العلياالشخصية فى حدود سقف معين وبشروط معينة
  

"  والقيمة الاحتماليـة تـساوي      %"  77.74"   بلغ الوزن النسبي     "  15"  في الفقرة  رقم      .14
سرعة اتخاذ القرار وتخفيض روتين العمل      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

مما يعزى إلى أنـه يـتم اتخـاذ القـرار           ، "في دراسة طلب الائتمان له علاقة بنوع الائتمان         
  .ىالائتمانى فى القروض بسرعة أكثر من أنواع التسهيلات الأخر
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"  والقيمة الاحتماليـة تـساوي      %"  77.42"  بلغ الوزن النسبي        "  10" في الفقرة  رقم      .15
تُمنَح الصلاحيات من قبـل الإدارة العليـا        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    "  0.000

وهذا يتضح من أن بعض المصارف تمـنح        ، "لموظفي الائتمان والمدراء نسبة لنوع الائتمان       
ات فى اتخاذ القرار الائتمانى لمدراء الفروع فى أنواع معينة مـن التـسهيلات مثـل           الصلاحي

  .قروض الموظفين طبقاً للسياسة التى تحددها المصارف
  "  0.001" والقيمة الاحتمالية تساوي %" 68.06" بلغ الوزن النسبي   "17" في الفقرة  رقم .16

  صغر سناً يكون قادراً على تطبيقالمفاوض الأ"   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من 
  وهذا يعزى إلى أن المفاوض الأصغر سناً، " إجراءات السياسة الائتمانية بشكل أفضل 

  . يكون حريصاً على تطبيق السياسة الائتمانية وإرضاء مسئوليه فى العمل
  

"  وي  والقيمة الاحتماليـة تـسا    %"  64.84"  بلغ الوزن النسبي        "  12" في الفقرة  رقم      .17
الصلاحيات لا تُمنح لمـوظفي الائتمـان       "   مما يدل على أن      0.05وهي أكبر من    "  0.096

وهذا يـدل علـى أن بعـض        ، "باتخاذ القرار الائتماني فى قروض الأفراد بصورة متوسطة         
  .المصارف لا تمنح مدراء الفروع وموظفى الائتمان أى صلاحية حتى فى القروض الشخصية

  
"  والقيمة الاحتماليـة تـساوي      %"  56.77"  بلغ الوزن النسبي        "  13"م  في الفقرة  رق   . 18

لا تـساهم زيـادة الـصلاحية الممنوحـة         "  مما يدل على أن      0.05وهي أكبر من    "  0.279
، "لموظفي الائتمان ومدراء الفروع  في اتخاذ قرارات ائتمانية غير سليمة بصورة متوسـطة               

حيث أن الصلاحيات لو منحت لهم لـن  ، ها موظفوا الائتمان وهذا يعزى إلى الثقة التى يتحلى ب      
  .تؤثر سلباً على اتخاذ القرار الائتمانى

وهذا يدل على أن رأى أفراد العينة لا يوافقون على أن زيـادة الـصلاحية لمـدراء الفـروع        
وأنه كلمـا زادت الـصلاحية      ، ومسئولى الائتمان تساهم فى اتخاذ قرارات ائتمانية غير سليمة        

لممنوحة لمدراء الفروع ومسئولى الائتمان فى اتخاذ القرارات الائتمانية سوف تساهم بـشكل             ا
  .ايجابى فى اتخاذ قرارات ائتمانية سليمة

العوامل المؤثرة في (الرابع وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
وهي أكبر  من   % 80.52وي  ، و الوزن النسبي  يسا4.03تساوي ) السياسة الائتمانية

 tوهي أكبر من قيمة   24.032 المحسوبة تساوي tوقيمة % " 60" الوزن النسبي المحايد 
 مما يدل 0.05 وهي أقل  من 0.000 ، والقيمة الاحتمالية تساوي  2.0الجدولية والتي تساوي 

  .عوامل تؤثرة في السياسة الائتمانية وجود على أن
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ن المصارف العاملة فى قطاع غزة سياسة ائتمانية محددة تضعها يتضح مما سبق أن لكل م
كذلك أجمع أفراد العينة على أن ، الإدارة العليا ويلتزم بها موظفوا الائتمان ومدراء الفروع

القرار النهائى من صلاحية لجنة التسهيلات الإقليمية ضمن سياسة المركزية التى تتبعها 
أن لجنة التسهيلات تحترم آراء وتوصيات موظفى الائتمان كما ، المصارف العاملة فى القطاع

وهذا يتوافق ، المفاوضين وتبنى قرارها الائتمانى على توصية المفاوض والتقرير المرفق به
التى أكدت أن المصارف تتبع سياسة ) 2004(ودراسة عيسى ، )2005(مع دراسة نصار

صر العملية التفاوضية المفاوض والعميل ائتمانية وأن هذه السياسة تتأثر بعوامل عدة مثل عنا
وقد أكدت الدراسة ، من حيث سمعته ومقدرته الإيرادية وكذلك الظروف الاقتصادية والسياسية

أن موظفى ومدراء الائتمان فى الفروع قادرين على تطبيق السياسة الائتمانية واتخاذ قرارات 
 اتخاذ القرار الائتمانى من خلال حيث أن موظف الائتمان له دور كبير فى، ائتمانية سليمة

إجراء عملية التفاوض وقدرته على تحليل البيانات الواردة من العملاء وكتابة التوصية النهائية 
وقد أكدت الدراسة على ذلك من خلال احترام لجنة التسهيلات لآرائهم ، للقرار الائتمانى

  .والتوصيات التى يوصون بها
  

  : تحلیل محاور الدراسة
  

والذي يبين آراء أفـراد     ) 28( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم         tستخدام اختبار   تم ا 
عينة الدراسة في محاور الدراسة مرتبة  تنازلياً حسب الوزن النسبي لكل محور و يتبـين أن                 

% 83,01 ، و الوزن النسبي  يساوي        4,15المتوسط الحسابي لجميع محاور الدراسة  تساوي        
وهـي    31,676 المحسوبة تـساوي  tوقيمة % " 60"  من  الوزن النسبي المحايد وهي أكبر 

 وهـي أقـل    0.000 ،  والقيمة الاحتمالية تساوي  2.0 الجدولية والتي تساوي tأكبر من قيمة  
  الائتمانيثر على اتخاذ القرار تؤإدارة العملية التفاوضية  مما يدل على أن 0.05من 
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  )28(جدول رقم 
  تحلیل محاور الدراسة
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العوامل التي تؤثر في العملیة التفاوضیة مع   الأول
 0.000 27.494 83.01 0.329 4.15  العمیل طالب الائتمان

العوامل المؤثرة في موظف الائتمان   الثانى
 0.000 26.930 84.24 0.354 4.21  المفاوض

 0.000 27.975 84.66 0.347 4.23  العوامل المؤثرة في العمیل طالب الائتمان  الثالث

 0.000 24.032 80.52 0.336 4.03  العوامل المؤثرة في السیاسة الائتمانیة  الرابع

 0.000 31.676 83.01 0.286 4.15  جميع الفقرات  

  .2تساوي " 61 " ودرجة حرية0.05د مستوى دلالة  الجدولية عنtقيمة 
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  فرضيات الدراسة تحليل : ثالثاً 
  

، يوجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـاني         لا  : الفرضية الأولى   
والخصائص الديموغرافية لموظف الائتمان المفاوض عنـد مـستوى دلالـة إحـصائية            

05.0=α ،ع من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية كما يليويتفر:  
  
وخبـرة موظـف    ، لا يوجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـاني           -1

  .α=05.0الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة إحصائية 
، ين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني      تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة ب      

 والنتائج مبينة في جدول رقـم       α=05.0وخبرة موظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة        
، والذي يبين أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القـرار الائتمـاني             ) 29(

 r ، كمـا أن قيمـة        0.05   وهي أقل مـن        0.000 المفاوض تساوي    وخبرة موظف الائتمان  
 ، ممـا يـدل   0.250 الجدولية والتي تساوي  r وهي أكبر من قيمة 0.507المحسوبة  تساوي 

وخبرة موظف الائتمان   ، على وجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني         
  .α=05.0المفاوض عند مستوى دلالة إحصائية 

ونلاحظ من خلال تحليل الفقرات أن أفراد العينة يؤكدون أن الخبرة أهم عامل مـن العوامـل                 
حيث أن هناك علاقـة طرديـة فكلمـا     ، تفاوضية واتخاذ القرار الائتمانى   المؤثرة فى العملية ال   

ة واتخاذ قـرارات    كانت خبرة موظف الائتمان كبيرة كانت قدرته على إدارة العملية التفاوضي          
  .سليمة أفضل

  
  )29(جدول رقم 

  وخبرة موظف الائتمان المفاوض ، إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 

  خبرة موظف الائتمان المفاوض  الإحصاءات  المحور

 0.507  معامل الارتباط

 0.000  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة        
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 يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة العمليـة التفاوضـية لاتخـاذ القـرار               لا -2
 دلالـة إحـصائية     والمؤهلات العلمية لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى      ، الائتماني

05.0=α.  
، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني

 والنتائج مبينة في α=05.0والمؤهلات العلمية لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة 
 أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار والذي يبين) 30(جدول رقم 

   وهي أقل من 0.000والمؤهلات العلمية لموظف الائتمان المفاوض  تساوي ، الائتماني
 الجدولية والتي  r   وهي أكبر من قيمة 0.516 المحسوبة  تساوي  r ، كما أن قيمة 0.05

قة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار  ، مما يدل على وجود علا0.250تساوي 
والمؤهلات العلمية لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة إحصائية ، الائتماني

05.0=α.  
وهذا يدل على أن أفراد العينة يوافقون على أن المفاوض المؤهل علمياً يؤثر بشكل كبير 

وكما ذكرنا خلال ، تفاوضية وصولاً إلى قرارات ائتمانية سليمةوايجابى على انجاح العملية ال
  .الدراسة أن التعليم يصقل موهبة المفاوض ويكون قادر على اتخاذ قرارات سليمة

   
  )30(جدول رقم 

إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني والمؤهلات العلمية لموظف الائتمان معامل الارتباط بین 
  المفاوض

