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  بسم الله الرحمن الرحيم  

  "لنَ اَ إِلا ماَ علَامتْنَ اَ إِناكَ أنَْتَ الْعلَِيمُ الْحكَِيمُ  عِلْمَ  ق اَلوُا سبُحْاَنكََ لَ  "

 العظيم الله صدق

 23 الآية:البقرة سورة
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شكر و عرف ان   

نشكر الله و نحمده حمدا كثيرا مباركا على ىذه النعمة     
 الطيبة و النافعة نعمة العلم و البصيرة .

يشرفني أن اتقدم بالشكر الجزيل و الثناء الخالص إلى من مد يد  
  :في تذليل ما وجيتنا من صعوبات و نخص بالذكر  المساعدة ساىم معنا

الأستاذ المشرف زرفة رؤوف الذي لم يبخل بتوجيياتو و إرشاداتو   
 القيمة .

 إلى الأستاذ بن جدو .كما أتقدم بالشكر و العرف ان  

 عمال بنك الف لاحة و التنمية الريفية و    كما اتقدم بالشكر و العرف ان إلى
 كل من ساعدني من قريب أو بعيد لو بكلمة طيبة .

و في الأخير نسأل الله عز وجل أن يجعل عملنا ىذا خالصا لوجيو و مقبولا  
 عنده.
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 أتقدم بإهداء عملي إلى :      

 من أنارا في ق لبي حب العلم أمي و أبي     

 إلى إخوتي و كل أفراد العائلة

 إلى من ساندني زوجي     
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 عامة  مقدمة 

نتيجة  العديد من التطورات و التغيرات في المحيط العالدي شهدت البيئة الاقتصادية في العقد الأخير
السريع الذي النظام البنكي الذي مستو التحولات الأخيرة بفضل التقدم العلمي و التكنولوجي  في  خاصة للعولدة،

نظرا لذذه التحولات التي شهدىا العالم و كذا دخول الجزائر اقتصاد السوق ، و انضمامها و  يشهده العالم اليوم ،
وء ما تشهده الساحة البنكية  من تغيرات أن إلى الدنظمة العالدية للتجارة أضحى لازما على البنوك الجزائرية في ض

تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة الخدمة البنكية الدقدمة حتى تستطيع الارتقاء إلى مستوى التحديات 
    لزاولة زيادة قدرتها التنافسية . الدتباينة التي تواجو العمل البنكي من جهة و

فروع و الدتعاملين الالصناعة البنكية تطورات تكنولوجية في لرال الاتصال و الدعرفة ، و زيادة عدد  حيث شهدت
فيما يخص جودة ها الدنافسة بينمر الذي أدى إلى اشتداد دة حجم الدعاملات في البنوك ، الألشا أدى إلى زيا

من الباحثين بدراسة الجوانب الدختلفة لجودة الخدمات البنكية الدقدمة و كذلك التنويع فيها ، لذلك اىتم العديد 
الخدمات البنكية من حيث مفهومها و لزدداتها و أبعادىا و طرق قياسها ، كما عملت البنوك في إطار سياسة 
تقريب الخدمة من العميل على إدخال قنوات الاتصال الدختلفة في تقديم خدماتها و كذا التقنيات الالكتًونية و 

قدم من أجل الاقتصاد الرقمي.لذا أصبح لازما على ىذه البنوك أن تسير جنبا إلى جنب مع التىذا للتأقلم مع 
 و من أجل تعزيز مكانتها .تحسين أدائها الدالي 

 الحالية التي الفتًة في خاصة مالية، أو كانت اقتصادية مؤسسة لأي بالنسبة كبيرة أهمية الأداء الدالي  ولدوضوع
 العالم على الانفتاح ظل في وكذلك والأوروبية، الأمريكية الشركات من العديد إفلاس انهيار و العالم فيها يشهد
 من الدصرفي القطاع يشهده لدا وملحة ضرورية عملية التجارية البنوك أداء تقييم ويعتبر البنكية، الدعاملات وتوسع
 للمنافسة الأخيرة ىذه تأىيل ومدى التجارية، البنوك ومردودية وكفاءة أداء على أثر لذا كانت والتي تحولات
 والدولية . الإقليمية

 :شكاايةة الإ

تقديم الخدمة البنكية أصبح ضرورة حتمية لدى البنوك ، وذلك بدواكبة  باعتبار أن توفير الجودة في 
التطورات التكنولوجية في الصناعة البنكية قصد تحقيق أىدافها العديدة و التي منها تعزيز مركزىا الدالي ، و من ىنا 

 تظهر إشكالية البحث التي تتمحور حول التساؤل الجوىري :
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   بنك ايفلاحة و ايتنمةة ايريفةة ة في تحسةن الأداء ايمايي يجودة ايخدمة ايبناةما هو دور
BADR؟ 

 إن ىذا التساؤل يؤدي إلى طرح لرموعة من الأسئلة الفرعية التالية :

 كيف تتحقق الجودة في تقديم الخدمة البنكية؟ 
 ؟للبنوك  ىل ىناك علاقة طردية بين جودة الخدمة البنكية و الأداء الدالي 
  ما ىي أىم الدؤشرات التي يتم بها تقييم الأداء الدالي في بنك الفلاحة و التنمية الريفيةBADR؟ 
  و  الشيكات الالكتًونية، ىل ىناك علاقة بين كل من البطاقات البنكية ، التحويلات الدالية الالكتًونية

 العائد على حقوق الدلكية ؟

 :فرضةات اي

 للدراسة و الأسئلة الجزئية تم صياغة الفرضيات التالية :في ضوء الإشكالية العامة  

 . تتحقق الجودة في تقديم الخدمة البنكية من خلال الاىتمام بالعملاء و خلق الرغبة لديهم 
 الجودة في تحققت اء الدالي للبنوك حيث كلما نعم ىناك علاقة طردية بين جودة الخدمة البنكية و الأد

 الأداء الدالي للبنوك .الخدمة الدقدمة كلما تحسن 
  من أىم الدؤشرات التي يتم بها تقييم الأداء الدالي لبنك الفلاحة و التنمية الريفيةBADR  مؤشر حقوق:

 الدلكية ، النقدية .
  توجد علاقة طردية بين العائد على حقوق الدلكية و التحويلات الدالية ، الشيكات الالكتًونية و

 البطاقات البنكية .

 دراسة:ايأهمةة ا

 الإحاطة لزاولات من العديد يتطلب والذي جهة من ذاتو حد في الدوضوع أهمية في الدراسة أهمية تكمن
 على تحولات من العالدية أو المحلية البنكية البيئة تعرفو ما فإن أخرى جهة ومن ، ومنهجيا موضوعيا جوانبو بدختلف
 البنكية و ذلك بهدف تعزيز الدركز الدالي للبنوك . بجودة الخدمة منها يتعلق ما خصوصا الأصعدة من العديد

  دراسة :اي دافأه
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 : يهدف ىذا البحث إلى 

 ؛ الجزائري البنكي النظام في البنكية الخدمات حالة على الوقوف لزاولة 
 بتطويرىا. الاىتمام وضرورة للبنوك الأداء الدالي على تأثيرىا ومدى البنكية الخدمات أهمية تبيان 
  على الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية .التعرف 

 :موضوع ايدراسةاختةار  أسباب

 أسباب موضوعةة:

 الجزائر في وخاصة الدوضوع حداثة. 
  زيادة اىتمام البنوك بتحسين جودة الخدمة البنكية و ذلك لاحتدام الدنافسة و بالتالي من اجل الحفاظ على

 مكانتها و مركزىا الدالي في السوق . 

 أسباب شكخصةة:

 ؛ منو الجزائرية البنوك وموقع الدوضوع ىذا على التعرف في الرغبة 
  التخصص.الديول الشخصي للموضوع بالإضافة إلى طبيعة 

 : ايدراسات ايسابقة
ىناك لرموعة من الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة البنكية و دورىا في تحسين الأداء الدالي  
 : يلي نذكر بعضا منها فيماللبنوك ،
 3مجلة ايباحث ايعدد "  تقةةم أداء ايمؤسسات ايمصرفةة " 4002 قريشي جموعي محمد ةدراس 

 من ايبنوك ايجزائرية (ية يمجموعة دراسة حا)
 وتوضيح البنوك أداء تقييم في الدالية والدعطيات البيانات استخدام كيفية الدراسة ىذه تناولت حيث 

 حقوق على العائد نموذج الباحث استخدم وقد.البنوك ىذه أداء مقارنة ثم ولساطره البنك ربحية بين الدتبادلة العلاقة
 ومراقبة والكفاءة دودية الدر أو العائد حيث من الدراسة لزل البنوك أداء بين الدقارنة خلالو من حاول حيث الدلكية

 توصل وقد دراستو في الدقارنة منهج الباحث واعتمد يواجهها، التي والدخاطر بنك كل أصول وإنتاجية التكاليف
 : التالية النتائج إلى
 الربحية؛ مؤشرات بينتو ما وىذا الأخرى البنوك من ربحية أكثر البركة بنك يعتبر-



 مقدمة عامة
 

 
 د

 ؛ الأخرى بالبنوك مقارنة نشاطو لتكاليف وتدنيو ومراقبة تحكما أكثر البركة بنك-
 الأخرى. بالبنوك مقارنة لساطرة أقل البركة بنك-

  رساية  " على جودة ايخدمات ايبناةة الاياترونيأثر ايتسويق "  4000دراسة شكةروف فضةلة
 . ماجستةر في ايتسويق ) دراسة حاية بعض ايبنوك في ايجزائر( 

 حيث.الجزائر البنوك في لبعض حالة البنكية دراسة الخدمات على جودة الالكتًوني التسويق أثر بعنوان  
 بالجزائر، البنكية الخدمات جودة تحسين في الالكتًوني التسويق دور واقع وتحليل دراسة إلى الدراسة ىذه ىدفت

  اعتمدت تقيميو طريقة وىي الحالة، دراسة طريقة مع التحليلي الوصفي الدنهج على الدراسة ىذه اعتمدت وقد
 كما البنكية، الخدمات جودة على الالكتًوني اثر التسويق لقياس الفروض لاختبار كأداة للعملاء الدوجو الاستبيان

 البنكية الخدمات جودة على الإلكتًوني للتسويق تأثيراً  ىناك في أن تلخيصها يمكن النتائج من جملة الدراسة أفرزت
 لزل الدراسة . بالبنوك
  رساية " اثر عصرنة ايخدمات ايمصرفةة على الأداء ايبناي " 4000دراسة رشكا فؤاد عبد ايرحمان

 ماجستةر في ايمايةة و ايبنوك.
مات الإلكتًونية البنكية في مصر و كذلك دراسة ىدفت ىذه الدراسة على دراسة الدقومات الأساسية لتطبيق الخد

و  تطور تطبيق البنوك الدصرية للخدمات البنكية الالكتًونية و تأثير تطور تكنولوجية الدعلومات على أداء البنوك .
قد اعتمد الباحث على الدنهج الوصفي لدراسة الخدمات البنكية الالكتًونية في الجهاز البنكي الدصري و القيام 
بدسح شامل للبنوك الدصرية لدعرفة مدى تطبيق ىذه الخدمات في الفتًة لزل الدراسة و تحليل تأثير تطور تكنولوجيا 

بين  ةى ربحية ىذه البنوك و قد تم التوصل إلى وجود علاقة مباشر الدعلومات و الاتصالات على الدركز الدالي و مستو 
ن ارتفاع نسبة البنوك التي لديها مواقع الخدمات البنكية الالكتًونية و أ الاندماجات و الخصخصة و تطوير

 .5000سنة  %000إلى  5002سنة  %78من تطور الكتًونية 
 قات الائتمان الاياترونةة و أثرها في استخدام بطا " 4004 ة ايمحسنممحمود عقةل سلا دراسة

 رساية ماجستةر في إدارة الأعمال )دراسة تطبةقةة( ربحةة ايمصارف "
 عينة تمثلت حيث البنك، ربحية على البنكية البطاقات استخدام أثر معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت وقد 
كما تم الاعتماد على   5008-5002 الفتًة الأردن خلال في التجارية البنوك بدراسة ىذا موضوعو في الباحث

 أن إلى التوصل وتم الفرضيات واختبار الدراسة بيانات لتحليل(spss) أسلوب الانحدار البسيط باستخدام برنامج 
 الدلكية. حقوق على والعائد الائتمانية البطاقات من الصافي الدخل بين إيجابي ىناك تأثير



 مقدمة عامة
 

 
 ه

 : دراسةاي منهج

 سيكون الدستخدم فالدنهج وعليو الدراسة موضوع بجوانب الإحاطة وقصد الدطروح الإشكال طبيعة على بناءا
 الجانب في الحالة دراسة أسلوب وسنستخدم للموضوع النظرية الجوانب لتوضيح وىذا تحليليا وصفيا منهجا

 .التطبيقي

 : ايدراسةةال ه

 وللإجابة للدراسة والتًكيز الاىتمام من الكافي القدر إعطاء وقصد الدسطرة الأىداف لتحقيق منا سعيا 
الفصل  أماثلاث فصول حيث يمثل الفصلين الأول و الثاني الجانب النظري  إلى دراسةال سنقسم الإشكالية على

 الثالث الجانب التطبيقي ويمكن استعراض ىيكل البحث كما يلي :
سية لجودة الخدمة البنكية حيث قسمناه إلى ثلاث الفصل الأول  "جودة الخدمة البنكية " تناولنا فيو الدفاىيم الأسا

مباحث أما الفصل الثاني " تحسين الأداء الدالي " فقسمناه بدوره  إلى ثلاث مباحث حيث تناولنا من خلالذم 
مفهوم الأداء الدالي و أىم الدؤشرات التي يتم بها تقييمو و كذالك حاولنا إبراز العلاقة بين جودة الخدمة البنكية و 

أىم الفصل الأخير التي تم من خلالو استعراض أىم الخدمات البنكية لزل الدراسة و  أماداء الدالي للبنوك الأ
الدؤشرات التي يتم بها تقييم الأداء الدالي لزل الدراسة ، و كذا إبراز العلاقة بين جودة الخدمة البنكية و الأداء 

 . الدالي
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 تمهيد

 الاقتصادي النمو معدل زيادة يمكن إذ الاقتصادي، التطور قطاعات أهم من بنكيةال الصناعة عطا ق يعتبر 
 تطورات القطاع هذا شهد وقد المقدمة خدماته ونوعية بنكيال نظامه كفاءة تطوير خلال من مجتمع لأي

 الانتقال بداية مع جديدة ووسائل نظم تطبيق بنكيةال الصناعة عرفت كما. والعولمة الاتصال المج في تكنولوجية
 بنكيةال الخدمة لمفهوم موجز فيه نستعرض أن الفصل هذا في سنحاولو عليه  .والمعلومات المعرفة عصر إلى

كيفية تحقيق الجودة في الخدمة البنكية . و عليه قسمنا تها و أهم نماذجها و سنتطرق أيضا إلى  وجود خصائصها
 هذا الفصل إلى ثلاث مباحث:

 ؛البنكية اتعموميات حول جودة الخدمالمبحث الأول:
 تحقيق الجودة ، معاييرها و عملية تطويرها؛المبحث الثاني :
 مصادر، نماذج و جودة الخدمات البنكية كميزة تنافسية.المبحث الثالث:
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 البنكية ةحث الأول:عموميات حول جودة الخدمالمب

كان الاقتصاديون ينظرون إلى الخدمات على أنها لررد لسرجات غير ملموسة لا قيمة لذا، ولكن مع بداية  
على الخدمات الدصاحبة للإنتاج من نقل،بسويل،بززين و ترويج بدا الاقتصاديون  الثورة الصناعية و تزايد الطلب

يدركون أهمية ىذه الخدمات،و عليو سنتطرق في ىذا الدبحث إلى التعرف على مفهوم الخدمة البنكية ،جودة 
   الخدمة ثم التطرق إلى مفهوم جودة الخدمات البنكية.

 المطلب الأول:ماىية الخدمة البنكية

 قبل تقديم تعريف حول الخدمة البنكية سنقدم مفهوم للخدمة أولا. 

  مفهوم الخدمة:ـ  1

و ىذه آخر  إلىتعرف الخدمات بصفة عامة بأنها عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من طرف  
و غير مرتبط الأنشطة غير ملموسة و لا يتًتب عليها نقل ملكية أي شيء كما أن تقديم الخدمة قد يكون مرتبط أ

 .1بدنتج مادي ملموس

،بينما عرفها قاموس أكسفورد على 2"عميل"نشاط يؤدي إلى إشباع حاجات معينة لدى الكما تعرف على أنها 
الدختلفة و اعتبر أن أنها "التصور الفعلي لمجموعة أو فئة الأىداف الدوضوعة عن طريق توحيد لرموعة من الدظاىر 

قبل الزبائن والعمال و الدساهمين في الدنظمة ، أو من خلال الخدمة البنكية المحفوظة ىذا التصور الفعلي يقدم من 
في أنها فهم و اقتًاح بأن يكون مفهوم الخدمة عبارة عن التصور أو البيان الذي يغلف طبيعة الأعمال الخدمية 

ذا ما يسمى بدواصفات وى 3بحيث يتم في النهاية الحصول على قيمة وشكل ووظيفة وبذربة و نتائج الخدمة."
 مفهوم الخدمة التي حددىا القاموس كالتالي;

  مقابل الخدمة التي سيحصلون عليها؛القيمة; أي استعداد الزبائن و العملاء للدفع 
  إيجادىا و تشغيلها؛الشكل و الوظيفة; أي الدظهر الجمالي للخدمة وكيفية 

                                                           
،لرلة العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية، جودة الخدمة البنكية المقدمة من منظور الزبائنتقييم  ;لعراف فائزة و بوقرة رابح  1

 .28ص،  3125،جامعة الدسيلة،23العدد

  2 لزمد سمير أحمد;الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجارية ، دار الدسيرة للنشر و التوزيع، عمان ،:311،ص78.
3 رغد حسن الصرف; عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي للنشر و التوزيع ،عمان،3118،ص71.
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 ؛ ي التجربة الددركة من قبل العملاءالتجربة; أ 
 1.تقديدها لكل من الزبائن أو العملاء النتائج;أي الدنافع والتي من الدفتًض 

 ـ مفهوم الخدمة البنكية: 2

يدكن تعريف الخدمة البنكية على أنها لرموعة من العمليات ذات الدضمون الدنفعي الكامن في لرموعة من  
دلالاتها و قيمتها الدنفعية التي تشكل مصدر من قبل الأفراد من خلال العناصر الدلموسة و غير الدلموسة الددركة 

لإشباع حاجاتهم الدالية و الائتمانية. كما بسثل الخدمة البنكية حلا يشبع منتظرة دون بذسيد مادي ، ونظرا لعدم 
و رغباتو في الوقت و الدكان  من البنك من أجل تلبية حاجاتو الخدمات التي يتحصل عليها العميل ملموسية

 .2الدناسبين و بأقل تكلفة 

 البنكية: ةـ تقسيم الخدم 3

 يدكن تقسيم الخدمات البنكية إلى خدمات بنكية تقليدية و أخرى حديثة ; 

 نذكر منها ;ـ الخدمات البنكية التقليدية :1ـ 3

  قبول الودائع; تنقسم إلى ودائع جارية وتشمل الحسابات الجارية أو الودائع برت الطلب أما الودائع
 الادخارية فتشمل ودائع لأجل لزدد ،ودائع التوفير،وشهادات الإيداع.

 أي القروض بدختلف أنواعها القصيرة و الدتوسطة و طويلة الأجل بالإضافةئتمانيةتقديم التسهيلات الا ; 
 الدستندية  ؛ الاعتماداتإلى فتح 

  الأجنبية ،فتح حسابات تقديم خدمات مقابل عملات ;صرف الشيكات الدسحوبة بالعملة المحلية و
 من الداخل و الخارج؛ ليات التحويل وفقا لأوامر العملاءبالعملتين ، إجراء عم

  الخدمات الدتعلقة بالاستثمار في الأوراق الدالية; أي إدارة لزافظ الأوراق الدالية للزبائن والدساهمة في رؤوس
 قتصادية للمشاريع لصاح  العملاء،دراسة الجدوى الاأموال الدشاريع الاستثمارية ،تقديم الاستشارات الدالية

 .3بالإضافة إلى خدمات الذندسة الدالية

                                                           

 
، جامعة 5،  لرلة البحوث الدستقبلية، لرلد التخطيط الاستراتيجي التسويقي و أثره في جودة الخدمة المصرفيةلصلة يونس و ثائر طارق ;  1

 .33، ص3119العراق، 
.29مرجع سبق ذكره ،صلعراف فائزة،   2

  

3
 .29لزمد سمير أحمد ، مرجع سبق ذكره،ص  



انبنكيت تانفصم الأول:جودة انخذم  
 

 
5 

 ـ الخدمات البنكية الحديثة:  2ـ 3 

في أسلوب و لرال نشاط البنوك خلال السنوات الأخيرة و تنوعت و تعددت  اىام القد حدث تطور  
الخدمات الدقدمة في ىذا المجال و ذلك نتيجة الدخول في حقبة اقتصاد الدعرفة و أثرىا البارزة على كل المجالات 

 القطاع البنكي حيث تتجلى في;منها 

 الدعلومات و الحسابات الآلية؛ الاستفادة من التطورات الذائلة في لرال 
  التًكيز على إشباع حاجيات التحول في فلسفة العمل البنكي و برول التًكيز من أداء الخدمة البنكية إلى

 العميل؛
 ستمر في احتياجات ورغبات العملاء ؛التزايد الد 
  ى وسائل الدفع تعدد أشكال تقديم الخدمة البنكية الحديثة في ظل اقتصاد الدعرفة إلى الاعتماد عل

الالكتًونية كبطاقات الائتمان و آلات الصراف الآلي و نظم التحويل الالكتًوني للأموال و الخدمات 
 .البنكية عن طريق الإنتًنيت أو ما يسمى البنوك الالكتًونية

زودين للخدمات و عليو تعرف الخدمة البنكية بكونها الأنشطة و العمليات الدالية للعملاء ،والدتعلقة بالقيمة و الد
  1البنكية.

 البنكية: ةـ خصائص الخدم 4

لعل من أساسيات الدهارة في إتقان فن تقديم الخدمات البنكية ىي إدراك موظفي البنك في خط الدواجهة  
دمات البنكية بصفة أي الدتصلين مباشرة بالعملاء في البنك للطبيعة الدتميزة للخدمة بصفة عامة ،وخصائص الخ

 و يدكن تلخيصها فيما يلي; خاصة

 كن منح الخدمة مقدما أو بززينها؛لا يد 
 كن للموظف إنتاج عينات من الخدمة ؛لا يد 
 2؛التأكد من تقديم ما يطلبو العميل 
 نكية تنتج و تستهلك في نفس الوقت؛الخدمات الب 

                                                           

1 الحداد عوض ;التسويق ، دار الكتاب الحديث للنشر و التوزيع ،مصر ،:311،ص59.
  

 عبد الدطلب عبد الحميد ; التسويق المصرفي ،الدار الجامعية ،مصر،3126،ص:47.
2
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 ات غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى؛الخدم 
  1تقديدها للعملاء.جودة الخدمات غير قابلة للفحص قبل 

 المطلب الثاني :ماىية جودة الخدمة

 قبل تقديم مفهوم لجودة الخدمة سنتطرق لدفهوم الجودة أولا. 

 ـ مفهوم الجودة1ـ 1

   انتشرت كلمة "جودة " في لغتنا اليومية و استخدمت بكثرة في الإعلانات لجذب العملاء لسلعة ما ، 
و الخدمات التي يشتًيها ،ولذلك شهدت عملية التصنيع في ألضاء العالم يتوقع الدستهلك دائما الجودة في السلع و 

ثورة حقيقية نتيجة اقتناع الدؤسسات أن "إرضاء العميل" ىو العامل الأىم لبقائها وأن المحافظة عليو ىي مفتاح 
 2ع الخدمات ،وبالتحديد قطاع البنوك.زيادة فرص الدبيعات حيث أن ىذه التغيرات مست أيضا قطا 

تعرف الجودة "بإجمالي خواص الدنتج أو العملية أو التنظيم أو النشاط أو النظام الذي تبين مقدرتو على  
 4و "ىي جزء من تكلفة و نتيجة الاىتمام في كل لحظات و مراحل الإنتاج"3برقيق احتياجات لزددة و ضمنية" 

 النقاط يجب التحكم فيها جيدا وىي; وفكرة الجودة بزفي العديد من

  لصاح الدنتج أو الخدمة؛مدى 
 الدميزات و الأداء؛ 
 الدتانة و الأمان؛ 
 تكلفة الحيازة و السعر؛ 
 5؛الأجل أي الحضور في الوقت المحدد 

 
                                                           

1 تيسير العجارمة ; التسويق المصرفي ،دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن ،3115،ص 42.
  

2
، لرلة الجامعة ، الجامعة الأسمرية ، العراق،  التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفيةعمران علي و مصطفى أحمد شكشك ;   

 .275،ص3126
3
 .29،ص3116،العدد الأول،جامعة غزة ، لرلة العلوم الإسلاميةقياس جودة الخدمات المصرفية،أبو معمر فارس لزمود ;   

4
رسالة ماجستير، بزصص لزاسبة و بسويل، جامعة العلاقة بين عناصر الرقابة الداخلية و جودة الخدمات المصرفية،تامر توفيق عبد الله عوض;   

 .58،ص3123غزة ، 
5
 .33، ص :311أعمال ،جامعة عنابة ،، رسالة ماجستير، بزصص إدارة اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمةأوغيدني ىدى ;   
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 : ـ تطور الجودة 2ـ 1

 يدكن تقسيم الدراحل التي مرت بها الجودة إلى;

 (1937-1991مرحلة التفتيش أو الفحص) : حيث اىتمت باكتشاف الأخطاء في الدنتج دون
 ؛السعي لدنع حدوث الأخطاء

  تهدف إلى منع و تقليل نسب الدعيب في الدبيعات (: 1961-1937)مرحلة مراقبة الجودة
 ؛باستخدام الطرق الإحصائية

 ( 1981-1961مرحلة تأكيد الجودة :)؛ركزت على منع حدوث الأخطاء أثناء التصنيع 
 ( 1981مرحلة  إدارة الجودة الشاملة- :)حيث أدت إلى تغيير جذري في مفهوم جودة حتى الآن

النتائج لتصبح أداة للإدارة بدلا من إدارة الرقابة ، و تشمل وضع بزطيط استًاتيجي للمشروع يضمن 
مر حشد كافة الجهود لتحقيق أىداف لزددة في ضوء رغبات و توقعات العملاء مع إحداث برسين مست

 1.في إدارة الدشروع من خلال مشاركة جميع العاملين

 : ـ مفهوم جودة الخدمة 2

يدكن تعريف جودة الخدمة على أنها "درجة الرضا التي برققها الخدمة للعملاء من خلال تلبية حاجاتهم  
كما تعرف بأنها "ملائمة الخدمة   2وتوقعاتهم أو أنها درجة توافق بين توقعات و إدراك العملاء للخدمة "ورغباتهم 

و يؤكد آخر أن جودة الخدمة ىي  3لدقابلة الاحتياجات الدطلوبة أو تفوقها عند الاستخدام من قبل العميل"
"سلسلة من العلاقات بين العملاء و العاملين بالدؤسسة، ويجب العمل على برسين تلك العلاقة باختيار أفراد 

 .4قادرين على تقديم خدمة أفضل"

 

                                                           

.35الله عوض، مرجع سبق ذكره، صتامر توفيق عبد   1
  

.63الحداد عوض ، مرجع سبق ذكره ،ص  2
  

.46يسير لعجارمة ، مرجع سبق ذكره ،صت  3
  

.33لعراف فائزة ،مرجع سبق ذكره،ص  4
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من خلال ما سبق يوجد اتفاق بين العديد من الباحثين على أن "جودة الخدمة تتمثل في برقيق رغبات  
العميل ، أي أن متلقي الخدمة يحكم على مستوى جودتها عن طريق ما حصل عليو مع ما توقعو من تلك 

 . 1الخدمة"

 جودة الخدمة أىمية ـ 3

كبيرة خاصة بالنسبة للبنوك التي تهدف إلى برقيق النجاح و الاستقرار ،ففي لرال لجودة الخدمة أهمية   
معا من أجل خلق الخدمة و تقديدها على أعلى مستوى ، فعلى الخدمات فإن العملاء و الدوظفين يتعاملون 

 يلي ; و العملاء معا ، لذلك تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة فيما الدؤسسات الاىتمام بالدوظفين

 لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف البنوك : نمو مجال الخدمة 

 ؛الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات

 إن تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينها : ازدياد المنافسة 

  2؛لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي

 إن العملاء يريدون معاملة جيدة ، فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول : فهم العملاء 

 ة الجيدة و الفهم الأكبر للعملاء؛دون توفير الدعامل

 أصبحت الدؤسسات الخدمية تركز في الوقت الحالي على : المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة 

 توسيع حصتها لذلك لا يجب السعي من أجل جذب عملاء جدد فقط و لكن يجب المحافظة على العاملين 

 3.الحاليين كذلك،ولتحقيق ذلك لابد من الاىتمام أكثر بدستوى جودة الخدمة

 

 

                                                           

.84لزمد سمير أحمد،مرجع سبق ذكره،ص  1  
  2 ناجي معلا; قياس جودة الخدمات المصرفية ،لرلة العلوم الإدارية ،العدد3،الأردن،9::2، ص45.

3 وائل قرطام ; إطار متكامل لتطوير ثقافة الجودة،لرلة الدراسات الدالية و التجارية،جامعة القاىرة ،العدد3،مصر،9::2،ص:3.
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 يةالبنك ة:ماىية جودة الخدمالمطلب الثالث

 : البنكية ةـ مفهوم جودة الخدم1

البنكية على أنها ذات قيمة إستًاتيجية ، وأن دراستها تساعد البنك على ينظر إلى جودة الخدمات  
الاحتفاظ بعملائو و موظفيو و جعلهم راضين ،إضافة إلى زيادة فرص بيع الخدمات البنكية ،وجذب عملاء جدد 

وقية إضافة و تطوير العلاقات بين العميل و البنك و تعزيز السمعة و بزفيض التكلفة وزيادة الأرباح والحصة الس
 إلى برسين الأداء الدالي.

كونها مصدر لإشباع احتياجات    Marketingيحمل تعبير الخدمة البنكية مفهومين ،الأول تسويقي  
يتمثل في لرموعة الدنافع التي يسعى العميل لتحقيقها من جراء   Beneficialورغبات العملاء،أما الثاني منفعي 

ىذان الدفهومان لإظهار بعد ىام في الخدمة البنكية ألا و ىو جودة الخدمة،  استخدامو للخدمة البنكية ،ويشتًك
باعتبار أن العميل ىو النقطة الدركزية في الجهود البنكية و أن الخدمات البنكية تقدم بهدف وتظهر أهمية ىذا البعد 

رغبات و الاحتياجات،وبذلك إشباع احتياجاتو ورغباتو ،وبرقيق الدطابقة بين الخدمات البنكية الدقدمة و ىذه ال
إلى الدستوى الدرغوب من الخدمات البنكية الذي   Quality of Bank Servicesتشير جودة الخدمات البنكية 

يعكس ما يريده عملاء البنك كما أنو يوضح مستوى الخدمة البنكية الكافي ،والدقياس الذي يرغب العملاء 
 1ديدو.بقبولو،و مستوى الخدمة البنكية الدأمول تق

تعرف جودة الخدمات البنكية بأنها " معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لذذه  
 2الخدمة ،أو أنها الفرق بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي لذا."

 :البنكية ةـ مستويات جودة الخدم 2

 وىي كالتالي;لصد عدة مستويات لجودة الخدمات البنكية  

  الجودة الدتوقعة;و بسثل توقعات العملاء لدستوى جودة الخدمة و تعتمد على احتياجات العميل و
 ابقة و ثقافتو و اتصالو بالآخرين ؛خبراتو و بذاربو الس

                                                           

 
 .35 ،ص:311،رسالة ماجستير،بزصص تسويق،جامعة باتنة، تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية; عيشوش عبدو   1

2
ص بنوك و نقود، جامعة رسالة ماجستير، بزص أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على أنشطة البنوك التجارية الجزائرية،;لزمد شايب   

 .94ص،3118سطيف،
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  الجودة الددركة من قبل الإدارة; وبسثل مدى إدراك البنك لاحتياجات و توقعات عملائو و تقديم
 ات التي أدركها لتكون في الدستوى؛بالدواصفالخدمة 

 1 ؛الجودة الدروجة; وتعني الدعلومات الخاصة بالخدمة و خصائصها وتعهد البنك بتقديدها 
  الجودة الفعلية; ىي الجودة التي تؤدى بها الخدمة البنكية و تعني أداء العاملين بالبنك للخدمة

 طبقا للمواصفات التي حددىا البنك؛وتقديدها 
  الددركة من طرف العميل; وىي تقدير لأداء الخدمة الفعلي والتي تعتمد إلى حد كبير على الجودة

  2مدى توقع العميل.

