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 وقل اعملىا فسيري الله عملكم ورسىله والمؤمنىن
كم بمب كنتم عبلم الغيب والشهبدة فينبئ إلًوستردون 

 .تعملىن

 015سىرة التىبت الآيت: 



 كلمة شكر

 بعد بسم الله الرحمن الرحيم والصلاة والسلام على رسول الله  

الحمد لله الذي ىدانا وماكنا لنيتدي لولا أن ىدانا الله، فنشكر الله عز و جل الذي بفضلو تم  
 انجاز ىذا العمل.

 وعملا بحديث رسول الله صلى الله عليو وسلم

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل"

لكل من ساعدنا من قريب أو من بعيد في إنجاز ىذا العمل وفي تذليل ما    الامتناننتوجو بالشكر و 
بخل علينا  يلم    ذي" الزرفة رؤوف جيناه من صعوبات، ونخص بالذكر الأستاذ المشرف "ا و 

 بتوجيياتو ونصائحو القيمة التي كانت عونا لنا في إتمام ىذه المذكرة.

 ." على نصائحو القيمةبن جدو عبد السلامالأستاذ "نشكر  و لا يفوتنا أن  

 ."  والد خالدة ياسمين الذي كان لو فضل كبير في ىذا العملحسينونشكر عمي "

 

 ــاء                                               ـــــــــــــــــــــــأسمــــــ                                            
 ــــــــــــــــــنــــيـــــــــــــــــــــــــياسم                                                                

 



 

 إهداء
 مٌن.... لى الأمانة ... الى نبً الرحمة ونور العاسالة وأدّ لى من بلغّ الرّ إ

 سٌدنا محمد صلىّ الله علٌه وسلمّ.                                                          

التً أنارت سبٌلً وعطرت دربً وأفاضت علىّ من طٌب المشاعر ما ملأ  إلى
 حٌاتً عطفا وحبا، التً قدّمت عمرها لأبنً عمرا سعٌدا. أمً وكلّ حٌاتً "سلوى"

 إلى أبً الذي ٌعمل جاهدا لٌوفر لنا كل أسباب العٌش الكرٌم .

 إلى بسمة الحٌاة ومعنى التفانً من علٌه أعتمد وبوجوده أكتسب 

 قوة وتفاؤلا لاوجود لهما. أخً العزٌز "أٌمن"  

 إلى التً جمعتنً الحٌاة به من لحظات خلقً، من سرنا الدرب
 معا خطوة خطوة فكنا روحا فً جسدٌن. أخً وتوأمً "رؤوف" 

 إلى صدٌقتً وابنة خالً "مروة" التً سعدت برفقها دروب الحٌاة حلوها ومرّها.

 إلى كل أهلً الذٌن ساندونً من قرٌب أو من ٌعٌد. 

 .01خاصة الفوج  2015 -2014إلى جمٌع أساتذة قسم المالٌة، إلى دفعة 

 

 

 

 

 

 أسمـــــــاء

 



 

 إهداء
 مٌن.... لى الأمانة ... الى نبً الرحمة ونور العاسالة وأدّ لى من بلغّ الرّ إ

 سٌدنا محمد صلىّ الله علٌه وسلمّ.                                                          

اسَمٌن تُظللّ قلبً وتعطر حٌاتً، والذي  لقلبه الكبٌر وحبه أبيلى  إ ٌَ الذي كان شجرة 
 إلٌك ٌا من كنت أبًا. تحققت فٌه المقولة الشهٌرة "إنّه لا ٌقلق من له أب".

زهرة دربً وشمس أٌامً وعبٌرها، إلى التً  قدّمت كل عمرها لنكون أمي إلى 
 "حسٌنة" ونحٌا ونسعد.

 م الصدٌقات ونعم الأختٌن.الى إخوتً "فاطمة" و"آٌة" قد كانتا لً نع

 الى أخً "محمد" الذي ساندنً وآزر خطواتً.

 لى أخً الصغٌر "مروان" الذي دخل بٌتنا لٌملأه اشراقا ببراءته ولطفه.إ

 خاصة خالً "رباحً فاروق" الذي ساندنً.  أفراد عائلتًلى جمٌع إ

 صدرها وحسن تجاوبها. إلى صدٌقتً ورفٌقتً فً هذا العمل عرفانا وامتنانا  لسعة

 صدٌقتً أسماء

 .، آٌةلى صدٌقاتً: رحمة، عائشة، كوثر، نسٌمة، نبٌلةإ
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 مقدمة ال

 

 أ‌
 

 مقدمة:ال
 العالدي اليوـ تطورات عميقة وتغيرات سريعة بفعل الثورة التكنولوجية وتنامي ظاىرة  الاقتصاديواجو 

، حيث البنكيومن أكثر الأنشطة تأثرا بهذه التغيرات القطاع  ،فرزت ىذه التغيرات تحديات كبيرةأ العولدة، حيث
البنكية الكثير من التطورات تدثلت  توتحرير الخدما بنكيالعالدية نتيجة عولدة النشاط ال بنكيةشهدت الساحة ال

لتلقي ىذه التغيرات  ،البنكية والخوصصة والصيرفة الإلكتًونية والاندماجاتأساسا في التوجو لضو البنوؾ الشاملة 
التي والاستفادة من الفرص بتحديات على عاتق الإدارة البنكية للعمل على التكيف معها ومواجهة آثارىا السلبية 

 يحها.ت  ػػت  
وأصبح تحديث الخدمة البنكية ومواكبة التطورات التكنولوجية في لراؿ الصناعة البنكية ضرورة حتمية 

لشا أدى إلى ظهور صناعة جديدة  للإنتاج،خاصة مع ظهور الحركة الاقتصادية الدتميزة بالسرعة والتطور الدستمر 
 واتخاذالعالم، فعملت البنوؾ على تحديث برامج العمل  وىذا بدوره أثر على سيرورة الدؤسسات الخدمية في

وتعزيز مركزىا التنافسي قصد  ،مع تحولات السوؽ والانسجاـتسويقية تتماشى مع مبدأ الفعالية  استًاتيجيات
العميل الآنية والدستقبلية  باحتياجاتفرض نفسها. فنجاح أي مؤسسة مالية أو بنكية يتمحور في تكفلها التاـ 

  تحقيق أىداؼ البنك الدتعلقة بتحسين ربحيتو ومردوديتو. الدتواصل والدستمر عن زيادة عملائها في إطاروالبحث 
والحواسب الآلية  والاتصالات يةمن أحدث تقنيات الدعلومات الاستفادةالبنوؾ الكبير بتكثيف  اىتماـمع 

خدمات بنكية مستحدثة وتطوير أساليب تقديدها، وأصبح تحديث الخدمات  ابتكاروتطويعها بكفاءة عالية بغية 
البنكية أىم وسائل التميز والريادة الدتبعة في السوؽ البنكي العالدي والمحلي على حد سواء، حيث تسعى جميع 

يث يتطلب من التحد ىذا  البنوؾ للتكيف والتماشي مع العصر وأسلوب الحياة الدعاصرة التي يعيشها الفرد. إلا أف
ها تبتكر ما أحدث الأجهزة والتقنيات كذلك في البحث والتطوير عل اقتناءالبنوؾ صرؼ أمواؿ طائلة في سبيل 

يديزىا ويوفر لذا السبق التكنولوجي، لذذا ينبغي عليها التوفيق بين التطور التكنولوجي وتحقيق أعلى قدر لشكن من 
 تحقيق مستويات عالية من الدردودية. الإيرادات التي تضمن لذا تغطية التكاليف و 

الذدؼ الأساسي الذي تسعى إليو كافة البنوؾ كونها تعد مقياسا  زيادتهاحيث يعتبر تحقيق الدردودية و 
للحكم على كفاءتها وفعاليتها في استخداـ مواردىا كما أنها تعتبر مؤشرا لأداء البنوؾ. فتحقيق مردودية عالية 

ه ءبقا يساىم في إرضاء الدساهمين ويدثل ضمانا مهما لكل من الدودعين والدقتًضين، إضافة إلى ذلك يضمن للبنك
، ولكي يحقق البنك الدردودية الدلائمة فإف عليو أف يوظف أموالو التي حصل عليها من مصادر لستلفة واستمراريتو

 بأعلى كفاءة لشكنة ويعمل على تعظيم الإيرادات وتخفيض التكاليف إلى أقصى حد لشكن.
القصوى من فوائد تكنولوجيا  وسعيا منها لدواكبة التطورات في ىذا النوع من الصناعة وتحقيق الاستفادة

الاتصاؿ والدعلومات، وترقية وتطوير وسائل تقديم الخدمة البنكية بما يتوافق والإيقاع الدتسارع للصناعة البنكية في 
على عصرنة خدماتها البنكية حتى تستطيع الارتقاء إلى مستوى العاملة في الجزائر بدورىا ، عملت البنوؾ 12القرف
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لتي تواجو العمل البنكي من أجل تسريع الدخوؿ في عصر التجارة الإلكتًونية وتطبيقات التحديات الكبرى ا
 الصيرفة الإلكتًونية.

 الإشكالية:
على ضوء ما سبق انطلقنا في الدراسة من خلاؿ إبراز معالم الإشكالية بطرح التساؤؿ الجوىري على و  

 النحو التالي:
 مردودية البنك؟ تحسين فيتحديث الخدمات البنكية  دور ما هو 

 :يوتثير ىذه الإشكالية العديد من التساؤلات الفرعية نوجزىا فيما يل
 كيف تقوـ البنوؾ بذلك؟ ما الدقصود بتحديث الخدمات البنكية؟ و .2
 ما ىي الدردودية؟ كيف يدكن حسابها؟ وما علاقتها بتحديث الخدمات البنكية؟ .1
 وما مدى تأثرّ الدردودية بو؟ما ىو واقع التحديث في بنك الخليج الجزائر  .3

 الفرضيات:
في إطار معالجة الإشكالية الدطروحة قمنا بصياغة الفرضيات التالية والتي يجب إثباتها أو نفيها ضمن نتائج  
 الدراسة.

 يقصد بتحديث الخدمات البنكية الرفع من مستواىا وعصرنتها بتطبيق تقنيات حديثة. .2
 باقة الخدمات التي تقدمها وتطوير التكنولوجيا الدستخدمة فيها.تقوـ البنوؾ بذلك من خلاؿ تنويع  -
 واؿ الدستثمرة في تحقيق النتائج.يدكن أف تكوف الدردودية مقياسا لدساهمة كل وحدة نقدية من الأم .1
 ويدكن حسابها انطلاقا من الدعلومات الدالية الدستخرجة من القوائم الدالية. -
 ث البنك لخدماتو.تتأثر الدردودية ايجابا عند تحدي -
 على إدخاؿ أحدث التقنيات الدستعملة في المجاؿ البنكي. يعمل .3
 نعم. أثر التحديث الذي أجراه البنك إيجابا على الدردودية المحققة. -

 أهمية الدراسة:
خدميا بالدرجة الأولى، ومكانة  اقتصاداالعالدي الحديث يتجو ليكوف  الاقتصادتكمن أهمية الدوضوع في أف 

كبير فهي جوىر كل الخدمات والعمليات الاقتصادية الأخرى التي لا بد لذا   اعتبارالخدمات البنكية تجعلها ذات 
أف تدر في أحد جوانبها بالخدمة البنكية، وبحكم كل ىذه الدعطيات أصبحت الدؤسسات الدالية والبنكية تنتهج نزعة 

البنكية، كذلك يكتسي الدوضوع أهمية كبيرة من منطلق أف الذدؼ الأساسي لأي بنك ىو  تطويرية تجاه خدماتها
 تحقيق أعلى عائد من الأرباح ومكافئة الدلاؾ.
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 مبررات اختيار الموضوع:
 الاىتماـ الدتزايد بموضوع الدراسة في لراؿ البنوؾ من قبل الباحثين. .2
 ة الدؤسسة".موضوع الدراسة يتناسب ويخدـ لراؿ التخصص "مالي .1
الدفاىيم الدتعلقة بتحديث الخدمة  للدراسة لذذا النوع من الدواضيع بهدؼ التحكم في ةالديوؿ الشخصي .3

 البنكية والدردودية.
 أهداف الدراسة:

لزل الدراسة إلى التعرؼ على الدافع الأساسي من وراء سعي البنوؾ  للموضوع اختيارنانهدؼ من خلاؿ 
في غتًٌ  الظاىر أنويبدو في  تها بالرغم لشا تتطلبو ىذه العملية من تكاليف ضخمةنالحثيث لتحديث خدماتو وعصر 

عنها، فنسعى إلى إثبات أنو من أىم الدوافع وراء التحديث تأثير ىذا الأخير على مردودية البنك بتحسين 
 معدلاتها.

 المناهج المتبعة 
الدنهج الوصفي والتحليلي كونهما يتماشياف  ااتبعنمن أجل معالجة الدوضوع والوصوؿ إلى النتائج الدرجوة  

والدتعلقة  ث كالتطرؽ إلى الدفاىيم الأساسية، حيث اعتمدنا عليهما في العديد من مواضيع البحوطبيعة الدوضوع
أساليبو، وكذا مفاىيم الدردودية في البنوؾ ولزدداتها، بالإضافة إلى منهج دراسة و وأىدافو  البنكية بتحديث الخدمات

 .على مستوى بنك الخليج الجزائر التطبيقيةفي الدراسة  اعتمادهحالة الذي تم 
 التوثيق العلمي:

في ىذه الدراسة على لرموعة من الدصادر والدراجع العلمية حيث ارتكزنا في القسم النظري  الاعتمادتم  
 على لرموعة من:

 الكتب باللغتين العربية والفرنسية. .2
 الدلتقيات الدولية والوطنية. .1
 ية(.إلصليز  فرنسية، الدقالات الدنشورة في الجرائد الوطنية والمجلات العلمية الدتخصصة بثلاث لغات )عربية، .3
 بعض الرسائل والدذكرات. .4

 على: اعتمدناأما القسم التطبيقي فقد 
 الدقابلات مع مدير وكالة عنابة ومدراء مصالح المحاسبة والتسويق. .2
التقارير النهائية للبنك والتي تحتوي على ملخص لنشاط البنك، ميزانيات البنك، جداوؿ حسابات  .1

 النتائج وغيرىا من القوائم الدالية.
 الرسمية.الجريدة  .3
 .الإنتًنيتعلى العديد من الدواقع الإلكتًونية الرسمية على شبكة  الاعتمادكما تم  .4
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 الأدوات المستخدمة:
إدراج جداوؿ تحتوي على معطيات تتعلق بتحديث الخدمات وقنوات توزيع الخدمات والدردودية البنكية وكذا قمنا ب

 بالإضافة الى القوائم الدالية للبنك.  الجزائرإحصائيات حوؿ عملية التحديث على مستوى بنك الخليج 
 الكلمات المفتاحية:

  .الدردوديةالصيرفة الالكتًونية و ، تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿالخدمات البنكية، تحديث الخدمات البنكية، 
لرموعة من الأنشطة والعمليات ذات الدضموف الدنفعي الكامن في العناصر الدلموسة وغير  الخدمات البنكية: -

، والتي يدركها الدستفيدوف من خلاؿ ملالزها وقيمها الدنفعية والتي تشكل مصدرا البنكالدلموسة والدقدمة من قبل 
من  البنكلإشباع حاجاتهم ورغباتهم الدالية والائتمانية الحالية والدستقبلية، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح 

 خلاؿ العلاقة التبادلية بين الطرفين.
من لررد "دكّاف" لتجميع الأمواؿ وإقراضها إلى مؤسسة تهدؼ أولا  نكبتغير نظرة ال :ديث الخدمات البنكيةتح -

والحصوؿ على  والازدىاروقبل كل شيء إلى تأدية خدمات نافعة للمجتػػمع لتػػضمن لنػػػفسها البقاء والنمو 
 الأرباح.

البحث عن أفضل الوسائل لتسهيل الحصوؿ على الدعلومات وتبادلذا وجعلها  ىي تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ: -
عبر الاقمار الاصطناعية والشبكات الالكتًونية والاندماج الحادث بين كل ىذه متاحة لطالبيها بسرعة وفاعلية 

 .الادوات التكنولوجية
 الدعلومات والاتصالات تكنولوجيا باستخداـ أي الكتًونية، بطرؽ البنكية العمليات اجراء الصيرفة الالكتًونية: -

 .الجديدة
مدى قدرة الدؤسسة على تحقيق نتائج ايجابية مقارنة بالإمكانيات والوسائل التي سخرت لتحقيقها  الدردودية: -

 إلى الوسيلة التي خصصت لتحقيقها. النتيجة الدستهدفة بنسبةويقاس ذلك 
 تقسيم المذكرة:

واختبار صحة الفرضيات ولزاولة إعطاء الدراسة حقها في الوصف والتحليل الأىداؼ الدرجوة  من أجل بلوغ
 قمنا بتقسيمها إلى ثلاثة فصوؿ:

تم التطرؽ في الفصل الأوؿ إلى تحديث الخدمات البنكية من خلاؿ عرض الخدمة البنكية، تحديث الخدمة  -
 البنكية، الخدمة البنكية الإلكتًونية.

ليل الثاني فتطرقنا إلى الدردودية في البنوؾ من خلاؿ عرض ماىية وأهمية الدردودية، قياس وتحأما في الفصل  -
 ديث الخدمات البنكية والدردودية.الدردودية، والعلاقة بين تح

بنك  التعرؼ علىبنك الخليج الجزائر من خلاؿ في  تطبيقيةالفصل الثالث قمنا بدراسة وفيما يخص  -
 البنك.  تحديث الخدمات على مردوديةتأثير الجزائر، الخدمات الدقدمة من طرفو و  الخليج
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 الصفحة العنوان  الشال
 9 دورة حياة الخدمة البنكية (10)الشكل رقم 
 45 المفهوم الوظيفي للمردودية (10)الشكل رقم 
 45 العوامل المؤثرة في المردودية (10)الشكل رقم 
 20 المركبات المالية للمردودية (15)الشكل رقم 
 90 التكلفةالتكنولوجيا ودالة  (14)الشكل رقم 
أثر تحديث الخدمة البنكية على  (12)الشكل رقم 

 مردودية البنك
95 

 010 الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر (10)الشكل رقم 
 014 حصص مساهمو  بنك الخليج الجزائر (15)الشكل رقم 
 015 الهيكل التنظيمي لوكالة عنابة (19)الشكل رقم 
منحنى تطور مردودية بنك الخليج  (01)الشكل رقم 

-0112)سنوات الدراسة الجزائر 
0100) 

135 

 الاقتصادية ردوديةالممنحنى تطور  (00)الشكل رقم 
سنوات الدراسة بنك الخليج الجزائر ل

(0112-0100) 

002 

بنك لالمردودية المالية منحنى تطور  (00)الشكل رقم 
سنوات الدراسة الخليج الجزائر 

(0112-0100) 

000 

بنك ل المردودية التجاريةمنحنى تطور  (00)الشكل رقم 
سنوات الدراسة الخليج الجزائر 

(0112-0100) 

000 

تطور الناتج الصافي البنكي لبنك  (05)الشكل رقم 
 الخليج الجزائر

051 

ايرادات بنك الخليج الجزائر لسنة  (04)الشكل رقم 
3122 

050 

العمولات التي يتحصل عليها بنك  (02)الشكل رقم 
 الخليج الجزائر

050 
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 الجدول العنوان الصفحة
(10)الجدول رقم شكل الديزانية 66  
(10)الجدول رقم ميزانية البنك 67  
(10)الجدول رقم نموذج حسابات النتائج مختصر 68  
(14)الجدول رقم مؤشرات قياس الدخاطر البنكية 84  
بعض التقديرات لتكلفة الخدمات الدقدمة  90

 عبر قنوات مختلفة
(10الجدول رقم)  

(16)الجدول رقم توزيع شبكة وكالات بنك الخليج الجزائر 004  
006 

 
ملخصات لديزانيات البنك طيلة سنوات 

(0100-0116)الدراسة   
(17)الجدول رقم  

ملخصات جدول حسابات النتائج طيلة  028
 (0100-0116) سنوات الدراسة

(18) الجدول رقم  

تطور مردودية بنك الخليج الجزائر عبر  005
(0100-0116)سنوات الدراسة   

(19)الجدول رقم  

تطور عدد الحسابات التجارية لبنك  008
رئالخليج الجزا  

(01)الجدول رقم  

الودائع لبنك الخليج الجزائر تطور 009 (00)الجدول رقم   
تطور القروض لبنك الخليج الجزائر عبر  040

 الزمن
(00)الجدول رقم  

تطور العمولات التي يتحصل عليها بنك  040
 الخليج الجزائر

(00)الجدول رقم  
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 قائمة المختصرات
 
 

Distributeur Automatique de Billets. D.A.B 
Guichet Automatique de Billets. G.A.B 
Terminal de Paiement Electronique. T.P.E 

Terminal au Point de Vente. T.P.V 

Personnel Identification Number. P.I.N 

Automated Teller Machine. A.T.M 

Produit Intérieure Brut. P.I.B 

Produit Net Bancaire.  P.N.B 

Resultat Brut d’Exploitation. R.B.E 

Return On Equity. R.O.E 

Return On Assets. R.O.A 

Economic Value Added. E.V.A 

Net Operational Profit After Tax. NOPAT 

Jurdan Kowait Bank. J.K.B 

Tunis International Bank. T.I.B 

Kuwait Projects Company. KIPCO 

Automatic Teller Machine. A.T.M 

Carte Inter Bancaire. CIB  

Alegria Gulf Bank. A.G.B 

Short Message Service. SMS 
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 مقدمة الفصل     
 في النجاحو  الدخول بشن عتبري وفه، البنكية ابؼؤسسات اىتمام بؿور ابػدمة برديث ولازال كان لطابؼا

 التي ابغديثة ابؼهمة الابذاىات من واحدا ة البنكي ابػدمات تسويق في التفكتَ يعتبرحيث  ،ابؼعاصر البنكي السوق
 ابؼعاصرة وخاصة ابغياة فية البنكي للخدمات الكبتَ الدور لتزايد يرجع والسبب الأختَة السنوات في عرفت توسعا

 .ابؼطلوبة ابؼنفعة لتحقيق ابؼادية ابؼنتجات مع تكاملها بعد
 الأبنية بالغ أمر وابغداثةمن التطور  عالية درجةعلى  بنكية خدمة تقدنً أن في شك أدنى يوجد لبف

 بيئة في استمراريتها على وابغفاظ التنافسية ابؼيزة واكتساب الربح برقيق من بسكنها فهي خاص، بشكل للبنوك
 تقدمها التي ابػدمات أصناف في تتشابو بنوكلفا عموما، بالنمطية عرفت   البنكية ابػدمات وأن خاصة الأعمال،

 فيو تتعاقب لدعا في خاصة اتهخدما لتطوير جديدة ومفاىيم ابذاىات بلورة الذ لبنوكا ادارة حاجة تظهر لذلك
 تقدنً على اتهقدر  على فقط قائما البنوك بقاح يعد فلم العملبء، وتطلعات احتياجات فيو تتزايد و التطورات
نفعة ابؼ ىذه تدعيم الضروري من أصبح بل العملبء، لدى ومألوفة بديهية صارت بأبعاد تتصف بنكية خدمات

خدمات عصرية أو حتى خدمات غتَ مألوفة من قبل تتماشى وعصر السرعة والتقنية  اعتماد خلبل من تعزيزىاو 
البحث والتطوير في بؾال التقنيات ابغديثة  على منصب البنوك ادارات بعض تركيز أن بقد حيث ،الذي نعيشو

 كأسلوب من ،تحداث خدمات جديدة في السوقوتكنولوجيا الاعلبم والاتصال، لتحديث خدماتها ابغالية أو اس
 .دماتبػا قطاع في ابغديثة التميز أساليب

من ، و وبرديثها بابػدمة البنكيةلإدراك ىذه الأبنية يستوجب علينا التعرف على ابؼفاىيم الأساسية ابؼرتبطة 
 :لذإىذا ابؼنطلق سنتطرق في ىذا الفصل 

 المبحث الأول : الخدمة البنكية 

  :الخدمة البنكيةتحديث المبحث الثاني  

 الالكترونية المبحث الثالث: الخدمة البنكية 
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      البنكيةالخدمة المبحث الأول : 
" الذي   servicium" نشتَ الذ أنّ مصطلح "خدمة" لاتيتٍ  البنكيةديد معالد ابػدمة قبل ابؼضي في بر

يعتٍ العبودية وخدمة الأسياد )ابؼلوك(، أما في النشاط الاقتصادي فان الزبون ىو السّيد. وبفاّ لاشكّ فيو أن بصيع 
 .1 البنكيةفروع النشاط الاقتصادي في الوقت ابغالر وبصفة أساسية تعتمد على ابػدمات 

      البنكيةمفهوم الخدمة المطلب الأول: 
وإن كانت كلها براول برديد معناىا، فكل باحث  الأخرالذ من باحث  البنكيةابػدمة دت مفاىيم تعدّ  
 : ما يلي عرضحسب مدرستو وتوجهاتو ومن بصلة ىذه التعريفات بيكن أن ن البنكيةابػدمة يعبر عن 

عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من طرف الذ أخر وىذه الأنشطة تعتبر غتَ ملموسة ولا يتًتب  أنها -
 .2عليها نقل ملكية أي شيء كما أن تقدنً ابػدمة قد يكون مرتبط أو غتَ مرتبط بدنتج مادي ملموس

بؾموعة من الأنشطة والعمليات ذات ابؼضمون ابؼنفعي الكامن في العناصر " وبيكن أن تعرف بأنها:
، والتي يدركها ابؼستفيدون من خلبل ملببؿها وقيمها ابؼنفعية والتي البنكابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة وابؼقدمة من قبل 

مصدرا  تشكل وقت ذاتوتشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم ابؼالية والائتمانية ابغالية وابؼستقبلية، وفي ال
 ."3من خلبل العلبقة التبادلية بتُ الطرفتُ البنكلأرباح 

: تسويقي كونها مصدرا لإشباع احتياجات ورغبات الأولمفهومتُ اثنتُ،  البنكيةوىناك من بومل ابػدمة  -
 البنكيةامو للخدمة منفعي: يتمثل في بؾموعة ابؼنافع التي يسعى الزبون لتحقيقها من جراء استخد الثانيالزبائن، و

ألا وىو جودة ابػدمة. وتظهر أبنية ىذا البعد باعتبار أن  البنكيةلإظهار بعد ىام للخدمة ويشتًك ىذا ابؼفهومان 
تقدم بهدف اشباع احتياجاتو ورغباتو، وبرقيق  البنكيةوأن ابػدمات  البنكيةالزبون ىو النقطة ابؼركزية في ابعهود 

 .4ابؼقدمة وىذه الرغبات والاحتياجات البنكيةابؼطابقة بتُ ابػدمات 
ثتَا عن مفهوم ابػدمة بشكل عام، حيث أنها بسثل كلا يبتعد   البنكيةيعتبر أن مفهوم ابػدمة وىناك تعريف أشمل  -

من خلبل الأفراد، ابؼنظمات أو ابؼاكينات والتي تقدم من خلببؽا، وأن نشاط أو عمل بوصل عليو ابؼستفيد 
للمستفيد يرتبط بدستوى أداء الأفراد وابؼاكينات وذلك لعدم ملموسية ىذا النشاط أو العمل، وأن  مستوى الاشباع

 بسثل: البنكيةىذه ابػدمات قد يرتبط تقدبيها بدنتج أو قد لا يرتبط، وبهذا بقد بأن ابػدمة 
 نشاط أو عمل يقدم الذ ابؼستفيد من قبل الأفراد وابؼاكينات )الأجهزة(. -    

                                                           
1

-  Christine Dumoulin et Paul Flipo , Entreprise de service :7 facteurs clé de réussite,  2éme édition ; Ed: 

d’Organisation, Paris, 1993 .p18. 
جامعة   ،03افريقيا، العدد ، بؾلة اقتصاديات شمال جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكبريش عيد القادر،  -2

 . 253ص.،  2005ديسمبر ، ابعزائر ،الشلف
 .34، ص.2013، 2، دار ابغامد للنشر والتوزيع، الأردن، ط.التسويق المصرفيتيستَ العفيشات العجارمة،  -3
 .272ص. ،2008الأردن، ، دار التواصل العربي للنشر والتوزيع، عولمة جودة الخدمات المصرفيةرعد حسن الصرن،  -4
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 .1ن تقدبيها قد يرتبط أو لا بتقدنً سلعةا -    
ىي:" مصدر للئشباع الذي يسعى لتحقيقو العميل بغاجاتو  البنكيةا سبق بيكننا القول بأن ابػدمة بف

 ."ورغباتو ىذا من منظور العميل أو ابؼستفيد، أما من منظور البنك فهي مصدر للربح
 :2، كما يليمن منظور التسويق ابغديث من ثلبث زوايا البنكيةابػدمة  بيكن النظر الذ مفهوم كما أنو
  البنكيةجوىر ابػدمة وبيثل البعد الذي يرتبط مباشرة بالدافع الرئيسي الذي يقف وراء طلب ابػدمة 

 أي بؾموعة النافع الأساسية التي يستهدف العميل برقيقها من وراء طلبو للخدمة.

 تشتَ الذ بؾموعة الأبعاد ابػاصة بجودة  يمفهوم أوسع من جوىر ابػدمة فه يابػدمة ابغقيقية وى
 يرتقي بجوىرىا الذ مستوى التفضيل لدى العملبء وتوقعاتهم. دمة، وىذا البعد في مضمون ابػدمةابػ

  ابػدمة ابؼدعمة وتشتَ الذ جوىر ابػدمة وحقيقتها بالإضافة الذ بؾموعة من ابػصائص وابؼزايا ابؼقتًنة
دبيها، وىنا بهب أن ننظر اليها ليس من زاوية جوىرىا فقط، وابما كحل يسعى العميل اليو وصولا بتق

 للرضا والاشباع.

كغتَىا من أوجو النشاط الاقتصادي، قد مرت بالعديد من مراحل   البنكيةوجدير بالذكر أن ابػدمات 
ابػاصة  البنوكداخل الدولة ابؼعنية، الذ قيام التطور حيث مرّ النشاط من بؾرد القيام بعمليات القرض والايداع في 

لك قيامها بتصدير خدماتها الذ خارج ذبالاستثمار وبسلكها للعديد من ابؼشاريع الصناعية والتجارية وابػدمية، وك
ابؼتعددة ابعنسيات...الخ  البنوكفي معظم دول العالد، وظهور  البنوكحدود الدولة، وانتشار فروع الكثتَ من 

بصفة عامة كان بدثابة  البنوكصناعة  أو في البنكيةىذا التحول الكبتَ والتنوع ابؼلحوظ في ابػدمات لاشك أن 
 .3ابؼختلفة ضرورة فرضها واقع التطور والنمو السريع في بـتلف الأنشطة الصناعية في دول العالد

  البنكية خصائص وأىداف الخدمةب الثاني: المطل
ة ومتنوعة إذا ما قورنت بابػدمات الاخرى من حيث أنها متعدد البنكيةنظرا بػصوصية وحساسية ابػدمة        

 تتضمن بصلة من ابؼميزات التي فهي التوسع في استخدام الوسائط التكنولوجية، لذىوخاضعة لتغتَات مستمرة 
 ص والأىداف التي تتسم بها.ابػصائبقد بؾموعة كبتَة من  الدراسات القائمة حوبؽاوحسب معظم  بذعلها بـتلفة

 البنكيةالفرع الأول: خصائص ابػدمة 
تباين وسرعة الىناك أربعة خصائص أساسية تنطبق على أي "خدمة" ىي: اللبملموسية، التلبزمية، 

 "خدمة" في نهاية ابؼطاف باعتبارىا البنكيةالتلف، وبيكن إبراز ىذه ابػصائص وإسقاطها على ابػدمة 

                                                           
، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، الأردن كمي تحليلي  -مدخل استراتيجي -التسويق المصرفي بؿمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  -1

 .60-56.ص ،  ص2005
 .41ص. ،2010، مؤسسة الثقافة ابعامعية، مصر،التسويق المصرفي وسلوك المستهلكصادق صفيح وأبضد يقور ،  -2
 .149، ص.2009للنشر والتوزيع، الأردن، أسامة ، دار البنوك التجارية والتسويق المصرفيسامر جلدة،  -3
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  التالر:وذلك على النحو 
، أي البنكيةتعتبر ىذه ابؼيزة من أىم العناصر التي نستعملها للتفريق بتُ ابؼنتج ابؼادي وابػدمة اللبملموسية:  -1

أن العميل لا بيكنو ابغصول على عينة منها أو رؤيتها أو حتى الشعور بها ما لد يقم بشرائها، فابػدمات ليس بؽا 
بيكن إدراكها بابغواس كابؼس والشم، وبناءًا على ذلك فإنو لا بيكن نقلها أو بززينها أو  جسم مادي وبالتالر لا

 والديكورات كالأجهزة ملموسة عناصر على باحتوائها تتصف البنكية ابػدمة أن إلابيعها أو فحصها قبل الشراء، 
 ابغاليتُ العملبء بصهور الذ توخدما رسالة لإيصال الاختَ ىذا بها يستعتُ والتي البنوك بذهيزات من وغتَىا

 .1البنكية ابػدمات ملموسية عدم ميزة من لتقليل لكذو  توخدما من ابؼتأتية ابؼنافع ولتوضيح والمحتملتُ
 بيكن لا ىنا فابػدمة، تقدبيها يتولذ الذي والشخص اتهذا البنكية ابػدمة بتُ الارتباط درجة وتعتٍ التلبزمية: -2

 امنه جزء يعتبر أدائها عن سؤولفابؼ إنساني طابع ذو ابػدمة نوع كان فإذا يقدمها، الذي الشخص على فصلها
 البنك نفس في ابػدمة وتوزيع انتاج يتم حيث والتوزيع، الانتاج في والتكامل بالتلبزمية البنكية ابػدمة تتصف وبؽذا
 والزمان ابؼكان في توفتَىا على الادارة اىتمام ينصب واحد آن في وتوزع تنتج البنكية ابػدمة ولأن فروعو، وأحد

 توزيع وسائل رتطوي و برستُ خلبل من التلبزمية خاصية على للتغلب كبتَة جهودا تبذل البنوكف ابؼناسبتُ،
 .2السبل ىذه بتُ من الآلر السحب جهزةأو  لكتًونيةالإ بطاقاتال وتعد ابػدمات

ن نوعية ابػدمة تعتمد على مهارة وأسلوب وكفاءة مقدمها، وزمان ومكان تقدبيها، كما أن إ تباين ابػدمة: -3
مقدم ابػدمة يقدم خدماتو بطرق بـتلفة اعتمادا على طرق تقدبيها )فموظف البنك بىتلف أسلوب تعاملو مع 

البنك باختلبف مزاجاتهم  ابؼستفيدين وفقا لظروفو النفسية والاجتماعية ....الخ(، كما أن وجود عشرة أفراد داخل
 ومواقفهم وحاجاتهم ورغباتهم الشخصية تؤثر على تقدنً ابػدمة، ومستوى الإشباع المحقق منها.

 مقدما خدمة إنتاج ابؼستحيل فمن، استهلبكها عن منفصل غتَ البنكية ابػدمة إنتاج أن بداقابلية التلف:  -4
 العميل الذ يرسلها لكي ابػدمة ىذه من عينات ينتج نأ ابؼوظف يستطيع لا كما العميل، طلب بغتُ وبززينها
 وفي أمامو العميل يظهر أن بدجرد ابػدمة( ينتج) فابؼوظف ، ابػدمة ىذه جودة عن مسبقة موافقة على منو وبوصل
 بدا ابػدمة إعداد يتم اللحظات نفس وفي ابػدمة، إنتاج عناصر وبقية( ابػام ابؼواد) بذهيز في يبدأ قليلة بغظات
نها بزتفي فإ بيعها يتم لدو  العرض فتًة خلبل مستخدمة غتَ الكميات فإن وبالتالر، العميل طلب مع يتناسب

 .3هابززين بيكن ولا للؤبد
 العلبقة وىذه والبائع، العميل بتُ وطيدة علبقة الغالب في البنكية التعاملبت بركم: مشخص تسويقي نظام -5

 توزيع قنوات نأ حيث والشركات، الأعمال منشآت مع البنك تعاملبت في خاص بشكل ومباشرة واضحة تكون
                                                           

 .58، ص.2012، 1ط. والتوزيع، الأردن، للنشر اثراء ، دار المصرفية الخدمات تسويق زملبءه، و عريقات أبضد -1
، رسالة دكتوراه، بزصص مالية وبنوك، جامعة أبو بكر بلقايد العميل، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضى وفاء حلوز -2

 .14، ص.2014 -2013تلمسان، 
 .58ص. ، مرجع سبق ذكره،أبضد عريقات وزملبءه -3
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 الاتصال من كبتَ حد وتتضمن والعميل، البنك بتُ العلبقات ديبتوط يسمح ما مباشرة تكون البنكية ابػدمات
 العمليات وتعزيز تنمية في وحيوي مهم بدور يقوم الذي ابؼباشر الشخصي بالتسويق يسمى ما وىو الشخصي،

 .ابؼتنوعةالبنكية 
 أخطاء بسبب السوق من سلعهم سحب إلذ ما لسلع ابؼنتجتُ بعضيضطر  :والاستًجاع السحب صعوبة -6

 قابلة غتَأنها  ذلك بـتلفة طبيعة فلها البنكية ابػدمة أما ،صلبحيتها عدم أو فسادىا بسبب وأحيانا فنية
 لا وعادة اللحظةذات  في تستهلك نهافإ للعميل وتقدم تصنع أن وبدجرد ،تقدبيها بعد أخرى مرة للبستدعاء

 واحدة بغظة نهاأ يتذكر أن وظفابؼ وعلى، منها جزء أي سحب أو إليها تعديلبت أية لإضافة فرصة ىناك يكون
 أيضا بل مناسبة ابػدمة أن من فقط ليس يتأكد أن وعليو، العميل ويستهلكها ابػدمة فيها تصنع التي تلك بشينة

 الإدارة عن خارجة ولظروف حدث وإذا اللحظة، تلك مرور بعد لذلك وقت لا أنو حيث جوانبها، كل في متفوقة
 الاعتذار ىذا كانوإن   ابؼتاح الوحيد البديل بنا ذاروالاعت فالتًضية العميل توقعات مستوى عن ابػدمة ىبطت أن
 .1إفساده تم ما إصلبح يضمن لا
 البنك بؼركز التابعة الفروع من متكاملة بشبكة بالاستعانة البنكية ابػدمات تقدنً يتم :ابعغرافي الانتشار -7

 ابػدمات من ابؼتأتية فابؼنافع العملبء، من بفكن قدر كبرأ حاجات بتلبية تسمح بحيث ابؼناطق بـتلف في وابؼنتشرة
 القيام يتم نأ بهب وبؽذا ابؼطلوبتُ، والزمان ابؼكان في للعميل توافرت ذاإ إلا مكانية قيمة بؽا تكون لن البنكية

 .ميزة ابػدمة لإكساب ابؼوقع ختيارا قبل ودراسات ببحوث
 العميل منح أن حيث للمخاطر، شراءه مع يتزامن وبيعها بػدماتو البنك تقدنً نإ: ابؼخاطرو  النمو بتُ التوازن -8

 السداد في العميل اخفاق حتمالا بنهاأ البنك يتحملها التي ابؼخاطر من بؾموعة يتضمن بسديده أو قائم قرض
 خدمة أي تقدنً إن آخر بدعتٌ وابغذر، ابغيطة وبتُ البنكي النشاط في التوسع بتُ توازن إبهاد تقتضي فالضرورة

 وعقلبنية بتأن بوسب أن البنك على لذا ابؼخاطر، ودرجة النشاط توسع بتُ توازن إبهاد بالضرورة يتضمن بنكية
 أعباء وبتُ النشاط في التوسع بتُ توازن خلق أخرى وبعبارة العميل إفلبس نتيجة بؽا يتعرض قد التي ابؼخاطر درجة
 .2التوسع ىذا

 البنكيةالفرع الثاني: أىداف ابػدمة 
 :3العناصر ىذه على توفرت ما إذا والامتيازاتأن برقق العديد من الأىداف  البنكية للخدمة بيكن  
  :ابػدمة جودة -1

  الزبون إن، ابؼقدمة ابػدمة نوعية على يعتمد أن قبل البنك موظفي ابذاىات على الرضا ودرجة الزبون إشباع يعتمد

                                                           
 للنشر  ، ايتًاكالجات بعد ما عالم في التنافسية المزايا منظومة لامتلاك للبنوك متكامل مدخل :المصرفي التسويق،  أبضد ابػضتَي بؿسن - 1

 .17-16ص. ص ،1990 والتوزيع، مصر،
 .17-15، ص ص.مرجع سبق ذكرهوفاء حلوز ،  - 2
 .71-70، ص ص.2008، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، ط.التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيقصباح بؿمد أبو تايو،  - 3



تحديث انخدمة انبنكية                         انفصم الأول                                               

 

7 
 

 إليو تقدبيها على ابؼوظف قدرة ومدى ،البنك عن ابؼكون والانطباع الذىنية الضرورة على ابػدمة في تعاملو يبتٍ
 :1الضروري من نإف لذا خدمة، أي تقدنً لتدعيم ضرورة البنك داخل والراحة بالألفة الزبون فشعور

 .تعقيدىا جةر ود وابؼستندات الأوراق خلبل ومن ابػدمة وإمكانيات التعامل في تبذبؽا التي ابؼرونة مدى معرفة -

 .وحاجاتو واقعو مع ومتكيف ومرن وخبتَ، متخصص البنك موظف بأن الزبون يشعر أن بهب -

 .التسليم ىذا وكيفية للعملبء تسليمها نظام خلبل من تتأكد ابػدمات جودة أن -

  :ابؼستمر التطوير -2
 أن كما حاليا، يقدم بؼا ابؼستمر التطوير أو جديدة خدمات بتقدنً إلا يأتي لن ابؼنافسة مواجهة في الاستمرار إن

 وبدا بؽم، بالنسبة الإشباع عملية ليوتسه مفاىيمهم في بالتقدم الارتباط دائما منو يتطلب بالزبائن ابؼوظف ارتباط
 البنك موظف علىف جديدة بخدمات أكثر مرتبط جدد زبائن على وللحصول وخدماتو الزبائن للبنكولاء  يضمن

 :من التأكد بهب وبالتالر وابؼتحددة، ابؼختلفة الأفكار ذوي جدد زبائن على للحصول باستمرار مفاىيمو يغتَ أن

 .ابغالية للؤسواق جديدة خدمات تقدنًو  ابعديدة الأسواق مع تتناسب ابػدمات في جديد تطوير تقدنً -

 .التكلفة من التقليل أو الأداء جودة برستُ بغرض القدبية ابػدمات تطوير -

 .حاجاتهم تدعم التي ابػدمات في والتغتَ الزبائن، رغبات لتحديد باستمرار البحث -
  :الأجل طويلة علبقات خلق -3

 ولاء ضمنت كلما التكلفة رخيصة ابؼتعاملتُ لرغبات ملبئمة بنكية خدمات صياغة في لبنوكا بقحت كلما حيث
 ووضع العملبء مع علبقات إبهاد من بد لا نوإف وعليو، ابؼتعاملتُ من بـتلفة طبقات مع الأجل، طويلة وعلبقة

 بدء في أو العملية، حياتهم من الأولذ، ابؼراحل في حاجاتهم تساعا يتم أن أساس على معهم تسويقية سياسات
  .تكلفة أي بلب جارية حسابات إعطائهم مثلب أعمابؽم، نشاط

وعليو لا بد من برديد واضح للؤحداث ابؼؤثرة في حياة الأفراد وابؼنشآت بدراسة دورة حياتهم، ودراسة بمط 
 ابؼخاطرة التي يتعرضون بؽا، وما ىي ابغاجات ابؼالية ابؼطلوبة بؽم في كل حدث.

 وتصنيفاتها  البنكيةالمطلب الثالث: دورة حياة الخدمة 

، فكما أن حياة ىذا الأختَ مرتبطة بنطاق زمتٍ كائن ابغيدورة حياة ال البنكيةدورة حياة ابػدمة تشبو 
تبدأ بتقدبيها الذ السوق وتنتهي دورة حياة  البنكيةلخدمة ن لإبير عبره بدراحل بـتلفة تبدأ بولادتو وتنتهي بوفاتو، ف

تَىا ـــــفي أسرع من غــفي وىناك منتجات بزتــــبطبيعتها تظهر وبزت البنكيةبدرحلة ابكدارىا وتدىورىا، فابؼنتجات 
من خلبل  البنكيةدورة حياة ابػدمة بينما منتجات تبقى في السوق لفتًة أكثر من غتَىا، ويتم برديد مراحل 

تشملها ىذه الدورة  التمعن في السجلبت التاربىية بؼبيعات أنواع بـتلفة من ابؼنتجات وبرلل وتفسر ابؼراحل التي
 بالاستناد على التاريخ البيعي بؽا.

                                                           
 .71، ص.نفس المرجع - 1
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 البنكيةالفرع الأول: دورة حياة ابػدمة 
 :1بسر عبر الزمن بأربعة مراحل، بسثل تطور التعامل بها عبر الزمن البنكيةابػدمة   

مصروفات وىي من أكثر ابؼراحل تكلفة حيث لا يوجد مبيعات اطلبقا بل فقط  مرحلة البحث والتطوير: -1
للتجارب وابؼختبرات والاستشارات لتقدنً ابؼنتجات ابعديدة التي ستطرح الذ السوق بهدف الوصول الذ صورتها 

 .2النهائية التي ستطرح بها الذ السوق
بوصف  البنكيةعملبء بابػدمة الوىي مرحلة ولادة ابؼنتج ودخولو الذ السوق حيث يتم تعريف  مرحلة التقدنً: -2

بموا بطيئا، وارتفاع نسبة ابؼبيعات التي تعرف  بابلفاضاستعمابؽا، وبستاز ىذه ابؼرحلة  خصائصها وبفيزاتها وفوائد
، وأيضا التكاليف ابؼتعلقة بتهيئة نظام 3التكاليف خاصة التًوبهية وذلك لعدم معرفة العملبء بها على بكو واضح

 .البنكيةالعملبء وتطوير الأنظمة ابغاسوبية ابؼطلوبة لتقدنً ابػدمة توزيع ابػدمة الذي يؤمن ايصال ابػدمة الذ 
، حيث يزداد ادراك ابعمهور بوجودىا الأمر البنكية رحلة تسارع مبيعات ابػدمةتعرف ىذه ابؼ مرحلة النمو: -3

وىو ما بوفز البنوك الاخرى على تقدنً ابػدمة  البنكشرائها بفا يزيد من ايرادات الذي بوفز قرارات الاقدام على 
ابػدمة أو للمحافظة وزيادة حصة السوق عن طريق برستُ جودة  البنكرحلة بارتفاع الأرباح وسعي وتتميز ىذه ابؼ

 .البنكاساتها الابهابية على أرباح على جعل ىذه ابؼرحلة ىي الأطول نظرا لانعك البنوك بررصبماذج جديدة بؽا، و 
بقية  أثناء مرحلة النمو البنكتصل ابػدمة الذ مرحلة النضج عندما تشجّع الربحية التي بوققها  مرحلة النضج: -4

وزيادة  للمبيعات عدلات بمو بطيئةبدىذه ابؼرحلة  وتتصف الدخول في السوق وتقدنً خدمة بفاثلة، لىابؼنافستُ ع
الذ ادخال تعديلبت على ابػدمات ابؼعروضة  البنوك وتلجأ بعض، 4الاعلبن وزيادة التكاليف وابلفاض الأرباح

بشكل دوري لإضفاء حياة جديدة على ابؼنتج واطالة مرحلة النضوج من جهة وابغفاظ على استمرارية مستويات 
 مبيعات وأرباح جيدة من جهة أخرى.

عنصر التكاليف  وثباتوىي ابؼرحلة ابغرجة وتتميز بابلفاض ابؼبيعات وبرقيق خسائر،  مرحلة الابكدار: -5
 : البنكالثابتة، وعند التفكتَ في ىذه ابؼرحلة فهي حتمية بطبيعة ابغال، فان ىناك طريقتان أمام 

بيكن للبنك سحب ابػدمة كليا من السوق في ابغال وبالتالر عدم برمل أي نوع من ابػسائر. يتيح ىذا  -
لاستخدام  ابؼوارد ابؼتًتبة على سحب ىذه ابػدمة من السوق في تقدنً خدمات  البنكالأسلوب الفرصة أمام 

  أخرى مربحة، غتَ أنو بهب مراعاة أنو ربدا يتًتب على سحب خدمة مالية متاحة للعملبء بعض الأثار السلبية.
 نً ىذه ابػدمة في البديل الثاني ىو أنو مع ابلفاض حدة ابؼنافسة قد يكون من ابؼرغوب فيو الاستمرار في تقد -

 نافع أو ابؼزايا التي التي برقق الربحية فقط مع ترويج خدمة معدلة برتوي فقط على أفضل ابؼالسوق أو القطاعات 

                                                           
 .19-17ص.، ص ، مرجع سبق ذكرهوفاء حلوز -1
 .139، ص.مرجع سبق ذكرهتيستَ العفيشات العجارمة،  -2
 الصفحة. ، نفسالمرجعنفس  -3

 .174، ص.2009، دار الكتاب ابغديث، مصر، التسويق استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض ابغداد،  - 4
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 و النواحي الادارية.فيما يتعلق بابؼبيعات أ البنكعملبء بفن ىم على صلة قوية ببذذب ال
أقل من العائد فسوف بوقق  البنكيةنو طابؼا كانت تكلفة بيع ابػدمات إف0) 1)الشكل رقم  يوضحكما و 

في  البنكيةينبغي أن تظهر ابػدمات  البنكيةن بؿفظة ابػدمات إوحتى يتأكد من برقيق الأرباح فأرباحا،  البنك
مراحل بـتلفة من دورة حياة كل منها، وسوف يكون من غتَ ابغكمة من الناحية ابؼالية أن تكون بصيع ابػدمات 

 في نفس ابؼرحلة من دورة ابغياة. البنكالتي يقدمها  البنكية

 .174ص. ،مرجع سبق ذكرهعوض ابغداد،  ابؼصدر:

البيانات تلعب دورا رئيسيا في مراقبة وضبط وينبغي أن نؤكد في ىذا الصدد أن البحوث التسويقية وبصيع 
ىذه ابؼراحل من دورة حياة ابػدمة البنكية، وبدون ىذه البيانات ابؼعتمدة على البحوث بيكن الاندفاع الذ قرارات 
متسرعة أو احداث تغيتَات في أوقات غتَ مناسبة في عناصر ابؼزيج التسويقي، بفا بومل البنك تكاليف مرتفعة 

 .1فرص الربحية في ابؼستقبلومؤثرة على 
 البنكيةابػدمة  تصنيفات: ثانيالفرع ال

 ن كثر الكلبم في أيامنا ىذهىي عبارة عن "خدمات"، حتى وإالبنك ن نوعية ابؼخرجات التي يقدمها إ
العديد من ها، ووردت ـقدبيـــمن عدة أوجو لتــتضـــت البنكية ة ابػدماتـــكيلـــوبقد أن تش ةــالبنكيعن الصناعة 

 يفات ـــالتصن
 نذكر منها:  البنكيةللخدمات 

                                                           
 .177-176، ص ص.المرجعنفس  - 1

 دورة حياة ابػدمة البنكية (:10شكل رقم )
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  :1الذ البنكيةالتصنيف الأول وصنّف ابػدمة 
 :، ومن قبيل ذلكالبنكطريق عمل خدمي يؤديو موظفو عن تحصل عليها فقط يو  :ابػدمات الصرفة -1

 .خدمات الاستشارة وابؽندسة ابؼالية... الخ
ومنتج للتجهيز في نفس الوقت، اذ ومع عمل خدمي  أداء بتُ التي بذمعىي ابػدمات  :ابػدمات ابؼختلطة -2

على حساب ابػدمات الصرفة، وبقد أن  البنوك، فهذه ابػدمات تطورتالتطور ابغاصل في بؾال الاعلبم الالر في 
على ابؼساعدة  كأنظمة ابػبرة وأنظمة الاعلبم الالرعتمد بشكل متزايد على وسائل  خدمات الاستشارة أصبحت ت

 برمل في طياتها قدرا كبتَا من التكنولوجيا. البنكية ن معظم ابػدماتإابزاذ القرارات، وفي وقتنا ابغالر 
وودائع، وىذه ابػدمات تنبع من وظيفة الوساطة  ن في شكل قروضو ىذا الرأبظال يك :ابػدمات الرأبظالية -3

بدا أن منحها ينعكس على  بنكالتجارية وابؼالية في ال، وتعتبر من ابؼميزات التي تتسم بها النشاطات بنكابؼالية لل
 .   البنكيةحالة الذمة ابؼالية للمؤسسة 

 :البنكوبصفة عامة ىناك نوعان من ابػدمات ابؼقدمة من قبل 
 ددة مسبقا بقد ما يلي:المحشاملة ال البنكيةدمات ابػومن : شاملة بؿددة مسبقا بنكيةخدمات  -أ
 .شيكات من أمتُ الصندوق •     .بؿدد من الشيكاتابغق في اصدار عدد غتَ  •
 .برويلبت نقدية •                        .صندوق بغفظ الأمانات   •
 .معدلات فائدة خاصة على دفعات القرض •             .بضاية ضد السحب على ابؼكشوف   •
  .برامج ادخار وتوفتَ خاصة •

حسب رغبة وذوق   معدة بنكيةويقصد بها تسويق بػدمات  :مصممة حسب رغبة كل عميل بنكيةخدمات  -ب
طة اتصال معهم قزبون، عن طريق برنامج الصتَفي الشخصي الذي يقوم بخدمة ىؤلاء الزبائن، باعتباره نكل 
 .2م الايداعباستثناء ابؼعاملبت التجارية الروتينية مثل صرف الشيك أو استلب البنكيةص كافة ابؼعاملبت و بخص

 :3أما التصنيف الثاني فقسمها الذ
للؤفراد  البنكيةالذي يتضمن ابػدمات  البنكيةوىي ذلك ابعزء من ابػدمات  :بالتجزئة البنكيةابػدمات  -1

 بالتجزئة بثلبث بظات أساسية ىي: البنكيةوالشركات الصغتَة، وتتسم ابػدمات 
 عدد كبتَ من الصفقات بقيم مالية صغتَة التعامل في. 

 تقدنً ابػدمات من خلبل شبكة واسعة من الفروع. 