  الإحصاءات  لمحورا
المؤهلات العلمية لموظف 

  الائتمان المفاوض
 0.516  معامل الارتباط

 0.000  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة       

 
لتـأهيلي  اوالتدريب  ، علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني        يوجد    لا -3

  .α=05.0لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة إحصائية 
، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني            

 والنتائج مبينة في    α=05.0يلي لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة        والتدريب ألتأه 
والذي يبين أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخـاذ القـرار         ) 31(جدول رقم   
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، 0.05   وهي أقل من       0.000والتدريب ألتأهيلي لموظف الائتمان المفاوض تساوي     ، الائتماني
 الجدولية والتـي تـساوي    r   وهي أكبر من قيمة 0.496 المحسوبة  تساوي  rما أن قيمة ك

،  ، مما يدل على وجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القـرار الائتمـاني                0.250
  .α=05.0والتدريب التأهيلي لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة إحصائية 

بين مما سبق وجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية ودرجـة الاعتمـاد علـى               ويت
حيث أن التدريب ضرورى لتنمية وتطوير شخصية المفاوض        ، دورات تأهيل لموظفى الائتمان   

وكلّما زادت الدورات التدريبية زادت القدرة على إدارة العملية التفاوضـية واتخـاذ            ، الائتمانى
  .مةقرارات ائتمانية سلي

  
  )31(جدول رقم 

 والتدريب ألتأهيلي لموظف الائتمان إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 
  المفاوض

  خبرة موظف الائتمان المفاوض  الإحصاءات  المحور

 0.496  معامل الارتباط

 0.000  اليةالقيمة الاحتم

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة       

 
وقـدرة المفـاوض    ، يوجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني         لا   -4

  .α=05.0على التحليل المالي للبيانات المالية للعميل عند مستوى دلالة إحصائية 
، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني            

 α=05.0وقدرة المفاوض على التحليل المالي للبيانات المالية للعميل عنـد مـستوى دلالـة               
 أن القيمـة الاحتماليـة بـين إدارة العمليـة           والذي يبـين  ) 32(والنتائج مبينة في جدول رقم      

وقدرة المفاوض على التحليل المالي للبيانات المالية للعميل        ، التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني   
    وهـي      0.664 المحسوبة  تـساوي      r ، كما أن قيمة      0.05  وهي أقل من      0.000تساوي    

يدل على وجود علاقة بين إدارة العملية  ، مما 0.250 الجدولية والتي تساوي  rأكبر من قيمة 
وقدرة المفاوض على التحليل المالي للبيانات المالية للعميل        ، التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني   

  .α=05.0عند مستوى دلالة إحصائية 
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راد العينـة   وهذا يعزى إلى دور تحليل البيانات المالية للعميل فى القرار الائتمانى حيث أكد أف             
 فـرص العميـل للحـصول علـى         أن المصارف تولى أهمية كبيرة للتحليل المالى فى تحليل        

   .الائتمان
  

  )32(جدول رقم 

وقدرة المفاوض على التحليل ، إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 
  المالي للبيانات المالية للعميل

  الإحصاءات  المحور
ة المفاوض على التحليل قدر

  المالي للبيانات المالية للعميل
 0.664  معامل الارتباط

 0.000  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة       

 
وعدد الفريـق   ، قة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني        يوجد علا   لا -5 

 .α=05.0المفاوض عند مستوى دلالة إحصائية 

  
، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني            

) 33( والنتائج مبينة فـي جـدول رقـم          α=05.0وعدد الفريق المفاوض عند مستوى دلالة       
وعـدد  ، والذي يبين أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـاني            

 المحـسوبة  تـساوي      r ، كما أن قيمة      0.05 وهي أقل من     0.001الفريق المفاوض تساوي        
 ، مما يدل على  وجود علاقة        0.250لية والتي تساوي     الجدو r    وهي أكبر من قيمة         0.398

وعدد الفريق المفاوض عند مستوى دلالة      ، بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني      
  .α=05.0إحصائية 

  
وھذا یبین موافقة أفراد العینة على أن وج ود أكث ر م ن مف اوض ف ى العملی ة التفاوض یة یزی د م ن 

ق   وة الم   صرف حی   ث أن تع   دد الآراء والتخص   صات ب   ین أف   راد الفری   ق المف   اوض ی   ؤدى إل   ى 

  .الوصول لقرارات ائتمانیة سلیمة ومنخفضة المخاطر
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  )33(جدول رقم 

  وعدد الفريق المفاوضإدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني معامل الارتباط بین 

  وضعدد الفريق المفا  الإحصاءات  المحور

 0.398  معامل الارتباط
 0.001  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني
  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة       

  
  ، ة لاتخاذ القرار الائتمانيلا يوجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضي:الفرضية الأولى الرئيسية

  ،.α=05.0والخصائص الديمغرافية لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالة إحصائية 
  

، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني            
 والنتـائج   α=05.0اوض عند مستوى دلالـة      والخصائص الديمغرافية لموظف الائتمان المف    

والذي يبين أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ          ) 34(مبينة في جدول رقم     
 وهـي  0.000والخصائص الديمغرافية لموظف الائتمان المفاوض تساوي    ، القرار الائتماني 

 الجدوليـة   r   وهي أكبر من قيمة 0.630سوبة  تساوي   المحr ، كما أن قيمة 0.05أقل من 
 ، مما يدل على وجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القـرار             0.250والتي تساوي   

والخصائص الديمغرافية لموظف الائتمان المفاوض عند مستوى دلالـة إحـصائية           ، الائتماني
05.0=α.  
  

حيث تم قبول الفرضـية الأولـى       ، ل تحليل فقرات المحور الأول والثانى     وهذا واضح من خلا   
غرافيـة  وبوجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانى والخصائص الديم          

  .لموظف الائتمان المفاوض
  
  
  
  

  
  



 138 
 
 

  )34(جدول رقم 

والخصائص الديمغرافية ، انيإدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتممعامل الارتباط بین 
  لموظف الائتمان المفاوض

  الإحصاءات  المحور
والخصائص الديمغرافية لموظف 

  الائتمان المفاوض

 0.630  معامل الارتباط

 0.000  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60" رية  المحسوبة عند درجة حr قيمة       

  
، ضية لاتخـاذ القـرار الائتمـاني   لا توجد علاقة بين إدارة العملية التفاو:الفرضية الثانية  

ويتفرع من هذه الفرضية عـدة  ، α=05.0لعملاء عند مستوى دلالة إحصائية   اخصائص  و
  :فرضيات فرعية كما يلي

  
والخـصائص  ، ة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـاني        توجد علاق  لا   -1

 ) .مؤسسات اعتبارية ، أفراد( ، الشخصية للعميل

  
، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني            

 α=05.0ند مـستوى دلالـة    ع) مؤسسات اعتبارية   ، أفراد( ، والخصائص الشخصية للعميل  
والذي يبـين أن القيمـة الاحتماليـة بـين إدارة العمليـة             ) 35(والنتائج مبينة في جدول رقم      

مؤسـسات  ، أفـراد ( ، والخـصائص الشخـصية للعميـل     ، التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني   
  0.450حسوبة  تـساوي     المr ، كما أن قيمة 0.05  وهي أقل من 0.000تساوي   ) اعتبارية

 ، مما يدل على وجود علاقة بـين إدارة  0.250 الجدولية والتي تساوي  rوهي أكبر من قيمة 
مؤسـسات  ، أفراد( ، والخصائص الشخصية للعميل  ، العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني    

  .α=05.0عند مستوى دلالة إحصائية ) اعتبارية
 حيث تختلـف  ، ن أن العملية التفاوضية تتأثر بشخصية العميل سواء كان فرد أو شركة     وهذا يبي

كذلك المـستندات والبيانـات     ، إجراءات التفاوض فى منح تسهيلات الأفراد عنها فى الشركات        
وهذا واضح من آراء أفراد العينـةوموافقتهم       ، المطلوبة من الأفراد تختلف عنها فى الشركات      

  .على قبول الفرضية
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  )35(جدول رقم 

،  والخصائص الشخصية للعميلإدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 
  )مؤسسات اعتبارية ، أفراد(

  الإحصاءات  المحور
، الخصائص الشخصية للعميل

  )مؤسسات اعتبارية ، أفراد(
 0.450  لارتباطمعامل ا

 0.000  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة       

  

والبيانات المالية ، توجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني    لا   -2
  .α=05.0صائية المتوفرة للعملاء عند مستوى دلالة إح

، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني            
 والنتائج مبينة في جدول رقـم       α=05.0المتوفرة للعملاء عند مستوى دلالة       والبيانات المالية 

، تمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القـرار الائتمـاني         والذي يبين أن القيمة الاح    ) 36(
 r ، كمـا أن قيمـة        0.05   وهي أقل مـن        0.020والبيانات المالية المتوفرة للعملاء تساوي      

 ، مما يدل 0.250 الجدولية والتي تساوي  r    وهي أكبر من قيمة 0.295المحسوبة  تساوي 
والبيانـات الماليـة   ، التفاوضية لاتخاذ القـرار الائتمـاني  على وجود علاقة بين إدارة العملية     

  .α=05.0المتوفرة للعملاء عند مستوى دلالة إحصائية 
  

وقد تبين مما سبق أن البيانات المالية لها دور مهم فى نجاح العملية التفاوضية واتخاذ القـرار                 
الث حيث أكد أفراد العينـة أهميـة هـذا          وهذا واضح من تحليل فقرات المحور الث      ، الائتمانى

العامل فى اتخاذ القرار الائتمانى وقبول الفرضية بوجود علاقة بين إدارة العمليـة التفاوضـية       
حيث أنه كلما كانت البيانات الماليـة    ، المتوفرة للعملاء لاتخاذ القرار الائتمانى والبيانات المالية      

والوصـول  ، يل نقاط القوة والضعف لدى العميل     متوفرة كانت قدرة موظفى الائتمان على تحل      
كـل مـن   دراسـة  وهذا يتطابق مـع  ، لقرار ائتمانى أفضل يجنّب المصرف مخاطر مستقبلية     