 ىا و عملية تطويرىامعايير  المبحث الثاني:تحقيق الجودة،

إن الذدف الأساسي للبنوك ىو برقيق الجودة في تقديدها لخدماتها فحتى نتمكن من توفير الجودة في  
الخدمات لابد من برقيقها ،فبعد التعريف بجودة الخدمات البنكية سنتطرق في ىذا الدبحث للتعريف بخطوات 

 و أخيرا عملية تطوير الخدمات البنكية.الجودة ، معاييرىا برقيق 

 ول:تحقيق الجودة في الخدمة البنكيةالمطلب الأ

 ـ جذب الانتباه و إثارة الاىتمام بالعملاء : 1

 ،التي يبديها مقدم الخدمةمن خلال الدواقف الإيجابية إن جذب انتباه العملاء و إظهار الاىتمام بهم 
السلوك الإيجابي الفعال و فالاستعداد النفسي و الذىني لدلاقاة العملاء و حسن الدظهر،و الابتسامة الجذابة و 

الثقة بالنفس، تعتبر كلها بدثابة مؤشر يؤدي إلى إيقاظ الرغبة لدى العميل من أجل الحصول على الخدمة التي 
يريدىا إلى جانب ذلك فإنها تعزز الولاء الدائم للعملاء من أجل الحصول على الخدمة وتكرار الحصول عليها 

  3باستمرار .

 

                                                           
1
 ، ،لرلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجاريةالتنافسية للبنوكأثر جودة الخدمات المصرفية في اكتساب الميزة ;ليلى عبد الرحيم   

 .86،ص3124،جامعة ورقلة،:العدد
 

 
2
 .35،ص3125،أطروحة دكتوراه ،بزصص بنوك، جامعة تلمسان،تدعيم جودة الخدمات البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل; وفاء حلوز  
3
 .36عيشوش عبدو ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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 ـ خلق الرغبة لدى العملاء و تحديد حاجاتهم : 2

إن خلق الرغبة و برديد احتياجات العملاء تعتمد على الدهارات البيعية و التسويقية لدقدم الخدمة ومن  
 الدتطلبات الأساسية لذلك مايلي; 

 خصائصها ووفرتها ؛ العرض السليم لدزايا الخدمة الدقدمة بالتًكيز على 
  الالتزام بالدوضوعية في إقناع العميل القصور في الخدمات التي يعتمد عليها العميل مع التًكيز على نواحي

 عامل في خدمة أخرى لتفادي القصور ؛بالت
 وسيلة للتأثير على السمع و النظر؛اعتماد كافة الدعدات البيعية ك 
  مقدم الخدمة ترك الفرصة للعميل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحها وأن يكون

مستعدا للرد على تلك الاستفسارات بدوضوعية ودقة لشا يجعل العميل مستعدا لاستكمال إجراءات اقتناء 
    1الخدمة.

 ـ إقناع العميل و معالجة الاعتراضات عليو: 3

إن عملية إقناع العميل باقتناء تلك الخدمة ليست بالأمر السهل وإنما تتطلب من الخدمة العديد من  
الجهود السلوكية القادرة على خلق القناعة لدى العملاء عند تقديم الخدمات و كذلك معالجة الاعتًاضات التي 

عو بجودة الخدمة و السعر الدعقول في بعض يبدلذا العميل عند الشراء أو بعض العراقيل أمام إبسام ذلك رغم اقتنا
الأحيان ، فيرى البعض أن عملية البيع لن تتم دون وجود اعتًاض من قبل العميل لذلك فطريقة الرد على 

في الرد على اعتًاضات الاعتًاض بزتلف من موقف لآخر فهناك لرموعة من القواعد التي يدكن الاعتماد عليها 
   ايلي ;العملاء و يدكن توضيحها كم

 طريقة التعويض; التي تقوم على تعويض اعتًاض العميل على الخدمة من ناحية السعر مثلا بإظهار 
 جودتها؛

 طريقة على قلب الاعتًاض إلى ميزة ؛طريقة العكس; تقوم ىذه ال 

 

                                                           
1
 328، ص3113، إدارة الدسير للنشر والتوزيع ،عمان ،إدارة الجودة الشاملة; خضير كاظم حمود   
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  طريقة الاستجواب; تقوم ىذه الطريقة على أن يلجأ مقدم الخدمة إلى توجيو بعض الأسئلة على العميل
 1يث يكون في الإجابة عليها تقييد لاعتًاضو.بح

 ـ التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع البنك : 4

إن عملية التأكد من الاستمرارية مع البنك و خلق الولاء لدى العملاء يأتي من خلال بعض الخدمات  
 التي تشكل ضمانا لولاء العملاء و منها ;

  ملاحظاتهم ، بحيث يجب على مقدمي الخدمات أن يكونوا على درجة الاىتمام بشكاوي العملاء و
عالية من الصبر في استيعاب شكاوي العملاء و ابزاذ الإجراءات التي يدكن معالجتها من خلال الاعتذار 

 ستبدال السلع الدقدمة في الخدمات ؛لذم و ا
 الخدمات بكفاءة موا دمات أن يقدلتعاقد فعلى مقدمي الختوفير خدمات بعد عملية إبسام عملية البيع و ا

 2عالية يساعد على استمرار العملاء في التعامل مع البنك.

 المطلب الثاني :معايير جودة الخدمة البنكية

تتباين آراء الباحثين في عدد الدعايير الأساسية لجودة الخدمة البنكية ،غير أنو بإمكان الإدارة البنكية دراسة  
ية و التًكيز أو ما يعرف كذلك بالأبعاد التي يعتمد عليها العميل في تقييم جودة الخدمة البنكو برليل جميع الدعايير 

 عليها ، فقبل التطرق لذذه الدعايير سنضع مفهوم للمعيار بصفة عامة.

 ـ مفهوم المعيار: 1

السليمة يهدف إلى برديد أساس الطريقة أساسي يدكن تعريف الدعيار بأنو مقياس أو نموذج أو مبدأ  
وقياس وعرض والإفصاح عن عناصر القوائم الدالية وتأثير العمليات والأحداث والظروف على الدركز الدالي   لتحديد

 . للمؤسسة ونتائج أعمالذا

 تتمثل فيما يلي ; معايير جودة الخدمات البنكية :ـ  2

                                                           

.:3وفاء حلوز ، مرجع سبق ذكره ، ص    1
  

 
2
 .77،ص3117،ورقلة،جامعة تسويق، بزصص ،رسالة ماجستير جودة الخدمات و أثرىا على رضا العملاء;  بوعنان نور الدين  
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مثل الدباني و التقنيات الحديثة الدستخدمة فيو و  بسثل الجوانب الدلموسة و الدتعلقة بالخدمةـ الملموسية :1ـ 2   
و يقصد بها الدظهر الخارجي التسهيلات الداخلية للأبنية و التجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة و مظهر الدوظف ،

  1للبنك ، التصميم الداخلي و مظهر العاملين و كذلك مستوى التكنولوجيا.

بشكل مستقل ودقيق و تعني ثبات الأداء و إلصاز ىي الثقة و القدرة على إلصاز الخدمة الاعتمادية : ـ 2ـ 2  
الخدمة بشكل سليم و أحسن من الدرة الأولى ووفاء البنك بدا تم وعد العميل بو و ىذا يتضمن دقة الحسابات و 

ددة . حيث تعبر عن الدلفات و عدم حدوث الأخطاء و تقديم الخدمة البنكية بشكل صحيح و في الدواعيد المح
قدرة البنك من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها العميل و بدقة ترضي طموحو  

 2كذلك تعبر عن مدى وفاء البنك بالتزاماتو بذاه العميل 

، وىي القدرة على التعامل الفعال مع كل  ىي الرغبة في مساعدة العميل و تطور الخدمة ;ـ الاستجابة 3 ـ 2 
متطلبات العملاء و الاستجابة لشكاويهم و العمل على حلها بسرعة و كفاءة لدا يقنع العملاء بأنهم لزل تقدير و 
احتًام من قبل البنك الذي يتعاملون معو،إضافة إلى ذلك فإن الاستجابة تعبر عن الدبادرة في تقديم الخدمة من قبل 

بصدر رحب ، وتتعلق الاستجابة بعنصر الوقت في الدقام الأول، و من مؤشرات الاستجابة سرعة إنهاء  الدوظفين
 3الدعاملة، الرد على الاستفسارات و الأسئلة ، التهيئة الذاتية للخدمة ،إضافة إلى ملائمة أوقات تقديم الخدمة.

لعملاء بزلو من الخطأ أو الدخاطر أو الشك ، و ىو الضمان و الاطمئنان بأن الخدمة الدقدمة ل ـ الأمان :4ـ 2 
وتوضح الخدمة الجيدة للعملاء حقيقة تقديرىم للبنوك التي تلتزم بحصول العميل على الدنفعة الدتوقعة من شراء 

الدنتج أو الخدمة ،ومن أشكال التضامن سهولة استخدام الدنتج ، خلو الدنتج من العيوب ،الالتزام بالتعويض عن 
   4أي خطأ.

الحرص على العميل و إشعاره بالأهمية و الرغبة في تقديم الخدمة و  و ىو إبداء روح الصداقة ـ التعاطف : 5ـ 2 
حسب حاجاتو ،و تعني الاىتمام الشخصي الدقدم للعميل. ويشمل ىذا الجانب ضرورة أن يتحلى العاملون 

بالدؤسسة الأدب و الاحتًام ، كما يتضمن روح الدبادرة في مساعدة العميل و القدرة على تشخيص احتياجاتو و 

                                                           

 
1
 .  31،ص 3121، الأردن،دار وائل للنشر و التوزيع ،  إدارة الجودة الشاملة مفاىيم و تطبيقاتلزفوظ أحمد جودة ، 

2
  .227،ص3124،الدار الجامعية للنشر و التوزيع ، مصر، تسويق الخدمات رؤية إستراتيجية لخدمات العميل; مصطفى لزمود أبو بكر   

3
 .311،ص 5::2،معهد الدراسات الدصرفية للنشر و التوزيع ،عمان ، أصول التسويق المصرفي; ناجي معلا   

4
 .74،ص 3121،دار اليازوري للنشر و التوزيع ،الأردن ،التسويق الإلكتروني  ;بشير العلاق  
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ؤشرات التي تدل على التعاطف و الدلاطفة معرفة الاحتياجات الفردية للعميل ،تقديم النصح و الإرشاد، كما من الد
 1تتضمن مراعاة البنك للأمانة و الصدق في التعامل مع البنك .

الدمكنة، تقديم التوضيحات و الشرح اللازم للخدمة و تكلفتها و الدزايا الدتًتبة عنها و البدائل  ـ الاتصال : 6ـ 2 
وتوفير البنك الدعلومات للعملاء التي تساعدىم في التعرف على الدنتجات و الخدمات الدتاحة ، وأساليب الائتمان 
و كيفية التصرف في حالة وجود شكوى ومن ىم الأشخاص الدختصين أو الجهات التي يجب الاتصال بها وذلك 

   2من خلال أنظمة اتصال مباشرة مع العملاء.

لأدائهم و تكوينهم على الدهارات و الدعارف اللازمة  العاملين بالبنك تعني امتلاك القدرة أو الكفاءة :ـ  7ـ 2 
 3روح الاتصال و تفهم العملاء.

يتضمن ىذا الدعيار سهولة الاتصال و تيسير الحصول على الخدمة من ـ سهولة الحصول على الخدمة :8ـ 2 
الحصول على الخدمة ، وملائمة ساعات العمل و كذلك توفر عدد كاف طرف العميل وذلك بقصر فتًة انتظار 

 4من منافذ الحصول على الخدمة.

تعني أن يكون موظفي البنك و خاصة من لذم اتصال مباشر مع العملاء و على قدر من  ـ اللباقة :9ـ 2 
 5الاحتًام و حسن الدظهر و التمتع بروح الصداقة و الاحتًام.

تتضمن مراعاة البنك للأمانة و الصدق في التعامل لشا يولد الثقة بين الطرفين لأن العمل  :المصداقية ـ 11ـ 2 
 6الدصرفي قائم على أساس الثقة.

 

 

 

                                                           
1
 .213،ص3122،الدار الجامعية للنشر و التوزيع ،مصر ، الإدارة الإستراتيجية الدليل العملي للمديرين ;أحمد ماىر  

2
 .315ناجي معلا ، مرجع سبق ذكره ،ص  

3
 .211،ص 3112،دار الغريب للنشر و التوزيع ،مصر،إدارة الموارد البشرية الإستراتيجية  ; على السلمي   

4
 .212 نفس الدرجع ،ص  

5
 .22،ص3122الجزائر،،رسالة ماجستير ، بزصص مالية ،جامعة الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية;  عمار بو شناق  

6
 .33 لزفوظ أحمد جودة ،مرجع سبق ذكره ،ص  
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 المطلب الثالث :تطوير الخدمة البنكية

إن ىدف البقاء و الاستقرار الذي يستهدفو أي بنك يدلي عليو الاىتمام بتطوير خدماتها أو ابتكار  
جديدة، حيث يدكنها الارتقاء بهذه الدنتجات الخدماتية  إلى مستوى الحاجات و الرغبات الاستهلاكية خدمات 

 التي تتحقق بدرجة عالية من التطور.

 البنكية : ةير الخدمـ مفهوم تطو  1

إضافة مزايا جديدة لتلك الخدمات بحيث تؤدي ىذه الدزايا إلى زيادة يقصد بتطوير الخدمات البنكية  
،و في ذات السياق نعني بعملية تطوير الخدمات البنكية طرح منتجات معروفة حاليا 1الطلب على ىذه الخدمات 

قتصادية و لكنها جديدة على البنك و بهذا الدنظور فإن عملية تطوير الخدمة البنكية دراسة شاملة للمتغيرات الا
مع وضع التعديلات و الطرق الواجب اعتمادىا لدسايرة ىذا التغير بدا يقتضي جعل التطوير نظرية ديناميكية حيث 

 نلتمس عدة أىداف لعملية التطوير أهمها ;

 مل الزبائن الحاليين؛زيادة حجم تعا 
 جذب الدزيد من الدتعاملين؛ 
 زيادة حصة البنك السوقية؛ 
 تمرار و التواصل السليم في السوق؛اكتساب القدرة على الاس 
 برسين الربحية على الددى القصير؛ 
 .2بزفيض تكلفة تقديم الخدمات الدماثلة التي تقدمها البنوك الدنافسة 

يلاحظ أن الإستًاتيجية الأكثر خطورة في تطوير الخدمات سواء بتعديل الخدمات الحالية أو ابتكار خدمات 
 وك بتطوير خدماتها إلا أنها تؤول بالفشل وىناك عدة أسباب لذلك و ىي ;جديدة .فقد تقوم الكثير من البن

 الأدلة و البراىين الداعمة لذا؛قد تقوم الإدارة بتنفيذ الفكرة الجديدة بغض النظر عن النقص في  
 ق الأفكار الخاصة بتطوير الخدمات؛وجود أنظمة تنظيمية ضعيفة لتقييم و تطبي 
 الضعف في قياس حجم السوق؛ 

                                                           
1
و الإدارة ، لرلة أثر عناصر أبعاد جودة الخدمات المصرفية على سلوك الزبائن في اختيار المصارف التجارية ;عبد الأمير شياع و رحيم الدوسوي  

 7:ص، 3125،جامعة بغداد ، 21، العدد  الاقتصاد 

2
 9:نفس الدرجع ،ص   
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 فع تطوير الخدمة بالنسبة للعملاء ؛م وجود مناعد 
 .1ارتفاع تكاليف تطوير الخدمة الجديدة بشكل يفوق كل التوقعات 

 البنكية : ةـ العوامل المؤثرة في تطوير جودة الخدم 2

 2تتمثل في ;ـ العوامل الخارجية :1ـ 2

 قوة و أنشطة الدنافسين؛ 
 و الظروف الاقتصادية الدستقبلية؛ التنبؤات الاقتصادية 
  التشريعات الحكومية والقيود التي قد برد من قدرة إدارة البنك على ابزاذ القرارات و برد كذلك من

طبيعة و ابذاه الأنشطة التسويقية ،و بالتالي تؤثر بشكل مباشر على الخدمات البنكية التي يدكن ترويجها 
 .في السوق

  3تتمثل في ;:ـ العوامل الداخلية  2ـ 2

  تعديل و تطوير الدنتجات الحالية؛ جديدة أوقدرة البنك على قديم خدمات 
  خبرات إدارة البنك و العاملين بو؛مهارات و 
  الروح الدعنوية للعاملين في البنوك و معدلات الدفع وكذلك فرص التدريب و التعليم و فعالية الاتصالات

 ىا من العوامل السائدة في البنك؛و غير 
 سات الدستمرة لتقييم أداء البنوك؛قدرة البنك على البحوث و الدرا 
 لصورة الذىبية للبنك لدى العملاء.ا 

 

 

 

 
                                                           

 . 3:9،ص 3112،دار كنوز للنشر والتوزيع ،الأردن ، تسويق الخدمات; ىاني حامد الضمور   1
   .255،ص 3112،دار كنوز للنشر و التوزيع ،الأردن ، التسويق المصرفيوصفي عبد الرحمان ;  2 
 

3
     .  279،ص :::2، البيان للنشر و التوزيع ، الأردن ، تسويق الخدمات المصرفية: عوض بدير الحداد  
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 البنكية. ة:العوامل المؤثرة على تصميم سياسة الخدم 1شكل رقم  

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Dunod, Le Management Des Ressources Immatérielles:  Ahmed Bounfour ,: انمصذر

Paris,2003 ,P120 

 

 

 

 

 

 

     قدرة البنك و موارده               قوة و أنشطة الدنافسين     

الظروف الاقتصادية الدستقبلية  عاملينالمهارات و خبرات الإدارة و       

    الدناخ التنظيمي السائد في البنك      لتشريعات و القيود الحكوميةا  

     الصورة الذىنية للبنك          الدناخ التجاري العام      

سياسة 
الخدمات 

 البنكية للبنك

 العوامل الداخلية العوامل الخارجية
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 : ة البنكيةـ دوافع تطوير الخدم 3

 1إن دوافع التطوير من وجهة نظر البنك جاءت كمايلي ;

  إنتاجية؛بزفيض النفقات و السيطرة عليها و تقديم أفضل خدمة بأعلى 
 ء بأكبر قدر من الرخاء و القناعة؛مواجهة احتياجات الدنافسة لدقابلة طلبات العملا 
 ة العملاء و الدتعاملين مع البنك؛زياد 
 ية و التكنولوجية و مواكبة العصر؛الالتحاق بالثورة الاقتصادية و الاجتماع 
  احتياجات العملاء التي أصبحت أكثر تعقيد و أكثر حساسية بسبب تقدمهم العملي والثقافي.مواجهة 

فالبنوك تتجو لضو العولدة الدالية و لا يدكن لأي جهاز مصرفي أن يساير التطور العالدي دون تقديم خدمات مرضية. 
 2لذلك لابد من مراعاة البنوك للنقاط التالية ;

  يزة للعمل البنكي في حقل وإدخال التكنولوجيا الدمكنة كونها أصبحت سمة لشتطوير الخدمات البنكية
 الدعرفة؛

 بط الكفيلة لرقابة الأداء البنكي؛وضع الضوا 
 طبيق الدواصفات العالدية الدولية.ربط البنوك المحلية بالبنوك العالدية بواسطة الشيكات العالدية و ت 

 البنكية كميزة تنافسية ةمصادر ،نماذج و جودة الخدمالمبحث الثالث :

و توسيع النشاط و ضمان الاستمرارية يتطلب القدرة  إستًاتيجية لدواجهة برديات البيئة البنكية اعتماد إن 
بتقنية متطورة و تكاليف منخفضة و بجودة عالية على توفير حزمة متكاملة و متنوعة من الخدمات الدالية و البنكية 

بهدف تطوير قدراتها التنافسية و المحافظة على مكانتها في السوق البنكية. وعليو للوصول لرضا العميل ، وىذا 
سنتطرق في ىذا الدبحث إلى مصادر تطوير الخدمات البنكية ،نماذج تقييم جودة الخدمات البنكية ،و أخيرا جودة 

 الخدمات البنكية كميزة تنافسية.

 

 
                                                           

 
1
 79،ص  3116، دار الدناىج للنشر و التوزيع ، الأردن ، التسويق المصرفي; لزمود جاسم الصميدعي و ردينة  عثمان   

 
 :7نفس الدرجع ،ص 2
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 البنكية ةالمطلب الأول : مصادر تطوير الخدم

يدكن تقسيم مصادر تطوير الخدمات البنكية إلى قسمين أساسيين أولذما مصدر داخلي أي داخل البنك  
 1و الآخر خارجي أي من خارج البنك و كل منهما يضم لرموعة من الدصادر كما ىو موضح في الشكل التالي 

 البنكية ة: مصادر تطوير الخدم2شكل رقم 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Edition  ,Marketing Management Pour les Sociétés Financière : Michel Badoc;الدصدر 

D’organisation ,Paris,1998,P28                       

 

 

 

 

                                                           
، الشلف ،دون  4،العدد ،لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا  للبنكجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية ;بريش عبد القادر   1

  366ص سنة نشر ،

البنكية ةدممصادر الأفكار الجديدة لتطوير الخ  

 مصادر خارجية مصادر داخلية

كنالبموظفي  العملاء الحكومة البنوك الجامعات  

 

 

 إدارة التسويق مدير البنك
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 البنكية : ةـ المصادر الداخلية لتطوير الخدم 1

تعتبر أىم الدصادر فعالية و قدرة على إمداد البنك بالعديد من الأفكار الابتكارية و التي يدكن أن يستفيد  
فضلا أن ىذه الدصادر نابعة من داخل البنك منها في تصميم خدمات بنكية أكثر إشباعا لاحتياجات العميل 

البنك ذاتو و من ثم أقدر على فهم إمكانيات و ظروف البنك وكذلك ما يحتاجو عملائو وزبائنو و أىم ىذه 
 الدصادر ما يلي ;

 ـ إدارة البحوث و التطوير بالبنك :1ـ 1

إن أكثر الدصادر الداخلية للأفكار الجديدة ىي تلك الأفكار التي تأتي من إدارة البحث و التطوير التابعة  
و الدراسات يدكن لذا أن تقدم اقتًاحات لتطوير الخدمات التي للبنك حيث تقوم ىذه الإدارة بالعديد من البحوث 

ات الحالية أو اقتًاح خدمات بنكية جديدة سواء يقدمها البنك ،ومن خلال ىذه البحوث يدكنها تطوير الاقتًاح
   1بهدف الاحتفاظ بالدركز التنافسي للبنك أو امتلاك البنك مزايا تنافسية تزيد من قدرتو على توسيع نطاقو.

 ـ إدارة التسويق بالبنك :2ـ 1

لبنك و بحكم و تطوير الخدمات البنكية يعتبر إحدى الوظائف التسويقية لإدارة التسويق في اإن برسين  
اتصالذا بالعملاء و معرفتها لاحتياجاتهم ورغباتهم و مقتًحاتهم يدكن إدارة التسويق على إدخال خدمات جديدة 
من أجل زيادة التعامل مع العملاء و جذب عملاء جدد بها يحقق ربحية البنك و استقراره ، إذ تقوم إدارة التسويق 

  2ورغبات العملاء و كذلك أساليب تقديم الخدمة البنكية.بالبنك بدراسات برليلية لكل من احتياجات 

 ـ مديري البنك ورؤساء قطاعاتو التنفيذيين : 3ـ 1

يدكن لدديري البنك و رؤساء قطاعاتو التنفيذيين نتيجة معايشتهم للواقع العملي و الظروف الدختلفة  
 3بالبنكالمحيطة بالبنك التقدم باقتًاحات لتطوير الخدمات البنكية الخاصة 

 

 
                                                           

 
1
 .83 ص، 3118، دار التواصل العربي للنشر و التوزيع ،عمان،عولمة جودة الخدمة المصرفيةرغد حسن الصرف ;   

 
2
 .223، ص 3125،ديوان الدطبوعات الجامعية ،الجزائر ، التجارة الالكترونية و التسويق الالكتروني;  نوري منير   

.225 نفس الدرجع ،ص  3
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 ـ الموظفين بالبنك :4ـ 1

الدباشر بين موظفي البنك و عملائو ، يتعرف الدوظف على انطباعات العميل عن نتيجة للاحتكاك  
الخدمة ومدى ملائمتها لإشباع حاجاتو ورغباتو و مدى إمكانية تطوير ىذه الخدمة ، و نواحي ىذا التطوير و 

ها سواء في الخدمة ذاتها أو في طريقة تقديدها و من ىنا يجب فتح الباب أوجو القصور التي يدكن إزالتها و تفادي
بصفتهم أحد الدصادر الذامة لتقديم مقتًحات جيدة لتطوير مزيج الخدمات أمام أفكار العاملين في البنك 

  1التسويقية.

 البنكية : ةـ المصادر الخارجية لتطوير الخدم 2

تقوم بتقديم أفكار أو آراء أو تعليقات يكون من شأنها تطوير  تضم ىذه المجموعة كافة الدصادر التي  
 الخدمة البنكية أو إدخال خدمات بنكية جديدة ، ومن أىم ىذه الدصادر ما يلي ;

 ـ عملاء البنك :1ـ  2

كثيرا ما يقوم عملاء البنك بالتعبير عن آرائهم و تعليقاتهم عن الخدمات البنكية التي يقدمها البنك سواء   
آراء إيجابية أو سلبية و على ىذا الأساس يعد صندوق أو دفتً الاقتًاحات من أىم عوامل حث العميل  كانت

أو اقتًاحاتو بشأن تطويرىا و على مسئولي البنك الاىتمام بتحليل ىذه الاقتًاحات و على تقديم رأيو في الخدمة 
  2برسين الخدمات الحالية التي يقدمها البنك.الاستخلاص الأفكار الدناسبة منها لتقديم خدمات بنكية مبتكرة أو 

 ـ معرفة ما تحتاجو الهيئات الحكومية : 2ـ 2

بعد اتساع و تطور دور الدولة و باعتبارىا في كثير من البلدان مسيطرة على القطاعات الحساسة و تشغل  
ية ذات طبيعة و العدد الأكبر من اليد العاملة في السوق فقد أصبحت الدولة في حاجة إلى خدمات بنك

مواصفات خاصة لدمارسة ىذه الدهام و من ثن فإن التعرف على ما برتاجو الحكومة وىيئاتها يدكن البنوك من 
 3اكتشاف لرموعة من الخدمات البنكية الجديدة أو تطوير الخدمات الحالية.

                                                           

.86، مرجع سبق ذكره ، صرغد حسن الصرف  1   
2
، أطروحة دكتوراه ،بزصص  أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية و تحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية ;آسيا قاسيمي   

 .388،ص 3126اقتصاديات الدالية و البنوك ،جامعة الجزائر ،

 
3
 .389نفس الدرجع ،ص  
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 ـ البنوك المنافسة :3ـ 2

من خلال مراقبة خدمات البنوك الدنافسة يستطيع البنك أن يتعلم من أخطاء و لصاحات ىذه البنوك  
حيث كثيرا ما يحصل البنك عن أفكار لتطوير خدماتو من خلال دراسة ما تقوم بو البنوك الدنافسة بتقديدها 

الجديدة فإذا ما تقديم نفس الخدمة لعملائها في السوق حيث أن بعض البنوك تنتظر إلى حين قيام البنوك الرائدة ب
 1ثبت لصاحها قامت ىذه البنوك بتقليدىا ،سواء بتقديم نفس الخدمة أو إدخال برسينات عليها.

 ـ الجامعات و معاىد البحث العلمي و الكليات الأكاديمية : 4ـ 2

لتطوير الخدمات البنكية تعتبر معاىد البحث العلمي و الكليات الأكاديدية  من الدصادر الذامة للأفكار  
من خلال تقديدها للأفكار الجديدة و الدبتكرة من خلال البحوث و الدراسات و الدؤبسرات و الدلتقيات  
الدتخصصة و كثيرا ما تشرف البنوك على ىذه الدلتقيات التي يحضرىا خبراء التسويق من أجل منافسة أفكارىم 

 2ات البنكية .والتعرف على اقتًاحاتهم في لرال تطير الخدم

 البنكية ةالمطلب الثاني :نماذج قياس جودة الخدم

توصل الباحثون إلى برديد نموذجين لتقييم جودة الخدمات البنكية ،قابلين للتعديل حسب نوع الخدمة  
 الدراد تقييم جودتها، و أن النموذجان يستندان إلى حجم الفجوة الدتوقعة و الددركة من قبل العملاء.

 : الفجوات التقليدينموذج 

 .في الثمانينيات من القرن العشرين و أطلق عليو نموذج (Parasuraman)قدم ىذا النموذج من طرف 
العميل من الخدمة و الدقدم منها و يستند ىدا النموذج إلى حجم الفجوة بين ما يتوقعو   *(Servqual)الفجوات 

 فعلا ،ويتضمن ىذا النموذج خمس فجوات و ىي ;

 

 

                                                           

 
1
 . 225مرجع سبق ذكره ،ص ; نوري منير   

، رسالة  التنافسيةجودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط في العلاقة بين التميز في إدارة العمليات المصرفية و الميزة نعيم لزمد لصم ،   2
 .225،ص3125ماجستير ، بزصص مالية و بنوك ، جامعة الأردن ،

 التي تعني الجودة.(Quality)التي تعني الخدمة و (Service)يقصد بها جودة الخدمة وىي نابذة عن مزج كلمتي  (Servqual)*كلمة 
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 : فقد يعتقد الدوظفون في الإدارة أنهم على دراية بدا يتوقع الفجوة بين توقعات العميل و إدراك الإدارة
 ء قد يتوقعون شيئا لستلفا بساما ؛العملاء من خدمات و يستمرون في تقديم ذلك في أن العملا

 : ب خطأ بشري اء تقديدها بسبتعني فقدان الخدمة لخصائصها أثنالفجوة بين خصائص جودة الخدمة
 أو فني؛

 : إلصاز الخدمة تعني عدم القدرة على  الفجوة بين مواصفات الخدمة المقدمة و الأداء الفعلي
 بالدواصفات المحددة؛

 : تتمثل في التباين بالوعود الدعطاة من خلال الأنشطة التًويجية  الفجوة بين الخدمة المروجة و المقدمة
ارجي ضعف في التنسيق ما بين العمليات و التسويق الخو الأداء الفعلي للخدمة و ذلك لوجود 

 للمؤسسة الخدمية؛
 : بردث ىذه الفجوة نتيجة لفجوة أو إحدى  الفجوة بين الخدمة المقدمة و الخدمة المدركة

الفجوات السابقة لذا فإن الطريقة التي يدرك بها العملاء الخدمة الفعلية فعلا لا تتطابق و توقعاتهم 
  1الأولية.

 نموذج الفجوات المطور : ـ 2

 *(ServPerf)يعرف ىذا النموذج باسم  أساس ىذا النموذج لا يختلف جوىريا على النموذج السابق ، و 
،و تأخذ  (Taylor and Gronin)  نتيجة الدراسات الدراسات التي قام بها كل من 3::2و قد ظهر خلال  

الجودة من خلال ىذا النموذج مفهوما ابذاىيا يرتبط بإدراك العميل للأداء الفعلي للخدمة الدقدمة ،كما حدد ىذا 
 2النموذج سبع فجوات بدلا من خمس فجوات التي يقدمها النموذج التقليدي كما يلي ;

 فجوة المعرفة(The Knowledge Gap )   :مزود الخدمات أن ختلافات بين ما يعتقد بسثل الا
 ؛الدستفيد حصل عليو وحاجاتو و توقعاتو الفعلية

  فجوة المعايير القياسية(The Standards Gap )  بسثل الاختلافات بين إدراك الإدارة لتوقعات
 ؛العميل و معايير الجودة الدعتمدة لتسليم الخدمة

                                                           
،رسالة  تحقيق الرضا لدى ممثلي المنشآت الخاضعة للضمان الاجتماعي أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في: نعيم عبد الكريم الطراونة   1

 .35، ص3122ماجستير ، بزصص لزاسبة ، جامعة الشرق الأوسط ، الأردن ،
 والتي تعني الأداء. (Performance)و (Service)تعني خدمة الأداء و ىي نابذة عن مزج عبارتي  (ServPerf)*كلمة 

2
 .54ذكره ، ص ،مرجع سبقنعيم لزمد لصم   
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  فجوة التسليم(The Delivery Gap)   : و الأداء  لتسليم الخدمة الدعايير المحددةبسثل الاختلافات بين
 ؛الفعلي لتجهيز الخدمة ضمن ىذه الدعايير 

  فجوة الاتصالات الداخلية(International Communication Gap) :ما بين  بسثل الاختلافات
 ؛إعلان الدنظمة الخدمية عن خدماتها وبين مايعتقده المجهزون حول الخدمات الفعلية

  فجوة الإدراك(The Perceptions Gap) :بين ما يقدم فعلا و ما يدركو العملاء و  بسثل الاختلافات
 ؛ىذا ناتج عن عدم قدرة العملاء على تقييم نوعية الخدمة بدقة

  فجوة التفسير(The Interpretation Gap) :من قبل المجهزين قبل  بسثل الاختلافات بين الوعود
 ؛تسليم الخدمة و إدراك العلاء لذا

  فجوة الخدمة(The Service Gap): بسثل الاختلافات بين ما يتوقع أن يحصل عليو العملاء و إدراكهم
 للخدمة الدستلمة.