                                                           
، مذكرة ماجستتَ، بزصص نقود وبنوك  الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيل النشاط الاقتصادي دراسة حالة الجزائرتـــطور نادية عبد الرحيم،  -1

 .14-13، ص ص.2011-2010، 3جامعة ابعزائر 
 .175، ص.مرجع سبق ذكرهعوض ابغداد،،   -2
 ، ابؼكـتـب العربي للمعارفأداء الخدمـات المصرفيـةدور اتـفاقـية تحرير تجارة الخدمات )الجاتس( في رفع كـفاءة سامي أبضد مراد،  -3
 .61-58، ص ص .2005مصر،  



تحديث انخدمة انبنكية                         انفصم الأول                                               

 

11 
 

 .تغتَ الطرق التي يتم من خلببؽا تسويق ىذه ابػدمات بفعل التكنولوجيا ابعديدة  

بالتجزئة: عرض الأدوات الادخارية والوساطة والأنشطة ابؼرتبطة بالأوراق ابؼالية، وقروض  البنكية وتشمل ابػدمات
عنصرا  البنكيةابؼستهلكتُ وبسويل الاسكان وبؾال واسع من ابػدمات الاستشارية، ويعد ىذا النوع من ابػدمات 

  .تعبئة ابؼوارد ابؼالية رئيسيا في صناعة ابػدمات ابؼالية في معظم بلدان العالد ويلعب دورا أساسيا في

بابعملة من الأسواق شديدة ابؼنافسة حيث تتمتع  البنكيةبابعملة: تعد أسواق ابػدمات  البنكيةابػدمات  -2
وكذلك  ،ع بها أفراد القطاع العائليــتفوق تلك التي يتمت البنكيةالشركات بقدر أكبر من ابؼرونة في اختيار عملياتها 

والذي أدى الذ  شهدت ىذه الأسواق في السنوات الأختَة طلبا متزايدا على خدمات ادارة الاصول وابػصوم
تقدبيها للعديد من ابؼستحدثات ابؼالية أدت الذ زيادة استخدام الكمبيوتر وتكنولوجيا ابؼعلومات، وقد واجهت 

الشركات الكبتَة التي أقامت شركات الادارة ابػاصة  بابعملة منافسة من البنكيةفي بؾال تقدنً ابػدمات  البنوك
الاستثمارية، ومثال على ذلك اعادة  البنكيةال بتقدنً مدى واسع من ابػدمات المج ىذا في البنوكبها، كما قامت 

ابؽيكلة التنظيمية وابؼالية للشركات وابػدمات ابؼرتبطة بعمليات الدمج والاستحواذ وشراء الشركات وتقدنً 
الاستشارات العامة وخدمات ابؼعلومات لإدارة ابؼشروعات، كما شهدت البلدان ابؼتقدمة والبلدان النامية ابذاىا 

 ابؼال ابؼخاطر للمشروعات الصغتَة وابؼتوسطة ابغجم وانشاء صناديق لرأس ابؼال ابؼخاطر.و تطوير أسواق رأس بك

ابؼرتبطة بالأوراق ابؼالية: تشمل ىذه ابػدمات أنشطة مثل عملية الاصدارات ابعديدة من  البنكيةابػدمات  -3
منتجات ير و ة، ابػدمات ابؼرتبطة بتط، وخدمات السمسرة، والتعامل في السندات، ادارة المحافظ ابؼاليالأوراق ابؼالية

مالية، وقد أصبح قطاع ابػدمات ابؼرتبطة بالأوراق ابؼالية من أكثر قطاعات ابػدمات ابؼالية ديناميكية في السنوات 
لأنشطة الأسواق ابؼالية الناجم عن الاثار ابؼركبة للمستحدثات  التسنيدالأختَة، وذلك نتيجة الابذاه العام بكو 

ابؼالية وزيادة التكامل بتُ أسواق الأوراق ابؼالية والأسواق النقدية الذي برز خلبل عقدي السبعينات والثمانينات 
 بكو الصتَفة الشاملة.

مع  البنوكالسوق  التي تتعامل فيها ىي تلك  " البنوك: يقصد "بسوق ما بتُ البنوكما بتُ  البنكيةابػدمات  -4
يكون  لديها ودائع يزيد عن حجم  البنوككفء، فبعض   نظام بنكي، وىي جزء مهم في أي 1بعضها البعض

بعلبج ىذه الاختلبلات من خلبل اتاحة  البنوكالأموال ابؼطلوبة للبقتًاض والعكس صحيح، وتقوم سوق ما بتُ 
 الاخرى التي لديها طلبات قروض كبتَة البنوكالذي لديو ودائع كبتَة برويلها الذ  البنكطريق يستطيع من خلبلو 

على أنشطة مهمة لكفاءة عمل الأنظمة ابؼالية وفعاليتها، فهي  البنوكما بتُ  وتشمل سوق ابػدمات البنكية
دمات السمسرة ، وخدمات ابؼدفوعات وخالبنوكتشمل عمليات الايداع ومعاملبت سوق النقد الأخرى فيما بتُ 

والتعامل في الأوراق ابؼالية والصرف الأجنبي وعمليات البنية الأساسية التكنولوجية للؤسواق ابؼالية مثل، خدمات 
                                                           

 -  التسنيد أو التوريق بنا مصطلحان للمعتٌ ذاتو الذي ىو عبارة عن برويل موجودات غتَ سائلة الذ أوراق مالية. 
 .03/03/2015بعريدة الصباح العراقية،  عدد يوم عن ابؼوقع الربظي سوق ما بين البنوك تنهض بالقطاع المصرفي، مصطفى ابؽاشمي،  - 1
 http://www.alsabaah.iq/ArticleShow.aspx?ID=88035، 01/04/2015الاطلبع  تاريخ . 

http://www.alsabaah.iq/ArticleShow.aspx?ID=88035،%20%20تاريخ
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والتمويل الذ توسيع بؾال تقدنً ابػدمات  البنوكالتسويق وابؼقاصة، خدمات ابؼعلومات، وقد أدى تدويل أنشطة 
ا أدى الذ تكثيف جهود التعاون في بؾال تطوير الأدوات التي دعمت توسعا كبتَا، كم بنوكالما بتُ  البنكية

التفاعل بتُ النظم ابؼالية الوطنية وأدى التدويل أيضا الذ بذل  ابعهود من قبل ابعهات ابؼسئولة عن التنظيم 
 والدخول اليو. لبنوكاوالاشراف بهدف تطوير وصياغة وتنسيق الظروف التي بركم بؾال تقدنً خدمات ما بتُ 

سوق ابؼرتبطة بالأوراق ابؼالية الذ بمو  البنكيةأدى تسارع عملية تدويل الأنشطة  ابػدمات ابؼالية الدولية: -5
ة الدولية بموا سريعا، وتشمل ابػدمات ابؼالية الدولية أنشطة تقليدية مثل بسويل الصادرات والواردات يابػدمات ابؼال

 تشمل أيضا أنشطة السندات والعملبت في الأسواق الاوروبية.والتعامل في الصرف الأجنبي، و 

    البنكية تسويق الخدمة المطلب الرابع:
 دارسة ىعل التسويق يركز حيث البنكية ياتلعملل يالفعل المحرك بدثابة يعد البنكي ازابعه في التسويق إن

 البنكية ابػدمات وتطوير تنمية وكذا والاتصال والتًويج الإعلبن إلذ بالإضافة موتصنيفه ماىاتهوابذ العملبء وكسل
 ابؼنظومة في التسويق فإن وبالتالر العملبء بوجل التسويقية الفرص وصناعةابعديدة،  البنكية ابػدمات ختياروا

 البنكي. النشاط موازنة ىعل تعمل التي فةابؼختل الأنشطة تضمني البنكية
 وأبنيتو البنكيأولا: مفهوم التسويق 

 : البنكيمفهوم التسويق  -1
 :بينها من البنكي للتسويق تعاريف عدة ىناك

 أيا ،البنك في تُالعامل كافةبيارسو   الذي ابغركي الديناميكي النشاطأنو: " ىعل البنكي التسويق يعرف
 ."1فيو عامل أصغر حتى الإدارة سبؾل رئيس من ااعتبار  ،بو يقومون الذي العمل كان أياً و  مموقعه كان
إلذ العميل بكفاءة وملبئمة  البنكالعملية التي يتم بدقتضاىا توجيو خدمات "أنو:  ىعل أيضا تعريفو بيكن كما    

 ."2بنكمع برقيق أقصى ربح لل
على أنو بؾموعة من الأنشطة التي تعمل على برديد رغبات وحاجات الأفراد  البنكي"يعرف التسويق  وأيضا:

ابؼالية وإشباعها عند أفضل مستوى بفكن، وذلك من خلبل الأداء والتوزيع لمجموعة ابػدمات والتي برقق أعلى 
 ."3مستوى بفكن من الربحية و الأمان للبنك

 بربحية الاحتفاظ مع الاحتياجات ىذه وتلبية ابغالية، الزبائن احتياجات دراسة بيثل " كما بيكن تعريفو على أنو:
 ."4الاجتماعية بابؼسؤولية الشعور وبوجود ومتكامل شامل إداري نظام خلبل من مناسبة

                                                           
 .16، ص.مرجع سبق ذكرهبضد ابػضتَي، أبؿسن  -1
 .14ص. ،2003 الشلف، ، جامعة2 الباحث، العدد ، بؾلةللبنوك التنافسية القدرة زيادة في المصرفي التسويق دور، بؿمد زيدان -2
 .65.، ص2007 ،1، دار الصفوة للنشر والتوزيع، مصر، ط.تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتسسامي ابضد مراد،  -3
 .19، ص.2000، 1ط. والتوزيع، مصر، ، الدار ابعامعية للنشرعملياتها وإدارتها، البنوك الشاملة، عبد ابؼطلب عبد ابغميد -4
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 ابػدمات بتدفق قتتعل التي ودابعه كافة وى البنكي التسويق أنومن خلبل التعاريف السابقة نستنتج 
 البنكي التسويق ويعمل متنوعة بنكية خدمات أو ضاقتً ا أو ضراإق سواءا العميل إلذ وإيصابؽا البنكية وابؼنتجات

 راره في التعامل معو.واستم البنك عن رضاه يكفل بشكل العملبء وحاجات باترغ إشباع ىعل
 :البنكيأبنية التسويق  -2
  بؾال في العالد شهدىا التي السريعة التغتَات ظل في خاصة الأختَة، الآونة في البنكية التسويق أبنية ازدادت لقد 

 :1فيأبنيتو  تكمن حيث والعوبؼة الاقتصادي والانفتاح التكنولوجية التطورات
 .جديدة خدمات وابتكار خلق على ابغافز ىو البنكي التسويق •

 .والابتكار والتطوير بالتحستُ العابؼي السوق في البنك مكانة من الرفع •
 البنكية. السوق العالية للبستجابة بؼتغتَات ، ومرونتولبنكل التكيفية القدرة عن ابهابية أكثر انطباعات توليد •

 .الزبائن أذىان في ابهابية صورة رسم •                            .أنشطتو وانسجام البنكي العمل تكامل •

 رضاىم وبرقيق الزبائن رغبات إشباع •                   .البنكية النشاط ومتابعة ةالبنكي ابػدمات ترويج •
 البنكية ابػدمات تسويق في ابؼؤثرة ثانيا: العوامل

 :2ييل فيما نوجزىا نقاط بطس في البنكية ابػدمة تسويق في ابؼؤثرة العوامل حصر بيكن
 من القصوى الاستفادة لتحقيق السعي وى ابغديث البنكي العمل بييز ما مأى إن: العملبء وكسل في التغتَ -

 البنكي التسويق أن حيث ،البنكية ابػدمة تقدنً وسائل وتطوير ترقية أجل من وماتوابؼعل التكنولوجيا فوائد
 إلذ الوصول أجل من مخواطرى في يدور وما يريدون ما معرفة بهب حيث العملبء اتتوجه ىعل يركز ابغديث

 من باتوالرغ ابغاجات في ابغاصل التطور ذابؽ الاستجابة بهب وبالتالر ابؼتغتَة مباتهورغ حاجات بوقق مزيج
 .ابؼخاطر من والتأمتُ عملبء،لل والسرعة حةراال توفتَ ىعل تعمل التي التكنولوجيات فبـتل استحداث خلبل

 التطور اعليه ويؤثر، بؿدودة تكون ما الباغ والقوانتُ التشريعات إن :ابغكومية والتدخلبت القوانتُ ضعف -
 .القوانتُ ذهى ىعل تعديلبت ءرااج أجل من مرة كل في الدولة تدخل يستوجب بفا الزمن مرور مع التكنولوجي

 الشديدة ابؼنافسة من جواً  قخل اوتطويرى البنكية ابػدمات في ابغديثة التقنيات إدخال إن :البنوك بتُ ابؼنافسة -
 .ابؼنافسة البنوك من الفعل اتلردّ  والاستجابة والتبديل التغتَ في السرعة لو بؼن مةالكل وأصبحت ،البنوك بتُ
 ابؼزيج برديد أجل من ودوافعو وابذاىاتو وعاداتو رغباتو ومعرفة بالعميل تمامالاى :وابعودة العميل بتُ بطةراال -

 فبـتل ومنح ابعودة حيث من ابػدمات أفضل تقدنً ىعل والتسابق العملبء من عدد أكبر بعذب لو ابؼناسب
 ابؼتوقعة العملبء اتابذاى تقدير مع العملبئه ابػدمات أفضل تقدنً ىعل البنوك تتنافس حيث ،البنكية يلبتالتسه

 .العابؼية تاوالتطور  اتالابذاى ذهى ظل في ابؼقدمة ابػدمات كفاية مدى يل، وبرلخدمة كل من

                                                           
، مذكرة ماستً، بزصص تسويق، جامعة العقيد أكلي بؿند اوبغاج، البويرة، تسويق الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبونسليمة عبدات،  -1

 .35، ص.2011-2012
 .، نفس الصفحةالمرجعنفس  -2
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 البنكيثالثا: ابؼزيج التسويقي 
 التسويقي ابؼزيج لعناصر وابؼتكامل  ابؼناسب بالاختيار إلا يتم أن بيكن لا البنكي التسويق استًاتيجية بقاح إن

 ابؼتعارف عليو ومن ،ابؼرسومة الأىداف برقيق إلذ وصولا الاستًاتيجية ىذه تنفيذ في اعتماده سيتم الذي البنكي
 التي ابػدمات خصائص وبسبب والتًويج، التوزيع السعر، ابؼنتج،: ىي عناصر أربعة من يتكون التسويقي ابؼزيج أن

 .1والعمليات ابؼادية الشواىد الأفراد، في تتمثل إضافية عناصر ثلبثة الباحثون أضاف فقد ابؼادية السلع عن بسيزىا
 بنكلل بيكن والتي التسويقية الأدوات من خليط ىو" :يلي كما البنكي التسويقي ابؼزيج تعريف بيكن

  أساسية عناصر سبعة في ويتمثل ابؼستهدف، سوقو من ابؼطلوبة الاستجابة لتحقيق فيها والتحكم استخدامها
7P’Sو يشار إليها ب  ".الشواىد ابؼادية، والعمليات الأفراد، التًويج، ابؼكان، ،السعر ، البنكي ابؼنتج :ىي

2
. 

 :العناصر ىذه من عنصر لكل موجز شرح يلي فيما و
 :البنكي ابؼنتج -1
 لا ابؼنتج فمصطلحرغبة"،  أو حاجة إشباع أجل من السوق في يعرض أن بيكن شيء أي يعرف ابؼنتج على أنو:" 

 الأماكن الأشخاص، التظاىرات، التجارب، ابػدمات، كذلك، يشمل بل ابؼلموسة ابؼادية السلع فقط يشمل
 .خدمة عن عبارة ىو البنكي ابؼنتج فإن البنكي التسويق بؾال وفي والأفكار، ابؼنظمات

 : إلذ تقسيمها وبيكن ابػدمي بابؼزيج يعرف ما تشكل ومتنوعة، عديدة البنوك تقدمها التي ابؼنتجات إن 
 ومــقــي عمل، أجرة هاــبوصف عمولة هاــعلي تقاضىــوت :العملبء لصالح البنوك بسارسها التي البنكية ابػدمات 1-1

 :منها اللمج ىذا فيعديدة  خدمات بتقدنً ابؼصرف
 ابعاري، خدمات وابغساب الطلب برت الودائع خدمات :وتضم ،البنكية الودائع قبول خدمات 

 .ابغساب من السحب ابغساب ابعاري، خدمات في الإيداع ابعاري، خدمات ابغساب فتح
 التوفتَ. ودائع خدمات•          . (الثابتة)لأجل الودائع خدمات•   
 الداخلية. التحصيل خدمات•                       الأمانات. خدمات•   
 ابػارجي. التحويل عمليات خدمات•             ابػارجية. التحصيل خدمات•   
  .الشيكات اعتماد خدمات•            الكمبيالات. برصيل خدمات•   
 الاكتتاب. خدمات•ابؼالية.             الأوراق حفظ خدمات•   

 .ابؼستندية الاعتمادات خدمات•   .   البنكية الضمان خطابات خدمات•   

 ابػارجية. الصرف عمليات خدمات•البضائع.                   بززين خدمات•   

 .الواردة ةالبنكي ابغوالات خدمات• الأجنبية.  العملبت شراء و بيع خدمات•   

                                                           
 .254 ص. ،2006 ،1ط.الأردن،  لتوزيع،او  للنشر ابؼناىج دار ،تطبيقاتوو  الخدمات تسويقخليل ابؼساعد،  زكي -1
 .649، ص.2007، 1التوزيع، مصر، ط.و ، دار ابعامعة ابعديدة للنشر الأنترنيتو إدارة البنوك في بيئة العولمة طارق طو،   -2
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 إلذ البنوك وتقوم فوائد، عليها البنوك وتتقاضى :الأعمال بؼنظمات والتسهيلبت القروض تقدنً خدمات 1-2
 :ابػدمات ىذه وأىم قروض، وتقدنً ،بنكية بتسهيلبت السابقة خدماتها جانب

 التسهيلبت. و القروض تقدنً خدمات•    

 التجارية. الأوراق خصم خدمات•    

 البيع. أساس على الكمبيالات خصم خدمات•    
 من أموالو جزء البنك توظيف بالاستثمار يقصد: ابؼالية بالأوراق ارالإبذ في البنك موارد من جزء استثمار 1-3

 أو أسهم للربح سندات شكل على غالبا تكون والتي ابؼالية، الأوراق شراء في لديو ابؼودعة الأموال أو ابػاصة
 .ابؼالية الأوراق تلكبها  تتمتع التي السيولة من ةدرج على وحفاظا

 عملية فإن لذلك البنكي التسويقي ابؼزيج عناصر أىم من البنك يقدمها التي البنكية ابػدمات تعتبر
 ابؼرتبطة الأنشطة كافة ابؼنتج بتخطيط ويقصد ،البنوك في التسويق إدارة بها تقوم التي ابؼهام أولذ من ىي بزطيطها
 تطوير عمليات وخدماتو، البنك بسييز ة،البنكي ابػدمة تغليف للعملبء، تقدبيو سيتم الذي ابػدمي ابؼزيج بتحديد
 .1 البنكي ابػدمي للمزيج جديدة خدمات إضافة أو ابػدمة

 : البنكيةتسعتَ ابػدمات -2
في فتًة زمنية معينة، والقيمة مسألة مرنة  الشيءلقيمة  انعكاسالتسعتَ ىو عملية برديد السعر، أما السعر فهو 

موسة مثل النقود، وقد تكون غتَ ملموسة مثل الشعور بالفخر وابؼنفعة التي بوصل عليها لوشخصية قد تكون م
يشتَ إلذ معدلات الفائدة ورسوم التحويلبت والعمولات  البنوكمن ابؼنتوج، والسعر في  الاستفادةالانسان جراء 
 نظتَ قيامو بتقدنً خدمات معينة للمستفيدين مقابل فائدة. البنكالتي يتقاضاىا 

 :2البنكيةومن طرق تسعتَ ابػدمات 
 السعر ابؼوحد على الودائع. •   التسعتَ على أساس التكلفة.                 •

 التسعتَ على أساس سعر السوق. •                                   ربحية الزبون. •
 .الاستثنائيةتسعتَ ابػدمات ابػاصة  •      .  مع العميل التسعتَ على أساس العلبقة •

 .أسعار التحويل ابػارجي •                       .تسعتَ ابػدمات ابؼكملة •
 : البنكيةترويج ابػدمات  -3
 عددــــــوتت و،ـاتـــــبػدم جـــوالتًوي تهدفـــابؼس سوقوــب للبتصال البنك ابه يقوم التي طةـــالأنش بـتلف جـــالتًوي نـضمــتــي

 سويقـــالت يعاتــــابؼب طـــتنشي الشخصي، يعـــالب علبنالإ: مثلب التًويج في عليها الاعتماد كبنلل بيكن التي الأشكال

                                                           
، مذكرة مقدمة نيل شهادة ابؼاجستتَ، بزصص تسويق، قسم العلوم التجارية، جامعة منتوري، قياس جودة الخدمة المصرفيةىدى جبلي،  -1

 .54، ص.2010-2009قسنطينة، 
 .296، ص.مرجع سبق ذكرهزكي خليل ابؼساعد،  -2
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 .1للبنك التسويقي الاتصالات مزيج أو التًوبهي بابؼزيج العناصر ىذه وتعرف بالانتًنت، التسويق النشر، ابؼباشر،
 :البنكيةتوزيع ابػدمات  -4

لتوزيع أبنية خاصة لأن باقي ابعهود التسويقية ل، ءلعملبلعل خدماتو متاحة بذ التي البنكبصيع أنشطة  ويقصد ب
برقيق ىدفو أي عدم وصول ابػدمة  عنىذا النشاط  فصلحال في  ليس بؽا قيمةمن ابؼمكن أن تصبح  بنوكلل

 ة:البنكيابؼتبعة في توزيع ابػدمات  الاستًاتيجياتة إلذ العميل في الوقت وابؼكان ابؼناسب ومن البنكي
كانت سلع أو خدمات وفق  ابؼختلفة في توزيع متنجاتها سواء الشركاتالتوزيع ابؼباشر: تتبعو  استًاتيجية 4-1

 عميل". -وسطاء-"منتج مستهلك"، والتوزيع الغتَ مباشر وبمطو-"منتج بديلتُ رئيسيتُ بنا: التوزيع ابؼباشر وبمطو
 البنكية وفروعو قناة التسويق الرئيسية للخدمة  بنك: بيثل مبتٌ البنوكمن خلبل مباني ال البنكيالتوزيع  4-2

ابؽامة لا تزال تؤدى من خلبل مبتٌ  ةالبنكيوبالرغم من ظهور التوزيع الآلر وبالأنتًنيت إلا ان الكثتَ من ابػدمات 
 ، كفتح ابغسابات لأول مرة، تأجتَ ابػزائن ابغديدية.بنكال
أو  تمثل قنوات التوزيعة، وتالبنكييطلق عليها رواد الفكر ابغديث نظم تسليم ابػدمة  : الآلر البنكيالتوزيع  4-3

لتي تتيح للعملبء خدمات دون ة القائمة على ابغسابات الآلية االبنكيالتسويق الآلر أو منافذ تسليم ابػدمات 
 ة بابؼنازل.البنكيف الذاتي، نظم ابػدمة ودون عمالة بشرية ومن أىم ىذه القنوات: آلات الصر  توقف

ابؼعاصر، فهي  البنكي: وتعد من أحدث القنوات التسويقية التي قدمها الفكر بالأنتًنيت البنكيالتوزيع  4-4
، ويتم ذلك من الانتًنيتقطاع سوقي من العملبء ىم مستخدمي شبكة  احتياجاتمعابعة عصرية ومتطورة تلبي 

 .البنكخلبل توفتَ خدمات فورية دون توقف عن طريق تعامل العميل مع موقع 
 : الأفراد -5

 وصفتها  للبنفصال ابػدمة قابلية عدمل نظرا وىذا ،(العملبء) ىاومتلقو  ،(و البنكوظف)م ابػدمة مقدمي الأفراد وىم
 .2اختيار العاملتُ وتدريبهم، وبرفيزىم ورقابتهمك  لقضاياخاصا  اىتماما التلبزمية، ما يوجب على الادارة ايلبء

 :ابؼادية الشواىد -6
وتتمثل في كافة الأشياء والعلبمات ابؼلموسة في تقدنً ابػدمة للعميل أو تعميق شعوره ابؼادي بها، كأجهزة 

 ابغاسبات الآلية، أجهزة التكييف، آلات تصوير ابؼستندات، ابؽواتف، الأنتًنيت وغتَىا.

 : العمليات -7
وتشتَ الذ الأنشطة ابؼتعلقة بأداء ابػدمة والتفاعل بتُ مقدم ابػدمة ومتلقيها نظرا لعدم قابلية ابػدمة للبنفصال 

 واعتبار العميل مشاركا في عملية تقدنً ابػدمة البنكية ذاتها.

 ةالبنكيجودة ابػدمات رابعا: 
 ومتطلبات الزبائن وتسليمهم مستوى حاجات التقاء أنها " :البنكيةمن التعاريف التي وصفت جودة ابػدمة 

                                                           
 .682-679، ص ص.مرجع سبق ذكرهطو،  طارق - 1
 .61، ص.2009، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، ط.الماليةتسويق الخدمات سليمان شكيب ابعيوسي، بؿمود جاسم الصميدعي،  - 2
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 البنكمناسب من ابػدمة، بناءا على توقعاتهم التي تدل على رغباتهم وأمانيهم ابؼتشكلة وفقا للتجربة ابؼاضية مع 
الشخصية أيضا، وىي بدثابة ابغكم الشخصي للزبون وتنتج من  والاتصالاتة البنكيوابؼزيج التسويقي للخدمات 

 ."1قارنة بتُ توقعاتهم للخدمة مع إدراكاتو للخدمة الفعلية ابؼسلمةابؼ
 ىذه تقسيم وبيكن للعميل، ابؼقدمة ابػدمة برستُ عنها ينتج الأنشطة من بؾموعة" أيضا على أنها: تعرف كما

 ".2الأداء بعد تتم وأنشطة الأداء، عند تتم وأنشطة ابػدمة، أداء قبل تتم أنشطة إلذ الأنشطة
 :3كالتالر وىي البنكية ابػدمات بعودة مستويات بطسة تصنيف وبيكن
 عليها بوصلوا أن يتوقعون التي البنكية ابػدمات من ابعودة مستوى بسثل والتي: العملبء من ابؼتوقعة ابعودة 

 معو. يتعاملون الذي البنك من
 تعتقد أنها تشبع  والتي لعملبئها تقدمها التي ابػدمة نوعية في بنكال إدارة تدركو ما وىي: ابؼدركة ابعودة

 حاجاتهم ورغباتهم بدستوى عالر.
 للمواصفات بزضع التي البنك موظفي من البنكية ابػدمة تؤدى بها التي الطريقة وىي: الفنية ابعودة 

 ابؼقدمة. البنكية للخدمة النوعية
 تقدنً أساليب استخدام في والقدرة التوافق مدى عن تعبر والتي تؤدى بها ابػدمة التي وىي: الفعلية ابعودة 

 العملبء. يرضى جيد بشكل ابػدمة
 عن عملبئو من البنك عليو بوصل أن بيكن الذي والقبول الرضا مدى أي: للعملبء ابؼرجوة ابعودة 

 .ابػدمات تلقينهم تلك

، حيث أمام بيئة الأعمال )المحيط الدولر( الذي تعيش فيها بنوكضرورة بالنسبة لل البنكيةيعتبر برديث ابػدمة 
(، وتلبشي ابغدود الفاصلة بتُ OMCوابؼتميزة بثورة ابؼعلومات والتكنولوجيا، اضافة الذ عابؼية التجارة ) البنوك

وىو  مواكبة ىذه الأوضاع للمحافظة على مسايرة ابػدمات التي تقدمها للعصرنة لبنوكأسواق العالد يتحتم على ا
 عنوان ابؼبحث الثاني. البنكيةما جعل برديث ابػدمة 

 
 
 
 

                                                           
 .199، ص.مرجع سبق ذكرهرعد حسن الصرن،  -1
 .67، ص.2009 ،1.ط ، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، الأردن، الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريةبؿمد بظتَ أبضد،  -2
-2012، مذكرة ماستً، بزصص مالية وبنوك، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،رضا الزبون المصرفية في كسبدور جودة الخدمة نعيمة سلمان،  -3

 .4، ص.2013
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 بنكيةالمبحث الثاني: تحديث الخدمة ال

برقيق  ، والعمل علىالبنكيةدور التكنولوجيا  ظمفي عصر العوبؼة ىو تعا البنكين ما بييز العمل أ لا شك
 البنكيةالاستفادة القصوى من بشار تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات، بغية تطوير نظم ووسائل تقدنً ابػدمات 

مع الإيقاع ابؼتسارع  يتلبءمتتسم بالكفاءة والسرعة في الأداء، بفا  البنكيةوابتكار تطبيقات جديدة للخدمة 
 في القرن ابغادي والعشرين.البنكية للصناعة 

 البنكيةب الأول: مفهوم تحديث الخدمة المطل
 التعامل من بفكنة حصة أكبر ىعل ابغصول وبراول العائد، من بفكن قدر أكبر برقيق إلذ البنوك تسعى

 الدقة منقدر  أكبر برقيق إلذ تسعىذاتو  الوقت وفي والسمعة، الثقة اكتساب إلذ تسعى كما ،البنكي السوق في

 تقدمها. التي ابػدمات وتطوير بتحديث قيامال من بد لا ذلك إلذ وصولولل ،الفعالية، و السرعة
 ابػدمة البنكية برديث تعريفأولا: 

من بؾرد "دكّان" لتجميع الأموال  البنكعلى أنو: "تغتَ نظرة  البنكيةبيكن تعريف برديث ابػدمات 
فسها البقاء ـــضمن لنــلتمع ــوإقراضها، إلذ مؤسسة تهدف أولا وقبل كل شيء إلذ تأدية خدمات نافعة للمجت

راء ابؼتعاملتُ بشتى ـــأدية ىذه ابػدمة ىي بؿاولة إغــها إلذ تــوالنمو والازدىار، وابغصول على الأرباح، ووسيلت
 .1يعتبر ربحا في حد ذاتو" بنكباعتبار أن اجتذاب متعامل جيد لل ،طرقــال

 بتطبيق ابذديدىو  البنكية ابػدمات مستوى من الرفع" على أنو: البنكية ابػدمة برديثيعرف أيضا 
 ".2البنوك تسيتَ في العابؼية اتللتوجه مسايرة حديثة تقنيات

  :3كما يلي  لتطويرىا خارجية وأخرى يةداخل مصادر ىعل البنكية ابػدمات برديث ويستند
 :البنكية ابػدمة لتحديث يةالداخل ابؼصادر -1

 البنكية ابػدمات لتنمية أو البنكي العمل لتطوير جديدة راأفكا تعطي قد التي البنك داخل ابؼصادر كل وتشمل
 :امنه ونذكر

 باتورغ ابػدمات ذهى تقدنً ساليبوأ ،البنكي السوق من لكل يةالتحليل ساتراالد خلبل من: التسويق إدارة -
.البنكية ابػدمة لتحديث البنك موظفيو  ابؼدير بتُ التنسيق، بنكبال والتطوير البحوث إدارة العملبء،

                                                           
 .16، ص.2003، 2، دار وائل، الأردن، ط.الاتجاىات المعاصرة في ادارة البنوكزياد رمضان وبؿفوظ جودة،  -1
، مذكرة المنظومة المصرفية في ظل التوجو نحو اقتصاد السوق في الجزائرتحديث الخدمة الصرفية لمواجهة اختلالات ، عادل رحال -2

 .24، ص.2014-2013ماجستتَ، بزصص اقتصاد التنمية، جامعة ابغاج بػضر، باتنة، 
 .، نفس الصفحةالمرجعنفس  -3
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 :البنكية ابػدمة لتحديث ابػارجية ابؼصادر -2

 ذهى مأىو  البنكية ابػدمة تطوير اشأنه من نتقاداتوا يقاتتعلو  ءراوآ أفكار تقدم التي ابؼصادر كل وتشمل
 :ييل ما ابؼصادر

 .ابػارجية البحوث شركاتالدولية،  ميالعل البحث دابؼنافسة، معاى البنوكابغاليتُ،  البنك زبائن -

 أخرى ىعل تًكيزلل السائدة ابػدمات بعض بحذف أو جديدة، خدمات بإضافة البنكية ابػدمات تطوير يتم
 .واحدة البنكية خدمة في أكثر أو خدمتتُ دمج إلذ بالإضافة ا،منه أحسن

 جديدة بنكية خدمات طرح لذا التوصل ثانيا: خطوات
 ذهى وتتمثل ا،تنفيذى فتًة حيث من ابينه فيما فبزتل خطوات عدة نتبع حديثة خدمات إلذ وصوللل

 :1ييل فيما ابػطوات
 ابعديدة.. الأفكار أفضل وانتقاء تصفية •جديدة.                    أفكار طرح •

 واختبارىا.                                    التطوير علمية عليها تعتمد التي وابؼبادئ التطوير فكرة أساس برديد •
 للخدمة. الفتٍ التطوير •للخدمة.         الاقتصادي التحميل •

 .السوق إلذ ابػدمة تقدنً •      ابعديدة. وابػدمة السوق اختبار •

 البنكية ابؼؤسسات لتحديث ةيالأساس ثالثا: المحاور
 :2التالر النحو على البنكية ابؼؤسساتلتحديث  ةيالأساس المحاور وضع كنبيو 

 ليوتشغ ميتنظ مناىج وضع البنكية تراالتطو  تستدعي :البنكية ابػدمة )برديث( ريلتطو  تيجيةااستً  وضع -
 إصلبح خلبل من فعالة بنكية اسةيوس تيجيةااستً  إتباع قيطر  عن ذلك تحققيو  البنوك في ثةيحد ةيتقن بيأسال
 :أبنها من يالبنك النشاط من نواحي عدة

حيث  العوبؼة عصر في البنكية اتيالتكنولوج دور تعاظم ظل فيوذلك  :ةيالتكنولوج تراالتطو  أحدث مواكبة -1
 نًتقد ووسائل نظم ريتطو  أجل من والاتصالات ابؼعلومات ايتكنولوج بشار من الاستفادة قيبرق على العمل ببه

 ابؼتقدمة الدول ففي الأداء، في والدقة والسرعة بالكفاءة زيتتم البنكية للخدمة دةيجد قاتيتطب بتكاروا ابػدمات
 اتيالعمل تتم إذ ،البنكي العمل في صالوالات ابؼعلومات اتيتقن لأحدث الاستخدام فيبتكث الاىتمام زدادي مثلب

 .الإلكتًونية عيالب ونقاط الآلر الصرف أجهزة: مثل إلكتًونية قنوات قيطر  عن معظمها في البنكية

                                                           
في  ، أطروحة  دكتوراهالتنافسية للبنوك الجزائريةالتحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية و زيادة القدرة ، عبد القادر بريش -1

 .244، ص2007-2006العلوم الاقتصادية، بزصص نقود ومالية، جامعة ابعزائر، 
ابؼؤبسر العلمي ، مداخلة ضمن فعاليات الراىنة العالميةإصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات ابغاج عرابة ، و دين غنور الدين بسج -2

، 2008مارس  12 -11، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة، يومي الاقتصاديةكلية ابغقوق والعلوم   ،الثاني حول إصلبح النظام ابؼصرفي ابعزائريالدولر 
 .14-13ص ص.
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 وابؼؤسسات جهة من ةيالأجنب البنوك من دةيشد منافسة إلذ المحلية البنوك تتعرض :البنكية ابػدمات عيتنو  -2
 إنتاج اسةيس إتباع قيطر  عن ةيتنافس زةيم بخلق إلا بؾابهتها كنبي لا ابؼنافسة وىذه أخرى، جهة من ةيابؼال

 ريبرر  على عملت التي للتجارة ةيالعابؼ ابؼنظمة إلذ  هاانضمام نوبالنسبة للجزائر فإ  ،"دةيجد ومنتجات خدمات"
 القطاع ىذا وإصلبح ريلتحر  جادة خطوات ابزاذ هايعل فرضي ةيابؼال وابؼؤسسات للبنوك ةيابؼال ابػدمات كافة
 ىذه أمثلة ومن للعملبء دةيزاابؼت اجاتيللبحت ستجابةا البنكية ابػدمات من متكاملة حزمة نًبتقد مطالبة فهي

 :ليي ما ابػدمات
 الاستهلبك. قروض تشجيع •.                   وأنواعو أشكالو بكافة الإقراض •

                               وابؼتوسطة. الصغتَة للمشروعات القروض بتقدنً الاىتمام •
 بالتنمية. ترتبط التي تلك خاصة الاستثمارية ابؼشروعات لأغراض ابغديثة التمويلية الصيغ ابتكار •

 .بؽا جيوالتًو  ةيابؼال الأوراق إصدار •                  .التمويلي التأجتَ خدمات نًتقد •

 أىدافو قيلتحق ةيسيالرئ أدواتو وأحد لبنكا أنشطة عيبعم رابؿو  البنكي قيالتسو  عدي :البنكي قيالتسو  ريتطو  -3
 ثيابغد ابؼفهوم اعتمد ويوعل ،ماتاوالاستخد ابؼوارد كليى تُب ابؼتوازن النمو قيبرق بهدف مستمرة بصفة وتطوره
 ابزاذ عند زيالتًك نقطة ىو تَالأخ ابؼستهلك أن على خاصة بصفة لبنكيا قيوالتسو ، عامة بصفة قيللتسو 

 ريطو ت إلذ استدعت التي العوامل ومن ورغباتو، ليالعم اجاتياحت سةراد على ترتكز أن ببه التي تراراالق
 :ليي ما البنكي قيالتسو 

 ملبءــالع لوكــبس مامــالاىت إلذ لبنكبا أدى سةــابؼؤس تطور ليلتمو  ةــيمال مصادر إلذ اسةــابؼ ةـابغاج 
 .ليالعم بصناعة عرفي ما إلذ وبالابذاه العملبء رغبات مع التوافق إلذ والابذاه

 أخرى ةيمال ومؤسسات البنوك تُب ابؼنافسة اشتداد. 

 1يالبنك النطاق تتعدى خدمات وظهور دةجدي منتجات ابتكار بكو ةالتقليدي البنكية ابؼنتجات بذاوز. 

 البنكيةدوافع وأساليب تحديث الخدمة المطلب الثاني: 
، وتعدد حاجات البنكيةفي ظل العوبؼة ابؼالية و  عنوبديل  توجو لا البنكيةابػدمات إن التوجو إلذ برديث        

بؽم  ابعديدة وأكثر تنوعا، وإلذ أدوات استثمارية تدرّ  البنكيةالمجتمع بحيث أصبح بحاجة إلذ مزيد من ابػدمات 
التكيف مع المحيط ابعديد بتحديث ابػدمات التي تقدمها  البنوكالأمر الذي بوتم على ادارة  عائدا ماليا مناسبا

اجات ورغبات ابؼستهلكتُ، فحاجات الزبون ورغباتو في تطور بغ وفقاعملية التحديث  اجراء وبهب عليها
 إلذ تطوير خدماتها وفقا لوجهات نظر ابؼستهلكتُ البنوكومن بشة تعمد والتنوع  وتتميز بالتجديدمستمر، 

  .وطموحاتهم

                                                           
 .14، ص.نفس المرجع - 1
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 البنكيةدوافع برديث ابػدمة الفرع الأول: 
 :1فيما يليتتلخص  البنكيةبرديث ابػدمات مبررات دوافع و 

 العوبؼة ابؼالية:  -1
ولوجية وابؼعلوماتيـــــة وابلفـــــاض ـكنـــــــالعـــــالد بفضـــــل الثـــــورة التبرـــــول  :"ىـــــيتعـــــاريف العوبؼـــــة ابؼاليـــــة مـــــن بـــــتُ 

تكـــــاليف النقـــــل وبرريـــــر التجـــــارة الدوليـــــة، الذ ســـــوق واحـــــدة تشـــــتد فيهـــــا وطـــــأة ابؼنافســـــة ويتســـــع نطاقهـــــا، بحيـــــث 
 ."2بستد من سوق السلع الذ سوق العمل ورأس ابؼال أيضا

 التالية: بررير ابؼعاملبت العوبؼة ابؼالية تتضمن 
 ابؼعاملبت ابؼالية ابؼتعلقة بالاستثمار في سوق الأوراق ابؼالية. 

 ابؼعاملبت ابؼتعلقة بالاستثمار الأجنبي ابؼباشر. 

  ابؼعـــــــاملبت ابػاصـــــــة بالائتمـــــــان التجـــــــاري وابؼـــــــالر والضـــــــمانات، الكفـــــــالات والتســـــــهيلبت ابؼاليـــــــة
 .التي تشمل التدفقات للداخل أو على التدفقات للخارج

  (البنكيةنوك التجارية )العوبؼة ابؼتعلقة بالبابؼعاملبت. 
 ىي:  عواملولقد ساعدت على عملية العوبؼة بؾموعة 

  ضــــــــغوط برريــــــــر التجــــــــارة الــــــــتي أدت إلذ النمــــــــو الســــــــريع في قيمــــــــة وحجــــــــم العمليــــــــات التجاريــــــــة
 نفــــــــرص جديـــــــدة للبســــــــتثمار الــــــــدولر، وبالتـــــــالر البحــــــــث عــــــــ قا تولــــــــد عنهـــــــا خلــــــــبفــــــــالدوليـــــــة، 

 .أساليب جديدة للتمويل

 ثورة ابؼعلومات والاتصالات ابغديثة. 

  طريق جديد لتحقيق عائد اقتصادي سريع ومرتفع البنكيةإن العوبؼة. 

  ـــــؤثر علـــــى الادخـــــار العـــــابؼي ـــــر النشـــــاط التمـــــويلي، مـــــن ابؼخـــــاطر الغامضـــــة والصـــــربوة، الـــــتي ت برري
 ومعاملبت ابؼؤسسات والأفراد.

 ابػدمات ابؼقدمة للزبائن:ربحية البنك و برستُ  -2
أدت التغتَات ابؽيكلية التي شهدىا الاقتصاد العابؼي من حيث تطوير التكنولوجيا  في بؾال الاتصالات        

وابؼعلومات ووسائل تقدنً ابػدمات الذ توسيع شبكة ابؼعلومات بؿليا ودوليا الذ جانب بررير الأسواق ابؼالية 
                                                           

ابؼلتقى الوطتٍ الأول حول  ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية والتحولات تحديث النظام المصرفي الجزائري، كمال رزيق وعبد ابغليم فضيلي،  -1
 الواقع و التحديات، كلية العلوم الإنسانية و العلوم الاجتماعية بجامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف،  -الاقتصادية

 .375-373، ص ص.2004ديسمبر  15و 14 
 .16، ص.2008، دار بؾدلاوي، الأردن، ومستقبل الأسواق العربية لرأس المالالعولمة المالية شذا بصال ابػطيب وصعفق الركيبي،  -2
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قة بغركة تدفق رؤوس الأموال واستثمارىا عبر ابغدود وانفتاحها على بعضها يابؼعوالنقدية العابؼية من القيود 
التي أصبحت تقدمها كل من  البنكية ساعة، بالإضافة الذ تشابو ابػدمات ابؼالية و 24البعض على مدار 

 بعد أن أزيلت اللوائح التي بسنع ذلك. البنكيةوابؼؤسسات الأخرى غتَ  وكنالب
امش الربح من العمليات التقليدية وبؿاولة استحداث أساليب وأدوات جديدة ييق ىو كل ذلك أدى الذ تض

 .1لزيادة القدرة التنافسية وابغصول على أكبر حصة بفكنة في السوق
 تطبيق التقنيات وابػدمات ابغديثة بوقق أربعة أىداف: وعموما ان 

  لبنوكالزبائن باالتعامل بكفاءة مع النمو ابؽائل وابؼتسارع لعدد من حسابات. 

  بزفــــيض التكلفـــــة ابغقيقيــــة لعمليـــــة ابؼـــــدفوعات وإجــــراء ابؼقاصـــــة فيمــــا بـــــتُ الشـــــيكات الــــتي بسثـــــل ىـــــذه
 .ابؼدفوعات

 .بررير الزبائن من قيود ابؼكان والزمان 

 ن قبل.ملد تكن معروفة  من تقدنً خدمات البنوكابغديثة إلذ بسكتُ  ياتأدى تطبيق التقن 
 ، برقق خلبل عشر سنوات بدا يلي: البنوكتطبيق ابػدمات ابغديثة في أحد  ، فبعدالو.م.أمثلب في 
 03 ـــة في عدد ابغسابات بدزيا%. 

 51 ـــخفض عدد موظفي الفرع الواحد ب%. 
  13 ـــب البنكيةزيارة حجم العمليات%. 
  00 ـــب البنكيةخفض تكلفة العمليات%.  

 ًمعطيات تتعلق بتحليل ابؼخاطر وسيلة الاستثمار تقدن. 

 معرفة أعمق للزبون. 

  إزالـــــة العراقيـــــل أمـــــام  الذو  البنكـــــيتـــــدفق ابؼعلومـــــات الـــــتي تـــــؤدي إلذ تنســـــيق أحســـــن وانســـــجام العمـــــل
 الزبائن.

 قوة ابؼنافسة: -3
الذ تزايـــــــد ابؼنافســـــــة  البنكـــــــي ولقـــــــد أدى التطـــــــور الكبـــــــتَ الـــــــذي يشـــــــهده العـــــــالد اليـــــــوم والتحـــــــرر ابؼـــــــالر 

ــــتُ  ــــوكوحــــتى بــــتُ  البنــــوكفيمــــا ب ــــد مــــن ابؼؤسســــات والشــــركات مــــن  البن ــــث بسكنــــت العدي وابؼؤسســــات ابؼاليــــة حي
وابغصـــــول علـــــى الائتمـــــان مـــــن أســـــواق رأس ابؼـــــال مباشـــــرة عـــــن طريـــــق اصـــــدار الأوراق ابؼاليـــــة وىـــــو  البنـــــوك بزطـــــي

قامــــت بـــــدور نشــــط في ىــــذه العمليـــــة مــــن خـــــلبل  البنــــوكمــــن أىــــم عملبءىـــــا التقليــــديتُ  لكـــــن  البنـــــوكمــــا حــــرم 

                                                           
 .66، مرجع سبق ذكره، ص.دور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية )الجاتس( في رفع كفاءة أداء الخدمة المصرفيةسامي أبضد مراد،  -1
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العموميــــــة برــــــرص علــــــى  البنــــــوك نظــــــرا لشــــــدة ابؼنافســــــة، تصــــــبح، وبؽــــــذا و 1اســــــتحداث أدوات وخــــــدمات جديــــــدة
ابػاصــــــة مطالبــــــة بحكــــــم  البنــــــوكة في مواردىــــــا ابػاصــــــة زد علــــــى ذلــــــك أن دابؼردوديــــــة الــــــتي تســــــاعدىا علــــــى الزيــــــا

 ابؼسابنتُ. ابؼنافسة بدراقبة وكالاتها و مراعاة مطالب
 البنكيةبرديث ابػدمة  أساليبالفرع الثاني: 

 :  2فيما يليلتحديث خدماتها البنوك التي تنتهجها تتمثل أساليب 
جعـــــــل الإدارة و  يـــــــتم ذلـــــــك مـــــــن خـــــــلبل توظيـــــــف ابؼـــــــوظفتُ ابؼـــــــؤىلتُ وذو التكـــــــوين الكـــــــفء :برســـــــتُ الإدارة -

 والرقابة لكشف الأخطاء والتجاوزات ابؼهنية.التشديد على القوانتُ والتنظيمات و  رشيدة ومسئولة
ــــتم مــــن خــــلبل تطــــوير الإجــــراءات وابػطــــوات وابؼراحــــل الــــتي يتعــــتُ أن بيــــر بهــــا الزبــــون حــــتى  حســــن التســــيتَ: - ي

  .بوصل على ابػدمة، لتصبح أكثر بساطة وأيسر وأعلى درجة من السهولة
ـــــوكبعـــــد دراســـــة احتياجـــــات ورغبـــــات الزبـــــائن، تســـــعى  برـــــديث ابػـــــدمات : - لإشـــــباع ىـــــذه الرغبـــــات مـــــن  البن

 خلبل زيادة تشكيلة ابػدمات وتطوير التكنولوجيا ابؼستخدمة لتصبح أكثر تنافسية.

 البنكيةالعوامل المساعدة في تحديث الخدمة  المطلب الثالث:
ية الطابع نتيجة فتح الفروع والتعامل مع البورصات العابؼية وأسواق ابؼال عابؼ البنكيةأصبحت الصناعة 

بالبيئة المحيطة من ابؼنافسة وابعودة والاتصالات  وتأثر البنوك ،الإلكتًونية والبنوكالعابؼية واستخدام الإنتًنت 
تصادي، ومن ـــياسي والاقوابؼواصلبت وحجم الادخار والاستثمار، والائتمان وابؼخاطر والإفلبس والاستقرار الس

 نوعة التوسع في ابؼنظمات غتَ البنكيةـــابؼت البنكية: الزيادة في ابػدمات البنكيةأىم ابؼؤشرات ابؼعاصرة للصناعة 
تخدام ندماجات، والابذاه بكو اسالافتًاضية(، الا البنوكالاستثمار، شركات التأمتُ، شركات التمويل و  بنوكمثل)

 :3كما يلي  في ىذا ابؼطلب وىي في بؾملها بسثل ما سنعابعو والتوريق.ابؼشتقات ابؼالية 
 البنكيةأولا: العوبؼة ابؼالية والصناعة 

 تكامل إلذ بفا أدى ابؼالر، بالانفتاح يسمى ما إلذ والتحول ابؼالر التحرير لعمليات نتاج ابؼالية العوبؼة تعتبر
 أصبحت بحيث البنكي و التحرير ابؼالر سياسات إتباع خلبل من ابػارجي بالعالد المحلية ابؼالية الأسواق وارتباط
 مفاوضات إطار في العابؼي التوجو الابذاه ىذا دعم وتكاملب، وقد ارتباطا أكثر البنكية والأسواق ابؼال رأس أسواق

 والبنكية ابؼالية ابػدمات ومنها (GATTابعات ) ابػدمات في التجارة بررير اتفاقية إبرام إلذ والتوصل الأورغواي
 ابغدود عبر والبنكية ابؼالية العمليات وتزايد والبنكي ابؼالر الانفتاح من مزيد إلذ أدى الذي ، الأمر1997 عام

 .بكوه الدافعة احد العوامل الوقت نفس في تعد كما البنكي التحرير أوجو احد تعتبر ابؼالية فالعوبؼة
                                                           

 .67، مرجع سبق ذكره، ص.لجاتس( في رفع كفاءة أداء الخدمة المصرفيةدور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية )اسامي أبضد مراد،   -1
 .377، ص.مرجع سبق ذكرهكمال رزيق وعبد ابغليم فضيلي،  -2
 .33، ص.2011، الدار ابعامعية للنشر والتوزيع، مصر، إعادة ىندسة الائتمان بالبنوكفريد راغب النجار،  -3



تحديث انخدمة انبنكية                         انفصم الأول                                               

 

24 
 

 من البنكي النشاط بذلت عوبؼة بحيث ابؼالية، للعوبؼة الرئيسية الأوجو احد البنكي النشاط عوبؼة إلذ الابذاه ويعد
 توظيف آفاق وتوسيع التمويل مصادر واجتذاب العملبء، خدمة بذاه مساعيها في البنوك توجهات توحيد خلبل

 من العديد بيكن إيضاح ابغكومية، حيث القيود من التحرير ابؼتزايد التوجهات ىذه صاحب وقد الأموال،
 :1يلي كما خصائص العوبؼة ابؼالية

 .تزايد دور الشركات متعددة ابعنسيات 
 (.الدولر البنك الدولر، النقد صندوق) تعاظم دور ابؼنظمات الاقتصادية العابؼية 
 للتجارة. العابؼية ابؼنظمة وإنشاء التجارة حرية أمام ابؼعوقات إزالة 
 َوابؼالية. النقدية السياسة بؾال في الدول دور تغت 

 :البنكية ثانيا: بررير بذارة ابػدمات ابؼالية و
يعد التحرير ابؼالر ظاىرة حديثة نسبيا بدأت منذ بداية عقد الستينات في العديد من الدول ابؼتقدمة، ثم تلتها 

 ، ويشتمل على بؾموعة من الإجراءات تعمل على:الاقتصاديمن خلبل الإصلبحات والتحول  خرىالدول الأ
 .بنوكتشجيع القطاع ابػاص على إنشاء ال •                             الأسواق ابؼالية.              تطوير •

 .حرية سعر الفائدة • .  المحلية بنكيةالأسواق ال الأجنبية بالدخول إلذ بنوكالسماح لل •

 .نظام غتَ مباشر للرقابة النقدية تطبيق •                                           .بررير أسعار الصرف •

"بؿاولة لتخفيف القيود ابغكومية على ابؼؤسسات ابؼالية وعملها  وعليو بيكن تعريف التحرير ابؼالر على أنو:
 ".2وأدواتها

إعادة ، و ، والتأمتُالبنوكبررير ابػدمات ابؼالية )خدمات  ابػدمات:العامة لتحرير بذارة  الاتفاقيةأىم نتائج  من
  :3إلذالتجارية إلا بررير ىذه التعاملبت بفا يؤدي  البنوك(، وبدا أن ىذا الأمر أصبح منطقي فما على التأمتُ
  استقرارأكثر كفاءة و  البنكيجعل القطاع. 

 البنكيالسوق  اتساع. 

  وزيادة جودتها بسبب درجات ابؼنافسة البنكيةبزفيض تكاليف ابػدمات. 

 إلذ ابؼزيد من ابؼنافع في بؾال نقل ابؼعرفة والتكنولوجيا. ؤديت 

  التمويل ابؼناسب، وزيادة حجم التمويل باختياريسمح للزبائن. 

  بسكتُ عمليات التحرير من بزفيض بـاطر السوق، وتساعد في تطوير وتوسيع السوق ابؼالر من خلبل
 حجم ابؼعاملبت.

                                                           
،  مذكرة أداء الجهاز المصرفي الجزائري في ظل التغيرات الاقتصادية والمصرفية المعاصرةإمكانيات رفع كفاءة حستٍ مبارك بعلي،  -1

 .4-3، ص ص.2012-2011ماجستتَ، بزصص إدارة مالية، جامعة منتوري، قسنطينة، 
 .39، ص.مرجع سبق ذكرهنادية عبد الرحيم،  -2
 .379، ص.مرجع سبق ذكرهكمال رزيق، عبد ابغليم فضيلي،   -3
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 ابػوصصة ثالثا:
والتي ترتبط عموما بظاىرة ابػوصصة بشكل  البنوك، بقد خوصصة البنكيةمن نتائج العوبؼة على ابعهاز 

العابؼية  البنكيةفي ظل ابؼتغتَات  البنكيعام والتي تتلخص دوافعها في مواجهة التحديات التي تواجو النشاط 
مة التجارة العابؼية التي وقعت عليها أكثر منظ طارإفي  البنكيةوالتكيف مع ما جاءت بو اتفاقية بررير ابػدمات 

2116دولة في  111من
1

. 
 والتوريق والاندماجالتدويل  رابعا:
خارج  البنكيةفي الوقت ابغالر إلذ تدويل أنشطتها أي غزو أو دخول أسواق ابػدمات  البنوكالتدويل: تتجو  -1

تتشابو الذ  البنوكحدود البلد الأم، وفي ىذا الصدد بذدر الإشارة الذ أن الأسباب التي تكمن وراء تدويل نشاط 
لأسواق جديدة، وكما بقد الآن الشركات  نسياتتها ابػاصة بغزو الشركات الدولية، ومتعددة ابعتَ حد كبتَ مع نظ

وقد يكون من ابؼفيد ذكر الأسباب وراء ذلك: بذنب ابػطر  نسياتمتعددة ابع البنوكبقد أيضا  نسياتمتعددة ابع
 ، الرغبة في التوسع والنمو.والامتيازاتمن ابغوافز  الاستفادةالتكاليف،  ابلفاضعن طريق تنويع الأسواق، 

مع  اجالاندمالكبتَة خاصة في الدول ابؼتقدمة إلذ  البنوك: لتحقيق ىدفي النمو والتوسع تلجأ البنكي الإدماج -2
ابؼتكاملة، وبرقيق تغطية شاملة لبلد  البنكيةتقدم سلسلة من ابػدمات  بنكيةبعضها البعض لتكوين بؾموعات 

 في خارج الدولة. البنكيةمعتُ، ىذا بالإضافة إلذ غزو أسواق ابػدمة 
العوبؼة تساعد على مواجهة ابؼنافسة الدولية، ومواكبة متطلبات عصر التحديث و  البنكي الاندماجفعمليات 

 .2إلذ ابؼستويات الدولية ابؼعارف عليها البنكيبدعايتَ العمل  والارتقاء
 :3ومن الأسباب الداعية للدمج

 من وضع مالر صعب يقتًب من الإفلبس لعدم القدرة على بؾابهة الأزمات ابؼالية. البنوكعاني بعض ت 

  الكبتَة. الاقتصاديةالصغتَة وابؼتوسطة من مواجهة التحديات  البنوكعدم بسكن 

 ابػدمات ابؼقدمة وضعف ابؼسابنتُ. قصور منظومة 
ىذه المحفظة من  استخدامبؿفظة كبتَة من الرىونات العقارية فانو يلجأ إلذ  البنكالتوريق: عندما يتجمع لدى  -3

ذه المحفظة وىو الرىونات العقارية لإصدار أوراق مالية جديدة، يقتًض بها من ابؼؤسسات ابؼالية الأخرى بضمان ى

                                                           
، مداخلة مقدمة ضمن فعاليات أداء البنوك التجارية العمومية الجزائرية من حيث العائد و المخاطرة تقييمبوعبدلر وخليل عبد الرزاق،  أحلبم -1

 15-14 ، كلية العلوم الانسانية والعلوم الاجتماعية جامعة الأغواط، يومي-واقع وبرديات –ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية والتحولات الاقتصادية 
 .106، ص.2004ديسمبر 

،  1، دار ابؼكتب العربي ابغديث للنشر والتوزيع، مصر، ط.الإدارة الحديثة في البنوك التجاريةعبد الغفار حنفي وعبد السلبم أبو قحف،  -2
 .353، ص.1998

 .52، ص.2009، 1، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، ط.الإدارة المالية والمصرفيةبؿمد عبد ابػالق،  -3
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ثانية من  ةلد يكتف بالإقراض الأولر بضمان ىذه العقارات، بل إصدار موج البنك ما يطلق عليو التوريق، فكأنّ 
 .1الأصول ابؼالية بضمان الرىن العقاري

 البنكية الحديثة للخدمة الاتجاىاترابع: المطلب ال
ـــــةتـــــأثرت الصـــــناعة        ــــــلات متو كغتَىـــــا مـــــن الصـــــناعات، بدـــــا بهـــــري في العـــــالد مـــــن برـــــ  البنكي سارعة وتطـــــورات ـ

فالعوبؼـــــة ابؼاليـــــة واتفاقيـــــة برريـــــر التجـــــارة العابؼيـــــة والتقـــــدم التكنولـــــوجي وغتَىـــــا جعلـــــت برـــــديث  ملموســـــة عديـــــدة،
ــــــديل عنــــــو، مــــــا دفــــــع  البنكــــــيدمــــــة بػوتطــــــوير ا ــــــوكخيــــــار لا ب  الذ التوجــــــو الذ خــــــدمات الصــــــرافة عــــــن بعــــــد البن

 .البنكيةالأمر الذي غتَ وجو العمل والصرافة عن طريق الانتًنيت 
 :  بيكن تلخيصها في الاتي البنكيةفي بؾال صناعة ابػدمات  الابذاىات وبخصوص      
 :البنكيةالتنويع في الأنشطة وابػدمات  -1

الان تقتصر على عمليات الايداع والاقراض أو ما يرتبط بها من أنشطة. حيث  البنكيةلد تعد ابػدمات 
في الوقت ابغالر سواء في الدول  البنوكتشتَ الدلائل العلمية الذ تنوع وتعدد ابػدمات والأنشطة التي تقوم بها 

 .ابؼتقدمة أو الكثتَ من الدول النامية
 :2ض الأمثلة للؤنشطة وابػدمات التي يتم تقدبيهاالذ التنويع ببع البنوكوبيكن الاشارة الذ توجو 

         تقدنً كافة الاستشارات ودراسات ابعدوى الاقتصادية وادارة ابؼشروعات ابعديدة في بؾالات
 الصناعة، التجارة والزراعة...الخ. 

