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ملخص:

قیة، من وجهة نظرة تسویتطویر الخدمة المصرفیة في البنوك الإسلامیة ةیهتم هذا البحث بظاهر 

ركیزتها الأساسیة مدى الاختلاف بینها وبین البنوك التقلیدیة، مع توضیحها لأهم امتیازات هذا الاختلاف. 

علما أنه یوجد تشابه كبیر بین النوعین من البنوك بالنسبة لحالة التطویر ماعدا بالنسبة للبنوك الإسلامیة 

بحیث ،لى الرقابة الشرعیة لمدى سلامة مقترحات الخدمة المطورةة تشتمل عیإضافمرحلةالتي تعتمد على

تقوم البنوك الإسلامیة بتنصیب لجنة (هیئة) شرعیة داخلیة مهمتها الأساسیة هي تجنیب البنك من الوقوع 

في المحظورات الشرعیة خاصة منها الربا. ما یعني أن البنوك الإسلامیة لا یمكنها تطویر الخدمة المصرفیة 

عدم مخالفة الخدمة للأحكام الشریعة الإسلامیة، والتحري من، وإنما یجب التأكد اقتصادیةلاعتباراتفقط 

.والمنفعة الأخرویة(الدنیویة) الاقتصادیةأي أنها تجمع بین المنفعة 

تطویر الخدمة المصرفیة، الهیئة الشرعیة، الرقابة الشرعیة، ضوابط تطویر الخدمة الكلمات المفتاحیة:

المصرفیة، مراحل التطویر

Abstract:

This study aims to analyze a phenomenon about exchange service in Islamic banks in
terms of marketing. It deals with its and the traditional banks, by showing the most benefits of
this deference. In addition to this great similarity between the two types of banks among
developing, in conjunction with the Islamic banks which deal with an additional period about a
law control according to their correct developing service. The Islamic banks stand with an intern
developing law organization its principle function is to protect the bank from illegal thing
especially that’s why the Islamic banks can’t developed the exchange service in economic
reasons. However, we must take care and be sure about the Islamic service, it means that it
stand with the economic life and religion benefits.
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مقدمة:

ة بعملیة التقدیم الخاصما قبلعدة مراحل في حیاتها السوقیة بالإضافة إلى مرحلة تمر الخدمة المصرفیة ب

التحضیر والدراسة المسبقة، حیث تتكون الخدمة المصرفیة من أربعة مراحل هي: مرحلة التقدیم، مرحلة 

وأخیرا مرحلة التدهور. على أن المراحل الثلاث الأولى تعتبر أقل حساسیة من المرحلة النضج،النمو، مرحلة 

كل من أن المراحل الثلاث تتشما یعنيهذه الأخیرة،  ة فيومؤثر الرابعة بسبب وجود نسبة مخاطرة مرتفعة 

لة المبیعات، ق المداخیل،نسبة مخاطرة أقل إن لم نقل أنها شبه معدومة، أیضا هذه المرحلة الرابعة تتمیز بقلة 

اتخاد على المصرفما یستوجبقلة الناتج الربحي، انخفاض سعر البیع، انخفاض الهامش الرابح، .... 

لقیام اولعل أن أحسن حل لهذه الوضعیة هو الخسارة،لقرارات والاجراءات لتفادي الوقوع في حزمة من ا

أكبر قدر ممكن من الاستجابة.وتكون لهامع المتطلبات للتلاؤمبتطویر الخدمة المصرفیة 

ستویاته من، الأول یدرس عملیة التطویر من تعریفه، مراحله، ئیمن هذا المنطلق تم تقسیم البحث إلى جز 

عیة من تعریف المتمثلة في رقابة الهیئة الشر التقلیدیةالجزء الثاني فیدرس خصوصیة التطویر في البنوك أما

واختصاصاتها.الهیئة الشرعیة، أنواع الرقابة الشرعیة ووظائفها 

: تطویر المعاملات المصرفیة الإسلامیة:الجزء الأول

ي فالتي تتمیز بانخفاض في حجم المبیعات و مرحلة الانحدارحل آخرها بعدة مراالخدمة المصرفیةتمر 

جابة على یجب علیه الاالذي الاسلامي الأرباح المحققة، حیث أنها تشكل مرحلة حرجة بالنسبة للبنك قیمة