نلاحظ أن الفجوة الأولى و الخامسة و السادسة و السابعة بسثل فجوات خارجية مابين العميل و البنك ، أما 
و الدخطط التالي  ية ما بين الوظائف و الإدارات في البنك.الفجوات الثانية و الثالثة و الرابعة بسثل فجوات داخل

 يوضح ذلك.
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 البنكية ةنماذج قياس جودة الخدم: 3شكل رقم 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 aris,2002,P345.Dunad,P, ,Marketing Strategique et Operationnel Lambin J.Jالدصدر ;

 اتصالات خارجية للعميل الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدمات الدتوقعة

 الفجوة الخامسة

 الخدمة الددركة

إدراك جودة 
 الخدمة

اتصالات  الفجوة الأولى أداء الخدمة الفجوة الرابعة
 مع العملاء

 الفجوة الثالثة

 برديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء

الثانيةالفجوة   

 ادراكات الإدارة لتوقعات العملاء

 مؤشرات التقييم

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان 

 التعاطف
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 البنكية كميزة تنافسية  ةالمطلب الثالث :جودة الخدم

تتعدد الاستًاتيجيات التنافسية البنكية فهناك التنافس بالوقت و  البنكية كميزة تنافسية : ةـ جودة الخدم 1
، كما تعد جودة الخدمات البنكية سلاحا تنافسيا فعالا  فقد أصبحت  1التنافس بالتكلفة و التنافس بالجودة

ة في البنك البنوك تستعملو كوسيلة لتميز خدماتها عن منافسيها لتحقيق الديزة التنافسية ، و يتطلب التنافس بالجود
 2عدة مقومات أهمها ;

  استلهام حاجات العملاء و توقعاتهم كأساس لتصميم الخدمات و كافة وظائف و نظم البنك ، أي
 تدور حولو كل استًاتيجيات البنك؛ اعتبار العميل ىو المحور الرئيسي الذي

  أولويات الإدارة العليا في البنك؛جعل الجودة على رأس 
 لين بالبنك؛ودة لدى كل العامزرع و تنمية ثقافة الج 
  الدصرفي فنيا و تسويقيا؛اختيار و تدريب و برفيز العاملين لتقديم أداء متميز قائم على الابتكار 
 دلا من تبني فلسفة تبني فلسفة تأكيد الجودة مع مبدأ الجودة من الدنبع و الأداء السليم من الدرة الأولى ب

 مراقبة الجودة؛
  دارة الجودة الشاملة ؛الدستمر برت مضلة إتبني مفهوم التحسين 
 .استخدام التكنولوجيا الدتقدمة للمعلومات في تقديم الخدمات البنكية  

 3حيث تلخص الدزايا التي تعود على البنوك من وراء تركيز الجهود على برسين جودة خدماتها في الآتي ;

 درة على مواجهة الضغوط التنافسية؛الق 
 حكم في أداء العمليات البنكية؛قلة الأخطاء و الت برمل تكاليف أقل بسبب 
 ر و العمولات و برقيق أرباح أكبر؛الخدمة الدتميزة تتيح الفرصة للبنك بإمكانية رفع الأسعا 
 .الاحتفاظ بالعملاء الحاليين و اكتساب عملاء جدد 

 

                                                           
1
 ، 3115، الإمارات،  8:، لرلة آفاق اقتصادية ،العدد  إدارة الجودة الشاملة كمدخل للتنافسية في الصناعة المصرفية; أحمد سيد مصطفى  

 .  259ص
2
،  28،المجلة العلمية ، العدد   تحليل إدراك العملاء و موظفي البنوك لمستوى الخدمة المصرفية بالبنوك المصرفية; عوض بدير الحداد   

 .48، ص1::2مصر،
 

3
 .51نفس الدرجع ،ص   
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للبنك شقين ، الأول فهو قدرة التميز  للقدرة التنافسية و اكتساب القدرة التنافسية للبنك : ةـ جودة الخدم 2
من خلال جودة كل من تصميم الخدمة و على الدنافسين و الثاني القدرة على الدغازلة الفعالة و الدؤثرة على العملاء 

تقديدها ، ولا شك أن النجاح في الشق الثاني متوقف على النجاح في الشق الأول ، و يؤدي النجاح في الشقين 
 1قديم منفعة أعلى للعميل و كسب رضاه وولائو ومن ثم إلى زيادة الحصة السوقية للبنك.إلى النجاح في ت

تتعدد معايير القدرة التنافسية للبنك و التي يدكن اعتبارىا من زاوية ـ معايير القدرة التنافسية للبنك : 1ـ 2 
 2لدعايير كمايلي ;أخرى أحد مؤشرات جودة الإدارة و التحكم في التسيير و يدكن برديد أىم ىذه ا

  و أسلوب إدارة الجودة الشاملة؛مدى تبني مفهوم 
 ىتمام بالتدريب الدستمر للعاملين؛مدى الا 
 ى الاىتمام ببحوث التطوير البنكي؛مد 
 الواحد على لستلف مستويات البنك؛ مدى زرع و تنمية روح الفريق 
 دى توفر العمالة البنكية الدؤىلة؛م 
  تكنولوجيا الصناعة الدصرفية؛أحدث مدى استخدام 
 .القدرة على التعامل مع الدتغيرات البيئية المحلية 

لقد أدت العولدة إلى زيادة الدخاطر ـ إدارة الجودة الشاملة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنك:  2ـ 2
، فالبنوك تتنافس على جلب  التنافسية و من ثم إلى إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتعزيز و زيادة القدرة التنافسية
 العملاء ، لكن مدخل و أدوات التنافس يكمن معظمها في إدارة الجودة الشاملة.

ثورة إدارية جديدة و تطوير فكري و ثقافة تنظيمية جديدة، أصبحت الددخل الرئيسي إدارة الجودة الشاملة ىي 
اء و يشكل مسؤولية تضامنية بين الإدارة للتطوير و التحسين الدستمر الذي يشمل كافة مراحل و مناحي الأد

العليا للبنك وكافة الأقسام و الإدارات و فروع العمل سعيا لإشباع حاجيات العملاء و يشمل نطاقها كافة مراحل 
 3العمليات منذ بدء التعامل مع الدوردين مرورا بعمليات التصميم و التشغيل و تقديم الخدمة للعميل.

                                                           

 
1
 . 236مرجع سبق ذكره ، ص، مصطفى لزمد أبو بكر  

 
2
 .   26،ص 3113،دار صفاء للنشر و التوزيع ،عمان ، الجودة في المنظمات الحديثة;مأمون الدرادكة و طارق الشبلي   

 .218،ص دمشق،دار الفكر الدعاصر للنشر و التوزيع ،  دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة;مأمون السلطي و سهيل الياس  3 
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 ; مع زيادة حدة الدنافسة و تنوعودة الخدمة البنكية ضمن مدخل الجودة الشاملة ـ مجال التميز بج 3ـ  2
رغبات العملاء أصبح من الأهمية خلق قدرة تنافسية للبنك تهيئ لو بسيزا على منافسيو في لرال أو أكثر بدرجة أو 

 1التالية ;أكثر و تنشأ سبل و مقومات تهيئة و تنمية القدرة التنافسية للبنك من الدصادر 

  في دراسة و برليل ابذاىاتهم برليل البيئة الديدوغرافية من حيث ىيكل و خصائص العملاء بدا يساعد
 م و معرفة الخدمات التي يرغبونها؛ورغباته

  برليل ابذاىات الدنافسة البنكية تكنولوجيا و تسويقيا و ذلك بدراسة و تقييم الدنافسة في السوق البنكية
 الدالية الأخرى؛ دمات الدقدمة من طرف البنوك و الدؤسساتو التعرف على الخ

 ز و التحالف الإستًاتيجي و غيرىا؛تبني إستًاتيجيات تنافسية مثل إستًاتيجية الجودة و التميز ،و التًكي 
 الجودة الشاملة كخيار إستًاتيجي؛ تبني مدخل إدارة 
 في ىيكل الخدمات الدقدمة كضرورة  اعتماد مبدأ جودة الخدمة و التحسين الدستمر و تطوير الخدمة

 أساسية من ضروريات الأداء البنكي.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 67،ص 3116،دار اليازوري للنشر و التوزيع ،عمان ،  إدارة الجودة الشاملة ;لزمد عبد الوىاب العزاوي   1 
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 :خلاصة الفصل

 ومدخل منافسيها عن خدماتها لتمييز كوسيلة البنوك تستعملو تنافسيا فعالا أسلوبا بنكيةال الخدمة تعد
النظم الحديثة لتقديم الخدمة  إن تطبيقحيث ،و تعزيز الدركز الدالي لذا  للبنوك التنافسية القدرة برسين مداخل من

البنكية لا يكفي بل يجب توفير لرموعة من الخصائص التي تساىم في بسييز خدمات البنوك عن بعضها،و تتمثل 
ىذه الخصائص في تطبيق الجودة على ىذه النظم حيث أن التمييز فيها مرىون بدستوى جودة الخدمة البنكية 

 الدقدمة .
يتو يتطلب القدرة على توفير خدمات بنكية متنوعة بتقنية متطورة و نك و ضمان استمرار توسيع نشاط البإن 

 بجودة عالية بهدف تعزيز مكانتها الدالية و برسينو أدائها .
 



 

 

 

 الفصل الثاني :

 تحسين الأداء المالي



  تحسين الأداء المالي : انيالث الفصل
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 تمهيد 

يحتل موضوع الأداء الدالي أهمية كبرى للبنوك خاصة في الفترة الحالية نظرا لدا يشهده العالم من تغيرات  
الدوارد الدتاحة لديها ، و  استخداممتسارعة و يهدف تقييم الأداء الدالي في البنوك إلى قياس مدى كفاءتها في 

منو ، حيث يركز  الدستفيدينخر وىذا حسب الغرض من التقييم و نوعية لف تقييم الأداء الدالي من بنك لآيخت
يجعل موضوع تقييم الأداء يزداد أهمية يوما بعد يوم و من  الدودعون على السيولة و الدساهمون على الربحية و ىذا ما

و كذلك سنتطرق إلى تقييم الأداء  أنواعوم التطرق إلى مفهوم الأداء الدالي ،أهميتو، خلال ىذا الدوضوع سوف يت
وعليو الدالي ، أىدافو و مؤشراتو و نماذج تقييم الأداء الدالي و دور جودة الخدمات البنكية في تحسين الأداء الدالي.

 قسمنا الفصل إلى ثلاث مباحث كالأتي:

 الأداء الدالي؛عموميات حول  المبحث الأول:

 مراحل ،مؤشرات و نماذج تقييم الأداء الدالي؛المبحث الثاني :

 جودة الخدمة البنكية و أثرىا على الأداء الدالي .المبحث الثالث:
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 ولل : مممييا  ومل الأداء الماليالمبحث الأ 

بصورة خاصة لأن من  اتظنشاتبصورة عامة و  الأعمالتظؤسسات يعد مفهوم الأداء من اتظفاىيم اتصوىرية 
 اتطارجي.يمكن إعطاء صورة كاملة عن سنً أنشطتها على اتظستوى الداخلي و  وخلال

 أتقيتو و أىدافو.أساسية ىي: مفهوم الأداء اتظالي ،  و عليو سيتم التطرق في ىذا اتظبحث إلى عدة عناصر

 المطلب الأولل :ياىية الأداء 

 اتظالي لابد من تحديد مفهوم الأداء الأداء قبل التطرق إلى 

 : يفهمم الأداء ـ  1

 باستخداميعمل على تقييم أداء إدارة البنك  ويرتبط مفهوم الأداء بشكل وثيق بالإدارة الإستراتيجية لأن 
 تغموعة من اتظؤشرات اتظالية و غنً اتظالية .

 سطرة من خلال ىذا التعريفاتظ أىدافوعلى تحقيق  و " اتؾاز أو تأدية عمل يساعد البنكفقد عرف الأداء على أن
 1". بنكلل نستنتج أن الأداء يدل على القيام بالأنشطة و الأعمال التي تحقق الأىداف الرئيسية

لتحقيقها ،أي أنو مفهوم يربط بنٌ أوجو  يسعى البنككما يعرف الأداء على أنو "اتظخرجات و الأىداف التي 
 2" . ف التي يسعى إلى تحقيقها داخل البنكالنشاط و بنٌ الأىدا

، وىو عنصر معقد يعكس العوامل اتظستعملة من  أنو " اتظعيار الأساسي لتقييم البنككما تم تعريف الأداء على 
3". عمل البنك طرف متخذ القرار لتقييم

  

يتمثل في قدرتو على تحقيق النتائج التي تتطابق مع اتططط و  ستنتج التعريف التالي : "أداء البنكتؽا سبق ن
 الكفاءة و الفعالية  و، إذن الأداء ى تصرفوبالاستغلال الأمثل للموارد اتظعروضة تحت الأىداف اتظرسومة 

 4معا ".

                                                   
  1 توفيق تػمد عبد المحسن:  تقييم الأداء ،دار الفكر العربي للنشر و التوزيع ،مصر، 2004 ، ص3.

  2 فلاح حسنٌ اتضسيني و مؤيد عبد الرتزن: إدارة البنمك، دار وائل للنشر ، عمان ،2006 ، ص222.
.223، ص   اتظرجعنفس   3  

  4 سامح عبد اتظطلب عامر : إدارة الأداء ، دار الفكر للنشر و التوزيع ، عمان ، 2011، ص112.
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 أنماع الأداء  ـ  2

 1لى أنواعو و ىي كالأتي :إبعد التعرض تظفهوم الأداء سنتطرق  

 : ينقسم الأداء وفق ىذا اتظعيار إلى : وسب يعيار المصدر ـ  1 ـ 2

  يملكو البنك من موارد ،و  عليو اسم أداء الوحدة ، أي أنو ينتج بفضل ماأداء داخلي : كذلك يطلق
 اتظتمثلة في موارد بشرية ، مالية و مادية .

 .أداء خارجي : ىو الأداء الناتج عن التغينًات التي تحدث في المحيط اتطارجي للبنك 

 : ينقسم الأداء وفق ىذا اتظعيار إلى :وسب يعيار الشمملية ـ 2ـ  2

 لي : يتمثل الأداء الكلي للبنك في الإتؾازات التي ساتقت في تحقيقها تريع عناصر البنك أو أداء ك
 وظائفها .

 . أداء جزئي : ويتحقق الأداء اتصزئي للبنك على مستوى الوظائف و الأنظمة الفرعية في البنك 

 و ينقسم الأداء وفق ىذا اتظعيار إلى : سب يعيار الطبيعة :و ـ  3ـ  2

 قتصادي :يعتر  الأداء الاقتصادي اتظهمة الأساسية التي يسعى البنك إلى بلوغها و يتمثل في الأداء الا
 الفوائض الاقتصادية التي  تجنيها اتظؤسسة.

 . الأداء الاجتماعي : الأىداف الاجتماعية التي يرتشها البنك أثناء عملية التخطيط 
 ون البنك قد حدد أثناء عملية التخطيط أىدافا الأداء التكنولوجي : يكون الأداء التكنولوجي عندما يك

 تكنولوجية كالسيطرة على تغال تكنولوجي معنٌ .
 .الأداء الإداري :يتمثل في الأداء الإداري للخطط و السياسات و التشغيل بطريقة ذات كفاءة و فعالية 

 

 

 
                                                   

، رسالة ماجستنً، تخصص: تسينً اتظؤسسات الصناعية ،جامعة خيضر ، بسكرة ،  تقييم الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية :عادل عشي  1
 .5، ص2003
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 1: ينقسم الأداء وفق ىذا اتظعيار إلى :وسب يعيار المظيفةـ  4ـ   2

  الوظيفة اتظالية : الأداء اتظالي يتجسد في قدرة البنك على تحقيق التوازن اتظالي و توفنً السيولة اللازمة أداء
 ل مردودية جيدة و تكاليف منخفضة ؛عليو و تحقيق معد لتسديد ما

  مع مرتفعة و بجودة عالية  إنتاجللبنك في تحقيق معدلات  الإنتاجيأداء الوظيفة الإنتاجية : يتمثل الأداء
 التكاليف ؛ تدنيو

  أداء وظيفة البحث و التطوير : يتم دراسة وظيفة البحث و التطوير بناءا على مؤشرات عدة منها التنويع
 ؛ الابتكارمنتجات جديدة و كذلك قدرتها على الإبداع و  إنتاجو القدرة على 

  و  اتظختلفة التي يتكون منها عملو و تدكنأداء وظيفة الأفراد : يتمثل أداء الفرد في قيامو بالأنشطة و اتظهام
 من إتؾازه وأداء مهامو بنجاح .

 المطلب الثاني : ياىية الأداء المالي 

الأداء اتظالي و ذلك من خلال التطرق تظفهومو و أتقيتو و  إلىبعد أن عرفنا الأداء و أنواعو سنتطرق  
 أىدافو .

 يفهمم الأداء المالي :ـ  1

و تحقيقو حيث يعرف على  إليوالوصول  إلىيعتر  الأداء اتظالي نوع من أنواع الأداء الذي تسعى البنوك  
ذات الآجال الطويلة  الاستخداماتالأمثل تظواردىا و مصادرىا في  الاستغلال" مدى قدرة البنوك على أنو: 

 2و القصنًة من أجل تشكيل ثروة ".

توجيهها اتجاه البنوك الناجحة فهي ز لاتخاذ القرارات الاستثمارية و "أداة تحفيكما تعريف الأداء اتظالي على أنو 
 3تعمل على تحفيز اتظستثمرين للتوجو إلى البنوك التي تشنً معاينًىا اتظالية على التقدم و النجاح عن غنًىا " .

                                                   
 ، تغلة العلوم الاقتصادية و التسينً والعلوم التجارية ، : دراسة قياسية لبنك القرض الشعبي المطني ولسائل الدفع الالكترولني: مصطفى طويطي 1

 .14، ص 2013، جامعة البويرة ،   9العدد

، اتظؤتدر العلمي الدولي حول :الأداء اتظتميزة للمنظمات و اتضكومات ، جامعة  الأداء المالي ين ينظمر المحاكاة الماليةتػمد الأمنٌ كماسي :   2  
 .10، ص 2005قاصدي مرباح ، ورقلة ،

  3 تػمد تػمود اتططيب : الأداء المالي ول أثره ملى ممائد أسهم الشركا  ،دار حامد للنشر و التوزيع ،عمان ، 2009،ص45.
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، تظدى معرفة قدرتها على إنشاء قيمة من خلال  بنككما عرف أيضا على أنو "تشخيص الصحة اتظالية لل
 1الاعتماد على اتظيزانيات و جدول حسابات النتائج " .

و تؽا سبق نستنتج أن " الأداء اتظالي ىو تؾاح البنك في استغلال كل اتظوارد اتظتاحة لديها من موارد مادية و 
 2" . معنوية أفضل استغلال و تحقيق الأىداف اتظسطرة من طرف الإدارة

 :الأداء المالي  أىدافـ  2 

و تقييم و تفحص سلوكها و مراقبة أوضاعها إن الأداء اتظالي بشكل عام يهدف إلى تقويم أداء البنوك
مستويات أداءىا و فعاليتها و توجيهها تؿو الاتجاه الصحيح و اتظطلوب من خلال تحديد اتظعوقات و تبيان 

مات العامة للبنوك و استثماراتها وفقا للأىداف اة و ترشيد الاستخدأسبابها و اقتراح اقتراحاتها التصحيحي
فالأداء اتظالي  العامة للبنوك و اتظساتقة في اتخاذ القرارات السليمة للحفاظ على الاستمرارية و البقاء و اتظنافسة 

 3يمكن أن تلقق للمستثمرين الأىداف التالية :

  و كما يساعده على متابعة الظروف  البنك و طبيعتو ،يمكن اتظستثمر من متابعة و معرفة نشاط
الاقتصادية و اتظالية المحيطة ، و تقدير مدى تأثنً أدوات الأداء اتظالي من ربحية و سيولة و نشاط 

 ديونية و توزيعات على سعر السهم ؛و م
 بنٌ  يساعد اتظستثمر في إجراء عملية التحليل و اتظقارنة و تفسنً البيانات و فهم التفاعل

 البيانات اتظالية لاتخاذ القرار اتظلائم لأوضاع البنوك.

 أىمية الأداء المالي  ـ  3

 4تكمن أتقية الأداء اتظالي في : 

 ، زيادة فرص الوصول تظصادر التمويل اتطارجي الذي يقود بدوره إلى فرص استثمارية أكر       
 دام و استغلال العمالة اتظوجودة ؛و ارتفاع في نسبة استخ

                                                   
  1 إبراىيم عبد اتضليم عبادة : يؤشرا  الأداء ،دار النفائس للنشر و التوزيع ، عمان ، 2008،ص161.

  2 السعيد فرحات ترعة : الأداء المالي لمنظما  الأممال ، دار اتظريخ للنشر ، الرياض ،2000،ص41. 
.43نفس اتظرجع ، ص    3  
، اتظلتقى الدولي حول : دور  الإفصاح المحاسبي فعالية الحمكمة في تحسين أداء المؤسسة ول أثرىا ملىآسيا جنوحات و ياتشنٌ العلايبية :   4 

 .16،ص 2014اتضوكمة في تحسنٌ الأداء للمؤسسات ، جامعة تزة تطضر، الوادي ، 
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 أكثر جذب  اتـفاض تكلفة رأس اتظال و التي ترتبط بارتفاع قيمة البنوك تؽا تكعل الاستثمار
 للمستثمرين و العملاء ؛

 عن تخصيص أفضل للموارد اتظتاحة ؛ أداء تشغيلي أفضل ناجم 
  لأزمات اتظالية التي تصيب البنوك؛خفض و إمكانية التحكم في ا 
  قات مع امجتتمع المحلي و تؽا يساعد على تحسنٌ العلابناء علاقات أفضل مع أصحاب اتظصالح

 الدولي؛
 لقرارات السليمة في الوقت تقديم معلومات مفيدة من خلال التقارير ، تؽا يمكنهم من اتخاذ ا

 اتظناسب ؛
  تساعد على توجيو الإدارة العليا إلى مراكز اتظسؤولية التي تكون أكثر حاجة إلى الإشراف و

 اتظراقبة .

 المطلب الثالث : العمايل المؤثرة في الأداء المالي 

 تتلخص العوامل اتظؤثرة على الأداء اتظالي كالتالي : 

 1و يمكن تلخيصها فيما يلي : العمايل الداخلية : ـ  1

 الهيكل التنظيمي :  ـ 1ـ  1

، ففيو تتحدد أساليب  ىو الوعاء أو الإطار الذي تتفاعل فيو تريع اتظتغنًات اتظتعلقة بالبنوك و أعماتعا
الاتصالات و الصلاحيات و اتظسؤوليات وأساليب تبادل الأنشطة و اتظعلومات ، و يؤثر اتعيكل التنظيمي على 

أداء البنوك من خلال اتظساعدة في تنفيذ اتططط عن طريق تحديد الأعمال و النشاطات التي ينبغي القيام بها ومن 
د الأوامر للأفراد في البنوك و اتظساعدة في اتخاذ القرارات ضمن اتظواصفات ثم تخصيص اتظوارد بالإضافة إلى تحدي

 التي تسهل للإدارة اتخاذىا بأكثر فعالية .

     

 

                                                   
 .32،ص2001، دار اتظنهج للنشر و التوزيع ، عمان , تقميم الأداء في المودا  الاقتصادية لمستخدم البيانا  المالية : يخفؤاد تغيد كر   1 
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 المناخ التنظيمي : ـ  2ـ  1  

ىو وضوح التنظيم و كيفية اتخاذ القرار السليم و أسلوب الإدارة و توجيو الأداء البشري،و يقصد بوضوح 
العملنٌ مهام البنك و أىدافها و عملياتها و أنشطتها مع ارتباطها بالأداء و يقوم اتظناخ التنظيمي التنظيم إدراك 

على ضمان سلامة الأداء بصورة إتكابية ،وكفاءتو من الناحيتنٌ الإدارية و اتظالية و توفنً اتظعلومات تظتخذي القرار 
  .ينً الأداءلرسم صورة الأداء و التعرف على مدى تطبيق الإدارينٌ تظعا

 التكنملمجيا : ـ 3 ـ 1 

في البنك لتحقيق الأىداف اتظنشودة و التي  و ىي عبارة عن الأساليب و اتظهارات و الطرق اتظعتمدة 
قا للموصفات التي يطلبها تعمل على ربط اتظصادر بالاحتياجات كتكنولوجيا الإنتاج حسب الطلب و تكون وف

التكنولوجيا اتظناسبة لطبيعة أعماتعا و اتظنسجمة مع أىدافها حيث يمثل ذلك وعلى البنك تحديد نوع العميل  . 
 أبرز التحديات التي تواجو البنك و التي تكب التكيف معها و استيعابها بهدف اتظلائمة بنٌ  التقنية و الأداء .

 الحجم :  ـ  4ـ  1

 إتراليوك منها : يقصد بيو تصنيف البنوك حسب حجمها ، حيث يوجد عدة مقاييس تضجم البن
يعتر  اتضجم من العوامل اتظؤثرة على الأداء اتظالي للبنوك سلبا فقد يكون  اتظبيعات . إترالياتظوجودات و الودائع أو 

اتضجم عائقا على أداء البنوك حيث أن بزيادة اتضجم فإن عملية إدارة البنك تصبح أكثر تعقيدا منو و يصبح 
 ا فإنو كلما زاد حجم البنك يزداد عدد المحلينٌ اتظهتمنٌ بها .إتكاب  أداؤىا أقل فعالية، أما 

يواجو البنك تغموعة من التغنًات اتطارجية التي تؤثر على أدائو تضالي حيث لا يمكن العمايل الخارجية : ـ  2 
إعطاء خطط  البنك السيطرة عليو ، و إتفا يمكنو فقط من توقع النتائج اتظستقبلية تعذه التغنًات و تػاولة لإدارة

 1تظواجهتها و تشكل ىذه العوامل :

 

 

                                                   
تخصص مالية اتظؤسسة، جامعة ، رسالة ماجستنً، دولر المعلميا  في تقييم الأداء المالي للمؤسسة ول اتخاذ القرارا  :  جليلةبن خروف   1 

 .80،ص 2009 بومرداس،
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 البيئة  الاجتمامية ول الثقافية : ـ  1ـ  2 

يتأثر الأداء اتظالي بالعديد من العوامل الاجتماعية و الثقافية و ذلك ناتج عن الارتباط الوثيق بنٌ البنك  
 اتظستوى التعليمي، نسبة الأمية. و امجتتمع و من بنٌ ىذه العوامل تؾد العادات و التقاليد ، العرف،

  البيئة السياسية ول القانمنية : ـ  2ـ  2  

يتأثر أي بنك بالبيئة القانونية و السياسية مثل طبيعة النظام السياسي في البلد الذي يتواجد بو البنك و 
 بة للبنك.مدى الاستقرار السياسي، مرونة القواننٌ و التشريعات حيث يعتر  ىذا العامل مهم جدا بالنس

   البيئة الاقتصادية:ـ  3ـ  2  

للبيئة الاقتصادية تأثنً مهم و مباشر على أداء البنك و ذلك عن طريق الإصدار العام لاقتصاد الدولة و 
 ذلك إما بكبح نشاط البنك أو تركو حرا، كذلك الاستقرار الاقتصادي لو دور كبنً في التأثنً على أداء البنك.

 تقييم الأداء المالي  نماذج ول ، يؤشرا يراول : الثانيالمبحث 

زايدة في البنوك ، نظرا تظساتقتها في توجيو و مراقبة نشاطها تتكتسب عملية تقييم الأداء أتقية بالغة و م 
وبالتالي فهي تدكن البنك من معرفة واقع الأداء الذي يمارسو و تؼتلف الإختلالات التي قد يتعرض تعا، و يتم 

طرق التقييم اتظختلفة التي تعتر  عامل تصحيحي، تقييمي و في نفس الوقت توجيهي، لذا ىناك  باستخدامذلك 
 جوىر عملية الرقابة . همن يعتر  

يرتبط بها من  لعملية تقييم الأداء و ما تظفاىيمينظرا للأتقية التي يكتسبها الأداء في البنك تم عرض الإطار 
تلفة التي تدر بها عملية التقييم و كذا أىم اتظؤشرات ، تفاذج تقييم مفاىيم، و كذلك التعرف على الراحل اتظخ

 الأداء اتظالي .

 المطلب الأولل: يفهمم تقييم الأداء المالي 

 .ك و تظواجهة التغنًات و التحدياتيعتر  تقييم أداء البنوك عملية أساسية و ضرورية لاستمرار نشاط البن
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 المالي:يفهمم تقييم الأداء ـ  1ـ  1

يعرف تقييم الأداء اتظالي للبنك على أنو" تشخيص لنقاط القوة و الضعف، بحيث يساىم ىذا  
 1التشخيص في بناء و صياغة تؼطط قرارات إدارة أصول و خصوم البنك".

إحدى اتضلقات اتظهمة في العملية الإدارية الشاملة، تعتمد على استخدام "كما يعرف تقييم الأداء اتظالي على أنو 
 الاتؿرافاتة من اتظؤشرات و اتظقاييس لفحص مدى تحقيق الوحدة اتظالية لأىدافها اتظوضوعة، و تحديد تغموع

 2."الإتكابية و السلبية و معرفة أسبابها و اقتراح اتظعاتصة اتظناسبة تعا 

يمكن قياسو،  عملية قياس النتائج المحققة أو اتظنتظرة على ضوء معاينً تػددة سلفا لتحديد ما"كذا يعرف على أنو 
ومن ثم مدى تحقيق الأىداف اتظعرفة تظعرفة مستوى الفعالية و تحديد الأتقية النسبية بنٌ النتائج و اتظوارد اتظستخدمة 

 3."تؽا يسمح باتضكم على درجة الكفاءة

قياس النتائج المحققة في ضوء معاينً تػددة مسبقا و تقديم حكم على إدارة اتظوارد الطبيعية "كذلك يعرف على أنو 
 4."تؼتلفة تعا علاقة بالبنك  أطرافو اتظالية اتظتاحة للبنك وىذا تطدمة 

 جاتاحتيابهدف تغطية  و اتصهود اتظبذولة لقيام البنك بدوره و تنفيذ وظائفو، زمةالوسائل اللا"بأنو  أيضاويعرف 
وساءل و جهود بهدف اتضصول على  باستخداماتظتعاملنٌ معها ، كما نستطيع القول بأنو ترشيد تظوارد البنك 

 5."تؼرجات أو تحقيق الأىداف اتظرجوة 

                                                   
 جامعة ورقلة، ،3، تغلة الباحث ، العددين البنمك التجاريةلمجمممة  دراسة والة :أداء المؤسسا  المصرفية تقييم:  تػمد تروعي قريشي  1

 .90،ص 2004

، نقود و اتظاليةتخصص ال،أطروحة دكتوراه ،  تقييم الأداء ول يتطلبا  الإصلاح :القطاع المصرفي الجزائري في ظل العملمة:  عبد الرزاق سلام  2
 .135ص ،2012 ، جامعة اتصزائر

اتصزائر، الوادي ، جامعة، 7، العدد، ة الدراسات الاقتصادية و اتظاليةتغل ،عزيز أداء المؤسسةتإدارة المعرفة في  دولر: نذير بوسهوة وعلي مكيدة  3
 .157،ص2014

، 35 ، تغلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ،العدد مازنتتقميم بطاقة أداء المودا  الاقتصادية باستعمال بطاقة الأداء الم :سحر طلال إبراىيم   4
 .348، ص2013بغداد ، 

،اتظلتقى الدولي حول : أداء و  المؤشرا  الدوللية لقياس الأداء ول الفعالية في البنمك التجارية الجزائرية استخدام :ادي تػمد و سليم تزودة بع  5
 .4،ص2009نوفمر  ،  11-10اتظسيلة ، ،وضيافبة ، جامعة تػمد مفعالية اتظنظمات في ظل التنمية اتظستدا
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و ضعفو و ذلك بمقارنة بما كانت تهدف  يءجوانب قوة الش استخلاصإن عملية تقييم الأداء نعني بها إظهار و 
ظر إلى عملية تقييم الأداء اتظالي على أنها:" عملية رقابة على مراحل العمليات داخل نتو، فيحقق إليو البنوك مع ما

 1إلى غاية الأىداف المحققة فعلا ". من تحديد الأىداف اتظنشودة في حدود اتظوارد اتظتاحة تبدأالبنك و التي 

 و اينً تػددة مسبقا،تقدم إجراءات ووسائليعتر  تقييم الأداء اتظالي قياسا للنتائج المحققة في ضوء مع أخربمعنى 
 2:لأسباب التالية ليمكن قياسو ومن ثم فهي تكشف عن أتقيتها و ذلك  ما لتحديدطرق القياس 

 . تحديد مستوى تحقيق الأىداف من خلال قياس و مقارنة النتائج تؽا يسمح باتضكم على الفعالية 
  اتظستخدمة تؽا يسمح باتضكم على الكفاءة .تحديد الأتقية النسبية بنٌ النتائج ،اتظوارد 

 و من أىم عناصر تقييم الأداء اتظالي تؾد مايلي: :مناصر تقييم الأداء المالي  ـ  2ـ  1

 إن مفهوم الكفاءة يتصل بالتوازن بنٌ كمية اتظوارد اتظستخدمة في البنوك كمدخلات و بنٌ كمية الكفاءة :
 3أن البنك أداء لتحويل اتظدخلات إلى تؼرجات . النتائج المحققة في اتظخرجات ، باعتبار

 تتمثل في السبل الكفيلة باستخدام اتظوارد اتظادية و البشرية و اتظالية و اتظعلوماتية استخداما قادرا لفعاليةا :
 على تحقيق الأىداف و النمو و التطور .