 .شراء أو انشاء وادارة شركات صناعية وبذارية وزراعية وخدمية أو ابؼسابنة فيها 

   كافة أنواع العملبت )البيع والشراء(.التعامل في 

 .تنظيم كل ما يتعلق بتقدنً وصرف ابؼعاشات، وابؼنافع الاجتماعية التي بوصل عليها الأفراد من الدولة 

 .التعامل في كافة أنواع الأوراق ابؼالية وما يرتبط بها من أنشطة 

  لأفراد اعدم اقتصار تقدنً القروض للشركات الكبتَة القائمة أو برت الانشاء، بل أيضا تقدنً القروض الذ
 .الذين يرغبون في انشاء ابؼنشآت الفردية الصغتَة وابغرفيتُ في بؾالات الصناعة والتجارة والزراعة

 التطوير الاداري والتنظيمي:  -2
)على النحو  البنكيةلا شكّ أن التوسع والتنوع والتقدم التكنولوجي في أداء الأنشطة وتقدنً ابػدمات 

 بنوكللابؼذكور سابقا(، أو في ابػارج يتطلب بالضرورة درجة عالية من ابؼواكبة والتلبزم في البناء التنظيمي والاداري 
 لوظائف الادارية بصفة عامة.وابقاز ا البنكيةبالإضافة الذ أساليب ادارة العمليات 
                                                           

 .156، ص.2013، 1دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، ط. ، النقود والمصارف،رائد عبد ابػالق وعبد الله العبيدي -1
 .151-149ص ص. مرجع سبق ذكره،سامر جلدة،  -2
 -  الصحف والمجلبت...الخ.مثل بؿلبت البقالة، بؿلبت بيع ابػضار والفاكهة، ابؼطاعم، مزارع ابؼاشية والدواجن، بؿلبت بيع 
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 البنوكوفي ىذا ابػصوص بيكن  عرض الابذاىات ابغديثة والتغتَات التي حدثت في بؾالات التنظيم والادارة في 
 :1على النحو التالر

 اختصاصات الادارة العليا:  )بؾلس الادارة، رئيس بؾلس الادارة، مديري العموم، ابػبراء(   2-1

 الذ ابؼهام والاختصاصات التالية: لقد أصبح التًكيز الان
 بالنسبة لاختصاصات ومهام بؾلس الادارة، تتمثل في ابعوانب التالية: -أ

 برديد مستويات الربح ابؼرتقبة أو ابؼطلوب برقيقها. 

 برديد نسب توزيعات الأرباح. 

 زيادة رأس ابؼال. 

   البنكيةوضع سياسات ابػدمات. 

  العامة.وضع السياسات ابػاصة بالعلبقات 

 وضع سياسات وخطط الاستثمار وغزو الأسواق الأجنبية. 

 بالنسبة بؼهام رئيس بؾلس الادارة، بيكن تلخيصها في النقاط التالية: -ب

 وأصحاب رأس ابؼال بؼصرفالمحافظة على وجود علبقة طيبة بتُ ا. 

 اختيار أعضاء بؾلس الادارة. 

  لقيام أعضاء بؾلس الادارة وابؼديرين بدهامهمالتأكد من توافر ابؼعلومات الكافية واللبزمة. 

 الرقابة على ابؼديرين في تنفيذ ابػطط والسياسات ابؼوضوعة. 

  البنكالرقابة على البيئة الداخلية وابػارجية التي يعمل فيها. 
 :2أما بخصوص مهام مديري العموم/ ابؼديرين التنفيذيتُ، فقد أصبح التًكيز على -ج

 ابػاصة بالعمل داخل الادارة القيام بوضع السياسات. 
 التوجيو والاشراف وحل مشكلبت العمل داخل الادارة. 

 التنسيق. 

  الاشراف على تنفيذ ابػطط والبرامج ابػاصة بالإدارة وابؼشاركة في وضع ابػطط والأىداف
 . بنكالعامة لل

                                                           
 .159-156، ص ص.نفس المرجع - 1
 .510-508،  ص ص. 2007 ،1ط. ،، مصر ، الدار ابعامعيةةادارة المصارف السياسة المصرفيحنفي عبد الغفار،  - 2
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ما بتعيتُ أو الاستعانة بابػبراء في بصيع إن الآ البنوكتقوم  :البنوكالاستشاريون وابػبراء في  -د
في تقدنً النصائح والتوصيات ابػاصة بابعوانب  البنوكالتخصصات، ويتلخص دور ابػبراء والاستشاريون في 

 التالية:

 التمويل، الاستثمارات ابعديدة، وزيادة رأس ابؼال. 

  حالات الاندماج. 

  ابؼشكلبت ابػاصة بالقوى العاملة. 

   ما يتعلق ببورصة الأوراق ابؼالية وأسواق ابؼال كل. 

   داخليا وخارجيا البنكتقييم الظروف الاجتماعية والاقتصادية والسياسية التي يعمل فيها. 
 نظام وأسلوب الادارة والتنظيم:  2-2

 تتلخص الابذاىات ابغديثة في ىذا ابػصوص في التالر:

لاستيعاب أي تغيتَ )بالإضافة أو  البنكيةابؼرونة الكبتَة في بناء ابؽياكل التنظيمية وادارة العمليات  -      
، وكذلك بؼواجهة متغتَات السوق، ولتحقيق الاستغلبل ابعيد بعوانب القوة البنكالنقص( في أنشطة وخدمات 

 .ابؼوجودة سواء في الناحية ابؼالية أو الكفاءات

انشاء وحدات ادارية مركزية مساعدة تكون مهمتها مساعدة الادارات الرئيسية ابػاصة بالتسويق  -         
 .وابػدمات الادارية والأفراد

 .ربحية مستقلةفي الداخل وابػارج كمراكز  البنكمعاملة كل فرع من فروع  -         
لك نفقاتها عن تلك التي ترتبط بابػدمات ، وكذبنكيةفصل الايرادات المحققة من بيع خدمات غتَ  -         

 .1بجميع أنواعها البنكية
 الشاملة: البنوكالتوجو بكو  -3

تعتبر انقلببا واضحا في عالد  البنوكالتي عكستها العوبؼة على أداء وأعمال  البنكيةان ابؼتغتَات الاقتصادية 
ىم السبل أالشاملة والتي تعتبر من  البنوكارة وتعميق مبدأ التخصص، جاءت دعد فتًة طويلة من الاب، فالبنوك

 .البنكيةلتطوير وبرستُ ابػدمة 
التجارية أو الاستثمار أو  البنوكسواء  البنوكالتي تقوم بأعمال كل  البنوكالشاملة ىي تلك  البنوك

بالإضافة الذ ابذاىها وحرصها على تنويع مصادر  ،ابؼتخصصة في وقت واحد وفي آن واحد وبنوكالأعمال 
التي تأتي من قطاعات متعددة وعن طريق ادارة ابػصوم وتنمية  البنكابغصول على الأموال والايرادات أو موارد 

                                                           
 - .مثل تقدنً الاستشارات، خدمات نظم ابؼعلومات والكمبيوتر 
 .510، ص.نفس المرجع -1
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 البنك الشاملة ىو توليد ابؼرونة والآلية التي بسكن البنوكان ابؽدف الأساسي من التحول الذ  .1بنكابؼوارد ابؼالية لل
 . 2، وكذلك بؼواجهة ابؼنافسة ابؼرتقبةالبنكية من التواؤم مع التغتَ ابغادث في البيئة 

 الاسلبمية: البنوكالتوجو بكو  -4
لقد ظهرت في السنوات الأختَة شركات كبتَة تنتمي الذ العالد الاسلبمي وتبحث عن ابغصول على 
مصادر بسويل تتوافق مع ابؼعتقدات الدينية ابػاصة بها، بفا خلق جانب ىام من السوق الدولية يتعلق بالأوراق 

ا أن جزء لا يستهان بو من أصحاب ابؼالية الاسلبمية وتوفتَ التمويل الذي يتوافق مع الشريعة الاسلبمية، كم
الفوائض ابؼالية الدولية قد أصبح في يد مسلمتُ بفا ساىم في تطوير الصتَفة الاسلبمية منذ بدايتها في السبعينات 

 .3الاسلبمية كظاىرة اقتصادية جديدة ميزت الثلث الأختَ من القرن العشرين البنوكمن القرن ابؼاضي، فقد برزت 
والتحديات منها ما يتعلق بأساس فكرتها مية منذ بدء أعمابؽا بالعديد من الصعوبات الاسلب البنوكمرت 

التقليدية، ىذا  البنوكومنها ما يتعلق بكيفية عملها وفرص بقاحها، فضلب عن استمرارىا وقدرتها على ابؼنافسة مع 
دى مطابقتها  لأحكام الشريعة الذ جانب العائق الأكبر وىو مدى قبول بصهور الناس للتعامل معها، واقتناعهم بد

 أولا ثم جدواىا ابؼالية والاقتصادية ثانيا.
الاسلبمية ابؼراحل الاولذ بنجاح وانطلقت بكو أبعاد اقليمية ودولية واسعة، فمن حيث الانتشار  بذاوزت البنوك
 .4انتشار واسعا في كل من آسيا واوروبا، وافريقيا وأمريكا الشمالية البنوكحققت ىذه 

التجاري  البنكالاسلبمي فهو يؤدي معظم ابػدمات التي يؤديها  البنكالتي يقدمها البنكية نسبة للخدمات بالو 
 التنموي ابؼتخصص، وذلك دون استعمال الفائدة كعامل تعويض للعملبء واستبدابؽا بحصة من الربح.البنك و 

ىي علبقة دائن بددين، فان علبقة  البنكالتقليدية والتي تكون فيها علبقة ابؼودع مع  البنوكاذ على العكس من 
 .5الاسلبمي ىي علبقة مشاركةلبنك ابؼودع با

البنوك الفقرة الاولذ من ابؼادة ابػامسة  الاسلبمية في بنوكعرفت اتفاقية انشاء الابراد الدولر لل         
اسي صراحة على الالتزام أو ابؼؤسسات التي ينص قانون انشائها ونظامها الأس البنوكالاسلبمية:" بأنها تلك 

 ."6عطاءً  ئدة أخذاً ولاابدبادئ الشريعة الاسلبمية، وعلى عدم التعامل بالف
 

                                                           
، دار التعليم ابعامعي،  البنوك الاسلامية–نظرية التمويل الاسلامي  –البنوك الوضعية والشرعية :النظام المصرفي ، عصام عمر أبضد مندور -1

 .28، ص.2013مصر، 
 .71، ص.2006، دار ابؼناىج، الأردن، ادارة البنوكبؿمد عبد الفتاح الصتَفي،  -2
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 التوسع الكبتَ في استخدام التكنولوجيا: -5
جديدة بنكية التكنولوجيا ىي رصيد ابؼعرفة الذي يسمح بإدخال الآلات ومعدات وعمليات وخدمات 

ي بؾالتُ، الأول ىو التكنولوجيا الثقيلة وتشمل البنكوعلى ذلك يضم مصطلح التكنولوجيا في المجال  ،وبؿسنة
بػفيفة وتشمل الدراية والادارة لات عد النقد وغتَىا(، والثاني وىو التكنولوجيا اأ)مثل البنكية  الآلات وابؼعدات

 البنكيةزمة لتقدنً ابػدمة لبلطرق والوسائل الوتتضمن التكنولوجيا استخدام االبنكية، ابؼعلومات والتسويق و 
 .1بالاعتماد على ابؼعارف وابؼهارات وابػبرات ابؼتاحة من ابػارج

 ".2البنكيةفيمكن تعريفها بأنها:" ابؼعلومات الازمة لإنتاج ابػدمة  لبنكيةالتكنولوجيا ا أمّا
 :3ىي البنكيةوعلى ذلك بيكن بسييز ثلبث مكونات للمعرفة الفنية   

  لك ابػدمة تمثل خصائص  البنكية وتتضمن بؾموعة الأفكار الازمة للخدمة: البنكيتكنولوجيا ابؼنتج
 الخ.خطوات أدائها، ....

  الضرورية اللبزمة لتقدنً خدمة بنكية معينة. ت وابػطواتاوىي الاجراء :البنكيةتكنولوجيا العملية 
 :الازمة لتصريف وبيع ابػدمة البنكية.وتشمل بؾموعة الاجراءات الادارية  تكنولوجيا الادارة 

وتقليل الأعباء ىي التوسع الكبتَ في استخدام الكمبيوتر،  البنكيةمن أىم مظاىر التقدم في تقدنً ابػدمات       
وقد أدى ىذا أيضا الذ مواكبة التزايد الكبتَ في  البنوكالبتَوقراطية وتوفتَ الوقت لكل من العملبء والعاملتُ في 

ابؼعتُ في أي  البنك حجم ابؼعاملبت ابؼالية، وامكانية حصول العميل على ابػدمات ابؼطلوبة في أي فرع من فروع
كما  منطقة من ابؼناطق داخل الدولة ابؼعينة دون ابغاجة الذ الاتصال بالفرع الذي قام العميل بفتح حساب فيو،

عميل يستطيع معرفة رصيده، وبؾموع وتفاصيل مسحوباتو وتواربىها، وابغصول على النقدية في ظرف دقيقة أن ال
 واحدة.

على الاستفادة من التقدم  البنوكوتشتَ ابذاىات التطور التقتٍ في الدول الصناعية ابؼتقدمة الذ حرص     
ابؼختلفة عبر كافة الوسائط  البنكيةابػدمات  التكنولوجي في بؾال ابغاسبات الالية وصناعة الاتصالات لتوفتَ

  .4الالكتًونية

للنمو  الرئيسيتكون ابؼعرفة ىي المحرك  أينإن انتقال الاقتصاد من اقتصاد صناعي الذ اقتصاد ابؼعرفة 
 والرقمنةالابتكار  عتمادتعتمد على توافر تكنولوجيات ابؼعلومات والاتصال واالتي ابؼعرفة  قتصاداتافالاقتصادي 

 الالكتًونية والتي بسثل موضوع الدراسة في ابؼبحث القادم.لبنكية ىي البيئة التي أفرزت ابػدمات ا
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 الإلكترونية البنكية الخدمة المبحث الثالث:
 البنكي العمل أبماط في جذري برول إحداث في سابنت التي ابؼتغتَات أىم من التكنولوجي التقدم يعد

البنكية  التكنولوجيا دور تفاقم ىو العصر ىذا في الأعمال ىذه بييز أصبح ما أىم ولعل ابؼالية، عصر العوبؼة في
 وسائل وتطوير ترقية أجل من وابؼعلومات، الاتصال تكنولوجيا فوائد من القصوى الاستفادة برقيق والسعي بكو

وىو ما تعكسو  .والعشرين الواحد القرن في البنكية للصناعة ابؼتسارع والإيقاع يتوافق ، بدا البنكية تقدنً ابػدمة
 البنكيةعلى تقدنً بؾالات متقدمة ومتزايدة من ابؼنتجات  التي تعمل البنكية الإلكتًونية تلك ابؼؤسسات البنوك

 .1لعدد كبتَ من العملبء من خلبل قنوات التوزيع الإلكتًونية

 الإلكترونية البنكيةالمطلب الأول: مفهوم الخدمة 
 وابغواسب والاتصالات ابؼعلومات تقنيات أحدث من الاستفادة بتكثيف كبتَاً  اىتماما البنوك اىتمت
 بؼواكبة منها وسعيا تقدبيها، أساليب وتطوير مستحدثة بنكية ابتكار خدمات بغية عالية بكفاءة الآلية، وتطويرىا

 الصناعة. من النوع ىذا التطورات في
 الإلكتًونيةالبنكية نشأة ابػدمة  أولا:

 ابؼعلومات بتقنيات الالكتًوني تزاوج النقد حيث الالكتًوني، النقد بظهور الالكتًونية ظهرت الصتَفة لقد
 وفي ابؽاتف، في كوتونية استخدام بطاقة تم فمثلب بفرنسا، أولا الائتماني النقد البطاقات بدل استخدام وظهر
 من لابد كان ذلك ومع البريد، مستوى على تعريف الزبون في تستعمل التي ابؼعدنية البطاقة استخدام تم أمريكا

       شركة طرحت البطاقات، حيث هذى برولا في العالد يشهد حتى ابؼاضي القرن من ابػمسينيات الانتظار حتى
America Express ابؼاضي القرن من الستينيات في دولر نطاق على انتشرت بلبستيكية بطاقة 1958 عام 

 برولت التي Bank Americard بطاقة كبتَة  بنوك بشانية من تتكون شركات بؾموعة أصدرت 1968سنة  وفي
 قبل من فرنسا في Carte Bleuالزرقاء  البطاقة إصدار إلذ بالإضافة عابؼيا ابؼشهورة VISAشركة  إلذ فيما بعد

حيث  ابؼتقدمة، البلدان في مغناطيسية بدسارات تزويد البطاقات تم الإلكتًونية الثورة فرنسية، وبفضل بنوك ستة
 ثورة أثارت وقد. الدفع عمليات لإجراء فيها القيمة ابؼخزنة بذزئة وبيكن ذاكرة، على برتوي البطاقات أصبحت

 شبكة عبر البنكية ابػدمات بظهور الصتَفة الإلكتًونية، بؾالات في كبتَا برولا الإلكتًونية التجارة الانتًنت وتطور
 .2الإلكتًوني الشيك مثل الالكتًونية؛ الدفع وسائل الانتًنت، وظهور
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 الإلكتًونية البنكيةابػدمات  تعريف ثانيا:
 فهناك هاالتي بسارس البنوك من نوعتُ بتُ التمييز بهب الالكتًونية، للصتَفة التعاريف أىم نذكر أن قبل

 البنوك أو عادية بنوك وىناك الافتًاضية أو الالكتًونية بنوكبال وتسمى ىياكلها تأوي بيانات بؽا ليست بنوك
 الالكتًونية. الصتَفة بفارسة إلذ تقليدية بالإضافة خدمات تقدم وىي الأرضية

أدت الثورة العلمية والتطور السريع وابؼتوالر في بؾال الإلكتًونيات وابغسابات الآلية، وأجهزة الكمبيوتر 
 الآلر، وبشكل أدى إلذ ظهور آلات السحب البنكيةخلبل القرن ابغالر إلذ طفرة نوعية كبتَة في بؾال الأعمال 
البيع الإلكتًونية، وذلك باستخدام بطاقات السحب  وأجهزة التحويل الآلر في نقاط البيع والتي يطلق عليها نقاط

 .1، كما ظهرت أيضا بطاقات الائتمان وانتشر تداوبؽا بتُ الأفراد والمجتمعالآلر
 تكنولوجيا باستخدام أي الكتًونية، بطرق البنكية العمليات "اجراء الالكتًونية: بالصتَفة يقصد

 في بالتعامل أو التحويل أو الائتمان أو بالدفع أو بالسحب الأمر تعلق سواء ابعديدة، ابؼعلومات والاتصالات
 ابؼؤسسات بتُ ابؼالية ابؼعاملبت الالكتًونية الصتَفة ، حيث تشملالبنوك أعمال من ذلك غتَ أو الأوراق ابؼالية،

 كابؼنظمات البنكية ابؼنظمات براول الربحية برستُ ومن أجل وابغكومية، التجارية والشركات والأفراد ابؼالية
 ".2ابؼصروفات التشغيلية، متخذة من التكنولوجيا أدواتها لتحقيق ذلك وخفض التكاليف على السيطرة الأخرى

 ابؼعلومات تكنولوجيا باستعمال البنكية ابػدمات تقدنً" كما تعرف الصتَفة الإلكتًونية على أنها:
 وابغاسب والثابت النقال وابؽاتف ابػاصة والشبكات الآلية، وابؼوزعات خلبل الانتًنت من أي والاتصال،
أقل  وبتكلفة فائقة، وبسرعة الأسبوع أيام وكل ساعة، 24 وخلبل بعد عن البنكيةابػدمة  تتيح فهي الشخصي،

 ."3البنكو  بتُ العميل مكاني التقاء وبدون
والأفراد والشركات التجارية وابغكومية، ومن أجل  البنوكوتشمل الصتَفة الالكتًونية ابؼعاملبت ابؼالية بتُ 

السيطرة على التكاليف وخفض ابؼصروفات التشغيلية متخذة من التكنولوجيا والابتكار  البنوكبرستُ الربحية براول 
 .4أدواتها لتحقيق ذلك

 اعتبر أن من فهناك الالكتًونية، الصتَفة أو الالكتًونية البنكية ابػدمة لتعريف ابذاىتُ ىناك أن ونلبحظ
 ماأ الشبكات ابػاصة، أو الانتًنت شبكة خلبل من بعد عن البنكي النشاط بفارسة ىي الالكتًونية الصتَفة
 الخ....وابؽاتف النقال الآلية، ابؼوزعات كابؽاتف أخرى، قنوات ذلك إلذ أضاف فقد الأخر الابذاه
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بكو التوسع في  ابذاىهاىي بدثابة  البنوكالإلكتًونية التي تقدمها  البنكيةومنو بيكن القول بأن ابػدمات 
 إنشاء مقارىا عبر الانتًنيت بدلا من إنشاء مقار ومباني جديدة.

 : دوافع ظهور الصتَفة الإلكتًونيةلثااث
 :1إن ظهور الصتَفة الإلكتًونية كان نتيجة تفاعل عدة عناصر منها 

وابؼالر، ومنو  البنكيثورة الاتصالات وابؼعلومات التي أدت إلذ ظهور تغتَات جوىرية في طبيعة عمل القطاع  -
 على ما أنتجتو التكنولوجيا وثورة ابؼعلومات. اعتماداومالية متطورة ومتنوعة  بنكيةالتطلع الذ تقدنً خدمات 

تًونية، وخاصة الأنتًنيت والتي أصبحت تتميز بخصائص التجارة الإلكتًونية التي تتم باستخدام الوسائل الإلك -
جعل  اىذه ابؼؤسسات ابؼالية التعامل في ظلها ومعها بف اعتادتالتقليدية التي  البنكيةعديدة بسيزىا عن التجارة 

 ضرورة خدمية، وليس ترفا أو ىدرا للؤموال. البنوكوأساليب عمل  لاستًاتيجياتالتطوير الواعي 
ىذه  اكتسبتحيث  البنكيةبعضها البعض، ومع غتَىا من ابؼؤسسات  البنوكوجود منافسة شديدة بتُ  -

 ابؼنافسة أبعادا دولية في ظل بررير التجارة العابؼية.
 .بنوكشركات التأمتُ وشركات الأوراق ابؼالية ومنافستها للك عديد ابؼؤسسات ابؼالية غتَ البنكيةتزايد دخول  -
وغتَىا من ابؼؤسسات ابؼالية لرفع مستوى الكفاءة التشغيلية  بنوكوير الأداء بصفة مستمرة سواء للوجوب تط -

لتقدنً أفضل خدمة لعملبئها، وخاصة أن كثتَ من العملبء أصبحوا يطلبون خدمة رفيعة ابؼستوى بتكلفة تنافسية 
 مستفيدين من ابؼنافسة ابؼتزايدة بتُ ابؼؤسسات.

ومن أىم الأمثلة في ذلك قيام بعض  البنكيةسوق الأعمال  والاقتصاديةالتجارية  ابؼؤسسات عديددخول  -
 .البنوك المحلبت الكبتَة بتقدنً خدمة لعملبئها في صورة كوبون عند التسوق فيها، وبالتالر تقل ابغاجة للتعامل مع

 الإلكتًونية البنكيةا: أىداف ابػدمات رابع
 يلي: إلذ بصلة من الأىداف نوجزىا فيما الإلكتًونيةتهدف الصتَفة 

  وسيلة جديدة للدفع، وأداة للئبراء ووسيط للتبادلالبنكي كما أنها وسيلة لتعزيز حصتها في السوق. 

 .بػفض التكاليف 

 .تعتبر كوسيلة لتوسيع نشاطاتها داخل وخارج ابغدود الوطنية 

  البنك.إتاحة ابؼعلومات عن ابػدمات التي يؤديها 

  ابؼختلفة، ومساعدتهم في شراء الأسهم والتعامل بالبورصة. الاستثمارالتوجيو الصحيح للعملبء بؼيادين 

 البنكودون ابغاجة إلذ طلب إذن من  البنوك القيام بعمليات الدفع بشكل أسرع بالنسبة لعملبء. 
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 الالكترونية البنكيةالخدمة  خصائص وأشكال :الثانيالمطلب 
 البنكية الالكتًونية ىي، فابػدمة البنكيةالالكتًونية ىي نتاج لتحديث وتطوير ابػدمة  البنكيةن ابػدمة إ       
 البنكيةابػدمات  جذرية في طبيعة لوجيا ابغديثة دون احداث تغيتَاتابؼقدمة من طرف التكنو  البنكية ابػدمة

 ها.تالالكتًونية خصوصي البنكيةيبقى للخدمات  عموما، غتَ أنو
 الالكتًونية البنكيةلفرع الأول: خصائص ابػدمة ا
 :1بخصائص أساسية أبنها الالكتًونية البنكيةيز ابػدمة تتم 

 بعد وبدون اتصال مباشر بتُ أطراف ابػدمة نخدمات تتم ع. 

   تتم  البنكيةاختفاء الوثائق الورقية للمعاملبت، حيث أن كافة الاجراءات وابؼراسلبت بتُ طرفي ابػدمة
 .الكتًونيا دون استخدام أي ورق

  عبر شبكة الأنتًنيت بكفاءة من أي موقع جغرافي البنكيةادارة العمليات. 

  عدم امكانية برديد ابؽوية، حيث لا يرى طرفا التعاملبت الالكتًونية  كل منهما الاخر، وىو ما تعابعو
 .2تًونياديد من وسائل التأمتُ للتعرف على ابؽوية الكعالتكنولوجيا بال

 امكانية تسليم بعض ابؼنتجات الكتًونيا، مثل ابؼنتجات الرقمية ككشوف ابغساب والرصيد وغتَىا. 

 .يتم التسديد عن طريق النقود الالكتًونية 

 ابؼختصة بعد السلطات من ترخيص على بوصل أن الصتَفة الإلكتًونية بفارسة في يرغب الذي بنكلل وبيكن
 :3التالر ابؼورد من التأكد
 وابؼالية والالكتًونيةالبنكية  ابػدمات تأدية في السياسة العامة. 
 الرقابية والسياسات التقنية ابػبرات. 
 ابػدمة ىذه بتقدنً ابؼتعلقة القانونية ابؼشاكل. 

 الالكتًونيةالبنكية  الفرع الثاني: أشكال ابػدمة
جاىدة مواكبة والتكيف مع ىذه التطورات وذلك  البنوكفي ظل التطورات التي تشهدىا الساحة العابؼية براول 

ىذا بتحديث وتطوير ابػدمات التقليدية طريق تقدنً خدمات الكتًونية و  بالولوج الذ عالد الصتَفة الالكتًونية عن
التي تقدمها والتي ترتكز على الدعائم الورقية ليصبح تداوبؽا عبر أجهزة ابغاسوب، وبابتكار طرق جديدة لد تكن 

                                                           
           ، 2014، دار الكتاب ابغديث، مصر، التجارة الدولية والصيرفة الالكترونية النظريات والسياساتصلبح الدين حسن السيسي،  -1

 .133-132ص.ص 
 32ص.مرجع سبق ذكره، عادل رحال،  -2
، بؾلة الأكادبيية للدراسات الاجتماعية ، دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الالكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائريرابح عرابة -3

 .15، ص.2012، 02والانسانية، العدد
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الالكتًونية سواء ابػدمات  البنكيةوعليو سنقوم من خلبل ىذا العنصر بدراسة ابػدمات  ،من قبل معروفة
 ) الالكتًونية(. ابغديثة البنكيةالالكتًونية التقليدية ابؼقدمة الكتًونيا أو ابػدمات 

 ابػدمات التقليدية ابؼقدمة الكتًونياأولا: 

وأصبح تقدبيها يتم بعيدا عن التطور ابغاصل في ميدان الاتصالات ب البنكيةتأثرت العديد من ابػدمات 
الاجراءات اليدوية واستخدام الدعائم الورقية والتوقيع اليدوي ابؼباشر، وبيكن عرض ابػدمات التقليدية ابؼقدمة 

 :1الكتًونيا كالتالر
يك الورقي العادي حيث شال وىي عبارة عن رسالة برتوي بصيع البيانات ابؼوجودة في :الشيك الالكتًوني -1

يقوم أحد طرفي العلبقة بتحريره للطرف الاخر وارسالو لو عبر البريد الالكتًوني، وتكون بصيع التوقيعات التي 
من ثم فانو يتمتع بنفس قــــوة الشيك العادي الورقي في الدول التي تعتبر التوقيع يتضمنها الشيك توقيعات الكتًونية 

لتوقيع اليدوي وتعطيو حجية في الاثبات، ومن ثم ميزات ىذه التقنية أنو لا يشتًط توافر كل من الالكتًوني بدثابة ا
ن ظهور نظام ابؼقاصة الالية أعطى امكانية الذي يقوم بعملية ابؼقاصة، لأ البنكالطرفتُ على حسابات بنفس 

 بعيدا عن الاجراءات اليدوية. البنوك اجراء ابؼقاصة بتُ
ي ذلتوفتَه على خدمات شركات تكون بدثابة الوسيط ال البنوك ىذه الوسيلة، فقد اعتمدتأما بالنسبة لأمن 

 من وسلبمة تلك الشيكات لتطور خدماتها في ىذا المجال.أيضمن 
من ابؼعروف أن قبول الودائع لا يشكل في حد ذاتو النشاط الرئيسي  الاعتماد ابؼستندي الالكتًوني: -2

جزءاً من النشاط الأساسي ابؼتمثل في منح الائتمان وتوزيعو على بـتلف  يعتبر فقطبؼؤسسات الائتمان، ابما 
القطاعات التجارية والصناعية المحتاجة لو، باستعمال الودائع النقدية في اجراء العمليات التي لا يستطيع القيام بها 

كثتَة بيكن أن نذكر منها القرض   لبنكافالعمليات الائتمانية التي يقوم بها  ،بالاعتماد على أموالو الذاتية فقط
بدقتضاه  البنكوابػصم الوارد على الأوراق التجارية، ثم عمليات فتح الاعتماد، وىذا الأختَ عبارة عن عقد يلتزم 

بوضع مبلغ نقدي برت تصرف العميل خلبل مدة معينة، ويكون للعميل ابػيار في استخدام ىذا ابؼبلغ كلو أو 
 من العميل. البنكأو سحب كمبيالات عليو مقابل أجر يتقاضاه  بعضو أو عدم استخدامو

فتح الاعتماد صورتتُ رئيسيتتُ في أغلب ابغالات، ويتعلق الأمر بالاعتماد البسيط ويتخذ الائتمان عن طريق 
ىو عبارة عن عقد بذاري بىدم التجارة والصفقات الدولية وبوقق درجة عالية من  ، والذيوالاعتماد ابؼستندي

بناء على طلب عميلو الذي يسمى الآمر بفتح  البنكبأنو "تعهد صادر من  تعريفو يمكنف ،2مان والضمانالأ

                                                           
 .50، ص.2009، دار الثقافة، الأردن، عبر الانترنيت الخدمات البنكية الالكترونيةبؿمود بؿمد أبوفروة،  -1
-  وىو عبارة عن نظام لإنتاج واستخدام شيكات  بالشيك الذكيوبالإضافة الذ الشيك الورقي والشيك الالكتًوني يوجد نظام وسيط وىو ما يعرف

عة بنكية مزودة بأشرطة بفغنطة لعلبج مسألة تزوير الشيكات وعدم وجود أرصدة وتوجد على الشيك بيانات مرئية مطبوعة وبيانات أخرى غتَ مطبو 
 يتضمنها الشريط ابؼمغنط تقرأ بواسطة جهاز خاص.

 .55، ص.مرجع سبق ذكرهنعيم بمر داوود،  -2
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، يلتزم مضمون بحيازة مستندات بفثلة لبضاعة منقولة، أو معدة للنقل الاعتماد لصالح الغتَ الذي يسمى ابؼستفيد
فيد وذلك بشروط معينة واردة في ىذا التعهد بدفع أو قبول كمبيالات مسحوبة عليو من ىذا ابؼست البنكبدقتضاه 

 ."1ابؼضمون كما سبق الذكر برىن حيازي على ابؼستندات ابؼمثلة للبضائع ابؼصدّرة
لتمويل التجارة الدولية التي تتم بتُ أطراف لا يعرف أي منهما  عتمادولقد أنشأ العرف التجاري ىذا الا

تعرف مراكز عملبئها الذ حد كبتَ، فـإنها تفتح بناء على طلبهم ىذا  البنوكأن  احقيقة ابؼركز ابؼالر للآخر، فبم
ابؼتعلقة بالبضائع فهي عبارة ابؼستندات  البنوكالاعتماد للطرف الآخر، أما بالنسبة للضمانات التي يتوفر عليها 

 ابؼراد استتَادىا أو تصديرىا مثل ابؼستندات التي تثبت الشحن ووثيقة التأمتُ وغتَىا.
انت الاعتمادات ابؼستندية تتم بصورة يدوية الا أن التطور التكنولوجي أدى الذ الاستغناء عن تلك الطريقة ولقد ك

واستبدابؽا بطريقة أخرى تعتمد على استخدام الكمبيوتر وشبكة الانتًنيت، حيث يقوم ابؼستورد بإرسال طلبو 
على طلب عميلو، يقوم بإرسال نص الاعتماد  البنكلإصدار اعتماد مستندي عن طريق الانتًنيت، فاذا ما وافق 

الاعتماد يقوم ابؼستفيد بإرسال كافة ابؼستندات بؼتعلقة بالشحن  بنفس الطريقة، وقبل انتهاء الأجل المحدد في
والازمة للحصول على قيمة الاعتماد بنفس الوسيلة، ويطلب من كافة الأطراف ابؼشاركة في العملية كالشاحن أو 

 مصدر الاعتماد عن طريق الانتًنيت. لبنكمستنداتهم ل بإرسال ايقومو ابؼؤمن أن 
يقوم بإرسال الرسائل الالكتًونية الواردة  لبنوكفي العملية فان كل واحد من ا بنكأما اذا تدخل أكثر من 

بؼا ورد في الاعتماد فانو  الذي يتعامل معو ابؼستفيد( واذا ما كانت ابؼستندات موافقة البنك)أي  ابؼبلغ بنكليو للإ
 تحويل ابؼبلغ بصورة الكتًونية.يقوم ب

الذ البحث عن وسائل دفع آمنة  البنوكدفع ظهور التجارة الالكتًونية التجار و  :2كي الالكتًونيالتحويل البن -3
عتبر برويل تستخدم في الوفاء عبر الانتًنيت، فقاموا بتطوير بعض الوسائل ابؼوجودة وابتكروا وسائل جديدة، وي

بالوفاء بديونهم دون استخدام النقود من خلبل اصدار أمر  البنكالأموال من أىم الوسائل التي تسمح لعملبء 
 من حساب ابؼدين الذ حساب الدائن.بالتحويل 

من العميل، أصبح بالإمكان  موقعو  مكتوب تقوم بعملية التحويل بناء على أمر البنوكوبعد أن كانت 
 اعطاء الأمر بشكل الكتًوني نظرا لظهور أنظمة آمنة لاستخدامو.

يتم بدقتضاىا انقاص  بنكيةالتجارة بأنو" عملية  من مدونة  519حسب ابؼادة  البنكيالتحويل ف ويعرّ     
 مره الكتابي بقدر مبلغ معتُ يقيد في حساب آخر...".أحساب ابؼودع بناءاً على 

                                                           
 منشورات ابغلبي، الاعتماد المستندي والتجارة الالكترونية في ظل القواعد والأعراف الدولية والتشريع الداخلي، مازن عبد العزيز فاعور -1

 .19، ص.2006ابغقوقية، لبنان، 
ساطة، بتُ طرفتُ لإبقاز عملية توصيل مبلغ بهب التمييز في ىذا الإطار بتُ  التحويل النبكي بتُ ابغسابات وابغوالة التي يقوم فيها البنك بدور الو  -2

، العمليات البنكيةجعفر ابعزار،  -معتُ من ابؼال يسلمو أحد الأشخاص لو  ي بلد أو فرع معتُ على أن يستلمو الطرف الآخر في بلد أو فرع آخر
 .25، ص.1987دار النفائس، بتَوت، 



 الأول                                                                      تحديث انخدمة انبنكيةانفصم 

 

37 
 

تقييده في ابعانب  قفو البعض بأنو عملية يتم بدوجبها نقل مبلغ معتُ من حساب لآخر عن طريوقد عرّ 
 بنكتُفي  أو البنكس ففيد سواء أتم ىذا التحويل بتُ حسابتُ بـتلفتُ في نتابؼدين للآمر وابعانب الدائن للمس

 بـتلفتُ.
ف عما سبق ذكره الا في كون الأمر الذي يصدره العميل الالكتًوني فانو لا بىتلبنكي أما بالنسبة للتحويل ال    

ر عن العميل بتحويل مبلغ معتُ دما بواسطة امر بسيط صاإيكون بوسيلة الكتًونية مثل الانتًنيت، وقد يأتي ذلك 
ما نتيجة احدى التعاملبت الالكتًونية، وفي ىذه ابغالة الأختَة عادة ما يتدخل إمن حسابو الذ حساب آخر، و 

زمة لإجراء عملية التحويل بشكل آمن، حيث يقوم التاجر بتوكيل الوسيط لبالث وسيط بيلك البربؾيات الطرف ث
لتحصيل  ابؼبلغ ابؼطلوب من العميل الذي يقوم بتعبئة بموذج الدفع لدى الوسيط، فيقوم ىذا الأختَ بإرسال 

، والتي تقوم بدورىا بإرسال النموذج قاصة الآليةمشتًكة في نظام ابؼ البنوكنت كا  النموذج لدار ابؼقاصة الآلية اذا ما
مشتًكة في نظام ابؼقاصة  البنوكالعميل الذي يتأكد من كفاية الرصيد لإجراء عملية التحويل، أما اذا لد تكن بنك ل

بنظام التحويل ابؼالر الالكتًوني بؾموعة القواعد ويقصد  مباشرة. لبنكالآلية، فإن الوسيط يرسل النموذج ل
 .1للقيام بهذه العمليةالالكتًونية  البنوكوالاجراءات ابؼعتمدة في برويل الأموال من طرف 

 ابغديثة البنكيةابػدمات  ثانيا:
ن الوسائل التي سبق ابغديث عنها ) الشيك والتحويل الالكتًوني ( يتطلب وجود تعامل سابق بتُ إ

، بؽذا تم البحث عن وسيلة أخرى البنكوىي بطبيعة ابغال عمليات تقع على حساب العميل لدى  البنكل و العمي
 البنك ودون ابغاجة الذ طلب إذن من البنوكتسمح  بالقيام بعمليات الدفع بشكل أكثر سرعة بالنسبة لعملبء 

 بالتعامل عبر شبكة الانتًنيت. البنوك سمح كذلك لغتَ عملبءيوإشراك ابغسابات، و 
دى الذ ظهور وسيلة جديدة تصلح كوسيلة دفع وأداة للئبراء ووسيط للتبادل، تقوم بغالبية أكل ذلك 

 .2ق عليها اسم النقود الالكتًونيةالوظائف التي تقوم بها النقود العادية، أطل
 :الدفع الإلكتًونية وسائل

انتشار عمليات التجارة الالكتًونية، ويقصد بوسائل الدفع تطورت وسائل الدفع الالكتًونية مع 
وابؼؤسسات كوسيلة دفع، وتتمثل في  البنوك الالكتًونية بؾموعة الأدوات والتحويلبت الالكتًونية التي تصدرىا

 .3والنقود الالكتًونية، والشيكات الالكتًونية والبطاقات الذكية البنكيةالبطاقات 
 

                                                           
ضمن عصرنة وسائل الدفع: مدخل لتطوير الأداء والفعالية المصرفية للبنوك الجزائرية، مداخلة حبيب بن باير وبؿمد بن عبد العزيز بن كاملة،  -1

جامعة ، -عرض بذارب دولية -ابؼلتقى الدولر الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك ابعزائرية  واشكالية اعتماد التجارة الالكتًونية في ابعزائر فعاليات
 .5، ص.2011يلأفر 27و26بطيس مليانة، يومي 

 .4، ص.مرجع سبق ذكرهعاشور مزريق وصورية معموري،  -2
 .147، ص.مرجع سبق ذكرهعصام عمر أبضد مندور،  -3
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 :1يلي فيما الإلكتًونيةالدفع  وسائل أىم تتمثل
  بطاقات الائتمانCredit Card: الدفع البلبستيكية بطاقة الاعتماد، سميات، كبطاقةت عدة عليها يطلق 

 .creditللفظ  الأقرب لتعبتَا وىو الائتمان، بطاقة ىي استعمالاً  الأكثر التسمية لكن
 بطاقة بلبستيكية "ىي الائتمان بطاقة أن التعاريف ىذه ومن الائتمان ببطاقات ابػاصة التعاريف تعددت

 " مستمرة بنكيةحسابات  بؽم لأشخاص بسنح الدولية التمويل شركات أو البنوك تصدرىا شخصية ابغجم صغتَة

 منح على البنك مع عليها متفق بؿلبت من ابػدمات، من بجملة التمتع ابؼتعامل يستطيع البطاقة ىذه بفضل
 بدختلف الفاتورة استلبم يوم من 25 في بسداده يقومون ،ابؾاني ائتماناً  البطاقة بؽذه ابغاملتُ ابؼتعاملتُ ىؤلاء

ىذه الفواتتَ في نهاية كل شهر لكل زبون  بإرسال البنك يقوم حيث .الفائت الشهر خلبل اقتناىا التي ابؼشتًيات
 قدرىا فوائد يدفع انو إلا ، ولا يدفع ابؼتعامل أي فوائد على ىذا الائتمان عند قيامو بالسداد في الآجال المحددة

 التجاري البنك يتقاضى كما للسداد، المحددة فوات الآجال بعد سداد دون ابؼتبقي الرصيد عن الشهر في %1.5
، ومن أمثلة 2يمة ابؼبيعات التي بست بهذه البطاقةقمن  5 %إلذ   3% من معها ابؼتعاقد التجارية المحلبت من عمولة

 .MasterCardو Visa Card ىذا النوع من البطاقات: 
 التي الأمريكية البتًول شركات إلذ الأداة استخدام  ىذه في الفضل يعود :الائتمان بطاقة وتطور نشأة

 DINERSبطاقة ) الأمريكيون م، استعمل1950عام في العشرين القرن من الثاني العقد مطلع استخدمتها في
CLUBالبطاقة صناعة بدأت البنكيةالأعمال  في ىامة دفع كوسيلة استخدامها تم كما المجال التجاري، ( في 

 بتُ العلبقة ائتمانية، وكانت بطاقات ثم وسياحة، سفر بطاقات ثم بذارية، صورة بطاقات في الأمر أول عموما
 تطورت أنظمة ثم ابؼبيعات، حجم زيادة إلذ البطاقات ىذه أدت .علبقة ثنائية وزبائنها التجارية المحلبت بطاقات

 3.أنواعها بدختلف ابػدمات لأداء المجالات في بصيع الاستعمال واسعة وأصبحت الإلكتًونية، الدفع
 :4يلي فيما منها ذكر بيكن بطاقات الائتمان من أنواع عدة ىناك  :الائتمان بطاقات أنواع -

  العملبء لأغلب وبسنح نسبيا ائتمانية منخفضة حدود ذات بطاقة ىي: الفضية أو العادية البطاقة 
 وكنالب من النقدي والسحب التاجر، من كالشراء ،ابػدمات ابؼقدمة أنواع بصيع البطاقة ىذه وتوفر

 .الآلية السحب وأجهزة

                                                           
 .5-4.ص ، صمرجع سبق ذكرهعاشور مزريق وصورية معموري،  -1
 .65، ص. 2012، دار ابؼيسرة، الأردن، الخدمات المصرفية الالكترونيةوسيم بؿمد ابغداد و آخرون،  -2

3
- L’encyclopédie libre Wikipédia, Guichet automatique bancaire, sur le site  

http://fr.wikipedia.org/wiki/Guichet_automatique_bancaire , le 15/02/2015.  
، بؾلة الأكادبيية للدراسات الاجتماعية الخدمات المصرفية الالكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائري دور تكنولوجيا رابح عرابة، -4

 .16، ص.مرجع سبق ذكره ،02والانسانية، العدد
 

http://fr.wikipedia.org/wiki/Guichet_automatique_bancaire
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 مثل البطاقة، راعية ابؼنظمات بعض لدىعادية  ائتمانية حدود ذات بطاقة وىي: الذىبية البطاقة            
(VISAأو ) أكسبريس  أمريكان مثل البعض، لدى معتُ بسقف غتَ بؿدود ائتمان
(AMERICAN EXPPRESSأو ،) ذلك وبجانب العالية، ابؼالية ذوي القدرة للعملبء تصدير 

 ت تشاراــعلى اس صولــوابغ ابغوادث، دــض تُــالتأم مثل ية،ــالمجان يةــابؼزايا الإضاف ببعض املهاــــح عـــيتمت
 الطتَان وشركات الفنادق في ابغجز وأسبقية أبكاء العالد، بصيع إلذ الرسائل وتوصيل وقانونية، طبية

 أخرى أنواع الأخرى ابؼنظمات توجد لدى كما الفضية، البطاقة عن فيها الاشتًاك رسم يزيد وعادة ما
 أمريكان تصدر عن التي ابؼاسة والبطاقة ابػضراء، البطاقة مثل الائتمانية والإضافية ابؼزايا في تتفاوت

 .أكسبريس
 البطاقة ىذه منعدة أنواع  ويوجد :الاستخدام حسب البطاقة: 

 على وابغصول التجار، من في الشراء ويستخدم ،الأغلب النوع وىي ة:العادي الائتمان بطاقة -    
 .عضوية البطاقة في ابؼشتًكة البنوك أو الآلر السحب أجهزة النقدي من والسحب ابػدمات،

 الصرف أجهزة من إما النقود، سحب في عملية فقط وتستخدم :الإلكتًوني النقدي السحب بطاقة -        
 جانب وإلذ البطاقة، عضوية في ابؼشتًكة البنوك بها ابؼزود ابؼغنطيسي لشريط القارئة الأجهزة في الدولية، أو الآلر
 وبالعملة للبطاقة ابؼصدر البنكفي  الوطن حدود داخل استخدامها يقتصر التي وىي البطاقة المحلية، بقد ذلك

 .وبكل العملبت العالد أبكاء بصيع يستخدم الذي فهو انتشار وىو الأكثر الآخر النوع أما المحلية،
 مستحقاتهم دفع عند ليقدموىا لعملبئها البنوك تصدرىا بطاقات وىي ك:الشي ضمان بطاقة -       

 1.بنكلل تقدبيوعند  قيمتو ستصرف الشيك أن من للتأكد البنك مسحوبة على بشيكات
 الدفع: سابقة البطاقاتprepaid card  

 بلبستيكية بطاقة على مثبتة الكتًونية، شربوة على بززن النقدية القيمة فإن البطاقات، من النوع بؽذا بالنسبة
 النقدية القيمة عليها يسجل التي البطاقات ىي الأشكال ىذه وأبسط متعددة، صوراً  البطاقات ىذه وتأخذ

 ة.الأمريكي ابؼتحدة الولايات فيSmart Cards  الذكية البطاقات أمثلتها ومن إنفاقو، تم الذي وابؼبلغ الأصلية،
 .البنكية العميل حياة تاريخو  الصرف طريقة بؽا، ابؼصدر البنك العنوان، ابؼتعامل، اسم على البطاقة ىذه برتوي

وبطاقة داموند سابقة  فيليبس، شركة طرف من 1981سنة ستخدامالاأ بدو  1975 سنة البطاقة ىذه اختًعت
 الشائعة الاستعمال في الدابمارك. Danmnt Prepaid Cards الدفع
  بطاقات ابػصمDebit Cards : 

كّن البنك يصدرىا إلكتًونية بطاقة ىي      ليدفع أو مالا منو ليسحب ابػاص حسابو  دخول من البنك زبون بس 
 صاحب الشخص حساب من ابؼباشر للخصم ت ستخدم البطاقة ىذه أن يعتٍ ،إلكتًونيا خدمة أو سلعة بشن 

                                                           

 .5، ص.مرجع سبق ذكرهعاشور مزريق وصورية معموري،   -1 
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 .1ابؼنتشرة في فلندة  Abant Cardsبطاقة أمثلتها ومن البطاقة، 
 الالكتًونية الشيكات:  

 ابػدمات التقليدية ابؼقدمة الكتًونيا، كما أنها من أشكال النقود الالكتًونية.سبق التطرق اليها، فهي تندرج ضمن 
 الصلب القرص:Hard Disk  

 خلبل من ذلك، مالكها أراد متى وتستخدم الشخصي، للحاسوب الصلب القرص على ىنا النقود بززين ويتم    
 Money Network   الشبكية بالنقود أحيانا تسمىلذلك  الانتًنت، شبكة خلبل من وخدمات سلع شراء

 على ابؼخزنة الالكتًونية النقدية القيمة من الوقت نفس في ابؼشتًات وابػدمات، السلع بشن خصم يتم نأعلى 
 .الشخصي الكمبيوتر ذاكرة

القيمة  وبطاقات الذكية، البطاقات مثل للبطاقة، التكنولوجية الرئيسية النظم بحسب البطاقات من أخرى أنواع وبشة
 الخ....ابؼخزنة

 النقود الالكتًونية:
بعد ظهور البطاقات البنكية ظهرت النقود الالكتًونية والتي ىي عبارة عن نقود غتَ ملموسة تأخذ صورة 

بعهاز الكمبيوتر ابػاص بالعميل )القرص الصلب( وحدات الكتًونية بززن في مكان آمن على ابؽارد ديسك 
قيام بعمليات البيع أو الشراء أو ن للعميل استخدام ىذه المحفظة في الكيعرف باسم المحفظة الالكتًونية، وبي

 .2التحويل

 كبطاقة الكتًونية، وسيلة على الكتًونية بطريقة بـزونة نقدية، قيمة على أنها:" الأوروبية ابؼفوضية عرفتها
التي أصدرتها، ويتم وضعها في متناول  ابؼؤسسة غتَ متعهدين بواسطة للدفع كوسيلة ومقبولة كمبيوتر، ذاكرة أو

 بؼدفوعاتوذلك بهدف احداث برويلبت الكتًونية  لاستعمابؽا كبديل عن الأوراق النقدية والورقيةابؼستخدمتُ 
  ".بؿددة قيمة ذات

 digital رقميفها باختصار: أنها عبارة عن مستودع للقيمة النقدية، بوتفظ بو في شكل يكما بيكن تعر   
form3، بحيث يكون متاحا للتبادل الفوري في التعاملبت. 
 : 4ذلك بيكن بذسيد النقد الالكتًوني في صورتتُوعلى 
 بوتوي على احتياطي نقدي بـزن في البطاقة يسمح بإجراء الدفع للمشتًيات :  حامل النقد الالكتًوني

 الصغتَة.

                                                           
 الصفحة. نفسالمرجع، نفس  - 1
 .149، ص.ذكرهمرجع سبق عصام عمر أبضد مندور،  -2
 .84، ص.2008، ابؼؤسسة ابغديثة للكتاب، لبنان، المصارف والنقود الالكترونيةنادر عبد العزيز شافي،  -3
 .150، ص.مرجع سبق ذكرهعصام عمر أبضد مندور،  -4
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 .النقد الافتًاضي:  عبارة عن برنامج يسمح بإجراء الدفع عبر شبكات الانتًنت 
 بؾموعة استخدام دون من الذكر، السابقة الالكتًونية الصتَفة وأشكال ابػدمات، من العديد برقيق نستطيع لا

 :1يلي فيما أبنها يتمثل الالكتًونية، الوسائل من
 بطاقة طريق عن تستخدم أوتوماتيكية، آلات ىي :D.A.B))أو آلة الصراف الآلر  للؤوراق الآلر ابؼوزع -1

ىي جهاز و  الفرع، إلذ اللجوء بدون ابؼال، من مبلغ بسحب السحب بطاقة على حائز لكل الكتًونية تسمح
لمؤسسات ابؼالية التي توفر للعملبء ابغصول على ابؼعاملبت ابؼالية في لابغاسوب والاتصالات السلكية واللبسلكية 

 والتي للبطاقة، ابؼغناطيسية ابؼدارات تقرأ الكتًونية مراقبة بوحدة موصول جهاز عن ابؼوزع عبارة ىذا ة،الأماكن العام
 ويعمل ،....الشوارع البنوك، في الآلر ابؼوزع ىذا عادة وجدــوي اسبوعياً، سحبها ابؼمكن ابؼالية عليها ابؼبالغ تسجل

ضرورية  الأكثر ابػدمة تقدنً ىي للؤوراق الآلر للموزع الرئيسية فابؼهمة وىكذا ة،ساع 24 ـال على مدار
في بعض الدول آلات الصراف الآلر تعمل على نظام  .الفروع مستوى على السحب نشاط وبزفيض للمستهلك

 D.A.B ، أو  Automatic Teller Machineبالإبقليزية أي  ATMيطلق على الآلة اختصاراً ، ويندوز

جرى تركيبها راف آلر إلكتًوني ــرح أول جهاز صـط .Distributeur Automatique de Billetssبالفرنسية
 ."باركليز" بنك من قبل 1967 يونيو  27في  لندنوىي مدينة في شمال  Enfield في مدينة

 ."باركليز" بنكىو أول من اختًع آلة صراف آلر إلكتًونية لصالح  "بارون –شبرد "  ويعد جون 
G.A.B)للؤوراق الأوتوماتيكي الشباك -2

):الأجهزة الأوتوماتيكية بتُ من للؤوراق الأوتوماتيكي الشباك يعتبر 
 .سري رمز بفضل بدعرفة الزبون تسمح التي للبطاقة ابؼغناطيسية ابؼدارات يقرأ بنكلل الرئيسي بالكمبيوتر ابؼوصولة

 كما  الأموالسحب  مهمة إلذ ضافةالإف للؤوراق، الآلر للموزع بالنسبة تنوعا وأكثر تعقيدا أكثر خدمات يقدم
الذ حساب تسمح ىذه الشبابيك بالقيام بالعديد من العمليات كمعرفة الرصيد، القيام بتحويلبت من حساب 

 آخر، طلب شيكات ...الخ.
 (: يوضع في المحلبت حيث يسمح للعميل بتسوية عمليات التجاريةT.P.Eالبيع الالكتًونية ) ةنهائي نقط -3

 على البطاقة بيرر أن نقطة البيع موظف فبإمكان ائتمان، بطاقة بومل الزبون كان فإذا التسديد، أثناء بالبطاقات
 بدوره والذي ابؼعتٍ،بنك لل ابغاسوب ابؼركزي مع مباشرة وابؼوصول ،2الائتمان ببطاقات ابػاص الالكتًوني القارئ

 سريا رقما أو رمزا الزبون يدخل أن بعد ابػاص بالزبون الرصيد من القيمة خصم و الرصيد كفاية من بالتأكد يقوم

                                                           
 .6، ص.مرجع سبق ذكرهوصورية معموري ،  عاشور مزريق -1


 - En français : Distributeur Automatique de Billets. 