  .التى أكدت على أهمية التحليل المالى، )2008(ودراسات الطويل ، )2005(الكحلوت 
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  )36(جدول رقم 

  المتوفرة للعملاء  والبيانات المالية،  القرار الائتمانيإدارة العملية التفاوضية لاتخاذمعامل الارتباط بین 

  البيانات المالية المتوفرة للعملاء  الإحصاءات  المحور

 0.295  معامل الارتباط

 0.020  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة       

  

والبيانات الإداريـة   ،  توجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني          لا -3
 .α=05.0المتوفرة للعملاء عند مستوى دلالة إحصائية 

  
، فاوضية لاتخاذ القرار الائتماني   تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية الت         

 والنتائج مبينة في جدول رقم      α=05.0والبيانات الإدارية المتوفرة للعملاء عند مستوى دلالة        
، والذي يبين أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القـرار الائتمـاني             ) 37(

 r ، كمـا أن قيمـة        0.05    وهي أقل من        0.000ملاء تساوي والبيانات الإدارية المتوفرة للع   
 ، مما يدل 0.250 الجدولية والتي تساوي  r وهي أكبر من قيمة 0.565المحسوبة  تساوي    

والبيانـات الإداريـة   ، على وجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـاني          
  .α=05.0ائية المتوفرة للعملاء عند مستوى دلالة إحص

  
مما يدل على أن دراسة البيانات الإدارية للعملاء من حيـث النظـام الـداخلى والمـساهمين                 
والقائمين على إدارة المؤسسة وخبراتهم ومؤهلاتهم العلمية وسمعتهم والظروف المحيطة بهـم            

حيث تم قبول الفرضية    ، مانيةلها تأثير كبير على سير العملية التفاوضية واتخاذ القرارات الائت         
بوجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانى والبيانات الإدارية للعمـلاء             

أن سمعة العميل وأخلاقه من العوامـل المـؤثرة         ) 2004(وقد أكدت دراسة عيسى     ، المتوفرة
، لى وضع السياسة الائتمانيـة    وكذلك الظروف الاقتصادية لها تأثير ع     ، على السياسة الائتمانية  

وقد تتفق دراستنا مع دراسة عيسى من حيث تـأثير الظـروف الاقتـصادية علـى الـسياسة         
الائتمانية إلا أننا نختلف معه فى أن سمعة العميل ليس لها تأثير على السياسة الائتمانية وإنمـا                 

  . بهتؤخذ بعين الاعتبار عند التفاوض معه واتخاذ القرار الائتمانى الخاص
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  )37(جدول رقم 

  المتوفرة للعملاء  والبيانات الإدارية، إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 

  البيانات الإدارية المتوفرة للعملاء  الإحصاءات  المحور

 0.565  معامل الارتباط

 0.000  الاحتماليةالقيمة 

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة      

  
ضـية لاتخـاذ القـرار      لا توجد علاقة بين إدارة العمليـة التفاو       : الفرضية الثانية الرئيسية    

  ،α=05.0لعملاء عند مستوى دلالة إحصائية اخصائص و، الائتماني
، وضية لاتخاذ القرار الائتماني   تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفا         

والـذي  ) 38( والنتائج مبينة في جدول رقم       α=05.0لعملاء عند مستوى دلالة     اخصائص  و
لعمـلاء  اخصائص  و، قرار الائتماني ضية لاتخاذ ال  يبين أن القيمة الاحتمالية إدارة العملية التفاو      

   وهـي     0.522 المحسوبة  تـساوي        r ، كما أن قيمة      0.05  وهي أقل من      0.000تساوي    
 ، مما يدل على وجود علاقة بين إدارة العملية 0.250 الجدولية والتي تساوي  rأكبر من قيمة 

  .α=05.0ة إحصائية لعملاء عند مستوى دلالاوخصائص ، التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني
 الفرضية الرئيسية الثانيـة      رفض يتضح من تحليل فقرات المحور الثالث والفرضيات الفرعية       

، وخـصائص العمـلاء  ، يوجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانعدم  ب
وقـد أكـدت    خاذ القـرار الائتمـانى      حيث أنها تؤثر تأثيراً مباشراً على العملية التفاوضية وات        

علـى أن   ، )2008(ودراسـات الطويـل     ، )2005(الدراسات السابقة ومنها دراسة الكحلوت      
وبينـت أن مـوظفى     ، التحليل المالى لبيانات العميل له دور كبير فى اتخاذ القرار الائتمـانى           
إلا إننـى   ، ح التسهيلات الائتمان لا يهتمون كثيراً بالتحليل المالى عند دراسة وضع العميل لمن          

أختلف فى الرأى مع هذه الدراسات حيث وضح من خلال آراء أفراد العينة ومن واقع عملـى                 
أن المصارف تهتم كثيراً بعملية التحليل المالى وتسعى لتطوير قدرة موظفى الائتمـان علـى               

اً أو مـن خـلال      تحليل البيانات المالية للعملاء من خلال الدورات التى تقدمها لموظفيها داخلي          
  . معهد فلسطين للعلوم المصرفية
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  )38(جدول رقم 

  لعملاءخصائص او، إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 

  لعملاءاخصائص   الإحصاءات  المحور

 0.522  معامل الارتباط

 0.000  حتماليةالقيمة الا

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r قيمة      

  
، توجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخـاذ القـرار الائتمـاني       : الفرضية الثالثة   

ويتفرع من هـذه  ، α=05.0والسياسات الائتمانية للمصرف عند مستوى دلالة إحصائية     
  :الفرضية عدة فرضيات فرعية كما يلي

  
والـصلاحيات  ، توجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـاني          لا   -1

الممنوحة للمفاوض الائتماني على اتخاذ القرارات الائتمانية عند مستوى دلالة إحصائية           
05.0=α.  

، م اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني           تم استخدا 
والصلاحيات الممنوحة للمفاوض الائتماني على اتخاذ القرارات الائتمانية عند مستوى دلالـة            

05.0=α       بـين إدارة   والذي يبين أن القيمـة الاحتماليـة        ) 39( والنتائج مبينة في جدول رقم
والصلاحيات الممنوحة للمفاوض الائتمـاني علـى       ، العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني    

 المحـسوبة    r ، كمـا أن قيمـة        0.05 وهي أقل من     0.015لقرارات الائتمانية تساوي    اتخاذ ا 
 ، مما يدل على  وجود 0.250 الجدولية والتي تساوي  r وهي أكبر من قيمة  0.308تساوي 

والصلاحيات الممنوحة للمفـاوض    ، لاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني       ع
  .α=05.0الائتماني على اتخاذ القرارات الائتمانية عند مستوى دلالة إحصائية 

ة وهذا يدل على أنه كلما زادت الصلاحيات الممنوحة للمفاوض زادت قدرته على إدارة العملي             
التفاوضية من خلال الاهتمام بالتحليل الائتمانى والمالى ودراسة العميل جيداً لاتخاذ قـرارات             

والتى تشير إلى أنه كلما زادت درجة       ) 2005( وهذا يتفق مع دراسة الكحلوت      ، ائتمانية سليمة 
التفويض الممنوحة لموظف الائتمان زاد اعتماده على التحليل المـالى فـى دراسـة طلبـات                

وبتأكيد أفراد العينة على أن لجان التـسهيلات تحتـرم   ، ان لاتخاذ قرارات ائتمانية سليمة    ئتمالا
هذا يدل علـى أن المفـاوض الائتمـانى  وبالـصلاحيات            ، آرائهم فى اتخاذ القرار الائتمانى    
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الممنوحة له فى إدارة العملية التفاوضية قادر على وضع القرار النهائى للائتمان مـن خـلال                
  .توصياتهقراره و

  

  )39(جدول رقم 

والصلاحيات الممنوحة للمفاوض ، إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 
  الائتماني على اتخاذ القرارات الائتمانية

  الإحصاءات  المحور

الصلاحيات الممنوحة 
للمفاوض الائتماني على اتخاذ 

  القرارات الائتمانية
 0.308  معامل الارتباط
 0.015  القيمة الاحتمالية

ية إدارة العمل
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني
  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r          قيمة

  
ئتمـان  ونوع الا ، توجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني         لا   -2

  .α=05.0المتفاوض عليه عند مستوى دلالة إحصائية 
، تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني            

 ـ      α=05.0ونوع الائتمان المتفاوض عليه عند مستوى دلالة         م  والنتائج مبينة في جـدول رق
، والذي يبين أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القـرار الائتمـاني             ) 40(

 r ، كمـا أن قيمـة   0.05   وهـي أقـل مـن    0.000ونوع الائتمان المتفاوض عليه تساوي   
 ، مما يدل 0.250 الجدولية والتي تساوي  r وهي أكبر من قيمة 0.443المحسوبة  تساوي    

ونـوع الائتمـان    ،  علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القـرار الائتمـاني          على وجود 
  .α=05.0المتفاوض عليه عند مستوى دلالة إحصائية 

  
وهذا يدل على أن نوع الائتمان المطلوب والمتفاوض عليـه يـؤثر علـى طبيعـة العمليـة                  

 تحدد شروط منح القروض الشخـصية ويـتم   حيث أن السياسة الائتمانية للمصرف ، التفاوضية
أما القروض والتسهيلات التجارية يـتم التفـاوض        ، منحها وفقاً للشروط والمعايير الموضوعة    

  .فيها بشكل مفصل للوصول إلى القرار الائتمانى الأنسب
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  )40(جدول رقم 

 الائتمان المتفاوض ونوع ،معامل الارتباط بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني
  عليه

  نوع الائتمان المتفاوض عليه  الإحصاءات  المحور

 0.443  معامل الارتباط

 0.000  القيمة الاحتمالية

إدارة العملية 
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r          قيمة

  
، لا توجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخـاذ القـرار الائتمـاني            : الفرضية الثالثة   

  .α=05.0والسياسات الائتمانية للمصرف عند مستوى دلالة إحصائية 
  

، يتم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـان             
 والنتائج مبينة في جدول رقم      α=05.0والسياسات الائتمانية للمصرف عليه عند مستوى دلالة        