 4: ىي قدرة اتطدمة على تلبية حاجات العملاء و بأقل تكلفة .الجمدة 
 و استغلاتعا لتحقيق تغموعة من النتائج ،وىي  لبنكوتتمثل في مدى جودة تجميع اتظوارد في ا :تاجيةلإنا،

 5تسعى للوصول إلى أعلى مستوى للأداء بأقل قدرة من إنفاق اتظوارد.

 

 
                                                   

 .3،ص  2006، دار الفكر العربي، عمان، الحديثة في التقييم ول التمييز في الأداء الاتجاىا  :عبد المحسن توفيق   1

إدارة الأعمال، اتصامعة تخصص   ، رسالة ماجستنً،الفلسطينيةيم نظام قياس الأداء المظيفي للعايلين في السلطة المطنية قيت: طارق اتزد عواد  2 
 .71،ص 2005الإسلامية، غزة،

 .15، ص1992، دمشق، للدارسات و الترترة و النشر ل، دار ظلاالقائد الإداري ولظائف :كمالنور الله    3
،اتظلتقى الدولي حول: أداء وفعالية اتظنظمة في ظل  أثر إدارة الجمدة الشايلة ملى رفع أداء ولفعالية المنظما :  أوصيف تطضر سعيدي تلي و  4

 .82،ص2009نوفمر  ،11-10التنمية اتظستدامة ، جامعة اتظسيلة،
 اتصامعة الإسلامية،تخصص  النقود و اتظالية ،  ،رسالة ماجستنً، القياس المتمازن تقميم أداء بنك فلسطين المحدولد باستخدام :تػمد أبو قمر  5

 .70،ص 2009، غزة
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 المالي:ف تقييم الأداء أىدا ـ  2

 1تهدف عملية تقييم الأداء اتظالي إلى تحقيق مايلي : 

  تعم؛للمسؤوليات اتظخولة  اتظسئولنٌتقييم مدى تحمل 
 ات تصحيحية و العمل على معاتصتها؛تشخيص امجتالات التي تكون بحاجة إلى إجراء 
  قيق  الأىداف اتظخطط تعا من قبل؛يتحفزون تؿو تح اتظسئولنٌالتأكد من أن 
  التي تكب أن التمكن من إجراءات اتظقارنات بنٌ أداء تؼتلف الأقسام داخل البنك لتحديد امجتالات

 ؛تجري فيها التحسينات
  ربط تريع الأجهزة الإدارية بمختلف مستوياتها بالوسائل التي تجعلها قادرة على قياس الأداء ،وبالتالي اتخاذ

 وعية توفرىا عملية تقييم الأداء ؛القرارات اتظستندة إلى حقائق علمية و موض
 وفقا للأىداف و اتططط اتظوضوعة؛ التحقق من أن الإتؾاز الفعلي كان 
 الأمثل للموارد  الاستغلالة من خلال من أن الإتؾاز الفعلي قد تم بكفاء التأكد. 

 2كما تهدف عملية تقييم الأداء اتظالي إلى:

 معرفة مدى تحقق اتططط و الأىداف؛ عملية تقييم الأداء عملية ىامة و ضرورية من أجل 
  ع اتضلول و إجراء تحليل شامل وبيان مسبباتها ،و ذلك بهدف وضالكشف عن مواطن اتطلل و الضعف

 اللازمة تعا و تصحيحها؛
  تسهيل تحقيق تقييم شامل للأداء على مستوى الاقتصاد الوطني،و ذلك بالاعتماد على نتاج التقييم

 3؛الأدائي للبنك و من ثم الوصول إلى تقييم شامل 

 

                                                   
 .213ص ،1999،مصر ، مركز الإسكندرية للكتاب ، الأسماق ول المؤسسا  المالية: صقرياقعبد الغفار حنفي ورتشية   1

عة تػمد خيضر، مصناعي، جا اقتصادتخصص  ،رسالة ماجستنً، التنميع في تحسين أداء المؤسسة الصنامية إستراتيجيةدولر : عمر تيمحغدين 2
 .62، ص2012بسكرة، 

، 2006،الدار اتصامعية، الإسكندرية،  يفاىيم ول نماذج تطبيقية الإستراتيجيةالإدارة :عبد الرتزن و اتظرسي ترال الدين تػمدإدريس ثابت   3
 .487ص
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  تصحيح اتظوازنات التخطيطية ووضع مؤشراتها في اتظعيار الصحيح بما يوازن بنٌ الطموح و الإمكانيات
اتظتاحة ، حيث تشكل نتائج تقييم الأداء قاعدة معلوماتية ،كبنًة في رسم السياسات و اتططط العلمية 

 1،البعيدة عن اتظزاجية و التقديرات الواقعية 
  جيات اتظتبعة خلال السنة اتظالية؛الإستراتيإبراز مدى سلامة السياسات و 
 .2إبراز مدى قدرة البنك على استيعاب اتطسائر الناتجة عن الاستثمار في الأصول 

 :أىمية تقييم الأداء المالي  ـ  3

عملية التقييم للأداء اتظالي عبارة عن متابعة تظدى تحقيق البنك للخطط التي رتشتها، و يمكن قياسها  
، و يمكن تلخيص أتقية لإشراف على تلك اتططط و مراقبتهاأساليب ذلك لتمكنٌ اتظسنًين من ا باستعمال عدة

 3تقييم الأداء اتظالي كتالي :

 ،و   تساعد على ترشيد الطاقة البشرية في البنك في اتظستقبل، حيث يتم إبراز العناصر الناجحة و تنميتها
 الأمر الاستغناء عنها ؛لتي يتطلب كذلك إبراز العناصر الغنً اتظنتجة ا

 اجة إلى الإشراف ؛تساعد على توجيو الإدارة العليا إلى مراكز اتظسؤولية التي تكون أكثر ح 
  على اتخاذ القرارات التي تحقق الأىداف من خلال توجيو نشاطاتهم تؿو امجتالات التي  اتظسئولنٌمساعدة

 4؛تخضع للقياس و اتضكم 
 رشيد استخدام اتظوارد اتظتاحة ؛ت تصحيح و تعديل الإستراتيجية و 
  يمثل اتضصول على مستويات أداء مرتفعة، فالنجاح في إتؾاز أىداف طموحة تلقق الإشباع اتظطلوب و

يقوي دافعية البنك و أطرافها ، ىذه الدافعية تؤدي بدورىا إلى زيادة الفاعلية إلى مستوى النجاح 
 اتظطلوب . 

 
                                                   

 ، عة منتوريمتنمية اتظوارد البشرية ، جاتخصص  رسالة ماجستنً،  أساليب الرقابة ول دولرىا في تقييم أداء المؤسسا  الاقتصادية،: السعيد بلوم   1
 .76، صنشرسنة دون  قسنطينة،

، 2005، 5العدد ،تغلة الرشيدي اتظصرفي، بطاقة الدرجا  المتمازنة باستخدامنظام تقميم أداء المصارف التجارية  :تػمد عبد الوىاب العزاوي  2
 .14ص

 .210في ،مرجع سبق ذكره،صعبد الغفار حن  3

 .10، صسبق ذكره ، مرجعب العزاوي الوىاتػمد عبد   4 
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 ء المالي ول يؤشراتوالمطلب الثاني : يراول تقييم الأدا

 :يراول تقييم الأداء المالي ـ  1

في البنوك تسس مراحل مكملة لبعضها البعض غياب واحدة منها تعرقل تتضمن عملية تقييم الأداء اتظالي  
 العملية ككل و يمكن توضيحها كالأتي :

 جمع المعلميا  الضرولرية لعملية التقييم:  ـ  1 ـ 1

اتظوارد الأساسية في عملية تقييم الأداء بمختلف مستوياتو و أنواعو ،فاتظعلومات تعد اتظعلومات مورد من 
شيء أساسي في التقييم و لكن توفر اتظعلومات ليس بالشيء الكافي بل تكب اتضصول عليها باتصودة العالية وفي 

الوسائل التي تلجأ البنوك الأوقات اتظناسبة ، فاتظعلومات فضلا عن أتقيتها في تقييم الأداء فهي تعد بمختلف من 
  1إليها لتحسنٌ أدائها الاقتصادي و اتضصول على مزايا تنافسية و تحقيق الأىداف اتظرجوة .

 إن عملية تقييم الأداء اتظالي تتطلب تغموعة من اتظعلومات يمكن إرجاعها إلى ثلاث مصادر : 

 .اتظلاحظات الشخصية 
 .التقرير أو البيان الشفوي 
  .التقارير اتظكتوبة 

 قياس الأداء الفعلي : ـ  2ـ  1

بعضها البعض بيقصد  بقياس الأداء الفعلي تقييم كافة اتظوارد اتظتاحة ، وىذا بمقارنة الأرقام الفعلية  
لأجل التعرف على الاختلالات التي تحدث و قياس درجة و مستوى الأداء في توظيف ىذه اتظوارد في العملية 

اتظؤشرات اتظالية الفعلية للسنة اتظالية اتظعنية و تطوراتها عر  الفترات المحددة ىذا طبعا يتطلب تحليل الإنتاجية و 
اتظعتمدة في البنك و مقارنتها مع اتظؤشرات  التحليليةتكشفو اتظعاينً و النسب اتظالية  خلال السنة، وعلى ضوء ما

  2تليها . و الأرقام اتظخطط تعا و ذلك يتم من خلال اتظرحلة التي

                                                   
 . 30عادل عشي ، مرجع سبق ذكره ،ص  1

 كآليةاتظلتقى الدولي حول: حوكمة الشركات   ،تطبيق الحمكمة في المؤسسا  المصرفية:دراسة والة الجزائرأمال عيدي و أبو بكر خوالد ،  2 
 .5،ص2012ماي 7- 6،جامعة تػمد خيضر،بسكرة،للحد من الفساد الإداري و اتظالي 
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  :الإوصائيةيرولة استخدام المؤشرا   ـ 3 ـ 1

على أداء  بالاعتمادتتم عملية قياس الأداء الفعلي أو عملية التقييم باستخدام اتظؤشرات و النسب 
 1البيانات اتظتاحة تظختلف النشاطات والعمليات التي تشمل عليها البنوك.

 يقارنة الأداء الفعلي بمستميا  الأداء المخطط لو : ـ 4ـ  1

تتم في ىذه اتظرحلة التحقيق من مدى الوصول إلى الأىداف اتظخطط تعا، وذلك عن طريق مقارنة 
مؤشرات الأداء الواردة في اتظخطط و السياسات اتظوضوعة مع اتظؤشرات الفعلية و ىذا وفق فترات زمنية دورية، 

أو فصلية أو سنوية وربما تكون لفترات متوسطة اتظدى من ثلاث إلى تسس سنوات، فيمكن أن تكون شهرية 
 2وىذا بهدف إظهار مدى التطور في الأداء الفعلي للأنشطة.

 الحكم : إصداردراسة الإنحرفا  ول  ـ 5ـ  1

لفعلي بمرحلة تحديد الاتؿرافات و اتعدف منها ىو معرفة الفروق و الاتؿرافات بنٌ الأداء ا اضو تسمى أي
و الأداء اتظتوقع و معرفة الأسباب التي أدت إلى حدوث الاتؿرافات و تحليلها ، كما يتم في ىذه اتظرحلة معاتصة 

 3 تسمى بالتغذية العكسية . ىذه الاتؿرافات لتجذبها في الفترات القادمة و ىي ما

 :يؤشرا  تقييم الأداء المالي  ـ  2

مؤشرات الأداء اتظالي و تركيبها من أىم مراحل عملية تقييم الأداء اتظالي في البنوك ، فهي  اختيار بعد 
وفي  ها و طرق تحسينها،تركيبتتطلب التحديد الواضح و الدقيق تظدلولات اتظؤشرات اتظستخدمة في التقييم و 

 دراستنا تم التركيز على اتظؤشرات التالية:

  ( Profitability Indicators) : يؤشرا  الربحيةـ  1ـ  2

البنك غي  ربحيةتعد ىذه اتظؤشرات من أىم اتظؤشرات اتظالية اتظستخدمة في تقييم أداء البنوك ، و تعني  
تػصلة تظختلف السياسات اتظتخذة في إدارة تؼتلف شؤونها، لذلك فإن اتظؤشرات الأخرى توفر معلومات معر ة 

                                                   
 .44، ص 2007،عمان، ،دار اتظنهج للنشر و التوزيع الأداء باستخدام النسب الماليةتقميم : تغيد الكرفي   1

 .34،ص2009، دار الصفاء للنشر و التوزيع ، عمان ، أثر السياسا  الاقتصادية في أداء المصارف التجارية: نصر تزود مزنان فهد  2
 .17ص تػمد عبد الوىاب العزاوي، مرجع سبق ذكره،  3
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 قراراتهافيعر  على مدى الكفاءة التي تتخذ فيها الإدارة  الربحيةما مؤشر قة التي تدار بها البنوك أيعن الطر 
 2و تندرج ضمن مؤشرات الربحية أنواع عدة من اتظؤشرات منها :1. الاستثمارية

  يعدل العائد ملى وقمق الملكية :ـ  1ـ  1ـ  2

البنك دائما على زيادتو  يعد ىذا اتظعدل من أىم اتظؤشرات التي تقيس كفاءة استخدام الأموال ، ويعمل 
تحققو كل وحدة من حقوق  بما يتناسب مع حجم اتظخاطر التي يتحملها مساتقو البنك و يوضح ىذا اتظعدل ما

 اتظلكية في صافي الأرباح "العائد" التي حققها البنك .

 

 

 

 

  

 العائد إلى إجمالي الإيرادا  :يعدل ـ  2ـ  1ـ  2

وزيادتها يعني زيادة كفاءة  الإيرادات،تبنٌ ىذه النسبة صافي الأرباح التي حققها البنك بالنسبة إلى إترالي  
 الإيرادات.الأداء اتظالي بالنظر إلى زيادة تحقيق معدلات أكر  بالنسبة لإترالي 

 

                     

                        

 

                                                   
 .327،ص2010،، مكتبة امجتتمع العربي للنشر و التوزيع ، الأردن  يقدية في الإدارة المالية ول التحليل المالي :مفلح تػمد عقل   1
، اتظلتقى الدولي اتطامس حول: تطبيق يعايير المحاسبية الإسلايية في تطمر الأداء المالي للبنمك الإسلايية أثر :أوصيفسعيدي و تطضر يحيي   2

 .20،ص2014وكمة في تحسنٌ أداء اتظؤسسات بنٌ تطبيق  اتظعاينً المحاسبية الدولية، جامعة خيضر ، الوادي،دور اتض

 

 

 صافي الأرباح بعد الضرائب

 الأيمال الخاصة((وقمق الملكية

 

            صافي الأرباح بعد الضرائب     

  الإيرادا ي إجمال                 
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   Liquidity Indicators   يؤشرا  السيملةـ  2ـ  2

تستخدم ىذه اتظؤشرات كأدوات لتقييم اتظركز الائتماني للبنوك و الذي يعر  عليو عادة عن مدة قدرة  
 2ونذكر من مؤشرات السيولة مايلي : 1الأجل.البنك بوفاء بالتزاماتو قصنًة 

 نسبة النقدية إلى إجمالي الممجمدا  :ـ  1ـ  2ـ  2

إترالي الأصول في البنك ، وزيادة ىذه النسبة تعني توفر تقيس ىذه النسبة نسبة الأصول السائلة إلى  
أرصدة نقدية من دون تشغيل لدى البنك تؽا يقلل من العائد النهائي اتظتوقع، ونقص نسبة عن معدلاتها النمطية 

 يعني مواجهة البنك لأخطار عدة مثل : خطر السحب وخطر التمويل وىو تلسب كتالي :

 

             

 

 

 

 النقدي:المعدل  ـ  2ـ  2ـ  2

ماتو النقدية اتظتوفرة لديو في الصندوق و أرصدتو لدى التز ايشنً ىذا اتظعدل إلى قدرة البنك على تلبية   
 كتالي:و ىو تلسب   اتظعدل،ذا ىوتكب تجنب الإفراط في الارتفاع أو الاتـفاض في  الأخرى،البنوك 

 

 

 

 
                                                   

 .34ص ، 2010دار وائل للنشر، الأردن، ، الاتجاىا  الحديثة في التحليل المالي ول الائتماني: تػمد مطر  1

 .200ص ، 2006ر و التوزيع ، عمان ،ش، دار الصفاء للن الإدارة ول التحليل المالي: وآخرونعبد اتضليم كراجة   2

 

 النقدية

 الممجمدا إجمالي 
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  Solveency Indicatorsيؤشرا  يلاءة رأس المال : ـ 3ـ 2

ىذا النوع من اتظؤشرات يعطي نسب دقيقة حول الوضع اتظالي للبنك على اتظدى الطويل ، كما يبنٌ قدرة  
 1بتالي تبنٌ مقدار مساتقة الديون إلى رأس مال .البنك على تسديد ديونو و التزاماتو طويلة اتظدى و ىي 

 وىناك عدة مؤشرات منها :

  يؤشرا  وقمق الملكية إلى إجمالي الممجمدا : ـ 1ـ  3ـ  2

ويبنٌ ىذا اتظؤشر مدى كفاية حقوق اتظالكينٌ تظواجهة الاستثمارات في اتظوجودات الثابتة ، يعر  ىذا  
 2اجو البنك مستقبلا . و تحسب النسبة كما يلي :اتظؤشر دليل على نوع التمويل الذي تلت

 

    

  

  

 

                                                   
 .334ص مصلح تػمد عقل ، مرجع سبق ذكره،  1

  ،، تغلة العلوم الاقتصادية و علوم التسينً أىمية إرساء ول تعزيز يبادئ الحمكمة في القطاع المصرفي بالإشارة في البنمك الجزائرية :تػمد زيدان   2 
 .20، ص2009، اتصزائر،  9العدد

 

 

 النقدية

 إجمالي المدائع

 

 تىلتى

 

 

 

 

 

      

 وقمق الملكية                               

 إجمالي الممجمدا                             
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ىذا يعني حاجة البنك إلى نوعنٌ من الأموال فلأولى منها  %100 فإذا كانت ىذه النسبة  أقل من 
ية تظواجهتها ، و الثانية تأموال طويلة الأجل لاستثمارىا في اتظوجودات الثابتة التي لم تكفي مصادر البنك الذا

صادر فهذا يعني أن اتظ  100 %قصنًة الأجل لاستثمارىا في اتظوجودات اتظتداولة ،أما إذا كانت النسبة أكر  من
 1طويلة الأجل قد أتيحت تظواجهة تريع الاستثمارات مع فائض منو يستثمر في اتظوجودات اتظتداولة .

 نسبة وقمق الملكية إلى إجمالي المدائع : ـ 2ـ  3ـ  2

تبنٌ ىذه النسبة مدى اعتماد البنك على حقوق اتظلكية بوصفها مصدر من مصادر التمويل ،و مدى  
تضماية اللازمة لأموال اتظودعنٌ ائع من الأموال اتظملوكة لو و ارتفاع ىذه النسبة يعني توفنً اقدرة البنك على رد الود

 2و تحسب النسبة كما يلي: 

 

 

              

  

 

 يؤشرا  تمظيف الأيمال :ـ  4ـ  2

ىذه اتظؤشرات اتضكم على كفاءة البنك في توظيف الأموال اتظتاحة لو في امجتالات اتظختلفة في  تستهدف 
إطار السياسة الائتمانية للبنك، و سياسة استخدام الأموال ، و تفسنً ىذه اتظؤشرات أداء البنوك في استخدام 

  3لاستثمار في امجتالات اتظختلفة .الأموال اتظتاحة و إنتاجية العمالة و العائد الذي تلققو البنك نتيجة ا

 1و من أىم اتظؤشرات التي تقيس كفاءة البنك في توظيف الأموال ىي :
                                                   

 .257ص ،2000 ،، دار اتظيسر للنشر ، عماننظم المحاسبة ول تقييم الأداء في المصارف ول المؤسسا  المالية:ن السيسي سصلاح الدين ح 1

 ، 1996، 4العدد  ة،سات اتظالية و اتظصرفيا، تغلة الدر في الحديث الإفراطلجنة بازل بين التمجها  القديمة ول :تػمود عبد السلام عمر   2
 .17ص

 نونية وااتظنظومة البنكية في ظل التحولات الق، اتظلتقى الوطني حول:  تقييم كفاءة أداء النظام المصرفي :عبد الرحيم وشيبي جازيو بن بوزيان   3
 .03ص ،2006 أفريل، 25-24 ، جامعة بشار، الاقتصادية

 

 وقمق الملكية                   

 إجمالي المدائع                 
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 يؤشر إجمالي الإيرادا  إلى إجمالي الاستثمارا  : ـ 1ـ  4ـ  2

يبنٌ ىذا اتظؤشر كفاءة البنك في الاستثمار و كلما ارتفع ىذا اتظؤشر ارتفع معو حصيلة الإيرادات التي  
ل عليها البنك من الاستثمارات اتظختلفة ،وبذلك فإن ىذا اتظؤشر من بنٌ أىم اتظؤشرات التي تكب على تلص

 وتلسب كالتالي:جو بالاستثمار تؿو أفضل اتضالات البنك أن يراقبو باستمرار و أن يرفعو دائما لأن ذلك يعني التو 

 

 

       

 يؤشر الإيرادا  إلى إجمالي الممجمدا  :ـ  2ـ  4ـ  2

ؤشر كفاءة البنك في تشغيل اتظوارد اتظتاحة و كفاءتو في تشغيل الإمكانيات البشرية و اتظادية يوضح ىذا اتظ 
أو جزء كبنً منها في العمولات و الفوائد المحققة ، وكلما  الأخرى في أداء اتطدمات البنكية كافة التي يتمثل عائدىا

 2زاد ىذا اتظعدل كان كذلك دليلا على الاستغلال الأمثل و السليم لتلك اتظوجودات .

 

 

 
 

 

 

 المطلب الثالث : نماذج تقييم الأداء المالي 

                                                                                                                                                               
معة ، تغلة جا دراسة ييدانية للمصرف الصنامي السمري :المالي تقميم أداء المصارف باستخدام أدولا  التحليل :لطيف زيود و ماىر الأمنٌ   1

 .10،ص2005سوريا ،  ، 4، العددالدراسات و البحوث العلمية 
 تقييم أداء المصارف التجارية باستخدام نسب السيملة ول الربحية بالتطبيق ملى يصرف الممصل :سوسن اتزد سعيد و سنان زىنً تػمد تريل  2

 .118ص ،2007،د ، جامعة اتظوصل ، العراق او الاقتصلة تنمية الرافدين ،كلية الإدارة ، تغ 2004 -2002ر للتنمية ول الاستثما

 

 إجمالي الإيرادا                              

 إجمالي الاستثمارا                      

 

 

 

 إجمالي الإيرادا                                 

 إجمالي الممجمدا                           
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 : نممذج بطاقة التقييم المتمازنـ 1

و انتقاء اتظعاينً أو اتظؤشرات أو  اختيارلتقييم أداء أي وظيفة من وظائف البنوك يواجو اتظسنًين إشكالية  
تفاذج التقييم ، فهي بطبيعة اتضال كثنًة و متعددة تختلف حسب توجو و طبيعة البنك ، فنجاح تقييم الأداء اتظالي 

 أفضل و أنسب تفوذج للتقييم الأداء اتظالي . انتقاديعتمد على 

 يفهمم بطاقة التقييم المتمازن : ـ  1ـ  1

 David و  Robert Kaplanكل من  على يد 1992لتقييم اتظتوازن سنة ظهر مفهوم بطاقة ا 

Norton  ىناك عدة تعاريف تعا و منها : و 

 نظاما لقياس حيث يساعد ىذا النظام البنوك على توضيح و عرض  فقط يمثل نظاما لأداء البنك و ليس
 1. تنفيذيةو كيفية تحويل كلا منها إلى خطة عمل  إستراتيجيةنك و بالرؤية اتطاصة بال

  ىو نظام لقياس الأداء و يعتر  أداة لترترة إستراتيجية البنك إلى أعمال تنفيذية ، و يتضمن تقييم الأداء
جانب التعلم و  أربعة جوانب و ىي : جانب التمويل ، جانب عمليات البنوك ، جانب العملاء ،

  2.النمو

 3بطاقة التقييم اتظتوازن بأنها :كما يمكن وصف 

 . نظام قياس 
 .نظام إدارة إستراتيجي 
 . أداة اتصال و تواصل 

 

 

 

 يكمنا  البطاقة : ـ 2ـ  1 

                                                   
 .153، ص2009دار وائل للنشر ،عمان ،  ، أساسيا  الأداء ول بطاقة التقييم المتمازن:  لغالبياتػسن منظور  إدريسوائل تػمد صبحي و  1
 .153ص ،نفس اتظرجع   2

 .49مزنان فهد ، مرجع سبق ذكره، صنصر تزود   3 
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 تضم بطاقة التقييم اتظتوازن أربع تػاور و أبعاد رئيسية و ىي كتالي : 

 : اتظتوازن ، و يمثل نتاج ىذا البعد يعد البعد اتظالي احد الأبعاد الرئيسية لبطاقة التقييم  البعد المالي
مقاييس متوجهة لتحقيق الأىداف أو الوقوف على مستوى الأرباح المحققة لإستراتيجية البنك بالعمل 

على تخفيض مستويات التكاليف مقارنة بالبنوك اتظنافسة ، ويركز أيضا على مستوى الدخل التشغيلي أو 
يض التكاليف و تفو حجم اتظبيعات للمنتجات اتضالية و العائد على رأس مال اتظستثمر الناتج عن تخف

العائد على حقوق اتظساتقنٌ ، و العائد على إترالي اتظوجودات و القيمة اتظضافة و تفو التحققات النقدية 
 1اتظتولدة من أنشطة التشغيل .

 : نٌ و تػاولة جذب و تهتم العديد من البنوك في الوقت اتضار بالمحافظة على عملائها اتضالي بعد العملاء
اكتساب اتظزيد من العملاء اتصدد و أصبحت الأولوية الأولى من اىتمامات البنوك أي تتجو صوب 
إرضاء العملاء و الوفاء باحتياجاتهم و ذلك من خلال تقديم تغموعة كبنًة و متنوعة من اتظنتجات 

 2اتصديدة اتظتطورة .
 :يهدف ىذا البعد في بطاقة التقييم اتظتوازن إلى إعطاء أتقية تصميع العمليات  بعد العمليا  الداخلية

التشغيلية الداخلية للبنك ، و في نفس الوقت يهدف إلى رفع مستوى الأداء داخلها و تحسنٌ مستوى 
عملياتها الداخلية ، و يؤكد كل من كابلان و نورتن أنو على البنوك بناء "سلسلة القيمة " ذات جودة 

الية خصوصا فيما يتعلق بكل من مرحلة الابتكار ، الإنتاج ، و مرحلة اتطدمات ما بعد البيع بحيث ع
 3تعتر  ىذه العمليات ىي الأىم داخل البنك .

 و تلدد ىذا البعد البنية التحتية التي تكب على البنك بنائها تطلق تفاء و تحسنٌ  عد التعلم ول النمم :ب
  و النمو من ثلاث مصادر رئيسية " العملاء ،البنوك، الإجراءات" وللوصولطويل الأجل ، و يأتي التعلم 

  ٌإلى الأىداف و لتطوير الأداء تكب على البنوك الاستثمار في إعادة تطوير مهارات اتظوظفنٌ و تحسن
 4تكنولوجيا اتظعلومات .

                                                   
 .154ص ،2009، الأردن، دار البداية للنشر و التوزيع ،  النقمد ول البنمك :جلدةسامر بطرس   1

، رسالة  استخدام يقياس الأداء المتمازن في بناء نممذج قياس ربامي المسارا  لإدارة الأداء الاستراتيجي :عبد الرؤوف جودة و تػمد زغلول  2
 . 70،ص 2010لك سعود ، الرياض ،اتظبنوك ،جامعة تخصص   ، ماجستنً

 ،،تغلة اتصامعة الليبية يدى إيكانية استخدام يؤشرا  تقييم الأداء في بيئة التصنيع الحديثة في القطاع الصنامي الليبي:  اتظهدي مفتاح السريني 3
 .197ص ، 2013،  5العدد

 .155الغالبي ، مرجع سبق ذكرة ،صوائل تػمد صبحي و ادريس تػسن منظور  4
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 ( نممذج لبطاقة التقييم المتمازن1جدولل رقم :) 

 

Measures that : he Balanced ScorecardT : Kaplan S.Rebert and Norton.P.David : المصدر 

:71 P,  , 1992 Review srd Businesa,Harv Drive Performance 

  نممذج العائد ملى وقمق الملكية ـ  2 

تفوذج لتقييم لأداء البنك ، من خلال تحليل النسب و الذي تشي  استنتج دافيد كول 1972في عام  
بالنموذج العائد على حقوق اتظلكية ، و ىذا النموذج يمكن المحلل من تقييم مصدر و حجم أرباح البنك اتطاصة 

 اتظقاييس     الأىداف                        الأبعاد       

 
         
 اتظالي          

  
  النمو في اتظبيعات 
  النمو في العائد على الاستثمار 
  النمو في العائد على حقوق اتظلكية 

 
 الربحية 
 السيولة 
  تقييم السياسات

 للبنك.
 

 العملاء        
 

 كسب عملاء جدد 
 كسب أسواق جديدة 
 التوسع  

 
 المحافظة على العملاء 
 رضا العملاء 
 تحليل ربحية العميل 

 
 العمليات الداخلية    

 
 تقديم خدمات جديدة 
  تطوير اتطدمات اتظقدمة 

 
 زمن الدورة 
 جودة اتطدمات 
 بعد البيع خدمات ما 
 مستوى التكاليف 

 
 التعلم و النمو     

 
  ٌالنمو في إنتاجية  العاملن 
 ٌتطوير اتظهارات الفنية و اتظهنية للعاملن 

 
 ٌالمحافظة على العاملن 
 ٌدرجة رضا العاملن 
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ر بمخاطر تم اختيارىا تتمثل أساسا في تؼاطر الائتمان ، تؼاطر السيولة ، تؼاطر معدل الفائدة و كذلك تؼاط
 1التشغيل و تؼاطر رأس اتظال .

و اعتر  تفوذج العائد على حقوق اتظلكية لفترة طويلة مؤشرا متكاملا لوصف و قياس العلاقة اتظتبادلة بنٌ العائد و 
تغموعة تتعلق بقياس العائد و الربحية و تغموعة  تغموعتنٌ،اتظخاطر و يمكن تلخيص مؤشرات ىذا النموذج في 

 2ة.اتظختار تقيس اتظخاطر 

  يؤشرا  المجمممة الأوللى ـ 1ـ  2

  Dupont Systemيمكن توضيح العلاقة بنٌ ىذه اتظؤشرات من خلال نظام متكامل يعرف بنظام ديون  

حيث يوضح ىذا النموذج الأثر اتظزدوج للكفاءة و الإنتاجية على ربحية الأصول أو مؤشرات العائد على الأصول 
Return On Assets (ROA)  كما يبنٌ قدرة الرافعة اتظاليةEquity Multiplier (EM )   على رفع العائد على

.ROA لصو إلى مستوى أعلى من العائد عل الأ Return On Equity (ROE)      حقوق اتظلكية
3

 

 : ROA يؤشر العائد ملى الأصملـ 1ـ  1 ـ 2

" استخدامات اتظوارد "اتظتاحة يقيس معدل العائد على الأصول العلاقة بنٌ الربح و حجم الأصول  
 للإدارة و بغض النظر عن الطريقة التي يتم بها تدويل ىذه الأصول كمايلي:

 

 

 

 4كما يقسم ىذا اتظؤشر إلى : 

                                                   
 .78.ص2001، الدار اتصامعية للنشر ، الإسكندرية ،  تقييم أداء البنمك التجارية "تحليل العائد ول المخاطر" :طارق عبد العالي تزاد   1

 .25،ص1998، ،الإسكندرية امعة دار اتص ، البمرصة ول البنمك العايةالمؤسسا    : صالح اتضناويتػمد    2

، اتظؤتدر العلمي حول : الأداء اتظتميز للمنظمات و اتضكومات ،  قراءة في الأداء المالي ول القيمة في المؤسسا  الاقتصادية :عبد الغاني دادن   3
 .41ص ،2005مارس  9-8جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة ،

 .121ص ، 2014شر ، الأردن ،، دار وائل للنالتحليل المالي للبيانا  المحاسبية :تػمود عبد اتضليم اتطلايفة  4

 صافي الدخل + الفمائد المعدلة ضريبيا                       

صمل                                   إجمالي الأأ
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  ىامش الربح Profit Margin ( PM)  و الذي يعكس مدى الكفاءة في إدارة و مراقبة التكاليف و :
 يقاس ىامش الربح بالعلاقة التالية :

   

      

 

 

  منفعة الأصولAsset benefit  : استعمال الأصول ، حيث يدل ىذا اتظؤشر على الاستغلال أو ويسمى
 الاستعمال الأفضل للأصول أي إنتاجية الأصول و تقاس منفعة الأصول بالعلاقة التالية :

 

         

 

           

 و عليو : 

 

 

 

 

ىذه الصيغة تركز الانتباه إلى مصدر الأداء الأفضل أو الأداء الأسوأ ، فمثلا إذا حقق البنك عائدا على  
ف و ىو ما يعكسو مؤشر ىامش الربح الأصول مرتفعا فيكون سببو أنها أكثر كفاءة في التحكم و مراقبة التكالي

اتظرتفع ، أو باستخدام أفضل للأصول و ىو ما يعكسو مؤشر منفعة الأصول أو إنتاجية الأصول أو عن طريق 
 التحسن في كلا امجتالنٌ ، باتظقابل فان الأداء الضعيف قد يعود تصانب منهما أو كلاتقا .