 - GAB: Guichet Automatique De Billets. 

 - TPE: Terminal de Paiement Electronique(aussi appelé TPE en France et TPV ou Terminal au Point de Vente 

au Québec). مقدم ابػدمة.وىو جهاز الكتًوني قادر على قراءة البيانات من بطاقة بنكية لتسجيل ابؼعاملبت، والتواصل مع    
2 - Terminal de paiement électronique, Wikipédia l’encyclopédie 

librehttp://fr.wikipedia.org/wiki/Terminal_de_paiement_%C3%A9lectronique , le 05/05/2015. 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%83%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%88%D9%81%D8%AA_%D9%88%D9%8A%D9%86%D8%AF%D9%88%D8%B2
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%83%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%88%D9%81%D8%AA_%D9%88%D9%8A%D9%86%D8%AF%D9%88%D8%B2
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%86%D8%AF%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82:27_%D9%8A%D9%88%D9%86%D9%8A%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%82:1967
http://fr.wikipedia.org/wiki/Terminal_de_paiement_%C3%A9lectronique
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P.I.N)) السري الشخصي التعرف برقم يعرف والذي بو، خاصا
 بإضافة ذلك بعد ابؼركزي ابغاسوب يقوم 

 مشاكل حل إلذ الالكتًوني ابعهاز ىذا ويهدف. الثانية من جزء في ىذا كل يتم  ابؼتجر حساب لرصيد القيمة
 .الأمن عنصر بتوفتَ الأموال نقل

 1ف المحمولـابؽات لبلـتاح من خـالتي ت البنكيةلك ابػدمات ـوىي ت :Phone Banking))البنكي  ابؽاتف -4
 24 ابػدمة ىذه تتوفر ، العالد مستوى علىالبنكية  ابػدمات مع تطور البنكي ابؽاتف خدمة بإنشاء البنوك قامت
. العالد مستوى على للعملبء البنكي ابؽاتف يقدمها التي ابػدمات تعددت وقد .السنة مدار على 24 على ساعة

 بنفسو العمليات بعض بإبقاز ماإو  ،البنكي رصيده بؼعرفة إما بوتاجها التي ابػدمة للمستعمل باختيار يسمح فهو
 :2نقدم " البنكية"خدمات الرسائل  ومن أشكال ىذه ابػدمة

 رسائل ل للعميليرس البنكتلقائية: وىذه الرسائل كانت أول ما بدأت بو ىذه ابػدمة، حيث كان  رسائل -  
 . البنكي هذا اليوم، ورسالة أخرى بزبره عن رصيدبؽبزبره عن ابغركات التي بست على رصيده  البنكيفي نهاية اليوم 

 ثم تطورت ابػدمة حيث أصبحت ترسل للعميل رسائل فور حدوث حركات معينة مثل:
 .وصول الراتب -
 .وصول حوالة -
 .رفض الشيك -
 سحب شيك أكبر من قيمة معينة في حسابو. -

على حسابو، وبزبره أيضا بأية  مريبةوالان أصبحت ىذه ابػدمة ترسل رسالة للعميل عن حدوث أية حركات 
 خدمات مثل:

  .الوديعة استحقاق -
 .استحقاق الكمبيالة أو قرض أو كفالة...الخ -
 .ابؼوافقة على قرض -
 لسبب ما. البنكمراجعة  -

على خدمة الرسائل مستمرا حتى وصل الأمر بأن يقوم العميل بإرسال رسالة الذ أي  التطور والتحديثومازال 
أي اذا كان العميل جالسا في  ليتم تسحيب مبلغ للشخص ابؼوجود حاليا أمام الصراف،بنكو  داخل صراف آلر

نو يقوم بإخبار والده بحيث يقوم الوالد بالطلب من ابنو بالتوجو الذ إابؼنزل وابنو خارج ابؼنزل وأراد مبلغا من ابؼال ف
واعطائو رقم الصراف ومن ثم يقوم الأب بإرسال رسالة الذ ىذا الصراف ليخبره بأن يقوم  لبنكو أقرب صراف تابع

 اريا عن ابعديد.جمن حسابو واخراجو للشخص ابؼوجود أمام الصراف، ومازال البحث  بسحب مبلغ معتُ

                                                           

 - En anglais : Personnel Identification Number. 

 .66-64ص ص. مرجع سبق ذكره،وسيم بؿمد ابغداد وآخرون،  -1
 ، نفس الصفحة.المرجعنفس  -2
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، ابذهت ىذه البنوك انتشار الانتًنيت واستخدامها في بعد (Home Banking): ةابؼنزلي البنكية العمليات -5
  Home Banking،1الأختَة بكو التوسع في انشاء مقراتها على الانتًنيت بدلا من انشاء مقرات ومباني جديدة

 البنكىو ذلك ابغاسب الشخصي ابؼوجود بابؼنزل أو العمل أو أي مكان، والذي يتصل بحاسب  ابؼنزلر البنكأو 
ابؼطلوبة وىذا يضمن السرية العالية  البنكيةليتمكن من خلبل كلمة سر أو رقم سري أو كليهما لإبسام العمليات 

  :3مثل خدمات الانتًنت على البنك ويوفر .2في التعامل
 .البنكية ابػدمات على الإعلبنية الالكتًونية النشرات أشكال من بسيط شكل -
 .البنكالعملبء بطريقة التأكد من أرصدتهم لدى  إمداد -
 .الكتًونيا عليهم ابؼسحوبة للكمبيالات العملبء دفع طريقة تقدنً -
 .ابؼختلفة العملبء حسابات بتُ الأموال برويل طريقة -
ابؼالية  ، ىذا لتقدنً النصائحالبنكالقدرة على القيام بدقابلة على شاشة الكمبيوتر مع موظف  -

 .الأسئلة عن الردود واستقبال
  البنكيةالفرع الثالث: استخدام التطبيقات التكنولوجية في ابػدمات 

لى الاستفادة من التقدم ع البنوكتشتَ ابذاىات التطور التقتٍ في الدول الصناعية ابؼتقدمة الذ حرص 
 بـتلف برابغديثة وابؼتنوعة ع البنكيةالتكنولوجي في بؾال ابغاسبات الآلية وصناعة الاتصالات لتوفتَ ابػدمات 

 :4الوسائط الالكتًونية مع ابؼزج بتُ واحد أو أكثر منها في تقنية واحدة، وتتمثل أىم ىذه التطبيقات حاليا في
التي  البنكيةيسود ابذاه عام الذ التوسع في ابػدمات  وتطبيقات ماكينات الصرف الآلر:التطورات التقنية  -1

بيكن تقدبيها من خلبل ىذه ابؼاكينات، بحيث تستخدم ليس فقط في سحب ابؼبالغ النقدية وايداعها، بل أيضا 
ن، ومن أبرز الأمثلة في في صرف الشيكات واجراء عمليات التجارة الالكتًونية، فضلب عن أعمال الدعاية والاعلب

 ىذا الصدد:
ابتكار ماكينات  -

ATM  برتوي على ماسح ضوئيBarcode Scanner  َواستخدامها في دفع فواتت
. فيقوم البنكالفواتتَ شفرة تشمل ابؼبلغ ابؼطلوب ورقم حساب العميل لدى العملبء حيث يتم تضمتُ 

 ATMفي ماكينة الصرف الآلر ثم يدخل رقمو السري لبطاقة  Scanner العميل بدسح موقع الشفرة على الـــ
 .البنكحسابو لدى  منفيتم السداد الفوري لقيمة الفاتورة خصما 

الانتًنيت لاستخدام ابؼاكينات في شراء تذاكر القطارات وتذاكر السينما و  ATM ابؼزج بتُ تقنيات الـ -
 الآلر في التسوق والتجارة الالكتًونية.وابغفلبت، كمقدمة للتوسع في استخدام ماكينات الصرف 

                                                           
 .6ص. مرجع سبق ذكره،عاشور مزريق وصورية معموري،  -1
 .64، ص.مرجع سبق ذكرهوسيم بؿمد ابغداد وآخرون،  -2
 .  7، ص.مرجع سبق ذكره وصورية معموري ، عاشور مزريق -3
 .188- 183مرجع سبق ذكره، ص ص. ،تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتس سامي أبضد مراد، -4


 - En englais Automated Teller Machine. 
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بيكنها التحقق من شخصية العميل باستخدام بصمة الأصابع وابؼعلومات الشخصية  ATMابتكار ماكينات  -
والتغلب على ابؼشكلبت النابصة عن سرقتو أو اكتشافو من طرف  PINبسهيداً للبستغناء عن الرقم السري 

 الآخرين.
اب العملبء والتًويج ذ، لاجتبنوكتعرض أفلبماً دعائية لل بشاشات مربوطة ATMاستخدام ماكينات  -

 .البنكبػدمات 
مكانية التحقق من إتوفر ىذه التقنيات  من خلبل شبكة الانتًنيت: البنكيةالتطورات التقنية للخدمات  -2

أرصدة ابغسابات الدائنة وابؼدينة وحسابات البطاقات البلبستيكية فضلب عن اجراء التحويلبت واستفاء استمارات 
في الولايات ابؼتحدة الأمريكية  وكالبنبل ظهر عدد من ليس ىذا فقط طلب القروض ودفع الفواتتَ والتسوق، 
 وأوروبا يتعامل فقط من خلبل الانتًنيت.

التعامل وتوفتَ في يتمثل الاىتمام الأساسي للتطور التقتٍ في ىذا المجال في السعي الذ برقيق سرعة 
 تأمتُ التعاملبت ابؼختلفة ضد بـاطر كشف السرية، ومن أبرز الأمثلة في ىذا المجال:و ابغماية، 

ق الفوري على الذي يتيح للعملبء التصدي Digital Signatureاستخدام تقنية التوقيع الالكتًوني  -
 معاملبتهم من خلبل الانتًنيت دون انتظار لإرسال تعليماتهم لاحقا بالبريد.

ظهور أجيال جديدة من الكروت الذكية مع البرامج ابؼختلفة ابؼستخدمة للدخول الذ شبكة الانتًنيت وبززين   -
 B2 Bلشركات ابؼختلفة كلمات السر متعددة بدا يساعد على تأمتُ عمليات التجارة الالكتًونية سواء بتُ ا

 .B2Cأو بتُ الشركات وابؼستهلكتُ
لعمليات التجارة  ايةً بضابؼتعاملة معها  والبنوكمن التحقق من شخصية الشركات  البنوكظهور تقنيات بسكن  -

 نفسها. البنوكبتُ الوحدات ابؼختلفة لقطاع الأعمال ومن بينها  B2Bالالكتًونية 
والتسويق  البنكيةنشر أكشاك تتيح للجمهور استخدام ابغاسبات الشخصية في ابغصول على ابػدمات  -

 .1الالكتًوني

 الإلكترونية البنكيةالمطلب الثالث: مزايا وتحديات الخدمة 
لو العديد من  ابؼزايا، غتَ أن التطورات العابؼية  فالإلكتًونية أمر بغاية الأبنية  البنكيةإن تقدنً ابػدمات 

ما دفع الذ ابؼطالبة بضرورة توفر  البنكيتُدى إلذ إثارة ابؼخاوف لدى بعض أوابؼالية،  البنكيةكتحرير ابػدمات 
 الصتَفة بؾال في العملف ابؼخاطر، بالتالر عديدضوابط قبل الدخول في العمل الالكتًوني وذلك لتجنب 

 .البنكأو التحديات التي من ابؼمكن أن تواجو  العيوب بعض تعتًيو كما ابؼزايا من بؾوعة على ينطوي الإلكتًونية

 
 

                                                           
 .188مرجع سبق ذكره، ص. تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتس،سامي أبضد مراد،  -1
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 الإلكتًونية البنكيةابػدمة الفرع الأول: مزايا 
 : بقد ابػدمة البنكية الإلكتًونية مزايا أبرز من
 الإلكتًونية: بنوكبالنسبة لل -1
يقوم بتخصيص  البنكميزة ابػفض الكبتَ في التكاليف فبعد أن كان  بنوكمن أىم ابؼزايا تلك التي برقق لل -أ  

الإلكتًوني البنك الكثتَ من الأموال لفتح الفروع ابعديدة لو في كافة ابؼناطق بؿاولة منو للتقرب من العملبء، أصبح 
ليدي وبأقل التق البنكفي منتهى القرب من العملبء، وفي نفس الوقت يقوم بكافة ابػدمات التي يقدمها 

الإلكتًوني، كما تساعدىا  بنكبوقق إيرادا لل االتكاليف، كما تنخفض أيضا أسعار الفائدة على القروض لديها بف
 وابؼؤسسات ابؼالية الأخرى. البنوكأيضا على زيادة القدرات التنافسية مع نظتَتها من 

ونية ألغت ابغدود ابعغرافية في ما بتُ الدول فالصتَفة الإلكتً  :إمكانية الوصول الذ قاعدة أوسع من العملبء -ب  
 البنوكوالشعوب، وكذلك ألغت عامل الوقت الذي يعيق الكثتَ من ابؼعاملبت ابؼالية والتجارية، وىنا جاءت ميزة 

 الإلكتًونية في بسكتُ العميل أينما كان بؿل إقامتو من أن يصل إليها دون اي بؾهود في وقت قصتَ للغاية.
 لحدود.لبزضع  سهلة ابغيازة والاستخدام، لا كاملة وجديدة تتميز بسرعة الأداء،  بنكيةمات تقدنً خد -ج  
 .1عمالة كبتَة و ما الذ ذلك نقص تكاليف الإنتاج نظرا لعدم ابغاجة إلذ إنشاء مقار وتأثيثها أو -د  

بتُ عدد الكبتَ من ابؼتعاملتُ معو أو غتَ ابؼتعاملتُ  لبنكا سمامن خلبل تداول  بنكالدعاية والإعلبن لل -ه  
 معو، وذلك للبنتفاع من ىذه ابػدمات ابغديثة. 

نظرا لثقتهم فيو واعتمادىم عليو في تلبية  البنك وذلك لاحتفاظ ابؼتعاملتُ بأموابؽم في لبنكزيادة موارد ا -و  
 يؤدي إلذ زيادة موارده، لذا بهب بفارسة بصيع الوسائل  البنكحاجاتهم ابؼالية، وبالتالر زيادة عدد ابؼتعاملتُ مع 

 2التي تشعر الأفراد بأنو وجد ليخدمهم لا ليمتص نتاج أعمابؽم عن طريق الفوائد والعمولات.
دونها في ـة ابػدمات التي يريـبالنسبة للعملبء: توفر على الأفراد الذىاب الذ الفروع وإمكانية قضاء كاف -2

الإلكتًونية في  البنكيةفي الوقت، كما بيكن العميل من ابغصول على ابػدمات  الاختصارثوان وبتالر 
، كما يقدم لبنكبا الانتظاربفكن وبأقل التكاليف، ولا يعرض العميل للوقوف في طوابتَ  أسرع وقت

 .3خدمات بدون دفع أية رسوم مثل خدمة الفواتتَ إلكتًونيا
 
 
 

                                                           
 .17-16، ص ص. 2006، 2ط. ، دار الفكر ابعامعي للنشر والتوزيع، مصر،البنوك الإلكترونيةبفدوح ابعنبيهي،  -1
  .24، ص.2003، 2، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، ط.المعاصرة في إدارة البنوك الاتجاىاتبؿفوظ جودة،  -2
 08، مذكرة ماستً، بزصص بسويل التنمية، جامعة رنة المصارف الجزائريةكمدخل لعص  الإلكترونيةالصيرفة منية بركوس وبظية ضيف،  -3

 .62، ص.2012-2011دفعة قابؼة، ،1945ماي
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 الإلكتًونية البنكية : برديات ابػدمةثانيالفرع ال
 بـاطر لإدارة اللبزمة والإجراءات السياسات وضع ينبغي أنو إلذالبنكية  للرقابة بازل بعنة أشارت

 خاطرــابؼ ىذه لإدارة مبادئ 2111 سنة خلبل اللجنة ىذه درتـوأص عليها والرقابة الالكتًونية البنكية العمليات
 ابؼخاطر من بدجموعة بؿاطة تظل عامة، العابؼي للبقتصاد مزايا من توفره أن بيكن ما رغم الالكتًونية الصتَفة إنف

 يلي: نوجزىا فيما
بهدف التعرف  البنك غتَ ابؼرخص بؽم بالدخول إلذ نظم حسابات اختًاقبـاطر التشغيل: تنشأ من إمكانية  -1

ة للنظام وبالتالر على ابؼعلومات ابػاصة بالعملبء، أو من عدم ملبئمة تصميم النظم أو إجراء الصيانة الدوري
جرامية بالدخول االعناصر  احتمالإخفاق النظم أو عدم كفاءتها بؼواجهة متطلبات ابؼستخدمتُ، بالإضافة الذ 

 .1للشبكة والقيام بعمليات غسيل الأموال
 فقد بنوكلل سبةــبالن ةــــميــالتنظي ابؼخاطر من اليةـــع درجة على رونيةـــالالكت رفةـــالصي تنطوي: التنظيمية ابؼخاطر -2

 تقنيات حيث من تطورا الأقل أو تنظيما الأقل الدول في لاسيما النقدية، للسلطة ابػضوع من البنوك بعض تتهرب
 . بنكيال التعامل في الالكتًونية الوسائل بـتلف استعمال على الرقابة

القواعد القانونية والتشريعات ابؼنصوص عليها مثل مسائل  البنكابؼخاطر القانونية: بردث عندما لا بوتًم  -3
 ابؼستخدمة من موقعو.  البنكبربؾيات، وقواعد لابؼلكية الفكرية ل

 ية.ـرونـرامج الإلكتـزوير معلومات مطابقة للبـرونية أو تـج ابغواسب الإلكتـد برامـمثل في تقليـ: تتالـالاحتياطر ـبـ -4
الأمثل  بالاستخدام البنوكبـاطر تكنولوجية: ترتبط بالتغتَات التكنولوجية السريعة، كما أن عدم إبؼام موظفي  -

 .2صحيحال الشكلابغديثة يؤدي الذ القصر في أداء العمليات الإلكتًونية  اللتكنولوجي
 التأثتَ إلذ بيتد قد الذى الأمر البنك بذاه سلبي عام يرأ توافر حالة في السمعة بـاطر تنشأ: السمعة بـاطر -5

 .3بؽا مؤثر اختًاق حدوث أو بكفاءة نظمو إدارة على البنك مقدرة عدم نتيجة أخرى، بنوك على
الأمر  ةالبنكيمن بؾمل الأصول  البنوكنصيب عدد قليل من  ارتفاعابؼتمثل في  البنكيتًكيز الدرجة  ارتفاع -6

  انعكاساتالذ  ،البنكيذات الدرجة العليا من التًكيز  البنوكالذي بود من ابؼنافسة، حيث تؤدي بفارسات بعض 
 

                                                           
  -  ابؼركزية للدول الصناعية وتعمل على وضع  البنوكىي بعنة استشارية فنية لا تستند إلذ أية اتفاقية دولية، وإبما أنشأت بدقتضى قرار من بؿافظي

فة قانونية أو إلزامية، ابؼبادئ وابؼعايتَ ابؼناسبة للرقابة على البنوك مع الإشارة الذ بماذج ابؼمارسات ابعيدة في بـتلف البلدان. توصياتها لا تتمتع بأي ص
العولمة )مع إشارة  انعكاساتجزائري مع معايير لجنة بازل وأىم مدى تكيف النظام المصرفي الللمزيد من ابؼعلومات اطلع على: فائزة لعراف، 

 .73، ص.2013 دار ابعامعة ابعديدة، مصر، (،8112الى الأزمة الاقتصادية العالمية لسنة 
، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، الصيرفة الإلكترونية الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع ،وعبد الفتاح العبد الله الشمريناظم بؿمد نوري  -1

 .246ص.، 2008، 1ط.
 .35-34، ص ص.2012، 1، ابؼركز القومي للئصدارات القانونية، مصر، ط.البنوك الإلكترونيةيوسف حسن يوسف،  -2
  .07، ص.مرجع سبق ذكرهعاشور مزريق وصورية معموري ،  -3
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 .1البنكيالأخرى بفا يؤثر بدرجة جوىرية على أداء السوق  البنوكذات تأثتَ كبتَ على بعض 
في تقدنً خدمات  البنوكتكاليف جذب العملبء ابعدد بفا أدى إلذ تراجع بعض  ارتفاعبـاطر أخرى منها:  -7

 .البنكيةفقط كوسيلة لتقدنً ابػدمات  الانتًنيتعلى  الاعتمادبؾانية للعملبء، وصعوبة 

 واستثمار التكنولوجيا الالكترونية تحديثال المطلب الرابع: متطلبات نجاح
نتًنت معا لتطوير البنية التحتية لنظام وابؼؤسسات ابؼزودة بػدمة الا البنكيةتعمل ابؼؤسسات ابؼالية و 

الإلكتًونية وتضمن بؽا العمل في ظل بيئة سليمة آمنة ويتوقع  الصتَفةابؼدفوعات عبر الإنتًنت التي بزدم 
 . للصتَفة الالكتًونيةحول العالد بموا سريعا  لبنكيتُالعديد من ابػبراء ا

التأكد من سلبمتها ىو أساس وبؿور  والعميل، فإنّ  البنكنتًنت وسيلة اتصال بتُ وبؼا أصبحت الا
ليس مهما على مستوى ابغفاظ  نتًنتنتًنت، وعنصر السلبمة والأمان للئعبر الإ البنكي ارتكاز العمل

من قبل عامة بهذا ابعهاز ككل وخلق الثقة الالبنكي  ، وإبما مهما لسلبمة وأمن ابعهاز فقط البنكعلى بظعة 
وذلك البنكي وبهب توفتَ بؾموعة من العناصر وابؼتطلبات بػلق الثقة العامة لدى ابعمهور بابعهاز ابعمهور، 

 :2عبر الإنتًنت وىذه ابؼتطلبات ىي البنكيقبل الابلراط بالعمل 

 :الإلكتًونية البنكية للخدمات التحتية البنية

 قطاع على معتمدة برتية بنية إبهاد عامة الالكتًونية بصفة والتجارة الإلكتًونية الصتَفة قواعد يتطلب إرساء
 التعاملبت تتضمن وتنظيمية متطلبات تشريعية إلذ بالإضافة ابغديثة، والاتصالات تكنولوجيات ابؼعلومات

 .مناسبة واجتماعية ثقافية مع بيئة طبعا الإلكتًونية

 :الالكتًونية الصتَفة وإرساء لبناء اللبزمة التحتية البنية -1
 :ما يلي تتضمن الالكتًونية الصتَفة لإبهاد التحتية اللبزمة البيئة بأن لنا يتضح سابقا استعراضو تم ما خلبل من
لأسس  وفقا للئنتًنت العابؼية بالشبكة ومربوطة ذات الصلة ابؽيئات كل تضم عريضة إلكتًونية شبكة وجود -

 .البنكيةو  ابؼالية التعاملبت مراحل كل عبر مؤمنة قياسية
على  استًاتيجية خطة برددىا لأولويات وفقا إلكتًونية بنكية خدمات إدخال في للبدء مرحلية خطة وضع -

 يتم وأن الأخرى، الدول مع ابؼالر وتعاونو ابػارطة السياسية، في البلد وموقع البلد، ابؼركزي، البنك مستوى
 .ابػطة ىذه وضع في الاختصاص ذات الأطراف اشراك بصيع

                                                           
، 2007، 1، الدار ابعامعية للنشر والتوزيع، مصر، ط.المعاصرة على القطاع المصرفيانعكاسات المتغيرات ، علي أبضد شعبان بؿمد -1

 .378ص.
 .15، ص.مرجع سبق ذكرهرابح عرابة،  -2
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 النظم من العديد ىناك أن حيث ابؽيئات، بـتلف البيانات بتُ وتبادل ربط تتيح التي القياسية النظم وضع -
 إتاحة وبالتالر تبنيها، بيكن التي ابؼالر ابؼقتًحة للقطاع القياسية التأمتُ ونظم ابؼالية الوسائل قوالب التي بردد

 .الربط والتبادل إمكانية
 التوحيد ىذا ويتم ،البنوك والفنيتُ في لبنكيتُا بتُ ابؼتًاكمة ابػبرات من للبستفادة البنكية التطبيقات تطوير -

 .وأىدافو توحيد التدريب في وابؼشاركة،  رللتطوي قياسية طرق لتبتٍ وفقا بػطة بـتلفة مستويات على
 التكامل على يساعد بفا والاتصالات، تكنولوجيا ابؼعلومات بؾال في والدولر الإقليمي التعاون وتشجيع دعم -

 .البعض بعضهم من بذارب والاستفادة
 أو الواحد، البنك مستوى على سواء ،ابؼعنية بـتلف ابؽيئات بتُ بالتنسيق تقوم التي الإدارية ابؽيئة إنشاء -

 والتكامل والتعاون الربط تنتج التي ابؼستوى الإقليمي أو البلد، مستوى على أو ابؼركزي، البنك على مستوى
 .ابؼشتًكة والأىداف ابؼصالح ذات بـتلف الدول بتُ

 :الإلكتًونية التجارة بنية -2
 وبالتالر ابؼعاملبت تسوية في الإلكتًونية ابؼستعملة الدفع وسائل بتطور بلد أي في التجارة الالكتًونية تطور يرتبط 

 .البعض بعضو يكمل وكلٌ  متطلباتها، الإلكتًونية وكل التجارة وجود من بد لا الالكتًونية لبناء الصتَفة
 الالكتًوني:البنكي  ضرورة توسيع ثقافة الزبائن في اطار العمل -3
يشكل عنصرا جوىريا وحيويا لإبقاح عملية  البنكيةان قبول العملبء للتغتَ ابغاصل في العمليات وابػدمات  

يفرض توفتَ الثقافة لدى الزبائن لاستخدام ىذه الوسائل ابؼتطورة في  الأمر الذي ،التحديث واستثمار التكنولوجيا
 .1، وىذا يتطلب فتًة طويلة وتكاليف كبتَة لانتشار ىذه الثقافة والتأقلم معها والوثوق فيهاالبنكيةابقاز عملياتهم 

ابؼتعلقة بها بفا اء ابعديدة وعن اجراءات حل الأخط البنكيةفمن ابؼهم تثقيف ابؼستهلك بشكل مستمر عن ابػدمة 
قيفية عبر موقعها ـثـالذ نشر ابؼعلومات الت البنوكواحتًام خصوصية ابؼعلومات، وبؽذا تلجأ أغلبية  يساىم في بضايتو

 الالكتًوني، أو عبر النشرات الدورية التي تصدرىا.
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .129-128، ص ص.مرجع سبق ذكرهنادر عبد العزيز شافي،  -1
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 خاتمة الفصل:
يعتبر من ابؼفاىيم ابغديثة والأكثر ثورية التي ظهرت  البنكيةبرديث ابػدمة ىذا الفصل إلذ أن مفهوم  بىلص       

الاتصالات  تكنولوجيا بؾال في لىمذ تقدم ابؼعاصرة العابؼية التطورات صاحب حيث ،في الأدبيات الاقتصادية
 أىم أصبح بنكيا عابؼا التطورات ىذه لتنتج الدفع، ونظم الاتصال نظم في منو البنوك واستفادت وابؼعلومات،

 .ةالبنكي وابػدمات التمويل أساليب وفي البنكي العمل ابؼتتالية في والابتكارات والانفتاح، ابؼنافسة التحرير بظاتو
 تطويربرديث و  متسارعة بكو بخطوات تسعى البنوك أضحت تغتَات من البنكية الساحة تشهده نظرا بؼاو  
 أجل من البنكي العمل تواجو التي التحديات ابؼتباينة مستوى إلذ الارتقاء تستطيع حتى ابؼقدمة، البنكية ابػدمات

 ابػدمات مفهوم تطور أدى كلو ذلك ظل وفي .الالكتًونية الالكتًونية والصتَفة التجارة عصر في الدخول مواكبة
الانتقال  إلذ ابغاجة دوبما بدعاملبتهم يقومون العملبء وأصبح والزمان ابؼكان قيود من إلذ التحرر وبرديثها ابؼالية

 الأسعار ىلع بسرعة بإمكانهم التعرف أصبح وأنو خاصة أموابؽم، لتوظيف أفضل فرص بؽم أتاح بفا ،البنوك بؼقرات
 ملزمة البنوك تصبح وبالتالر ابغديثة، التقنيات التي أتاحتها ابؼعلومات قدرة بسبب العالد أماكن بـتلف في ابؼعروضة

 ورغبات حاجيات لإشباع ىأعل مستويات لتحقيق وذلك تعاملبتها،في  ابغديث التسويقي الفكر تبتٍ على
 ابػدمة ومستهلك البنك من لكل بالنسبة ناجحة تسويقية فرصا دائما تشكل وابؼستقبلية والتي ابغالية العملبء
 .جدد زبائن البنك تكسب جديدة أدوات باكتشاف اكثتَ  تمهي البنكي والتسويق ،البنكية 

من ، فهي ترتبط بدجموعة أو موارده البنكفي طبيعة  البنكيةبرديث ابػدمة وبؽذا لا بيكن حصر موضوع  
 طوةأن ىذه ابػ بالإضافة ،الدوافع والأىداف الأخرى كما أنها ترتبط بدجموعة منالظروف الداخلية وابػارجية  
 تتحقق الأىداف ابؼرجوة منها.    كيتتطلب بؾموعة من الشروط  
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 مقدمة الفصل  

إف موضوع الدردودية باعتباره أحد الدواضيع الاساسية لتحليل أداء الدؤسسات وبصفتو أحد الذدفتُ 
كذا ل الباحثتُ والدفكرين الاقتصاديتُ و بالأساستُ للإدارة الدالية لأية مؤسسة فقد لقي اىتماما كبتَا من ق

وفعالية التسيتَ ومدى صحة القرارات التي تم ابزاذىا في الدستَين، وتستعمل الدردودية للحكم على مدى لصاح 
ضمن دية لضماف استمرار حياتها، وحتى تالدؤسسة  فمن الطبيعي أف تسعى البنوؾ كغتَىا من الدؤسسات الاقتصا

ىذه الأختَة بقائها في السوؽ عليها أف برقق نتائج موجبة الأرباح من خلاؿ لستلف دوراتها الاستغلالية وذلك 
تائج المحققة والوسائل فمن خلاؿ الدردودية تستطيع الدؤسسة برديد العلاقة بتُ النها تقبة مردوديها ومتابعبدرا

الدردودية وبرديد العلاقة  ىذا الفصل للتعمق في خصصنالدؤسسة را لذذه الألعية الكبتَة للمردودية في االدستعملة ونظ
 الخدمات البنكية في برستُ الدردودية.الفعلية بتُ متغتَي الدراسة، أي برديد دور برديث 

بالدردودية  وتأثتَ للإحاطة بهذا الدوضوع  يستوجب علينا التعرؼ على الدفاىيم الأساسية الدرتبطة  
 من ىذا الدنطلق سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ:، و الخدمات البنكية الحديثة عليها

  : ماهية وأهمية المردوديةالمبحث الأول 

  :قياس وتحليل المردوديةالمبحث الثاني  

  :العلاقة بين تحديث الخدمة البنكية والمردوديةالمبحث الثالث 
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 ماهية وأهمية المردوديةالمبحث الأول : 

تعد الدردودية ىدؼ أساسي تصبو أي مؤسسة إلذ برقيقها، ذلك أف الدردودية أداة لقياس الفعالية 
القرارات الذامة، كما أنها وسيلة ىامة لدراقبة وابزاذ القرارات الدتعلقة بنشاط الاقتصادية ومعيار لابزاذ بعض 

الدؤسسة، في سبيل ذلك تبذؿ ىذه الأختَة كل طاقاتها الدمكنة وبذند كافة إمكانياتها ووسائلها الدتاحة 
ياتها وتضمن لغرض برقيق الأىداؼ الدرجوة والحفاظ على التوازف الدالر، ولكي تضمن الدؤسسة استمرارية ح

بقائها في السوؽ عليها أف برقق نتائج موجبة للأرباح خلاؿ لستلف دوراتها الاستغلالية وذلك بدراقبة 
 مردوديتها ومتابعتها، ويهدؼ ىذا الدبحث إلذ ضبط أىم الدفاىيم الدتعلقة بالدردودية.

     المردودية مفهوم المطلب الأول: 
 الوضعية الدالية للمؤسسة، حيث يتم من خلالذا تقييم لستلفتعتبر الدردودية مقياس يسمح بدعرفة 

 العمليات والأنشطة لابزاذ القرار السليم وتصحيح الالضرافات، أو للقياـ بأنشطة وعمليات واستثمارات جديدة.
 تعريف الدردودية -1

 الدردودية  باحث يعبر عنوإف كانت كلها براوؿ برديد معناىا، فكل  من باحث الذ آخر الدردودية دت مفاىيمتعد  

 ما يلي:  عرضحسب مدرستو وتوجهاتو ومن بصلة ىذه التعريفات لؽكن أف ن
 ".1تعرؼ الدردودية على أنها:" قدرة الدؤسسة على برقيق الأرباح بصفة دائمة في إطار نشاطها -
وسائل التي سخرت وتعرؼ بأنها:" مدى قدرة الدؤسسة على برقيق نتائج الغابية مقارنة بالإمكانيات وال -

إلذ الوسيلة التي خصصت لتحقيقها، ومن ىذا الدنطلق ىناؾ  الدستهدفة النتيجة بنسبةلتحقيقها، ويقاس ذلك 
التي برسب نسبة النتيجة إلذ الوسيلة، إلا أف أكثرىا استخداما ىي كل من الدردودية الاقتصادية  النسب الكثتَ من

 ".2والدردودية الدالية
 ".3الدردودية على أنها:" الدقارنة ما بتُ النتيجة المحصل عليها والوسائل الدستعملةكما تعرؼ  -
الدتمثلة في برديد مردودية أعلى من تلك التي تم  الاستًاتيجية:" التعبتَ الدالر للعقبة فت على أنهاكما عر    -

الدستعملة في ظل احتًاـ الدؤسسة ، حيث يعتمد ىذا التعريف على التجديد الدتزايد والدستمر للثروة استخدامها
 ".4لالتزاماتها ابذاه الشركاء الدختلفتُ

 :" قاعدة تطبق على كل الدراحل الاقتصادية، وىذا عند استخداـ أو استعماؿ الإمكانيات وعر فت أيضا أنها -

                                                           
 .87، ص.2010، 1.ط الجامعية، الجزائر، ، ديواف الدطبوعاتالتسيير المالي حسب البرنامج الرسمي الجديدمليكة زغيب وميلود بوشنقتَ،  - 1
 .214، ص.2011، 2.، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردف، طالتسيير المالي الإدارة الماليةيوسف قريشي، و إلياس بن ساسي  - 2

3
-  Pierre Conso et  Farouk Hemici, gestion financière de l’entreprise , 10

eme
 édition , Dunod ,Paris , 2002, 

P.274. 
4
 - Béatrice et Francis Grandguillot , analyse financière, ed alima édition, Paris , 2003, p.209. 
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 ".1الدادية والبشرية و الدالية، فهي تعبر عن العلاقة بتُ الإمكانيات والنتائج

:" قدرة الدؤسسة على برقيق الوفر النقدي، أي مدى القدرة على زيادة الأرباح بر الدردودية على أنهاوىناؾ من يعت
ض، وبالتالر فهي الدقدار الذي يعبر عن النسبة اؿ وكذا ضماف دفع الفوائد والقرو مع ضماف المحافظة على رأس الد

ؿ إلذ ىذه النتيجة، لذا لؽكن حساب مردودية بتُ النتيجة التي برققها الدؤسسة وبتُ الوسائل الدستخدمة للوصو 
الدؤسسة انطلاقا من الأصوؿ الدستخدمة، بحيث تعبر النتيجة المحصلة على الربح المحقق والذي يظهر في شكلتُ 

 :2أساسيتُ لعا
 .الربح الصافي قبل خصم الفوائد والضرائب، والذي لؽثل الدردودية الاقتصادية للمؤسسة 

  الدردودية الدالية للمؤسسة. لؽثلالفوائد والضرائب، والذي الربح الصافي بعد خصم 
من التعاريف السابقة نستنتج أف الدردودية ىي كفاءة الإدارة في برقيق النتائج من الدوارد الدستخدمة أو 

 الدستثمرة فهي تقيس مسالعة كل وحدة نقدية من تلك الأمواؿ في توليد النتائج.
 ب كما يلي:والعلاقة العامة للمردودية تكت

الدردودية بشكل عاـ = 
النتائج العامة

   الإمكانيات الدستخدمة

 :3كالآتي  حيث قسم المحللوف الاقتصاديوف الدردودية إلذ ثلاث أقساـ
 حيث توضح مقدار الأرباح التي برققت  ،)الاستغلالية(: تعرؼ على أنها معدؿ الربحية الدردودية التجارية

مقابل كل وحدة واحدة من إبصالر الدبيعات، لشا تساعد إدارة الدؤسسة على برديد سعر البيع الواجب 
 للوحدة الواحدة.

  الدردودية الاقتصادية: ىي الدردودية من وجهة نظر الوسائل الدستعملة من طرؼ الدؤسسة لدمارسة نشاطها
ستخداـ الدوجودات الدوضوعة برت تصرؼ الدؤسسة، من أجل أف برافظ الية في وتستخدـ لقياس الفعا

الدؤسسة على بقائها في نشاط معتُ عليها أف تكوف فعالة تقنيا، بدعتٌ أف تكوف كمية الددخلات أقل من  
 كمية الدخرجات.

 سة، وتعتبر الدردودية الدردودية الدالية: وىي الدردودية من وجهة نظر الدوارد الدالية الخاصة بصاحب الدؤس
 الدالية بدثابة الأمواؿ الخاصة في برقيق الأرباح الصافية.

 

                                                           
1
 - Jean Barrreau, Gestion financière , 7

éme
 édition, Dunod, Paris, 1998,  p.111.  

 ، بزصص مالية، قسم علوـ التسيتَ،شهادة الداستًرسالة مقدمة لنيل ، في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الاستدانةتقييم سياسة أحلاـ لحوؿ،  - 2
 .34، ص.2011-2010جامعة ورقلة، 

التحليل المالي في المؤسسات التوازن المالي، وسائل التمويل، معايير الاختيار  -التمويل في المؤسسات الاقتصاديةيوسف حسن يوسف،  -3
 .104ص. ،2012، دار التعليم الجامعي، مصر، والمفاضلة
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 الاقتصادية.والشكل التالر يوضح الدردودية الدالية و الدردودية 
الدفهوـ الوظيفي للمردودية :(02شكل رقم )  

 رؤوس

 

    

 تمويل                                                                         

 

  

                                           

 أنشطة وأدوات
 ومستلزمات الانتاج والتشغيل                                                      

  

  

                                                       

  التوزيع                                                                  

  

  

 

 

 
الدريخ للنشر والتوزيع، ، دار الأداء المالي لمنظمات الأعمال التحديات الراهنةسعيد فرحات بصعة، : المصدر

 .62، ص. 2000، 1، ط.لسعوديةا

 رؤوس الأموال الخاصة
 رؤوس الأموال الأجنبية

 مكافآت 

 المنظمة

مكافآت 
رؤوس 
الأموال 
 الخاصة

مكافآت 
رؤوس 
الأموال 
 الأجنبية

احتياجات الاستثمار 
 الثابت الجاري

استرداد 
وسداد 
الديون 

 والالتزامات
علاقة التمويل 

الذاتي 
 والتجديدات

 النتائج

الاهتلاك مخصصات  
 الاحتياطات

 الفوائد 
 الضرائب

 أرباح الأسهم

 الفائض

 الدولة
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 أىداؼ الدردودية:  -2
 : 1يلي إليها الدؤسسة من برقيق الدردودية فيما تتمثل الأىداؼ التي تسعى 

 عظيم عوائدىا مع الأخذ في الحسباف تكلفة الفكرة البديلة.قياس كفاءة ورشد استخداـ الدوارد من أجل ت 

 جوىريا في تأمتُ تشغيل وتطوير الدؤسسة عن طريق إنهاء الدوارد الدتاحة. تلعب دورا 

 .برقيق الحد الأدنى منها لؽثل شرطا لا بديل لو لدعم وصيانة التوازف الدالر للمؤسسة 

 .بزصيص الأمواؿ لأفضل الاستخدامات 

 .ضماف إشباع الاحتياجات لكل القوى الدنتجة في الدؤسسة 

  لتمويل الاحتياجات الدستقبلية للمؤسسة.قياس القدرة الداخلية 

  2، وذلك من خلاؿ الدقارنة بتُ معدؿ العائد وكلفة الإقراضالاقتًاضالدساعدة في ابزاذ قرارات. 

 الدفاىيم الدرتبطة بالدردودية: -3
 لا شك انو من الضروري التمييز بتُ الدفاىيم ذات العلاقة بالدردودية مثل: الربحية، العائد.

ة: ىي عبارة عن مقياس أو معيار لتقييم الأداء في الدؤسسة وذلك من خلاؿ نسب الرقم الخاص بالربح الربحي -أ
مثل الدبيعات أو رأس الداؿ العامل أو رأس الداؿ  الثابت  ،إلذ الرقم الخاص بدختلف الاستثمارات  في الدؤسسة

 .3ل أو رأس الداؿ الثابت، أو رأس الداؿ الدملوؾفهناؾ ربحية الدبيعات وربحية رأس الداؿ سواء أكاف رأس الداؿ العام
فالربحية ىي عبارة عن مؤشر في تقييم الأداء لأنها تعطي إجابات نهائية عن كفاءة الأداء التشغيلي 

ع ا رتفات التشغيلية للإدارة الدؤسسة، فاللمؤسسة، لأنها عبارة عن انعكاس وحصيلة للكثتَ من القرارات والسياس
في حتُ تشتَ  الاستًاتيجيأداء الدؤسسة  النشاطات لشا يعكس مركز قوة فييعتٍ برسنا في عموـ مستويات الربحية 

 .4مستويات الربحية الدنخفضة أو تدىورىا إلذ حالة من حالات الضعف
في  نصل الذ الربحية إلا حيث لايظهر مفهوـ الربحية كمفهوـ لزدود وضيق نسبة الذ مفهوـ الدردودية، 

الدرحلة الاختَة من حسابات النتائج، بينما الدردودية تظهر من خلاؿ عمليات أخرى، والربح كنتيجة نهائية يأتي 
مباشرة من الدستندات المحاسبية بينما الدردودية تتحدد عبر عمليات إضافية يقوـ بها المحلل، كما تتأثر الربحية مباشرة 

الاستثمار  ابذاهوقف الدؤسسة زيع والتمويل الذاتي، أما الدردودية تتأثر بدولحد كبتَ بالأثر الضريبي لسياسات التو 
 .5 )الإىتلاكات، الدخصصات، الأعباء والإيرادات الدالية( تأمتُ العمليات الدالية

                                                           
 .58، ص.مرجع سبق ذكرهسعيد فرحات بصعة،  - 1
 .234، ص.2009، 1الأردف، ط. مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع،مقدمة في الإدارة المالية، لزمد عقل مفلح،  - 2
، الشركة العربية الدتحدة للتسويق الأساليب الحديثة للتحليل المالي وإعداد الموازنات لأغراض التخطيط والرقابةكة العربية الدتحدة، شر خبراء ال - 3

 .69، ص.2008، 2والتوريدات، مصر، ط.
 .203، ص.2011، 2، الوراؽ للنشر والتوزيع، الأردف، ط.والتنبؤ بالفشل الحليل المالي لأغراض تقييم الأداءبضزة لزمد الزبيدي،  - 4
 .63، ص.مرجع سبق ذكرهسعيد فرحات بصعة،  - 5
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نسبة الربحية= 
 الربح

  رقم الأعماؿ خارج الرسم

الدقابل الذي يطمح الدستثمر الحصوؿ عليو في الدستقبل نظتَ استثماره لأموالو، فالدستثمر يسعى العائد: ىو  -ب
دائما إلذ استثمار أموالو بهدؼ الحصوؿ على العائد وتنمية ثروتو وتعظيم أملاكو، كما يعرؼ أيضا بأنو ما لػصل 

و في الوقت الحاضر، وذلك من خلاؿ عليو الدستثمر من أمواؿ في وقت لاحق مقابل تضحيتو بالاحتفاظ بأموال
 .1استثماره لذذه الأمواؿ لفتًة زمنية لزددة

 العوامل الدؤثرة في الدردودية -4
تنشط الدؤسسة في لزيط اقتصادي بركمو بصلة عوامل داخلية وأخرى خارجية من شأنها التأثتَ على الدؤسسة 

هناؾ عوامل ذات تأثتَ إلغابي كما أف ىناؾ عوامل والأىداؼ الدسطرة، وبزتلف ىذه العوامل من ناحية التأثتَ ف
 تأثتَ سلبي.ذات 
برستُ مردودية الدؤسسة، كما لؽكن لداخلية التي تأثر وتعرقل : يوجد العديد من العوامل االداخلية العوامل 4-1

 :2كما يلي  القوؿ أنها العوامل الدتعلقة بالإدارة
  َتسيتَ الدوارد البشرية: إف العامل البشري عنصر مهم في تسيتَ الدؤسسة ورئيسي لنشاطها، ومشكلة تسيت

الدوارد البشرية مشكلة تعاني منها الدؤسسات، وفي العموـ ىي مشكلة إنسانية اجتماعية قبل أف تكوف 
ؤثر سلبا على مردوديتها، ومن مالية فالدؤسسة غتَ قادرة على التحكم في تسيتَ مواردىا البشرية لشا قد ي

 الدصاعب التي تعاني منها الدؤسسة في ىذا المجاؿ:  

 استياء في العلاقات الوظيفية بظهور خلافات بتُ لستلف العاملتُ. -

 عدـ الاىتماـ بتطوير العاملتُ ومشكلة الأجور، وارتفاع حوادث العمل. -

 ل مؤثر في الدردودية، وذلك لأنو من أولذ السياسة والإنتاجية: عدـ التحكم في الإنتاج ىو أيضا عام
في مؤسسات إنتاج  يث لػتل الإنتاج ألعية خاصة سواءمسؤوليات مدير إدارة الإنتاج والعمليات، ح

 .3السلع أو مؤسسات تقدنً الخدمات

                                                           
، مذكرة ماجستتَ، E.N.I.Pدراسة حالة الشركة الوطنية للبتروكيمياء  –تحليل المردودية المحاسبية للمؤسسة الاقتصادية حناف بوطغاف،  -1

 .67، ص.2007، سكيكدة، 1955أوت  20الدؤسسات، قسم علوـ التسيتَ، جامعة بزصص اقتصاد وتسيتَ 
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً، بزصص مالية دراسة قياسية للعوامل المؤثرة في مردودية المؤسسات الصغيرة والمتوسطةصفاء غوؿ،  -2

 .7-6ص ص. ،2014-2013دفعةدي مرباح، ورقلة، الدؤسسة، قسم علوـ التسيتَ، جامعة قاص
مقدمة  مذكرة، سعيدةب SCISتلمسان، والاسمنت  SEROR التحفيز والمردودية في المؤسسة  دراسة  مؤسسةشيخي، بن عائشة   -3

 .75-74، ص ص.2010جامعة تلمساف، في العلوـ الاقتصادية،  الداجستتَلنيل شهادة 

أما   نسبة الدردودية= 
الربح

 1 الأصوؿ الدستثمرة
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  التسيتَ: برقيق مردودية موجبة يتطلب من الدؤسسة انتهاج سياسة تسيتَية لزكمة، من شأنها أف تسمح
غلاؿ الأمثل لدواردىا عند برقيق أىدافها الدسطرة، ومنو فالتحكم في التسيتَ أمر ضروري لغب على بالاست

 الدؤسسة أف تولر اىتمامها بهذا الجانب.

  السياسة الدالية: ىي تلك القرارات التي تهدؼ إلذ بزصيص الدوارد الدالية الضرورية لتحقيق الأىداؼ
ية التي تفرضها الوضعية الدالية والإمكانيات الدالية الدتوفرة للمؤسسة ، وذلك ضمن القيود الدالالاستًاتيجية

 .1في سياستها الدالية لضماف برقيق مردودية عالية ب على ىذه الأختَة التحكمومنو لغ

  السياسة التجارية: تتوقف السياسة التجارية على مدى برقيق الدؤسسة للأرباح وأحجاـ رقم الأعماؿ
ذلك إلا بدفع عجلة نشاط الدؤسسة للبحث عن أسواؽ جديدة، وبالتالر زيادة حصتها الدرتفعة، ولا يأتي 

 السوقية في نفس القطاع.

 : 2العوامل الخارجية: وىي تلك العوامل التي ليست برت السيطرة الدباشرة للإدارة ومنها 4-2
  السوؽ: حيث أف السوؽ عامل مؤثر على مردودية الدؤسسة إذ لغب على الدؤسسة أف تولر اىتماما كبتَا

لو، وذلك عن طريق القياـ بدراسات عن السوؽ لتفستَ الدعلومات الدتعلقة بالتعرؼ على رغبات 
 العملاء، ورصد حاجاتهم من أجل تلبيتها. 

 لدستثمرة للمؤسسات على بيع السلع والخدمات بربحية في الدنافسة: تعرؼ الدنافسة على أنها القدرة ا
الأسواؽ الدفتوحة، فالدؤسسة لغب أف تكوف على دراية بعامل الدنافسة، فهو يشكل خطر على مردوديتها 

 .3في حالة عدـ الاىتماـ بو، إذ أف الجودة والسعر لعا العاملاف الأساسياف في سوؽ الدنافسة

  أىم أدوات السياسة الدالية، كما أف لذذه السياسة دور في التأثتَ على السياسة الضريبية: تعتبر من
 أنواع من الضرائب. رض عدةمردودية الدؤسسة وىي بسثل صورة التدخل الحكومي من خلاؿ ف

 لدردودية من خلاؿ الشكل الدوالر:لستلف العوامل الدؤثرة في ا إذ لؽكن التعبتَ عن
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .236-235ص ص. ، مرجع سبق ذكره الياس بن ساسي ويوسف قريشي، - 1
 .7.، صمرجع سبق ذكرهصفاء غوؿ،  -2
، الدلتقى الدولر حوؿ متطلبات تأىيل الدؤسسات الصغتَة مدى تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الدول العربيةأرميص علي سالد،  -3

 .2006أفريل  18و 17والدتوسطة في الدوؿ العربية، جامعة الدرقب، ليبيا، يومي 
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 الدؤثرة في الدردوديةالعوامل  :(03شكل رقم )

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على: من إعداد الطالبتتُ المصدر:
  .7ص.، مرجع سبق ذكرهصفاء غوؿ،   

 

 العوامل المؤثرة في المردودية

 

 العوامل الخارجية
 

لعوامل الداخليةا  
 

 السوق

 المنافسة

 السياسة الضريبية

 تسيير الموارد البشرية

 سياسة الانتاج

 التسيير

 السياسة المالية

التجارية السياسة  
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تعلق الأمر بدردودية رؤوس الأمواؿ أو مردودية النشاط، فوظائف الدردودية على  : سواءوظائف الدردودية -5
 :1يلي العموـ تتمثل فيما

  لؽكن أف نعرؼ الدردودية من زاوية أخرى فهي عبارة عن وظيفة التمويل الذاتي الخاص: في ىذا السياؽ
قدرة الدؤسسة على خلق فوائض نقدية ومن ثم إمكانية التجديد والتوسع الذاتي دوف اللجوء إلذ الاقتًاض 
أو إلذ الاستدانة وبالتالر إمكانية تنمية الأصوؿ الثابتة وإنتاج مشاريع جديدة بوسائل داخلية، وكذا 

 .الدالية وتوسع رقعة النشاطازنات برقيق التو 

 ىذه  وظيفة التمويل الذاتي العاـ: معتٌ ذلك أف الدردودية تنتج بعد تغطية بصيع التكاليف أو الأعباء وتبرز
حجم  ردودية لأف عند ىذه النقطة يتساوىالتعادؿ، أو برليل عتبة الد الوظيفة أكثر عند برليل نقطة

 لر نتيجة الأعماؿ في الديل لضو الربح )منطقة الربح(، وبهذا تصبح الدبيعات أو رقم الأعماؿ المحقق مع إبصا

)الأمواؿ الخاصة( بقيمة التمويل الذاتي  للمؤسسة قدرة أو فرصة لتصحيح أو تعديل عدـ كفاية رأس الداؿ
 مردودية الدؤسسة.  ةالذي يعتبر نتيجة الدورة ىي مصدره الوحيد، والذي يعتبر مقياس ومؤشر لدرج

 الثاني: طبيعة وخصائص المردوديةب المطل
النسبة بتُ بيقابل مفهوـ الدردودية بدقارنة النتائج بالدوارد الدستخدمة للحصوؿ عليها ومفهومها واسع، حيث تعرؼ 

 النتيجة المحققة والدوارد الدستغلة بالدردودية وتظهر كما يلي: 

   الدردودية الكلية
النتائج
 ) واحد صحيح (. 1   الدوارد

 الأوؿ: طبيعة الدردودية الفرع
ف الدردودية عبارة عن مركب ينشأ عن عدة عناصر معتمدا على تعريفها ومقياسها، كذلك فإف خاصيتها إ

حركية ديناميكية، ينتهي برليل الدردودية الذ أف كل عملية منفذة تتًجم عن طريق مواجهة من جانب الايرادات 
 والددفوعات، ومن ثم تؤدي الذ ربح أو خسارة.والنفقات ومن جانب آخر الدقبوضات 

 عمليا نلاحظ غزارة صفات الدردودية اذ تشمل على سبيل الدثاؿ كما يلي: 
       ، التجارية  Relative، النسبية Réel، الحقيقةApparent، الظاىرPartial، الجزئية Totalالكلية 

Commercial ، الصناعيةIndustriel الاقتصادية ، Economique الدالية ، Financial .الخ... 
مقاييس أكثر ملائمة ومناسبة يسمح بالتعريف أف يتجنب كثتَ من الغموض واللبس حوؿ  اريلذلك فإف اخت

  .2طبيعة ىذا الدفهوـ متعدد الصفات

                                                           
1- Georges Depallens et Jean  pière Jobard, Gestion financière de l’entreprise, édition siery, Paris, 10éme 

édition,1990, p.335. 
 .74، ص.مرجع سبق ذكرهحناف بوطغاف،  -2
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 :1تتميز الدردودية بجملة من الخصائص ألعها      الفرع الثاني: خصائص الدردودية
 برليلها لزاولة رشيدة في مقابلة النتائج بالدوارد الدستخدمة لشا يسمح بإصدار حكم على مستوى  لؽثل

 دخولذا أي كفاءتها حتى لؽكن تعظيم مكافأة كافة الأطراؼ الدشاركة.

 الأجل القصتَ، بينما في الواقع لعا  ع اليسر والسيولة الدالية خاصة فيبسثل ظاىريا ىدفا متعارضا م
 ىدفاف متكاملاف لأف تأمتُ الحد الأدنى من السيولة لا يتأتى إلا بدردودية مناسبة.

  لؽثل قياسها مفهوما تشغيليا لأنها خاضعة لمجاؿ الحدث الاقتصادي ولكن بزطيطها لؽثل مفهوما
 استًاتيجيا لأنو يغطي نطاؽ مؤسسي.

 لا لؽكن إسناد برقيقها لشخص بعينو الا أنو لؽكن أف تكوف جزئية ونسبية ف لدؤسسةيرتبط مفهومها با
 وتقسيمية.