هذه الوضعیة؟مثل اتجاهاتخاذهیتم  قرارما هو أحسن  في:یتمثل تساؤلا بسیطا 

ل، أو إما بتوقیف الخدمة المصرفیة نهائیا من التعامفي قیام البنوكالجواب على هذا التساؤل بسیط یتمثل

.، وهو المستهدف في الغالبوتطویر معاملاتها الحالیةتجدیدب قومتأن 

تعریف التطویر:-1.1

 وأب، مثل القیام بإدخال تحسینات یقصد به إضافة مزایا جدیدة للخدمات القائمة بهدف زیادة الطل

على الخدمة المصرفیة وفي طریقة تقدیمها، استحداث خدمات وتقدیمها ضمن المزیج الحالي تعدیلات

لمس ، والتي یمكن أن نللخدمات، توسیع النطاق الجغرافي من خلال تقدیمها إلى شرائح جدیدة من العملاء

التالیة:التعاریفمعناها من 
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فإن تنفیذها لا یتطلب تغیرات جدریة في المعاملة، بل تشتمل على :Kotler،Andreasenأندریسن و  كوتلر

بعض التغیرات البسیطة مثل التغلیف وإعادة التصمیم، مع التركیز على عناصر المزیج التسویقي مثل 

.والتسعیرالإعلان، قنوات التوزیع، البیع الشخصي 

: John frain عبارة عن تطویر وایصال الخدمات وفوائدها للعملاء بصورة جدیدة ومتفوقة، بحیث تقدم أفضل

الحالیة.الاحتیاجاتالحلول الممكنة لتلبیة 

أما من الناحیة الفقهیة فتسمى بالعقود المستجدة، والتي تعرف على أنها:

ي ن، التي لم یكن محلها أمرا معهودا ف"تلك العقود التي تنظم أنواعا من العلاقات المستجدة بین المتعاملی

القدیم، أو لأنها جاءت ولیدة التطورات التقنیة والاتصالات والمعلومة، بحیث لا تشبه في أركانها والغرض 

ها الغرر تحقیقها المصلحة ومنافاتعلیها بمدىمن التعاقد عقدا من العقود المعروفة في الفقه، ویتم الحكم 

."في العقود الإباحةالأصل"الفقهیة: رعیة، وفق القاعدة الفاحش أو المحظورات الش

من خلال التعاریف السابقة نستنتج ما یلي:

التطویر یكون على معاملة موجودة وحالیة.*

یشتمل على إحداث تحسینات وتعدیلات جزئیة على المعاملة الموجودة.*

وتخمینات البنك المنتج لها.تقام التحسینات تبعا لرغبات وتطلعات العملاء، لا إلى أراء *

الهدف من التطویر هو زیادة الطلب علیها.*

الحالیة.الاحتیاجاتتتمیز المعاملة الجدیدة بتقدیمها حلولا ناجعة *

مراحل تطویر المعاملة:-2.1

ما أو خدمة في عملیة واحدة أو مرحلة واحدة، بل وتكوین سلعةنه لا یمكن تصور إحداث أمن المعروف 

یجب المرور بعدة مراحل. أما بالنسبة لتطویر المعاملة فتمر بدورها بعدة مراحل نوضحها من خلال الشكل 

الموالي:

.250، دار وائل، الأردن، ص 2008، ، تسویق الخدماتالمصدر: هاني حمود الضمور

واختیارهتطویر المفهوم  غربلة الأفكار تولید الأفكار

قیةالتسویالاستراتیجیةصیاغة التحلیل التجاريتطویر الخدمة

الطرح في السوق المرحلة التجاریة السوقاختیار
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من الشكل نلاحظ وجود تسعة مراحل لتطویر المعاملات المصرفیة، التي یمكن شرحها باختصار على 

النحو الآتي:

تبدأ هذه المرحلة بظهور الحاجة إلى تجدید وتطویر المعاملة المصرفیة مرحلة تولید الأفكار: -1.2.1

الحالیة، عندها ینطلق البنك في الإجراءات الأولیة المتمثلة في إجراء تجمیع أهم الأفكار المساعدة على 

هام مهیدیة هي: الإلتحقیق هذا الهدف. ومن بین أهم المصادر المستعملة في عملیة تولید الأفكار الت

من البیئة المحیطة، والطلبات المعلنة من طرف العملاء الخاصة بتقدیم الاقتباسالشخصي لأعضاء البنك، 

معاملات جدیدة.