 الدخل الصافي                                 

 إجمالي الإيرادا                               

 

 الإيرادا إجمالي                       

 إجمالي الأصمل                       

    ىايش الأرباح = العائد ملى الأصمل× ينفعة الأصمل             
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 : ROEيعدل العائد ملى وقمق الملكية  ـ 2ـ 1ـ 2 

تظلاك البنك، و يعتر  أكثر مؤشر يهتم بو اتظستثمرون فهو  ا اتظؤشر العائد على الاستثماراتيقيس ىذ 
يظهر من خلال استخدام الرافعة  ROEو  ROAحيث انو الفرق بنٌ  ، 1يقيس العائد على كل دينار مستثمر

 2، و ىو ما توضحو العلاقة التالية :  EMاتظالية 

 

     

 

 ويمكن تلخيص ذلك باتظخطط التالي :

 

 

 

 

  

 

 

 (: يعدل العائد ملى وقمق الملكية4الشكل رقم )

 

                                                

                                                   
 125، مرجع سبق ذكره ،ص تػمود عبد اتضليم اتطلايفة 1
 91صتروعي قريشي ، مرجع سبق ذكره،  تػمد 2

 ينفعة الأصمل = العائد ملى وقمق الملكية × الرافعة المالية × ىايش الربح

العائد ملى وقمق الملكية      

 العائد ملى الأصمل    الرافعة المالية     
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 Futuribles  e, Revu La responsabilité social  des entreprises : Nicole Notat : المصدر

 , 2003 ,p .288 . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :يؤشرا  المجمممة الثانية ـ  2ـ 2

 ينفعة الأصمل    
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وىي مؤشرات لقياس اتظخاطر الرئيسية التي تواجو أي بنك و يمكن التعبنً عن ىذه اتظؤشرات بنسبة  
واحدة أو عدة نسب و ذلك حسب العناصر اتظكونة أو اتظرتبطة بمخاطر معينة و يمكن تلخيص بعض النسب 

 للمؤشرات في اتصدول التالي : 

 ( :يؤشرا  قياس المخاطر البنكية2جدولل رقم )

 النسب                                  المخاطر         

 تؼاطر الائتمان    
  

  عدد العاملنٌ  /إترالي البنوك 
 

 إترالي القروض /تؼصصات خسائر القروض    تؼاطر الائتمان    

 إترالي  الأصول   /الودائع الأساسية   تؼاطر السيولة    

 إترالي الأصول  /الأصول اتضساسة للفائدة   تؼاطر سعر الفائدة    
  اتطصوم اتضساسة للفائدة / إترالي الأصول 

 الأصول اتططرة  /حقوق اتظلكية   تؼاطر رأس اتظال   
  إترالي الأصول  /إترالي حقوق اتظلكية 

 

 Editeur  onquête du futureC : obatore krishnaPrahalad Coim Gary hamel et,:  المصدر 

Intereditions ,Paris ,1995,P.101. 

 

 

 

 

 

 

 جمدة الخديا  البنكية ول أثرىا ملى الأداء الماليالمبحث الثالث :
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اتعدف من ىذا اتظبحث ىو تحديد العلاقة بنٌ جودة اتطدمات البنكية و الأداء اتظالي مع التركيز على  
لأنو اتظقياس المحدد تظدى تؾاح البنوك ن وإن عدم  في البنوكمن مستوى الأداء اتظالي النقاط التي تؤدي إلى الرفع 

تحقيق البنك للأداء اتظالي باتظستوى اتظطلوب ، يعرض وجودىا و استمرارىا للخطر و يذىب البعض إلى أبعد من 
نوك ذلك في الأكيد على أتقية الأداء اتظالي ، و ذلك اتظتفوق يعد اتعدف الأساسي ، و أ، الأىداف الثانوية للب

  يمكن تحقيقها ضمنيا من خلال تحقيق الأداء اتظالي الفعال .

 المطلب الأولل : يفهمم تحسين الأداء المالي 

إن تحسنٌ الأداء اتظالي ىو " استخدام تريع اتظوارد اتظتاحة لتحسنٌ اتظخرجات و إنتاجية العمليات ، و  
 1اتظثلى ".تحقيق التكامل بنٌ العمليات التي توظف رأس اتظال بالطريقة 

و ىو "عملية إدارية تركز على اتظخرجات الكلية للبنك من خلال جهود مستمرة لتحسنٌ ، بدلا من البحث عن 
الأخطاء في العمل ، وذلك لتقليل الفجوة بنٌ ما تكب أن يكون و ما تؿن عليو الآن  ، و ىي العملية اتظستمرة و 

 2اتضالي و النتائج اتظرغوب فيها ."اتظنهجية اتظنتظمة لتضييق الفجوة بنٌ الأداء 

 3و من اتظبادئ الأساسية لتحسنٌ الأداء اتظالي :

 توقعات العميل )داخلي /خارجي ( ؛ الوعي بتحقيق احتياجات و 
 ق و تشجيع مشاركة تريع العاملنٌ ؛إزالة اتضواجز و العوائ 
 ز على النظم و العمليات ؛التركي 
 . القياس اتظستمر و متابعة الأداء 

 

إن مفهوم التطوير الدائم يقوم على فكرة آن المحاولات اتظستمرة للوصول تظستويات أعلى للأداء في كل 
موقع من مواقع البنك يوفر تغموعة من الزيادات التدرتكية التي تساعد على بناء أداء مالي عالي اتظستوى ،ومن 

                                                   
 .11،ص1999بة ابن سينا، القاىرة ، ت، مك تكنملمجيا الأداء ين التقييم إلى التحسين : تحسين الأداء:عبد اتضكم اتزد اتطزامي  1

  تخصص إدارة أعمال،، أطروحة دكتوراه ،تقييم الأداء في الإدارا  الصحية بمدرية الشؤولن الصحية بمحافظة الطائف، عبد الوىاب تػمد جبنٌ  2 
 .59،ص2009، سوريا ، . clements stجامعة 

 ،نقلا عن موقع: يؤشرا  الأداء :الزيالة الأيريكية لجمدة المنشا  الصحية:ياسر إبراىيم عبيداء  3

www.Yoseralolaidalpresentationlarabic / 13.pps    ، 15:41، على الساعة  2017\3\5اطلع عليو بتاريخ. 
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بيئة يمكن أن يشارك فيها تريع العملنٌ لتطوير اجل تحقيق التطور الدائم تكب أن تعمل الإدارة اتظالية على خلق 
 مستوى الأداء اتظالي و تحقيق الفعالية الشاملة لأنفسهم و التي تعتر  جزءا مكملا لعملهم .

 المطلب الثاني : دولافع تحسين الأداء المالي 

التغنً السريعة،  يلي: "معدلات العديد من العوامل التي تؤدي بالبنوك إلى تحسنٌ أدائها ن أبرزىا ماىناك  
 اتظنافسة ، اتضفاظ على اتظكانة و الاىتمام باتصودة ."

 : ثل تغموع القوى اتطارجية ، التي تؤثر على نشاط و قرارات البنوك و تتأثر تد يعدلا  التغير السريعة
ونها نقطة البداية فهي اتظصدر الأساسي كبها فالبيئة اتطارجية ىي نقطة البداية و النهاية تعا . فمن حيث  

ونها نقطة النهاية فإن بيئة الأعمال ىي العميل الأساسي كللحصول على رؤوس الأموال ،أما من حيث  
 تظنتجات و خدمات البنك .

 تعكس اتظكانة ، اتظوقع التنافسي للبنك بنٌ بقية البنوك العاملة في نفس امجتال ، : الحفاظ ملى المكانة
ا أن تحقق ميزة تنافسية و التي لا يمكن للمنافسنٌ اتضالينٌ أو اتظرتقبنٌ تطبيقها ن فالبنك يمكن و يمكن تع

أن يمتلك ميزة تنافسية دائمة من ىلال اتظزج بنٌ اتظهارات البشرية و الأصول اتظادية بطريقة فريدة تؤدي 
 على تحقيق اتظيزة التنافسية اتظنشودة .

  : ن اتظتغنًات السريعة التي تحيط بنشاط البنوك تحتم عليها أن تجد لنفسها و منو فإالاىتمام بالجمدة
 الأسلوب الذي يمكنها من دمج معارفها و مواردىا اتظختلفة لتحقيق مستوى عال من الأداء .

 :و تػاولة كل منها كسب الريادة و ذلك بالاعتماد على  تعر  عن الصراع اتظوجودة بنٌ البنوك  المنافسة
يجيات تدكنها من تحقيق مستويات مرتفعة من الأداء . لذلك على البنوك القيام بالتحديث عدة استرات

 1اتظستمر تطدماتها . 

 

 

 المطلب الثالث :دولر جمدة الخدية البنكية في تحسين الأداء المالي للبنك 

                                                   
  .10،ص2003،منشورات اتظنظمة العربية ، القاىرة ،  لى ينظمة االمستقبلإالتنظيم المتميز: الطريق  :عادل زايد  1
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تقديم اتطدمة تلعب اتصودة  في اتطدمة البنكية دورا مهما في تحسنٌ الأداء اتظالي للبنك ، حيث يساعد  
 بجودة عالية في تحقيق الربحية و تحقيق الكفاءة في عملياتها ، و سنوضح ذلك من خلال الشكل التالي :

 :تأثير جمدة الخدية البنكية ملى الأداء المالي ( 5) الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  

 اتظتغنً اتظستقل : وىو يمثل اتصودة.

 اتظتغنً الوسيط : و ىو يمثل اتطدمة البنكية .

اتظتغنً التابع : وىو يمثل الأداء اتظالي البنكي  الذي يقاس بواسطة مؤشرات الأداء  اتظتمثلة في : الأرباح ، الودائع، 
 رأس اتظال .

 .طالبتينالمصدر : ين إمداد ال         

يمكن للبنك أن تكني العديد من اتظزايا  في حالة تقديم خدمة بنكية عالية اتصودة حيث يمكنها زيادة ولاء            
العميل و دفعو  للاستمرار في التعامل معو و تقل حساسيتو للسعر و يمكن البنك من زيادة أرباحو و اتضصول 

 لك من خلال النقاط التالية :على نصيب و حصة سوقية اكر  و سنتطرق إلى ذ

  من اتظزايا التي تعود على البنك من تركيز اتصهود على جودة اتطدمة، الاحتفاظ بالعملاء اتضالينٌ و جذب
عملاء جدد ، و تجعل من العملاء كمندوبي بيع في توجيو و إقناع العملاء اتصدد من الأصدقاء و 

 الجمدة

 

ةالخدي  

 البنكية

 المدائع

لأداء المالي البنكي ا  

 رأس المال 

لأرباحا  
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القدرة التنافسية للبنك أن القدرة التنافسية شقنٌ الأول  الزملاء، و تتبع جودة اتطدمة البنكية و اكتساب
منهما: ىو قدرة التميز على اتظنافسنٌ ، و الثاني ىو القدرة على العمل بطريقة فعالة و مؤثرة على 

العملاء من خلال جودة اتطدمة و تقديمها ولا شك أن الشق الثاني متوقف تحقيقو على النجاح في الشق 
نجاح في الشقنٌ إلى النجاح في تقديم منفعة للعميل و كسب رضاه وولاءه و من زيادة الأول ، و يؤدي ال

 اتضصة السوقية للبنك .
  جودة اتطدمة البنكية تنمي ولاء العميل ، حيث توجد علاقة واضحة بنٌ مستوى اتطدمة اتظقدمة و ولاء

البنك و من ثم الاستمرار في العميل ، فكلما ارتفعت جودة اتطدمة اتظقدمة للعميل زاد رضاه عن 
 زيادة نطاق التعامل و من ثم زيادة الربحية ، فالعميل الدائم أقل تكلفة و أكثر ربحية .، التعامل

  جودة اتطدمة البنكية تجذب العملاء اتصدد ن حيث تساعد في تناقل الاتصالات الإتكابية بنٌ العملاء و
لاء ،أي زيادة حجم التعامل و فتح تغالات جديدة من ثم تحسن تشعة البنك تؽا يؤدي إلى جذب العم

 للتعامل .
  جودة اتطدمة تؤدي إلى خفض التكاليف ، حيث تساىم جودة اتطدمة في تخفيض تكلفة النشاط عن

 طريق: 
 . اتـفاض ميزانية الإعلان و الترويج نتيجة الاتصالات الشخصية و الإتكابية 
 .اتـفاض تكلفة جذب عملاء جدد 

  تساعد على وجود مزيد من اتضرية في تسعنً اتظنتجات ، العملاء يقدرون البنوك التي تقدم جودة اتطدمة
 تعم خدمات متميزة أو تضيف قيمة تظعاملاتهم معها .

وعليو فإن جودة اتطدمة تؤدي إلى تحسنٌ الأداء اتظالي ، حيث يعتر  تحسنٌ الأداء اتظالي متمثلا في العائد 
،زيادة اتظبيعات، أو حجم النشاط و تخفيض التكلفة  ،و تعد تريعها أثار على الاستثمار ناتج عمليات 

 إتكابية للخدمة اتصيدة .
 و عليو يتبنٌ لنا العلاقة اتظوضحة في الشكل الأتي :

 

 ( : العلاقة بين الجمدة ول الربح6شكل رقم )
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 طالبتين.الالمصدر : ين إمداد 

 الجمدة يصدر للرضا : ـ 1ـ 1

من توقعات العميل فإنها ستحقق لو رضا كبنً ، و في الواقع فإن تقييم العميل  بما أن جودة اتطدمة تحدد انطلاقا
 تصودة اتطدمة يكون من خلال قياس الاتؿراف بنٌ ما يتوقعو من اتطدمة و ما يقدمو لو البنك .

 الرضا يصدر للملاء : ـ 2ـ 1

إن العميل الراضي يميل إلى تسهيل عملية الشراء من جديد للخدمات التي حققت لو الرضا ، تؽا يساعده على 
 ربح الوقت الذي سوف يستغرقو في البحث عن بنوك أخرى أو خدمات أخرى .

  لملاء يصدر للربح:ا ـ 3ـ 1 

 الكثنً من الدراسات أشارت أن العميل الوفي :

  تكاليف البحث لأنو ىو الذي يأتي إلى البنك نو البنك لا يدفع نقودا إتفا يسمح للبنك بالتقليل من
 و إثبات جودة خدماتها ؛بعمل على إغراء و جذب العميل 

 يمثل وسيلة اتصال  بقوم بالإشهار عن طريق )من الفم إلى الأذن ( في المحيط الذي يعيش فيو ، الذي
 تغانية للبنك ؛

  شراءه لتشكيلة اتطدمات اتظعروضة ؛يشتري العميل اتطدمة اتظميزة و يمكنو أن يزيد 
 .يقبل العميل دفع أتذان باىظة لأنو يعتر ه تذن راحتو و ثقتو في العلامة 

 الجمدة

 رضاال

 ملاءال

 ربح ال
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 ين الجمدة إلى الربح : ـ  2 

ىناك علاقة بنٌ اتصودة و إن تؽارسات البنك في اتظيدان و إتؾازىا للكثنً من الدراسات يسمح تعا بأن تلمس بأنو 
 الربح .

 فاتصودة تعتر  مصدر للميزة التنافسية لأنها تسمح ب : 

 . إرضاء العميل 
 . زيادة درجة الولاء لدى العميل 
 . زيادة ربحية البنك على اتظدى اتظتوسط و الطويل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : خلاصة الفصل
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العمود الفقري تعا فهو أساس قيام أي  و في الأخنً يمكن القول أن اتصهاز البنكي لأي بلد يعتر  
 اقتصاد لأنو يقوم بتمويل اقتصاده سوءا للدول اتظتقدمة أو النامية .

وعليو  فالأداء يقصد بو الوصول إلى التفوق و التميز ، أما عملية تقييم الأداء اتظالي فهو اتظزيج بنٌ الكفاءة و 
إلى معرفة واقع الأداء داخل البنك ، و تعتر  عملية تقييم الفعالية فهو يعتر  من العمليات التي تدكن الوصول 

الأداء وظيفة من أىم الوظائف التي تقوم بها الإدارة  لتحديد الكفاءة ، حيث تعتر  مقياس لأداء البنك و تقييم 
 ما تم إتؾازه مقارنة بما ىو تؼطط .

مستوى اتصودة زاد رضا  العميل و بدوره و تعتر  جودة اتطدمة البنكية مصدر لربح البنوك  حيث أنو كلما زاد 
يزداد  ولاءه و كلما زادا عدد العملاء وولاءىم للبنك تحسن أداءه اتظالي وزادت قدرتو التنافسية .و بالتالي توجد 

 علاقة  بنٌ  اتصودة اتظقدمة في اتطدمة البنكية و تحسن الأداء اتظالي للبنوك. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثالث : 

دراسة حالة بنك الف لاحة و  
 BADRالتنمية الريفية  
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 تمهيد

في إطار توطيد التكامل بين النظري و التطبيقي، و باعتبار أن التنسيق بين المعلومات بعد من الأولويات،  
بنك الزناتي "قالمة "،حيث يعد  يسنقوم بدراسة تطبيقية على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة واد

من أحد البنوك الجزائرية البارزة على المستوى الداخلي و الخارجي من خلال نشاطاتو و الفلاحة و التنمية الريفية 
 التي من بينها قروض  الاستثمار .

وكلة لو ، أىم و سنحاول في ىذا الفصل التعرف على بنك الفلاحة و التنمية الريفية ، أىم أىدافو و المهام الم
 من الدراسة، ىذه إنجاز كيفية بتحديد سنقوم و كذالك.خدماتو و منتجاتو ، و أىم مؤشرات تقييم أداءه المالي 

 استخدامها تم التي الأدوات نبين ،كذلك المعطيات تلخيص وكيفية المتغيرات وتحديد وعينتو الدراسة مجتمع اختيار
 سنرى وأخيرا المعطيات، دراسة في المستخدمة البرامج سنبين كما لتحليلها الإحصائية والأدوات المعطيات جمع في

 وتحليلها. وتفسيرىا بعرضها إليها المتوصل النتائج

 وعليو قسمنا ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث ىي كالأتي:

 ؛ BADR: عموميات حول بنك الفلاحة و التنمية الريفية المبحث الأول

 ؛و ىيكلو التنظيمي  BADR الفلاحة و التنمية الريفيةمخرجات بنك المبحث الثاني:

 .BADR لريفيةالفلاحة و التنمية ا بنكو الأداء المالي في البنكية دة الخدمات العلاقة بين جو  المبحث الثالث:
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  BADR  بنك الفلاحة و التنمية الريفيةعموميات حول المبحث الأول : 

في الجزائر و التي براول الوصول إلى خدمات  تجاريةيعد بنك الفلاحة و التنمية الريفية من أىم البنوك ال 
متطورة  لتحسنٌ أدائها الدالي من خلال إدماج العديد من وسائل الدعرفة على عملو و الاىتمام بكل التطورات 

نولوجية التي شهدىا التكنولوجية الجديدة في لرال الخدمات البنكية. وكذا سنتعرف إلى سلسلة التطورات التك
 .البنك ، و أىم أىدافو و مهامو 

 : إجراءات و منهجية الدراسة الميدانية المطلب الأول 

في الدراسة الديدانية دورا مهما في ألعية الدعلومات و مصداقيتها من  تلعب الطريقة و الأدوات الدستخدمة 
من خلالذا يتسنى للباحث إثبات أو نفي  حيث جمعها و دراستها و برليلها لشا يعطي للبحث قيمة علمية،

 فرضياتو.

 الطريقة المتبعة في الدراسة:ـ  1

، و كما رأينا فإن ىذا البحث يناقش دور يدانيةيعتبر لرتمع الدراسة الركيزة الأساسية لإجراء الدراسة الد 
يتمثل في البنوك التجارية الجزائرية  جودة الخدمة البنكية في برسنٌ الأداء الدالي للبنك ،إذ أن لرتمع الدراسة الديداني

 و قد تم اختيار بنك الفلاحة و التنمية الريفية كعينة منها .

 ىناك العديد من الدتغنًات التي تؤثر على أداء البنك كنوعية الخدمات البنكية من طرف ىذه البنوك :

 و تتمثل في : : و ىي تعبر عن القيم النابذة المتغيرات المستقلة 

البنكية: حيث توجد عدة أنواع من الخدمات و التي اخترنا منها : البطاقات البنكية ، الشيكات الخدمات 
 الخاصة بها .الالكترونية ، التحويلات الدالية الالكترونية و ىذا لتوفر الإحصائيات 

 :) و تعبر عن القيم النابذة و ىي :المتغيرات التابعة )المفسرة 

 في مؤشرات الأداء الدالي للبنك .الأداء الدالي البنكي: لشثلا 

 الأدوات المستخدمة في الدراسة :ـ  2

 لقد اعتمدنا في جمع الدعطيات على : 
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  لدعالجة الجوانب التحليلية لدوضوع الدراسة  تم الاعتماد على جميع الدعطيات الأولية من  الأوليةالدصادر :
 ؛خلال الدقابلة الشخصية و كذلك من خلال القوائم الدالية لزل الدراسة 

  حيث تم معالجة الجزء النظري للدراسة من خلال الاعتماد على الكتب ، الأبحاث ،و  الثانويةالدصادر:
 .الدقالات و الدارسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة

 كما استخدمنا في ىذه الدراسة الأدوات الإحصائية و الدتمثلة في :

عبر عن النتيجة ي ودارية خلال فترة معينة و ىإعملية  تقييم الأداء الدالي للبنوك عديالدالي : مؤشرات تقييم الأداء -
 ، عملية شاملة تستفيد منها إدارة البنوك و جميع الجهات الدراقبةأو كونها  تلك الفترة النهائية للنشاط خلال

 ملاءة رأس الدال.و سنستخدم مؤشرات الربحية ، السيولة 

 BADRالريفية  : نشأة بنك الفلاحة و التنميةالثاني المطلب

 :ببنك الفلاحة و التنمية الريفية التعريف ـ 1

الجزائر إذ يعتبر وسيلة من ىو احد بنوك القطاع العمومي في   BADRبنك الفلاحة و التنمية الريفية 
سياسة الحكومة الذادفة إلى الدشاركة في تنمية القطاع الفلاحي و ترقية الدناطق الريفية تم إنشاؤه بدوجب  وسائل
في بداية الدشوار .  تبعا لإعادة ىيكلة البنك الوطني الخارجي 1982مارس  13الدؤرخ في   82/106 مرسوم

مديرية جهوية ، يشغل البنك  31كالة ضمن و  286ا ىذا وكالة و أصبح لػتضن ليومن 140تكون البنك من 
 بنٌ إطار و موظف .ا م 7000حوالي 

ذي منح استقلالية أكبر للبنوك و الغي من خلالو نظام ال 14/04/1990وبعد صدور قانون النقد و القرض في 
التخصص ، أصبح بنك الفلاحة و التنمية الريفية كغنًة من البنوك يباشر جميع الوظائف التي تقوم بها البنوك 

 التجارية .  

بينها عامل من  7500مليار دينار جزائري و يتميز بكثافة بشرية عالية جدا تزيد عن 33يقدر رأسمال البنك ب 
 إطارات و مهندسنٌ و موظفنٌ كما أنو يشغل مكانة داخل النظام البنكي الجزائري حيث أنو صنف :

  ؛كأول بنك في ترتيب البنوك الجزائرية 
   ؛ثاني بنك على الدستوى الدغاربي يعتبر 
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  ؛بنك  255من بنٌ الدرتبة الرابعة عشر على الدستوى العربي 
   ؛بنك شملها التصنيف  326تاسع بنك إفريقي من ضمن يعتبر 
  و بذدر الإشارة إلى أن البنك كان أول ؛بنك  4100في الترتيب العالدي من بنٌ  668 تبةوقد احتل الدر

 1.بطاقات السحب الدالية الجزائرية  1994من أطلق في سنة 

 BADRمراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية  . 2

 طور بنك الفلاحة و التنمية الريفية إلى ثلاث مراحل أساسية ىي:تو لؽكن تقسيم مراحل 

تم تأسيس بنك الفلاحة و التنمية الريفية تبعا لإعادة ىيكلة :  1991-1982المرحلة الأولى من 
ها من طرف كالة متنازل عنو  140ره مليار دينار جزائري ، و طلق برأس مال قدأالبنك الوطني الجزائري ، حيث 

 (. BNAالبنك الوطني الجزائري )

لى من نشأتو سعى البنك إلى فرض وجوده ضمن المجال الريفي بفتح العديد من و و خلال السنوات الأ
الوكالات في الدناطق الريفية و ىذا طبقا لدبدأ بزصص البنوك حيث كان كل بنك عمومي لؼتص بإحدى 

 القطاعات الحيوية العامة .

إلى شركة مسالعة ذات  1988الإصلاحات الاقتصادية برول بنك الفلاحة و التنمية الريفية بعد عام وفي إطارات 
 دج للسهم الواحد . 1.000.000سهم بقيمة  2200دج مقسما إلى  2.200.000.000رأسمال قدره 

 لالية أكبرنون النقد و القرض و الذي منح استقبعد صدور قا:  1999-1991المرحلة الثانية من 
للبنوك ألغي نظام التخصص للبنوك و أصبح بنك الفلاحة و التنمية الريفية كغنًه من البنوك يباشر مهامو الدختلفة 
الدتمثلة في منح القروض و تشجيع  عملية الادخار بنوعيها بالفائدة و بدون فائدة ، كما وسع أفقو إلى لرالات 

تصادية الصغنًة و الدتوسطة ، وعليو لؽكننا تعريف بنك أخرى من النشاط الاقتصادي خاصة قطاع الدؤسسات الاق
الفلاحة و التنمية الريفية بأنو بنك بذاري لؽكنو جمع الودائع سواء كانت جارية أو لأجل ، و لؽثل أيضا بنك تنمية 

 .القيام بدنح القروض سواء كانت متوسطة أو طويلة الأجل و ىدفها تكوين رأس الدال الثابت  باعتباره يستطيع

                                                           
1.www.badr-bank.net consulté le 20/04/2017.  
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بسيزت ىذه الدرحلة بوجوب التدخل الفعلي للبنوك العمومية لبعث :  2112-2111المرحلة الثالثة 
يساير قواعد اقتصاد السوق ، و  مرددوىاو جعل نشاطها و مستوى  الاستثماراتنفس جديد في لرال تشجيع 

لفلاحة و التنمية الريفية على في إطار بسويل الاقتصاد ضمن التوجهات الاقتصادية الجديدة للجزائر ، عمل بنك ا
قراضية حيث رفع إلى حد كبنً حجم القروض لفائدة الدؤسسات الصغنًة و الدتوسطة في جميع تغينً سياستو الإ

الديادين و في نفس الوقت طور مستوى أدائو مسايرة للتحولات الاقتصادية و الاجتماعية العميقة و استجابة 
 1لتطلعات العملاء و الدستثمرين .

  BADRو مهام بنك الفلاحة و التنمية الريفية  أهداف : الثالث  المطلب 

لية والعالدية على بنك الفلاحة و التنمية لػتم الدناخ الاقتصادي الجديد الذي تشهده الساحة البنكية المح         
، و تدعيم مركزه التنافسي  الريفية أن يلعب دورا أكثر ديناميكية و أكثر فعالية في بسويل الاقتصاد الوطني من جهة

في ظل التغنًات الراىنة من جهة أخرى ، و بذلك أصبح لزاما على القائمنٌ على البنك وضع إستراتيجية أكثر 
 فعالية لدواجهة التحديات التي تفرضها البيئة البنكية .

 BADR .أهداف بنك الفلاحة و التنمية الريفية1

 و من أىم الأىداف الدسطرة من طرف إدارة البنك مايلي :         

 ؛توسيع و تنويع لرالات تدخل البنك كمؤسسة  بنكية شاملة 
  ؛برسنٌ نوعية الخدمات الخدمات 
  ؛برسنٌ العلاقات مع العملاء 
  ؛الحصول على أكبر حصة من السوق 
  تطوير العمل البنكي قصد برقيق أقصى قدر من الربحية. 

زبائن و ىذا بتوفنً مصالح تتكفل بدطالبهم و انشغالاتهم و الحصول على لسعى البنك إلى التقرب أكثر من اكما 
 اكبر قدر من الدعلومات الخاصة باحتياجاتهم ، و كان البنك يسعى إلى برقيق ىذه الأىداف بفضل قيامو ب :

 
 

                                                           
1
 BADR Banque, Badr Info , N°01,Mars2002. 
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  ؛رفع حجم الدوارد بأقل تكاليف 
  ؛توسيع نشاطات البنك فيما لؼص التعاملات 
 ً1.صارم لخزينة البنك بالدينار و العملة الصعبة تسين 

 :  BADRبنك الفلاحة و التنمية الريفية  مهام.2

وفقا للقواننٌ و القواعد الدعمول بها في المجال البنكي فإن بنك الفلاحة و التنمية الريفية مكلف بالقيام       
 التالية :بالدهام 

  ؛معالجة جميع العمليات الخاصة بالقروض ، الصرف و الصندوق 
  ؛فتح حسابات لكل شخص طالب بها و استقبال الودائع 
  ؛و القطاعات الأخرى  الفلاحيالدشاركة في بذميع القطاع 
  ؛تأمنٌ الترقيات الخاصة بالنشاطات الفلاحية وما يتعلق بها 
  تطوير الدوارد و التعاملات البنكية و كذا العمل على خلق خدمات بنكية جديدة مع تطوير الدنتجات و

 ؛الخدمات الدقدمة 
 ق عمليتي الادخار و الاستثمار ؛تنمية موارد و استخدامات البنك عن طري 
  ؛تطوير شبكتو و معاملاتو النقدية 
 ؛الحرة ،التجار و الدؤسسات الصغنًة و الدتوسطة  تقسيم السوق البنكية و التقرب أكثر من ذوي الدهن 
  الاستفادة من التطورات العالدية في لرال العمل البنكي. 

كما يوجو بنك الفلاحة و التنمية الريفية نشاطو في لرال بسويل التنمية لضو الصاز الدشاريع التي تدعمها 
 السلطات العمومية و التي من بينها :

 ؛تيجية للبنكاستر يل الشباب في القطاعات الإالقروض الدوجهة لضو تشغ 
  ؛القروض للخواص الذادفة إلى خلق نشاطات في الدناطق الريفية 
  القروض لبناء الدساكن الريفية في إطار طلب قابل للتسديد و مدعم من طرف الذيئة الوطنية للسكن

FONAL)   (و الصندوق الوطني للسكن) (CNL. ؛ 

                                                           
1
 BADR Banque ,Badr Info,N°28,Janvier2006. 
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  ) 1.القروض للمهن الحرة ) الشباب الحاصل على شهادات في الطلب
 

 المبحث الثاني : مخرجات بنك الفلاحة و التنمية الريفية و هيكله التنظيمي

لى الاىتمام باحتياجات ععمل بنك الفلاحة و التنمية الريفية منذ مطلع التسعينات من القرن الداضي        
الفلاحة و التنمية العملاء و تلبيتها أصبحت من أكثر الدداخل التي برقق ميزة تنافسية للبنك . و عليو ركز بنك 

على استحداث منتجات و خدمات بنكية جديدة ذات جودة عالية  و تكنولوجيا  من شأنها استقطاب  الريفية
 . للبنك الدالي الأداءالدزيد من العملاء و رفع 

 :BADRو التنمية الريفية بنك الفلاحة ل يالتنظيم الهيكل:الأولالمطلب 

لوسائل الدادية و البشرية لتحقيق إن برقيق البنك لأىدافو مرتبط بددى قدرتو على إتاحة و بذنيد ا         
الفلاحة و التنمية تنظيم بنك تنظيمي ملائم ، فأىدافو و إستراتيجية البنك بتنظيمها و التنسيق بينها ضمن ىيكل 

 الريفية يعتمد على شكلنٌ لعا : التنظيم الدركزي و التنظيم اللامركزي .
 التنظيم المركزي : .1

  لرلس الإداري برئاسة الددير العام (PDG) ؛ 
  ام مساعد ، و يتفرع بعض منها مديريات عمدير  :س كل منهاأمديريات عامة مساعدة على ر

 . أخرى حسب الذيكل التنظيمي للبنك  فرعية

 تتكون أىم الدديريات العامة الدساعدة لعمل الرئيس الددير العام من :

  ؛الدديرية العامة الدساعدة للإدارة و الوسائل 
  ؛الدديرية العامة الدساعدة للمراقبة و التطوير 
 ؛الدديرية العامة و الدساعدة للإعلام الآلي ، المحاسبة و الصندوق 
  ؛الدديرية العامة الدساعدة للموارد و التعهدات 
  مديرية الاتصال و التسويق. 