 المطلب الثالث: مكونات ومتطلبات المردودية
الأداء الدالر للمؤسسة لغب أولا ذكر أىم مكوناتها ومتطلباتها  نظرا لدسالعة الدردودية في الحكم على 

 الدختلفةلدكوناتها  الآف رؽطسنتالدفاىيم الدرتبطة بها  أىم على وتعرفنا ةيالدردود ـلدفهو  ناقر طت بعدلتحليلها، وذلك 
 .الدؤسسة ربحية في دور لذاوالدالية والتي  ةيتصادالاق وألعها

 الفرع الأوؿ: مكونات الدردودية
 : الدكونات الاقتصادية والدالية.2تتمثل ىذه الدكونات في مكونتُ اثنتُ لعا 

 الدكونات الاقتصادية:   -1
 الإنتاجية:  1-1

 ىي كمية الإنتاج بالنسبة لكل عنصر من عناصر الإنتاج وىذا التعريف لؽكن فهمو بطريقتتُ لستلفتتُ:
 .إما على أساس علاقة الإنتاج بعنصر واحد من عناصر الإنتاج 

 .إما على أساس علاقتو بجميع العناصر التي سالعت في إنتاجو 

السلع الدنتجة الذ كمية العوامل الدستهلكة، ويأثر بشكل مباشر على الدردودية والإنتاجية مؤشر يقاس بنسبة كمية 
 الاقتصادية بالدسالعة في تتبع تغتَات التكاليف، ولؽكن صياغتها كالتالر:

الإنتاجية = 
 القيمة الدضافة

  3 الأصوؿ الثابتة الإستغلاؿ

                                                           
 .59ص.مرجع سبق ذكره، السعيد فرحات بصعة،  -1
 .20، ص.1989، 1، دار الطباعة للنشر والتوزيع، بتَوت، ط.المؤثرة فيها الإنتاجية مفهومها والعواملعلي وجيو عبد الرسوؿ،  -2
بزصص مالية الدؤسسة، قسم  ماستً،، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الأموال الخاصة ودرجة المخاطرة ةيالرفع المالي على مردود أثرميلودة ميلي،  -3

 . 6ص. ،2013-2012 علوـ التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، دفعة
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 الفعالية:  1-2
 .1تعرؼ الفعالية بأنها القدرة على برقيق الأىداؼ مهما كانت الإمكانيات الدستخدمة في ذلك

وىي تقيس رأس الداؿ الاقتصادي عن طريق سرعة دوراف رأس الداؿ الدستعمل، وتتعدد بتعدد قياسات رأس الداؿ 
   :2الدستعمل . ونستطيع حساب سرعة دوراف عناصر الأصوؿ كالتالر

صوؿ = سرعة دوراف الأ
 رقم الأعماؿ

   إبصالر الأصوؿ

 ومن الجانب الدالر تظهر بالعلاقة التالية:

سرعة دوراف الأصوؿ = 
 لرموع الأصوؿ
    الأمواؿ الخاصة

 الدكونات الدالية: -2
 فإ ،للاستغلاؿ الإبصالر بالفائض تتعلق إلغابية لذإ حتماً  افيؤدي الداؿ رأس ـاستخدا في والفعاؿ الجيد التسيتَ فإ 

مديونية الدؤسسة وقدرتها على  دىم أي الغتَ من والاستدانة تًاضقبالا باشرةم تتأثر الخاصة واؿمللأ الدالية ةيالدردود
 تسديد دينها، غتَ أف الفوائد تطرح من الضريبة الددفوعة مع الأخذ بعتُ الاعتبار التدفق النقدي.

 العناصر انتك فكلما لدوزع،ا الدالر الفائض على تعتمد للمؤسسة الداؿ رأس في والدتمثلة الدالية ةيالدردود فإ 
 تيال ةيردودالد برقيق وبالتالر ،نأحس النتيجة انتك لماك  الخارجي ليالتمو  نع ستقلةم الدؤسسة لرأس الدكونة
 .صولذالأ الدؤسسة باستغلاؿ ةيالدردود كوناتم لنا تبتُ التالية ةقوالعلا عليها الحصوؿ الدؤسسة لموتأ تسعى

النتيجة الصافية
=  إبصالر الأصوؿ

رقم الأعماؿ
×  إبصالر الأصوؿ

النتيجة الصافية
 رقم الأعماؿ

 وجوداتم استعماؿ درجة النسبة ىذه وتقيس الصافي الإبصالر شمالذا لؽثل ةقالعلا الأوؿ من الجزء
 .المحقق عماؿلأا مقر  فعالية على ضاً يأ بروتع الدؤسسة

 التسيتَ فعالية بتقييم ضاً يأ وتسمح أصولذا لجميع الدؤسسة استعماؿ درجة على عبري فهو الثاني الجزء ماأ
 تكاليف في ارتفاع أو ثلاً م البيع أسعار الطفاض في والدنافسة السوؽ ؼبظرو  النسبة ىذه وتتأثر الدؤسسة لخدا

 .عيالتوز  أو الإنتاج
الذ برستُ نتيجة  ؤديي نالحس الاستعماؿ وىذا ورىاطت ستوىمو  الدؤسسة لرأسماؿ نالحس و الجيد الاستعماؿ فإ

 ةيالدردود تأثتَ أف القوؿ يعطنست منوو  للاستغلاؿ الإبصالر بالفائض قاسي وىذاجديدة ذات طابع اقتصادي، 

                                                           
 .126، ص.2003، ديواف الدطبوعات الجامعية، الأردف، اقتصاد وتسيير المؤسسةعبد الرزاؽ بن حبيب،  -1
 .6ص.، مرجع سبق ذكرهميلودة ميلي،  -2
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 وىي ضافيةإ تكلفةأي أنها  الدؤسسة على عبئاً  تعتبر الفوائد أفلذ إ عودي غالباً  ونية،يبالدد الخاصة واؿمللأ الدالية
 .1النتيجة ستوىم على تؤثر طبعا

  الدركبات الدالية للمردودية :(04شكل رقم )
 

 

 

 

 هامش  ديون            

 

 
 

 :المصدر
 Pierre Conso, Farouk Hemici, Gestion financière de l’entreprise , Op.Cit, 

P.276.  

 الفرع الثاني: متطلبات الدردودية
تقيس الدردودية فعالية الدؤسسة وكفاءتها، ولا يتم ىذا إلا إذا توافرت لرموعة من الدتطلبات والظروؼ الدلائمة والتي 

 :2نوجزىا فيما يلي
 مراقبة الدردودية:  -1

 الالضرافات تصحيح من لالذان من ختتمك حيث ،للمؤسسة بالنسبة ةمىا جد عملية ةيالدردود بةقرام فإ
 :نهام جراءاتإ ـتستلز  بةقالدرا وىذه صتَق تقو  وفي بسرعة
 الدؤسسة حدود في إمكانية والاقتصادية الدالية النتائج على مفصلة تقديرات وضع . 

                                                           
 .127، ص.مرجع سبق ذكرهعبد الرزاؽ بن حبيب،  -1
 .97، ص.2005، 4، دار البحث للنشر والتوزيع، الجزائر، ط.المحاسبة التحليليةناصر دادي عدوف،  -2

   دفع الضريبة

 ربح صافي

 أموال خاصة

 مديونية

 

مردودية فائض 
الخام 

 للاستغلال

 أصول رقم الأعمال
توزيع 
 الأرباح

 فوائد

 

 اهتلاكات
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 سواء ووأسباب الخلل صادرم وبرليل الدقدرة بالنتائج المحققة النتائج بدقارنة وىذا للالضرافات فوري ديبرد 
 .ارجيةخ أوخلية دا

 مدروسة ىذه الإجراءات تكوف بحيث الالضرافات ىذه تنقص من حدة الإجراءات التي من شأنها أف ابزاذ  

 ومناقشة من أجل الاقتًاب إلذ مسار الأىداؼ الدوضوعة، أو وضع أىداؼ أخرى ومراقبة الدردودية عملية 
 مستمرة تكوف على أساس الوثائق والدعلومات المحاسبية.

الأولذ وكذا مراقب التسيتَ فهما  بالدرجة الدالر الدسؤوؿ عاتق على تقع ةيالدردود بةقمرا أف القوؿ نلؽك وىنا
والبيانات التي من شأنها أف  تماالدعلو  وتوفتَ الفعالة التدابتَبابزاذ  لكذو  الدؤسسة ؼأىدابالتجاوب مع مطالباف 

تساعد على مراقبة الدردودية بأحسن وجو، وبسكن من الحفاظ على نتائج الدؤسسة، ويستعملاف العديد من 
 التقنيات منها: 

 .المحاسبة التحليلية 

 .مصلحة الدراسات الاقتصادية 

 قياس الدردودية:  -2
من بتُ متطلبات الدردودية قياسها حيث تعتبر ىذه الأختَة العنصر الثاني بعد مراقبة الدردودية، فقياس 
الدردودية شيء مهم جدا لا بد منو قصد اكتشاؼ ومعرفة نقاط القوة والضعف، وذلك بهدؼ تصحيح الالضرافات 

 .1للنهوض بالدردودية لضو الابذاه السليم
ضع مردودية الدؤسسة من جهة إلذ العلاقة بتُ النتيجة المحصل عليها من طرؼ الدؤسسة، ومن جهة حيث بز

 :2أخرى إلذ الوسائل الدستعملة للوصوؿ إلذ ىذه النتيجة أي

الدردودية = 
النتيجة المحصل عليها خلاؿ فتًة زمنية معينة
  الوسائل الدستعملة للوصوؿ إلذ ىذه النتيجة

 حيث لصد أف: 
 نتيجة الدؤسسة لؽكن التعبتَ عنها انطلاقا من لرموعة من الدعايتَ:

 .نتيجة الاستغلاؿ: تقيس قدرة الدؤسسة على برصيل نتيجة من خلالذا نشاطها الإنتاجي أو الخدمي 

 :حيث تقيس قدرة الدؤسسة على تكوين نتيجة بدقارنة لرموعة نوابذها وتكاليفها سواء  نتيجة النشاط
 لاستغلاؿ أو خارج الاستغلاؿ.النشاط الخاص با

 ىا الدؤسسة من خلاؿ وظيفتها الإنتاجية أو الخدمية.ؤ القيمة الدضافة: التي تقيس الثروة الحقيقية التي تنش 

                                                           
 . 98، ص.نفس المرجع -1
 .7، ص.مرجع سبق ذكرهميلودة ميلي،  -2
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الوسائل فتأخذ الوسائل الدستعملة أبعاد لستلفة وحالات متعددة، فبعضها متوفر من ميزانية الدؤسسة المحاسبية  أما
 والبعض الآخر متوفر من الديزانية الدالية للمؤسسة.

 برليل الدردودية: -3
 العلاقات مع الدؤسسةنسب الدردودية يهتم بها كل من أصحاب رؤوس الأمواؿ ورجاؿ الأعماؿ الدهنيتُ وذوي  

وذلك لدعرفة الحالة الدالية للمؤسسة في وقت أو لحظة معينة من نشاطها النابذة عن السياسة الدالية الدتبعة داخل 
ف تبتٌ على دعامة في أالدؤسسة، فتحليل نسب الدردودية لغب أف تلقى متابعة مستمرة ومنظمة، وكذلك لغب 

حيث تكمن ألعية برليل نسب الدردودية في الدعلومات والحقائق  شكل كمي اقتصادي ولزاسبي، وآخر مالر،
الدقيدة التي لؽكن التوصل إليها بشأف أي نشاط اقتصادي يكوف موضوع الدراسة، ومدى قدرتو على خلق الأرباح 

 .1ومدى مسالعة ىذه الأرباح في  مكافأة لستلف العناصر والوسائل التي استعملها من أجل الحصوؿ عليها

 ب الرابع: أهمية المردوديةالمطل
 داء ىذه الدؤسساتأمسالعتها في برديد مستوى لعية دراسة الدردودية في الدؤسسات في مدى أتتجلى  

 و الدسالعتُ فيها.أو مستَي الدؤسسة أالدولة سواء كاف حسب الطرؼ الدهتم بهذه الدراسة   وذلك
 الثروة عن طريق الدؤسسات بإنشاءالدولة: من وجهة النظرة الاقتصادية الكلية تهتم الدولة قبل كل شيء  -

وىي ما قدمتو الدؤسسة   PIBىذه الثروة مقاسة بالقيمة الدضافة التي تدخل في تركيب الناتج الداخلي الخاـ
 للاقتصاد الوطتٍ.

اص وبالقدرة على التمويل الذاتي ،أي بالفائض النقدي الذي لخالدستَوف: يهتم الدستَ بالتدفق النقدي ا -
 جل استًجاع راس الداؿ بالدوازاة مع تنميتو.أيضمن للمسالعتُ عائدا، وللمؤسسة بسويلا داخليا متاحا من 

وة فتنظيم ىذه الثر  الدسالعوف: باعتبار الدؤسسة منظمة والدشاركتُ فيها يهتموف بالدرجة الاولذ بتنظيم ثروتهم، -
 فجزء من ،(plus valeur potentielles)يتم قياسو من خلاؿ الربح الصافي وتراكم فوائض القيمة الكامنة 

 .2والذي يسمى عائد راس الداؿ الدسالعة رباح يقسم على الدسالعتُ،ىذه الأ

قياس وبرليل  بعد أف تعرفنا على الدردودية وبصيع الدفاىيم الأساسية الدتعلقة بها لؽكننا الآف الانتقاؿ الذ
نسب الدردودية وكذا الطريقة الحديثة لقياسها، حيث أف ارتفاع أو الطفاض  على الدردودية، من خلاؿ التعرؼ

 الدردودية يرجع الذ العديد من المحددات الأمر الذي يدفعنا الذ برليل الدردودية للكشف عن ألعها.

 

 
                                                           

 .99، ص.نفس المرجع -1

 - Produit Intérieure Brut. 
2
- Pierre Conso et Forouk Hemici, Gestion financière de l’entreprise  ,Op.cit, p p. 274- 275 . 
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  المبحث الثاني: قياس وتحليل المردودية
و البنك خلاؿ فتًة أعند قياس وبرليل الدردودية يقوـ المحلل بدراسة وتقييم النتائج التي حققتها الدؤسسة 

زمنية معينة، ذلك لأف ىذه الأختَة تعد كضماف لجودة الدؤسسة في التسيتَ، ويرتكز القياس والتحليل على أدوات 
القياس بالعديد من النسب التي تعتبر كمؤشر لقياس تسمح بتحديد وبدقة الدردودية بدختلف أنواعها، ويرتبط ىذا 

 أداء البنك.
    مستلزمات قياس المردودية :ولالمطلب الأ

تتم الاستعانة بدعطيات لزاسبية لزددة لقياس الدردودية وتستخرج ىذه الدعطيات من قائمتتُ ماليتتُ كونها  
 مها من الديزانية.بسثل نسبة يستخرج بسطها من جدوؿ حسابات النتائج ويستخرج مقا

 الفرع الأوؿ: القوائم الدالية والدعطيات المحاسبية لقياس الدردودية 
 زمة لقياس الدردودية كالآتي:لانتناوؿ أىم العناصر الس

 القوائم الدالية: -1
للبنية الدالية أنها من أدوات التحليل الدالر الدمثلة بأو قائمة الدركز الدالر  تعرؼ الديزانية  قائمة الديزانية: 1-1

بذمع ميزانية البنوؾ والدؤسسات الدالية، الأصوؿ والخصوـ من حيث الطبيعة وتقدمها في ، 1للمؤسسة بتاريخ معتُ
 وغتَ الدلموسة فيها بدا وأصولذا الدؤسسة ماؿ رأس حالة تعرض هيف،2ا النسبيةتهترتيب موافق لسيولتها، واستحقاقا

 الكلية الدالية الوضعية تعرض أي معتُ، تاريخ في الديوفو  الالتزامات في الدتمثلة الخصوـ إلذ بالإضافة الدلموسة
ىذه بعبارة أخرى توضح الديزانية مصادر الأمواؿ )الدطلوبات وحقوؽ الدلاؾ( مع أوجو استخدامات  ،3للمؤسسة

 :5لعا وتقسم قائمة الدركز الدالر إلذ جانبتُ .4 الأمواؿ )الأصوؿ(
ولؽثػػػػػػل الدوجػػػػػػودات، وىػػػػػػي عبػػػػػػارة عػػػػػػن الأصػػػػػػوؿ الػػػػػػتي بسلكهػػػػػػا الدؤسسػػػػػػة  الأيمـن :الجانب  -أ  

 .وتستعملها لأجل برقيق الدخل
ولؽثػػل الدطلوبػػات وحقػػوؽ الدسػػالعتُ، وىػػو يبػػتُ  الدػػوارد الػػتي حصػػلت منهػػا  الجانب الأيسـر : -ب

 الدؤسسة على الأمواؿ التي استخدمتها في بسويل موجوداتها الدختلفة.
                                                           

التحليل المالي في المؤسسات التوازن المالي، وسائل التمويل، معايير الاختيار  -التمويل في المؤسسات الاقتصادية يوسف حسن يوسف، -1
 .75، ص.مرجع سبق ذكره،  والمفاضلة

، رسالة يالافصاح المحاسبي في القوائم المالية للبنوك وفق النظام المحاسبي المالي: دراسة حالة القرض الشعبي الجزائر دليلة دادة،  -2
 .92ص. ،2013-2012قاصدي مرباح، ورقلة،  ماجستتَ، بزصص لزاسبة وجباية، قسم علوـ التسيتَ، جامعة

أثر تطبيق معايير المحاسبة الدولية على المردودية المالية للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية: دراسة حالة المؤسسة لزمد أمتُ عكوش،  -3
، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، بزصص لزاسبة وتدقيق، جامعة TAMAG، مؤسسة مدبغة ومراطة الرويبة ENAPالوطنية للدهن 

 .27ص. ،2011-2010، 3الجزائر
 .8، ص.2000دار وائل للنشر، الأردف، التحليل المالي والائتماني الأساليب والأدوات والاستخدامات العملية، لزمد مطر،  -4
 .150-149ص ص. ،مرجع سبق ذكره ،عقل مفلحلزمد  -5
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 شكل الديزانية (:1) رقمالجدول 
 المبالغ الخصوم المبالغ الأصول

 الأصول المتداولة
 نقدية

 مدينوف
 لسزوف

 مجموع الأصول المتداولة
 الأصول الثابتة

 أراضي 
 معدات وآلات

 مجموع الأصول الثابتة
 أصول غير ملموسة

 شهرة
 علامات بذارية

 مجموع الأصول غير الملموسة

 خصوم متداولة 
 دائنوف
 دفع أوراؽ

 قروض قصتَة الأجل
 مجموع الخصوم المتداولة

 خصوم طويلة الأجل
 قروض طويلة الأجل

 سندات طويلة الأجل
 مجموع الأصول طويلة الأجل

 حقوق المساهمين
 رأس الداؿ

 احتياطات
 أرباح لزتجزة

 

  المجموع  مجموع ال
 .12، ص.مرجع سبق ذكرهلزمد مطر،  :المصدر
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 بالنسبة للميزانية الخاصة بالبنوؾ فتظهر على الشكل الدوالر: أما

 ميزانية البنك (:02رقم ) الجدول
 المبالغ الخصوم المبالغ الأصول

 الأرصدة النقدية الجاهزة -1
 النقد في البنك الدركزي

 أرصدة لدى البنوؾ الأخرى 
 محفظة الأوراق المالية -2

 سندات حكومية
 أسهم وسندات غتَ حكومية

 أرصدة قصيرة الأجل -3
 قروض قصتَة الأجل
 قروض طويلة الأجل

 سلف
 أذونات الخزينة

 الأوراؽ التجارية الدخصومة
 والموجودات الأخرىالعقارات  -4

 مباني وأثاث
 موجودات أخرى 

 الودائع -1 
 ودائع برت الطلب 

 ودائع التوفتَ
 ودائع الأجل

 الأموال المقترضة قصيرة الأجل -2
 البنوؾ الأخرىالاقتًاض من 

 الاقتًاض من البنك الدركزي
 الأموال المقترضة طويلة الأجل -3

الاقتًاض من سوؽ رأس الداؿ )سندات، 
 قروض طويلة الأجل(

 رأس المال المملوك -4
 رأس الداؿ الددفوع

 الاحتياطات
 الأرباح المحتجزة

 الدخصصات التقولؽية
 

 

  المجموع  لمجموعا
 .44.ص ،بدوف سنة نشر ،مصر، دار الذناء للطباعة، اقتصاديات النقود والبنوكلزي الدين الغريب،  :المصدر
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      والدداخيل التكاليف بذمع قائمة ىي الدخل قائمة أو النتائج حسابات جدوؿ جدوؿ حسابات النتائج: 1-2
 ىذين بتُ الفرؽ خلاؿ من وتظهر الدالية، السنة خلاؿ نشاطها إطار في الدؤسسة طرؼ من المحققة )النواتج (

هو بياف ملخص لمجموع النواتج والأعباء خلاؿ السنة الدالية، ولا ف ،1(خسارة أو ربح إما (الدورة ةجنتي العنصرين
، وتأخذ ىذه 2يأخذ في الحسباف تاريخ التحصيل أو تاريخ السحب، حيث يبرز النتيجة الصافية للسنة الدالية

 التالر:القائمة الشكل 

 لظوذج حسابات النتائج لستصر (:33جدول رقم )ال
 المبلغ البيان

 فوائد دائنة أو إيرادات لشاثلة.
 فوائد مدينة ومصاريف لشاثلة.

 إيرادات في شكل عمولات وايرادات من أنشطة أخرى.
 مصاريف في شكل عمولات ومصاريف من أنشطة أخرى.

 

PNB الناتج البنكي الصافي


 

 .ستغلاؿللامصاريف عامة 
 لسصصات اىتلاؾ والطفاض قيمة الأصوؿ الثابتة.

 

 نتيجة اجمالية للاستغلال
 نتيجة غتَ عادية.

 

 نتيجة الاستغلال الصافية
 نتيجة 

 غتَ عادية.

 

 النتيجة قبل الضريبة.
 الضرائب قبل الأرباح.

 

  نتيجة الدورة الصافية

 من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على :المصدر
 .66ص. مرجع سبق ذكره،دليلة دادة، 

                                                           
 .34ص. مرجع سبق ذكرهلزمد أمتُ عكوش،  -1
 .95، ص.مرجع سبق ذكرهدليلة دادة،  -2


 - Produit Net Bancaire. 
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 الدعطيات المحاسبية: -2
 :1ولؽكن عرضها كالاتي 

 واسعة تصنيفات على توزيعهاو  بذميعها على تعملو  الأخرى والأحداث للعمليات الدالية الآثار الدالية القوائم تصور
 مباشرة الدتعلقة العناصر أف حيث الدالية، القوائم بعناصر التصنيفات ىذه وتعُرؼ الاقتصادية، لخصائصها تبعا

 الدتعلقة العناصر أما الخاصة، والأمواؿ الالتزامات، الأصوؿ، ىي العامة الديزانية في الظاىرة أي الدالر الدركز بقياس
 القائمتتُ أما والتكاليف، الإيرادات فهي (الدخل قائمة( النتائج حسابات جدوؿ في الأداء بقياس مباشرة

 تدفقات قائمة و الخاصة الأمواؿ في التغتَات جدوؿ( الدتبقيتتُ
 وتبعا العامة، الديزانية عناصر في والتغتَات النتائج حسابات جدوؿ عناصر عادة تعكس فإنها( الخزينة

 .القائمتتُ بهاتتُ خاصة عناصر لػدد لا الإطار ىذا فإف لذلك
 حسب الالتزاماتو  الأصوؿ تصنف أف لؽكن حيث فرعية، تصنيفات على العناصر ىذه تقدنً عملية تنطوي
 2.للمستخدمتُ فائدة الأكثر بالصورة الدعلومات إظهار أجل من الدؤسسة في وظيفتها أو طبيعتها

 الأصوؿ: 2-1
 أحداث عن النابذةو  )الاقتصادية الدراقبة( مراقبتها تبر الدؤسسة وتقع عليها تسيطر التي العناصر ىي

وتنقسم ىذه  .الدستقبل في للمؤسسة اقتصادية فوائد جلب العناصر ىذه من ينُتظر حيث سابقة، وعمليات
 .3، ثابتة ومتداولة أو جاريةالأصوؿ الذ نوعتُ

 الأصوؿ الثابتة: وتضم عناصر الأصوؿ التي تكوف درجة سيولتها أكثر من سنة اعتبارا من تاريخ وضع الديزانية.
 الأصوؿ التي تزيد درجة سيولتها عن سنة واحدة.عكس الأولذ يندرج في عناصرىا تلك : الأصوؿ الجارية

 :4وتشمل العناصر التالية جو استخدامات موارد البنك،و لبنك فتتمثل ىي الأخرى في أأما بالنسبة لأصوؿ ا
 لدى البنك: وتشمل كل من النقدية الجاىزة في الخزينة، الاحتياطات الإلزامية  اتالنقدية والدستحق

عات لدى مؤسسات مالية أخرى وباقي العناصر النقدية الأخرى برت لدى البنك الدركزي، الايدا
 التحصيل.

 الاستثمار في الأوراؽ الدالية: وتتكوف من أصوؿ مالية يتم الاحتفاظ بها بغرض الحصوؿ على عائد 
اؿ توافر فرص استثمارية مناسبة، وغالبا ما ا بسهولة، وذلك بإعادة بيعها في حكما لؽكن التنازؿ عنه

                                                                                                                                                                                                                                                                     ىذه الأوراؽ شكل سندات عمومية أو خاصة.تأخذ 

                                                           
التحليل المالي في المؤسسات التوازن المالي، وسائل التمويل، معايير الاختيار  -التمويل في المؤسسات الاقتصادية يوسف حسن يوسف، -1

 .76 -75، ص ص.مرجع سبق ذكره ، والمفاضلة
 .77-72، ص ص.2009، دار الديسرة، الأردف، مقدمة في الادارة المالية المعاصرةدريد كماؿ آؿ شبيب،   -2
 .34-32، ص ص.مرجع سبق ذكرهلزمد أمتُ عكوش،  -3
 .223، ص.2014الأردف،  ، دار ومكتبة الكندي،اقتصاديات النقود والبنوك الأسس والمبادئحستُ بن ىاني،  -4
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  القروض: ىي من أىم بنود ميزانية البنك، وبسثل الاستخداـ الأساسي لدعظم البنوؾ التجارية، وىي التي
 تولد أكبر قدر من الدخل.

  ،وباقي العقارات الأخرى الدملوكة.أصوؿ أخرى: وتشمل الدباني التي بزص البنك، الدعدات الأثاث 
:الخ 2-2  صوـ

 حيث ماضية، وعمليات أحداث عن والنابذة الغتَ بذاه الاختياريةو  القانونية الدؤسسة التزامات كل ىي
 ىي الأخرى وتصنف الاقتصادية، الدنافع في تتمثل الغتَ ابذاه في الدؤسسة من موارد تدفق إلذ تؤدي تسويتها أف
 .ثابتة وخصوـ جارية خصوـ إلذ

 الدائمة: وتدخل في ىذه المجموعة كل عناصر الدوارد الدالية التي تتجاوز درجة استحقاقها سنة واحدة. الأمواؿ
 الديوف قصتَة الأجل: وتضم ىذه المجموعة كل عناصر الدوارد التي لا تتجاوز فتًة استحقاقها سنة واحدة.

 1الأخرى تنقسم الذ قسمتُ:أما بالنسبة لخصوـ البنك فتتمثل في لرموع موارد البنك التجاري، وىي 
 .موارد خارجية: تتمثل في الودائع بدختلف أنواعها، بالإضافة الذ القروض الخارجية 
  حقوؽ الدلكية، أي حصة الدلكية في البنك، وتضم العناصر الآتية: رأس الداؿ موارد داخلية: تتمثل في

 الددفوع، الاحتياطات والأرباح غتَ الدوزعة.
 الديزانية:  خارج 2-3

خاص بحسابات  دبالإضافة الذ عناصر الديزانية، يوجد ميزة بزتص بها بعض الدؤسسات الدالية، وىي بن
خارج الديزانية، وتتمثل في لرموع الحسابات الدلحقة للميزانية والتي تعبر عن الالتزامات الدستقبلية والافتًاضية 

 .2الضماف والتزامات التمويل...  ة من خزينة البنك، كخطاباتللبنك. والتي لا تؤدي بالضرورة الذ خروج السيول
  :الخاصة الأمواؿ 2-4

 .الخصوـ عناصر و الأصوؿ عناصر بتُ كفرؽ الدتبقي الفائض أو الحاصل ىي
 الايرادات: 2-5

 الخاصة، الأمواؿ من ترفع والتي العادي نشاطها فتًة خلاؿ للمؤسسة الداخلة الاقتصادية الدنافع ىي 
 ماعدا لالتزامات،او  الخصوـ قيمة الطفاض أو الأصوؿ قيمة ارتفاع نع إما ناتج الارتفاع ىذا يكوف قد حيث

 الأمواؿو  الداؿ رأس رفع شأنها من والتي أخرى، جهة من والدؤسسة جهة من الشركاءو  الدسالعتُ بتُ العمليات
 .الخاصة

 التكاليف:  2-6
 الخاصة الأمواؿ في بزفض والتي العادية النشاط فتًة خلاؿ الدؤسسة من الخارجة الاقتصادية الدنافع ىي

                                                           
 .41، ص.مرجع سبق ذكرهلزي الدين الغريب،  -1
 .183ص. مرجع سبق ذكره، ،اقتصاديات النقود والبنوك الأساسيات والمستحدثاتعبد الدطلب عبد الحميد،  -2
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 الدلاؾ بتُ العمليات ماعدا الأصوؿ، قيمة نزوؿ أو الخصوـ قيمة ارتفاع إلذ الالطفاض ىذا يرجع قد حيث 
 .لستلفة توزيعات من والدؤسسة

 النتيجة: 2-7
 السنة بداية في الخاصة الأمواؿ بتُ الفرؽ ىي Produit Net Bancaireالنتيجة الصافية البنكية 

  .1والتكاليف الإيرادات بتُ الفرؽ كذلكوىي   العمل، أربابو  الدؤسسة بتُ العمليات استبعاد مع السنة ونهاية
وبالنسبة لجدوؿ حسابات النتائج للبنك فهو يعكس الطبيعة الدالية لأعماؿ البنك وذلك عن طريق 

 استخراج لستلف الدكونات التي تكوف نتيجة البنك.
PNB ولؽكن استخراج ثلاث مكونات أساسية للناتج البنكي الصافي

 2
: 

 وبسثل الدبالغ الددفوعة على الودائع، والدتحصل عليها من القروض، ىذا بالإضافة الذ عوائد  :الفوائد
 الإلغار التمويلي، يضاؼ اليها التوزيعات التي لػصل عليها البنك من خلاؿ احتفاظو بالأوراؽ الدالية.

  على مقابل نقدي يأخذ شكل عمولة، بزتلف  البنك نظتَ تقدلؽو لخدمات متنوعةالعمولات: يتحصل
 بحسب نوع الخدمة الدقدمة وتكلفتها.

  خلاؿ نشاط البنك في السوؽ الدالر، واحتفاظو بأوراؽ مالية سواء الأرباح والخسائر الرأسمالية: من
بغرض العائد أو الدتاجرة، لؽكن للبنك أف يسجل زيادة أو نقصاف في قيمة بعض أصولو الدالية ينبغي 

 عند احتساب نتيجة نشاطو. عليو أخذىا بعتُ الاعتبار 
تكوين النتيجة البنكية الصافية، والناجم غتَ أف الدلاحظ مؤخرا ىو ارتفاع نسبة مسالعة العمولات في 

بالأساس عن السياسة التحفظية التي تنتهجها البنوؾ، ولزاولة تفادي أكبر قدر لشكن من الأخطار 
الدتعلقة بالإقراض، وكذلك الطفاض الحصة السوقية للبنوؾ في لراؿ منح الائتماف، الراجع الذ تعاظم دور 

لبنوؾ التجارية الذ تغيتَ وتوجيو اىتمامها الذ الخدمات البنكية كبديل البورصة في التمويل، كل ىذا أدى با
 .3للأنشطة التقليدية

يقوـ المحاسب باقتطاع الدصاريف العامة للاستغلاؿ  بعد تسجيل النتيجة البنكية الصافية :النتيجة الخاـ للاستغلاؿ
...الخ، وذلك للحصوؿ  الاىتلاؾلرموع تكاليف التشغيل كالأجور، الصيانة، الكهرباء، لسصصات في والدتمثلة 

RBEعلى النتيجة الخاـ للاستغلاؿ 
.التي بسهد لو الطريق لاحتساب أو معرفة النتيجة الصافية لنشاط البنك ، 

 
                                                           

التحليل المالي في المؤسسات التوازن المالي، وسائل التمويل، معايير  -التمويل في المؤسسات الاقتصاديةيوسف حسن يوسف،  - 1
 .76مرجع سبق ذكره، ص. الاختيار والمفاضلة، 

-2007، مذكرة ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية، شعبة بنوؾ وتأمينات، جامعة منتوري، فسنطينة، تسعير القروض المصرفيةسمتَ مسعي،  - 2
 .24-23، ص ص.2008

3
- Pierre Conso et Farouk Hémici, l’entreprise en 20 leçons ; stratégie. Gestion. Fonctionnement, Dunod, 

4éme édition, Paris, 2006, p.213.  

 - Resultat Brut d’Exploitation. 
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 الفرع الثاني: الآليات الدتحكمة في الدردودية
 :1الدالية تبعا لآليات أساسية معينة تتمثل فييتحدد مستوى الدردودية 

 .السياسة الدالية 
 .دوراف الأصوؿ 
 .السياسة التجارية للمؤسسة 

حيث تعتبر من المحاور الأساسية التي لابد على الدؤسسة أف تركز جهودىا عليها حتى تتحكم بفاعلية في مستوى 
 مردوديتها.

 السياسة الدالية للمؤسسة: -1
السياسة الدالية بدثابة الدرشد أو الدليل للعاملتُ في لراؿ الادارة الدالية عند ابزاذىم قراراتهم ويراعى عند 
وضع ىذه السياسات أف برقق مصالح الدؤسسة وأف لا تكوف متعارضة مع السياسات الأخرى الدوضوعة في أقساـ 

، سياسة التمويل الذاتي، سياسة التحصيل، سياسة الدؤسسة الدختلفة ومن أمثلة ىذه السياسات )سياسة الاقتًاض
توزيع الأرباح، سياسة الاستهلاؾ( ومن الضروري أف تنسجم السياسة العامة للمؤسسة مع الأىداؼ الدوضوعة 

أو عرقلة الوصوؿ الذ ىذه من أجل الدسالعة في برقيق الأىداؼ وليس من أجل تأختَ موجودة لأف السياسات 
 .2الأىداؼ

 للمؤسسة: الدالر الذيكل 1-1
يقصد بالذيكل الدالر للمؤسسة تشكيلة الدصادر التي برصلت منها الدؤسسة على أمواؿ بهدؼ بسويل استثماراتها، 

تكوف منها جانب الخصوـ سواء كانت تلك  العناصر طويلة أو قصتَة ر التي يومن بشة فإنو يتضمن كافة العناص
 الأجل.

الر، ذلك الذي يتعلق بتحديد الدزيج الدناسب للتمويل القصتَ والطويل من أىم القرارات الخاصة بالذيكل الد
 . 3الأجل، فهو يعتبر من أىم القرارات لدا لو من أثر على مردودية الدؤسسة وكذا ربحيتها وسيولتها العامة

 دوراف الأصوؿ: -2
وى النشاط لشثلا في يعتبر معدؿ دوراف الأصوؿ من بتُ لزددات مردودية الدؤسسة، فمن الدنطقي ربط مست

رقم الأعماؿ والامكانيات الضرورية لذذا النشاط، فيعتبر رقم الأعماؿ الدؤشر الأكثر استخداما للدلالة على 
مستوى النشاط في مثل ىذه الحالات إلا أف ىذا لا ينفي استخداـ مؤشر الإنتاج ومؤشر القيمة الدضافة كعناصر 

                                                           
 .8، ص.مرجع سبق ذكرهميلودة ميلي،  - 1
مطلع عليها بتاريخ   http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/411104 التخطيط المالي،أبضد السيد كردي،  -2 

10/03/2015.  
  .224، ص. 2003، الدار الجامعية للنشر، مصر، أساسيات الادارة الماليةعبد الغفار حنفي،  -3

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/411104
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أو ذلك عاملتُ أساستُ لعا طبيعة نشاط الدؤسسة ) بذاري، صناعي،  أكثر للدلالة في بعض الحالات. يتحكم في
 خدمي( وزمن التحليل.

ويتم حساب معدؿ دوراف الأصوؿ بقسمة رقم الأعماؿ الكلي على لرموع الأصوؿ وبهذا فإنو يعتٍ مدى كفاءة 
 الادارة في استغلاؿ تلك الأصوؿ.

   معدؿ دوراف إبصالر الأصوؿ
رقم الأعماؿ

 لرموع الأصوؿ
يتولد عنو مبيعات بنسبة معينة، فكلما زاد ىذا الدعدؿ دؿ  على كفاءة ادارة وىذا يعتٍ أف كل دينار مستثمر 

 .1الدؤسسة في استخداـ الأصوؿ، وكلما دؿ على زيادة عدد مرات برقيق الدردودية
 السياسة التجارية: -3

رباح وأحجاـ رقم الأعماؿ الدرتفعة ولا يتأتى تتوقف السياسة التجارية للمؤسسة على مدى برقيقها للأ
لدفع عجلة نشاط الدؤسسة للبحث عن أسواؽ جديدة وبالتالر زيادة ىذا الذ من خلاؿ تظافر كافة الجهود 

حصصها السوقية، في نفس القطاع مراعية في ذلك تناسب امكانياتها مع حجمها فالعنصراف الأساسياف اللذاف 
ما بشكل دقيق في اطار النظرة التجارية لعا: رقم الأعماؿ ونسبة الذامش الصافي لغب على الدؤسسة متابعته

 .2)ىامش النتيجة( والتي تساوي النتيجة الصافية / رقم الاعماؿ
ن مكاملتو بدؤشرات مف رقم الأعماؿ لوحده لا لؽكن أف يعكس الصورة الحسنة أو السيئة للمؤسسة إذ لابد إ

 إلخ..... كالقيمة الدضافةأخرى  
من النتيجة الصافية التي تتحصل عليها الدؤسسة اثر مقدار الوحدات النقدية  الذنسبة الذامش الصافي تشتَ 

كإنتاجية لرقم الأعماؿ، تدؿ برقيقها لكل وحدة نقدية من رقم الأعماؿ، وبدعتٌ آخر لؽكن اعتبار الذامش الصافي  
كلما زاد ىذا الذامش كلما زادت إمكانية برقيق على مدى فعالية نشاط الانتاج )سلع، خدمات( والبيع، ف

لذا على المحلل الدالر التًكيز على تعريف قدرة الدؤسسة لأصحاب رؤوس الأمواؿ ودرجة الاستقرار  الأرباح الصافية.
أو ثبات الدردودية لذلك يساعد على برديد آليات الدردودية في انتقاد السياسات التي تنتهجها الدؤسسة فيما لؼص 

يكل التمويلي، مع عدـ إغفاؿ العوامل التي تؤثر بطريقة مباشرة على التمويل كفرع النشاط الاقتصادي الذي الذ
 .3تنتمي إليو الدؤسسة والدخاطر التي تواجهها والتقلبات في الدردودية

 

                                                           
نحو بناء نموذج لترشيد القرارات  –، دراسة تحليلية للمنطق المالي لنمو المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية داداف عبد الوىاب -1

 .226-225، ص ص.2008الجزائر،  جامعة،  التسيتَ وعلوـ الاقتصادية العلوـ في ، أطروحة دكتوراهالمالية

 .226، ص.نفس المرجع  -2
3
 .214، ص.2001، 1مصر، ط. دار الجمعة الابراىيمية،، لأغراض الاستثمارتحليل القوائم المالية كماؿ الدين الدىراوي،  - 
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 (نسب المردودية) قياس المردودية: ثانيال المطلب
برأس الداؿ الدستثمر، والنتيجة التي ينتجها استثمار ىذه  لا لؽكن للمرء الحديث عن الدردودية التي تتعلق

 في الثروة بتُ الزيادة النسبةلا يوجد مردودية، الدردودية المحاسبية ىي  ؿ الدستثمرالأصوؿ، إذا لد يكن ىناؾ رأس الدا
جم لحنتيجة ال نسبةىو  امشالدردودية، الذالذامش و   يتم الخلط بتُ لغب أف لارأس الداؿ الدستثمر، و  ( النتيجة)

اللازمة رأس الداؿ الدستثمر ل نسبة النتيجةىي  ردوديةالد فيما(، نتاجالإ أو رقم الأعماؿ) أو الأنشطة الأعماؿ
 1.ىذه النتيجة تحقيقل

 :2والتأكد لشا يلي ودية مهم من أجل فحصداف قياس أو حساب الدر 
  الأىداؼ التي رسمها الدستثمروف.يدا مع جاذا كانت الدردودية الفعلية المحققة تتوافق 
 عطيات السوؽ.ملائم لدف مستوى الاستثمارات جيد الحجم، كا اذا ما 
  اذا كانت الدردودية مساوية أو قريبة من معدؿ الدردودية المحققة من طرؼ الدؤسسات الدنتمية لنفس

 القطاع.
 الدردودية تتطور بشكل صحيح مع مرور الزمن. كانت  اذا 

 قياس الدردودية من خلاؿ دراسة نسب الدردودية الثلاث، الدردودية التجارية، الدالية والاقتصادية.سوؼ ننطرؽ الذ 
السياسات والقرارات الدتخذة من طرؼ مستَي الدؤسسة، فهي بسدنا بالإجابة  تقيس ىذه النسب نتيجة

 الكفاءة عن نهائية جاباتإ تعطي فهيالشاملة حوؿ مدى الفعالية الاقتصادية في تسيتَ نشاط الدؤسسة العاـ. 
 .نسبالتقدر بواسطة ثلاث أنواع من ىي و 3الدؤسسة  لإدارة العامة

 :يلي فيما إليها نتطرؽ الدؤشرات الدالية من لرموعة الدردودية برليل من غايتو إلذ للوصوؿ الدالر المحلل أماـ تتاح 

 )الربحية( التجاريةالفرع الأوؿ: الدردودية 
الفائض الدتولد من الأنشطة التجارية  وىي4أو الاستغلالية كما يطلق عليها أيضا الدردودية التجاريةبسثل  الربحية

الدردودية والصناعية للمؤسسة أي فيما يتعلق بقدرتها على استخلاص الفائض من التشغيل، ينتج عن ذلك أف 
النتائج والوسائل الدستخدمة في الانتاج  التجارية ترتبط بدورة التشغيل فهي تسمح بإلقاء الضوء على العلاقة بتُ 

 .5والدتاجرة
 

                                                           
1
 - Pierre Vernimmen, Finance d’entreprise, édition Dollaz , Paris, 10éme édition par Pascal Quiry et Yann le 

fur, 2012,  p.295. 
2
 - Stéphane Griffiths et Jean-Guy Degos, Gestion financière de l’analyse à la stratégie, édition d’organisation, 

Paris, deuxième tirage, 2011, p.69. 
  78 .ص. ، 1998الجامعية، الدار ،مصر، والتمويل المالية الإدارةلزمد صالح الحناوي،  -3
التحليل المالي في المؤسسات التوازن المالي، وسائل التمويل، معايير الاختيار  -التمويل في المؤسسات الاقتصادية يوسف حسن يوسف، -4

 .104مرجع سبق ذكره، ص. والمفاضلة،
 .96ص. ،مرجع سبق ذكره، حناف بوطغاف -5



 المردودية في البنوك                                                                     ثانيالالفصل   

 

75 
 

مقدار الأرباح التي برققت مقابل كل وحدة واحدة من صافي الدبيعات، لشا يساعد إدارة توضح ىذه النسب 
 :1الدؤسسة على برديد سعر البيع الواجب للوحدة. وبرسب بالعلاقة التالية

  الدردودية التجارية 
نتيجة الدورة الصافية

 الدبيعات السنوية الصافية

نتيجة السنة الصافية مقارنة برقم الأعماؿ خارج الرسم ، وتدرس التجارية ىنا بنسبة ىامش الربح تتحدد الدردودية
ه النسبة عن مردودية الدينار الواحد من ذأو الضريبة وىي من الدؤشرات الدهمة في تقييم أداء الدؤسسة وتعبر ى

ت النسبة عن معيار الدقارنة سواء كاف الدعيار التارلؼي أو القطاعي كلما برسن أداء الدبيعات ومنطقيا كلما زاد
، باعتبارىا أىم الدبيعات ردوديةىبوط وتدىور م شتَ الذيالادارة والعكس صحيح دائما، حيث أف الالطفاض 

 . 2لفةويشتَ أيضا الذ التدني في فاعلية العمليات التشغيلية الدخت عناصر التشغيل في الدؤسسة

E ROالثاني: الدردودية الداليةالفرع 
  

نسبة صافي الربح الذ حق الدلكية تعبر كلها عن  العائد على الاستثمار أومردودية الأمواؿ الخاصة، الدردودية الدالية، 
، وىي تبتُ معدؿ العائد الذي لػققو الدشروع الذ رأس الداؿ الدملوؾ أي الذ حقوؽ الدلكية، وتستخدـ  نفس الدفهوـ
ىذه النسبة على نطاؽ واسع لدعرفة العائد من الأمواؿ الدستثمرة من مالكي الدشروع، وبرسب بقسمة صافي الربح 

، وىذه النسبة مهمة بالنسبة للمسالعتُ  اذ تعكس قيمة الدردودية التي لؽكن 3للتوزيع على حقوؽ الدالكتُ القابل
 .4لذم الحصوؿ عليها من خلاؿ استثمار أموالذم في شراء أسهم البنك أو الدؤسسة

ىن غالبا عند الحديث ذىي قدرة الدؤسسة على برقيق أرباح لدسالعيها، وىي التي ينصرؼ إليها الالدردودية الدالية 
)والتي تشغل  الاقتصاديةعن الدردودية بصفة عامة، كونها تشغل اىتماـ الدسالعتُ على الرغم من أف الدردودية 

اىتماـ الإدارة( ىي الأىم. وىذا الأمر طبيعي كوف الدؤسسة لا تستطيع الاستمرارية بدوف دعم مسالعيها، وأف 
اىتماـ الإدارة سعيا  ىؤلاء ينتظروف منها مكافأة عادلة لقاء برملهم الدخاطرة. كما تعتبر ىذه الدردودية أيضا موضع

 منها لإرضاء الدسالعتُ.
 برقيق نتائج )أرباح( صافية بسكن الدؤسسة من رفع حجم ية الدالية مستوى مشاركة الأمواؿ الخاصة فيبردد الدردود

 تلك الأمواؿ.

                                                           
 .114، ص.1993للنشر، السعودية، ، مطابع الدلك سعود تحليل التقارير الماليةلزمود ابراىيم عبد السلاـ زكي،  -1
 .189، ص.2004، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، الأردف، التحليل المالي، تقييم الأداء والتنبؤ بالفشلبضزة لزمود الزبيدي،   -2


 - Return On Equity (en Français : La rentabilité des capitaux propres). 

 .79-78، ص ص. 2006، دار الدناىج للنشر والتوزيع، الأردف، الادارة الماليةمبادئ دريد كماؿ آؿ شبيب،  -3
، مذكرة ماجستتَ، بزصص البنوك الأجنبية كمصدر لتمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالجزائر دراسة حالة البنوك الفرنسيةكرلؽة بوسنة،   -4

 .86.، ص2011-2010عة  أني بكر بلقايد، تلمساف، مالية دولية، مدرسة دكتوراه في التسيتَ الدالر الدولر، جام
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نتيجة لرمل النشاط )نتيجة الدورة( من جدوؿ  وىي تهتم بإبصالر أنشطة الدؤسسة لذلك يتم حسابها بربط 
 وبرسب بالعلاقة التالية: .1الاقتصاديةالنتائج والأمواؿ الخاصة من الديزانية  حسابات

    (ROE)الدردودية الدالية
النتيجة  الصافية
  الأمواؿ الخاصة

ربحية الدينار الواحد الدستثمر من قبل الدسالعتُ، أي أف الدعدؿ يعبر عن ربحية الاستثمار الدتاح توضح ىذه النسب 
استغلاؿ أمواؿ الدلاؾ لضماف عائد وكلما زادت ىذه النسبة كلما عبرت عن كفاءة الادارة في من قبل الدلاؾ 

مرضي لذم والعكس لػدث عندما تنخفض قيمة ىذا الدعدؿ قياسا بالدقارنة سواء كاف الدعيار التارلؼي أو القطاعي 
تبرز  اف ألعية ىذه النسبة في التحليل الدالر  .والذي لا بد وأف يكوف معبرا عن حركة الاستثمار في السوؽ الدالر

يتحملوا الدخاطر الا إذا اعتقدوا أف جهودىم ستعود عليهم بدكافأة   لاتثمرين من رجاؿ الأعماؿ من تأكيد أف الدس
 كافية ومستمرة تأخذ شكل الربح. 

بالإضافة الذ ذلك  فإف أي مؤسسة لا لؽكنها مقابلة التوسع والنمو بدوف مشاركة فعالة من "ربح العمليات" في 
زيادة مسالعة حق الدلكية )أي برقيق مردودية مالية( وبالتالر لا لؽكن أف لصذب استثمارات جديدة  دوف وجود 

  .2يببرقق مردودية في الدستقبل القر مردودية أو على الأقل توقع 
 AOR  الفرع الثالث: الدردودية الاقتصادية

 الأمواؿ على العائد معدؿ الدؤشر ىذا يقيس الدردودية الاقتصادية، معدؿ العائد على الأصوؿ أو الدوجودات
تقيس ىذه النسبة ربحية الدشروع الذ  .3الدوجودات تشغيل في الإدارة كفاءة يعكس فإنو لذا الدوجودات في الدستثمرة

ابصالر الاستثمارات في الدشروع التي برولت الذ أصوؿ، وىي تهدؼ الذ بياف العلاقة بتُ الأرباح التي لػققها 
 .4الدشروع وبتُ الأمواؿ الدستثمرة فيو سواء كانت ىذه الأمواؿ مقتًضة أو لشلوكة بشكل دائم أو مؤقت

أو لا، فيجب قياس كل ما  ا اذا كانت الدؤسسة في وضعية جيدةالاقتصادية لؽكن الحكم ممن خلاؿ الدردودية 
 .5يتعلق بالإنتاج من خلاؿ النتيجة

 

                                                           
قسم  مالية،  للسنة الثانية ، لزاضرات مقدمة في مقياس مالية مؤسسات،المردودية المالية والاقتصادية وتحليل المخاطرعبد السلاـ بن جدو،  -1

 .2013قالدة،  1945ماي 08علوـ التسيتَ، جامعة 
 .100-99ص.، ص مرجع سبق ذكرهحناف بوطغاف،  -2


 - Return On Assets ( en Français : La rentabilité des actifs). 

، مذكرة ماجستتَ، السيولة المصرفية وأثرها في العائد والمخاطرة دراسو تطبيقية على المصارف التجارية الفلسطينيةسرين سميح أبو ربضو،  -3
 .71، ص.2009غزة، قسم ادارة أعماؿ، كلية التجارة، الجامعة الاسلامية 

  .78، مرجع سبق ذكره، ص.مبادئ الادارة الماليةدريد كماؿ آؿ شبيب،  -4
5
 - Hervé Hutin, Toute la finance d’entreprise en pratique, édition d’organisation, Paris, deuxième édition, 

deuxième tirage, 2003, p.137. 
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معدؿ الدردودية الاقتصادية من أكثر الدؤشرات الدالية التي يعو ؿ عليها للحكم على أداء الدؤسسة في اف 
عن ربحية الدؤسسة من وجهة نظر الدستثمر )من وجهة نظر  تعبركما لؽكن اعتبارىا ،  1استغلاؿ أموالذا الدستثمرة

ادارة الدؤسسة على شكل رأس الداؿ الاقتصادي( وذلك بربط الربح الدتحقق ولرموعة الأمواؿ التي وضعت في يد 
 لأصوؿ الدوضوعة برت تصرفها.أصوؿ لستلفة ومتنوعة على أساس أف ادارة الدؤسسة لغب أف تسعى لاستغلاؿ ا

أمكن أف نطلق على  ا الدنطلقذمن ى أف الربح ىو مقياس كفاءة الاستغلاؿ أو الاستثمار،بفرض  
 .2الدردودية الاقتصادية مؤشر العائد على الاستثمار

تستخدـ لقياس عائد العمليات، ذلك أف ربح ىذه  يعتبر معدؿ الدردودية الاقتصادية من أفضل النسب التي
دوف الأنشطة الثانوية وذات الطابع  للمؤسسة، يق من النشاط الرئيس)النتيجة الاقتصادية( يتحق الأختَة

كبتَا   اختلافاالدقارنة بتُ مؤسسات بزتلف  وكغتَه من النسب لؽكَِّن معدؿ الدردودية الاقتصادية من ،الاستثنائي
وفي تركيبة مصادر بسويلها وفي أعبائها الضريبية، أي أنو يلغي أثر الحجم )الأرقاـ التي  الاقتصاديةفي أحجاـ أصولذا 

 نسبي ىو مؤشر الاقتصاديةالدردودية  إف معدؿ برققها مؤسسات ذات أحجاـ متباينة( على جودة التشخيص.
عد ىذا الدؤشر في تصرفها. كما يسا الإدارة في استخداـ موجودات الدؤسسة الدوضوعة برت للحكم على كفاءة

 وتكلفة الدديونية. ، وذلك من خلاؿ الدقارنة بتُ معدؿ الدردوديةبالاقتًاض ابزاذ القرارات الخاصة
لكن ما يعاب عليو أنو يقيس الكفاءة التشغيلية دوف الكفاءة الدالية. كما أنو لا يعكس أثر الرفع الدالر، لأف بسط 

 :4كما يلي  سبلػو  .3الدؤسسة لاستثماراتهاومقامها لد يتأثرا بأسلوب بسويل النسبة 

    (ROA)الدردودية الاقتصادية
نتيجة  الاستغلاؿ

       الأصوؿ الاقتصادية

    (ROA)لاقتصاديةالدردودية ا      5:بالعلاقة التاليةأو 
النتيجة  الصافية
  الأمواؿ الابصالية

 

                                                           
 .233، ص. المالي، تقييم الأداء والتنبؤ بالفشلالتحليل بضزة لزمود الزبيدي،  -1
، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردف، التحليل المالي والأسواق المالية الدولية –الادارة المالية الاستثمار والتمويل لزمد سعيد عبد الذادي،  -2

 .169، ص.2007
 .مرجع سبق ذكرهعبد السلاـ بن جدو،  -3

4
 - Hervé Hutin, Op. cit, p.137. 