من تجمیع الأفكار التمهیدیة التي تعتبر بمثابة بدائل للحلول،الانتهاءبعد مرحلة غربلة الأفكار: -2.2.1

ذه مردودیة، ثم یقوم البنك بتشكیل هوالمحققة لأحسنالممكنة التحقیق أحسن هذه البدائل اختیاریتم 

المقترحات.

: تشتمل على عملیة عرض المعاملة المصرفیة الجدیدة على بعض العملاء من الاختبارمرحلة -3.2.1

أجل التعرف على ردود فعلهم اتجاه هذه المعاملة. فمن خلالها یمكن التوصل إلى أهم المزایا المفضلة التي 

في المعاملة المصرفیة.اعتمادهایمكن 

ویقیة المرحلة على تحدید أهم الجوانب التسیعتمد في هذه التسویقیة:الاستراتیجیةمرحلة تطویر -4.2.1

منها مثل وصف حجم وتركیب وسلوك السوق المستهدف، تحدید التكلفة، وتحدید أهم الاستفادةالممكن 

الأهداف طویلة المدى.

: تشتمل على التعرف على مدى جاذبیة المعاملة المصرفیة الجدیدة.مرحلة التحلیل التجاري-5.2.1

الإعلانات، خطط البیع المساعدة المنشورات،من خلال تطویر الخدمة الجدیدة:مرحلة تطویر -6.2.1

على تطبیق المفهوم الجدید.

تعتمد هذه المرحلة على عملیة تجریب مدى نجاح المعاملة المصرفیة من السوق:اختیارمرحلة -7.2.1

ن بین مالحقیقینلدى مجموعة من العملاء، وعلى أساسه یتم التعرف على عدد المهتمین اعتمادهاخلال 

العملاء المجربین.

بعد قبول نتائج المرحلة السابقة، عندها یقوم البنك بإتباع مجموعة اعتمادهایتم المرحلة التجاریة:-8.2.1

لسوق.لمعاملة المصرفیة الجدیدة إلى اأنشطة تهدف بالدرجة الأولى إلى تسهیل وتفعیل التقدیم الفعلي ل
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فیها تحدید طرح وتقدیم المعاملة المصرفیة إلى السوق، النطاق الجغرافي لها، العملاء المستهدفین، حیث

مع التأكید على جدولة هذه الإجراءات.

تعتبر آخر المراحل المتمثلة في التقدیم الفعلي للمعاملة لإبلا السوق منالطرح في السوق:-9.2.1

أجل التعامل الحقیقي.

التطویر:مستویات-3.1

من المعروف أن المعاملة المصرفیة تتكون من العدید من العناصر الجزئیة المحیطة بالمعاملة الأساسیة، 

والتطویر المستمر لمخرجاتها. إذ أنه توجد سبعة لدى فإن المصارف الإسلامیة تطمح دائما إلى التحسین 

احتمالات لتطویر المعاملات المصرفیة هي على النحو الآتي:

: تعتمد هذه الحالة على إیجاد معاملة مصرفیة جدیدة غیر موجودة الإبتكارات الجدریة للخدمات-1.3.1

في معاملات أخرى.سابقا، من خلال تشكیلها من عدة مواصفات وإجراءات جدیدة غیر معهودة 

: تشتمل على عملیة التطویر المعتمدة في عملیة تسلیم الخدمة، مع الإبتكارات الجدریة لإجراءات-2.3.1

Service(المحافظة على المعاملة المصرفیة الأساسیة  de base( علما أن الهدف من هذا التجدید هو ،

تقلیص وقت التسلیم مع تحقیق إیرادات جدیدة.

La(مزیج المعاملات المصرفیةتوسیع -3.3.1 gamme( تقوم البنوك بإضافة معاملة مصرفیة جدیدة :

إلى أكبر عدد ممكن من العملاء الحالیین، أو من أجل الاستجابةإلى المزیج المعاملاتي الموجودة بهدف 

جذب عملاء جدد لهم رغبات مختلفة عن العملاء الحالیین، أو لكلا السببین.

على الإجراءات من حیث اشتمالها على تجدید الابتكارات: تختلف عن الإجراءاتتوسیع خطوط -4.3.1

طریقة تسلیم الخدمة الحالیة من أجل تسهیل تسلیم المعاملة المصرفیة إلى العملاء الحالیین أو جدب عملاء 

على الهاتف.الاعتمادعلى شبكة الأنترنت في التسلیم أو الاعتمادجدد، مثل 

: تشتمل على عملیة إضافة خدمات إضافیة جدیدة إلى المعاملة على الخدمات الإضافیةالإبتكارات-5.3.1

الأساسیة، على تطویر خدمات إضافیة موجودة سابقا.