النصائح و الآراء إضافة إلى ما سبق توجد الدفتشية العامة ، الدستشارون و اللجان الذين يقومون بدراقبة و إعطاء  
 . (5)الشكل  ما يوضحو فيما لؼص عمل البنك بصفة عامة ، وىذا

                                                           
1
 BADR Banque, Badr Info, N°33 ,Mars2007. 
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  : التنظيم اللامركزي.2

 ويضم ىذا النوع من التنظيم :  

  (المجموعة الجهوية للاستغلالGRE  :) التي تتولى مهمة تنظيم ، تنشيط ، مساعدة ، مراقبة
تكون ىذه المجموعات الجهوية  و متابعة الوكالات البنكية التي ىي برت مسؤوليتها غالبا ما
 41ية عبر كامل التراب الوطني للاستغلال ولائية .حيث لؽتلك بنك الفلاحة و التنمية الريف

 وكالة جهوية للاستغلال .
 الوكالة المحلية للاستغلال (ALE)  ، تتمثل في الوكالة البنكية لبنك الفلاحة و التنمية الريفية:

و تكون تابعة للمديرية العامة و برت رقابة إحدى المجموعات الجهوية للاستغلال . حيث تقوم 
الوكالة المحلية للاستغلال بدعالجة جميع أو بعض العمليات البنكية حسب مناطق تواجدىا و 

لتنمية قات مباشرة مع الزبائن . و لؽتلك بنك الفلاحة و ايقتضيو عملها،أين تدخل في علا
كالة لزلية للاستغلال عبر كامل التراب الوطني متضمنة وكالة مركزية و   300الريفية حاليا حوالي 

 مقرىا بالجزائر العاصمة .

 شروع ،م 47كما يسعى البنك حاليا إلى التوسع عبر فتح وكالات بنكية جديدة قدر عدد الدشاريع بها ب :
، لشا يشنً إلى التوسع الكبنً و اتساع 1982وكالة عند بداية نشاطو سنة  140بعدما كان البنك لؽتلك حوالي 

 حجم أعمالو و تعاملاتو .
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 الفلاحة و التنمية الريفية(: الهيكل التنظيمي لبنك 7الشكل رقم )
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 مديرية النقدية و شبكة الاتصالات  - الأمانة     
 مديرية استغلال و تطوير الإعلام الآلي . -

 مديرية الصيانة .  -
 مديرية المحاسبة العامة . -

 مديرية الخزينة . -
 خلية إدارة و لزاسبة . -
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 مديرية الدوظفنٌ .-
مديرية إعادة التأىيل و الدوارد -

 البشرية.
 ة التقنينٌ، الدراسات القانونية مديري-
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 مديرية بسويل الدؤسسات الكبنًة. -
 مديرية دراسة الأسواق و الدنتجات .-

 مديرية بسويل الدؤسسات الصغنًة. -
 الفلاحية. مديرية بسويل النشاطات-

 دارة و لزاسبة .إخلية -
 مساعدون .-

 A.P الوكالة الدركزية
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 الزناتي " ولاية قالمة " ي: و كالة وادBADR التنمية الريفية ةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاح 

 1982قبل التطرق إلى الذيكل التنظيمي سنقدم تعريف حول وكالة وادي الزناتي التي أنشأت في مارس 
نتيجة لتوسع الدعاملات البنكية وزيادة عدد  819برت رقم  العامة بقالدة للمديرية ةتابع وكالة لزلية لكي تكون 

 .2016سنة  14593أما عملائها فيقدر بموظف  25العملاء ،حيث يبلغ عدد الدوظفنٌ بها 

 م الوظائف بالبنكههيكل تنظيمي يبرز المصالح و أ:  (8)شكل رقم
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: و كالة وادي الزناتي" ولاية BADRمنتجات و خدمات بنك الفلاحة و التنمية الريفية المطلب الثاني :
 قالمة "

العملاء  عدة خدمات و منتجات تقليدية و حديثة و ىذا لتحقيق رضا قدم بنك الفلاحة و التنمية الريفيةي      
  بكل مستوياتهم و باختلاف حاجاتهم و رغباتهم .

 BADR منتجات بنك الفلاحة و التنمية الريفية .1

حيث لػرص البنك إلى جانب قيامو بالوظائف التقليدية من ادخار و إقراض إلى تقدنً تشكيلة متنوعة من 
إضافة إلى لرموعة من الدنتجات الدنتجات بهدف جذب أكبر عدد من العملاء و بالتالي برسنٌ أداءه الدالي 

 :الإلكترونية  التي لػتاجها العميل ، و من أىم ىذه الدنتجات  

يكون مفتوحا للأشخاص الطبيعينٌ و الدعنوينٌ الذين لؽارسون نشاط بذاريا ) بذار ،  . الحساب الجاري :1.1
 ؛( ، ىذا الدنتج البنكي بدون فائدة اعيون ، مؤسسات بذارية ، فلاحون صن

: تكون حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا بسارس أي .حساب الصكوك ) الشيكات(2.1
 ؛نشاط بذاري)جمعيات، إدارة( و ذوي الأجور الراغبنٌ في الاستعانة بالشيكات لتصفية الحسابات

 البنك و من ألعها :و تكون بغرض جمع الدوارد في شكل ودائع لػتفظ بها العملاء في  منتجات الادخار :.3.1

 دفتر التوفير BADRالراغبنٌ من ادخار أموالذم الفائضة  : و ىو عبارة عن منتج بنكي لؽكن
عن حاجاتهم على أساس فوائد لزددة من طرف البنك أو بدون فوائد حسب رغبات الددخرين 

الأموال في  و باستطاعة ىؤلاء الددخرين الحاملنٌ لدفتر التوفنً القيام بالعمليات الدفع و سحب
جميع الوكالات التابعة للبنك ، و بذلك فإن ىذا الدنتج لغنب أصحاب دفاتر التوفنً مشاكل و 

 (2)ملحق رقم؛صعوبات نقل الأموال من مكان لأخر 
 ىذا الدفتر لسصص لدساعدة أبناء الددخرين للتمدرس و التدريب على دفتر توفير الشباب :

 19الادخار في بداية حياتهم الادخارية ، ىذا الدفتر يفتح للشباب الذين لا تتجاوز أعمارىم 
دينار ، كما لؽكن أن يكون  500سنة من طرف لشثليهم الشرعينٌ حيث حدد الدفع الأول ب 

منتظمة ،كما يستفيد  أوتوماتيكيةيق برويلات تلقائية أو الدفع في صورة نقدية أو عن طر 
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سنوات  5صاحب الدفتر عند بلوغو الأىلية القانونية ذو الأقدمية التي تزيد عن الشباب 
 ؛ ( 3)ملحق رقم دينار جزائريالاستفادة من قروض بنكية تصل إلى مليوننٌ 

 الطبيعينٌ و الدعنوينٌ؛و للأشخاص عبارة عن تفويض لأجل و بعائد موج:سندات الصندوق 
 وىي وسيلة تسهل على الأشخاص الطبيعينٌ و الدعنوينٌ إيداع الأموال :  الإيداعات لأجل

،للإشارة فإن الدبلغ الفائضة عن حاجاتهم إلى أجال لزددة بنسبة فوائد متغنًة من طرف البنك 
كان الإيداع   ، أما إذادينار لددة لا تقل عن ثلاثة أشهر 10000الأدنى للإيداع حدد ب 

يعادلذا بالعملات الأخرى. و في  ورو أو ماأ 500بالعملة الصعبة فقد حدد الدبلغ الأدنى ب 
 مالو مضافا إليو بدقدار الفائدة ؛نهاية الددة الدتفق عليها لصاحب الوديعة الحق في استرجاع 

 ل متاحة في كمنتج يسمح بجعل نقود الددخرين بالعملة الصعبة :  حسابات بالعملة الصعبة
 ا حسب شروط البنك .لزددلحظة مقابل عائدا 

 : .منتجات الإقراض 4.1

كغنًة من البنوك يقوم بدور الوساطة الدالية فبعد استقبالو إيداعات بنك الفلاحة و التنمية الريفية                 
بزتلف من حيث الددة و الددخرين يقوم باستخدامها في شكل قروض لذوي الاحتياجات الدالية ،ىذه القروض 

استعمال القرض " الغرض من الحصول عليو " و تبعا للضمانات التي يتفق عليها الطرفان، وقد قام البنك بطرح 
 منتجات مالية جديدة في صورة قروض منها :

 وىو منتج مالي يهدف لدساعدة الدواطننٌ ذوي الدخل المحدود و الثابت :القروض الموجهة للاستهلاك
في اقتناء منتجات الاستهلاك الدائمة ، حيث تتم العملية عن طريق اتفاقية يعقدىا البنك مع الباعة 

 ؛شهرا  36إلى  12الخواص في مدة تتراوح بنٌ 
 :ص الطبيعينٌ ذوي الدخل وىو منتج مالي الذدف منو مساعدة الأشخاالقروض الموجهة للسكن

سنة بفوائد  20الثابت في بناء، ترميم، توسيع أو شراء سكنات فردية مقابل فترة تسديد بستد على مدة 
 ؛متفق عليها بنٌ الدستفيد و البنك ، تكون في العادة خاضعة للتعديل و التغينً 

 :الدسالعة الكبنًة لبنك البدر إلى جانب  القروض الاستثمارية BADR في التنمية الاقتصادية في منح
بعرض منتجات بنكية جديدة في  2000القروض لدختلف الأعوان الاقتصادينٌ ، قام البنك في مطلع 

صورة قروض استثمارية موجهة إلى فئات معينة لتشجيعهم في حياتهم الدهنية كقروض الاستثمار في 
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 لرال الصيد البحري ن قروض الاستثمار القطاع الصحي ) الأطباء و الصيادلة ( ، قروض الاستثمار في
مدتها  تتراوحقروض متوسطة الأجل ال. و تكون (لفلاحي ) التقنيون و الدهندسون في الزراعةافي القطاع 

بهدف بذديد أو برسنٌ رأس الدال الثابت   " قد تصل على سبع سنوات "من سنتنٌ على خمس سنوات 
الدال الثابت و  رأسقروض طويلة الأجل بهدف تكوين أو  آلاتكتمويل مشتريات الدعدات أو بذديد 

 .و أحيانا أكثر من سبعة سنوات مدتها أكثر من خمس سنوات 

 :BADRلبنك الفلاحة و التنمية الريفية حديثة المنتجات ال.5.1

لرموعة من متطورة من الخدمات   BADR من اجل مواكبة التطورات استحدث بنك الفلاحة و التنمية الريفية
ساعة  24/24الأسبوع  أياماستحدثت بغرض برسنٌ نوعية الخدمات الدقدمة للعملاء و استمرار الخدمات طيلة 

 ومن ألعها :

 منتج طرح في السوق في منتصف التسعينات من القرن الداضي يسمح لعملاء البنك بسحب  :بطاقة بدر
تقع خارج مبنى البنك ، كما  عادة ما التي(DAB)  للأوراق النقدية الآليةأموالذم باستخدام الدوزعات 

  ؛بسكن أصحابها أيضا من القيام بعمليات السحب من الدوزعات الآلية للبنوك الأخرى 

 
  بطاقة مابين البنوك(CIB):بسحب مبلغ من الدال من  وىي بطاقة لشغنطة تسمح لعملاء البنك

النقدية البنكية  للشبكةللأوراق البنكية  الآليةالتابعة للبنك أو من كافة الدوزعات  الآلية الدوزعات
Réseau Monétique Interbancaire    التي تشترك فيها البنوك التالية : CNEP- BNA – CCP – 

BARAKA – BEA – BADR – BDL – CPA   ، و لؽكن  استخدام ىذه البطاقة في معرفة الرصيد
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، و تشرف عليو شركة النقد الآلي و  2001طلب الشيكات و قد بدا التعامل بهذه الخدمة في عام 
 ؛العلاقات التلقائية بنٌ البنوك 

                                                      

 :و ىي نوع من الخدمات التي وضعت في متناول عملاء البنك تسمح بتوفنً الدعلومات  بدر للاستشارة
عن حساباتهم عن بعد ، و ىي بذلك توفر على العملاء الذىاب على مقرات البنك للحصول على 

  ؛ حركة أرصدتهم

  ة خدمة تسمح بدعالجة لستلف العمليات البنكية خلال وقت سريع و حقيقي خاص : بعدالخدمات عن
بعد إدخال تقنية جديدة تعمل على برصيل الشيكات الخاصة ببنك البدر و ىي عملية نقل الشيك عبر 

حيث لقيت استحسان و ارتياح كبنًين من طرف عملاء  2004الصورة ، وقد بدأ العمل بها في بداية 
 ؛البنك الذين كانوا ينتظرون فترة قد تتجاوز أسبوعنٌ لتحصيل أموالذم 

  تسمح لعملاء  2004وىي تقنية جديدة بدأ العمل بها في مطلع سنة  : عبر الصورةإرسال الشيك ،
لات بنك البدر الة من وكاكو بنك الفلاحة و التنمية الريفية  الذين لػملون شيكات موطنة في أي 

ساعة ،عكس السابق حيث كان ينتظر العملاء مدة تصل إلى أمثر  48بتحصيل شيكاتهم فقدا خلال 
 ؛ر يوما للحصول على قيمة الشيك عشمن خمسة 

ىذه التقنية الجديدة يتم تصوير الشيك و إرسالو إلى وكالة التوطنٌ و التي تكون تابعة للبنك من اجل  وبدوجب
التأكد من صحة الدعلومات التي لػملها الشيك ، وبعد ذلك يتم الشروع في صرف قيمة الشيك إلى العميل لدى 

، و بذلك وفرت ىذه الخدمة الجديدة على العملاء  متاعب كبنًة و ساعدتهم في الوكالة التي قامت بالعملية 
 ؛الحصول على السيولة في وقت حقيقي 

  عملية تسديد الفواتير و المشتريات مباشرة من المحلات بواسطة نظام(TPE)  :عبارة عن و ىي  و
خدمة موجهة للمؤسسات التجارية و التجار و مقدمي الخدمات ،حيث يتم تزويدىم بجهاز إلكتروني 

ما لغعل عمليات الدفع مضمونة من ، CIB))لؽكنهم من تسديد مشتريات عملائهم حاملي بطاقات 
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قبل البنك ،و لػميهم من بعض الأخطار كعمليات الاحتيال عن طريق الأموال الدزورة ، إضافة إلى 
  ؛الاستفادة من الوقت عن طريق التحميل الدباشر للمبالغ الدالية إلى حساباتهم البنكية 

 ها :إضافة إلى الدنتجات السابقة يقوم بنك الفلاحة و التنمية الريفية بتقدنً عدة خدمات من بين

 برصيل الشيكات ؛ 
 عمليات الأوراق التجارية من برصيل و خصم ؛ 
 عمليات الكفالات البنكية ؛ 
 عمليات الأوراق الدالية من شرائها و إدارتها لصالح العميل ؛ 
 عمليات الحوالات البنكية ؛ 
  بيع و شراء العملات الأجنبية. 

 :BADRخدمات بنك الفلاحة و التنمية الريفية .2

  BADRـ الخدمات التقليدية لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 1ـ  2

 تظهر أىم ىذه الخدمات في :             

 فتح لستلف الحسابات للعملاء و بزليص الصكوك بأمر الدعني أو بأمر الآخرين ؛ 
 التحويلات البنكية ؛ 
 الخدمات الدتعلقة بالدفع و التحصيل فيما لؼص التعاملات الخارجية ؛ 
  ؛خدمة كراء الخزائن الحديدية 
  التي بسكن العملاء من معاينة و مراجعة التحويلات التي طرأت على أردتهم عبر  خدمات البنك للمعاينة

استعمال الأرقام الشخصية السرية لذم الدعطاة من طرف البنك ، من خلال استعمال أجهزة الإعلام الآلي 
 الدتاحة ؛

  بخدمة أحسن لعملاء البنك باستعمال شبكة الفحص السلكي في لتي تسمح اخدمات الفحص السلكي
 .تنفيذ العمليات التحويلية البنكية في الوقت الحقيقي
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كما وضع بنك الفلاحة و التنمية الريفية  لتوزيع خدماتو البنكية  برت تصرف عملائو نظام توزيع الكتروني و 
كما   GABعن طريق الشبابيك الآلية للأوراق النقديةأو   DABذلك عن طريق الدوزعات الآلية للأوراق النقدية

 1يوفر أيضا خدمات بنكية عبر الذاتف لكنها لزدودة جدا .

 
 BADRلبنك الفلاحة و التنمية الريفية خدمات الالكترونية ال.2.2

 (.سنحاول تقدنً أىم الخدمات التي يقدمها موقع البنك الالكتروني )موقع الصنًفة الالكترونية         

  ebanking.badr.dz:https//عند الدخول للموقع ( :  BADR net)الصفحة الرئيسية الدخول لدوقع 

 لصد الصفحة الرئيسية :

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 BADR –Bank.net, consulté le 21/04/2017.  
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 ( : الصفحة الرئيسية لبنك الفلاحة و التنمية الريفية9شكل رقم )

 
 .http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 المصدر :

 : أول دخول للموقع لؽكن للعميل طلب الاشتراك لرانا و عليو أن يقوم بدلأ عند  طلب الاشتراك
 البيانات الشخصية و إتباع الخطوات الدطلوبة و ىذا لضمان امن الدعلومات و ضمان عدم التلاعب بها.

 (4 الدلحق رقم )
 : الدشترك في ىذه الخدمة تسمح للمشترك بالدخول لحسابو و ىذا عن طريق إدخال رقم إثبات الهوية

 الخانة الخاصة لذلك .
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 ( : خدمة إثبات الهوية10شكل رقم )

 
 .http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 المصدر :

  :تسمح ىذه الخدمة بتغينً كلمة الدرور و ىدا لعرض السرية و الأمان عند الدخول تغيير كلمة المرور
 العميل القيام بتغينً كلمة الدرور من فترة على أخرى .إلى الحساب و عادة ما يتم الطلب من 
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 تغيير كلمة المرورخدمة  ( : 11شكل رقم )

 

 .http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 المصدر:  

 : تسمح ىذه الخدمة للعميل بالاطلاع على حسابو الجاري و على حسابات الاطلاع على الرصيد
 عناء الذىاب على البنك .لتوفنً من دون برمل 

 الإطلاع على رصيدخدمة ( : 12شكل رقم )
 

 

 .http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 :المصدر
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  تسمح ىذه الخدمة بالبحث عن العمليات الخاصة بحسابك و ىذه : الخاصة عملياتالالبحث عن
 بتعبئة البيانات الدطلوبة .

 عمليات(: خدمة البحث عن 31الشكل رقم)

 
  .http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 المصدر:

 :ز الكمبيوتر الشخصي  اعلى جه توخيار برميل معاملا ميليح ىذه الخدمة للعتت  تحميل المعاملات
 . PDFمن خلال النقر على رمز قارئ  PDFأيضا الحصول على كل العمليات في شكل  ولؽكنكما 

 المعاملات(:خدمة تحميل 14شكل رقم)

  
http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 
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 : )لسصصة للمؤسسات ىذه الخدمة  تحويل الملفات) خاص بالعملاء التجاريين ،المؤسسات
 و تسمح ب : ةالتجاري

 تسمح ىذه الخدمة بإرسال الدلفات دون برمل مشقة الانتقال  إرسال ملفات التحويلات و الضرائب :
 .من مقر العمل 

 خدمة إرسال التحويلات و الضرائب(:15الشكل رقم )

 .http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 :لمصدرا

  : تسمح للمؤسسات التجارية بتوقيع كافة مدفوعاتها؛ أيضاتوقيع المدفوعات 
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 (: خدمة توقيع المدفوعات16شكل رقم )

 
 http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 المصدر:

 :تسمح بعرض حالة كل طلب أو أمر برويل أو  الخدمة ىذه  تحميل الملفات المستلمة
يتم إرسال ىذا الدلف لك من قبل البنك التي تتعامل معو بعد إجراء سحوبات حيث سحب 

السحوبات )القسائم الخاصة بك(.و يسمح لك بعرض حالة أوامر أو  البنك ملف التحويلات
 لدلف الذي ترغب في برميلو.ا برديدالتحويل ثم 

 (:خدمة تحميل الملفات المستلمة17شكل رقم)

 
  http://ebanking.badr.dz/fr,20/04/2017,15:30 :المصدر



 BADRالفصل الثالث : دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 

 
88 

: و كالة و وسائل الاتصال بالعملاء  BADR:تكنولوجيات بنك الفلاحة و التنمية الريفية  لثالمطلب الثا
 وادي الزناتي " ولاية قالمة "

 BADRـ تكنولوجيات بنك الفلاحة و التنمية الريفية  1

شهد بنك الفلاحة و التنمية الريفية عدو برولات تهدف إلى عصرنتو و جعلو يواكب التطورات البنكية  
 لغب على البنك القيام بالدزيد من الإصلاحات و التغينًات. العالدية حيث انو في ظل الانتقال على اقتصاد الدعرفة

كانت أول اىتمامات البنك ىي إدخال تكنولوجيات الإعلام و التكنولوجيات الجديدة باعتبارىا الخطوة الأولى في 
 1تعزيز البنية التحتية :

 1991( تطبيق نظام:Swiftلتطبيق عمليات التجارة الخارجية؛) 
 1992( وضع برلريات:Sybu Software ً(مع فروعو الدختلفة بالعمليات البنكية )تسينً القروض، تسين

 عمليات الصندوق ،تسنً الدودعات ، الفحص عن بعد لحساب العملاء (؛
  إدخال الإعلام الآلي على جميع عمليات التجارة الخارجية حيث أصبحت عمليات فتح القروض الوثائقية

 ساعة على الأكثر ؛ 24لا تفوق 
 ال لسطط الحسابات الجديد على مستوى الوكالات ؛إدخ 
 1993إلظاء عمليات إدخال الإعلام الآلي على جميع العمليات البنكية ؛: 
 1994تشغيل بطاقات التسديد و السحب في بعض الوكالات الرئيسية ؛ : 
 1996 إدخال عمليات الفحص السلكي ،فحص و إلصاز العمليات البنكية عن بعد و في الوقت:

 ؛الحقيقي 
 2000-2002  وضع برنامج خماسي فعلي يرتكز خاصة على عصرنو البنك و برسنٌ الخدمات و:

 كذلك إحداث تطهنً في ميدان المحاسبة و الديدان الدالي و الذي نتجت عنو الإلصازات التالية:
 2000 القيام بفحص دقيق لنقاط القوة و الضعف للبنك و إلصاز لسطط تسوية البنك لدطابقة :

 القيم الدولية ؛

                                                           
، مداخلة ضمن الدلتقى الدولي : الدعرفة ) الركيزة الجديدة و التحدي التنافسي  المعرفة في البنوك الجزائريةبن سعد زينة و مباركي سمرة :  1

 30، ص13/12/2005-11للمؤسسات و الاقتصاديات ( ، جامعة بسكرة ، 
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 2001 التطهنً الحسابي و الدالي، إعادة النظر ،تقليل الوقت ، برقيق الإجراءات الإدارية و :
المحاسبة إدخال لسطط جديد في الحسابات على مستوى التقنية الدتعلقة بدلفات القروض و 

( عبر الوكالات و الدنشآت الدركزية و كذا إنشاء تطبيق Mega-Pacالدركزية و تعميم شبكة )
 نظام لؼتص بآلية الدفع في لرال تعامل و الاقتراض؛

 2002( تعميم نظام الشبكة المحلية مع إعادة تنظيم البرنامج :Sybu)كعميل للخدمة ؛ 
 2003( إدخال نظام :Syrat)اللجوء إلى  الأرصدة عن طريق الفحص السلكي دون و ىو نظام تغطية

تأسيس نادي الصحافة بدبادرة مديرية الاتصال تشجيعا لدبدأ التداول الحر النقل الدادي للقيم و كذا 
إدخال نظام معلوماتي ريف العملاء بدختلف خدمات البنك ،بالإضافة إلى للمعلومات البنكية و كذا تع

ات يسهل عملية التركيب ، الصيانة عن بعد ، و حمى فيما لؼص للخدم(AXYSجديد معد من طرف )
 إدخال طرق العمل بالنقود الآلية ؛لشا يسهل تسينً الدوارد البشرية  و الجانب القانوني 

 2004 التحضنً لإدخال برنامج الحكومة الالكترونية : (E-gouvernement  في لستلف وكالات )
 البنك ؛

 2011 البنك الالكتروني التي تسمح للعملاء بالاطلاع مباشرة على حساباتهم و : اعتماد البنك لأنظمة
طلب دفاتر الشيكات على شبكة الانترنت و السماح أيضا للمؤسسات لتحويل أجور العمال دون 

التنقل من مقرات عملهم ، إضافة إلى التحويل عن بعد و لستلف التعاملات الدالية و البنكية .أيضا قام 
وسائل الدفع الالكتروني و توفنً البطاقات ، إذا يعتبر البنك الأول من حيث عدد بطاقات البنك بتطوير 

 1السحب الدتداولة .

 وسائل الاتصال بالعملاءـ  2

يهدف بنك الفلاحة و التنمية الريفية من خلال السياسة الاتصالية إلى إلغاء التباعد بينو و بنٌ الأطراف 
الخارجية و الداخلية خاصة العملاء منهم ، و إلى رسم صورة إلغابية للبنك من خلال إعلام الأفراد بدنتجاتو و 

 خدماتو . 

فيما لؼص الاتصال الخارجي يلاحظ وجود اىتمام بنك الفلاحة و التنمية الريفية بو أكثر من  الاتصال  
الداخلي ، إذ يعتمد على الإشهار قصد إقامة علاقة دائمة مع العملاء الحالينٌ و المحافظة عليها و تنميتها بصورة 

                                                           

33، مرجع سبق ذكره ،ص بن وسعد زينة و مباركي سمرة   1
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يدة التي يقدمها ، مستعملة في ذلك الوسائل تضمن استمرار تعاملهم  مع البنك و إقبالذم على الخدمات الجد
 الاتصالية التالية :

 : " و ىي عبارة عن لرلة تصدر كل شهرين تتطرق لدختلف نشاطات البنك  مجلة البنك " أخبار البدر
في تلك الفترة ، يتم من خلالذا التعريف بدختلف الدنتجات و الخدمات البنكية ، و ىي ذات استعمال 

 )ملحق رقم(لموظفنٌ و العملاء في نفس الوقت ؛مزدوج حيث توجو ل
  : و ىي عبارة عن وسيلة لتعريف الجمهور و العملاء بدختلف الخدمات البنكية ، منشورات خاصة

 (5 رقم ملحق)حيث يتم تقدنً مثل ىذه الوسائل إلى لستلف الوافدين إلى وكالات البنك؛
 : و خدماتو عن طريق إلصاق لوحات  وىي وسيلة تستخدم للتعريف بدنتجات البنك الملصقات

إشهارية بدحاذاة فروع البنك أو داخلو، كما تقوم الوكالات بتقدنً رزنامات ، حاملات مفاتيح ، لزافظ 
 (6ملحق رقم)و مذكرات إلى عملائها  و التي برمل جميعها شعار بنك البدر .

فيما لؼص العلاقات العامة ، يعتمد بنك الفلاحة و التنمية الريفية على تنظيم الدلتقيات و الأبواب الدفتوحة إضافة 
إلى مشاركتو في الدعارض الوطنية و الدولية الدقامة بالجزائر أو خارجها قصد التقرب أكثر من العملاء و عرض 

م بدختلف الدعلومات و الإجراءات اللازمة في الحصول لستلف الدنتجات و الخدمات التي يقدمها ، و تزويدى
عليها، كما لؽتلك بنك الفلاحة و التنمية الريفية موقعا خاصا بو على شبكة الانترنت عبر صفحات الويب ، التي 

ليات  تعامل العملاء و خدماتو ، و كل ما لؼص كيفيات وآلذا دور اتصالي في التعريف بالبنك و ببعض منتجاتو 
 بنك .مع ال

 و الأداء المالي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية  العلاقة بين جودة الخدمات البنكيةالمبحث الثالث : 

من خلال ىذا الدبحث سنحاول تقييم أداء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وذلك من خلال معرفة إذا   
 كانت الجودة لزققة في الخدمة الدقدمة من طرف البنك لعملائو.

 BADR المطلب الأول :تحقيق الجودة في خدمات بنك الفلاحة و التنمية الريفية

وكالة  BADR الدقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية اتفي الخدملدعرفة مدى برقيق الجودة 
من % 20 واليعينة قدرت بحمع ،قمنا بطرح لرموعة من الأسئلة من خلال مقابلة شخصية  "قالدة"وادي الزناتي 
فكان تقييم العملاء لجودة الخدمة الدقدمة لذم من قبل البنك لزل الدراسة حول معاينً برقيق الجودة  عملاء البنك
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أي ىذا الدعيار لزقق خلال تقدنً  %90 مايقارب تقييم العملاء للجوانب الدلموسة حيث كان  ،عاليا اتقييم
رجة تعاطف موظفي البنك كان بنسبة  دو كذا  ، %80 فكانت تقدر بحوالي  الاعتمادية أما الخدمة البنكية، 

و قد وعليو فإن جودة الخدمة الدقدمة من طرف البنك كانت مرضية للعملاء وفي مستوى توقعاتهم،  82%
يقدر كان عدد العملاء   2012لاحظنا ذلك من خلال زيادة عدد العملاء عبر مدة الدراسة حيث سنة 

و ىذا راجع لتوفر سهولة الحصول على الخدمة إضافة إلى سرعة ،2016سنة  14593عميل ليصبح  6581ب
الاتصال بدوظفي البنك .لشا أدى إلى زيادة ولاء العملاء ورغبتهم في الاستمرار بالتعامل مع البنك و ىذه النتيجة 

 ة وكذلك من خلال الدقابلة تم الوصول إليها من خلال ملاحظة زيادة الطلب على الخدمات في لرالات معين
موظفي للباقة تقييم العملاء  أما فيما لؼص ذلك . يوضح (18لشكل رقما)الذي قمنا بو مع عملاء البنك و 

إلا أنو يبقى في الدستوى  %49ي أ أقل درجةكان   في التعامل مع البنك  الأمانوأما   %50 حوالي كانت  البنك
و ىذا ما يوضحو الشكل   الدطلوب و ىذا ما يدل على توفر الجودة في الخدمات الدقدمة من طرف البنك لعملائو

 .التالي

  معايير جودة الخدمات البنكية(:18رقم ) شكل

 
بنٌ الخدمات الدقدمة اخترنا الخدمات البنكية الإلكترونية كالبطاقات البنكية الإلكترونية و التحويلات الدالية  و من

 ىذا لتوفر الإحصائيات الخاصة بها .ك الشيكات الإلكترونية و كذل  الإلكترونية و 
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 .و الشيكات الإلكترونية التحويلات المالية ،(: تطور عدد البطاقات البنكية3جدول رقم )

 2112 2113 2114 2115 2116 
 951 711 611 511 411 البطاقات البنكية

 3411 2531 1911 1111 611 التحويلات المالية
 151 91 41 35 21 الشيكات الالكترونية

 .مقابلة شخصية مع لزاسب البنك المصدر :

 المالية و الشيكات الالكترونية.(: تطور البطاقات البنكية التحويلات 19الشكل رقم )

 
ىناك تطور في إصدار البطاقات البنكية و كذلك التحويلات الدالية حيث بلغ أعلاه نلاحظ  الشكل خلال من

بطاقة و ىذا بهدف التقليل من استعمال السيولة وتداولذا،   950حوالي  2016إصدار البطاقات البنكية سنة 
ىذا كلو للتسريع في وتنًة العمل  2016برويل خلال سنة  3400كما وصل عدد التحويلات الدالية الإلكترونية 

 الواردةوىذا بهدف التقليل من الأخطاء  2016شيك سنة  150أما الشيكات الإلكترونية فقد بلغت البنكي.
 بالشيكات الورقية.
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 BADRالمطلب الثاني : تقييم الأداء المالي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 ( قمنا بحساب كل من:10 -7 )ملحق رقممن خلال جدول حسابات النتائج و ميزانية البنك          

:ىي لرموع )رأس الدال ،علاوة على رأس الدال،الاحتياطات،فارق التقييم، فارق إعادة  حقوق الملكية-
 التقييم،ترحيل من جديد(.

 :لرموع كل القيم الدوجبة من جدول حسابات النتائج .إجمالي الإيرادات-

 .:لرموع) الصندوق،أصول مقيمة أو لػتفظ بها للتداول، أصول مقيمة للبيع(لنقديةا-

 ديون ابذاه العملاء.ي عبارة عن : ىالودائع-

:لرموع ) الاستثمارات في الفروع، العقارات الاستثمارية،أصل ثابت مادي ،أصل ثابت إجمالي الاستثمارات-
غنً مادي ، فرق الاقتناء،قروض و حسابات مستحقة القبض للعملاء) تم اعتبارىا من الاستثمارات لأننا اعتبرنها 

 من القروض طويلة الأجل((.