، والذي يبين أن القيمة الاحتمالية بين إدارة العملية التفاوضية لاتخـاذ القـرار الائتمـاني              ) 41(
 r، كمـا أن قيمـة    0.05   وهي أقل مـن  0.001والسياسات الائتمانية للمصرف عليه تساوي  

، مما يـدل  0.250 الجدولية والتي تساوي  r   وهي أكبر من قيمة 0.399المحسوبة  تساوي  
والـسياسات الائتمانيـة    ، على وجود علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتماني         

، )2005( دراسـة نـصار  وهذا يتوافـق مـع  ، α=05.0للمصرف عند مستوى دلالة إحصائية  
التى أكدت أن المصارف تتبع سياسة ائتمانية وأن هذه الـسياسة تتـأثر        ) 2004(ودراسة عيسى   

بعوامل عدة مثل عناصر العملية التفاوضية المفاوض والعميل مـن حيـث سـمعته ومقدرتـه                
لائتمان وقد أكدت الدراسة أن موظفى ومدراء ا      ، ةالإيرادية وكذلك الظروف الاقتصادية والسياسي    

حيـث أن   ، فى الفروع قادرين على تطبيق السياسة الائتمانية واتخاذ قرارات ائتمانيـة سـليمة            
موظف الائتمان له دور كبير فى اتخاذ القرار الائتمانى من خـلال إجـراء عمليـة التفـاوض                

وقـد  ، وقدرته على تحليل البيانات الواردة من العملاء وكتابة التوصية النهائية للقرار الائتمـانى     
أكدت الدراسة على ذلك من خلال احترام لجنة التسهيلات لآرائهم والتوصيات التـى يوصـون               

  .بها
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  )41(جدول رقم 

  والسياسات الائتمانية للمصرف، إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانيمعامل الارتباط بین 

  السياسات الائتمانية للمصرف  الإحصاءات  المحور

 0.399  معامل الارتباط

 0.001  القيمة الاحتمالية

عملية إدارة ال
التفاوضية لاتخاذ 

 62  حجم العينة  القرار الائتماني

  0,250يساوي " 0.05"ومستوى دلالة " 60"  المحسوبة عند درجة حرية r        قيمة

  
فـي آراء أفـراد     . α=05.0لا توجد فروق عند مستوى دلالة إحصائية        : الفرضية الرابعة   

الائتماني تعـزى للمتغيـرات     إدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار        العينة حول   
الجنس ، العمر، الخبرة العملية، المؤهل العلمي، المستوى الوظيفي، جنـسية           (الديموغرافية  

  )المصرف
  :ويتفرع عن الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية

  
إدارة في آراء فراد العينـة حـول   . α=05.0د فروق عند مستوى دلالة إحصائية      لا توج . 1

  الائتماني تعزى إلى الجنس العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 
  

إدارة  بين إجابات المبحوثين حول  قلاختبار الفرو tلاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار 
، والنتائج مبينة في الائتماني تعزى إلى الجنسضية وأثرها على اتخاذ القرار العملية التفاو
 من ة  لكل محور من محاور الدراسة أكبروالذي يبين أن القيمة الاحتمالي) 42(جدول رقم 

العوامل التي تؤثر في حول  مما يدل على عدم وجود فروق في آراء عينة الدراسة 0.05
العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوض و ل طالب الائتمان واوضية مع العميالعملية التف

العوامل المؤثرة في العميل طالب الائتمان و العوامل المؤثرة في السياسة الائتمانية تعزى  
  للجنس

  0.05 وهي أكبر من 0.150وبصفة عامة يتبين أن القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تساوي 
 مما يدل 2.0والتي تساوي  الجدولية t وهي أقل من قيمة 1.527   المحسوبة تساويtوقيمة 

إدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ آراء أفراد العينة حول على عدم وجود فروق في 
  .الائتماني تعزى إلى الجنسالقرار 
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ت بين أفراد العينة ليس له تأثير على مجـالا        ) أنثى، ذكر( وهذا يدل على أن اختلاف الجنس       
 ـ ،  فعالةوذلك لرغبة المرأة فى أن تكون    ، الدراسة ى الحـواجز التـى   مما يدفع بها إلـى تخطّ

بالإضافة إلى دور التدريب الذى يقدمه البنك للمـرأة والرجـل           ، تواجهها عند اتخاذ القرارات   
  .سواء كمتخذى قرار

  
  )42(جدول رقم 

 العملیة التفاوضیة وأثرھا على اتخاذ القرار إدارةحول  للفروق بین إجابات المبحوثین tنتائج  اختبار  
   تعزى إلى الجنسالائتماني

الوسط   العدد  الجنس  المحور
  الحسابي

الانحراف 
القیمة  tقیمة   المعیاري

  الاحتمالیة
العوامل التي تؤثر في العملیة  0.300 4.195 51  ذكر

 0.391 3.943 11  أنثى  التفاوضیة مع العمیل طالب الائتمان
2.015 0.066 

العوامل المؤثرة في موظف الائتمان  0.350 4.225 51  ذكر
 0.383 4.152 11  أنثى  المفاوض

 
0.584 

 
0.568 

العوامل المؤثرة في العمیل طالب  0.324 4.257 51  ذكر
 0.437 4.119 11  أنثى  الائتمان

0.990 
 

0.341 
 

العوامل المؤثرة في السیاسة  0.347 4.052 51  ذكر
 0.257 3.904 11  أنثى  الائتمانیة

 
1.620 

 
0.122 

   0.273 4.178 51  ذكر
  

 0.320 4.020 11  أنثى  جمیع المحاور
  

1.527  
  

0.150  
  2.0تساوي " 60"  و درجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

  
إدارة  فراد العينـة حـول   في آراء. α=05.0لا توجد فروق عند مستوى دلالة إحصائية       . 2

  .الائتماني تعزى للمؤهل العلميالعملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 
  

إدارة   بين إجابات المبحوثين حولقلاختبار الفرو tلاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار 
، والنتائج مبينة تعزى إلى للمؤهل العلميالائتماني العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 

 من ة  لكل محور من محاور الدراسة أكبروالذي يبين أن القيمة الاحتمالي) 43(في جدول رقم 
العوامل التي تؤثر في حول  مما يدل على عدم وجود فروق في آراء عينة الدراسة 0.05

مفاوض العملية التفاوضية مع العميل طالب الائتمان والعوامل المؤثرة في موظف الائتمان ال
العوامل المؤثرة في السياسة الائتمانية تعزى  مؤثرة في العميل طالب الائتمان ووالعوامل ال

  .للمؤهل العلمي
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  0.05 وهي أكبر  من 0.254وبصفة عامة يتبين أن القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تساوي 
 مما يدل 2.0اوي  الجدولية والتي تسt وهي أقل من قيمة 1.534 المحسوبة تساوي   tوقيمة 

إدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ  آراء أفراد العينة حول على عدم وجود فروق في
من أفراد العينة من حملة % 95.2ويرجع ذلك إلى أن ، الائتماني تعزى للمؤهل العلميالقرار 

  .البكالوريوس ومستواهم العلمى متقارب
  

  )43(جدول رقم 
إدارة العملیة التفاوضیة وأثرھا على اتخاذ القرار حول وق بین إجابات المبحوثین  للفرtنتائج  اختبار  

   تعزى إلى للمؤهل العلميالائتماني

  المحور
المؤهل 
  العلمي

الوسط   العدد
  الحسابي

الانحراف 
القیمة  tقیمة   المعیاري

  الاحتمالیة

العوامل التي تؤثر في العملیة  0.388 4.456 3  دبلوم
التفاوضیة مع العمیل طالب 

 0.322 4.135 59  بكالوریوس  الائتمان
1.411 0.286 

العوامل المؤثرة في موظف  0.133 4.400 3  دبلوم
 0.360 4.202 59  بكالوریوس  الائتمان المفاوض

2.194 0.098 

العوامل المؤثرة في العمیل  0.286 4.375 3  دبلوم
 0.350 4.226 59  بكالوریوس  طالب الائتمان

0.871 0.465 

العوامل المؤثرة في السیاسة  0.419 4.389 3  دبلوم
 0.325 4.008 59  بكالوریوس  الائتمانیة

1.551 0.254 

 0.298 4.407 3  دبلوم
  جمیع المحاور

 0.282 4.137 59  بكالوریوس
1.534 0.254 

  2.0تساوي " 60"  و درجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

  
في آراء فـراد العينـة حـول    . α=05.0لا توجد فروق عند مستوى دلالة إحصائية     . 3

  .الائتماني تعزى للخبرة العمليةإدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 
إدارة حول تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء عينة الدراسة 

الائتماني تعزى  للخبرة العملية ، والنتائج مبينة ية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار العمل
 من ة  لكل محور من محاور الدراسة أكبروالذي يبين أن القيمة الاحتمالي) 44(في جدول رقم 

العوامل التي تؤثر في حول  مما يدل على عدم وجود فروق في آراء عينة الدراسة 0.05
تفاوضية مع العميل طالب الائتمان و العوامل المؤثرة في موظف الائتمان المفاوض العملية ال
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و العوامل المؤثرة في العميل طالب الائتمان و العوامل المؤثرة في السياسة الائتمانية تعزى  
  للخبرة العملية

ن وهي أقل م   0.855ى   المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساو     Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة      
  ، كما أن قيمة القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تـساوي            2.76 الجدولية والتي تساوي     Fقيمة  

 مما يدل  على  عدم وجود فروق عند مستوى دلالـة إحـصائية        0.05 وهي أكبر من     0.470
05.0=α .  لقـرار  إدارة العملية التفاوضية وأثرهـا علـى اتخـاذ ا   في آراء أفراد العينة حول

  الائتماني تعزى  للخبرة العملية
العمليـة التفاوضـية   حول فروق فى آراء أفراد العينة  وجود عدم  أنتبين أعلاه التحليل ومن

والمؤهـل العلمـى،    الخبرة العملية، سنوات من لكل يعزوالائتماني وأثرها على اتخاذ القرار 
قـسم   في العاملين وخصوصاً موظفيها وتأهيل تدريب في التى تتبعها البنوك السياسة إلى يعود

لعامـل   المـذكور  الأثر انعدام ومن الأداء في الفني التقارب في ذلك ملاحظة تم حيث الائتمان
  .والخبرة العلمية الدرجة