5
-  Sylvie de Coussergues, Gestion de la banque du diagnostic à la stratégie, Dunod, Paris, 5éme édition, 

2007,  p.118. 
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ار ػػػػػػالدختلفة في استخدامها للأصوؿ العاملة كذلك فهي معيات ػػػػػوتعتبر ىذه النسبة جيدة لدقارنة ربحية الدؤسس
 التي البنك بسياسة تتأثر النسبة فهذه غتَ أنو في البنوؾ .1مناسب لقياس كفاءة الادارة في استخداـ أصوؿ الدؤسسة

بدعدؿ  تتعلق بدورىا التي الأصوؿ بقيمة تتأثر كما لآخر بنك من الخطر تكلفة حيث بزتلف بالأخطار للتنبؤ يستخدمها
 بنسبة مقارنة الاستخداـ قليلة لذذا فهي الديزانية خارج تتم التي العمليات الاعتبار بعتُ النسبة ىذه تأخذ لد كما الخطر

 .2شيوعا أكثر تعتبر التي و الدالية الدردودية

 المطلب الثالث: أثر الرافعة المالية وعلاقتها بتحليل المردودية 
برقيق النمو مع تدنئة الدخاطر الدالية الدتعددة، حيث لا لؽكن اللجوء الدطلق ىو ىدؼ الدؤسسة دائما اف 

إلذ الاستدانة بسبب تأثر الدردودية والاستقلالية الدالية، والرافعة الدالية لذا علاقة بتحليل الدردودية الدالية للأمواؿ 
 يف أثر الرافعة الدالية.الخاصة، وىذا ما سنراه بعد التعرؼ على صيغة وتعر 

 الفرع الأوؿ: مفهوـ أثر الرافعة الدالية
 الرفع والذي يعبر عن:" استخداـ التكاليف الثابتة أو الدين  الدالية لغب أف نعرؼ مفهوـ لرافعةقبل التطرؽ لدفهوـ ا

عنها زيادة العائد في الذيكل التمويلي من اجل تعظيم العائد على حقوؽ الدسالعتُ، فالزيادة في الرفع ينتج 
والدخاطرة ، وأف كمية الرفع في الذيكل الدالر )الخليط الدستخدـ من أمواؿ الدين والدلكية في الذيكل الدالر 
للمؤسسة( لؽكن أف يؤثر بشكل كبتَ ومهم على قيمة الدؤسسة عن طريق تأثتَىا على كل من عائد ولساطر 

 .3الدؤسسة"
ة صغتَة لؽكن بها رفع الأحجاـ الكبتَة )إمكانية بضل أثقاؿ كبتَة بدجرد في الفيزياء تعرؼ الرافعة بأنها قو 

وتم  إدخالذا في لراؿ الإدارة الدالية حيث لا لؼتلف الأمر كثتَا، ، وتم تطوير مفهوـ الرافعة وتم4بذؿ لرهود قليل(
عليها تكاليف ثابتة  كلمة الرافعة على أنها استخداـ أو توظيف أصوؿ او أمواؿ تتحمل الدؤسسة بناءا  تعريف

 مرتفع معدؿ على الحصوؿ أمكن ما إذاالدالر  الرفع أثر يبرز إذ .5فالتكاليف الثابتة لؽكن اعتبارىا ارتكاز الرافعة
 آخر خارجي مصدر على الاعتماد بفضل وىذا الخاصة، الأمواؿ من قليل مقدار باستخداـ الدالية للمردودية

وللرافعة الدالية عدة تعاريف بزتلف من اقتصادي إلذ آخر ولعل  .الدالية الديوف في يتمثل ثابتة تكلفة ذو للتمويل
 من ألعها:

                                                           
، 2006، 2، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الأردف، ط.الادارة والتحليل المالي )أسس، مفاهيم، تطبيقات(عبد الحليم كراجة وآخروف،  -1

 .200ص.
 .86، ص.مرجع سبق ذكرهكرلؽة بوسنة،   -2

3
-Hirt Geoffrey et Stanley Block, Gestion financièere , Salvador Ballada 8

éme
 edition, Paris, 1997,  p.134. 

 .161، ص.2001، 1، دار واصل للنشر والتوزيع، الأردف، ط.إدارة وتحليل ماليخلدوف إبراىيم الشريفات،  -4
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، بزصص مالية الدؤسسة، قسم التشخيص المالي دراسة المردودية والهيكلة المالية والسيولةىناء بوريش،  -5

 .15، ص.2007-2006 العلوـ الدالية، جامعة باجي لستار، عنابة، دفعة
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 ر بسويل ذات الدخل الثابتتعرؼ الرافعة الدالية على أنها:" درجة اعتماد الدؤسسة في بسويل أصولذا على مصاد -
 .1" تتعرض لذاى درجة الدخاطرة التيكانت قروض أو سندات أو أسهم لشتازة لشا يأثر عل سواء

:" التغتَ الذي لػدث في صافي الربح الدتاح للملاؾ من جراء تغتَ معتُ في صافي ربح وعرفت أيضا بأنها -
العمليات، وينشأ الرفع الدالر من وجود التكاليف الدالية الثابتة، ومع ثبات العوامل الأخرى على حالذا ترتفع درجة 

الدالية الثابتة، لشا يعتٍ أف تغتَ بدعدؿ معتُ في صافي ربح العمليات يتًتب عليو الرفع الدالر كلما زادت التكاليف 
 .2 تغتَ بدعدؿ أكبر في صافي الربح بعد الضريبة )أي صافي الربح الدتاح للملاؾ("

( في الذيكل الدالر بدا يؤدي إلذ تعظيم D.Debt)الديوف  للتمويل الدقتًض الاستخداـ:" وعرفها البعض كونها-
ؿ العائد على حق الدلكية، ويتضمن التمويل الدقتًض على التمويل الدقتًض طويل الأجل والتمويل الدقتًض معد

 .3قصتَ الأجل"
يقصد بالرافعة الدالية:" مدى اعتماد الدؤسسة على الديوف في بسويل استثماراتها، لذلك مؤشراتها دلالة لدلاءة كما   -

عجز الدؤسسة عن تسديد ديونها، كما أف مؤشراتها تعد مقياسا مناسبا الدؤسسة على الددى الطويل أي احتمالية 
للمخاطر الدالية، وعليو فإف الاستخداـ الدفرط للرافعة الدالية قد لغعل الدؤسسة أماـ عدـ ملاءة حقيقية، ومضمونها 

ونظرا لارتباط الرفع الدالر أف القيمة السوقية لدوجودات الدؤسسة غتَ كافية للوفاء بالتزاماتها الدالية عند التصفية، 
 :4بالدخاطرة الدالية تم تصنيف الدؤسسات إلذ ثلاث درجات للرفع الدالر

 53-%1 الدرجات الضئيلة من%. 

  1..3-%53.1الدرجات الدتوسطة من%. 

  فما فوؽ. %06الدرجات العالية 

 الفرع الثاني: مبدأ الرافعة الدالية 
 أي) الدؤسسة عن الخارجي الداؿ سلرأ الدخصصة ةالدكافأ مرونةوىو  بسيط، مبدأ على الدالية الرافعة تقوـ

(  قتصاديةالا الدردودية) قتصاديةالا صوؿالأ نفسها وىي الدقتًضة مواؿالأ من الدتأتية العوائد كانت فإذا ،(الديوف
 يكوف حيث الدسالعتُ، صالح في الفائض ىذا يكوف ،(الدين تكاليف) للمقرضتُ الددفوعة الدالية التكاليف تتجاوز
 تغطية جلأ من كافية غتَ الدردودية ىذه كانت ذاإ أيالعكسية  الحالة في ماأ الغابي، رافعة ثرأ عن ىنا الحديث

 سلبي. الرافعة ثرأ ىنا ويصبح الدسالعتُ، مردودية تنخفض التكاليف

                                                           
 .262، ص.2008، 2ر والتوزيع، الأردف، ط.، دار الوراؽ للنشالإدارة المالية المتقدمةبضزة لزمد الزبيدي،  -1
 .624، ص.1999، 4، الدكتب العربي الحديث، مصر، ط.الإدارة المالية مدخل تحليلي معاصرمنتَ إبراىيم ىندي،  -2
 .316، ص.2013، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردف، ط.الإدارة المالية الحديثةلزمد علي إبراىيم العامري،  -3
، 2008، 1ط. ، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردف،التحليل والتخطيط المالي اتجاهات معاصرةتايو النعيمي وفؤاد أرشد التميمي، عدناف  -4

 .86ص.
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صوؿ الاقتصادية لأاردودية ممواؿ الخاصة بدلالة معدؿ الأية بدعدؿ مردودية لثر الرافعة الداألؽكننا تفستَ ومنو 
مواؿ ىي الأىذه  ،ستدانةالاو أمواؿ الخاصة الأما شكل إخذ أتمواؿ الدستخدمة في لرملها الأ، فالدينوتكلفة 

مواؿ الدقدمة من قبل الدقرضتُ والدسالعتُ الأفمجموع ، صوؿ ينتظر منها توليد نتائجأمواؿ مستثمرة في شكل أ
ية )مكافأة لصوؿ الاقتصادية ىذه الاستخدامات تولد نتائج توزع بدورىا على التكاليف الداالألرموع  بسوؿ

 والنتيجة قبل الضريبة التي تعود على الدسالعتُ. الدقرضتُ(
ومنو  ثر الذيكل الدالر،أف الفرؽ يعود الذ أفي النهاية عندما نقارف بتُ الدردودية الدالية والدردودية الاقتصادية لصد 

 ثر الرافعة.أبسط أخرى أو بعبارة أ ستدانةالارافعة  ثرأنو أب نعرؼ الفرؽ بتُ الدردودية الدالية والدردودية الاقتصادية
 . 1ردودية الاقتصاديةالدتكوف اعلى من اثر الرافعة يفسر كيف لؽكننا اف لضقق مردودية مالية 

فض من الدردودية الدالية بالدقارنة ثر عكسي وبزأف يكوف لذا ألؽكن  لأنوا الدنطق ف لا ننساؽ مع ىذألكن علينا 
 مع الدردودية الاقتصادية.

نها برصل على إفنو عندما تستدين الدؤسسة وتستثمر ىذه الامواؿ الدقتًضة أ ثر الرافعة ىوأ أدومنو فمب
ائض تتمثل في الفرؽ بتُ في ىذه الحالة برقق الدؤسسة فو  للاستدانةعلى من التكاليف الدالية أنتيجة اقتصادية 

ثر أفمواؿ الدقتًضة، ىذا الفائض سيعود الذ الدسالعتُ ويرفع بذلك الدردودية الدالية، الأقتصادية وتكلفة الاالدردودية 
 .ثر الرافعةأبمواؿ الخاصة ومن ىذه الخاصية سمي الأالرافعة للاستدانة يرفع مردودية 

 الثالث: الصياغة الرياضية لأثر الرفع الدالر الفرع
 :2ليكن لدينا الدعطيات المحاسبية الدستخرجة من الديزانية المحاسبية وجدوؿ حسابات النتائج

RE ،نتيجة الاستغلاؿ :Rn:  ،النتيجة الصافيةRe:  ،الدردودية الاقتصاديةRcp مردودية الأمواؿ الخاصة : 
Cp:  ،الأمواؿ الخاصةD ،الديوف :i ،تكلفة الاستدانة:IS.معدؿ الضريبة على أرباح الشركات : 

 للننطلق من علاقة الدردودية الدالية حيث:
 

Rcp =  
  

  
  = 

  (    )     

  
 

 ومنو فإف:
= Re1 + 

 

  
- 
   

  
 

 

= Re + Re 
 

  
 - i 

 

  
 

                                                           

 .269-268.ص ، صمرجع سبق ذكرهإلياس بن ساسي،  -1
 .217.216، ص ص.نفس المرجع -2
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الضريبة، فيمكن تصحيح ذلك بإدراج وبدا أف كل من الدردودية الاقتصادية وتكلفة الاستدانة حسبت قبل 
 قيمة الضريبة على الأرباح وذلك على النحو التالر:

Rcp = Re1-IS + Re1-IS
 

  
 -i1-IS

 

  
 

 وبالتالر لؽكن صياغة الدردودية الدالية كمايلي:
Rcp = Re1-IS + Re-i

 

  
1-IS 

 نتحصل على أثر الرافعة الدالية عن طريق الدعادلة التالية:  ومنو
Rcp - Re1-IS = Re-i

 

  
1-IS                             

يعبر أثر الرافعة الدالية عن الفرؽ بتُ الدردودة الدالية والدردودية الاقتصادية فهو يقيس أثر الدديونية في معدؿ مردودية 
 الدخاطرة بتُ علاقة شكل في العادية الأسهم حاملي نظر وجهة من الدالر الرفع قياس ولؽكنالأمواؿ الخاصة، 

 .1والعائد

 الفرع الرابع: العلاقة بتُ الرافعة الدالية وبرليل الدردودية
يقيس أثر الرافعة مدى أثر لجوء الدؤسسة للاستدانة على مردودية الأمواؿ الخاصة، أي أنها تدرس العلاقة 

الدردودية الدالية والذيكل الدالر للمؤسسة، وكيفية الرفع من مردودية الأمواؿ الخاصة نتيجة استخداـ الدين في بتُ 
الذيكل الدالر للمؤسسة، وكيفية الرفع من مردودية الأمواؿ الخاصة نتيجة استخداـ الدين في الذيكل الدالر، بذلك 

 . 2يس درجة الدخاطرة الدالية للمؤسسة على الددى القصتَ والطويليعتبر أثر الرافعة الدالية بدثابة الدؤشر الذي يق
 .3 كما يساعد استخداـ الرافعة الدالية في زيادة ربحية الدلاؾ )أي زيادة العائد على حق الدلكية (

لػدث الرفع الدالر نتيجة للتكاليف الثابتة للتمويل ولؽكن التحكم فيو من خلاؿ التحكم في ىذا النوع من 
ركزت على  التي لصدىا قدالتكاليف، ولعل ما لؽكن استخلاصو انطلاقا من الدفاىيم السابقة لأثر الرافعة الدالية 

 يلي: لر للمؤسسة وتتمثل فيماثلاث عناصر أساسية في برليل علاقة الدردودية بالذيكل الدا
  َتكلفة الديوف: تعبر عن معدؿ العائد الذي تدفعو الدؤسسة نتيجة الاقتًاض، ولذا ألعية كبتَة في تفست

 مقارنتها بالدردودية الاقتصادية لأجل برديد الدخاطر الدالية.  ـ أثر الرافعة الدالية، من خلاؿوبرليل مفهو 

 لستلف مصادر بسويل الدؤسسة، حسب ألعيتها ووزف كل منها في ىذا  لذالذيكل الدالر للمؤسسة: يشتَ إ
 الذيكل، إضافة إلذ مردودية كل مصدر.

 .الدردودية الاقتصادية: تعبر عن العائد الاقتصادي الذي يبتُ نسبة لظو الدؤسسة وتطورىا 

                                                           
 .271، ص.2006، 1، الدكتب الجامعي الحديث، مصر، ط.الاستثمارتحليل القوائم المالية لأغراض  ،كماؿ الدين الدىراوي  -1

2
- Pierre Conso et Farouk Hemici, gestion financière de l’entreprise,  Op.cit, p.276. 

 .224، مرجع سبق ذكره، ص.التحليل المالي لأغراض تقييم الأداء والتنبؤ بالفشلبضزة لزمد الزبيدي،  -3
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فعة حيث أف أثر الرافعة يسمح بقياس وبالتالر فإف الفرؽ بتُ الدردودية الدالية والدردودية الاقتصادية يعطينا أثر الرا
 سياسة الدديونية للمؤسسة.

ويقيس الرفع الدالر الأثر الإلغابي أو السلبي لدديونية الدؤسسة على مردوديتها الدالية، وفي استطاعة الدؤسسة برستُ 
كلفة ىذه مردوديتها الدالية باستعماؿ الديوف بشرط أف بزتلف الأمواؿ الخاصة عن الصفر وأف يكوف معدؿ ت

الديوف أقل من معدؿ الدردودية الاقتصادية ولذذا لا ينبغي الإفراط في الاستدانة نظرا للتكلفة التي تتحملها الدؤسسة 
 .1والدخاطر التي قد تتعرض لذا

  البنكيةالرابع: قياس المردودية  مطلبال

 تستفيد شاملة عملية بنوؾأداء ال تقيم وكوف لبنوؾا أداء قياس مؤشرات يعتبر قياس الدردودية البنكية من
 أداء لقياس الأمريكية، الولايات الدتحدة في خاصة لظاذج، عدة استخدمت الدراقبة، وبصيع الجهات لبنكا إدارة منها

 حقوؽ على ولظوذج العائد ، الأداء حيث من لبنوؾا لتًتيب (CAMELS)بنظاـ  يعرؼ ما امنه ،لبنوؾا
 وىو (ROE) عن كبديل البنوؾ أداء جديد لقياس مؤشر اعتماد الحالية الفتًة في تم كما ،  (ROE)الدلكية
 موجزة فكرة ونعطي الدلكية للبنوؾ، على حقوؽ العائد مؤشر وسنوضح (EVA) الدضافة القيمة الاقتصادية مؤشر

 :2يأتي فيما الدضافة الاقتصادية القيمة مؤشر عن

 :(ROE) للبنك الدلكية حقوؽ على العائد لظوذج -1
 بتُ الدتبادلة العلاقة وقياس لوصف مؤشرا متكاملا ، طويلة لفتًة الدلكية حقوؽ على العائد لظوذج أعتبر

 طرؼ من الأمريكية الولايات الدتحدة في السبعينات بداية منذ النموذج ىذا استخدـ والدخاطرة، وقد العائد
 عدة في يتم تلخيصها النسب من لرموعة برليل خلاؿ من وذلك ،بنوؾأداء ال لتقييم كإجراء "،كوؿ دايفيد"

 في لساطر أساسا تتمثل اختيارىا، تم بدخاطر الخاصة بنكال وحجم أرباح مصدر تقييم من المحلل بسكن أشكاؿ
 .التشغيل ولساطر الداؿ رأس الفائدة، ولساطر معدؿ ولساطر السيولة، ولساطر الائتماف،

 ولرموعة والربحية العائد بقياس تتعلق لرموعة من النسب، لرموعتتُ في النموذج ىذا مؤشرات تلخيص ولؽكن
 .الدختارة تقيس الدخاطر

 نظاـ( ػػػػب يعرؼ متكامل نظاـ خلاؿ من ىذه الدؤشرات بتُ العلاقة توضيح لؽكن الأولى بالمجموعة يتعلق فيما
 أو الأصوؿ ربحية على والإنتاجية الدزدوج للكفاءة الأثر النموذج ىذا يوضح حيث Dupont system)  -ديبوف
 من أعلى مستوى الدلكية إلر حق على العائد الدالية على رفع الرافعة قدرة يبتُ كما ،على الأصوؿ العائد مؤشر

 العائد على الأصوؿ.
                                                           

 .89، ص.مرجع سبق ذكرهميلود بوشنقتَ ، و مليكة زغيب  -1
الجزء  2000-4994الجزائرية خلال الفترة البنوك من مجموعة حالة دراسة – المصرفية المؤسسات أداء ، تقييمقريشي بصوعي لزمد -2

 .93-90، ص ص.2004، جامعة ورقلة، 03، لرلة الباحث، عددالأول
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 : لعا الأصوؿ بدؤشرين على العائد مؤشر يتحدد
 الربح  ىامش(PM) التكاليف إدارة ومراقبة في الكفاءة مدى يعكس الذي. 
 الأصوؿ منفعة (AU) أو الاستغلاؿ على الدؤشر ىذا حيث يدؿ الأصوؿ، استعماؿ ويسمى 

 .الأصوؿ إنتاجية أي الأفضل للأصوؿ، الاستعماؿ
 الإيرادات إبصالر / الصافي الدخل = الربح التالية:  ىامش يقاس ىامش الربح بالعلاقة. 
 الأصوؿ إبصالر / الإيرادات إبصاؿ = الأصوؿ الأصوؿ بالعلاقة التالية: منفعة منفعة تقاس. 

 الأصوؿ منفعة×الربح  ىامش = الأصوؿ علي العائد : فإف وعليو
 UA × PM = ROAأي: 
 .الأصوؿ( إبصالر/الإيرادات )إبصالر) × الإيرادات إبصالر / الصافي )الدخل  =الأصوؿ على العائد

 على عائد ما مؤسسة حققت إذا (فمثلا) الأداء السيئ أو الأفضل الأداء مصدر إلذ الانتباه تركز الصيغة ىذه
 الربح ىامش مؤشر يعكسو ما وىو ومراقبة التكاليف التحكم في كفاءة أكثر انهأ سببو فيكوف الأصوؿ مرتفع

 طريق عن أو الأصوؿ إنتاجية أو منفعة الأصوؿ مؤشر يعكسو ما وىو للأصوؿ أفضل أو باستخداـ الدرتفع،
 .أو لكليهما منهما لجانب يعود قد الضعيف الأداء فإف بالدقابل .المجالتُكلا  في التحستُ
 الاثنتُ بتُ الفرؽ ينبع ، حيثROE وROA بتُ  العلاقة وتوضيح شرح ىي Dupont لنموذج الثانية الدسالعة

 على العائد ضرب طريق عن إذ ،1الرافعة الدالية استخداـ من (الدلكية حقوؽ على والعائد على الأصوؿ )العائد 
 : الدالية بالرافعة يعرؼ ما أو (EM) الدلكية حقوؽ الأصوؿ بدضاعف

 الدلكية حقوؽ / الأصوؿ إبصالر  = الدلكية حق مضاعف
 2: التالر بالشكل الدلكية حقوؽ على العائد حساب لؽكن فإنو

ابصالر  × (الإيرادات إبصاؿ /الصافي الدخل × ( إبصالر الأصوؿ( /الإيرادات )إبصالر = الدلكية حقوؽ على العائد
 EM × PM ×UA = ROEي: أ  (الدلكية حقوؽ /لأصوؿ

 الدلكية حقوؽ على عائد ما مؤسسة فإذا حققت أفضل، بشكل الأداء تفسر أنها الصيغة ىذه من يستفاد ما
 إلذ أو الأصوؿ على العائد إلذ أو الالطفاض الارتفاع ىذا سبب إرجاع أو تتبع لؽكن فإنو أو منخفض مرتفع
 المحللتُ فإف الدالية، إلذ الرافعة يعود لدلكية حقوؽ على العائد ارتفاع في السبب كاف لكليهما، إذا أو الرافعة

                                                           
 .68، ص.مرجع سبق ذكرهمفلح عقل،  - 1
 .92، ص.مرجع سبق ذكرهلزمد بصوعي قريشي،  - 2
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 العائد برقق وبالدقابل فإذا ،والأداء العائد من الدستوى ذلك يتطلبو الذي مستوى الخطر إلذ يتعرفوف والدسالعتُ
 الحالة في ىذه ستكوف فإنو والإنتاجية( للكفاءة )لزصلة للأصوؿ لشتازةإدارة  خلاؿ من الدرتفع الدلكية حقوؽ على

مؤشر  كل برليل لؽكن حيث أكبر بدرونة النموذج ىذا ولؽتاز إدارة الدؤسسة. عن والدسالعتُ للمحليتُ أخرى رسالة
 ربط في الدؤشرات في التعامل من نوع ىناؾ أف كما  .تفصيلي بشكل القرار لرالات تعكس جزئية مؤشرات إلذ

 الربحية مستوى رفع إلذ يؤدي حيث الرافعة الدالية لدؤشر بالنسبة الحاؿ ىو كما والدخاطرة، العائد العلاقة بتُ
 .الداؿ رأس مستوى لساطر ويعكس

 الدؤشرات ىذه عن التعبتَ ولؽكن بنك أي التي تواجو الرئيسية الدخاطر لقياس مؤشرات فهي الثانية المجموعة أما
 النسب بعض تلخيص ولؽكن معينة الدرتبطة بدخاطر أو الدكونة العناصر حسب وذلك نسب عدة أو بنسبة واحدة

 :التالر في الجدوؿ للمؤشرات

 بنكيةال الدخاطر قياس مؤشرات (:04الجدول رقم)

 النسب 
 لسصصات خسائر القروض/ إبصالر القروض لساطر الائتماف
 الأصوؿ الودائع الأساسية/ إبصالر لساطر السيولة

 الأصوؿ إبصالر / للفائدة الحساسة الأصوؿ لساطر سعر الفائدة 
 الأصوؿ إبصالر / للفائدة الحساسة الخصوـ

 الأصوؿ الدلكية(/ الخاصة)حقوؽ الأمواؿ لساطر رأس الداؿ 
 الأصوؿ( إبصالر / الدلكية حقوؽ )إبصالر الخطرة

 العماؿ عدد /الدصاريف إبصالر لساطر التشغيل

 .92ص. مرجع سبق ذكره،، قريشي بصوعي لزمد: صدرمال

 : E.V.Aالدضافة الاقتصادية القيمة لظوذج -2
 حقوؽ على العائد لظوذج أصبح العشريتتُ الأختَتتُ خلاؿ البنكي النشاط شهده الذي التطور مع

 جديدة مفاىيم ظهرت الأمريكية، حيث خاصة البنوؾ من لكثتَ الأداء تقييم بغرض يفيلا  (ROE)الدلكية 
 وبزصيص الدستندة للنشاط، التكاليف ولزاسبة الددة، برليل :الدثاؿ سبيل على والربحية منها الدخاطرة بإدارة تتعلق
 من وغتَىا … بالدخاطرة الدعدؿ الداؿ رأس وعائد للمخاطرة، القيمة الدعرضة أسلوب إلذ استنادا الداؿ رأس

                                                           

 - E.V.A :Economic Value Added. 



 المردودية في البنوك                                                                     ثانيالالفصل   

 

85 
 

 (EVA)الدضافة  الاقتصادية القيمة بنموذج يعرؼ لظوذج جديد اعتماد تم وبذلك .المحاسبية و الدالية الدفاىيم
 بالدعادلة الدضافة الاقتصادية القيمة وتقاس، رطة الدخاإدار  في القاعدة إلذ القمة من البدء بأسلوب يعرؼ والذي
 :1التالية
 الداؿ(. رأس × الداؿ رأس كلفة)– بعد الضريبة الصافي العامل الربح الدضافة الاقتصادية القيمة

  حيث: 
 الضريبة  بعد الصافي العامل الربح(NOPAT)


 للأرباح الاقتصادية. معيار وىو: 

 في الداؿ والدتمثلة رأس عناصر لجميع الدفتًية القيمة : الداؿ رأس: 
 .ُحقوؽ الدسالعت 
  الدؤجلة(. الضريبة طرح )بعد القروض خسائرلسصصات 
 أخرى مؤجلة ضريبة أرصدة أية. 
 الدستهلكة الشهرة. 

 بيتا أو (التارلؼية) الفعلية بيتا إما أي في الرأسمالية الدوجود تأشتَ لظوذج يستخدـ الداؿ: رأس تكلفة 
 الدتوقعة.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .93ص . ، مرجع سبق ذكره،قريشي بصوعي لزمد  -1


 - NOPAT :Net Operational Profit After Tax.  
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 تحديث الخدمات البنكية وأثره على المردودية في البنوك  المبحث الثالث:

لذذا فهي تولر اىتماما كتَا بتشخيصها يعتبر برقيق مردودية جيدة من أىم أىداؼ ادارة أي بنك، ووفقا 
وبرليل معدلذا اذا ما كاف في الدستوى الدطلوب أو دونو ومعرفة الأسباب ولزاولة الغاد حلوؿ وطرؽ لتحسينها. 
ومن ضمن الحلوؿ الأكثر فعالية وبساشيا مع العصر ىو لجوء البنوؾ الذ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ ولزاولة 

من خلاؿ ما تم عرضو سابقا لؽكننا ؿ البنكي لتحديث خدماتها البنكية، نولوجية في المجااسقاط التقنيات التك
القوؿ أف برديث الخدمة البنكية قد شكل نقلة نوعية في لراؿ توظيف التكنولوجيا في خلق بيئة تكنولوجية بنكية 

 ذات أساليب متعددة، سواء كانت الخدمات 
لبنك تقليدي قائم، أو في التوجو القائم باستقلالية البنوؾ الالكتًونية والتي البنكية الالكتًونية ىي لفروع بنكية 

تقدـ بصيع خدماتها البنكية بشكل الكتًوني ليس لو وجود إلا  على شبكة الانتًنيت، حيث أدت الذ بزفيض 
ء وتشجيع النفقات واتساع رقعة الدعاملات بالإضافة الذ زيادة الحصة السوقية للمصرؼ وزيادة عدد العملا

الاستثمار والتنويع في الخدمات كذلك، وخلق سوؽ افتًاضية لزركها الأساسي نظم تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ  
 وىو الذي يؤدي في نهاية الدطاؼ الذ الرفع من ربحية البنك و برستُ مردوديتو.

 المطلب الأول: تشخيص المردودية وطرق تحسينها 
يقوـ البنك بزيادة جاذبية منتجاتو من خلاؿ تقدلؽها إلذ فئات جديدة من الزبائن وابتكار خدمات  

نتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ أسباب ضعف الدردودية ودوافع س، الدردوديةحديثة، وذلك لتحقيق رضا العملاء وزيادة 
  واجهة الاستخدامات الضرورية.قادرة على برقيق موارد كافية لد وطرؽ برسينها حتى تصبح البنوؾ لتحسنها

 الفرع الأوؿ: أسباب ضعف الدردودية
نتيجة الطفاض رقم الأعماؿ من جهة  الربح نتيجة ارتفاع التكاليف أو إلذ الطفاض ىامش هايرجع ضعف

 معدؿ دوراف الأمواؿ )الأصوؿ( وىو مرتبط بهيكل إنتاج الدنتجات أو الخدمات. تباطءومن جهة أخرى يرجع إلذ 
 :1ا راجع إلذ العديد من الأسباب منها ذرتفاع التكاليف: وىا -1

 ،أو إلذ الدفهوـ الدالر  الأسباب الاقتصادية: ىي أسباب لؽكن إرجاعها للنظاـ الإداري لابزاذ القرارات
للدولة أو التأخر في وتتَة التطور للهياكل الاقتصادية والخدمية مقارنة بالتطور الصناعي، وىي الأسباب 
التي تأثر على تكلفة رأس الداؿ وتكاليف التشغيل، فتكلفة رأس الداؿ تتأثر خصوصا بأشكاؿ تنفيذ 

 وبدستوى التأىيل. التسيتَلتشغيل فهي تتأثر بطرؽ الاستثمار وبوتتَة التطور الاقتصادي، أما تكاليف ا
  ارتفاع تكاليف البيع والتسويق: الجهل باحتياجات الزبائن والجهل بسياسة الدنافستُ، شدة الدنافسة

 وانعداـ الكفاءة لدى رجاؿ البيع، ضعف الخدمات ما بعد البيع....الخ.

                                                           
 .79-78، ص ص.مرجع سبق ذكرهحناف بوطغاف،  -1
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  ،امتلاؾ معدات متطورة وغتَ متحكم فيها ارتفاع تكاليف الإنتاج: بسبب العجز في بزطيط الإنتاج
 خدمة إلذ منتوج آخر أو خدمة أخرى(. أو )الانتقاؿ من منتوج وجود ضياع للوقت عند تغيتَ الإنتاج

 .ضعف مستوى التأىيل لدى الأفراد 
  ىيكلي في أموالذا الدائمة في الدؤسسات التي تعاني من عجزالدصاريف الدالية: يبرز تأثتَىا بوجو خاص 

تكوف الاحتياجات من رأس الداؿ العامل أكبر من رأس الداؿ العامل، ولتغطية ىذا العجز تلجأ حيث 
الدؤسسة باستمرار إلذ قروض بنكية قصتَة الأجل كالخصم، ائتماف الخزينة، تسهيلات الصندوؽ لتتحوؿ 

 سة.ىذه الأدوات إلذ وسيلة بسويل دائمة تتًتب عنها مصاريف كبتَة تضغط على مردودية الدؤس
ضعف رقم الأعماؿ: يعكس ضعف رقم الأعماؿ الطفاض في حجم الدبيعات أو الطفاض في أسعار بيع -2

 الخدمات أو الدنتجات.
  الطفاض في حجم الدبيعات: يرجع ذلك إلذ لرموعة من العوامل من بينها ضعف الحصة السوقية

ت غتَ مناسبة مقارنة بأسعار خدما تقدنً للمؤسسة، ضعف قدرتها التنافسية، أسعار بيع الدنتجات أو
الدنافستُ، منتجات وخدمات لا تتمتع بنوعية وجودة عالية، قنوات التوزيع غتَ ملائمة، ضعف التًويج 

 ولصاح الدنافستُ في تقدنً منتجات بديلة.
 أسعار التكلفة وىامش الربح  الطفاض أسعار البيع: تتحدد أسعار البيع في الدؤسسة وفقا لعوامل داخلية(

خطط(، ووفقا لعوامل خارجية )سلوؾ الدنافستُ، موقف الزبائن الرئيسيتُ...الخ.(، وبالتالر فظروؼ الد
لبيع بأسعار غتَ ملائمة، وقد تلجأ إلذ بزفيض االسوؽ واشتداد حدة الدنافسة قد يفرضاف على الدؤسسة 

 سعر البيع لزيادة الطلب على الدنتجات والخدمات.
بدوراف الأمواؿ سرعة برويل الأمواؿ الدوظفة في الدشروع على شكل أصوؿ إلذ رقم  معدؿ دوراف الأمواؿ: نعتٍ -3

أعماؿ، وتكوف الدؤسسة أكثر أداء من الناحية الدالية عندما تستخدـ مقدار أقل من رأس الداؿ للحصوؿ على 
نظرا لقلة  نفس رقم الدبيعات، فمثلا مؤسسة تطبق أسعار بيع مغرية، لؽكنها برقيق معدؿ ربحية ضعيف لكن

استثماراتها فإف معدؿ دوراف الأمواؿ الدستثمرة يكوف سريعا لشا يسمح بتحقيق مردودية مقبولة، وعلى العكس فإف 
سرعة دوراف رؤوس الأمواؿ، ولتدارؾ ذلك لابد من برستُ  لكبتَة من الأمواؿ تؤدي إلذ تباطءالاحتياجات ا

 .1ر بشكل كبتَمعدؿ الربحية وإلا فإف مردودية الدؤسسة سوؼ تتأث
 الفرع الثاني: العوامل الدافعة لتحستُ الدردودية 

تعتبر الدردودية وسيلة في يد الدؤسسة تستخدمها لتحقيق الأمن وكسب الثقة وتعاوف كل الدتعاملتُ معها، كما أنها 
 :2نحو التالر تعتبر ضرورة مالية لأجل ضماف النمو والبقاء والاستمرار، وبرقيق الاستقلاؿ الدالر وذلك على ال

                                                           
 .79، ص .نفس المرجع -1
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، بزصص إدارة الة وحدة نوميديا قسنطينةحأثر الجودة على مردودية المؤسسة دراسة سعاد بولكحل،  -2

 .94، ص.2012-2011 الأعماؿ، قسم علو التسيتَ، جامعة منتوري قسنطينة، دفعة
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  تأمتُ البقاء والاستمرار والنمو للمؤسسة: إف ضماف البقاء والاستمرار و النمو للمؤسسة يتطلب
استثمارات جديدة ورؤوس أمواؿ عاملة، ولتمويل ذلك فإف الوسيلة الأكثر سهولة وأمنا ىي التمويل 

لدردودية تؤثر وبطريقة غتَ مباشرة الذاتي والذي يتكوف أساسا من الاىتلاؾ والنتيجة المحققة، كذلك فإف ا
 على لظو الدؤسسة من خلاؿ تسهيلها لعملية الحصوؿ على وسائل التمويل الخارجية وبشروط جيدة.

  برقيق الاستقلاؿ الدالر للمؤسسة: إف النتائج التي برققها الدؤسسة لذا دور مزدوج فهي تساىم في زيادة
ا تعمل على زيادة الاحتياطات ومن ثم زيادة رأس الداؿ ومن جانب الدوارد إنه ،رؤوس الأمواؿ الخاصة

 لية للمؤسسة.االخاص، الأمر الذي يؤدي إلذ برستُ الاستقلالية الد
 الفرع الثالث: طرؽ برستُ الدردودية

ينطوي برستُ الدردودية على إتباع لرموعة من الإجراءات تهدؼ إلذ برقيق توازف الاستغلاؿ، وجعل 
برقيق موارد كافية لدواجهة الاستخدامات الضرورية كتلبية الاحتياجات الدرتبطة بالنشاط الدؤسسة قادرة على 
 حيث يتم برستُ الدردودية عبر لرموعة من الآليات: تسديد الديوف....الخ.

 الشروع في تنفيذ سلسلة من الأىداؼ  لاؿخفض التكاليف: لؽكن برقيق الذدؼ العاـ للمردودية من خ
إلذ مراقبة لرمل  من توسيع طاقة الدؤسسة إلذ بزفيض التكاليف، ومصاريف التسيتَ،الدشتقة منو، تبدأ 

الدصاريف التي تظهر على مستوى حساب الاستغلاؿ و الديزانية ويكوف ذلك عن طريق غلق الفروع التي 
 لا برقق مردودية، تقليص فتًات العمل والتوقف عن صنع الدنتجات والخدمات التي لا برقق ىامش ربح.

  زيادة النواتج بزيادة رقم الأعماؿ وذلك بزيادة حجم الإنتاج، من خلاؿ برستُ الدنتجات والخدمات
 1الدقدمة أو تقدنً منتجات وخدمات حديثة ومعاصرة أو دخوؿ أسواؽ جديدة.

  بأسعار تقل عن أسعار الدنافستُ، وىذا ساعد  بنكيةيتم عرض خدمات  البنكيةأما في لراؿ الخدمات
وتكنولوجيا الدعلومات في تقليص  بنكيةالالحصة السوقية ولقد ساىم برديث الخدمات على زيادة 

الدصاريف الغتَ ضرورية في توفتَ الخدمة، وختَ مثاؿ على ذلك تقليص حجم التعامل بالأوراؽ وكذا 
 2.بنكمصاريف برويل الأمواؿ من حساب إلذ حساب، خاصة في العمليات الدالية التي تتم في أكثر من 

 بنكيةالمطلب الثاني: دوافع البنوك لتحديث الخدمة ال
أماـ التوسع الكبتَ الذي يشهده استخداـ الإنتًنيت والتجارة الالكتًونية وجدت البنوؾ نفسها لربرة على 
الستَ في ابذاه تقدنً خدمات حديثة، معتمدة في ذلك على لستلف الأنظمة والاستًاتيجيات في المجاؿ الإلكتًوني 

 لذنوؾ إػن العوامل التي تدفع بالبػػعاملتُ، ومػػػػذب الدزيد من الدتػػػػادة عائدىا وجػػتُ ميزتها التنافسية وزيػػػػػل برسػػمن أج

                                                           
 .82، ص.مرجع سبق ذكرهحناف بوطغاف،  -1
، أطروحة الاتصال على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية حالة نشاط البنك عن بعدأثر تكنولوجيا المعلومات و سماح ميهوب،  -2

 .157، ص.2014-2013 ، دفعة2مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، قسم العلوـ الاقتصادية، جامعة قسنطينة
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 :1يلي ما البنكيةبرديث خدماتها 
إلذ  البنكيةبالزبائن والعملاء: لقد أدى ازدحاـ مراكز تقدنً الخدمات  البنكيةازدحاـ مراكز تقدنً الخدمة  -1

 وىذا راجع إلذ: ،تقدنً خدماتها كما ينبغي فيإعاقة البنوؾ 
  اختلاؼ الزمن من خدمة إلذ أخرى ومن متعامل إلذ آخر حيث أننا لو أخذنا الزبوف طالب السحب

النقدي لوجدنا أنو يكوف في عجلة من الطالب لخدمة الإيداع. أضف إلذ ذلك الطالب لخدمات أخرى  
 الدختلفة. البنكيةيلات ائتمانية، اعتمادات مستندية وغتَىا من الخدمات كالحصوؿ على القروض، تسه

  فحضورىم  البنكيةعدـ القدرة على التحكم في عدد الزبائن القادمتُ إلذ البنك والطالبتُ للخدمة
معروؼ أنو يكوف بطريقة عشوائية، إذف مشكل الازدحاـ من الأمور التي شغلت باؿ الدسؤولتُ الدصارؼ 

 حديثة عن بعد. نكيةبذي دفعهم إلذ تقدنً خدمات الأمر ال
حديثة من البنوؾ الدماثلة، وكذا من  بنكيةالدنافسة: إف البنوؾ تواجو منافسة شديدة في لراؿ تقدنً خدمات  -2

 البنوؾ الدباشرة بالإضافة إلذ الدؤسسات الدالية الدختصة التي أصبحت بسارس أعماؿ البنوؾ.
ومطالبتهم بخدمات فورية ومرلػة طيلة بنكية حاجة العملاء لخدمات عن بعد: حاجة العملاء إلذ خدمات  -3

، بالإضافة إلذ رغبتهم في التزود الدستمر بالدعلومات الدختلفة عن معاملاتهم الدالية.  ساعات اليوـ
الية والعمل على زيادتها في الدستقبل ف رغبة البنوؾ في المحافظة على الحصة السوقية الحازيادة الحصة السوقية:  -4

 من خلاؿ الحفاظ على العملاء والزبائن الحالتُ وجذب المحتملتُ دفعتها إلذ إدخاؿ قنوات تقدنً خدمات حديثة.
زيادة عائد البنك: إف تنويع طرؽ البلوغ إلذ البنك للحصوؿ على الخدمة يساعد على زيادة فعاليتها  -5

 ومردوديتها.
عن بعد: إف تكلفة تقدنً الخدمات عبر القنوات الدختلفة أقل من تكلفة  البنكيةاليف الخدمة الطفاض تك -6

 تقدلؽها عن طريق الوكالات.
إلغاء القيود الجغرافية والزمنية: وتم برقيق ذلك من خلاؿ إمكانية الوصوؿ إلذ البنك في أي وقت على مدار  -7

 لعملاء.سا لشا يساعد على استقطاب الدزيد من ا24سا/24

 الثالث: العلاقة بين تحديث الخدمات البنكية والمردودية البنكية المطلب 
لؽكننا اثبات العلاقة بتُ متغتَي الدراسة عن طريق العلاقة بتُ الدتغتَ الأوؿ )برديث الخدمات البنكية( 

  فتصبح العلاقة متعدية. ،للدراسة والدتغتَ الثاني )الدردودية البنكية( عن طريق تأثتَ الأوؿ في لزددات الثاني
 
 

                                                           
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، بزصص بنوؾ وتأمينات، قسم العلوـ الحديثة في مجال الخدمات المصرفية الاتجاهاتسماح ميهوب،  -1

 .69، ص.2005-2004الاقتصادية، جامعة منتوري قسنطينة، دفعة 
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 برديث الخدمات البنكية وتكاليف الانتاج:
البنكي وفق التقنيات التكنولوجية الحديثة عنو بالطريقة التقليدية ىو تكاليف  اف أىم ما لؽيز العمل

و يتطلب يد عاملة التي تكوف مرتفعة في النوع الثاني نتيجة ارتفاع تكاليفو الدباشرة وغتَ الدباشرة، بالإضافة أن الانتاج
وساعات عمل اضافية عن النوع الأوؿ، الشيء الذي يتًتب عنو تكاليف اضافية كاف من الدمكن الحصوؿ من 

 قورف ما إذا الورؽ باستخداـ العمليات لستلف تنفيذ بتُ واسع فرؽ ىناؾ. 1ورائها على كميات اضافية من الانتاج
 استخداـ الوسائل أف لصد الدثاؿ سبيل فعلى التكاليف، في كبتَ فرؽ وجود وكذلك  الإلكتًونية الوسائل باستخداـ
 لشكن حد أدنى العملية إلذ بهذه الخاصة التكاليف لؼفض الشيكات، صرؼ مراحل لستلف تنفيذ في الإلكتًونية

حيث أثبتت الأبحاث أف الخدمات التقليدية  الورؽ، استخداـ على تعتمد التي التقليدية الطرائق باستخداـ مقارنة
مكلفة بالنسبة للخدمات الحديثة فمثلا في دراسة بست على أكثر من بنك ايطالر بهدؼ التعرؼ على تأثتَ 
التوسع في استخداـ التكنولوجيا على الصناعة البنكية وجد بأنها تؤثر تأثتَا الغابا على التكاليف والانتاجية 

 استخداـ نتيجة كفاءتها ورفعالبنكية  الخدمات تطوير على تعمل التكنولوجيا فإف ذلك عن فضلاً ، 2والربحية
 أنظمة استخداـف ،بنكيةال الخدمات من لرموعة أو خدمة إلغاد خلالذا من لؽكن التي الدتطورة أنظمة الحاسوب

 أف شأنو من من جهة أخرى تلك الخدمات توزيع ونقاط جهة، من فروعها بدختلف بنوؾال بتُ متطورة اتصالات
 تكنولوجيا يساعد في برقيق ال، حيث أف استخداـ 3الدتطورة البنكية الخدمات ىذه تكاليف بزفيض على يعمل 

 .4أعلى كفاءة لشكنة لعمليات البنك وبزفيض التكاليف الدتغتَة لذذه العمليات وبرستُ الخدمات الدقدمة للعميل
من ميزانية البنك يعد ضئيل مقارنة بالأساليب التقليدية في الغالب  لتقنيات الحديثةطلبو اتتكما أف ما 

وتدخل في الدقارنة تكاليف الادارة وتكاليف تسيتَ ومراقبة نشاط ىذه التقنيات مقارنة مع تكاليف تسيتَ ومراقبة 
 ىذه وتعتبر 50% -30%اف ميزانية تكنولوجيا الدعلومات تأخذ نسبة من الايرادات تقدر من  .الطرؽ التقليدية

 تكنولوجياالذ  البنوؾ حاجة لددى كافيا سببا يعتبر وىذا أعماؿ، من تنجزه ما مع مقارنة ضئيلة تكلفة النسبة
 للسيطرة جيدة وإدارة للأىداؼ، واضحة ورؤية للأعماؿ، تكامل فيها يكوف مؤسسة بنكية إلذ للوصوؿ الدعلومات

 .5الدعلومات تكنولوجيا وقرارات أعماؿ كافة على 

                                                           
 .96، ص.مرجع سبق ذكرهسعاد بولكحل،  -1
 .195، ص.مرجع سبق ذكرهناظم لزمد الشمري وعبد الفتاح العبد الله،   -2
 دمشق للعلوـ جامعة ، لرلة سورية في المصارف  العامة عمليات نظم تطوير في المعلومات تقانة أثرالعلي،  وأبضد  قاسم الرزاؽ عبد -3

 .309، ص.2012دمشق، سوريا،  والتأمتُ، جامعة الدصارؼ الأوؿ، قسم ، العدد 28المجلد الاقتصادية والقانونية،
، بين هيكل التكاليف وتحقيق الأهداف –كأساس لتدعيم تنافسية المؤسسة تكنولوجيا المعلومات  الله وعلاؿ بن ثابت،  لزمد بن جاب - 4

، 2007نوفمبر  27و 26قالدة، يومي  1945ماي  08الدلتقى الوطتٍ الثاني حوؿ تسيتَ الدؤسسات: الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية والتميز، جامعة 
 .87ص.

، لرلة الدراسات الدالية والدصرفية، المجلد التاسع عشر، عدد خاص،  IT Goveranceحاكمية تكنولوجيا المعلومات الذيبة،  الحليم عبد زياد -5
 .50، ص.2011العددين الثالث والرابع السنة التاسعة عشر، الأكادلؽية العربية للعلوـ الدالية والدصرفية، الأردف، ديسمبر 
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  أثر التكنولوجيا على التكلفة. (05شكل رقم )يوضح  

 التكنولوجيا ودالة التكلفة (:05شكل رقم )

 كلفةتال    
                                                                               

    
 التكنولوجيا الحديثة                

 
 
 
 

 الجودة     

، الدار الجامعية اقتصاديات نطم المعلومات المحاسبيةصلاح الدين عبد الدنعم مبارؾ،  الدصدر:
 .83، ص.2001الجديدة للنشر، مصر، 

ويبتُ الشكل  كيف أف برديث الخدمة البنكية أي اللجوء الذ التكنولوجيا الحديثة يرفع من مستوى الجودة 
حيث يظهر الشكل التأثتَ الكبتَ للتكنولوجيا على دالة التكلفة فعند وفي نفس الوقت لؼفض التكاليف، 

التحديث والاعتماد على التكنولوجيا الحديثة يتمكن البنك من برقيق نفس الدستوى من الجودة لكن بتكلفة أقل 
بر قنوات بعض التقديرات لتكلفة الخدمات الدقدمة عو يظهر الجدوؿ الدوالر  عنو بالتكنولوجيا القدلؽة للبنك.

 .لستلفة

 بعض التقديرات لتكلفة الخدمات الدقدمة عبر قنوات لستلفة (:50الجدول رقم )
 قناة الخدمة تقدير التكلفة

 خدمة عبر فرع البنك وحدة 5.3

 خدمات خلاؿ مراكز الاتصاؿ الذاتفي وحدة 30

 خدمة من خلاؿ للإنتًنت وحدات 4

 خدمة من خلاؿ الصرافات الآلية وحدة 1

 وقع الرسمي لبنك السوداف الدركزيمن الد في،لرلة الدصر  الصيرفة الإلكترونية،عز الدين مصطفى،  :الدصدر
http://www.bankofsudan.org 13/04/2015، تاريخ الاطلاع. 

 التكنولوجيا 
 القدلؽة
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الكبتَ لتحديث الخدمات البنكية على تقليل التكلفة حيث أف أكبر تكلفة هر من خلاؿ الجدوؿ التأثتَ ظي 
اة تقدنً نىي عند تقدنً الخدمات عبر الفروع في شكلها التقليدي جدا، وتبدأ التكلفة بالالطفاض كلما تطورت ق

       د كبتَوحدة نقدية وىو فارؽ ج 1الخدمة لتصل الذ أدنى قيمة لذا عند اعتماد البنك الصرافات الآلية وىي
. ىذا بالإضافة الذ أف اعتماد البنك الخدمات الحديثة وحدة نقدية كفارؽ بتُ قناة التوزيع الأكثر قدما 294بػػػػػػ 

من خلاؿ سواء البنوؾ الالكتًونية أو ببقاء البنك على الشكل التقليدي وبرديث الخدمات التي يقدمها لتصبح 
التي تبقى تتخطاىا بأف العميل لا يستلزمو الأمر التزحزح  لالكتًونيةلبنوؾ اقريبة في تلبية احتياجات العملاء من ا

 اس 24سا/24وأياـ 7/أياـ 7لا أنها تقتًب من حيث تقدنً الخدمات إمن مكانو لإجراء أي عملية على حسابو 
بأف يسمح  نفق مبالغ ضخمة على اقتناء الصرافات الألية وغتَىا سيستفيديوىذا ما سيفيد البنك جدا بعد ما 

ساعات وبتشغيل نفس عدد  العماؿ أي بشاني بتقدنً عمليات على طوؿ الأربع والعشروف ساعة في اليوـ بدؿ 
  باختصار أكثر من ثلث عدد العماؿ اللازموف لأداء الخدمات.

 برديث الخدمات البنكية وحجم الدبيعات: 
تكاليف اضافية، ومن ثم يؤدي الذ ارتفاع ل الدؤسسة ذكرنا سابقا أف عدـ برديث الخدمات البنكية لػم  

عر البيع، حيث تضطر الدؤسسة البنكية في ىذه الحالة الذ سس سلبا على كتكاليف الانتاج، الشيء الذي ينع
الأمر الذي يرفع من احتماؿ عدـ تسويق  -السوؽ منافسيها في مقارنة بأسعار –عرض خدماتها بأسعار مرتفعة 
 لؽكن للبنك اكتساب. من جهة ثانية 1تها على الدنافسة ومن ثم على حجم الدبيعاتىذه الخدمات ويؤثر على قدر 

 أكثر الخدمات لغعل لشا بالتقنيات الحديثة الدرتبطة الخدمات توفتَ خلاؿ من البنكي السوؽ في تنافسية ميزة
فلتكنولوجيا  .2معها تعاملي التي الزبائن قطاعات وتوسيع خدماتو تنويع من البنك كنبس  للعملاء كما  جاذبية

الدعلومات والاتصاؿ دور كبتَ وفع اؿ في التعرؼ على حاجات العملاء وذلك من خلاؿ الاعتماد على أساليب 
خاصة كالدراسات الاستكشافية والديدانية، التي تعُتمدُ في بصع البيانات والدعلومات الخاصة بالعميل، ويتم التعامل 

ولوجيا الدعلومات والاتصالات، فهي بذلك وفرت السهولة والسرعة في بصع مع ىذه الأختَة بأنظمة أتاحتها تكن
البيانات، تبويبها، معالجتها والاحتفاظ بها واستًجاعها وقت الحاجة، وىذا كلو يهدؼ للوصوؿ الذ نتائج فعالة في 

يادة رقم الأعماؿ وبالتالر فإف قياـ البنك بتحديث خدماتو لؽك نو من ز  3التعرؼ على حاجات ورغبات الدتعاملتُ
الالكتًونية تتميز بقدرتها على  فالبنوؾ. 4من خلاؿ جذب مزيد من العملاء الجدد وزيادة تفاعل العملاء الحاليتُ

 تالخدما في الحاصل التطور معالوصوؿ الذ قاعدة عريضة من الزبائن دوف التقيد بدكاف أو زماف معتُ، حيث 

                                                           
 .98، ص.مرجع سبق ذكرهسعاد بولكحل،  - 1
 جامعة الإلكتًونية، حوؿ التجارة الدولر الدلتقى في بحثية ورقة ،العربية الدول في وآفاقها الالكترونية الصيرفة وآخروف، اللطيف عبد مصطفى - 2

 .2004مارس ورقلة،
 .30ص. ،مرجع سبق ذكرهسماح ميهوب،   - 3
 .203، ص.مرجع سبق ذكره، البنوك الشاملة عملياتها وادارتهاعبد الدطلب عبد الحميد،  - 4
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 قاعدة توسيع من مكن كذل إفف الاتصاؿت كابش وظهور الحديثة نياتالتق استخداـ النوعية في نقلةوال البنكية
 ضرورةفلا  ،يحدل تعامبو  جدا، لزدود انيمك اعتبارو  الصفر، حدود إلذ يصل تٍزم ارتباع قفوو  التعامل،
 بنوؾال مع اشربم وتعامل الشخصي، للاتصاؿ حاجة ولا الفرد، من تطلبيُ  تظارنا ولا الشخصي، للحضور

 أف القوؿ وخلاصة. 1الزمانية والدكانية اتر باالاعت كل أسقط قد بنوؾال في الخدمة برديث ي،ئتلقا شكلبو 
الداضي تتيح للعملاء امكانية طلب الخدمة في أي  القرف ايةنه في بنكيةال اتالقطاع شهدتها التي الحديثة الظواىر

وقت وعلى طوؿ الأسبوع وىو ما يوفر الراحة للعملاء، فضلا عن سرية الدعاملات التي بسيز ىذه البنوؾ وتزيد من 
ارتفاع  و. وىو ما يضمن في نهاية الدطاؼ ارتفاع عدد عملاء البنك وبالتالر زيادة حجم الدبيعات 2ثقة العملاء بها

 رقم أعماؿ البنك.

 برديث الخدمة البنكية وربحية ومردودية البنك:
نتيجة للأثار الالغابية لتحديث الخدمة البنكية السالفة الذكر )رفع حجم الانتاج، بزفيض التكاليف،   

كية الغابا، رفع الدبيعات، زيادة العملاء، خفض سعر البيع...( تتأثر ربحية ومردودية البنك بتحديث الخدمة البن
. فحيث أف 3فتقليص كل من ساعات العمل وتكاليف الانتاج يعتبر العنصر المحدد لربحية الدؤسسة ومن ثم بقائها

 ربحية الدؤسسة البنكية بسثل الفرؽ بتُ مبيعات الدؤسسة وتكاليف الانتاج. فلا شك أف ىذه الأختَة سوؼ ترتفع
 .4من جهة أخرى بارتفاع حجم الدبيعات و/أو بالطفاض التكاليف 

وبدا أف الدردودية عموما عبارة عن كسر أو نسبة تبتُ قيمة النتيجة الذ الوسائل الدستخدمة لتحقيقها، فإف  
ىذا الكسر سوؼ يتغتَ بالزيادة أو النقصاف كلما طرأ تغتَ في بسطو أو في مقامو أو كلييهما. فيزداد كلما زاد 

تتحسن الدردودية بتحديث الخدمة البنكية من خلاؿ تسببها في  البسط وينخفض كلما الطفض مقامو، وبالتالر
 ارتفاع النتيجة و/أو الطفاض التكاليف. 

توجد دراسة بست على البنوؾ الاسبانية حوؿ أثر الانتًنيت على ربحية البنك وتوصلت الذ أف كما أنو 
الاستثمار، حيث أظهرت تأثتَات بزفيض التكاليف يؤدي الذ برستُ ربحية البنك وىذا بعد سنة ونصف من 

وبعد ثلاث سنوات بالنسبة للعائد (ROA ) ذات دلالة الغابية بعد سنة ونصف بالنسبة للعائد على الأصوؿ

                                                           
 .16، ص.2006، 28، لرلة تنمية الرافدين، العددالإلكترونية اعتبارات التجارة وفق المصرفية الخدمة في النوعيةالديوجي،  أبضد سعيد أبي - 1
، لرلة الأثر الاستراتيجي للمصارف الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية  وتحقيق المزايا التنافسيةعباس نوار كحيط الدوسوي،  -2

 .12، ص.2014، 16العدد العراؽ، للعلوـ الاقتصادية والادارة، تصدر عن كلية الادارة والاقتصاد، جامعة واسط،الكوت 
 .76ص. مرجع سبق ذكره ،بن ثابت لزمد بن جاب الله وعلاؿ -3
 .98ص. مرجع سبق ذكره،سعاد بولكحل،  -4
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كما تساىم الخدمات البنكية عن بعد وخاصة الالكتًونية في بزفيض التكاليف  (ROEعلى حقوؽ الدلكية)
 .1للزبوف وللبنك

تطور الخدمات الدقدمة من قبل البنك تعتبر مؤشر ىاـ للبنك من وجهة وفي الأختَ نقوؿ أف حداثة و 
 النظر الاقتصادية. والشكل التالر يوضح الدور الفعاؿ لتحديث الخدمات البنكية على مردودية البنك.