اسیةالأس: تجرى هذه التحسینات على مستوى المعاملة التحسینات على المعاملات المصرفیة-6.3.1

أجل رفع مستوى أداء المعاملة المصرفیة الحالیة.وعلى مستوى الخدمات الإضافیة الموجودة سابقا من
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تتضمن هذه العملیة على إجراءات مجموعة تعدیلات على الجانب المادي ):Styleتغییر النمط (-7.3.1

ذا من ه العمال،للمحیط من أجل تحفیز مقدمي الخدمة مثل تغییر الآثاث، تغییر الطلاء، تغییر ملابس 

دون المساس بإجراءات تقدیم المعاملة المصرفیة، أو المساس بمستوى الأداء.

أن تقع مرحلة تدخل الهیئة الشرعیة من بین مراحل  هو:یمكن أن یطرح تساؤل بسیط ما سبقومن خلال 

التطویر بالنسبة للبنوك الاسلامیة؟

الضوابط الشرعیة المعتمدة في التطویر:الجزء الثاني: 

، إذ تصادیةالاق بالمردودیةتهتم البنوك الإسلامیة على مدى صحة وسلامة معاملاتها المصرفیة مثلما تهتم 

تعتبر هذه الخاصیة من بین ممیزاتها عن البنوك التقلیدیة التي تركز على الحسابات التجاریة، بینما تركز 

تطویر الضوابط الفقهیة الموضوعة لعملیةللمعاملات المتمثلة في العقائدیةالبنوك الإسلامیة على الجوانب 

وتجدید المعاملة المصرفیة.

:أما هذه الضوابط فهي على النحو الآتي

.خلو المعاملة المصرفیة المطورة من الضرر

.خلوها من التعامل بجهالة الحكم الشرعي

.خلوها من التعامل بالغرر

 عدم دفع العمیل للأقساط الواجبة لمدة معینة.خلوها من التعامل بالربا، مثل زیادة قیمة الدین حالة

.خلوها من كل ما یخالف القرآن الكریم، السنة النبویة والإجماع الصریح

ماهیة الهیئة الشرعیة:(هیئة الرقابة الشرعیة).-1.2

تقوم البنوك الإسلامیة بالعدید من المعاملات المصرفیة والتي تتمیز في أغلب الأحیان بالتعقد، وكذلك 

شابه في عدة حالات مع معاملات محضورة، علیه تتلقى هذه البنوك صعوبة في المحافظة على سلامة تت

ستوجبامعاملاتها المصرفیة. بسبب تكوین أفرادها الذي في الغالب هو تكوین ربوي، ومن هذا الإشكال 

على المصارف الإسلامیة استحداث مدقق شرعي داخلي. علما أن فكرة المراقبة الشرعیة للمعاملات موجودة 

في التشریع الإسلامي منذ بدایته:

مثل: حدیث رفاعة أن النبي صلى االله علیه وسلم قال:" یا معشر التجار: إن التجار یبعثون یوم القیامة 

وابن ماجه وابن حبان).الترمذي(أخرجه ".وبر وصدقفجارا إلا من اتقى االله 
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روي عن عمر بن الخطاب رضي االله عنه أنه كان یرسل إلى السوق من یتولى إخراج التاجر الذي لا 

یحسن معرفة الأحكام الشرعیة للبیع والشراء منه.

دا ذا وجد أحروي عن الإمام مالك أنه كان یأمر الأمراء، فیجمعون التجار والسوقة، ویعرضونهم علیه، فإ

یع :" تعلم أحكام البوقال لهالحلال من الحرام. أقامه من السوق ولا یعرفمنهم لا یفقه أحكام المعاملات، 

والشراء، ثم اجلس في السوق."

ومما سبق یمكن تعریف هیئة الرقابة الشرعیة على أنها عبارة عن لجنة متكونة من مجموعة مختصین في 

اسي یتمحور حول ضمان سلامة المعاملات التي تقوم بها البنوك الإسلامیة، الفقه الإسلامي، دورهم الأس

أو التي تعتزم القیام بها، أي أنها تعمل على تقلیل المخالفات الشرعیة إلى أدنى مستوى، مع تنظیمها لأنشطة 

(معاملات) البنك الإسلامي حسب الشریعة الإسلامیة.