  
  )44(جدول رقم 

إدارة العملیة حول  بين إجابات المبحوثين (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 
   للخبرة العمليةالائتماني تعزى ا على اتخاذ القرار التفاوضیة وأثرھ

مجموع  مصدر التباین  عنوان المحور
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

القیمة 
 الاحتمالیة

 0.115 3 0.345 بین المجموعات
اخل المجموعاتد  6.275 58 0.108 

العوامل التي تؤثر في 
العملیة التفاوضیة مع العمیل 

  61 6.620 المجموع  طالب الائتمان

1.062 
 

0.372 
 

 0.159 3 0.476 بین المجموعات
 0.124 58 7.182 داخل المجموعات

العوامل المؤثرة في موظف 
 الائتمان المفاوض

  61 7.658 المجموع

1.282 
 

0.289 
 

 0.055 3 0.165 بین المجموعات
 0.124 58 7.180 داخل المجموعات

العوامل المؤثرة في العمیل 
 طالب الائتمان

  61 7.345 المجموع

0.445 
 

0.722 
 

 0.064 3 0.191 بین المجموعات
العوامل المؤثرة في السیاسة  0.116 58 6.703 داخل المجموعات

 الائتمانیة
  61 6.893 المجموع

0.550 
 

0.650 
 

 0.070 3 0.211 بین المجموعات
 جمیع المحاور 0.082 58 4.777 داخل المجموعات

  61 4.988 المجموع

0.855 
 

0.470 
 

  2.76 تساوي 0.05ومستوى دلالة ) 61، 3( الجدولیة  عند درجتي حریة Fقیمة 
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إدارة في آراء فراد العينـة حـول   . α=05.0لا توجد فروق عند مستوى دلالة إحصائية       . 4
  .الائتماني تعزى لجنسية المصرفها على اتخاذ القرار العملية التفاوضية وأثر

إدارة  بين إجابات المبحوثين حول  قلاختبار الفرو tلاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار 
الائتماني تعزى إلى لجنسية المصرف ، والنتائج العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 

ة  لكل محور من محاور الدراسة  أن القيمة الاحتماليوالذي يبين) 45(مبينة في جدول رقم 
العوامل التي تؤثر حول  مما يدل على عدم وجود فروق في آراء عينة الدراسة 0.05 من أكبر

في العملية التفاوضية مع العميل طالب الائتمان و العوامل المؤثرة في موظف الائتمان 
العوامل المؤثرة في السياسة الائتمانية تمان ومؤثرة في العميل طالب الائالمفاوض و العوامل ال

  تعزى  لجنسية المصرف
  0.05  وهي أكبر من 0.431وبصفة عامة يتبين أن القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تساوي

 مما يدل 2.0 الجدولية والتي تساوي t وهي أقل من قيمة 0.793 المحسوبة تساوي tوقيمة 
إدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ د العينة حول على عدم وجود فروق في آراء أفرا

  .الائتماني تعزى لجنسية المصرفالقرار 
ويرجع عدم وجود فروق حول إدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار الائتمانى 
تعزى لجنسية المصرف إلى أن المصارف الوطنية والوافدة تعمل ضمن سياسة ائتمانية 

  . وتطبق الأسس والمعايير التى تضعها سلطة النقد الفلسطينية،متقاربة
  )45(جدول رقم 

إدارة العملیة التفاوضیة وأثرھا على اتخاذ القرار حول  للفروق بین إجابات المبحوثین tنتائج  اختبار  
   تعزى إلى لجنسية المصرفالائتماني

  المحور
جنسية 
  المصرف

الوسط   العدد
  الحسابي

الانحراف 
القیمة  tقیمة   ريالمعیا

  الاحتمالیة

العوامل التي تؤثر في العملیة  0.308 4.167 29  وطني
التفاوضیة مع العمیل طالب 

 0.351 4.136 33  وافد  الائتمان
0.375 0.709 

العوامل المؤثرة في موظف  0.332 4.269 29  وطني
 0.370 4.162 33  وافد  الائتمان المفاوض

1.203 0.234 

لمؤثرة في العمیل طالب العوامل ا 0.322 4.269 29  وطني
 0.369 4.201 33  وافد  الائتمان

0.782 0.438 

العوامل المؤثرة في السیاسة  0.388 4.044 29  وطني
 0.288 4.010 33  وافد  الائتمانیة

0.387 0.701 

  جمیع المحاور 0.274 4.181 29  وطني
 0.297 4.123 33  وافد

0.793 0.431 

  2.0تساوي " 60"  و درجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tة قيم
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في آراء أفراد العينـة حـول       . α=05.0لا توجد فروق عند مستوى دلالة إحصائية        . 5
  .الائتماني تعزى  للعمرإدارة العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 

  
إدارة حول الأحادي لاختبار الفروق في آراء عينة الدراسة تم استخدام اختبار تحليل التباين 

الائتماني تعزى  للعمر ، والنتائج مبينة في جدول العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 
 مما 0.05 من ة  لكل محور من محاور الدراسة أكبروالذي يبين أن القيمة الاحتمالي) 46(رقم 

العوامل التي تؤثر في العملية حول ء عينة الدراسة يدل على عدم وجود فروق في آرا
العوامل ؤثرة في موظف الائتمان المفاوض والعوامل الماوضية مع العميل طالب الائتمان والتف
  .العوامل المؤثرة في السياسة الائتمانية تعزى  للعمرمؤثرة في العميل طالب الائتمان وال
  

   )46( جدول رقم 
إدارة العملیة حول  بين إجابات المبحوثين (One Way ANOVA )حادي نتائج تحليل التباين الأ

   للعمرالائتماني تعزى التفاوضیة وأثرھا على اتخاذ القرار 

مجموع  مصدر التباین  عنوان المحور
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

القیمة 
 الاحتمالیة

 0.082 3 0.247 بین المجموعات
 0.110 58 6.373 داخل المجموعات

العوامل التي تؤثر في العملیة 
ع العمیل طالب التفاوضیة م

  61 6.620 المجموع  الائتمان

0.749 
 

0.527 
 

 0.118 3 0.355 بین المجموعات
 0.126 58 7.303 داخل المجموعات

العوامل المؤثرة في موظف 
 الائتمان المفاوض

  61 7.658 المجموع

0.940 
 

0.427 
 

 0.070 3 0.210 بین المجموعات
 0.123 58 7.135 داخل المجموعات

العوامل المؤثرة في العمیل 
 طالب الائتمان

  61 7.345 المجموع

0.569 
 

0.637 
 

 0.155 3 0.464 بین المجموعات
العوامل المؤثرة في السیاسة  0.111 58 6.429 داخل المجموعات

 الائتمانیة
  61 6.893 المجموع

1.395 
 

0.253 
 

 0.076 3 0.228 بین المجموعات
 جمیع المحاور 0.082 58 4.760 داخل المجموعات

  61 4.988 المجموع

0.928 
 

0.433 
 

  2.76 تساوي 0.05ومستوى دلالة ) 61، 3(  الجدولیة  عند درجتي حریة Fقیمة 
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 وهي أقل من    0.928اور مجتمعة تساوي    ميع المح  المحسوبة لج  Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة      
 ، كما أن قيمة القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تـساوي            2.76 الجدولية والتي تساوي     Fقيمة  

 عدم وجود فروق عند مـستوى دلالـة إحـصائية      مما يدل على   0.05 وهي أكبر من     0.433
05.0=α،       التفاوضية وأثرهـا علـى اتخـاذ القـرار         إدارة العملية    في آراء فراد العينة حول

  .الائتماني تعزى  للعمر
، وهذا يدل على أن اختلاف الفئات العمرية لأفراد العينة لم يكن له تأثير على مجالات الدراسة               

ويتبعون ،  سنوات 5 عام ولديهم خبرة أكثر من       30ويرجع ذلك إلى أن معظم أفراد العينة فوق         
  .ق السياسات الائتمانية للمصرفسياسة موحدة فى التفاوض وتطبي

  
إدارة في آراء فراد العينـة حـول   . α=05.0لا توجد فروق عند مستوى دلالة إحصائية       . 6

  .الائتماني تعزى للمستوى الوظيفيالعملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 
  

إدارة حول في آراء عينة الدراسة تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق 
الائتماني تعزى  للمستوى الوظيفي ، والنتائج العملية التفاوضية وأثرها على اتخاذ القرار 

ة  لكل محور من محاور الدراسة والذي يبين أن القيمة الاحتمالي) 47(مبينة في جدول رقم 
العوامل التي تؤثر حول ة  مما يدل على عدم وجود فروق في آراء عينة الدراس0.05 من أكبر

في العملية التفاوضية مع العميل طالب الائتمان و العوامل المؤثرة في موظف الائتمان 
العوامل المؤثرة في السياسة الائتمانية الائتمان والمفاوض و العوامل المؤثرة في العميل طالب 

  .تعزى  للمستوى الوظيفي
 وهي أقـل    2.202ع المحاور مجتمعة تساوي          المحسوبة لجمي  Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة      

، كما أن القيمة الاحتمالية لجميع المحـاور تـساوي           2.76 الجدولية والتي تساوي       Fمن قيمة   
 عدم وجود فروق عند مـستوى دلالـة إحـصائية      مما يدل على   0.05 وهي أكبر من     0.097

05.0=α .      ية التفاوضية وأثرهـا علـى اتخـاذ القـرار          إدارة العمل في آراء فراد العينة حول
  .الائتماني تعزى  للمستوى الوظيفي

من خلال النتيجة السابقة يتبين أنه لا يوجد علاقة بين اخـتلاف المـسميات الوظيفيـة وإدارة              
حيث لا يوجد فروق فى آراء المبحوثين على اختلاف مـسماهم الـوظيفى             ، العملية التفاوضية 

حول إدارة العملية التفاوضية وأثرهـا      ) موظف ائتمان ، نائب مدير ، عمدير فر ، موظف إدارة (
اتباع جميع الموظفين باختلاف مـسمياتهم      ويرجع ذلك إلى    ، على اتخاذ القرار الائتمانى السليم    