 أثر برديث الخدمة البنكية على مردودية البنك (:06الشكل رقم)

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على الدصدر:
 .98، ص.مرجع سبق ذكره ،كحلسعاد بول  

يلعب دورا استًاتيجيا في حياة البنك من  البنكيةلؽكن القوؿ بأف برديث الخدمات اعتمادا على ما سبق و 
حيث بزفيض التكاليف وبرقيق السرعة في الأداء فضلا عن زيادة أرباح البنك ومردوديتو اضافة الذ دوره الذاـ في 
زيادة جودة الخدمة من حيث الابتكار والتجديد. وىذا الدور لن يتأتى الا عن طريق بزصيص ميزانية للإنفاؽ 

 وير والتنمية وتطوير مهارات العماؿ، بهدؼ بزفيض التكاليف وزيادة أرباح البنك.على البحوث والتط

                                                           
، لرلة الجندوؿ، بأداء المنظمات دراسة تطبيقية على البنوك التجارية الأردنيةتكلفة الاستثمار في أنظمة المعلومات وعلاقتها طاىر الكمري،  - 1

 .13، ص.2007العدد الثالث، الأردف، 

 برديث الخدمات البنكية

معدلات التًاكم الرأسمالر زيادة الطفاض تكاليف الانتاج  

ارتفاع معدلات استخداـ الطاقة 
 الانتاجية

 أسعار تنافسية

 زيادة الدبيعات
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 خاتمة الفصل:

وعوامل الانتاج رباح المحققة من خلاؿ ىذا الفصل تم التعرؼ على الدردودية التي تعبر عن العلاقة بتُ الأ 
التي بزتلف باختلاؼ الجهة  تهاألعيو  اخصائصه ا على كل منكما تعرفنا أيضفعلا لتحقيق ذلك،  الدستعملة 

كما  من وجهة نظر الاقتصاد الجزئي، الدسالعتُ والاقتصاد الكلي، الدستَين أ روجهة نظذلك كالدولة من الدهتمة ب
الانتاجية والدتمثلة في اتضح لنا أف الدردودية ىي نظاـ معقد تكتنفو لرموعة من العوامل الدتكاملة فيما بينها 

  .والفعالية
كوف من يوذلك  الدراقبة، وبصيع الجهات لبنكا إدارة منها تستفيد شاملة عملية بنوؾالمردودية  تقيم اف

ل اليها. صاصدار الحكم الصائب انطلاقا من النتائج الدتو  من خلاؿ اجراء العديد من العمليات الرياضية التي بسكن
الدعطيات والقوائم المحاسبية للحصوؿ على يتعتُ على الدستَ الاطلاع على لرموعة من ه العمليات ىذ ولإجراء

مثل لظوذج من خلاؿ حساب الدردودية لبنوؾ ا أداء لقياسعديدة  لظاذج استخدمت مستلزمات حساب الدردودية.
سب الدردودية التجارية عرض لكل من نالنسب الذي درسو ىذا الفصل  بشي من التفصيل من خلاؿ الت

التي تعبر  أف الفرؽ بتُ كل من الدردودية الاقتصادية والدالية يعد بدثابة أثر الرافعة وتم التوصل الذ الاقتصادية والدالية،
عن مدى اعتماد البنك في بسويلو على مصادر خارجية وتقيس مدى أثر لجوء الدؤسسة للاستدانة على مردودية 

 ة على الددى القصتَ و الطويل.الأمواؿ الخاصة، وىي تعد بدثابة الدؤشر الذي يقيس درجة الدخاطرة الدالية للمؤسس
ألا وىو لظوذج القيمة لقياس الدردودية البنكية  والنموذج الحديثدرس ىذا الفصل اضافة الذ لظوذج النسب 

النسب توصلنا الذ أف الدردودية تتأثر بزيادة الايرادات وارتفاع لتطرؽ الذ قياس الدردودية بومن خلاؿ ا .الدضافة
وعليو لؽكننا  ،أيضا توضحو النتيجة المحققة من طرؼ البنك  التي تتأثر بالعديد من العواملالتكاليف الأمر الذي 

 لبنوؾ والحكم على لصاح الدؤسسة وكفاءة مستَيهاا أداء قياس مؤشرات منىو قياس الدردودية البنكية القوؿ أف 
بشتى الوسائل التي يعتبر برديث وىو الأمر الذي يدفع دائما بالإدارة الذ السعي جاىدة الذ رفعها وبرسينها 

 ها من أبرز الطرؽ وأكثرىا فعالية في برقيق ذلك.تالخدمات التي تقدمها البنوؾ وتطويرىا وعصرن
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 مقدمة الفصل  

شهدت الفتًة خلال العقدين الأختَين تغتَات سريعة، وتقدما تكنولوجيا ىائلا ساىم في برستُ كمية 
ونوعية الدنتجات الدقدمة، ىذه التغتَات كان لذا الأثر الأكبر على اشتداد الدنافسة وتسارع الدنظمات للسبق 

 .طار عولدة الاقتصادبغض النظر عن جنسيتها وعن الدكان الذي تعمل فيو كونها في إ داعوالإب
البنكية وتطوير الخدمات برديث بنك الخليج الجزائر كغتَه من البنوك التجارية يعمل على إدخال مفهوم 

يكون على مستوى كل وكالاتو ل تلأحدث التكنولوجيا استخدامومن خلال نشاطو وألظاط العمل والتسيتَ  في
تسهيل تقدلص خدماتو وتوفتَ و وفي مستوى تطلعاتهم كذلك لمتماشيا وألظاط الحياة الدعاصرة التي يعيشها عملائ

  .الأرباحأملا في الدردودية و الوقت والجهد وزيادة عدد الدتعاملتُ 
دراسة و  التعرف على الخدمات الحديثة التي يقدمها بنك الخليج الجزائر سنحاول في ىذا الجزء التطبيقي

الذ برستُ مردوديتو أدّى التحديث الذي قام بو البنك فِعلًا وإذا ما التقنيات التي يستخدمها لتحديث خدماتو 
 برقيق مستوى عالر من الأرباح.و 

بنك الخليج الجزائر والخدمات التي يقدمها للإحاطة بهذا الدوضوع  يستوجب علينا التعرف على  
لتحديث وبعدىا وىو قبل عمليات ا مردودياتونسب  تَات فيأجراىا على خدماتو ثم دراسة التغيوالتحديثات التي 

 من ىذا الدنطلق سنتطرق في ىذا الفصل إلذ:و ، للدراسة (6002 – 6002ما دفعنا الذ اختيار الفتًة )
 : بنك الخليج الجزائر المبحث الأول 

 :الخدمات المقدمة من طرف بنك الخليج الجزائر المبحث الثاني 

 :البنكتأثير تحديث الخدمات البنكية على مردودية  المبحث الثالث 
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 الخليج الجزائر بنك :المبحث الأول
م بطريقة عصرية م ومنظّ تقدلص بنك الخليج الجزائر، الذي يعد بنك مصمّ سنعرض في ىذا الدبحث 

الدزيد من العملاء من جهة وزيادة العوائد من  لاستقطابوذلك  ،ويستخدم تقنيات عالية الدقة والجودة
 جهة أخرى.

 الجزائر بنك الخليجتقديم المطلب الأول: 
 الفرع الأول: بنك الخليج

 .طرق في ىذا الدطلب إلذ مفهوم شامل لبنك الخليج وأىم بنوك المجموعةتسن
 :تعريف بنك الخليج -1

الفردية  البنكيةيتًكز نشاطو في لرال الخدمات  1960 أكتوبر 29في  شئأنبنك الخليج ىو بنك كويتي 
، ويعد بنك الخليج رائد في لرال الدولية البنكيةوخدمات الخزينة، والخدمات للشركات،  البنكيةوالخدمات 

وحقق منذ ذلك الوقت تقدماً كبتَاً جعلو مؤسسة رائدة في لرال صناعة الخدمات الدالية من  الخدمات البنكية
على  وبرصل وىو ما يؤكده ،1فرعاً منتشراً في مواقع استًاتيجية ىامة في الكويت 56خلال شبكة واسعة تضم 

 العديد من الجوائز على الصازاتو في ىذا المجال، ومن ألعها ما يلي:
م الرابع على التوالر من لرلة االأوسط للع الفردية في الشرق البنكيةأفضل بنك للخدمات برصلو على جائزة  -

 بانكر ميدل ايست.
 لرلس التعاون الخليجي.فاز بالدركز الأول في لرال إحلال وتوطتُ الوظائف على مستوى دول  -
 التوالر.على  لأربع سنوات بدول المجلس الشهتَة الدقدمة من لرلس وزراء العمل "التميز" حصل على شهادة  -

وتعرض بنك الخليج إلذ أزمة مالية إثر خسائر في تعاملو بالدشتقات الدالية لحساب بعض العملاء، فقام 
 دينار كويتي مليون 359,5ــــ ببإعلام بنك الكويت الدركزي بهذه الخسارة التي تقدر  2008أكتوبر  23البنك في 

على ستَ  والاطمئنانأكتوبر بتعيتُ مراقب مؤقت على بنك الخليج لدراقبة نشاط البنك  62فقام البنك الدركزي في 
العمل، كما قام البنك الدركزي بضمان ودائع عملاء البنك داخل الكويت وخارجها، وتم في نفس الوقت وقف 

بسام "ارة البنك إثر ىذه الأزمة قدم رئيس لرلس إدتداول سهم بنك الخليج في سوق الكويت للأوراق الدالية، و 
 00لرلس إدارة جديد في  انتخابيحل لزلو إلذ أن يتم أخيو قتيبة يوسف الغالز ل انتخابوتم  استقالتو "الغالز

رأس مال البنك ، ولتغطية الخسائر وافقت الجمعية العمومية للبنك وبنك الكويت الدركزي على زيادة 6005أفريل 
فلس علاوة الإصدار على أن تكون الأولوية  600و فلس 000تكون قيمة السهم  بحيث %000بنسبة 

للهيئة العامة % 02لدسالعي البنك و% 68مليون دينار كويتي،  232لغت نسبة الزيادة للمسالعتُ في البنك، وب

                                                           

، تاريخ الاطلاع:  gulfbank.com/arb/aboutUs/history/index.jsp-http://www.e قع الرسمي لبنك الخليج،و الدعن  -1 
25/04/2015. 

http://www.e-gulfbank.com/arb/aboutUs/history/index.jsp
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التقارير  واعتمادلرلس إدارة جديد  انتخاب، وتم إعادة تداول سهم بنك الخليج بعد ثلاث أيام من للاستثمار
6005أفريل  00الدالية في 

1. 
طويلة الددى الرامية إلذ تنمية أعمال البنك لزليا ودوليا وتزويد العملاء بخدمات  الاستًاتيجيةكجزء من 

"كن الأول"، بحيث  الجديدة وشعار التواصل الدبتكررائدة في القطاع البنكي، يفخر بنك الخليج بهويتو الدؤسسية 
بنك الخليج ثالش أكبر بنك في اليوم يعد و  2عصري وعالدي ومثتَ ولتعكس بشكل مثالر الذدف العالدي بستاز بطابع

 .3الكويت وأسرع بنك بذاري في النمو
 موعة:بنوك المج -6

 :4ولؽكن عرضها كما يلي 
 .بنك برقان 

 .بنك الخليج الجزائر 

 .البنك الأردلش الكويتي 

 .بنك بغداد 

 .ُشركة الخليج للتأمت 

 .ُفجر الخليج للتأمتُ وإعادة التأمت 

  للتأمتُ.المجموعة العربية الدصرية 

 .ُآل شركة الحمراء للتأمت 

 .ُالشركة السعودية لؤلؤة للتأمت 

 .ُالشركة البحرينية الكويتية للتأمت 

 .شركة الخليج للتأمتُ على الحياة 

 .بنك الخليج الدتحد 

  لإدارة الأصول. الاستثماريةشركة مشاريع الكويت 

 .شركة الأوراق الدالية بنك الخليج الدتحد 

  نس العالدي.بنك تو 

 .الشركة الكويتية للمقاصة 

 FIM Bank. 

 
                                                           

 .30/04/2015: الاطلاعتاريخ  ،، http://ar.wikipedia.org/wiki/بنك الخليج  ويكيبيديا الدوسوعة الحرة:  ، عن موقعبنك الخليج -1

 .30/04/2015: الاطلاعتاريخ ، faq.aspx-fgb/rebrand-http://www.fgb.ae/ar/aboutعن الدوقع:  بنك الخليج، -2
 .25/04/2015، تاريخ الاطلاع  /https://www.agb.dzعن الدوقع الرسمي لبنك الخليج،  -3
 .30/04/2015تاريخ الاطلاع:  ،مرجع سبق ذكره، ، عن موقع الدوسوعة الحرة ويكيبيديابنك الخليج -4

http://ar.wikipedia.org/wiki
http://ar.wikipedia.org/wiki
http://www.fgb.ae/ar/about-fgb/rebrand-faq.aspx
https://www.agb.dz/
file:///C:/Users/pc/Desktop/asma'a/markiting/بنك%20الخليج/%20http:/ar.wikipedia.org/wiki،
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 بنك الخليج الجزائربطاقة تعريفية ل :الفرع الثالش
 .1نشأة وتعريف بنك الخليج الجزائر الفرع في ىذاسوف نعرض 

 نشأة بنك الخليج الجزائر  -0
بدوجب القانون الجزائري، برأس مال قدره  6002ديسمبر 01تأسس بنك الخليج الجزائر في 

 Burganمليار دينار جزائري، لؽلكها ثلاث بنوك ذات سمعة دولية مرموقة وىي  00( أي 00000000000)

Bank  وبنك تونس العالدي %20بقيمة ،Tunis International Bank من البنك  %00، و%20بقيمة
 اريع الكويت القابضة.ىي بنوك تنتمي إلذ لرموعة مشو  Jordan Kuwait Bankالأردلش الكويتي 

 تعريف بنك الخليج الجزائر  -6
بدوجب القانون الجزائري برأسمال قدره  ،6002ديسمبر  01في س تأسّ بنك بذاري ىو بنك الخليج الجزائر 

لؽلكها ثلاث بنوك مرموقة ذات سمعة عالدية بنك برقان دج( عشرة ملايتَ دينار جزائري، 0000.000.0000)
 الكويتي، وىي بنوك تنتمي الذ لرموعة مشاريع الكويت القابضة.البنك الأردلش و العالدي بنك تونس العالدي 

ومنذ  بنكية مليئة بالتغتَات والتطوراتلؽارس عملو في بيئة اقتصادية و وىو ، 6002في  نشاطوالبنك بدأ  
 لمنشآت والأفراد لرموعةلوتقدلص  عرض، بمن مهامو الأساسية والدالية للجزائر الاقتصاديةالتنمية  جعلتأسيسو 

 وبساشيا مع العصر. واسعة ومتطورة من الدنتجات والخدمات الدالية والحلول الأكثر حداثة 
نتو من التي مكّ  الاتصالفي السوق الجزائرية والبنك يستثمر في لرالات تكنولوجيا الدعلومات و  نشأتوومنذ 

وتنوعا في الخدمات التي يقدمها فالبنك يعرض لزفظة جد متنوعة من الخدمات تنوعت بتُ  أكثر كفاءة أن يكون
 .التقليدية والاسلامية كما أن خدماتو تعتبر من أحدث الخدمات البنكية في السوق البنكي الجزائري

 ث لديو الآنشبكة فروع منتشرة في بصيع ألضاء البلاد، حيومع التوسع الدستمر أصبح لبنك الخليج الجزائر 
ب س، وحفي بصيع ألضاء البلاد يكون أقرب من عملائولمنتشرة في لستلف الولايات  كالةو  10 (6001)ماي 

  موظف وموظفة عبر كامل التًاب الوطتٍ. 110ىو يوظف  6006إحصائيات سنة 
 شعار بنك الخليج الجزائر: -2

              
                                                           

 .30/14/2015، تاريخ الإطلاع:bank.com-www.ag عن الدوقع الرسمي لو : بنك الخليج الجزائر،  -1

http://www.ag-bank.com/
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 (00)أنظر الدلحق رقم  الذيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر: -2
 الذيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر (:70الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
   

 
 
 
 

  
 
 
 
 

 .15، ص.2013السنوي  التقرير الدصدر:
 
 
 
 
 
 

 

 مجلس الادارة

 المدير العام

مساعد الادارة 
 العامة

 

قسم الدراقبة 
 الدستمرة

 

قسم التدقيق 
 الداخلي

 

 قسم الاتصال

 

 القسم القانولش

 

نائب الددير العام 
الدسؤول على 

 عمليات الاستغلال
 

نائب الددير العام 
الدسؤول على 

العمليات ونظام 
 الدعلومات

نائب الددير العام 
الدسؤول على 
 الادارة والدالية

 

نائب الددير العام 
الدسؤول على ادارة 

 الدخاطر
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  بنك الخليج الجزائر عبر السنوات:-1
 :1يلي نوجز ألعها في ماالعديد من الدراحل بمر بنك الخليج الجزائر منذ نشأتو  

 الكويت القابضة إنشاء البنك من طرف ثلاث بنوك تابعة لمجموعة شركات 6002
KIPCO: (Burgan bank, JKB


, TIB


) 

 أول وكالة ىي وكالة دالر إبراىيم موجهة لصاح العملاء. فتح 6002
 توسيع السوق للعملاء '' الخاصتُ أو الدميزين'' بدجموعة متنوعة من الدنتجات. 6003
 وكالة حول التًاب الوطتٍ. 02بنك الخليج الجزائر يتقرب من عملائو بفضل توسيع شبكتو الذ  6004
 وكالة جديدة مع اطلاق خدمات ومنتجات جديدة: 06يستمر التوسع من خلال 6005

 . « AGB Online, la carte VISA prépayée, la carte Sahla »  

، كما تم وضع حيز التنفيذ Prolineتم إثراء الائتمان من خلال قرض  6000
TPE بشرلػة

GPRS


. 
 إعادة تنظيم أنشطة الائتمان وادارة الدخاطر. 6000
 في الجزائر.Drive Banking و  Self Bankingاطلاق أول وكالة  6006

 على بصيع أجهزة الصراف الألر للبنك MasterCardو VISA بطاقاتقبول بصيع 
(ATM)،  كالات جديدة كما تم إطلاقو  4تم فتح Le SMS PULL. 

 يةدالادخار غتَ الدابطاقة و  MasterCardللمرة الأولذ في الجزائر تم إطلاق الدفع الإلكتًولش و 6002

l’épargne dématérialisée par carte. 
وكالة بنكية بزدم بصيع الشرائح: )الشركات  30الذ   2013وصلت سنة كتو في لظو مستمر بش

 الدتوسطة، الدهن الحرة والأفراد(.الدؤسسات الصغتَة و 

                                                           
1
 - AGB à travers les années, le rapport annuel 2013, p.12.  

 - JKB: Jurdan Kowait Bank. 

- TIB: Tunis International Bank. 

- TPE: Terminal de paiement électronique, (aussi appelé TPE en France et TPV ou terminal au point de vente 

au Québec). عاملات، والتواصل مع مقدم الخدمةوىو جهاز الكتًولش قادر على قراءة البيانات من بطاقة بنكية لتسجيل الد   

- GPRS: Le General Packet Radio Service ،لدوجهة، وىي خدمة الذواتف النقالة الدستمدة منللحزمة ا خدمة بيانات راديوية ىي 

GSM)  أيGlobal System for Mobile  ).ف وتوص بياناتومكملة لذا تسمح بدعدل أعلى من ال، وىي تعتٍ الجيل الثالش من الذواتف النقالة
 في منتصف الطريق بتُ الجيل الثالش والثالث للهواتف النقالة. بأنها

  

 

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA_%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D9%88%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA_%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D9%88%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
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 kipco : شركة الكويت القابضةنيالمطلب الثا


 

ه الشركة وفروعها حول ذضة ارتأينا أن نعرض تعريف ىبشركة الكويت القا إلذكون بنك الخليج الجزائر ينتمي 
 العالد.

 التعريف بشركة الكويت القابضة: -0

الددرجة في سوق  الاستثمار، وىي لرمع كويتي خاص وىي إحدى شركات 0531عام أنشأت في
مع  إفريقيافي منطقة الشرق الأوسط وشمال  أكبر الشركات القابضةالكويت للأوراق الدالية، وتعتبر واحدة من 

 مليار دولار. 05أصول خاضعة للإدارة بأكثر من 
دولة في الدول العربية ويعمل فيها أكثر من بشانية آلاف  60شركة في  20حصص في أكثر من وبسلك المجموعة 

 موظف في ألضاء العالد.
القابضة بصورة مباشرة وغتَ مباشرة في عدة لرالات كالصحة والسياحة كما تشارك شركة مشاريع الكويت 

ارات العامة والخاصة التنمية للمجموعة على تنويع الاستثم استًاتيجيةثمارات والعقارات، وترتكز والصناعة والاست
صى قدر من التآزر  في الأوراق الدالية مع ىدف التقليل من الدخاطر، وتهدف ىذه المجموعة إلذ برقيق أق والاستثمار

داخل نفس القطاع وكذلك بتُ لستلف شركات المجموعة، ويستند النهج الإداري للمجموعة على تشجيع اعتماد 
 ة فروعها )الشركات التابعة لذا (.أفضل الدمارسات من طرف كاف

عى إلذ تعزيز مرين في الدنطقة بل تسثإن طموحات المجموعة لا تقتصر على أن تظهر في الدرتبة الأولذ للمست
، مع الحفاظ على مفهوم احتًام للبلدان التي بسارس فيها نشاطاتها الاقتصادي الازدىارالدسالعة الفعالة في برقيق 

 .1عادات وثقافات شعوب تلك البلدان
 الدسالعون في بنك الخليج الجزائر: -6
 وىي بنوك تنتمي إلذ لرموعة مشاريع الكويت القابضة نوجزىا فيما يلي:  

 بنك برقانBurgan Bank : لشركة مشاريع الكويت القابضةتابع  كويتي بنكىو (KIPCO) ويعد
ومنذ ذلك  1977التجارية في دولة الكويت حيث أنشئ في عام  البنوكبنك برقان من أحدث وأنشط 

الشخصية وخدمات الشركات  البنكيةالوقت استطاع بنك برقان أن لػتل موقعاً ريادياً في لرال الخدمات 
بتكرة وتوظيف قنوات متطورة ذات تقنية والخدمات الاستثمارية وذلك من خلال تقدلص منتجات م

نتجات البنك دورا بالغ الألعية في القطاع الخاص وقطاع الأعمال من خلال طرحة م اكتسب، وقد 2عالية
ك بغداد كذلك شبكة توزيع واسعة، وتشمل فروعها بنك الخليج الجزائر، وبن مبتكرة وتكنولوجيا متقدمة

                                                           

 - Kuwait Projects Company.   كويت القابضةالشركة  

1
 .01/05/2015تاريخ الإطلاع:، www.kipco.com:الرسمي لذا ، عن الدوقعكويت القابضةالشركة  -
 .12/05/2015،تاريخ الاطلاع: .wikipedia.org/wiki/http://ar، ة، من موقع ويكيبيديا الدوسوعة الحر بنك برقان -2

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D9%85%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%B9_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%B6%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/1977
http://www.kipco.com/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A8%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%86
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لرأس الدال واستثمارات كبتَة متنوعة شبكتها  ا مستمراكبتَ   الظو  تشهدنتائج البنك  .والبنك الأردلش الكويتي
 جهاز صراف آلر. 060 وكالة وأكثر من 60تضم 

 بنك تونس العالدي Tunis International Bankبنك ، وىو أول 0546: تأسس ىذا البنك في
للشركات الدولية  خاص في الخارج أنشئ في تونس، يوفر لرموعة كاملة من الخدمات الدالية الدولية

في ذلك عمليات الصرف الأجنبي والسوق النقدية في كل  اوالدؤسسات الدالية والحكومات والأفراد بد
العملات القابلة للتحويل، وبسويل التجارة الدولية والخدمات الشخصية، العمليات البنكية التجارية 

 في بنك الخليج الجزائر %20لؽلك وبطاقات الدفع، لديو مكتب بسثيلي في طرابلس، و  والاستثمارية

 من رأس الدال. %42والدساىم الرئيسي في ىذا البنك ىو الخليج الدتحد بحصة 

 البنك الأردلش الكويتي Jordan Kuwait Bank يعمل بنجاح في النظام وىو  0532: تأسس في عام
البنكي الأردلش، ىو بنك بذاري يوفر لعملائو لرموعة متنوعة من الدنتجات والخدمات البنكية موزعة عبر 

في رأس  %00ويشارك بحصة قدرىا  وقبرصآخرين في فلسطتُ  واثنتُوكالة في الأردن،  24شبكة من 
، البنك الأردلش الكويتي أصبح فرع من بنك برقان بقيمة 6004ماي  منذمال بنك الخليج الجزائر 

10.00%. 

 

   

 مؤسسة مالية :النوع
 0532 :تاريخ التأسيس

 بنك برقان :الشركة الأم
 

 الأردن  ،عمان :المقر

 تونسي ذو رأس مال خاص بنك
 0546 جوان00

 شركة مشاريع الكويت القابضة
 

 تونس العاصمة، تونس

 مسالعة عامة
1977 

 

 شركة مشاريع الكويت القابضة
طنية للتأمتُوالدؤسسة الو  55.27% 

 الاجتماعي 6% 
الكويت ،مدينة الكويت  

 

 الدعلومات الدتوفرة في التقارير السنوية لبنك الخليج الجزائر.من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على  الدصدر:
 
 
 
 
 
 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D9%85%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%B9_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%B6%D8%A9
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 :في الشكل التالر بنك الخليج الجزائر  مسالعوولؽكن عرض حصص 

 
 

 .3، ص.2009التقرير السنوي  من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على الدعلومات الدتوفرة في الدصدر:
 

 %20يظهر من خلال الشكل أعلاه أن الحصة الأكبر في بنك الخليج الجزائر تعود الذ بنك برقان بنسبة 
ف النسبة التي من ابصالر الحصص وىي نسبة كبتَة جدا مقارنة بباقي حصص الدسالعون في البنك فهي بسثل ضع

من بنك الخليج الجزائر، والنسبة الأقل تعود الذ  %20لبنك الأردلش الكويتي والذي لؽتلك لتليها مباشرة والعائدة 
 .%00بنك تونس العالدي بــ

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 حصص مساهمو بنك الخليج الجزائر(: 08)الشكل رقم 

 بنك برقان

 بنك تونس العالمي

 البنك الأردني الكويتي

20% 

30% 

10% 



 بنك الخليج الجزائرفي دراسة تطبيقية        الفصل الثالث                                          

 

106 
 

 لبنك الخليج الجزائر الاستراتيجية: المهام، الرؤية، القيم والتوجهات الثالث المطلب

 قرب إلذ أىدافو والتقدم والتطورتساعده في الت استًاتيجيةوتوجهات  مبادئقيم و لبنك الخليج الجزائر  
فالبنك يرغب في الالتزام مدى الحياة مع عملائو الداخليتُ والخارجيتُ فهو لؼتار النوعية والأمن والاستقرار مع 

 .1التعهد بالثبات والدداومة في نشاطاتو
 رالفرع الأول: مهام بنك الخليج الجزائ

إلذ الشركات والأفراد، وذلك كي يستطيع  الاستماعمهمة البنك الرئيسية ىي البقاء والاستمرار ودائما 
تقدلص تشكيلة من الدنتجات الدتطورة والخدمات الدالية الشخصية، كذلك بدا يتوافق مع مبادئ الشريعة الإسلامية 

 وأيضا الدسالعة في إثراء حياة الجزائريتُ.
 بنك الخليج الجزائر الفرع الثالش: رؤية

أنو البنك الرائد في الجزائر لأنو حصل على ثقة عملائو، وأصبح الشريك  نفسو بنك الخليج الجزائر يعتبر 
 الذي اختاروه لتحستُ نوعية حياتهم نظرا لجودة وحداثة الخدمات البنكية التي يقدمها.

 الفرع الثالث: قيم بنك الخليج الجزائر
 تتمثل ىذه القيم في:

  :في طريقو ومواقفو، كما ىو الحال في بشرة أعمالو يعيش بنك الخليج الجزائر التقدم يوما بعد يوم التقدم
من الإرضاء قدر كبتَ  لتوفتَيعتمد قيمة التقدم في داخل البنك فرديا وبصاعيا ثم يقدمو للخارج ىو و 

 لعملاء.

 كليا في لصاح مهمتو وأىدافو، ومشاركتو الفعالة   يعتٍ أن يستثمر الالتزام: بالنسبة للبنك فإن إعطاء الالتزام
من الداخل لضو  والالتزامل عن لصاحو، ت الدتوقعة وإحساسو الشخصي الدسؤو للحاجا الاستجابةفي 

وبذلك  الداخليتُالخارج لذلك فبنك الخليج الجزائر يلتزم كليا بالنجاح في الداخل مع موظفيو وعملائو 
 يستطيع أن يلتزم بالنجاح لعملائو الخارجيتُ )الأفراد والدؤسسات في الجزائر(.

 الاعتًاف ىو بالتأكيد الأمر الذي يرضي العميل، لذلك بنك الخليج يرغب في أن لغعل الاعتًاف :
 أفضل ادواتو لتقدلص الإرضاء لعملائو الداخليتُ والخارجيتُ. الاعتًاف

  الثبات ىو قيمة مرادفة للأمن والاستقرار والجدية ولذلك فالبنك دائما حاضر الثبات: بالنسبة للبنك
 وموجود ليقوم بتًقية ىذه القيمة.

عن النقدية الدكافئة نتحدث على الدال فنحن  نتحدثعن الدال ولدا  نتحدثعن البنك فنحن  وعند الحديث
 على لرهوداتو ووسيلة لتحقيق الدشروعات.

 

                                                           
1
-Rapport Annuel 2010, p p.5-6. 
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 لبنك الخليج الجزائر الاستًاتيجيةت الفرع الرابع: التوجها
 : 1على خمس لرالات الاستًاتيجيةترتكز ىذه 

  إدارة الدوارد الشاملة: ىذا يندرج ضمن كل الإجراءات الدتخذة من قبل البنك من أجل برقيق جودة
الخدمات البنكية مع كل العملاء، ويتعلق الأمر بعدة لرالات مثل جودة الخدمات والدنتجات والبنية 

 التحتية وإدارة الدخاطر وما إلذ غتَ ذلك.

 شبكة الوكالة: لكي يكون البنك دائما أقرب إلذ عملائو وليسمح لذم بالتمتع بالدنتجات  توسيع
 المحلية. لاحتياجاتهموالخدمات العالدية الدتقدمة الدصممة 

 .توسيع عروض الدنتجات والخدمات من أجل تلبية بصيع التوقعات 

 ترتكز على الإلصاز بهدف تزويد بصيع موظفيو بحياة مرضية ولزفزة، وقد اعتمد بنك  إدارة موارد بشرية
 الخليج الجزائر سياسة لإدارة الدوارد البشرية ونتائج لرزية من أجل التنمية البشرية والدهنية.

  لظو حصتو السوقية وغزو السوق: يركز البنك سياستو التجارية على منطق لظو حصتو السوقية وغزو
 ئريتُ.للجزائر وإثراء الجزا الاقتصادي الازدىاروق للمشاركة في الس

 : تقديم وكالة عنابة وهيكلها التنظيميالمطلب الرابع
ىو بنك الخليج الجزائر عموما، ووكالة عنابة تعتبر الدصدر الذي  الدراسة التطبيقيةىذه لزل الدراسة في  ان

واللازمة لحساب  للبنك لقوائم الداليةوادنا بالدعلومات والدعطيات الدختلفة حول البنك، نشاطو وخدماتو، زوّ 
التي أجرينا تربصنا فيها  ، ولذذا ارتأينا أنو من الضروري عرض تقدلص لوكالة عنابة بنك الخليج الجزائرالدردودية البنكية

 .(0وىي وكالة عنابة )
 وكالة عنابةالفرع الأول: تقدلص 

وىي برمل   ،بعد الحصول على تصريح من بنك الجزائر 6004جوان  00 في (0أنشئت وكالة عنابة )
مباشرة  بدزاولة لستلف العمليات الدتعارف عليها التي من  وبدأت ،بتُ وكالات بنك الخليج الجزائر 64الرمز 

الدفروض أن يقوم بها أي بنك، قبول الودائع ومنح  القروض  وكانت أول خدمة انطلق بها نشاط الوكالة في 
ىي القرض الاستهلاكي الدخصص لشراء السيارات والدوجو للخواص وقروض لشنوحة للتجار )قروض  6004

وىي  عنابة.بشارع أول نوفمبر الوكالة في تقع  .عمال 2لاستثمار( وبلغ عدد العمال حينها الاستغلال وقروض ا
 .لرهزة بكل الوسائل الحديثة

احتياجاىم وطلباتهم الأمر الذي  تشهد نشاط الوكالة لظوا مع مرور الزمن وتزايد عدد العملاء وتزايد 
 .2عامل 02 العدد الذ 6001ليصل سنة  أدى بالضرورة الذ زيادة عدد العمال لدسايرة حجم النشاط

                                                           
1
-Rapport Annuel 2010, p.7. 

 .بدقر الوكالة بعنابة 26/04/2015، يوم (1عنابة )ة دير وكالم فرفار أحسن مقابلة مع السيد - 2
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 الفرع الثالش: الذيكل التنظيمي لوكالة عنابة
 (06)أنظر الدلحق  كالاتي:عرضو  لؽكن و 

 الذيكل التنظيمي لوكالة عنابة (:70الشكل رقم)
 
 

  

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 .(06) قمبالاعتماد على الدلحق ر  الدصدر:

 مدير الوكالة
 فرفار أحسن

 المسؤول التجاري
 بنوغيدان عائشة

الأفراد مستشار مبيعات 
 رئيسي

 مباركي زبيدة

 المراقب
 لستاري لزمد أمتُ

إداري مندوب  
 علي قاسجي ىاجر

 عامل الشباك الصراف 
 صالحي لزمد
 بوسعدة أنيسة
 مهداوي متٌ

أمين الصندوق 
 الرئيسي

 سايح ع.الرؤوف

 أمين الصندوق
 بن خليفة كرلص 

العزيز طالب عبد  

 ناقل
 العايب م. صلاح

 مستشار مبيعات الأفراد 
 ياسد لستاري لزمد أمتُ

مستشار مبيعات 
 العملاء المؤسسات

 شهاب رلص
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 : 1( كما يلي0ولؽكن عرض شرح مفصل للهيكل التنظيمي لوكالة عنابة )
 :Directeur D'agence مدير الوكالة -0

ل عن توفتَ التنظيم الإداري والتشغيلي و الدمثل الرئيسي للبنك على مستوى الوكالة وىو الدسؤ ويعتبر 
والدالية  الاستًاتيجيةللوكالة وتنميتها التجارية مع الاىتمام الدستمر بإدارة الجودة والدخاطر، كذلك برقيق الأىداف 

دارة ميزانية الوكالة، كذلك من مهامو السهر على التي حددتها إدارة البنك، وضمان الشفافية الاقتصادية للبنك وإ
قانولش مع مهمة مراقبة نظامية الحسابات في الوكالة والتأكد من ستَ العمليات الإدارية والتشغيلية وإجرائها في إطار 

 .فرفار أحسن ذه الدهمة على مستوى وكالة عنابة السيد:ويتولذ ى إدارة موظفي الوكالة والإشراف عليهم.
 :Responsable Commercialالدسؤول التجاري  -6

من الدهام الرئيسية للمسؤول التجاري ىي الإشراف على فريق الدبيعات وتنشيطهم من أجل مساعدتو في  
برقيق أىداف العمل النوعية والكمية التي تتعلق بالوكالة، كما أنو يشرف على تسيتَ لزافظ العملاء وضمان 

ء من بصيع الدنتجات التي يقدمها البنك، واحتًام تطبيق القرارات الائتمانية ومراقبة فتح إدارتها مع تزويد العملا
الحسابات والإشراف على العمليات ذات الطبيعة الإدارية والإشراف أيضا على برليل الدلفات والقروض 

يتوافق مع قوانتُ للمؤسسات والأفراد كذلك التنسيق مع الدشرف الإداري لضمان سلاسة العمل وتطبيقو بشكل 
العمل واللوائح والتنظيمات، بالإضافة إلذ وضع ضمانات لجميع الدنتجات الدسوقة من طرف الوكالة لعلمائها 

ذه الدهمة على مستوى ويتولذ ى والكثتَ من الدهام الأخرى التي يقوم بها في إطار برقيق الجودة وإدارة الدخاطر.
 بنوغيدان عائشة.وكالة عنابة السيدة: 

 :Contrôleurالدراقب  -2

مهمة الدراقب الأساسية ىي ضمان وحسن الرقابة علة بصيع الدعاملات التي تقوم بها الوكالة في سياق إدارة  
الدخاطر التشغيلية، أيضا التحقق من العمل اليومي الجاري للشباك والصندوق للزبائن من أفراد ومؤسسات وكذلك 

ي والتدقيق في الحسابات الإدارية والقانونية والقيام بالدراجعة الداخلية ومراقبة مراقبة العمليات ذات الطابع الإدار 
ذه الدهمة على مستوى وكالة عنابة السيد: لستاري ويتولذ ى الحسابات وصحة الدعلومات وانسجامها مع القوانتُ.

 لزمد أمتُ.
 :Superviseur Administratifالدشرف الإداري  -2

الصندوق، وعامل الشباك والأعوان من أجل برقيق أىداف الوكالة، ومن مهمتو وىو الدشرف على أمتُ  
تقدلص الخدمة للعملاء في إطار برقيق الجودة وإدارة الدخاطر والتأكد الدستمر من ستَ العمل في جو إلغابي يعمل 

 الأفراد من للزبائن مع كالشبا في الجارية البنكية العمليات تنفيذ من والتحقق الإشراف وأيضا ،على برقيق الأىداف
 العملاء. شكاوي ومعالجة والدؤسسات

                                                           
 بناءا على معلومات مستخرجة من الوثائق الداخلية للبنك. - 1
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 يقوم التي العمليات صحة من والتحقق الأرشيف إدارة وضمان الحاسوب نظام وإيقاف بتشغيل يقوم كما 
 إلذ بالإضافة للوكالة والسجلات الدفاتر مسك وضمان والدؤسسات الأفراد من العملاء مبيعات مستشاري بها

  والواردة. الصادرة القانونية بالوثائق مالالتزا ضمان
 :Conseiller Clientéle Commerciale مستشار مبيعات العملاء )الدؤسسات( -5

من مهامو إدارة لزفظة العملاء )الدؤسسات( وبذهيز العمل من لرموعة الدنتجات التي يقدمها البنك  
للقرارات التنظيمية، وتنفيذ كل العمليات الجارية اليومية وكذلك إدارة حسابات العملاء )فتح، تغيتَ، غلق( وفقا 

ية خاصة، وتسيتَ الكفالات والضمان الاحتياطي وإدارة قروض الاستثمار وتنفيذ عمليات الزبائن الدؤسسة برع
       ذه الدهمة على مستوى وكالة عنابة ويتولذ ى التجارة الخارجية، ومعالجة الدعاملات مع الدول الأجنبية.

 السيدة: شهاب رلص.
 :Conceiller Clientèle de Particulierمستشار مبيعات العملاء )الأفراد(  -6

   ويقوم بنفس عمليات مستشار مبيعات العملاء للمؤسسات لكن لصالح الأفراد وليس الدؤسسات 
حسابات العملاء من الأفراد )فتح، تغيتَ، غلق( وتسيتَ القروض الدوجهة للأفراد، وبذميع وبرليل  كتسيتَ

 ذه الدهمة على مستوى وكالة عنابة السيدة: مباركي زبيدة.ويتولذ ى سجلات القروض.
 :Delegue au Back Officeمندوب إداري  -7

Back   Office تَ ضمان إجراء عمليات لدى الدندوب الإداري لرموعة من الدهام الرئيسية كتوف 
 مع1

احتًام القوانتُ الدعمول بها في البنك في إطار الجودة والدقة، كذلك يقوم بإدارة الحسابات والحفاظ على ملفات 
العملاء وتسيتَ دفاتر الصكوك والتصريح بالشيكات الغتَ مدفوعة، كذلك بذهيز الدعاملات على الفواتتَ 

ذه الدهمة على مستوى ويتولذ ى .والتحويلات، وفقا للإجراءات وإدارة السندات وبصيع الأوراق التجاريةوالشيكات 
 ي ىاجر.جعلي قاس :ةوكالة عنابة السيد

 : Caissierأمتُ الصندوق -8
ضمان بشكل مستمر عمليات الصندوق مع العملاء وحسن ستَىا وىو الدسؤول عن الصندوق وعن  

ويتولذ  والإجراءات السارية الدفعول بها في البنك، كما يسهر على ضمان تسوية الحسابات.احتًاما للممارسات 
 بن خليفة كرلص والسيد طالب عبد العزيز. السيد: كل من  ذه الدهمة على مستوى وكالة عنابةى
 :Guichetier Payeurعامل الشباك الصراف  -9

اك الصراف على ضمان الستَ الحسن وبشكل مستمر لدختلف العمليات البنكية مع بيعمل عامل الش 
احتًام الإجراءات الدعمول بها في البنك، كما يعمل على ضمان تسوية الحسابات والمحافظة على سجل الصندوق 

كسحب وبرويل وضمان السرية التامة للمعاملات، كما لغري نيابة عن العملاء بصيع ولستلف العمليات الإدارية )
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الحسابات، صرف الشيكات وإصدار الشيكات البنكية وخصم الشيكات...الخ( بالإضافة إلذ تنفيذ عدة مهام 
ذه الدهمة على ويتولذ ى أخرى ضرورية لحسن ستَ العمل، ووضع استعراض دوري للأنشطة وتقدلص الاقتًاحات.

 صالحي لزمد والسيدة مهداوي متٌ والسيدة بوسعدة أنيسة. السيدكل من مستوى وكالة عنابة  
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 من طرف بنك الخليج الجزائر : الخدمات المقدمةالمبحث الثاني
، والتي يسعى من خلالذا تلبية يعرض بنك الخليج الجزائر لرموعة غنية من الخدمات الدتنوعة والدبتكرة

بصيع احتياجات وتطلعات عملائو، وىي مقسمة كأي خدمات بنكية الذ خدمات الايداع وخدمات  
القروض، لكن يبقى لبنك الخليج الجزائر لدستو الخاصة بخلق خدمات بنكية خاصة بو ضمن ىذين 

ت خدمات البنوك أو أنواع خدمات هرت لرموعة جديدة في تصنيفاظالمجموعتتُ ملائمة لعملائو، ومؤخرا 
البنوك وىي الخدمات الحديثة أو التكنولوجية والتي يوليها بنك الخليج الجزائر ألعية كبتَة، لإدراكو للأثر الكبتَ 

قد تتًكو عمليات برديث الخدمات البنكية ومسايرة التطورات الحاصلة والتحولات والاعتماد على التقنيات  الذي
، وبهذا لؽكن عرض الخدمات البنكية التي يقدمها النزعات السائدة في المحيط البنكي العالديق والستَ وفالحديثة 

 (02،01، 02)أنظر الدلاحق  بنك الخليج وفق تصنيف ثلاثي كالاتي:
  المطلب الأول: خدمات الإيداع

  فلاحتُ للأشخاص الطبيعيتُ والدعنويتُ )بذار، صناعيتُ، الحساب الجاري: يفتح ىذا الحساب
مؤسسات بذارية(، الذين لؽارسون نشاطا بذاريا، ولؽكن أن يكون ىذا الحساب مدينا ولا تنتج عن 

 الحساب الجاري أي فوائد.

  حساب الشيكات )الصكوك(: ىذا الحساب يفتح للأشخاص والأفراد الدعنويتُ الذين لا لؽارسون أي
د يستطيع صاحبو سحب النقود متى شاء نشاط بذاري كالدوظفتُ والجمعيات، وىو حساب لا يدر فوائ

 باستعمال الشيكات، ولغب أن يكون حساب الشيكات دائما دائنا.

  الإيداع لأجل: الودائع لأجل لا يلتزم البنك بدفعها إلا في الآجال المحددة للوديعة، وحساب الودائع
آلاف دينار  00وديعة عن لأجل مفتوح لصالح الافراد الطبيعيتُ والدعنويتُ، ويشتًط أن لا يقل مبلغ ال

أشهر وأقصاه عشرة سنوات، وفي نهاية مدة الإيداع الدتفق عليها بتُ البنك  2جزائري لددة إيداع أدناه 
 والدودع لػق لذذا الأختَ استًجاع الوديعة مضاف إليها قيمة الفوائد.

  إسمية للسند مضاف أذونات الخزينة: وىو عبارة عن إيداع لأجل منتج للفوائد، وىي عبارة عن سندات 
 .1إليها الفوائد الدتًتبة عنها

  دفتً التوفتَ: وىو وسيلة ادخار سهلة، آمنة بسنح العملاء فرصة استثمار الأموال وفي نفس الوقت إمكانية
 التصرف بها بكل حرية وفي أي وقت لػرر الحساب بالدينار الجزائري.

  دفتً التوفتَ التسالعي: وىو وسيلة ادخار سهلة، آمنة بسنح العملاء فرصة استثمار الأموال وفي نفس
أي أنو الوقت إمكانية التصرف بها بكل حرية وفي أي وقت في إطار مطابق لدبادئ الشريعة الإسلامية 
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لسحب بدون أي قيود ويتم فيها ا 1لػصل على أرباح بدل الفوائد عكس دفتً التوفتَ الأزرق الكلاسيكي
مع حرية الإيداع ويتم أيضا توزيع الأرباح التسالعية على الدبالغ الدودعة يبدأ من أول يوم لأول أسبوعتُ 

 .2بعد الإيداع وعمليات السحب برتسب من أول يوم للخمسة عشر يوم جارية

 

 الإقراض خدمات المطلب الثاني: 
، منها القرض الاستهلاكي 6004لجأ بنك الخليج الجزائر إلذ منح العديد من القروض في سنة  

الدخصص لشراء السيارات والدوجو للخواص من جهة ومن جهة أخرى قروض الاستغلال )قصتَة الددى( وقروض 
 :3يلي هة لاقتناء التجهيزات و الدعدات( ونوجزىا في ماالاستثمار)الدوج

 القرض العقاري Bayti: وىو قرض موجو لتمويل بناء ، 6005تم تبتٍ ىذا النوع من القروض سنة
 قرض بستد حتى إلذ السكن أو توسيعو، ولؽنح للعملاء الذين لديهم دخل شهري منتظم ومدة تسديد ال

        سنة مع اختلاف الوثائق الدطلوبة لكل فئة على حدى. 25

 

                                                           
 ، بدقر الوكالة بعنابة.11/05/2015(، يوم 1وكالة عنابة ) مدير مقابلة مع السيد فرفار أحسن -1
 .25/04/2015، تاريخ الاطلاع مرجع سبق ذكره، الدوقع الرسمي لبنك الخليج الجزائر -2
 .13، ص.مرجع سبق ذكرهلرلة بنك الخليج الجزائر ،  -3
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  قرض مهنةProline من   قرض قام بنك الخليج الجزائر بدنح 6000: مع بداية سنة
البنكية القروض، والذي لؽنح لأصحاب الدهن الحرة والتجار لتمويل مشاريعهم الدهنية لجميع الاحتياجات 

 ويوجد عدة أنواع للتمويل:

 ملايتُ دينار جزائري. 1بسويل الدخزون: وىو بسويل سنوي متجدد تصل قيمتو إلذ  -
من بشن الدعدات الدراد %40سنوات ويصل التمويل إلذ  2شراء معدات ومركبات آلية: ومدتو  بسويل -

 بسويلها.

 سنوات. 2بسويل اقتناء لزل بذاري )مكتب(: وتصل مدة القرض إلذ  -

قرض مهنة )مرابحة وسلام(: وىو قرض لؽنح لأصحاب الدهن الحرة والتجار لتمويل مشاريعهم وفقا لدبادئ  -
 مية لجميع الاحتياجات الدصرفية وىي:الشريعة الإسلا

 مهنةproline .)سلام: وىو قرض لتمويل احتياجات الاستغلال )بسويل الدخزون 

 مهنةproline .مرابحة: وىو قرض لتمويل احتياجات الدؤسسة لشراء معدات ومركبات آلية 
 crédit bail: ،كل عام مشاركة ومسالعة بنك الخليج ف وىو يندرج ضمن فئة القروض للمؤسسات

الجزائر في بسويل الاقتصاد الوطتٍ، تزيد وتتنوع من حيث طبيعة القرض خاصة الدتعلق منها بقطاع 
بداية وانطلاق خط أعمال جديد بالنسبة للبنك ىو لتأجتَ  2013الأعمال الدالية، سجلت سنة 

للمعطيات  التي برصلنا عليها للدراسة(  وىو أقصى حد 2013الدعدات )في مرحلة اختبار حتى نهاية 
وىي خدمة مطلوبة جدا من عملاء البنك بالنظر الذ الغابيتها، ىذا النوع من التمويل جاء كاستجابة 

تَ منقولة ولا بسلك ضمانات  لطلب فئة لزددة من العملاء يرغبون في الالطراط في استثمارات منقولة أو غ
 .1كافية

  الثالث: الخدمات الحديثة المطلب
يعتبر مرجع في الجزائر بنك الخليج نتوصل الذ أن  الجزائر ملخص الأنشطة الرئيسية لبنك الخليجبالنظر الذ        

فهو لا يكتفي بتتبع وعرض خدمات متطورة كتلك السائدة في السوق بل يسعى ، لرال الابتكارات التكنولوجية
السباق في ذلك وأن يتخطى حدود التنافس مع البنوك الدنافسة في تقدلص و الرائد دائما الذ الابتكار وأن يكون 

خدمات وفقا للتكنولوجيات الحديثة أو في الاعتماد في طرق وأساليب العمل على الطرق الحديثة الدبتكرة، فبنك 
الدقاصة الالكتًونية فضلا  واعتمادتقليديا الخليج الجزائر كان من السباقتُ في التخلي عن القيام بعمليات الدقاصة 

يواصل استًاتيجيتو كبنك كم أنو  ،عن تقدلؽو لمجموعة جد متنوعة من الخدمات والدنتجات التكنولوجية الحديثة
 عالدي بشبكة لشتدة بهدف الاقتًاب أكثر من العملاء بجميع الخدمات والدزايا وتغطية كافة شرائح العملاء.

 كل ما ىو تكنولوجي وحديث في بضع نقاط:  فسعيو الحثيث خلبشرح اىتمام بنك الخليج الجزائر  ولؽكن

                                                           
1

- Rapport Annuel  2013, p24. 
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 Selfفتح في الشارع الرئيسي لوسط العاصمة وكالة 6006سنة في سابقة ىي الأولذ من نوعها في الجزائر تم ف -

banking  ذات جودة عالية.للعملاء خدمات بنكية تكنولوجية  توفر تابعة لبنك الخليج الجزائر 

                
 في الجزائر تابعة لبنك الخليج الجزائر  Self bankingوكالة 

إجراء  ىي خدمة تسمح للعميل من خلال أجهزة الصّراف الآلر (الصتَفة الذاتية) Self Bankingوخدمة  
لستلف العمليات البنكية )السحب، إيداع الصكوك، الايداع النقدي، طلب دفاتر الصكوك، والبطاقات البنكية 

CIB ساىلة"، الاطلاع على وضعية الحسابات...( طبعا كل ىذا دون التدخل من طرف موظفي البنك وىذه "
 الجرائد والدوقع الرسمي للبنك:ذه الخدمة في ىوتّم إعلان  .1ساعة 24/24و أيام7/7الخدمة متوفرة 

   
 .12، ص.2012فيفري  27الاثنتُ ، 1333العدد جريدة النهار الجديد، الدصدر:

                                                           
 .05/05/2015، تاريخ الاطلاع: مرجع سبق ذكره، الجزائرمن الدوقع الرسمي لبنك الخليج  - 1
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وىو جهاز  :Drive Bankingولأول مرة في الجزائر أيضا خدمة  (6006) كما تّم اطلاق في نفس السنة-
 صراف آلر مصمم خصيصا ليسمح للعملاء بسحب النقو دون أن يتًكوا سياراتهم.

التوسع في تقدلص الخدمات والدنتجات البنكية خاصة في المجال  لذ فيإدائما  حيث يعمل بنك الخليج الجزائر -
 .MasterCardو Visa platinumالنقدي حيث أصبح بنك الخليج الجزائر ىو الدقدم والدوفر الأول لبطاقة 

 نظام البنك  بتطبيق 2013 بصيع الخدمات الدقدمة للعملاء بالعملات الأجنبية تم تفعيلها في الواقع سنة -
DHI/front office

، ــ وفي نفس سياق التنويع في الخدمات الذي ينتهجو البنك أصبحت بصيع ال
ATM 

في سبيل التكامل تعرف التجارة الالكتًونية الدولية  أيضا. MastarCard و VISAتقبل بطاقاتالتابعة للبنك 
CIBاستعمال بطاقات ببذسيد على أرض الواقع 

 التي تسمح بالقيام بالدعاملات عبر الانتًنيت. 
 تسهيل ومراجعة شروط الحصول على القرض السكتٍ "بيتي" . -
" من أجل اصلاح شامل  work-flowاطلاق مشروع ىيكلي ومبتكر يقوم على إنشاء نطام لتدفق العمل " -

 معالجة العمليات الخاصة بالعملاء.للإدارة الآلية لعمليات 
 وضع برت تصرف العملاء لرموعة أخرى من الخدمات  الالكتًونية الحديثة: الذ ذلك بالإضافة

 :أجهزة الصراف الآلر
في الجزائر  الدولر وفي الدطار ألضاء البلادفي  فروعو بصيع في أجهزة الصراف الآلر، يوفر الجزائر بنك الخليج          
توفر خدماتها  ،DAB ، بطاقات السحب تسلم لرانا الذ العملاء الذين لديهم رصيد لدى البنك، الـ العاصمة

  .الأسبوع أيام في7سا و 24سا/24
 ومن الخدمات التي يوفرىا الدوزع الآلر للأوراق ما يلي:

 .سحب الأموال من البنك بالدينار 
 1كشف الحساب. 

AGB Online: 

 الدهمة للعملاءمن خدمات بنك الخليج الجزائر  وىو الدوقع الرسمي للبنك على شبكة الأنتًنيت، وىو يعتبر 
 خدماتو، وذلك سواء بتوفتَ بصيع الدعلومات عن البنك وسياساتو أيضا غتَ العملاءلو لذم لدا يقدمو من خدمات 

لؽكن للعميل الاتصال مباشرة ، فبنقرة واحدة وطرق الحصول عليها أو بتوفتَ خدمات مبتكرة من خلال ىذا الدوقع

                                                           
- front office .من موقع: وىو مصطلح الصليزي ويعتٍ خدمة العملاء ويقصد بو لرموعة الخدمات التجارية الدقدمة من طرف الدؤسسة لعملائها 

Front office (Finance), Wikipédia l’encyclopédie libre, 

., le 06/05/2015 http://fr.wikipedia.org/wiki/Front_office_%28finance%29 

 - ATM: Automatic Teller Machine.الصراف الآلي 

 - CIB: Carte Inter Bancaire. 