 .صافي الدخل / إجمالي الإيراداتهامش الربح :  -

 : إجمالي الإيرادات / إجمالي الأصول. منفعة الأصول -

 إجمالي الأصول / حقوق الدلكية.:  الرفع المالي -

 : النتيجة السنوية الصافية / إجمالي الأصول. العائد على الأصول -

 باستخدام مؤشرات  تقييم الأداء المالي ـ 1

 : مؤشرات الربحية ـ 1 ـ 1

 2112 2113 2114 2115 2116 
 10.72 12.57 29.05 46.50 35.42 %معدل العائد على حقوق الملكية 

 5.16 1 10.32 11.55 3.35  %معدل العائد على إجمالي الإيرادات
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بنسبة  2013سنة لال سنوات الدراسة حيث شهد زيادة تذبذبا خشهد معدل العائد على حقوق الدلكية       
 %1.85،  %16.45سجل الطفاض بنسبة كما  % 21.41فالطفض بنسبة  2014أما سنة   % 15.04
 ، و ىذا ما يدل على وجود كفاءة في استخدام الأموال.على التوالي  2016و 2015في سنتي 

،أما خلال سنة   %8.2نسبة ب2013حقق تطورا خلال سنة  فقد أما معدل العائد على إجمالي الإيرادات      
فكان الالطفاض بنسبة  2015سنة كما سجل اقل نسبة  خلال    %1.23فقد حقق الطفاض بنسبة 2014
رابا خلال و عليو فإن الدعدل شهد اضط% 4.16فقد شهد تطور طفيف بنسبة  2016أما سنة  9.32%

 السنوات الخمس للدراسة، ىذا راجع إلى التغنً في الدخل الصافي السنوي.

 تدل مؤشرات الربحية على مدى الكفاءة التي يتخذ فيها البنك قراراتو الإستثمارية.وعليو 

 مؤشرات السيولة : ـ 2 ـ1 

 2112 2113 2114 2115 2116 
 28.75 33.93 28.55 22.63 22.17 %نسبة النقدية إلى إجمالي الموجودات 

 1.33 1.14 1.33 1.31 2.61 المعدل النقدي 
،   %0.63نسبة ب ملحوظتطورت بشكل حيث تذبذبا شهدت نسبة النقدية إلى إجمالي الدوجودات        
فقد الطفضت بنسبة  2016على التوالي .أما سنة   2015، 2013،2014خلال   %5.32و  % 5.92
 .،ويدل ىذا التطور على توفر أرصدة نقدية من دون تشغيل لدى البنك5.18%

كانت سنة   0.04أما أقل قيمة  2.61حيث قدرت ب  2012حقق أعلى قيمة سنة أما الدعدل النقدي      
، لشا يدل على عدم قدرة البنك على تلبية التزاماتو النقدية الدتوفرة لديو في الصندوق أو أرصدتو لدى 2015

 .البنوك الأخرى

 مؤشرات ملاءة رأس المال : ـ 3 ـ1

 2112 2113 2114 2115 2116 
 4.55 4.28 3.78 2.87 1.3 %مؤشر حقوق الملكية إلى إجمالي الموجودات

 4.95 1 4.42 3.44 15.79 %حقوق الملكية إلى إجمالي الودائع مؤشر
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سنة  % 1.57ارتفع بنسبة شهد مؤشر حقوق الدلكية إلى إجمالي الدوجودات تطورا عبر السنوات حيث        
 %0.27و  %0.77كان الارتفاع بنسبة   2016و  2015أما في  2014سنة  %0.91و بنسبة  2013

 على التوالي، يدل على كفاءة حقوق الدالكنٌ لدواجهة الاستثمارات في الدوجودات الثابتة.

الطفض  2013الدلكية إلى إجمالي الودائع فكان غنً مستقر بنٌ الارتفاع و الالطفاض ففي أما مؤشر حقوق      
لنًتفع بعد ذلك ب  وىذا ما يدل على عدم قدرة البنك على رد الودائع من الأموال الدملوكة ، % 12.35بنسبة 
 % 3.95ليعود لرددا إلى الارتفاع بنسبة  % 3.42فقد الطفض ب  2015أما سنة  2014سنة  % 0.98

 .و ىذا الارتفاع يعني توفر الحماية اللازمة لأموال الدودعنٌ

 ةباستخدام معدل العائد على حقوق الملكي ـ 2

 2112 2113 2114 2115 2116 
 5.16 1 11.32 11.55 3.35 %هامش الربح

 8.91 9.15 11.63 11.58 13.86 %منفعة الأصول 
 23 22 .26 35 76  )مرة( الماليةالرافعة 

 1.45 1.12 1.19 1.33 1 %العائد على الأصول 
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 ( : مؤشرات معدل العائد على حقوق الملكية21الشكل رقم )

 
 تحليل و تفسير نتائج الشكل 

وىذا  2013كانت سنة  %11.55نلاحظ أن أعلى نسبة سجلها البنك : هامش الربح -
بسبب ارتفاع التكاليف  2015كانت سنة   % 1راجع لالطفاض التكاليف أما أقل نسبة ىي 

 الخاصة بالبنك. 
 %13.86شهدت الطفاضا واضحا خلال فترة الدراسة كانت أعلى نسبة  : منفعة الأصول -

و ىذا ما يعكسو غياب سوق مالي حقيقي  2016سنة % 8.91لتنخفض إلى  2012سنة 
 تتنافس فيو البنوك.

إلى  75فقد كانت في تذبذب خلال السنوات الأخنًة حيث الطفضت من :   الرافعة المالية -
على التوالي و يعود ىذا الالطفاض إلى الطفاض  2016و  2015خلال سنتي  23و 22

 نسبة مسالعة الأموال الخاصة في التمويل. 
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 %1.33تذبذب بنسب متقاربة جدا حيث سجل ىو الآخر سجل:   الأصول العائد على -
كأقل قيمة وىذا يعود إلى استخدام الدوارد التي ترفع من   %0.45كأعلى قيمة و   2013سنة 

 صافي الدخل.

 البنكية و دورها في تحسين الأداء المالي ةالمطلب الثالث : الخدم

باستخدام الدؤشرات و النسب  بعد أن تم جمع الدعطيات الخاصة بالبحث و تم دراستها و برليلها            
و ىو برنامج   Eviews 8،سنرى في ىذا الدطلب عرض و برليل للنتائج من خلال الاعتماد على برنامج الدالية

للتعامل مع الدشاكل الإحصائية  و قد تم تصميمولستص في التحليل القياسي و بناء و تقدير النماذج الاقتصادية 
 النابذة عن تقدير لظاذج الالضدار كالارتباط الذاتي و اختلاف التباين.
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 .علاقة عدد البطاقات البنكية بالعائد على حقوق الملكية( :14الجدول رقم )

. 

 .Eviews 8من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على برنامج المصدر :

 ( برصلنا على النتائج التالية:4الجدول رقم )من خلال 

R2 r Tc Tt Fc Ft 

0.650664 0.81- -2.36 2.35 5.59 5.54 
 :   Studentـ الدراسة الجزئية 1

 : القوة الإرتباطية و التفسيرية 

قوي جدا بنٌ  البطاقات البنكية و و  عكسيإذن ىناك ارتباط  r= -0.81و  R2     0.650664 =بدا أن
من التشتت في معدل العائد على حقوق الدلكية   %65العائد على حقوق الدلكية أي أن معامل التحديد معدل 

 يرجع إلى التغنً في عدد البطاقات البنكية.

 : معنوية المعلمات  

 : ( برصلنا على الدعادلة التالية4من خلال الجدول رقم )

Y = β0- β1*X 



 BADRالفصل الثالث : دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 

 
99 

 و الدعبر عنها ب :

Y = 67.7174577417 - 0.0634073698445*X 

 العائد على حقوق الدلكيةينقص  البطاقات البنكية بوحدة واحدةلدا تزيد  :   β1= -0.06340بالنسبة ل 
 . 0.06340للبنك ب 

 . 67.7174العائد على حقوق الدلكية يكون= 0:لدا البطاقات البنكية =  β0= 67.7174بالنسبة ل 

  10 = دراسة صلاحية النموذج عند%α : 

                                    β1   :                                H0 : β1 = 0بالنسبة ل 

                                              H1 : β1 ≠  0                                       

 Tc|=|2.36| |( استخرجنا قيمة 4من خلال الجدول رقم )

 .  = Tt  2.35أي     Tt = (3 ; 0.05 )   Tt (n-2 ;  α/2=(و

 .لو معنوية  β1ومنه H 1  لو نقب H0إذن نرفض  Ttأكبر من  Tcبدا أن 

                                    β0   :                                H0 : β0 = 0بالنسبة ل 

                                              H1 : β0 ≠  0                                       

 Tc|=|3.82| |( استخرجنا قيمة 4من خلال الجدول رقم )

 = Tt  2.35أي     Tt = (3 ; 0.05 )   Tt (n-2 ;  α/2=( و

 .لو معنوية  β0ومنه H 1  لو نقب H0إذن نرفض  Ttأكبر من  Tcبدا أن 

 لذا معنوية إذن النموذج مقبول إحصائيا.  β1 و β0قوي جدا و   rوعليو : بدا أن 

 : Fisher ـ الدراسة الكلية  2

H0 : β1 =β0 =0 
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H1 : β1≠ β0 ≠ 0 

 Fc = 5.59( لصد 4من الجدول رقم )

Ft = (k -1 ;n-k ; α)= (1 ;3 ;0.10)      5.5.أيFt = 

 .للاستخدامو بالتالي النموذج صالح    H1و نقبل    H0إذن نرفض  Ftأكبر من    Fcبدا أن 

العائد على حقوق الملكي( : علاقة عدد التحويلات المالية ب15الجدول رقم )

 
 .Eviews 8من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على برنامج المصدر :

 ( برصلنا على النتائج التالية:5من خلال الجدول رقم )

R2 r Tc Tt Fc Ft 

0.760834 -0.87 -3.08 2.35 9.54 5.54 
 :   Studentـ الدراسة الجزئية 1

 : القوة الإرتباطية و التفسيرية 
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إذن ىناك ارتباط عكسي و قوي جدا بنٌ  التحويلات الدالية و  r= 0.87-و R2     0.760834 =بدا أن
من التشتت في معدل العائد على حقوق الدلكية   %76معدل العائد على حقوق الدلكية أي أن معامل التحديد 

 يرجع إلى التغنً في عدد التحويلات الدالية.

 : معنوية المعلمات  

 : ( برصلنا على الدعادلة التالية5من خلال الجدول رقم )

Y = β0- β1*X 

 و الدعبر عنها ب :

Y =51.6594717757 - 0.0127335481313 *X 

تزيد التحويلات الدالية  بوحدة واحدة ينقص العائد على حقوق الدلكية  لدا :   β1= -0.01273بالنسبة ل 
 . 0.01273للبنك ب 

 51.6594العائد على حقوق الدلكية يكون= 0= التحويلات الدالية:لدا  β0=51.6594بالنسبة ل 

  10 = دراسة صلاحية النموذج عند%α : 

                                    β1   :                                H0 : β1 = 0بالنسبة ل 

                                              H1 : β1 ≠  0                                       

 Tc|=|3.08| |( استخرجنا قيمة 5من خلال الجدول رقم )

 = Tt  2.35أي     Tt = (3 ; 0.05 )   Tt (n-2 ;  α/2=( و

 .لو معنوية  β1ومنه H 1  لو نقب H0إذن نرفض  Ttأكبر من  Tcبدا أن 

                                    β0   :                                H0 : β0 = 0بالنسبة ل 

                                              H1 : β0 ≠  0                                       

 Tc|=|5.85| |( استخرجنا قيمة 5الجدول رقم )من خلال 
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 = Tt  2.35أي     Tt = (3 ; 0.05 )   Tt (n-2 ;  α/2=( و

 .لو معنوية  β0ومنه H 1  لو نقب H0إذن نرفض  Ttأكبر من  Tcبدا أن 

 لذا معنوية إذن النموذج مقبول إحصائيا  β1 و β0 قوي جدا و   rوعليو : بدا أن 

 : Fisher ـ الدراسة الكلية  2

H0 : β1 =β0 =0 

H1 : β1≠ β0 ≠ 0 

 Fc = 9.54( لصد 5من الجدول رقم )

Ft = (k -1 ;n-k ; α)= (1 ;3 ;0.10) = 5.54    

 و بالتالي النموذج صالح للاستخدام.   H1و نقبل    H0إذن نرفض  Ftأكبر من    Fcبدا أن 

 على حقوق الملكية ( : علاقة عدد الشيكات الإلكترونية بالعائد06الجدول رقم )

 
 .Eviews 8من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على برنامج المصدر :

 ( برصلنا على النتائج التالية:6من خلال الجدول رقم )
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R2 r Tc Tt Fc Ft 

0.666898 -0.82 -2.45 2.35 6 5.54 
 :   Studentـ الدراسة الجزئية 1

 : القوة الإرتباطية و التفسيرية 

إذن ىناك ارتباط عكسي و قوي جدا بنٌ  الشيكات الإلكترونية  r= 0.82-و R2     0.666898 =بدا أن
من التشتت في معدل العائد على حقوق   %66و معدل العائد على حقوق الدلكية أي أن معامل التحديد 

 الدلكية يرجع إلى التغنً في عدد الشيكات الإلكترونية.

 : معنوية المعلمات  

 : ( برصلنا على الدعادلة التالية6الجدول رقم )من خلال 

Y = β0- β1*X 

 و الدعبر عنها ب :

Y = 44.6291476274 - 0.253509666081 *X 

بوحدة واحدة ينقص العائد على حقوق الشيكات الالكترونية لدا تزيد  :   β1= -0.253509بالنسبة ل 
 . 0.253509الدلكية للبنك ب 

 .44.6291العائد على حقوق الدلكية يكون= 0= الشيكات الالكترونية :لدا   β0= 44.6291بالنسبة ل 

  10 = دراسة صلاحية النموذج عند%α : 

                                    β1   :                                H0 : β1 = 0بالنسبة ل 

                                              H1 : β1 ≠  0                                       

 Tc|=|2.45| |( استخرجنا قيمة 6من خلال الجدول رقم )

 = Tt  2.35أي     Tt = (3 ; 0.05 )   Tt (n-2 ;  α/2=( و
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 .لو معنوية  β1ومنه H 1  لو نقب H0إذن نرفض  Ttأكبر من  Tcبدا أن 

                                    β0   :                                H0 : β0 = 0بالنسبة ل 

                                              H1 : β0 ≠  0                                       

 Tc|=|5.24| |( استخرجنا قيمة 6من خلال الجدول رقم )

 = Tt  2.35أي     Tt = (3 ; 0.05 )   Tt (n-2 ;  α/2=( و

 .لو معنوية  β0ومنه H 1  لو نقب H0إذن نرفض  Ttأكبر من  Tcبدا أن 

 لذا معنوية إذن النموذج مقبول إحصائيا  β1 و β0قوي جدا و    rوعليو : بدا أن 

 : Fisher ـ الدراسة الكلية  2

H0 : β1 =β0 =0 

H1 : β1≠ β0 ≠ 0 

 Fc = 6( لصد 6من الجدول رقم )

Ft = (k -1 ;n-k ; α)= (1 ;3 ;0.10) = 5.54    

 و بالتالي النموذج صالح للاستخدام.   H1و نقبل    H0إذن نرفض  Ftأكبر من    Fcبدا أن 

لشا سبق لصد أن الإختبارات السابقة للنماذج الثلاثة و الدتعلقة بتحليل العلاقة بنٌ كل من البطاقات البنكية و    
ق الدلكية ،نستنتج أن النموذج الثاني و الذي الالكترونية و بنٌ العائد على حقو التحويلات الدالية و الشيكات 

وىو العائد على  Yو الدتغنً التابع  وىو عدد التحويلات الداليةβ لؽثل العلاقة بنٌ الدتغنًين أي الدتغنً الدستقل  
 %10د مستوى معنوية اقل حقوق الدلكية ىو الأفضل من بنٌ النماذج الأخرى و ىو يصلح لتمثيل العلاقة عن

وىذا ما يدل على أن النموذج صالح لتمثيل العلاقة الدذكورة ، وأن قيمة معامل التحديد  %90أي بدرجة ثقة 
R2   فترجع لعوامل  %24من التغنًات الحاصلة في العائد على حقوق الدلكية أما النسبة الدتبقية  %76قد بلغ

 بنٌ عدد التحويلات الدالية و العائد على حقوق الدلكية . أخرى ، وىذا ما يثبت أن العلاقة عكسية
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أما النموذج الذي يأتي في الدرتبة الثانية ىو النموذج الذي لؽثل العلاقة بنٌ عدد الشيكات الالكترونية و العائد 
وىذا ما  %90أي بدرجة ثقة  %10على حقوق الدلكية و ىو يصلح لتمثيل العلاقة عند مستوى معنوية اقل 

من التغنًات  %66قد بلغ   R2ل على أن النموذج صالح لتمثيل العلاقة الدذكورة ، وأن قيمة معامل التحديد يد
فترجع لعوامل أخرى ، وىذا ما يثبت أن العلاقة  %34الحاصلة في العائد على حقوق الدلكية أما النسبة الدتبقية 

 عكسية بنٌ عدد الشيكات الالكترونية و العائد على حقوق الدلكية .

الذي يوضح العلاقة بنٌ عدد البطاقات البنكية و العائد على حقوق الدلكية حيث بلغ وفي الأخنً يأتي النموذج 
عوامل أخرى أي أن ىناك علاقة عكسية بنٌ العائد على ترجع ل %35أما النسبة الدتبقية  %65معامل التحديد 

  حقوق الدلكية و البطاقات البنكية.

وعليو من خلال الدراسة التطبيقية التي تناولنا خلالذا دراسة الخدمات البنكية الحديثة كعينة لجودة الخدمات البنكية 
لجودة الخدمات البنكية تأثنً سلبي على ربحية و العائد على حقوق الدلكية كعينة لتقييم الأداء الدالي نستنتج أن 

تعبر  البنك لزل الدراسة وىذا لأن الدتغنً التابع العائد على حقوق الدلكية إجمالي و الدتغنًات الدفسرة جزئية أي لا
كما أن الخدمات الحديثة قليل التعامل بها لقلة معرفة استعمال ىذه عن التغنًات الحادثة في الدتغنً التابع .

  لخدمات سواء من طرف العملاء أو الدوظفنٌ في البنك لزل الدراسة .ا
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 خلاصة الفصل :

 ،وكذلك الربحية ، السيولة و ملاءة رأس الدال بهدف تقييم الأداء  الدالي للبنك مؤشرات استخدام تم
 الدراسة لزل للبنك الدلكية حقوق على العائد على الالكترونية البنكية الخدمات اثر قياس في التقييم  استعملنا

، وذلك بهدف تقدير العلاقة وقد توصلنا من  8Eviewsالالضدار البسيط مستخدمنٌ في ذلك برنامج   لظوذج
 خلال ىذه الدراسة إلى :

   ؛أظهرت مؤشرات الربحية تذبذبا في ربحية بنك الفلاحة و التنمية الريفية و عليو كفاءة منخفضة 
 يادة في نسبة النقدية إلى إجمالي الدوجودات و يعني ذلك توفر أرصدة نقدية السيولة  أظهرت ز  مؤشرات

 دون تشغيل  ؛
 البنك غنً قادر على برقيق كفاءة  أي أن الربح ىامش مؤشر أظهرت النتائج تذبذب و عدم استقرار في

 جيدة في إدارة و مراقبة التكاليف .
  و العائد  الإلكترونيةوجود علاقة عكسية بنٌ كل من البطاقات البنكية ، التحويلات الدالية ، الشيكات

 على حقوق الدلكية.
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  خاتمة 

عرف الاقتصاد العالدي برولات أفرزتها معطيات لستلفة ،أهمها التطورات التكنولوجية لشا ينعكس إيجابا  
بتجديدىا وقد امتدت ىذه  التطورات كما تسمح هذىتعكس  اقتصاديةعلى الاقتصاد العالدي فظهرت أفكار 

الأفكار إلى النظام البنكي و التي تم استغلالذا كبديل للخدمات البنكية التقليدية التي لم تعد ملائمة للعصر و 
 تطوراتو فكان من الضروري إيجاد خدمات حديثة تلاءم متطلبات العصر . 

إضافة إلى ون سواىا من الخدمات الأخرى ، من خصائص تكاد تنفرد بها د  البنكية دماتنظرا لدا تتميز بو الخو 
ىا فقد برزت نتيجة لذلك معطيات و اعتبارات عديدة تتحكم في اعالية في مضمونها و لزتو ال بالنمطية تميزىا 

اختيار العميل للبنك الذي يتعامل معو و التي من خلالذا يستطيع البنك برقيق رضا وولاء عملائو و زيادة قدراتو 
 التنافسية .

تقنيات و خدمات حديثة تضمن لذا  ادخلاىامن خلال لذلك تسعى البنوك لتطوير خدماتها وزيادة ثقة عملائها 
من ذلك تعزيز الدركز الدالي و برسين دف ، و الذللرقي جوودة خدماتها ها جوودة عالية و دقة و سرعة في الأداء يدتقد

الدستمرة من  لى مكانتو البنكية في ظل التغيرات الاقتصادية أدائو الدالي و كذا برقيق استقرار البنك و المحافظة ع
 عولدة و انفتاح اقتصادي .

وعليو يدكن القول أن لصاح البنوك في برسين أدائها الدالي  من منطلق الجودة في خدماتها يعد مرتكزا أساسيا تسعى 
 لبلوغو في ظل ظروف اقتصاد السوق .

  طيع تلخيص النتائج التالية :و من خلال الدراسة التي أجريناىا نست

 : اختبار الفرضيات

بالنسبة للفرضيات التي تم اقتراحها في بداية ىذا البحث فقد تم إثبات بعضها و نفي الأخر من خلال  
 .للبنك الدراسة النظرية و التطبيقية لدوضوعنا علاقة جودة الخدمة البنكية بالأداء الدالي

  الفرضية الأولى :
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ق الجودة في الخدمة الدقدمة ، حيث توصلنا من خلال يكيفية برق  ولى الدتمثلة فيالفرضية الأفيما يتعلق ب
التي يبديها مقدم الخدمة و كذا خلق الرغبة ذ  انتباه العملاء من خلال الدواق  اإييجابية جو ا تتحقق الدراسة أنه

لديهم حيث يعتمد على العرض السليم لدزايا الخدمة الدقدمة ، ترك فرصة للعميل لكي يستفسر عن كافة الأمور 
التي يجب أن يستوضحها ، أيضا يجب التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع البنك من خلال الاىتمام 

 . قد تم إثبات هذه الفرضيةة بعد عملية البيع و ، توفير الخدمبشكاويو 

   الفرضية الثانية :

 تم إثبات هذه لدالي و جودة الخدمة البنكية ،وتتمحور الفرضية الثانية حول العلاقة الطردية بين الأداء ا 
خلال حيث يدكن للبنك أن يحقق الربحية و الحصول على حصة سوقية من من خلال الدراسة النظرية  لفرضيةا

برقيق رضا العميل و بالتالي برقيق  ولاء العملاء و ضمان  استمرارية تعاملهم مع البنك و عليو زيادة ربحية البنك 
 و تعزيز الدركز الدالي .

 الفرضية الثالثة:

يفية  الدؤشرات التي يتم بها تقييم الأداء الدالي لبنك الفلاحة و التنمية الر الدتعلقة بالفرضية الثالثة  فيما يخص
BADR  و تعتبر مؤشرات الربحية من أىم الدؤشرات الدالية الدستخدمة للتعبير عن   حيث تم إثبات هذه الفرضية

كفاءة البنك و تندرج ضمنها عدة أنواع منها العائد على حقوق الدلكية ،معدل العائد إلى إجمالي اإييرادات ،و  
إلى إجمالي  كذا مؤشرات السيولة التي تستخدم لتقييم مركز الائتماني للبنوك و من أهمها : نسبة النقدية

و كذلك مؤشرات ملاءة رأس الدال التي تعبر الدوجودات، الدعدل النقدي الذي يعبر على تلبية التزاماتو النقدية ، 
عن الوضع الدالي للبنك على الددى الطويل و ىي كتالي :مؤشر حقوق الدلكية إلى إجمالي الدوجودات و نسبة 

 حقوق الدلكية إلى إجمالي الودائع .

  الرابعة :الفرضية 

الدتمثلة في العلاقة بين العائد على حقوق الدلكية و التحويلات الدالية ، البطاقات البنكية و  الفرضية الرابعةأما 
حيث توصلنا إلى   Eviews   بالاعتماد على برنامج  حيث تم نفي هذه الفرضية الشيكات الالكترونية 

   وجود علاقة عكسية بين الدتغيرات . 
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 : النتائج

 :بالنتائج التالية لقد مكنتنا ىذه الدراسة بالخروج 

 لتحسين الدستمر لأدائها الدالي النظام البنكي يرتكز على تقديم خدمات بنكية جوودة عالية من أجل ا
 إرضاء عملائها ؛و 
 يعمل تقييم الأداء إيدارة البنك على توفير الدعلومات التي تساعده في مراقبة نشاطو و توجيهو ؛ 
 اليوم يهدف إلى إرضاء عملائو أكثر من السابق  من خلال الاىتمام بهم؛ البنك 

 الدراسة : توصياتحات و اإقتر  

 تطوير في تساعد التي والتوصيات الاقتراحات بعض تقديم الواجب من رأينا نتائج، من تقدم ما على بناء
 :الجزائرية البنوك في بنكية ال الخدمات
 الجزائرية؛ الالكترونية بنكيةال الدعلومات شبكة تقوية 
 ظفي البنوك في لرال الخدمات الالكترونية ؛لدو  مكثفة تكوينية بدورات القيام 
 ؛ بنكيةال الخدمات بأهمية العملاء توعية زيادة 
  بدمج العامل  ،اضحة مبنية على تطوير الدنتجات والخدمات البنكيةالعمل على تبني البنوك إستراتيجية و

توسيع شبكة الدوزعات الآلية للأوراق مع بذهيز كل الوكالات بالشبابيك  خلالالتكنولوجي بها ، من 
 الآلية للأوراق و تشجيع العملاء على استخدام البطاقات الدمغنطة ؛

  لعملاء ومن أجل تعزيز الدركز الاىتمام أكثر جوودة الخدمات البنكية للوصول إلى التميز و إرضاء رغبات ا
 الدالي  ؛

  الوكالة و برسين مظهره بدا يساىم في إنشاء و ترسيخ صورة إيجابية لدى العملاء خاصة توسيع مكان
 الجديد .

 : أفاق الدراسة 
اسع  ، ولا يزال الكثير من الغموض بخصوص الجودة في  الخدمات البنكية و من أفاق لخدمات البنكية و اإن لرال 
 : يلي ما الدراسةىذه 

 الدراسة؛ نتائج ضبط أجل من أخرى وأساليب طرق باستخدام الدراسة إجراء 
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  بيئة مالية مفتوحة و لستلفة عن بيئة الدراسة الحالية ، و تمتاز بنوع من الوضوح . دراسة الدوضوع في 
  الدراسة : صعوبات

و  الدراسات من الكافي القدر توفر عدموجهنا بالبحث عدة صعوبات ففي الجانب النظري تمثلت 
، أما فيما يخص الجانب التطبيقي فتمثل في التي تربط بين جودة الخدمات البنكية و الأداء الدالي  الدراجع 

استحالة الحصول على القوائم الدالية لبنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة وادي الزناتي "ولاية قالدة " لشا استلزم 
و كذلك باعتباره موضوع شائك و يتطلب الكثير مت  ،الاعتماد على القوائم الدالية للبنك من الدوقع الرسمي 

 الوقت .
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، رسالة ماجستير ، تخصص بنوك ، جامعة الدلك سعود ، الرياض ،  لإدارة الأداء الإستراتيجي المسارات

2010. 
تقييم الأداء في الإدارات الصحية بمديرية الشؤون الصحية بمحافظة عبد الوهاب لزمد جبين ،  – 9

 .2009، سوريا ، St.Clenents، جامعة ،تخصص إدارة أعمالأطروحة دكتوراه  الطائف ،
 ،  ،رسالة ماجستير،تخصص تسويق تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية، عيشوشعبدو  - 10

 .2009جامعة باتنة،
،رسالة ماجستير ، تخصص مالية ،جامعة  الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية عمار بو شناق، - 11

 .2011الجزائر،
، رسالة ماجستير ،  دور إستراتيجية التنويع في تحسين أداء المؤسسة الصناعيةعمر تيمغديني ،  – 12

 .2012تخصص اقتصاد صناعي ،جامعة لزمد خيضر ، بسكرة ، 
، رسالة ماجستير ،  تقويم أداء بنك فلسطين المحدود باستخدام القياس المتوازنلزمد أبو قمر ،  – 13

 .2009تخصص النقود و الدالية ، الجامعة الإسلامية ، غزة ،
رسالة ماجستير،  والاتصال على أنشطة البنوك التجارية الجزائرية،أثر تكنولوجيا الإعلام لزمد شايب ، - 14

 .2007تخصص بنوك و نقود، جامعة سطيف،
 أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق الرضا لدى ممثلي،نعيم عبد الكريم الطراونة  – 15

، الشرق الأوسط ، الأردن امعة،رسالة ماجستير ، تخصص لزاسبة ، ج المنشآت الخاضعة للضمان الاجتماعي
2010. 

 جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط في العلاقة بين التميز في إدارة العملياتنعيم لزمد نجم ،  - 16
 .2014، رسالة ماجستير ، تخصص مالية و بنوك ، جامعة الأردن ، المصرفية و الميزة التنافسية
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،جامعة تسويق،رسالة ماجستير ، تخصص على رضا العملاءجودة الخدمات و أثرها بوعنان نور الدين ، - 17
 .2006،ورقلة
، رسالة ماجستير، تخصص إدارة أعمال ،جامعة اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمةأوغيدني ، هدى  - 81

 .2009عنابة ،
،تخصص ،أطروحة دكتوراه تدعيم جودة الخدمات البنكية وتقييمها من خلال رضا العميلوفاء حلوز،   - 19

 .2014بنوك، جامعة تلمسان،

 

 و الملتقيات  المجلات -ج 
 ، العدد الأول لرلة العلوم الإسلامية ، ، قياس جودة الخدمات المصرفية، أبو معمر فارس لزمود   - 1

 .2005 جامعة غزة ،
، لرلة آفاق  إدارة الجودة الشاملة كمدخل للتنافسية في الصناعة المصرفيةأحمد سيد مصطفى ، - 2

 .2004، الإمارات،  97اقتصادية ،العدد 
فعالية الحوكمة في تحسين أداء المؤسسة و أثرها على الإفصاح آسيا جنوحات و و ياسمين العلايبة ،  – 3

 .2014، الدلتقى الدولي حول دور الحوكمة في تحسين أداء الدؤسسات ، جامعة حمة لخضر ، الوادي ، المحاسبي
امكانية استخدام مؤشرات تقييم الأداء في بيئة التصنيع الحديثة في  ، مدىالذدي مفتاح السرسني   – 4

 .2013،  5، العدد ، لرلة الجامعة الليبية  القطاع الصناعي الليبي
، الدلتقى  تطبيق الحوكمة في المؤسسات المصرفية دراسة حالة الجزائرأمال عيدي و أبو بكر خوالد ،   – 5

 .2012الدولي حول حوكمة الشركات كآلية للحد من الفساد الإداري و الدالي ، جامعة لزمد خيضر ،بسكرة ،
      ، مداخلة ضمن الدلتقى الدولي : الدعرفة  المعرفة في البنوك الجزائرية ،بن وسعد زينة و مباركي سمرة  - 6

 2005.و الاقتصاديات ( ، جامعة بسكرة ،) الركيزة الجديدة و التحدي التنافسي للمؤسسات 
، لرلة   تقويم بطاقة أداء الوحدات الاقتصادية باستعمال بطاقة الأداء المتوازنسحر طلال ابراهيم ،   – 7

 .2013، بغداد ، 35كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ، العدد 
تقييم أداء المصارف التجارية باستخدام نسب السيولة و الربحية سوسن أحمد السعيد و سنان زهير ،  – 8

، لرلة تنمية الرافدين ، كلية الإدارة و الاقتصاد ، جامعة بالتطبيق على مصرف الموصل للتنمية و الاستثمار 
 .2007الدوصل ، العراق ، 
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ية على سلوك الزبائن في أثر عناصر أبعاد جودة الخدمات المصرفعبد الأمير شياع و رحيم الدوسوي،   - 9
 .2014سنة،جامعة بغداد ، 10، لرلة الإدارة و الاقتصاد ، العدد اختيار المصارف التجارية

، الدلتقى الوطني حول  تقييم كفاءة أداء النظام المصرفيعبد الرحيم و شيبي جازية بن بوزيان ،   – 10
 .2006الدنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية و الاقتصادية ، جامعة بشار ، 

، الدؤتدر العلمي حول  قراءة في الأداء المالي و القيمة في المؤسسات الاقتصاديةعبد الغاني دادن ،  – 11
 .2005قلة ، الأداء الدتميز للمنظمات و الحكومات ، جامعة قاصدي مرباح ، ور 

،لرلة اقتصاديات  جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنكبريش عبد القادر ، - 12
 .، الشلف ،دون سنة نشر  3شمال إفريقيا ،العدد 

، لرلة التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفيةعمران علي و مصطفى أحمد شكشك، - 13
 .2015امعة الأسمرية، العراق،  الجامعة ، الج

تحليل إدراك العملاء و موظفي البنوك لمستوى الخدمة المصرفية بالبنوك عوض بدير الحداد ، - 14
 .1990مصر، 17،المجلة العلمية ، العدد   المصرفية

العلوم ،لرلة تقييم جودة الخدمة البنكية المقدمة من منظور الزبائنلعراف فائزة و بوقرة رابح،  - 15
 .2014،جامعة الدسيلة،12الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية، العدد

تقويم أداء المصارف باستخدام أدوات التحليل المالي دراسة ميدانية لطيف زيود و ماهر الأمين ،  – 16
 .2005، سوريا ، 4، لرلة جامعة الدراسات و البحوث العلمية ، العدد للمصرف الصناعي السوري 

،لرلة العلوم أثر جودة الخدمات المصرفية في اكتساب الميزة التنافسية للبنوكليلى عبد الرحيم ، - 17
 .2013،جامعة ورقلة،9الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية،العدد

، الدؤتدر العلمي الدولي حول الأداء  ، الأداء المالي من منظور المحاكاة الماليةلزمد الأمين كماسي  – 18
 .2005الدتميز للمنظمات و الحكومات ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ، 

،  تقييم أداء المؤسسات المصرفية دراسة حالة لمجموعة من البنوك التجاريةلزمد جموعي قريشي ،  – 19
 .2004، جامعة ورقلة ، 3لرلة الباحث ، العدد 

، لرلة العلوم الاقتصادية و   مية إرساء و تعزيز مبادئ الحوكمة في القطاع المصرفي، أهلزمد زيدان  – 20
 .2009، الجزائر ، 9علوم التسيير ، العدد



 قائمة المراجع
 

 
118 

استخدام المؤشرات الدولية لقياس الأداء و الفعالية في البنوك التجارية لزمد عبادي و سليم حمودة ،  – 21
الية الدنظمات في ظل التنمية الدستدامة ، جامعة لزمد بوضياف ، ، الدلتقى الدولي حول أداء و فعالجزائرية 

 .2009الدسيلة، 
،  التجارية باستخدام بطاقة الدرجات المتوازنةنظام تقويم أداء المصارف لزمد عبد الوهاب العزاوي،  – 22

 .2005،  5لرلة الرشيدي الدصرفي ، العدد 
، لرلة الدراسات  التوجهات القديمة و الإفراط في الحديثلجنة بازل بين لزمود عبد السلام عمر ،  – 23

 .1996، 4الدالية و الدصرفية ، العدد 
، لرلة العلوم  وسائل الدفع الإلكتروني دراسة قياسية لبنك القرض الشعبي الوطنيمصطفى طويطي ،  – 24

 .2013، جامعة البويرة ،  9الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية ، العدد 
 .1998،الأردن،2العدد،لرلة العلوم الإدارية،  قياس جودة الخدمات المصرفية ناجي معلا، - 25
،  لرلة  التخطيط الاستراتيجي التسويقي و أثره في جودة الخدمة المصرفيةنجلة يونس و ثائر طارق،  - 26

 .2008البحوث الدستقبلية، جامعة العراق، 
، لرلة الدراسات الاقتصادية  إدارة المعرفة في تعزيز أداء المؤسسة دورنذير بو سهوة و علي مكيدة ،  – 27

 .2014، لرلة الوادي ، الجزائر ،  7و الدالية ، العدد 
 ،جامعة القاهرة ، لرلة الدراسات الدالية و التجارية إطار متكامل لتطوير ثقافة الجودة،،وائل قرطام  - 28

 .1998،مصر،2العدد
، الدلتقى  ، أثر إدارة الجودة الشاملة على رفع أداء فعالية المنظماتيحيى سعيدي و أوصيف لخضر  – 29

 .2009الدولي حول أداء و فعالية الدنظمة في ظل التنمية الدستدامة ، جامعة الدسيلة ، 
لمالي للبنوك الإسلامية في تطوير الأداء ا، أثر تطبيق معايير المحاسبة يحيى سعيدي و أوصيف لخضر  - 30

، الدلتقى الدولي حول دور الحوكمة في تحسين أداء الدؤسسات بين تطبيق الدعايير المحاسبية الدولية ،  الإسلامية
 .2014جامعة خيضر ، الوادي ، 

 ثانيا : المراجع باللغة الأجنبية
A – les livres : 

- Ahmed Bounfour : Le Management Des Ressources Immatérielles ,Dunod, Paris ,2003.1 



 قائمة المراجع
 

 
119 

2-Gary hamel et Prahalad Coimbatore krishnao : conquête du future ,Editeur 

Intereditions ,Paris, 1995. 

3-   Lambin J.J :Marketing Strategique et Operationnel ,Dunod,Paris,2002.         

4- Michel Badoc :Marketing Management Pour les Sociétés Financière,Edition  

D’organisation ,Paris,1998. 

B- revues : 

1- Kaplan S.Rebert and Norton.P.David:  the Balanced Scorecard : Measures that Drive 

 ., 1992 Review srd Businesa,Harv Performance 

2 -Nicole Notat : La responsabilité social  des entreprises , Revue Futuribles,2003. 

3 - BADR Banque, Badr Info , N°01,Mars2002. 
4 - BADR Banque ,Badr Info,N°28,Janvier2006. 
5 -  BADR Banque, Badr Info, N°33 ,Mars2007. 

 

 ثالثا : المواقع الإلكترونية
1- www.Yoseralolaidalpresentationlarabic / 13.pps  . 

2- www.badr-bank.net 
3- http://ebanking.badr.dz/fr 
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 2الملحق رقم  

منتجات و خدمات بنك الف لاحة و  
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 3الملحق رقم  

القوائم المالية لبنك الف لاحة و  
 التنمية الريفية  

2102-2102 



 

1. Bilan au 31/12/2010 

 

ORDRE ACTIF 31/12/2031 31/12/2031                    

1 CAISSE, BANQUE CENTRALE, TRÉSOR PUBLIC, CENTRE DES CHÈQUES POSTAUX      132 046 941 781,64       114 475 976 285,59  

2 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE TRANSACTION                              -                                   -    

3 ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES  À LA VENTE       80 797 515 147,40         71 088 287 836,52  

4 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES     279 968 384 598,19       252 327 320 592,59  

5 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LA CLIENTÈLE     254 170 259 110,16       313 863 327 944,61  

6 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS JUSQU' À L'ÉCHÉANCE        14 407 619 683,95         15 720 787 502,62  

7 IMPÔTS COURANTS – ACTIF        4 758 447 048,83           5 414 584 701,07  

8 IMPÔTS DIFFÉRÉS – ACTIF           875 712 730,12           1 239 977 483,90  

9 AUTRES ACTIFS       16 184 314 922,60         20 305 223 296,98  

10 COMPTE DE RÉGULARISATION        6 330 089 159,02         15 645 889 347,51  

11 PARTICIPATION DANS LES FILIALES, LES CO-ENTREPRISES OU LES ENTITÉES ASSOCIÉES        7 915 009 899,18           7 667 018 018,87  

12 IMMEUBLES DE PLACEMENT                              -                                   -    

13 IMMOBILISATIONS CORPORELLES       13 840 943 113,24         14 889 189 704,24  

14 IMMOBILISATIONS INCORPORELLES             25 761 475,73               11 995 626,81  

15 ÉCART D'ACQUISITION                              -                                   -    

TOTAL DE L'ACTIF 811 320 998 670,06 832 649 578 341,31 



   
 

 

 

 

 

ORDRE PASSIF 31/12/2011 31/12/2031                  

1 BANQUE CENTRALE                              -                                   -    

2 DETTES ENVERS LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES       17 829 529 282,10         16 094 275 062,64  

3 DETTES ENVERS LA CLIENTÈLE     679 201 385 544,47       692 150 202 976,59  

4 DETTES REPRÉSENTÉES PAR UN TITRE       14 191 945 017,61         14 273 395 259,00  

5 IMPÔTS COURANTS – PASSIF           551 241 194,43           1 356 152 733,26  

6 IMPÔTS DIFFÉRÉS – PASSIF           192 226 147,57               30 654 206,93  

7 AUTRES PASSIFS       22 354 653 208,57         33 225 787 541,67  

8 COMPTES DE RÉGULARISATION        9 722 702 172,38         17 215 391 984,78  

9 PROVISIONS POUR RISQUES ET CHARGES        7 249 360 713,09           7 640 215 148,74  

10 SUBVENTIONS D'ÉQUIPEMENT - AUTRES SUBVENTIONS D'INVESTISSEMENTS                              -                                   -    

11 FONDS POUR RISQUES BANCAIRES GÉNÉRAUX        7 910 977 929,68           8 239 255 697,43  

12 DETTES SUBORDONNÉES       17 919 319 113,32         20 118 491 384,66  

13 CAPITAL       33 000 000 000,00         33 000 000 000,00  

14 PRIMES LIÉES AU CAPITAL                              -                                   -    

15 RÉSERVES        1 274 306 291,98           1 274 306 291,98  

16 ECART D'ÉVALUATION           537 677 813,41             (498 465 097,27) 

17 ECART DE RÉÉVALUATION        8 336 333 753,04           8 336 333 753,04  

18 REPORT  À NOUVEAU (+/-)      (19 806 418 602,15)       (23 679 040 036,71) 

19 RÉSULTAT DE L'EXERCICE (+/-)       10 855 759 090,56           3 872 621 434,57  

TOTAL DU PASSIF 811 320 998 670,06 832 649 578 341,31 



ORDRE COMPTES DE RESULTATS 31/12/2011 31/12/2031                    

1 (+) INTÉRÊTS ET PRODUITS ASSIMILÉS       16 712 460 622,05         17 076 480 030,40  

2 (-)  INTÉRÊTS ETCHARGES ASSIMILÉES        (6 074 137 280,87)         (6 496 352 988,04) 

3 (+) COMMISSIONS (PRODUITS)         3 920 643 660,44           3 749 105 733,83  

4 (-)  COMMISSIONS (CHARGES)            (95 927 826,58)             (10 696 987,07) 

5 
(+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE 
TRANSACTION 

                              -                                   -    

6 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES À LA VENTE            164 448 991,69              186 976 769,81  

7 (+) PRODUITS DES AUTRES ACTIVITÉS         5 602 073 007,77           3 145 448 430,03  

8 (-) CHARGES DES AUTRES ACTIVITÉS        (1 705 517 689,34)             (23 430 756,30) 

9 PRODUIT NET BANCAIRE       18 524 043 485,16         17 627 530 232,66  

10 (-) CHARGES GÉNÉRALES D'EXPLOITATION      (12 282 274 528,92)       (11 698 254 563,15) 

11 
(-) DOTATIONS AUX AMORTISSEMENTS ET AUX PERTES DE VALEUR SUR IMMOBILISATIONS 
INCORPORELLES ET CORPORELLES 

       (1 567 416 999,77)         (1 316 760 375,37) 

12 RÉSULTAT BRUT D'EXPLOITATION         4 674 351 956,47           4 612 515 294,14  

13 
(-) DOTATIONS AUX PROVISIONS,  AUX PERTES DE VALEUR ET CRÉANCES 
IRRÉCOUVRABLES 

     (59 825 156 712,76)       (33 438 448 405,06) 

14 
(+) REPRISES DE PROVISIONS, DE PERTES DE VALEUR ET RÉCUPÉRATION SUR 
CRÉANCES AMORTIES 

      65 619 160 873,80         33 554 349 203,15  

15 RÉSULTAT D'EXPLOITATION       10 468 356 117,51           4 728 416 092,23  

16 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR AUTRES ACTIFS             28 846 229,41                                 -    

17 (+) ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (PRODUITS)         1 917 738 711,07                                 -    

18 (-)  ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (CHARGES)        (1 429 046 042,20)                                -    

19 RÉSULTAT AVANT IMPÔTS       10 985 895 015,79           4 728 416 092,23  

20 (-) IMPÔTS SUR LES RÉSULTATS ET ASSIMILÉS           (130 135 925,23)            (855 794 657,66) 

21 RÉSULTAT NET DE L'EXERCICE       10 855 759 090,56           3 872 621 434,57  

 

 

 

 

 



 

 

1. Bilan au 31/12/2011 

ORDRE ACTIF 31/12/2014 31/12/2011                 

1 CAISSE, BANQUE CENTRALE, TRÉSOR PUBLIC, CENTRE DES CHÈQUES POSTAUX  142 621 905 710,74      132 046 941 781,64       

2 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE TRANSACTION                              -                                   -    

3 ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES  À LA VENTE 120 466 384 722,98    80 797 515 147,40  

4 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES 248 344 582 071,17        279 968 384 598,19   

5 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LA CLIENTÈLE 367 435 183067,75       254 170 259 110,16       

6 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS JUSQU' À L'ÉCHÉANCE  10 529 992 254,93        14 407 619 683,95  

7 IMPÔTS COURANTS – ACTIF  3 919 425 729,09  4 758 447 048,83           

8 IMPÔTS DIFFÉRÉS – ACTIF 1 226 908 622 ,47             875 712 730,12           

9 AUTRES ACTIFS  318 442 111,85       16 184 314 922,60  

10 COMPTE DE RÉGULARISATION 4 746 008 234.69   6 330 089 159,02              

11 PARTICIPATION DANS LES FILIALES, LES CO-ENTREPRISES OU LES ENTITÉES ASSOCIÉES  8 550 823 886,74   7 915 009 899,18  

12 IMMEUBLES DE PLACEMENT                              -                                   -    

13 IMMOBILISATIONS CORPORELLES 13 171967022,11        13 840 943 113,24         

14 IMMOBILISATIONS INCORPORELLES 11 636 391,85  25 761 475,73  

15 ÉCART D'ACQUISITION                              -                                   -    

TOTAL DE L'ACTIF 921 343 259 826,37 811 320 998 670,06 



   
 

 

ORDRE PASSIF 31/12/2014 31/12/2011                    

1 BANQUE CENTRALE                              -                                   -    

2 DETTES ENVERS LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES 19 185 206 889,44       17 829529282,10         

3 DETTES ENVERS LA CLIENTÈLE 788 104 122 138 ,28     679 201 385 544,47       

4 DETTES REPRÉSENTÉES PAR UN TITRE 13 964 260 240,10       14 191 945 017,61        

5 IMPÔTS COURANTS – PASSIF 1 040 973 072 ,06 551 241 194,43  

6 IMPÔTS DIFFÉRÉS – PASSIF 401 503 437,78 192 226 147,57               

7 AUTRES PASSIFS 7 153 565 196,70 22 354 653 208,57         

8 COMPTES DE RÉGULARISATION 11 127 352 692,81 9 722 702 172.38 

9 PROVISIONS POUR RISQUES ET CHARGES 8 851 037 608,71 7 249 360 713,09  

10 SUBVENTIONS D'ÉQUIPEMENT - AUTRES SUBVENTIONS D'INVESTISSEMENTS                              -                                   -    

11 FONDS POUR RISQUES BANCAIRES GÉNÉRAUX 10 112 642 134,83 7 910 977 929,68  

12 DETTES SUBORDONNÉES 16 434816742,09       17 919 319 113,32   

13 CAPITAL 33 000 000 000,00       33 000 000 000,00        

14 PRIMES LIÉES AU CAPITAL                              -                                   -    

15 RÉSERVES 1 274 306 291,98        1 274 306 291,98          

16 ECART D'ÉVALUATION 1 185 009 998 ,65 537 677 813,41   

17 ECART DE RÉÉVALUATION 8 336 333 753,04        8 336 333 753,04          

18 REPORT  À NOUVEAU (+/-) (8 950 659 512,59)  (19 806 418 602,15)  

19 RÉSULTAT DE L'EXERCICE (+/-) 10 122 789 142,51       10 855 759 090,56          

TOTAL DU PASSIF 921  343 259 826,37 811 320 998 670,06  



ORDRE COMPTES DE RESULTATS 31/12/2014 31/12/2011                   

1 (+) INTÉRÊTS ET PRODUITS ASSIMILÉS 16 788 590 977.25       16 712 460 622,05  

2 (-)  INTÉRÊTS ETCHARGES ASSIMILÉES (7 321 132 421.14)        (6 074 137 280,87) 

3 (+) COMMISSIONS (PRODUITS) 5 325 984 254.62         3 920 643 660,44  

4 (-)  COMMISSIONS (CHARGES) (92 954 247 .52)            (95 927 826,58) 

5 
(+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE 
TRANSACTION 

                              -                                  -    

6 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES À LA VENTE 234 214 954.35            164 448 991,69  

7 (+) PRODUITS DES AUTRES ACTIVITÉS 5 987 746 981.21         5 602 073 007,77  

8 (-) CHARGES DES AUTRES ACTIVITÉS (1 700 342 599 .19)        (1 705 517 689,34) 

9 PRODUIT NET BANCAIRE 20 654 321 058.32             18 524 043 485,16  

10 (-) CHARGES GÉNÉRALES D'EXPLOITATION (13 254 658 530.43)      (12 282 274 528,92) 

11 
(-) DOTATIONS AUX AMORTISSEMENTS ET AUX PERTES DE VALEUR SUR IMMOBILISATIONS 
INCORPORELLES ET CORPORELLES 

(1 652 487 621.38)               (1 567 416 999,77) 

12 RÉSULTAT BRUT D'EXPLOITATION 6 521 002 323.57         4 674 351 956,47  

13 
(-) DOTATIONS AUX PROVISIONS,  AUX PERTES DE VALEUR ET CRÉANCES 
IRRÉCOUVRABLES 

(60 584 231 111.22)      (59 825 156 712,76) 

14 
(+) REPRISES DE PROVISIONS, DE PERTES DE VALEUR ET RÉCUPÉRATION SUR 
CRÉANCES AMORTIES 

67 321 160 378.03             65 619 160 873,80  

15 RÉSULTAT D'EXPLOITATION 11 954 124 110.08       10 468 356 117,51  

16 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR AUTRES ACTIFS 30 217 334.35             28 846 229,41  

17 (+) ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (PRODUITS) 2 325 983 146 .92         1 917 738 711,07  

18 (-)  ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (CHARGES) (1 885 061 042.09)               (1 429 046 042,20) 

19 RÉSULTAT AVANT IMPÔTS 11 023 456 301.26             10 985 895 015,79  

20 (-) IMPÔTS SUR LES RÉSULTATS ET ASSIMILÉS (212 952 325.01)           (130 135 925,23) 

21 RÉSULTAT NET DE L'EXERCICE 10 122 789 142,51             10 855 759 090,56  

 

 



 

1. Bilan au 31/12/2012 

ORDRE ACTIF 31/12/2015 31/12/2014                   

1 CAISSE, BANQUE CENTRALE, TRÉSOR PUBLIC, CENTRE DES CHÈQUES POSTAUX  191 811 805 952,62 142 621 905 710,74      

2 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE TRANSACTION                              -                                   -    

3 ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES  À LA VENTE 142 278 240 798,44       120 466 384 722,98 

4 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES 188 742 666 675,20     248 344 582 071,17      

5 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LA CLIENTÈLE 415 708 167 586,71      367 435 183 067,75 

6 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS JUSQU' À L'ÉCHÉANCE  10 042 599 652,05       10 529 992 254,93        

7 IMPÔTS COURANTS – ACTIF 4 730 220 623,82        3 919 425 729,09          

8 IMPÔTS DIFFÉRÉS – ACTIF 1 438 412 876,48 1 226 908 622,47          

9 AUTRES ACTIFS 269 046 308,61       318 442 111,85 

10 COMPTE DE RÉGULARISATION 5 076 319 045,67        4 746 008 234,69        

11 PARTICIPATION DANS LES FILIALES, LES CO-ENTREPRISES OU LES ENTITÉES ASSOCIÉES 10 264 190 767,30        8 550 823 886,74 

12 IMMEUBLES DE PLACEMENT                              -                                   -    

13 IMMOBILISATIONS CORPORELLES 14 178 710 372,53       13 171 967 022,11 

14 IMMOBILISATIONS INCORPORELLES 22 251 259,86 11 636 391,85 

15 ÉCART D'ACQUISITION                              -                                   -    

TOTAL DE L'ACTIF 984 562 631 919,27 921 343 259 826,37 

 



   
 

ORDRE PASSIF 31/12/2015 31/12/2014                    

1 BANQUE CENTRALE                              -                                   -    

2 DETTES ENVERS LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES 27 650 351 234,32       19 185 206 889,44        

3 DETTES ENVERS LA CLIENTÈLE 838 618 941 812,52 788 104 122 138,28 

4 DETTES REPRÉSENTÉES PAR UN TITRE 13 057 057 523,71       13 964 260 240,10 

5 IMPÔTS COURANTS – PASSIF 2 568 787 716,08 1 040 973 072,06 

6 IMPÔTS DIFFÉRÉS – PASSIF 558 266 220,45 401 503 437,76 

7 AUTRES PASSIFS 6 704 905 620,37    7 153 565 196,70 

8 COMPTES DE RÉGULARISATION 7 683 770 888,69        11 127 352 692,81 

9 PROVISIONS POUR RISQUES ET CHARGES 
 

9 614 830 001,32 
8 851 037 608,71 

10 SUBVENTIONS D'ÉQUIPEMENT - AUTRES SUBVENTIONS D'INVESTISSEMENTS                              -                                   -    

11 FONDS POUR RISQUES BANCAIRES GÉNÉRAUX 12 682 566 854,99        10 112 642 134,83 

12 DETTES SUBORDONNÉES 14 935 432 234,59       16 434 816 742,09 

13 CAPITAL 33 000 000 000,00 33 000 000 000,00        

14 PRIMES LIÉES AU CAPITAL                              -                                   -    

15 RÉSERVES 2 446 435 921,90 1 274 306 291,98 

16 ECART D'ÉVALUATION 1 676 333 204,93 1 185 009 998,65 

17 ECART DE RÉÉVALUATION 8 336 333 753,04        8 336 333 753,04          

18 REPORT  À NOUVEAU (+/-) -609 541 902,57 -8 950 659 5152,9 

19 RÉSULTAT DE L'EXERCICE (+/-)  5 638 160 834,93       10 122 789 142,51          

TOTAL DU PASSIF 984 562 631 919,27 921 343 259 826,37 



ORDRE COMPTES DE RESULTATS 31/12/2015 31/12/2014                  

1 (+) INTÉRÊTS ET PRODUITS ASSIMILÉS 16 597 514 92.28 16 788 590 977.25 

2 (-)  INTÉRÊTS ETCHARGES ASSIMILÉES (9 354 981 241 .41) (7 321 132 421.14) 

3 (+) COMMISSIONS (PRODUITS) 6 999 245 753.73         5 325 984 254.62 

4 (-)  COMMISSIONS (CHARGES) (98 652 479 .88) (92 954 247 .52) 

5 
(+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE 
TRANSACTION 

                              -                                  -    

6 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES À LA VENTE 452 256 478.36            234 214 954.35 

7 (+) PRODUITS DES AUTRES ACTIVITÉS 4 361 005 498.18         5 987 746 981.21 

8 (-) CHARGES DES AUTRES ACTIVITÉS (2 001 154 369.77)       (1 700 342 599 .19) 

9 PRODUIT NET BANCAIRE 18 624 258 769.55 20 654 321 058.32       

10 (-) CHARGES GÉNÉRALES D'EXPLOITATION (14 123 587 632.22) (13 254 658 530.43) 

11 
(-) DOTATIONS AUX AMORTISSEMENTS ET AUX PERTES DE VALEUR SUR IMMOBILISATIONS 
INCORPORELLES ET CORPORELLES 

(1987 354 204.15) (1 652 487 621.38)        

12 RÉSULTAT BRUT D'EXPLOITATION 3 879 263 426.17 6 521 002 323.57 

13 
(-) DOTATIONS AUX PROVISIONS,  AUX PERTES DE VALEUR ET CRÉANCES 
IRRÉCOUVRABLES 

(60 593 451 258.79) (60 584 231 111.22) 

14 
(+) REPRISES DE PROVISIONS, DE PERTES DE VALEUR ET RÉCUPÉRATION SUR 
CRÉANCES AMORTIES 

72 541 258 651.52       67 321 160 378.03       

15 RÉSULTAT D'EXPLOITATION 11 143 624 159.04 11 954 124 110.08 

16 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR AUTRES ACTIFS 28 145 314.09 30 217 334.35 

17 (+) ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (PRODUITS) 2 624 254 001.97         2 325 983 146 .92 

18 (-)  ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (CHARGES) (1 982 201 003.03) (1 885 061 042.09)        

19 RÉSULTAT AVANT IMPÔTS 11 000 124 023.18 11 023 456 301.26       

20 (-) IMPÔTS SUR LES RÉSULTATS ET ASSIMILÉS (6125 412 354.97) (212 952 325.01) 

21 RÉSULTAT NET DE L'EXERCICE 5 638 160 834,93       10 122 789 142,51       

 

 



 

1. Bilan au 31/12/2013 

ORDRE ACTIF 31/12/2016 31/12/2015                    

1 CAISSE, BANQUE CENTRALE, TRÉSOR PUBLIC, CENTRE DES CHÈQUES POSTAUX  209 870 707 194,49     192 811 805 952,62      

2 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE TRANSACTION                              -                                   -    

3 ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES  À LA VENTE 112 438 272 765,21       142 278 240 798,44 

4 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES 247 307 264 168,89 188 742 666 675,20     

5 PRÊTS ET CRÉANCES SUR LA CLIENTÈLE 498 460 187 168,75 415 708 167 586,71 

6 ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS JUSQU' À L'ÉCHÉANCE  10 090 943 706,65       10 042 599 652,05 

7 IMPÔTS COURANTS – ACTIF 4 102 979 012,21        4 730 220 623,82          

8 IMPÔTS DIFFÉRÉS – ACTIF 1 266 265 715,35 1 438 412 876,48          

9 AUTRES ACTIFS 269 046 308,61 318 442 111,85        

10 COMPTE DE RÉGULARISATION 11 665 220 799,40 5 076 319 045,67 

11 PARTICIPATION DANS LES FILIALES, LES CO-ENTREPRISES OU LES ENTITÉES ASSOCIÉES 10 887 805 635,19        10 264 190 767,30 

12 IMMEUBLES DE PLACEMENT                              -                                   -    

13 IMMOBILISATIONS CORPORELLES 14 487 736 934,55       14 178 710 372,53 

14 IMMOBILISATIONS INCORPORELLES 9 044 352,53             22 251 259,84 

15 ÉCART D'ACQUISITION                              -                                   -    

TOTAL DE L'ACTIF 1 121 447 078 237,64 984 562 631 919,27 

 



ORDRE PASSIF 31/12/2016 31/12/2015                  

1 BANQUE CENTRALE                              -                                   -    

2 DETTES ENVERS LES INSTITUTIONS FINANCIÈRES 33 057 905 120,18       27 650 351 234,32        

3 DETTES ENVERS LA CLIENTÈLE 973 371 766 600,60 
      

838 618 941 812,51 

4 DETTES REPRÉSENTÉES PAR UN TITRE 1 088 148 638,17       2 568 787 716,08 

5 IMPÔTS COURANTS – PASSIF 2 568 787 716,08 1 040 973 072,06 

6 IMPÔTS DIFFÉRÉS – PASSIF 1 088 048 638,17           2 568 787 716,08 

7 AUTRES PASSIFS 3 516 886 388,83       6 704 905 620 

8 COMPTES DE RÉGULARISATION 7 358 640 150,49 7 683 770 888,69        

9 PROVISIONS POUR RISQUES ET CHARGES 9 967 481 742,06 9 614 830 001,32 

10 SUBVENTIONS D'ÉQUIPEMENT - AUTRES SUBVENTIONS D'INVESTISSEMENTS                              -                                   -    

11 FONDS POUR RISQUES BANCAIRES GÉNÉRAUX 13 230 150 019,33 12 682 566 854,99          

12 DETTES SUBORDONNÉES 13 421 016 397,40       14 935 432 234,59 

13 CAPITAL 33 000 000 000,00 33 000 000 000,00        

14 PRIMES LIÉES AU CAPITAL                              -                                   -    

15 RÉSERVES 5 475 054 854,26        2 446 435 921,90 

16 ECART D'ÉVALUATION 1 283 604 731,53 1 676 333 204,93 

17 ECART DE RÉÉVALUATION 8 336 333 753,04 8 336 333 753,04          

18 REPORT  À NOUVEAU (+/-) 311 138 906,78  -609 541 902,57       

19 RÉSULTAT DE L'EXERCICE (+/-) 5 155 134 651,27 5 638 160 834,94 

TOTAL DU PASSIF 1121447078237.64 984562631919.28 

 



ORDRE COMPTES DE RESULTATS 31/12/2016 31/12/2015                   

1 (+) INTÉRÊTS ET PRODUITS ASSIMILÉS 17 312 235 20.11       16 597 514 92.28 

2 (-)  INTÉRÊTS ETCHARGES ASSIMILÉES (9 874 214 123 .49)        (9 354 981 241 .41) 

3 (+) COMMISSIONS (PRODUITS) 7 684 248 753.29 6 999 245 753.73         

4 (-)  COMMISSIONS (CHARGES) (99 412 526.81) (98 652 479 .88) 

5 
(+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DÉTENUS À DES FINS DE 
TRANSACTION 

                              -                                  -    

6 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR ACTIFS FINANCIERS DISPONIBLES À LA VENTE 549 124 563.04            452 256 478.36            

7 (+) PRODUITS DES AUTRES ACTIVITÉS 5 654 125 006.12 4 361 005 498.18         

8 (-) CHARGES DES AUTRES ACTIVITÉS (2 148 563 145.52) (2 001 154 369.77)       

9 PRODUIT NET BANCAIRE 19 611 236 458.35       18 624 258 769.55 

10 (-) CHARGES GÉNÉRALES D'EXPLOITATION (15 002 204 605 .43) (14 123 587 632.22) 

11 
(-) DOTATIONS AUX AMORTISSEMENTS ET AUX PERTES DE VALEUR SUR IMMOBILISATIONS 
INCORPORELLES ET CORPORELLES 

(1 993 514 300.17) (1 987 354 204.15) 

12 RÉSULTAT BRUT D'EXPLOITATION 3 900 254 623.24 3 879 263 426.17 

13 
(-) DOTATIONS AUX PROVISIONS,  AUX PERTES DE VALEUR ET CRÉANCES 
IRRÉCOUVRABLES 

(620522 621 825.59) (60 593 451 258.79) 

14 
(+) REPRISES DE PROVISIONS, DE PERTES DE VALEUR ET RÉCUPÉRATION SUR 
CRÉANCES AMORTIES 

75 421 452 302.01       72 541 258 651.52       

15 RÉSULTAT D'EXPLOITATION 12 230 412 621.44 11 143 624 159.04 

16 (+/-) GAINS OU PERTES NETS SUR AUTRES ACTIFS 30 146 204.64 28 145 314.09 

17 (+) ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (PRODUITS) 3 021 452 008.61 2 624 254 001.97         

18 (-)  ÉLÉMENTS EXTRAORDINAIRES (CHARGES) (2 000 324 452.00) (1 982 201 003.03) 

19 RÉSULTAT AVANT IMPÔTS 11 012 214 123.44       11 000 124 023.18 

20 (-) IMPÔTS SUR LES RÉSULTATS ET ASSIMILÉS 5 857 097 472.17 (6125 412 354.97) 

21 RÉSULTAT NET DE L'EXERCICE 5 155 134 651,27 5 638 160 834,93       

 



 الملخص:

الدراسة إلى إبراز دور جودة الخدمة البنكية في تحسين الأداء المالي للبنوك ، حيث قمنا من تهدف هذه  
خلال هذه الدراسة بتقديم إطار نظري يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة البنكية و كذا التطرق 

 عاملا تابعا لتحقيق الجودة في الخدمة البنكية.إلى المفاهيم المتعلقة بالأداء المالي باعتباره 

بين جودة الخدمة ارتباط  ومن خلال النتائج المتحصل عليها  بالاعتماد على الدراسة التطبيقية تبين وجود علاقة 
 البنكية و الأداء المالي للبنوك.

  ، مشررا  تقييم الأداء المالي.جودة الخدمة البنكية ، الأداء المالي ، تقييم الأداء الماليالكلمات المفتاحية :

Résumé : 

 Cette étude vise a mettre en évidence le rôle de la qualité du service bancaire dans 

l’amélioration de la performance financière des banques, ou nous avons à travers cette étude 

fourni un cadre théorique qui  identifie et définit les différents concepts liés à la qualité des 

services bancaires , nous avons aussi étudié les concepts liés à la performance financière  en 

tant que facteur subordonné à accroitre la qualité de service bancaire . 

A travers les résultats obtenus  à partir de l’étude de cas , nous avons montré la relation entre 

la qualité du service bancaire et de la performance financière des banques.   

Mots clés : service bancaire de qualité , la performance financière , l’évaluation de  la 

performance financière , les indicateurs  d’évaluation de  la performance financière   

Abstract : 

 The aim of this study is to present the banking service quality in improving the 

performance of the banking finance , so we made this project through a  theoretical 

framework which locates and defines the different concepts related to the service banking 

quality and explains the role of the financial performance .In achievement of the banking 

service the through these results and studies. Which we have get and we have practiced in the 

field, we have found a relation between the service banking quality and the finance banking 

performance.  

Key Words: Service banking quality, Finance banking, Evaluation of the finance 

performance, The indicators of the evaluation of finance performance . 
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