  . التى تتبعها البنوك العاملة فى قطاع غزةالوظيفية للسياسة الائتمانية
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  )47(جدول رقم 
إدارة العملیة حول  بين إجابات المبحوثين (One Way ANOVA )دي نتائج تحليل التباين الأحا

   للمستوى الوظيفيالائتماني تعزى التفاوضیة وأثرھا على اتخاذ القرار 

مجموع  مصدر التباین  عنوان المحور
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

القیمة 
 الاحتمالیة

 0.072 3 0.217 بین المجموعات
داخل 

 0.110 58 6.403 المجموعات
العوامل التي تؤثر في العملیة 

  اوضیة مع العمیل طالب الائتمانالتف
  61 6.620 المجموع

0.655 
 

0.583 
 

 0.140 3 0.421 بین المجموعات
داخل 

 0.125 58 7.237 المجموعات
العوامل المؤثرة في موظف الائتمان 

 المفاوض
  61 7.658 المجموع

1.125 
 

0.346 
 

 0.236 3 0.708 بین المجموعات
داخل 

 0.114 58 6.637 المجموعات
العوامل المؤثرة في العمیل طالب 

 الائتمان
  61 7.345 المجموع

2.064 
 

0.115 
 

 0.251 3 0.752 بین المجموعات
داخل 

 0.125 58 7.241 المجموعات
العوامل المؤثرة في السیاسة 

 الائتمانیة
  61 7.993 المجموع

2.008 
 

0.123 
 

 0.170 3 0.510 بین المجموعات
داخل 

 جمیع المحاور 0.077 58 4.478 المجموعات
  61 4.988 المجموع

2.202 
 

0.097 
 

  2.76 تساوي 0.05ومستوى دلالة ) 61، 3(  الجدولية  عند درجتي حرية Fقيمة 
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 :الدراسةنتائج : أولاً 
وأصبح الإهتمـام   ، لقد أصبح العمل المصرفى صناعة متكاملة لها أساليبها ومعاييرها الخاصة         

 عن المخـاطر التـى      وإبعاده، العالمى بالعمل المصرفى كبير لتطويره وتقديم الخدمة المميزة       
حيث أن العائد المتولّـد مـن       ، ويعتبر الائتمان المصرفى العمود الفقرى للمصارف     ، تحيط به 

لذا يجب الإهتمـام بدراسـة      ، التسهيلات الائتمانية يمثّل الجانب الرئيسى لإيرادات المصارف      
  .تكلفة مصادر التمويل لمواجهة الأنشطة الإقراضية والإستثمارية

د من الإهتمام بدراسة العملية التفاوضية للمصارف مع العملاء للوصـول إلـى             ولهذا كان لاب  
قرارات ائتمانية سليمة تُجنّب المصرف المخاطر الائتمانية التى قد تنجم عن اتخاذ أى قرارات              

  .غير صائبة
  
المؤثرة على العملية التفاوضية لاتخـاذ القـرار    العوامل على التعرف إلى الدراسة هدفت قدو

 مـن  مجموعة اختبار خلال من وذلك ،العاملة فى قطاع غزة التجارية المصارف فيتمانى الائ
  .الفرضيات

  
ء وبنـا  الدراسـة،  وأسئلة افأهد لتحقيق جمعها تم التي للبيانات الإحصائي التحليل ضوء وفي
  :توصلت الدراسة إلى النتائج التالية  ،الدراسة فرضيات اختبار هنع أسفر ما على

حيـث يـؤثر   ، قة قوية ومباشرة بين إدارة العملية التفاوضية والقرار الائتمـانى       هناك علا  -1
وقد بلغ تأثيرها حـسب التحليـل       ، نجاح العملية التفاوضية على سلامة القرار الائتمانى المتخذ       

  % .88.71الاحصائى 
  
ت  أثبت التحليل الاحصائى أن المعلومات المتوفرة عن العميل سواء من نظـام المعلومـا              -2

الائتمانية لسلطة النقد أو من مصادر أخرى مثل نظام المعلومات لدى المصرف وسجل الغرفة              
التجارية من أهم العوامل المؤثرة فى نجاح عملية التفاوض والتى يبنى عليها اتخاذ القـرارات               

  %.91.29الائتمانية السليمة وقد بلغ تاثيرها 
  
ظفى ومسئولى الائتمان المفاوضين على انجاح       يؤثر الإشراف المباشر من الإدارة على مو       -3

كما أظهرت النتائج أن تعدد المستويات الإداريـة        ، العملية التفاوضية وتنفيذ السياسة الائتمانية    
  .بالمصرف ليس لها تأثير على سلامة القرار الائتمانى
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اعـات   تؤثر استراتيجية المصرف والتى تحددها الظروف الإقتصادية والسياسية على القط          -4
حيـث تركـز المـصارف    ، التى يمولها المصرف وبالتالى على كيفية إدارة العملية التفاوضية     

التجارية العاملة فى قطاع غزة حالياً نتيجة للحصار والظروف الاقتـصادية علـى القـروض            
وبالتالى تكون إجراءات العملية التفاوضية بسيطة ضمن النموذج المعد مـن قبـل             ، الشخصية

سب السياسة الائتمانية للمصرف والتى تحـدد الـسقوف والـشروط والـضمانات             الإدارة وح 
فيما أن بعض البنوك الوطنية تتبع استراتيجيات ائتمانية توسعية وذلـك بمـنح كافـة            ، المقدمة

  . أنواع الائتمان
  
 هناك علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانى والخصائص الديمغرافيـة             -5
  :وظف الائتمان المفاوض كما يلى لم
تعتبر خبرة موظف الائتمان المفاوض من أهم العوامل المؤثرة فى نجـاح تنفيـذ العمليـة                * 

  % .92.26حيث بلغ الوزن النسبى لها ، التفاوضية وترشيد القرار الائتمانى
 للعميـل  أثبت التحليل الاحصائى أن قدرة المفاوض الائتمانى على تحليل البيانـات الماليـة          * 

حيـث بلـغ    ، تعتبر من العوامل المهمة فى نجاح العملية التفاوضية وترشيد القرار الائتمـانى           
  % .89.03الوزن النسبى لها 

يعتبر المؤهل العلمى لموظف الائتمان المفاوض من العوامل التى تؤثر فى نجـاح العمليـة             * 
، ؤهلين علمياً لقـسم الائتمـان     حيث نلاحظ اهتمام المصارف بإختيار الموظفين الم      ، التفاوضية

وقد ظهر ذلك من خلال أفراد العينة المستجابة حيث بلغت نـسبة الحاصـلين علـى درجـة                  
  % .95.2البكالوريوس 

تهتم المصارف بتقديم دورات تدريبية لموظفى الائتمان لتطوير قدراتهم على التحليل المالى            * 
ديم برامج التـدريب لمـوظفى الائتمـان        حيث أثبتت الدراسة وجود علاقة بين تق      ، والائتمانى

  .وقدرتهم على اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة
حيث كلما زاد عدد الفريـق  ، تؤثر زيادة عدد الفريق المفاوض على إدارة العملية التفاوضية        * 

المفاوض زادت الخبرات والكفاءات وتعددت الآراء مما يؤدى إلى اتخـاذ قـرارات ائتمانيـة               
  .سليمة

  
 يوجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمانى وخصائص العملاء كمـا              -6

  :يلى 
حيـث الإجـراءات    ، تختلف إجراءات العملية التفاوضية مع العملاء حسب شخصية العميل        * 

  .المتبعة فى التفاوض مع الأفراد تختلف عن الإجراءات المتبعة فى المؤسسات الاعتبارية
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والبيانات الماليـة والإداريـة     ، مصارف بطلب المستندات الخاصة بتسجيل الشركات     تهتم ال * 
حيث أثبتت الدراسة أن بيانات العملاء المتوفرة من أهـم العوامـل لانجـاح عمليـة      ، للعملاء

  % .92.90وقد بلغت نسبة تأثيرها ، التفاوض
العوامل التى تؤثر فى انجـاح      إن النتائج المترتبة عن تحليل البيانات المالية للعميل من أهم           * 

فكلما كانت البيانات المالية دقيقة وصحيحة وغير       ، العملية التفاوضية واتخاذ قرار ائتمانى سليم     
وقد بلغ تأثير تحليل البيانـات الماليـة        ، مظلّلة كان لها تأثير كبير على القرار الائتمانى المتخذ        

  % .91.29على القرار الائتمانى حسب التحليل الاحصائى 
كمـا    ، تؤثر سلوكيات العميل وسمعته الشخصية واخلاقياته على إدارة العمليـة التفاوضـية           * 

يؤثر مدى التزام العميل فى سداد التزاماته السابقة سواء مع المصرف أو المصارف الأخـرى               
  .على إدارة العملية التفاوضية

لعميل تؤثر على سير العملية     أكدت الدراسة أن العلاقة الشخصية بين المفاوض الائتمانى وا        * 
  .التفاوضية

  
 توجد علاقة بين إدارة العملية التفاوضية لاتخاذ القرار الائتمـانى والـسياسة الائتمانيـة               -7

  :للمصرف كما يلى 
  .أثبتت الدراسة أن جميع المصارف لديها لجان تسهيلات خاصة لاتخاذ القرارات الائتمانية* 
حيث لا تمـنح صـلاحيات      ،  قطاع غزة سياسة المركزية    تنهج جميع المصارف العاملة فى    * 

لموظفى الائتمان ومدراء الفروع لاتخاذ قرارات ائتمانية وإنما ينحصر القرار الائتمانى فى يد             
كما أوضحت الدراسة أن الإدارات لا تمنح الصلاحيات للمفاوض الائتمـانى           ، لجنة التسهيلات 

  %.64.84ة حيث بلغ الوزن النسبى لها حتى فى قروض الأفراد وكان ذلك بصورة متوسط
أكدت الدراسة أن لجان التسهيلات بالإدارات الإقليمية تحترم توصـية مـوظفى الائتمـان              * 

وهذا يدل على أهمية عملية التفاوض ودورها فـى   ، وتأخذ بإقتراحاتهم وتوصياتهم  ، المفاوضين
  .وضع القرار النهائى

ع غزة لديها سياسة ائتمانية خاصـة بهـا تحـدد           جميع المصارف التجارية العاملة فى قطا     * 
، وتحدد السقوف المسموح بها والشروط الواجب توافرها فى التـسهيلات      ، صلاحية المفاوضين 