یوجد نوعین من الرقابة المعروفة في البنوك الإسلامیة الخاصة بالهیئة أنواع الرقابة الشرعیة:-2.2

الشرعیة:

البنوك الإسلامیة تعتزموالاتفاقیات التيتشتمل على قیام الهیئة بمراجعة جمیع العقود رقابة قبلیة:-1.2.2

اعتمادأنه لا یمكنالقیام بها، وهي في حد ذاتها مرحلة من مراحل تجدید وتطویر المعاملات المصرفیة. إذ 

إلا بعد قبولها من طرف هیئة الرقابة الشرعیة.اتفاقیةأي عقد أو 

والأنشطة الحالیة للمصارفوالاتفاقیات: تشتمل على عملیة مراجعة جمیع العقود رقابة بعدیة-2.2.2

دة أحیان ع الإسلامیة، وذلك بهدف التعرف على مدى سلامتها وعدم وجود للمخالفات الشرعیة. علما أنه في

یعتمد على طریقة العینات. ومن خلالها یمكن تحقیق الثقة في المعاملات الحالیة.

الهیئة الشرعیة:واختصاصاتوظائف -3.2

*مراجعة مدى سلامة القانون الأساسي للمصرف الإسلامي ومدى مطابقته لأحكام الشریعة.

من أجل تصحیح الأخطاء أو إلغاء المخالفات.والاتفاقیات*دراسة صیغ العقود 

على إعداد العقود النمطیة والنماذج العملیة.التنفیذیة*مساعدة الإدارة 

*تقدیم البدائل الشرعیة للمنتجات المالیة التقلیدیة المخالفة لأحكام الشریعة.

*الإجابة عن الأسئلة الواردة من إدارة المؤسسة.
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الوعي المصرفي الإسلامي للعاملین في المصرف.*المساهمة في تنمیة 

*حل المنازعات بین المؤسسة المالیة وبین الجهات الأخرى.

المصرف الإسلامي بأحكام الشریعة الإسلامیة.التزام*تقدیم تقریر سنوي شامل لمدى 

الخاتمة:

، وك التقلیدیةوالبنفي خلاصة البحث یظهر جلیا الفرق الموجود بین عملیة التطویر في البنوك الاسلامیة 

حیث أن البنوك الاسلامیة لها عملیة غربلة ثانیة بعد عملیة غربلة الأفكار التابعة لعملیة تولید الأفكار 

ي یتم تداولها في السوق من دون مع الخدمات الحلال التوأنه تكونبهدف التأكد من مدى مشروعیتها، 

تنعكس سلبا على أداءها.تلقي لردود فعل جماهیریة 

عة بأن عملیة التطویر في البنوك الإسلامیة تستلزم مجمو التذكیرلكن بالرغم من هده الممیزات فیجب دائما 

بعین الاعتبار منها:تؤخذعناصر 

تعتبر عملیة تقدیم البدیل الإسلامي للمعاملات المصرفیة التقلیدیة الركیزة الأساسیة لإیجاد المصارف *

هذا المبدأ.احترامعلیه إنشاء هیئة تراقب مدى استوجبالإسلامیة، لدى 

المصرف على جزءاحتواءتعریف عمال المصرف على جمیع قواعد المعاملات المصرفیة، الناتج عن *

ال غیر عارفین لهذه القواعد.من العم

تعقد صور العقود وتنوعها یتطلب إصدار أحكام فقهیة خاصة بها غیر موجودة في كتب الفقه القدیمة، *

  الفقهي. بالاجتهادعلما أن البنكیین غیر مؤهلین للقیام 

في كل حالة أو مشروع یموله البنك، مماوعدم التكرارتمیز المعاملات المصرفیة الإسلامیة بالتغییر *

لتنسیق مع على ا الاعتمادیستدعي وجود اتصال دائم بین القائمین على النشاط وهیئة الرقابة الشرعیة. *

، علما أن مسیري البنك لیس لهم وسیلة تساعدهم على الاختلافالهیئات الرسمیة للفتوى من أجل تفادي 

تمثلة في الهیئة الشرعیة، التي تسهر على القیام بالرقابة الشرعیة.التنسیق إلا الهیئة المختصة، الم
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