  .وكذلك أنواع التسهيلات التى يمنحها المصرف
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  :التوصيات : ثانياً 
 ـ    ، تشكّل التسهيلات الائتمانية أهمية بالغة للمصارف      سى للمـصارف  حيث تمثل الإيـراد الرئي

لذا لابد من توجيه السياسة الائتمانية لخدمة هذا الإقتـصاد  ، وتساهم فى تنمية الإقتصاد الوطنى   
وتطبيق اجراءات العملية التفاوضية واتخاذ قرارات ائتمانية سليمة للوصول للهدف المطلـوب            

  .تحقيقه
صارف التجارية العاملة   وقد تبين من التحليل الإحصائى لجميع أفراد العينةالتى تمثل جميع الم          

وبناء عليه  ، فى قطاع غزة أن إجاباتهم كانت نموذجية وأظهرت عوامل نجاح عملية التفاوض           
  :توصى الدراسة بما يلى 

  
 الإهتمام بتوفير الدورات التدريبية لموظفى الائتمان لتطوير قدراتهم فى كيفية إدارة العملية             -1

  .لكفاءات القادرة على إدارة العملية التفاوضيةوخلق القدرات وا، التفاوضية مع العملاء
  
،  سياسة المركزية التى تتبعها المصارف تساعد فى تقليل مخاطر اتخاذ القـرار الائتمـانى          -2

لذا نوصى بمنح صلاحيات أكثر لمدراء الفروع فى        ، ولكن تستهلك وقت أطول فى تنفيذ القرار      
مثـل القـروض الشخـصية والتـسهيلات        اتخاذ قرارات ائتمانية فى بعض أنواع التسهيلات        

التجارية فى حدود سقف معين لسرعة تنفيذ القرارات الائتمانية ممـا يكـسب البنـك سـمعة                 
  .وأفضلية فى السوق فى ظل التنافس الشديد بين المصارف

  
 منح الصلاحيات مع الرقابة والإشراف من قبل الإدارة لأن ذلك سـيمنح الثقـة لمـوظفى        -3

 الفروع مما يجعلهم أكثر حرصاً على تنفيذ إجراءات التفاوض مـع العمـلاء              الائتمان ومدراء 
وانجاح العملية التفاوضية للوصول إلى قرارات ائتمانية سليمة بعيـداً عـن الخطـأ وتحمـل                

  . المخاطر الائتمانية
  
 ةودراي  خبرة لديه كادر تأهيل الإهتمام بتوفير دورات فى التحليل المالى لموظفى الائتمان ل-4

 حيث أن التحليل المالى  ،ةالائتماني السياسات لترشيد يةلالما المعلومات تحليل على وقدرة شاملة
ومدى قدرته علـى سـداد إلتزاماتـه        ، يعتبر مؤشر لوضع العميل السابق والحالى والمستقبل      

كما يعتبر من أهم العوامل التى تؤثر فى العمليـة التفاوضـية واتخـاذ القـرارات            ، المستقبلية
  .الائتمانية
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 نوصى بأن تحتفظ المصارف بأنظمة معلومات عن عملائها الحاصلين على تسهيلات كى             -5
بالإضافة يجب عليها الإهتمام بالتعاون مع سلطة النقـد         ، تستفيد من هذه الأنظمة فى المستقبل     

 ـ             ات الفلسطينية فى التبليغ عن كافة معاملات التسهيلات الممنوحة لديها لإثراء نظـام المعلوم
  .المتوفر لدى سلطة النقد الفلسطينية

  
 العمل على تأهيل المديرين فى جميع المستويات الإدارية على اتخاذ القرارات عن طريـق       -6

والعمل على تطوير قدراتهم الإبداعية والإبتكارية فى كيفيـة إدارة العمليـة            ، التدريب والتعليم 
  .التفاوضية والقدرة على اتخاذ القرارات

  
 أهم مميزات البيانات والمعلومات تلك التى تضمن كفائتها وفاعليتهـا فـى تحقيـق      إن من  -7

ومن هنا يجب العمل علـى أن تكـون هـذه    ، الهدف من جمعها وهو الوصول للقرار الصائب 
حيـث أن   ، وأن يتم الحصول عليها فى الوقـت المناسـب        ، البيانات والمعلومات كافية ودقيقة   

  . العملية التفاوضيةالبيانات والمعلومات من ركائز
  
والعمل على دعـم    ،  عدم الرضوخ للظروف السياسية والاقتصادية المفروضة على القطاع        -8

  .قطاعات الصناعة والتجارة لتنمية الاقتصاد الوطنى
  

  :الدراسات المستقبلية : ثالثاً 
افـة   إجراء دراسة ميدانية تهدف إلى بحث أثر عملية التفاوض المصرفى مع العملاء فى ك        -1

  .أقسام العمل المصرفى على تحقيق الإيرادات للمصارف العاملة فى فلسطين
  
 إجراء دراسة ميدانية تهدف إلى تحديد المعوقات التى تواجـه العمليـة التفاوضـية فـى                 -2

  .المصارف العاملة فى فلسطين
  
تمـانى   إجراء دراسة ميدانية تهدف إلى بحث أثر المعلومات على عملية اتخاذ القـرار الائ       -3

  .فى المصارف العاملة فى فلسطين
  
إجراء دراسة ميدانية تهدف إلى تحديد المعوقات التى تواجه الشركات فى إعـداد بيانـات            -4

  .محاسبية سليمة
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   .2005، الدار الجامعية
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 .2009، اليمن، فى فن التفاوض وإدارة الأزمات
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  لوظيفىالمسمى ا  الأسم  م
  .أستاذ إدارة الأعمال وعميد كلية التجارة فى الجامعة الأسلامية غزة  ماجد الفرا. د.أ  1
  .أستاذ المحاسبة ونائب الرئيس للشئون الأدارية  سالم حلس. د  2
  .أستاذ مشارك المحاسبة فى كلية التجارة فى الجامعة الاسلامية  عصام البحيصى. د  3
  . المحاسبة فى كلية التجارة فى الجامعة الأسلاميةأستاذ مشارك  على شاهين. د  4
  .أستاذ مشارك الأحصاء فى كلية التجارة فى الجامعة الأسلامية  سمير صافى. د  5
  .أستاذ مشارك إدارة الأعمال فى كلية التجارة فى الجامعة الأسلامية  رشدى وادى. د  6
  .لسياسيةأستاذ مساعد فى قسم الإقتصاد والعلوم ا  نافذ بركات. د  7
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2  
 

  بسم االله الرحمن الرحيم
 إستبانة

  
  غزة.. الجامعة الاسلامية 

  عمادة الدراسات العليا
  إدارة أعمال.. كلية التجارة 

  
  ..الأخت الكريمة .. الأخ الكريم 

  ....السلام عليكم ورحمة االله وبركاته 
  

  :عنوان استبانة إطروحة ماجستیر ب: الموضوع 
  "إدارة العملیة التفاوضیة وأثرھا على اتخاذ القرار الائتمانى " 

  "دراسة تطبیقیة على المصارف التجاریة العاملة فى قطاع غزة " 
  :وبعد .. تحية طيبة 

راجياً تعاونكم من أجل المشاركة فى إنجـاح هـذه          ، أتوجه إليكم بوافر الشكر وعظيم الامتنان     
حيث يهدف هذا الإستبيان إلـى اسـتطلاع آراء مـدراء           ،  المصرفى الدراسة التى تهم القطاع   

ومدراء الفروع ونوابهم وموظفى الائتمـان للتعـرف علـى كيفيـة إدارة العمليـة               ، الائتمان
لـذا فـإن    ، وأثرها على اتخاذ القرار الائتمانى الـسليم      ، التفاوضية مع العميل طالب الائتمان    

وعليه يرجى التعاون   ، عتبر أساساً لاستكمال هذه الدراسة    اجاباتكم الكريمة على هذه الاستبانة ت     
  . من خلال الإجابة بعناية ومهنية من واقع معرفتكم الواسعة وخبرتكم الطويلة وآرائكم النيرة

وكلى أمل أن تستحوذ هذه الاستبانة على اهتماماتكم وأن تلقى قبولكم وتعـاونكم مـن خـلال                 
ولـن تـستخدم إلا     ، ن جميع الإجابات ستعامل بسرية تامة     كما إننى أؤكد لكم أ    ، الإجابة عليها 

  .لأغراض البحث العلمى فقط
  شاكرين لكم حسن تعاونكم

  
  مراد سالم الطلاع  / الباحث 
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  -:البيانات الشخصية
  
   أنثي ذكر                   :الجنس -1
  
  
 سـنة                                      40 أقل مـن  – 30    من   سنة                     30 أقل من           : العمر -2

   سنة فأكثر50         سنة  50 أقل من – 40 من                           
  
  
                             سنوات10 أقل من -5 من                سنوات 5 أقل من   :  الخبرة العملية-3

  سنة فأكثر15    سنة     15 أقل من - 10 من                                 
             

 
  
   دراسات عليا      بكالوريوس       ) فما دون  (  دبلوم    : المؤهل العلمي-4
  
  
  . موظف ائتمان   نائب مدير    مدير فرع     الإدارة     : المستوي الوظيفي-5
  
  
  وافد               وطنى                :  جنسية المصرف -6
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  .العوامل التى تؤثر فى العملیة التفاوضیة مع العمیل طالب الائتمان: ًأولا 
  

  
  
 الرقم

  
 الفقرة

شدة
ق ب

واف
م

 

فق
موا

 

ايد
مح

ض 
عار

م
 

شدة
ض ب

عار
م

 

      .العملية التفاوضية فى اتخاذ قرار ائتمانى سليمإدارة نجاح يساهم  1

2  
ية التفاوض قبل التفاوض يقوم موظف الائتمان بالتخطيط الجيد لعمل

  .مع العميل
     

3  
وظفوا الائتمان لدى المصرف لديهم ثقافة كافية عن إدارة العملية       م

  .وخطواتها واجراءات تنفيذها، التفاوضية
     

4 
جمع البيانات عن العميل طالب الائتمـان لإنجـاح         يهتم المصرف ب  

 .العملية التفاوضية

     

5  
 فى غزة أنظمة معلومات وتقنيات تحليـل        تمتلك المصارف العاملة  

  .تساهم فى إدارة العملية التفاوضية
     

6  
ئتمانى لدى سلطة النقد الفلسطينية فـى       الامعلومات  ال نظام   يساهم

  .انجاح إدارة العملية التفاوضية
     

7  
فـى إنجـاح    المباشر من الإدارة على المفاوضين      شراف  الإ يساهم

  .العملية التفاوضية
     

8  
نجاح العمليـة   لإالمفاوض الجيد   تعمل إدارة المصرف على اختيار      

  .التفاوضية
     

9 
 ياجات العميل طالب الائتمـان     مكانيات واحت لإالمصرف  يؤثر تحديد   

 .فى انجاح العملية التفاوضية

     

10 
دارية فى المـصرف لاتعيـق نجـاح العمليـة          الإمستويات  ال تعدد

 .التفاوضية

     

11 
اذج المعدة من قبل الإدارة تساعد المفاوض على إدارة العملية          النم

 .التفاوضية بنجاح

     

12 
يحرص المصرف على تقديم دورات تأهيليـة لموظفيـه لتطـوير           

 .قدراتهم فى إدارة العملية التفاوضية

     

13 
 مفاوضـي ية التفاوضية بالعوامل الشخصية ل يتأثر نجاح سير العمل   

 .الائتمان

     

14  
العملية إدارة لهدف من التفاوض فى نجاح ل  المفاوضيساهم تحديد 
  .التفاوضية

     

15  
استراتيجية المصرف بتحديد الأسواق والقطاعات الاقتصادية      تؤثر  

  .المستهدفة على كيفية إدارة العملية التفاوضية
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16  
المصارف العاملة فى غزة أنظمة معلومات وتقنيات تحليـل         تمتلك  

  .تساهم فى اتخاذ قرارات ائتمانية سليمة
     

17 
دارية فى المصرف فى إتخـاذ قـرارات        الإمستويات  ال يساهم تعدد 

 .ائتمانية غير سليمة

     

18 
لدى سـلطة النقـد الفلـسطينية       الائتمانى  معلومات  ال نظام   يساعد

 .فى اتخاذ قرارات ائتمانية سليمة موظفوا الائتمان

     

      .يتم التعامل مع العميل طالب الائتمان كشريك وليس كخصم 19

  
  

  .العوامل المؤثرة فى موظف الائتمان المفاوض: ًثانیا 
  
  
 الرقم

  
 الفقرة

شدة
ق ب

واف
م

 

فق
موا

 

ايد
مح

ض 
عار

م
 

شدة
ض ب
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      .يةـضغط العمل يؤثر على إدارتك للعملية التفاوض 1

      .ر معلومات كافية عن العميل قبل إجراء العملية التفاوضيةحضتُ 2

3 
يقدم المصرف برامج تدريب هادفة لتحسين مستوى موظفى الائتمان 

 .وتطوير قدراتهم، فى تحليل الائتمان

     

4 
يرف برامج تدريب لموظفى الائتمان فى التحليل المالىـم المصقد  

 . على تحليل البيانات المالية للعميللتطوير قدراتهم

     

  المفاوض من العوامل المؤثرة  موظف الائتمان تعتبر خـبرة  5
     .التفاوضية بنجاحة ـ فى إدارة العملي

     

  يهتم المصرف بالمؤهلات العلمية فى اختيار المفاوض لإنجاح  6
  .العملية التفاوضية

     

7  
  

  للبيانات الماليةمان على التحليل المالى موظف الائتتؤثر إمكانية 
  .للعميل على نجاح سير العملية التفاوضيةالائتمانية مع العميل

     

ية ـاهم فى إنجاح العملية التفاوضـزيادة عدد الفريق المفاوض يس  8
  .مع العميل

     

9  
  

المفاوض من العوامل المؤثرةموظف الائتمان يعتبر المؤهل العلمى ل
    .  عند منح الائتمانالائتمانية السليمةتخاذ القرارات فى ا
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  للبيانات الماليةموظف الائتمان على التحليل المالى تؤثر إمكانية   10
    . اتخاذ القرار الائتمانى السليمللعميل فى

     

   القرارات اتخاذتمان المفاوض فى تساهم خـبرة موظف الائ  11
    .السليمةالائتمانية 

     

  م فى اتخـاذ قرارات ائتمـانية اهـزيادة عدد الفريق المفاوض يس  12
    .سليمة

     

       .لائتمانى السليمالمفاوض فى اتخاذ القرار اضغط العمل يؤثر على   13

  ثر فى نجاح لجنة يوجد دور لموظفي الائتمان المفاوضين كعامل مؤ  14
  .التسهيلات أو فشلهم فى اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة

     

  المدير الأكثر خبرة أنجح فى استغلال المعلومات المتاحة وتوظيفها   15
    . فى اتخاذ القرار الائتمانى السليم

     

 
 .العوامل المؤثرة فى العمیل طالب الائتمان: ًثالثا 

  
  
 الرقم
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شدة
ق ب

واف
م

 

فق
موا
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1 
يتم الطلب من العميل تزويد المصرف بقوائم مالية لثلاث سـنوات           

 .سابقة

     

2 
يقوم المصرف بتشخيص عميق لحالة العميل طالب الائتمان قبـل          

 .اتخاذ القرار الائتمانى

     

3 
 تزويد المصرف   )المؤسسات(العميل طالب الائتمان    يتم الطلب من    

 .بجميع المستندات الخاصة بتسجيل الشركات

     

4 
العمليـة  إدارة  دراسة البيئة الخارجية للعميل فـى إنجـاح         تساهم  

 .التفاوضية

     

تؤثر خبرات العميل السابقة على إنجاح سير العمليـة التفاوضـية      5
  .للوصول إلى قرارات مرضية للطرفين

     

6 
ة الوضع الإدارى للعميل مـن حيـث التنظـيم الإدارى           تؤثر دراس 

 .على إنجاح سير العملية التفاوضيةوالقائمين على الإدارة 

     

7 
تؤثر العلاقات الشخصية بين موظف الائتمان المفاوض والعميـل         

 .على سير العملية التفاوضية

     

      .لة للعميل تؤدى إلى فشل العملية التفاوضيةالبيانات المظلّ 8
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9 
قيام طالب الائتمان بإدارة مشروعه بنفسه له تأثير جيد على إنجاح 

 .                 سير العملية التفاوضية

     

10 
تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيق يؤدى إلى إنجاح العملية          

 .التفاوضية

     

يهتم المصرف بجمع المعلومات عن أخلاقيـات العميـل ووضـعه         11
  .الشخصى وسلوكه

     

12 
يتعرف المصرف على مدى إلتزام العميل بإتفاقياته وإلتزاماته مع         

 .الأخرين

     

13 
تحليل البيانات المالية للعميل بشكل دقيق يساهم فى اتخـاذ قـرار            

 .ائتمانى سليم

     

14 
دية المحيطة تشكل أهمية كبيرة تؤثر على اتخـاذ         الظروف الإقتصا 
 .القرار الائتمانى

     

اتخاذ القرار الائتمانى   المفاوض فى   طبيعة نشاط العميل على     تؤثر    15
  .السليم

     

16 
اعتماد موظف الائتمان على سمعة العميل طالب الائتمان يؤدى إلى      

 .اتخاذ قرار ائتمانى غير سليم

     

 
 .عوامل المؤثرة فى السیاسة الائتمانیةال: ًرابعا 
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       .يوجد سياسة ائتمانية مكتوبة لمنح الائتمان لدى المصرف 1

 للتسهيلات الائتمانية الممنوحة للعملاء     يحدد المصرف سقفاً معيناً     2
  .ولا يسمح تجاوزه

     

فى الائتمان على فهـم تعليمـات الـسياسة الائتمانيـة           درة موظ قُ  3
  .وتطبيقها يساهم فى إنجاح العملية التفاوضية

     

 فـى  لها المصرف موحدد السياسة الائتمانية أنواع الائتمان التى ي      تُ  4
  .قطاع غزة

     

ظ المصارف العاملة فى فلسطين فى منح تسهيلات فى قطـاع           تَحفُّ  5
العملية التفاوضيةؤثر على إدارةغزة ي .  
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6 
يقوم موظف الائتمان بكتابة التوصية على طلب الائتمان دون اتخاذ 

 .القرار الائتمانى

     

       .توجد لجنة تسهيلات خاصة لمنح القرار الائتمانى  7

 مـوظفى الائتمـان وتحتـرم       ر لجنة التسهيلات وجهة نظـر     قدتُ  8
  .توصياتهم

     

9 
ح الصلاحيات من قبل الإدارة العليا لموظفى الائتمان والمـدراء   منَتُ

 .نسبة لحجم الائتمان المطلوب

     

10 
ح الصلاحيات من قبل الإدارة العليا لموظفى الائتمان والمـدراء   منَتُ

 .نسبة لنوع الائتمان

     

11 
يات فى منح تسهيلات المؤسسات فى يد لجنة        الصلاحالإدارة  ز  ركّتُ

 .التسهيلات الأقليمية

     

12 
منح الصلاحيات لموظفى الائتمان بإتخاذ القـرار الائتمـانى فـى          تُ

 .قروض الأفراد

     

13 
موظفى الائتمان ومدراء الفروع     الممنوحة ل صلاحية  الزيادة  تساهم  

 .فى اتخاذ قرارات ائتمانية غير سليمة

     

14 
ز منح القرار الائتمانى فى يد لجنة التـسهيلات المتخصـصة           ركُّتَ

 .يساهم فى اتخاذ القرارات الائتمانية السليمة

     

15 
سرعة اتخاذ القرار وتخفيض روتين العمل فى دراسة طلب الائتمان 

 .له علاقة بنوع الائتمان

     

16 
تلف من نوع بعة فى دراسة وتحليل طلب الائتمان تختّالإجراءات الم

 .إلى آخر

     

   على تطبيق اجراءات السياسةالمفاوض الأصغر سناً يكون قادراً  17
  . الائتمانية بشكل أفضل

     

18 
تساعد المراجعة الداخلية للائتمان فى تقييم عملية إدارة الائتمـان          

 .فى المصرف

     

 
  
  
 