 - D.A.B: Distributeur Automatique de Billets    موزعّ آلر للأوراق 

1
 - Synthése des activités majeures de Gulf Bank Alegria, Rapport Annuel 2012, p.9. 

http://fr.wikipedia.org/wiki/Front_office_%28finance%29


 بنك الخليج الجزائرفي دراسة تطبيقية        الفصل الثالث                                          

 

117 
 

ا الدوقع لسصص ذأيام في الأسبوع. ى7سا و 24سا/24ا على مدار الساعة: ذبالبنك من خلال رصيده ىناك، وى
 ألعها:الأصل لعملاء البنك من زوار الدوقع حيث يقدم لذم خدمات  في

 .مراقبة الحساب 
 برميل البيانات الدتعلقة بالرصيد والحساب بصفة عامة على شكلPDF أو  Excel. 
 Simulation التي تعتبر احدى صور و لعملائو عبر موقعو،  الجزائر أو المحاكات التي يتيحها بنك الخليج

للعميل الذي يرغب في الحصول . في موقع بنك الخليج الجزائر تتاح ىذه الخدمة بنك لخدماتوالديث بر
ر خصائص القرض على قرض عقاري، حيث يدخل العميل الشروط التي يرغب الخضوع لذا أو كتعبتَ آخ

وسعر العقار الذي يرغب شرائو عن طريق القرض، لغري الدوقع حسابات دقيقة ولغيب  التي لؽكنو برملها
بالخدمة التي تستجيب للرغبات العميل ووفقا للشروط التي حددىا وذلك بعرض خصائص القرض الذي 
يستجيب لدا عرضو العميل وذلك بالإجابة عن طريق مبلغ القرض، مبلغ الأقساط الشهرية، مدة السداد 

 الفائدة. ومعدل
، ثم ادخال bank.com-www.agولؽكن الاستفادة من ىذه الخدمات بعد أن يقوم العميل بالاتصال عبر الدوقع: 

 رقم العميل أو رمزه والرقم السري )كلمة الدرور( الخاص بو.
لقد لجأ بنك الخليج الجزائر إلذ برديث خدماتو لدواكبة التطورات التكنولوجية وىذا لجلب الدزيد من العملاء  

ولزيادة عوائده، فهو يقدم العديد من البطاقات الدمغنطة والتي تعبر عن نزعة البنك لضو التطور والريادة في السوق 
ك الجزائرية التي تسعى لفرض نفسها أو البنوك الأجنبية التي تتميز الجزائري الذي يتميز بحدة الدنافسة سواء من البنو 

بسمعة وشهرة كبتَة في الأسواق العالدية وتكنولوجيات جد عالية، وفي ىذا الاطار يتعامل بنك الخليج الجزائر مع 
قدم لرموعتتُ احدى كبريات الشركات العالدية في لرال البطاقات الدمغنطة ولعا شركتي فيزا وماستً كارد، حيث ي

، حيث يتقاضى البنك عمولة تقدر 1متماثلتتُ من الخدمات لكلتا الشركتتُ، اضافة الذ البطاقات الخاصة بالبنك
من قيمة الدبلغ عن كل الدشتًيات الدسحوبات عن طريق البطاقات، وفي الدقابل لػرص بنك الخليج الجزائر  %0.1بــ

على مكافأة عملائو الأوفياء الذين لا يغتَون البنك ولغددون بطاقاتهم بعد انتهاء صلاحيتها والتي تقدر في 
 د عند كل طلب للتجديد، حيث يسدد شهر )عامتُ( وىذا بخصم نصف الدبلغ الدخصص للتجدي 24الدتوسط بـ 

 .2فقط من الدبلغ الدطلوب%10العميل 

                                                           
 .25/04/2015تاريخ الاطلاع  مرجع سبق ذكره،، وقع الرسمي لبنك الخليج الجزائرالد -1
 .، بدقر الوكالة بعنابة15/05/2015(، يوم1عنابة ) كالةو مقابلة مع السيد فرفار أحسن مدير  -2

http://www.ag-bank.com/
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 لجلب الدزيد من العملاء   6005: وىي بطاقة اعتمدىا بنك الخليج الجزائر سنة ساىلة بطاقة الدفع اليومية

ع صاحبها يوتعد بدثابة وسيلة سحب ودفع آمنة ومرنة ومستَة في كل مكان وفي بصيع الأوقات، يستط
السحب وىي غتَ لزدودة السقف وصالحة عبر كامل التًاب الوطتٍ، وسهلة الاستعمال والنقدية متوفرة 

 .62ساعة على  62أيام و 3أيام/ 3

 VISA 6005جوان  02بطاقة مسبقة الدفع: أصدر بنك الخليج الجزائر البطاقة مسبقة الدفع فيزا في  
ومقبولة للدفع  VISAات الصراف الآلر التي برمل شعار وىي بطاقة دولية وقابلة للسحب من ماكين

في الدؤسسات التجارية التي برمل نفس الشعار، وأيضا مقبولة للدفع عبر شبكة الإنتًنيت وىي صالحة 
 شهرا ويتم إعادة شحنها بكل بساطة. 62لددة 

  بطاقةVISA AGB :ح وذلك البنك أيا كان نوع الحساب الدفتو  وىي خدمة متاحة لكافة زبائن
وىي بطاقة تسمح بسحب الأموال في الخارج بالاطلاع على الحساب البنكي بدجرد نقره على الأنتًنيت، 

، تسمح بتسديد بشن 6005،تم إصدارىا ىي الأخرى سنة VISAالحاملة لعلامة  DAB أجهزة عبر
الإنتًنيت وىي ، وتسمح أيضا بالتسوق عبر visaالدشتًيات في الخارج لدى المحلات الدعتمدة من طرف 

 سا وىي لرانية.62سا/62و 3/3 بطاقة اسمية شخصية تابعة لحساب العميل، وىي خدمة متاحة متوفرة

بطاقة مسبقة الدفع كون الاولذ ىي VISAوبتُ  VISA AGBبطاقة  ويكمن الفرق بتُ
في رصيد  بطاقة رصيدىا تابع لحساب العميل في البنك، أي أن لا رصيد ولا قيمة مستقلة ولعا يتمثلان

سوف تنقص من VISA AGBبطاقة العميل لدى البنك، فأي عملية يقوم بها العميل بواسطة 
وىي لذا ميزات وسلبيات وأىم سلبية لذا أن العميل قد يقضي على راتبو وبصيع مدخراتو  حساب العميل.

 لدى البنك مصدر البطاقة دون أن ينتبو لذلك. 
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رصيدىا مستقل عن رصيد العميل لدى البنك، حيث  بطاقة مسبقة الدفع ىي بطاقةVISAأما  
عندما يقرر العميل الحصول على ىذه البطاقة فهو لؼصص مبلغ لػول من رصيده الاصلي الذ رصيد 
البطاقة، الرصيد الدخصص للبطاقة لا لؽكنو السحب منو مطلقا ) لا لؽكنو الحصول على السيولة الجاىزة 

 .1ت أي ظرف(، فقط يستعمل البطاقة لدشتًياتوبالسحب من الرصيد الدخصص للبطاقة بر

  بطاقاتVISA:  وىي بطاقات إسمية ووسيلة سحب  ائتمانية وتعمل كبطاقةتبدو كبطاقة صراف آلر
ورو أي أنها بطاقة لحساب بالعملة الاوروبية. ويعرض بنك ىي بطاقة دفع بالأودفع، بطاقة فيزا ىي 

 الخليج الجزائر عدة أشكال من بطاقة فيزا:

 La carte Visa Classique ويقدر الحد الأدلس لفتح أو للحصول 6005: وتم اطلاقها سنة ،
 على ىذه البطاقة ثلاثة آلاف أورو.

 La carte Visa Gold ويقدر الحد الأدلس لفتح أو للحصول على  ،6005: وتم اطلاقها سنة
 ىذه البطاقة خمسة آلاف أورو.

 La carte Visa Platinium ويقدر الحد الأدلس لفتح أو للحصول  ،6002: وتم اطلاقها سنة
العملاء بل موجهة فقط للطبقات وىي غتَ لسصصة لسائر  ،على ىذه البطاقة عشرة آلاف أورو

 الغنية ورجال الأعمال.

 MasterCard) ماستً كارد(: 
AGB)الجزائر قام بنك الخليج وتطورىا،سياسة الابتكار استمرارا ل


 البطاقات عرضوبرفع مستواه ب  (

 .2009سنة  "ماستًكارد" بطاقة في الجزائر  لأول مرة، وإطلاقها AGB الدولية
ماستً كارد ىي بطاقة دفع بالدولار، كما أنها بطاقة عملية  موثوقة وآمنة لتسوية عمليات الشراء في 

بالأنتًنيت أو نقدا من أجهزة الصرف الآلر التي  (TPE) الدفع الإلكتًونية المحطاتالخارج، من خلال 
 تقبل البطاقات التي تصدرىا شركة ماستً كارد على مستوى القارات الخمس.

، ولؽكن اجراء الدعاملات بأي مبلغ لا يتعدى  (carte de débit)ماستً كارد ىي بطاقة مسبقة الدفع
 الحد اليومي أو الشهري.

في  MasterCard Platiniumلص خدمة ماستً كارد بالإطلاق الرسمي توسع بنك الخليج الجزائر في تقد
البطاقة مسبقة الدفع ماستً كارد بلاتنيوم أضيفت الذ باقة الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر  .2013سنة 

بهدف الاستجابة الذ حاجات العملاء الدتجددة. ىذه البطاقة صالحة لددة عامتُ، فهي برمل شرلػة الكتًونية 
وتقدم خدمات أخرى ومفيدة جدا في حالة فقدان أو سرقة البطاقة، بدا تعطي لصاحبها مستوى عالر من الأمن، 

                                                           
 .14، ص. مرجع سبق ذكره ،لرلة بنك الخليج الجزائر - 1


 - abréviation de Alegria Gulf Bank. 
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بطاقة الطوارئ( ولتوفتَ الخدمات النقدية في ذلك الدساعدة في حالات الطوارئ مع إمكانية استبدال البطاقة )
 )الطوارئ النقدية(.

 
  E. paiement:)الدفع الالكتًولش( 

"ساىلة" لبنك الخليج الجزائر، حيث بسكن ىذه البطاقة من  CIBوىو ما أصبح لشكنا من خلال البطاقة 
مباشرة من الحساب بالدينار تسديد الدشتًيات من مواقع التسوق الالكتًونية عبر شركة الانتًنيت بالخصم 

    .1لدى بنك الخليج الجزائر

            
                                                           

 .02/05/2015الدوقع الرسمي لبنك الخليج الجزائر، تاريخ الاطلاع:  - 1
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 Pull messages:  عن طريق الرسائل النصيةوىي الخدمة التي تسمح للعميل بإدارة حسابو (
SMS )

أيا كان الدشغل أو عقد اشتًاك أيام في الأسبوع سواء أكان في الداخل أو الخارج، 7سا و24سا/24
مع بصيع  ةمتوافقكما أن ىذه الخدمة ،  برديد الخيار الدطلوبو  SMS الاشتًاك في العقدلؽكن و الذاتف، 

 وعرف رصيد حسابيأن  لعميللبنك يسمح للدمة ىذه الخو  هاز الذاتف المحمول،لجالعلامات التجارية 
 ، أسعار صرف العملات، حسابات الحركات الدائنة والدستحقةوبزصم من حساب التيقساط الأأحدث 

 . الخ ...
 (.وتوفر ىذه الوحدة نوعتُ من الرسائل: رسائل الدفع )برذير التلقائي( وسحب الرسائل )حسب الطلب

 MESSAGES PUSH : ،بدأ بنك الخليج لجزائر في اتاحة ىذه الخدمة يرسل رسائل على فتًات
بإرسال رسالة نصية الذ ىاتف العميل  ELOGE SMS، حيث يقوم برنامج  2009 للعملاء سنة

)على الرقم الدسجل مسبقا في قاعدة بيانات الزبائن الخاصة بالبنك( تعلمو بأي عملية بست على 
 حسابو. اليكم أمثلة عن ىذه الرسائل النصية التي تصل العملاء:

•Votre compte n° xxxxx a enregistré un crédit de xxx xxx  au jj/mm/aaaa. 

•Le solde xxx xxx F de votre compte n° xxxxxxxx est créditeur de xx xxx. 

•Le solde xxx xxx F de votre compte n°xxxxxxxx est débiteur de xxx xxx. 

Votre code secret pour accéder à ELOGE SMS est le xxxxxx.• 

ومنها توظيف  كما يقوم البنك بعمليات التجارة الخارجية والتي تساعد على التطور في السوق الذي يزداد عولدة،
، ومن بتُ الخدمات التي تعتمد على التقنيات الحديثة التي اعتمدىا بنك الخليج الجزائر الواردات والصادرات

، والدوجهة للتجار الدين يقومون بعمليات Mail Swift مايل سويفت والخاصة بدعم التجارة الخارجية خدمة
 حالة عملياتهم متى أرادوا ذلك. تصدير أو استتَاد حيث بسكنهم ىذه الرسائل من معرفة

  كذلك القروض عن طريق الصندوق، السحب على الدكشوف، كما يقوم بعمليات الخصم للأوراق
 التجارية.

 نطلاقا ا لرموعتو الحالية وىي خدمات التأمتُ، ويسعى بنك الخليج الجزائر لإضافة خدمات جديدة الذ
في لرال التأمينات حيث سيفتح شركتتُ حيث سيخوض البنك استثمارا جديدا  1من تأمتُ العقارات

ويهدف بنك الخليج الجزائر من ولوجو لرال تقدلص خدمات التأمتُ   2إحدالعا بالشراكة مع سونطراك

                                                           
 - Short Message Service خدمة للرسائل القصتَة.  

  .، بدقر الوكالة بعنابة2015/ 05/ 11، يوم مقابلة مع السيد فرفار أحسن مدير وكالة عنابة -1
 مليار.. رقم أعمالنا وكل معاملاتنا وفقا للشريعة، موقع الشروق أونلاين: 300، إلذام بوثلجي -2

http://www.echoroukonline.com/ara/mobile/articles/224114.html  :18/05/2015، تاريخ الاطلاع. 

http://www.echoroukonline.com/ara/mobile/author/NotRegistred/
http://www.echoroukonline.com/ara/mobile/articles/224114.html
http://www.echoroukonline.com/ara/mobile/articles/224114.html
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وتوسيع قاعدة تعامل البنك  ءب ولاء العملااواكتس تطور النشاط البنكييع خدماتو والتكيف مع و لتن
 .1ء جدد أو  مع العملاء الحاليتُ للبنك بجذب الدزيد من ادخاراتهم في لرالات متنوعةسواء مع عملا

وجدير بالذكر أن بنك الخليج الجزائر يعتمد على التحديث ليس فقط في الخدمات التي يقدمها لعملائو بل حتى 
 وفي تقييم الدوظفتُ، 2003بنك منذ نشأتو في ديسمبر ال، فالدقاصة بذرى الكتًونيا على مستوى في نظم العمل

بالدئة من الديزانية على تكوين إطارات  10البشرية من أىم اىتمامات البنك حيث يتم صرف  الدواردتكوين  فإن
 2.البنك لتقدلص خدمات أفضل للزبائن

 المطلب الرابع: تسويق خدمات بنك الخليج الجزائر
 منها  خدماتو وتنويعها لن برقق الدطلوبان تلك الجهود والدوارد التي استثمرىا بنك الخليج الجزائر في برديث 

على أكمل وجو ولن يبلغ البنك أىدافة الدسطرة على ضوئها، والتي تتمثل أساسا في تبوؤ مكانة جيدة على 
العديد من الجوانب والتي من ألعها الانفتاح على  خارطة البنوك في الجزائر الأمر الذي يتحقق من خلال التفوق في

عصر السرعة وثورة الدعلومات والتقنيات الحديثة، وطبعا الاستجابة الفعالة لاحتياجات العملاء بالسرعة والجودة 
الدطلوبتتُ وبأسعار تنافسية مع أسعار السوق، ىذه الخطط ستكون عقيمة اذا لد تصاحبها سياسة تسويقية لزكمة 

 تشكيلات عديدة تصميم على والعمل البنك لتطوير تطبيقهاو  الخدمات تكنولوجيا تسويق ىا البنك، وتبتٍيتبنا
 لديهم الرغبة وخلق انتباىهمجذب و  لإثارة خطط ووضع لعملائو، قدمهاي التي الخدمات مزيج من ومتجددة
 . تعرضو الذي الدزيج لدكونات

 الجزائرالفرع الأول: سياسة التسعتَ في بنك الخليج 
التسويقية لدا لذا من تأثتَ مباشر  الاستًاتيجيةتعتبر القرارات الدتعلقة بالتسعتَ من القرارات الذامة في صياغة 

 على أرباح البنك واستمراره في السوق البنكية وعلى جودة الخدمة وزيادة عدد العملاء.
ا معدلات الفائدة على القروض كما بذدر الإشارة إلذ أن التسعتَ في البنوك يأخذ صورا عديدة منه

والودائع، وكذا برديد الرسوم والأتعاب والعمولات التي يتقاضاىا البنك مقابل الخدمة البنكية، وىنا نشتَ أن دور 
البنك في برديد الأسعار خاصة الدتعلقة بدعدلات الفائدة جد لزدود لعدم وجود حرية كاملة للبنوك في برديدىا 

ك التجارية على التحكم في أسعار خدمتها كالقيود التي يفرضها بنك الجزائر خاصة القيود حيث لػد من قدرة البنو 
الدتعلقة بتحديد أسعار الدنتجات البنكية، ويتيح لرالا لزدودا جدا للبنوك في برديد معدل الفائدة الذي بسنحو 

 لعملائها.

                                                           
 .10/05/205تاريخ الاطلاع مرجع سبق ذكره، ،الدوقع الرسمي لبنك الخليج الجزائر -1
 .مرجع سبق ذكره، إلذام بوثلجي -2

http://www.echoroukonline.com/ara/mobile/author/NotRegistred/
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البنوك ولؽكن للبنوك التجارية  وبالنسبة للعمولات فهي تتحدد أيضا من طرف بنك الجزائر وتوزع على
تقدلص اقتًاحات لبنك الجزائر من أجل رفع أو خفض أسعار العمولات والذي يقوم بدراسة الاقتًاحات ثم يقوم 

 .1وابزاذ القرار الذي يراه مناسبا بإبداء رأيو حولذا
 الفرع الثالش: سياسة التوزيع في بنك الخليج الجزائر 

زمنية والدكانية التسويقية الدتكاملة في كونو لؼلق الدنفعة ال ن الأنشطةز ألعية عنصر التوزيع ضمتبر 
 الخدمات للعميل في الوقت والدكان الدناسبتُ.، أي أن عنصر التوزيع يضمن إتاحة للخدمات البنكية

ويتوقف لصاح البنك في الوصول إلذ أكبر عدد من العملاء على حسن اختياره لدنافذ التوزيع وىذا ما 
 لى البنك أن لؼتار منافذ توزيع الخدمة البنكية بعناية وبالشكل الذي يلبي احتياجات ومتطلبات العملاء.يفرض ع

ويعتمد بنك الخليج في توزيع خدماتو البنكية على التوزيع الدباشر وغتَ الدباشر، التوزيع الدباشر يتمثل في 
، أما 6001وكالة سنة  20الوطتٍ والتي قدر عددىا الوكالات والفروع الدختلفة للبنك والدنتشرة عبر كامل التًاب 

التوزيع الغتَ مباشر فيتمثل في الدوزعات الدالية للأوراق النقدية التي تقع خارج  مبتٌ البنك، والشبابيك الآلية 
 للأوراق النقدية التي تقع داخل مبتٌ البنك.

 التوزيع الغتَ الدباشر لخدمات بنك الخليج الجزائر: -0
الخليج في توزيع خدماتو البنكية )سحب الأموال( عن طريق الدوزعات الآلية للأوراق النقدية  يعتمد بنك

 .2إن بنك الخليج الجزائر يبذل لرهودات كبتَة للتقرب من عملائو وتوفتَ أحسن الخدمات
 التوزيع الدباشر للخدمات البنكية في بنك الخليج الجزائر:  -6

ا التوزيع من خلال الانتشار الجغرافي لوكالات البنك في بصيع الولايات تقريبا كل حسب ما تقضيو ىذويظهر 
كامل   فيالجزائر  الخليجوكالة وىو أكبر عدد وكالات لبنك  06الحاجة فولاية الجزائر مثلا لوحدىا برتوي على 

 .3الوطن
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .15، ص. مرجع سبق ذكرهلرلة بنك الخليج الجزائر،  -1
 .16، ص.نفس المرجع -2
 .نفس الصفحة، نفس المرجع -3
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 توزيع شبكة وكالات بنك الخليج الجزائر. (:70جدول رقم )

 الدنطقة
 
 
 

 الجهة الشرقية

 عدد الوكالات الوكالة
 6 عنابة

 0 قسنطينة
 0 تبسة
 0 قالدة
 0 باتنة

 0 أم البواقي
 0 سكيكدة

 0 بجاية 
 0 أقبو)بجاية(

 0 العلمة )سطيف(
 0 غرداية

 0 يالواد
 0 خنشلة
 06 الجزائر
 0 الجلفة
 0 البويرة

 0 برج بوعريريج
 6 الدسيلة
 0 البليدة

 0 بوسماعيل )تيبازة(
 0 عتُ الدفلى

 0 غواطلأا
 0 تيزي وزو

 0 أدرار
 0 بشار

 0 تيارت
 0 الشلف
 0 مستغالز
 0 معسكر
 0 سعيدة

 0 سيدي بلعباس
 0 تلمسان

 0 تيموشتنتعتُ 
 2 وىران

   

 الوسط

 الجهة الغربية

 الدصدر: من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على الدعلومات الدتوفرة على الدوقع الرسمي لبنك الخليج الجزائر.
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 سياسة التًويج لبنك الخليج الجزائر الفرع الثالث:

الدنتجات البنكية  يعتبر التًويج من أىم العناصر في الدزيج التسويقي، فبعد برديد رغبات العميل وتصميم
الدناسبة يأتي دور التًويج في إخبار وإقناع العميل بخصائص ومزايا الخدمات البنكية الدقدمة لو، ورغم ألعية النشاط 
التًولغي في ظل الدنافسة نلاحظ أن جهود البنك في تبتٍ سياسة ترولغية فعالة متواضعة تعتمد بالأساس على 

وفتَ كل الظروف للحصول على خدمة جيدة فهو بطريقة غتَ مباشرة يقوم العملاء، عن طريق الاعتناء بو وت
بتًويج منتجاتو عن طريق ىذا العميل لأنو يعلم أن المحافظة على العملاء والاعتناء بهم وتوفتَ لذم أحسن الخدمات 

الذ أنشطة  ، بالإضافةوأحدث التكنولوجيات التي بزتصر الوقت والدال يؤدي إلذ استقطاب الدزيد من العملاء
 :1ترولغية أخرى يقوم بنك الخليج الجزائر للتًويج لخدماتو لكن ليس بنفس التًكيز ونذكر من بينها

 .الدلصقات 

 الصحف 

 .المجلات 

 .الدواقع الالكتًونية ومواقع التواصل الاجتماعي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

                                                           
 .17، ص.نفس المرجع -1
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 تأثير تحديث الخدمات البنكية على مردودية البنكالمبحث الثالث: 
بنك الخليج الجزائر من الروّاد في برديث الخدمات في السوق البنكي الجزائري فهو أول من أدخل  يعتبر

، وىو يسعى الذ التميز عن طريق الحداثة بشتى الطرق والأساليب التي بسكّنو من البطاقات الدسبقة الدفع الذ الجزائر
الذدف الرئيسي لبنك  أمولا طائلة. وباعتبار أنمواكبة العصر وبرديث خدماتو البنكية وىو ما دفعو الذ استثمار 

فهل  ىو الحصول على أعلى قدر لشكن من الأرباح ومكافئة الدلاك،كأي بنك بذاري خاص الخليج الجزائر  
التحديث في برستُ مردودية بنك الخليج  ساىميتعارض برديث الخدمات مع الذدف الدرسوم للبنك؟ وىل 

 من خلال الدبحث الأختَ. الجزائر؟ ىذا ما سنحاول اثباتو 

 المطلب الأول: استعراض أهم النتائج المساعدة على حساب المردودية
والتجارية استخراج بعض الدعطيات وحساب أخرى من  يتطلب حساب الدردودية الدالية والاقتصادية

القوائم الدالية لبنك الخليج الجزائر )الديزانية وجدول حسابات النتائج(، وعليو سوف نقوم بعرض شكل ملخص 
 لديزانية البنك وجدول حسابات وذلك لحساب كل من النتيجة الصافية، والأموال الخاصة، ولرموع الأصول.

لخص النتائج ت في جداول 8ولؽكن عرض ملخص لديزانيات البنك عبر سنوات الدراسة الــ  :ملخص الديزانية -1
    عطيات الأساسية لحساب الدردودية في:والد

 (2013-2006ملخصات لديزانيات البنك طيلة سنوات الدراسة ) (:00الجداول رقم )
 (11الذ 06أنظر الدلاحق )من 

                                                    الوحدة دج   :2006
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المبالغ الخصوم
 حسابات التسوية

 مؤونات لواجهة الدخاطر العامة
 رأس الدال

 الأرباح المحتجزة
 نتيجة الدورة الصافية
 مجموع الأموال الخاصة

6554244456 
02042232102 

(2662415445) 
6100000000 

33353530003 

600337215602 

 370637500013 مجموع الخصوم

 الوحدة ألف دج  :2007
 المبالغ الخصوم

 حسابات التسوية
 مؤونات لدواجهة الدخاطر العامة

 رأس الدال
 الاحتياطات

 الأرباح المحتجزة
 نتيجة الدورة الصافية
 مجموع الأموال الخاصة

22426 
202600 

6100000 
02122 

021224 

563500 

3565073 

 31515600 مجموع الخصوم
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 الوحدة ألف دج  :2008
 

 
 الوحدة ألف دج  :2010

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 المبالغ الخصوم
 حسابات التسوية

 العامة الدخاطرمؤونات لواجهة 
 رأس المال 

 احتياطات
 المحتجزة الأرباح

 الصافيةنتيجة الدورة 

 ةل الخاصامو جموع الأم

34402 
215505 

6.577.777 
25322 

100320 

3702102 

1550005 

 60577323 لخصوممجموع ا

 المبالغ الخصوم
 حسابات التسوية

 مؤونة لدواجهة الدخاطر والرسوم
 العامة الدخاطرلواجهة  مؤونات

 رأس الدال 
 فجوة إعادة التقييم

 الأرباح المحتجزة
 نتيجة الدورة الصافية

 ةل الخاصاجموع الأمو م

022212 
22022 

252251 
00000000 

022351 
052522 

6733751 
33620006 

 50372003 لخصوممجموع ا

 الوحدة ألف دج   :2009
 المبالغ الخصوم

 حسابات التسوية
 العامة الدخاطرمؤونات لواجهة 

 مؤونة لدواجهة الدخاطر والرسوم
 رأس المال 

 احتياطات
 الأرباح المحتجزة

 نتيجة الدورة الصافية
 ةل الخاصاجموع الأمو م

54210626 
3405205 

122403102 
37.777.777 
52223253 
0620431 

3106553503 

36670052636 
 60577323 لخصوممجموع ا

 

 الوحدة ألف دج  :2011
 المبالغ الخصوم

 حسابات التسوية
 مؤونة لدواجهة الدخاطر والرسوم

 العامة الدخاطرمؤونات لواجهة 
 رأس الدال 

 فجوة إعادة التقييم
 الأرباح المحتجزة

 نتيجة الدورة الصافية
 ةل الخاصاجموع الأمو م

121522 
20002 

502065 
00000000 

624224 
260216 

6503600 
35773325 

 05633126 لخصوممجموع ا
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 الوحدة ألف دج  :2012  

 

 

 

 

 

 

 

في  8عبر سنوات الدراسة الــ ملخص جدول حسابات النتائجولؽكن عرض  ملخص جدول حسابات النتائج: -2
         عطيات الأساسية لحساب الدردودية في:لخص النتائج والدجداول ت

 (2013-2006طيلة سنوات الدراسة ) جدول حسابات النتائجملخصات  :(80لجداول رقم )ا
 (17الذ  12أنظر الدلاحق )من 

 الوحدة ألف دج    :2006

 المبالغ البيان

 PNB 144012الناتج البنكي الصافي 

 222121 نتيجة الدورة الصافية

 
 دجالوحدة ألف   :2008
 المبالغ البيان

 PNB 6132355الناتج البنكي الصافي 

 0034223 نتيجة الدورة الصافية

 المبالغ الخصوم
 حسابات التسوية

 مؤونة لدواجهة الدخاطر والرسوم
 العامة الدخاطرمؤونات لواجهة 

 رأس الدال 
 فجوة إعادة التقييم

 الأرباح المحتجزة

 نتيجة الدورة الصافية

 ةل الخاصاجموع الأمو م

2221525 
635361 

0221121 
00000000 

253502 
0654601 

3000727 

63000160 

 375630605 لخصوممجموع ا

 الوحدة ألف دج :2013

 المبالغ الخصوم
 حسابات التسوية

 مؤونة لدواجهة الدخاطر والرسوم
 العامة الدخاطرمؤونات لواجهة 

 رأس الدال 
 فجوة إعادة التقييم

 الأرباح المحتجزة
 نتيجة الدورة الصافية

 ةل الخاصاجموع الأمو م

2312300 
636220 

0055251 
00000000 

153423 
2203366 
5735706 

65300370 
 332006531 لخصوممجموع ا

 

 الوحدة ألف دج   :2007
 المبالغ بيان

 PNB 441025الناتج البنكي الصافي 

 162155 نتيجة الدورة الصافية

 

 
 الوحدة ألف دج  :2009
 المبالغ البيان

 PNB 2313603الناتج البنكي الصافي 

 0226110 نتيجة الدورة الصافية
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 : الوحدة ألف دج2010
 المبالغ البيان

 PNB 2222220الناتج البنكي الصافي 

 6020012 نتيجة الدورة الصافية

 
 الوحدة ألف دج   :2012

 المبالغ البيان

 PNB 5126510الناتج البنكي الصافي 

 2555040 نتيجة الدورة الصافية

 
 الجزائر يرفع من الحد الأدلس لرأس الدال للبنوك العاملة في الجزائر:بنك  -3

أثرت على الاقتصاد الجزائري تم انتقلت الذ العالد بأسره  أ الأزمة الدالية العالدية التي بدأت في الو.م.
ومع ذلك فإنو لد يؤثر بشكل مباشر ، خلال الالطفاض في أسعار والطلب على الذيدروكربوناتمن  2009خلال

في حتُ أن الالطفاض في الطلب الكلي الناتج عن  الأزمة أدت إلذ انكماش  ،البنكيو الدالر على النظام 
يدروكربونات، وبالتالر إلذ الطفاض في إيرادات الديزانية، والحفاظ على الإنفاق العام في الدستويات الذ الصادرات من

وبالتالر لد تلحظ خسائر  الأسواق الدالية الدولية  فيقيقة أن البنوك الجزائرية لا تعمل جانب ح إلذ -السابقة، 
  ادـــصـــــتمان للاقتــة من الائــــجاريـــال التــمــفي لظو الأع 2009نة ـــر الذي ساىم ســوىو الأم  -طرة ــــالخ على الأصول

 .2011و   2010الذي ساد فيىو  وكان ىذا الابذاه
الرغم من ذلك لد تبقى السلطات الجزائرية لررد متفرج بل بوالدالر الجزائري بالأزمة  البنكيلد يتأثر القطاع 

تشمل إنشاء خلايا متخصصة لقياس عن   أجرت العديد من الاجراءات لتعزيز الاستقرار في النظام الدالر الجزائري،
المحاسبية مع الدعايتَ الدولية وتعزيز أدوات الرقابة  ومطابقة  الدعايتَ اخضاعو كثب أكثر آثار الأزمة ومداىا 

 .1جزائري مليار دينار 10 حتى  2،5التحوطية، رفع الحد الأدلس لرأسمال البنوك

 23الدوافق لــ  1429ذي الحجة عام  25في الدؤرخ  04-08من النظام رقم  02وىذا ما نصت عليو الدادة 
، الدتعلق بالحد الأدلس لرأسمال البنوك والدؤسسات العاملة في الجزائر: "لغب على البنوك والدؤسسات 2008ديسمبر

                                                           
 -  أمينها لتغطية الحد الأدلس لدتطلبات رأس الدال: بردد ىذه الدعامة الدتطلبات الدنيا لرأس الدال الرقابي، أي كمية رأس الدال التي لغب على البنوك ت

 .% من لرمل الدوجودات الدوزعة بالدخاطر )الدخاطر الائتمانية، الدخاطر التشغيلية، لساطر السوق(8الدخاطر والتي تبلغ 
1
- la banque d’Alger, Rapport sur la stabilité du système bancaire algérien 2009-2011, juin 2013, p.3. 

 الوحدة ألف دج   :2011
 المبالغ بيان

 PNB 2260522الناتج البنكي الصافي 

 6150652 نتيجة الدورة الصافية

 

 الوحدة ألف دج :2013
 المبالغ البيان

 PNB 00160203الناتج البنكي الصافي 

 024526122 نتيجة الدورة الصافية
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الدالية الدؤسسة في شكل شركة مسالعة خاضعة للقانون الجزائري أن بستلك عند تأسيسها رأسمالا لزرّرا كليا ونقدا 
من 70للبنوك الدنصوص عليها في الدادة  دج بالنسبة10.000.000.000يساوي على الأقل عشرة ملايتُ دينار

 (18" )أنظر الدلحق 1...2003سنة  أوت 26الدوافق لــ 1424بصادى الثانية عام 27الدؤرخ في  11-03الأمر رقم 

 (2013-2002زائر )جمردودية بنك الخليج ال المطلب الثاني: حساب
سنتطرق في ىذا الدطلب إلذ حساب كل من الدردودية الاقتصادية والدالية، ومردودية الاستغلال )الربحية( 

، ويتطلب حسابها برليل النتائج انطلاقا من للبنكلبنك الخليج الجزائر، وىذا بالاعتماد على الوثائق الداخلية 
التي تأتي قبل السنة التي اعتمد فيها  6002سنة ، لذلك سننطلق في الحساب من جدول حسابات النتائج والديزانية

لدراسة الفروقات  6002وإلذ غاية  بثلاث سنوات 6005البنك أكبر خطوات في برديث خدماتو البنكية ىي سنة 
 .والتغيتَات بأكثر بسعن ودقة

2002: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 333535النتيجة الصافية: 
 10092106لرموع الأصول: 

  ROA        
                    

 :ROE حساب الدردودية الدالية -2

 333535النتيجة الصافية: 
 2963108الأموال الخاصة: 

ROE        
2963108              

 

حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  
 333535النتيجة الصافية: 

 PNB :588054الدبيعات السنوية )الناتج البنكي الصافي(

        الربحية
                   

                                                           

والمتعلق بالحد الأدنى  2008ديسمبر  24الدوافق لــ  1429ذي الحجة  26الصادرة في ، 72الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد  1-
  .34، ص.ة العاملة في الجزائرلرأسمال البنوك والمؤسسات المالي
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2000: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 523599النتيجة الصافية: 
 14545267لرموع الأصول: 

ROA  523599
14545267             

 :ROE حساب الدردودية الدالية -2
 523599النتيجة الصافية: 
 3525903الأموال الخاصة: 

ROE  523599
3525903              

حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  

 523599النتيجة الصافية: 
 PNB :885149الدبيعات السنوية )الناتج البنكي الصافي(

        الربحية
                   

2008: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 1078468النتيجة الصافية: 
 27500183لرموع الأصول: 

  ROA  1078468
27500183             

 :ROE حساب الدردودية الدالية -2
 1078468النتيجة الصافية: 
 4557695الأموال الخاصة: 

ROE        
4557695              
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حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  
 1078468النتيجة الصافية: 

 PNB :2576799الدبيعات السنوية )الناتج البنكي الصافي(

  10784  الربحية
2576799              

2002: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 1462551النتيجة الصافية: 
 46214110لرموع الأصول: 

  ROA  1462551
46214110             

 :ROE حساب الدردودية الدالية -2

 1462551النتيجة الصافية: 
 12207758الأموال الخاصة: 

ROE  
1462551

12207758              

حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  

 1462551النتيجة الصافية: 
 PNB :4757207634الدبيعات السنوية )الناتج البنكي الصافي(

         الربحية
                  

2010: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 2031054النتيجة الصافية: 
 57308763لرموع الأصول: 

  ROA  2031054
57308763             
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 :ROE حساب الدردودية الدالية -2

 2031054النتيجة الصافية: 
 13289692الأموال الخاصة: 

ROE  2031054
13289692              

حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  
 2031054النتيجة الصافية: 

 PNB :5353329الصافي(الدبيعات السنوية )الناتج البنكي 

         الربحية
                    

2011: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 2591296النتيجة الصافية: 
 75195055لرموع الأصول: 

  ROA  
9951952

59159199
 111     9   

 :ROE حساب الدردودية الدالية -2

 2591296النتيجة الصافية: 
 15001185الأموال الخاصة: 

ROE  
9951952

19111159
 111  15 95   

حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  

              2591296النتيجة الصافية: 
 PNB :6320933الدبيعات السنوية )الناتج البنكي الصافي(

  2951252  الربحية
2320533

     40.99  
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2012: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 3999080الصافية:  النتيجة
 105239265لرموع الأصول: 

  ROA  
 555151

1199 5929
 111    55   

 :ROE حساب الدردودية الدالية -2
 3999080النتيجة الصافية: 
 21776427الأموال الخاصة: 

ROE  
 555151

91552 95
 111  15  2   

حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  
 3999080النتيجة الصافية: 

 PNB :9562951الدبيعات السنوية )الناتج البنكي الصافي(

3999080  الربحية
9562951      41.81   

2013: 
 :ROAحساب الدردودية الاقتصادية  -1

 503507النتيجة الصافية: 
 13896253لرموع الأصول: 

  ROA  
91 915

1 55299 
 111    29   

 :ROE حساب الدردودية الدالية -2
 5035072النتيجة الصافية: 
 25167107الأموال الخاصة: 

ROE  5035079
25167107               

حساب الدردودية التجارية )الربحية(: -3  
 5035072النتيجة الصافية: 
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 PNB :10520317الدبيعات السنوية )الناتج البنكي الصافي(

5035072  الربحية
10520317      47.86   

 (2013-2002زائر )جالخليج النك ب مردودية  تحليل :المطلب الثالث
تحليل النتائج الدتحصل عليها بفي ىذا الدطلب  وعرض النتائج نقومالدردوديات  أن قمنا بحساببعد      

  .بالاعتماد على الأشكال البيانية التي توضح مسار تطور الدردوديات خلال مسار الدراسة
 (2013-2006سنوات الدراسة )تطور مردودية بنك الخليج الجزائر عبر  (:02جدول رقم)

 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 
ROA% 3.30 3.59 3.92 3.16 3.54 3.45 3.79 3.62 
ROE% 11.26 14.85 23.66 11.98 15.28 17.27 18.36 20.00 

 47.86 41.81 40.99 37.94 30.74 41.85 59.15 56.72 الربحية

 الدصدر: من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على القوائم الدالية للبنك

(2013-2006سنوات الدراسة )منحتٌ تطور مردودية بنك الخليج الجزائر  :(10شكل رقم )  

 
 

 الدصدر: من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على معطيات الجدول رقم )09(.

معلم الفواصل مقارنة بالوحدات الأخرى  غتَ واضحة وىذا لصغر الوحدة في ROAتغتَات منحتٌ ملاحظة: 
 ولذذا قمنا بعرض تطور كل مردودية على حدى.
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 عن تطور مردودية بنك الخليج الجزائر عبر بر(، وىو يع09لؽثل الدنحتٌ تربصة لدعطيات الجدول رقم) التحليل:
السنة التي خطى البنك فيها خطوة كبتَة في لرال  التي تتوسطها ة(، ىذه الفتً 2013-2006سنوات الدراسة )

ىي السنة التي عرفت ادخال العدد  2009برديث خدماتو البنكية وذلك باعتماد العديد من التحديثات، فسنة 
. الّا أننا لا لؽكننا اجراء التحليل والدقارنة على طول ىذه الفتًة اذ التقنيات الحديثة في خدمات البنكالأكبر من 

( لغعل الدقارنة غتَ لردية نظرا للتغيتَ الذام الذي أجراه البنك على رأس مالو سنة 2008-2006راج الفتًة )أن اد
( ىذا الأمر لن يؤثر على التحليل أو على 2013-2009، وعلى ىذا الأساس يقتصر برليلنا على الفتًة )2008

ساس في تقييمنا للعلاقة لأن التحديث تم سنة تعتبر بدثابة سنة الأ 2009العلاقة بتُ متغتَي الدراسة لأن سنة 
لذذا أثر التحديث لن يظهر على نتائج نشاط البنك لنفس السنة بل تظهر في السنوات التي تلي ذلك  2009

 .2013-2012-2011ثم  2010ابتداء من سنة 
 برليل الدردودية الاقتصادية:

(2013-2006سنوات الدراسة )بنك الخليج الجزائر ل الاقتصادية ردوديةالدمنحتٌ تطور  :(11شكل رقم )  

 
 (.09معطيات الجدول رقم )بالاعتماد على من اعداد الطالبتتُ  الدصدر:

يظهر منحتٌ الدردودية الاقتصادية عبر الزمن غتَ مستقر على العموم ذو ابذاه عام متزايد، حيث انتقلت 
سنوات وىو أربع . وبلغت الحد الأقصى لذا خلال 6002سنة  %2.26الذ  6005كحد أدلس سنة  %2.02من 

 .6002و  6005بتُ عامي  %0.22 بـ . ويقدر مقدار الزيادة الكلي في معدل الدردودية6006سنة  2.35%
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 برليل الدردودية الدالية:
(2013-2006)سنوات الدراسة بنك الخليج الجزائر لالدردودية الدالية منحتٌ تطور  :(12شكل رقم )  

 
 .(09)معطيات الجدول رقم بالاعتماد على من اعداد الطالبتتُ  الدصدر:

يعرف منحتٌ الدردودية الدالية زيادة ملحوظة مستمرة خلال بصيع سنوات الدراسة، حيث ارتفعت بدقدار 
 6005كحد أدلس سنة   %00.54سنوات فلقد ارتفعت من  أربعوىو مقدار معتبر للزيادة خلال   %4.02

 وىو الحد الأقصى. %60.00لذ ا 6002لتصل سنة 

  برليل الدردودية التجارية:
(2013-2006سنوات الدراسة )بنك الخليج الجزائر ل الدردودية التجاريةمنحتٌ تطور  :(13شكل رقم )  

 
 .(09)معطيات الجدول رقم بالاعتماد على من اعداد الطالبتتُ  الدصدر:
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غتَ ثابت عبر  زيادة عدلبدمن خلال الدنحتٌ أن ربحية البنك في زيادة مستمرة عبر الزمن لكن  يظهر
      عرفت الربحية زيادة حادة بارتفاع معدلذا خلال عام واحد فقط  6000و 6005السنوات، حيث بتُ عامي 

     عامتُ  لفي ازدياد لكن بوتتَة أقل حيث ارتفعت خلا قاء الربحيةبمعدل الزيادة مع ، ثم بعد ذلك الطفض %3.6بــ 
بدعدل  6002و 6006تَة الزيادة الحادة مرة أخرى بتُ عامي تليستًجع الدنحتٌ و  %2.43بــ  6006الذ 6000
  خلال عام واحد. 2.01%

بــمقدار  6005وعرفت أدلس مستوياتها سنة %47.86بـــ  6002حققت الدردودية التجارية أعلى مستوى لذا سنة 
إن التطور الدلحوظ في معدل ربحية بنك الخليج الجزائر من خلال الشكل أعلاه دلالة على كفاءة  .20.31%

البنك في برقيق معدلات ربحية بصفة متزايدة، حيث نلاحظ أن معدلات الربحية في تزايد في السنوات التي تلت 
 .%17.12عملية برديث الخدمات البنكية وتقدر الزيادة بـــــ

 المطلب الرابع: دور تحديث الخدمات البنكية في تحسين مردودية بنك الخليج الجزائر

بست الاشارة اليو في الدبحث الثالث من الفصل الثالش فيما لؼص الـدور الـذي يلعبـو برـديث الخـدمات  اكم
ن التحــديث يــؤثر بطريقــة غــتَ مباشــرة علــى الدردوديــة البنكيــة مــن خــلال تــأثتَه إالبنكيــة في برســتُ مردوديــة البنــك فــ

الدباشـــر علـــى العديـــد مـــن العوامـــل الدـــؤثرة في برديـــد معـــدل الدردوديـــة ومـــن ألعهـــا: عـــدد العـــلاء )الحســـابات، الودائـــع 
لى البنـك لزـل الدراسـة القروض(، حجم الدبيعات، الربحية. وىو ما سيتم اثباتو أو نفيو من خلال اسقاط النظرية عو 

 وىو بنك الخليج الجزائر.
 تأثتَ برديث الخدمات البنكية لبنك الخليج الجزائر على عدد العملاء: -1

يظهــر تــأثتَ برــديث الخــدمات البنكيــة الــذي أجــراه بنــك  الخلــيج الجزائــر علــى عــدد عملائــو، حيــث عــرف 
ىــذا الأخــتَ لظــوا كبــتَا خــلال الســنوات الــتي تلــت عمليــة التحــديث، وواصــل البنــك تقربــو مــن العمــلاء الــذين اقــتًب 

مقارنـة مـع العـام السـابق  %50.77، حيث لظا توظيـف العمـلاء الجـدد بـــ 2013عميل سنة 100.000عددىم من 
وىـي السـنة  2009و  2013بتُ عـامي %55.95فعرف عدد حسابات العملاء زيادة ملحوظة قدرت بـ ( 2012)

في  مـــرة دخــال لأولإالــتي أجــرى فيهــا البنــك العـــدد الأكــبر مــن عمليــات التحــديث في الخـــدمات الدقدمــة للعمــلاء ب
 مسبقة الدفع.  MasterCardوVisa السوق الجزائري بطاقات 

 .2009والجدول التالر يوضح الارتفاع الدلحوظ في عدد حسابات العملاء لدى بنك الخليج الجزائر بعد سنة 

 بنك الخليج الجزائرل التجارية عدد الحساباتتطور  (: 10)رقم جدول

 السنوات 2008 2009 2010 2011 2012 2013
 الحساباتعدد  19696 22737 32497 36601 49223 78686

 من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على التقارير السنوية لبنك الخليج الجزائر. الدصدر:  
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زيادة مستمرة لعدد عملاء بنك الخليج الجزائر عبر سـنوات الدراسـة حيـث انتقـل مـن   السابقالجدول  يظهر
ـــــــ  ،2013ســــــنة  78686الذ  2008ســــــنة  19696 ــــــتُ عــــــامي  3041حيــــــث قــــــدرت الزيــــــادة بـ  2008عميــــــل ب

، وىو فرق معتبر للزيـادة علـى نفـس الفـتًة وىـي 2010و 2009عميل  بتُ عامي  9760، بينما قدرت بـ 2009و
عام واحد، ولذذا لؽكننا القول أن السنة التي تلت التحديث تم فيها جذب عدد كبتَ من العملاء بدعـدل زيـادة أعـلا 

 القول أن لتحديث الخدمات دور بارز في جذب الدزيد من العملاء.ننا من كّ لؽمن الدعهود بو لدى البنك، ما 
 .الجدول التالر يعرض التطور الحاصل في ودائع العملاء لدى بنك الخليج الجزائر

 بنك الخليج الجزائرلالودائع تطور  (:11الجدول رقم )

 السنوات 2008 2009 2010 2011 2012 2013
 الودائع 13330 24830 38186 49990 75764 104442

 من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على التقارير السنوية لبنك الخليج الجزائر. الدصدر:

 2008يظهر من خلال الجدول أن ودائع البنك في زيادة مستمرة ىي الأخرى، وقدرت الزيـادة بـتُ عـامي 
 ، وىي زيادة معتبرة.13356بــ  2009و 2010و بتُ عامي  11500بــ  2009و 

، في 2013الذ  2009حساب اضافي من  55949الحسابات ىي التي سجلت لظو قوي في العدد بأكثر من 
، وساىم في برقيق ىذه الزيادة في كل من 79612حتُ الودائع شهدت قيمة نسبية ذات أكبر زيادة قدرت بـ 

يق والتًويج للخدمات حسابات الشيكات و الودائع )دفاتر التوفتَ( التنشيط التجاري وتكثيف عمليات التسو 
الجديدة التي طرحها بنك الخليج الجزائر من جهة ومن جهة أخرى توطتُ الدوظفتُ من عملاء البنك، وساىم في 

والقرض العقاري  MasterCardو   Visaذلك أيضا الخدمة الدقدمة بدا في ذلك جذب البطاقات مسبقة الدفع 
 ىي ميزة تنافسية لبنك الخليج الجزائر التي برظى بتقدير العملاء.جال الاستجابة لصرف الأموال والافراج عنها و آو 

 (:PNBتأثتَ برديث الخدمات البنكية لبنك الخليج الجزائر على حجم الدبيعات )الناتج الصافي البنكي-2
عندما ننظر إلذ العمل الرئيسي لأي بنك لصد أنو يتمثل في الحصول على ودائع العملاء )مقابل فائدة 
نقدية أو من دونها(، ومن ثم إقراض تلك الأموال للأفراد والدؤسسات مقابل فائدة لزددة، لذا لا توجد لدى البنك 

هوم الدبيعات في البنوك ىو أولا الإيرادات الدبيعات بالشكل الدتعارف عليو في الشركات، بل إن أقرب شيء لدف
الدتحققة من الفوائد على القروض، وثانيا إيرادات الخدمات البنكية التي تتقاضاىا البنوك كالرسوم مقابل حوّالات 
بنكية وأرباح مقابل برويل عملات أجنبية وعمولات تتقاضاىا مقابل الخدمات الالكتًونية التي تقدمها عبر لستلف 

التوزيع الالكتًونية كالصراّفات الآلية، خدمات الذاتف ... الخ، وتعد ىذه الإيرادات مهمة جدا لكونها بسيز  قنوات 
كل بنك عن آخر من خلال الحصول على إيرادات إضافية بطرق مبتكرة لتنويع مصادر الدخل لديو وىذا ما 
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ة ورائدة وذلك للحصول على أعلى يسعى إليو بنك الخليج الجزائر من خلال التميز في تقدلص خدمات حديث
 .6005والشكل التالر يوضح الارتفاع الدلحوظ في الناتج الصافي البنكي لبنك الخليج الجزائر بعد سنة  الإيرادات.
 

 تطور الناتج الصافي البنكي لبنك الخليج الجزائر (:31الشكل رقم )

 دج.0000الوحدة: 

      
 من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على التقارير السنوية لبنك الخليج الجزائر. الدصدر:

السابق الارتفاع الدتزايد للناتج الصافي البنكي عبر سنوات الدراسة حيث انتقل من ببتُ الشكل 
 2009بتُ عامي  5763110 بــقدرت الزيادة ، و 6002سنة  00160203إلذ  6002سنة  144012

ومنو لؽكن القول أن السنوات التي تلت التحديث تم فيها برقيق عوائد وإيرادات وتم برقيق حجم مبيعات  2013و
مرتفع حيث ان تبتٍ التكنولوجيات الحديثة في لرال الخدمات البنكية من طرف بنك الخليج الجزائر يوفر لو  

ات عالية في الوصول إلذ قاعدة عريضة السرعة والسهولة في التعرف على حاجات ورغبات العملاء، وبسيزه بقدر 
من العملاء الجدد ورفع عدد عملائو وبالتالر زيادة حجم الدبيعات والتعاملات وحجم الناتج الصافي البنكي الأمر 

 الذي يؤدي بالضرورة إلذ برقيق نتائج إلغابية والرفع من رقم أعمال البنك.

 الجزائر على القروض الدمنوحة للعملاء:تأثتَ برديث الخدمات البنكية لبنك الخليج  -3
كمـا   2010فتم اطلاقهـا سـنة  Proline أما 2009سنة  Baytiأطلق بنك الخليج الجزائر خدمة القرض 

تم الاشـــارة الذ ذلـــك ســـابقا وســـرعان مـــا أخـــدت ىاتـــان الخـــدمتان تتطـــوران بدـــرور الـــزمن خاصـــة مـــع برـــديث البنـــك 
كنولوجيـــا الحديثـــة وىـــو الأمـــر الـــذي أدى الذ زيـــادة عمـــلاء البنـــك وزيـــادة لخدماتـــو البنكيـــة وانفتاحـــو أكثـــر علـــى الت

الودائع بنوعيها سواء الحسابات الجارية أو دفاتر التوفتَ لستلفـة الأنـواع لشـا مكّـن البنـك مـن التوسـع في مـنح القـروض 
 عـدد مـن طـالبي نتيجة برسن القدرة الاقراضية لو، وحاول البنك تدعيم ذلك من خلال تبتٍ سياسات لجـذب أكـبر
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وتبتٍ بنك الخليج الجزائـر نهـج اسـتباقي لتطويرىـا  2012وذلك بإيلائو ألعية خاصة بهذه الخدمة خاصة عام  التمويل
بتزايــد الطلبــات تزايــدا كبــتَا، كمــا اســتفاد  2013وآتــى ىــذا الــنهج بشــاره عــام  ،لتســهيل الحصــول علــى ســكن فــردي

مــع القــرض العقــاري عــرف ازدىــارا ملحوظــا خاصــة بعــد عقــد اتفاقيــات تفــاىم  .الدقتًضــون مــن ســعر فائــدة مــدّعم
 %229شــركة( لشــا سمــح بارتفــاع عــدد الدلفــات الــتي عولجــت بنســبة  20)مــع  2012شــركات التطــوير العقــاري ســنة 

، وارتفــاع جــودة ىــذه الطلبــات أيضــا فــالنمو الواضــح الــذي شــهده البنــك بخصــوص طلبــات الاقــتًاض 2013ســنة 
والجـدول التـالر يوضـح لظـو تلـك القـروض علـى  سـتوى مـنخفض جـدا مـن الـديون الدشـكوك في برصـيلها.صـوحب بد

 .مستوى بنك الخليج الجزائر
 تطور القروض لبنك الخليج الجزائر عبر الزمن (:12الجدول رقم )

 مليون دج الوحدة:

 

 

 
 

 من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على التقارير السنوية للبنك. الدصدر:

 راجع لعدم توفر الدعلومات الكافية. 2013-2012بذدر الاشارة الذ أن النقص  في الدعطيات الخاصة بسنتي 

مـن أجـل العقـارات  Baytiابذاه العملاء بالتجزئة عبر الصـيغتتُ  أن مستوى التزامات البنك ظهر الجدولي  
ىــــذا المجــــال  سياســــات البنــــك في نمــــن أجــــل صــــغار التجــــار والحــــرفيتُ في ارتفــــاع مســــتمر مــــا يثبــــت أ Prolineو 

فـالقرض العقـاري بيـتي  ،شهدت ارتفاعا لزسوسا منذ ادراجها في الخدمة علاً فِ الغابا على حجم القروض ف   تانعكس
 Proline، ونفـس الدسـار ابزـذه القـرض 2013قـرض سـنة  480الذ  (2009)قرض سنة الاطلاق 28ارتفع من 

مليـون دج  66مـن في الابصـال الذي حقق زيادة معتبرة في كلا النوعتُ سواء الكلاسيكي أو الاسلامي الذي ارتفـع 
علـى ىـذا النحـو وعلـى ضـوء سـنوات، 4كبـتَة في ظـرف وىـي زيـادة   2013مليـون دج سـنة  5757الذ  2010سنة 

تزامـات البنـك والدعـاملات الدرتبطـة بهـا، سـواء نتائج السنوات السابقة حققت الجهود الدبذولة تطـور كبـتَ في لرمـوع ال
وجهــــة لتمويــــل أنشــــطة الدالتزامــــات البنــــك )القــــروض( أو مســــتوى نشــــاط الغــــابي أو ســــلامة الذياكــــل الداليــــة للبنــــك، 

   الدتعاملتُ الاقتصاديتُ الجزائريتُ ) خارج القروض العقارية والديون غتَ الددفوعة(.

 

2013 2012 2011 2010 2009 
 العدد الدبلغ العدد الدبلغ العدد الدبلغ العدد الدبلغ العدد الدبلغ
--- 480 --- 414 1503 243 1430 227 380 28 Bayti 

 Proline كلاسيكي 0 0 4 25 128 491 --- 3968 --- 5757
 اسلامي 0 0 7 41 355 1921
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 :التي يتحصل عليها بنك الخليج الجزائر العمولاتتأثتَ برديث الخدمات البنكية على زيادة -4
عمــولات لا قيمــة ىــذه ال، د عمــولات اضــافية يتحصــل عليهــا البنــكبرــديث وابتكــار خــدمات جديــدة يولــّ

الــتي حققــت فيهــا العمــولات رقمــا  2011يســتهان بهــا علــى الاطــلاق كمــا يثبــت البيــان الدــوالر الــذي يعــبر عــن ســنة 
لبـاقي الفوائـد  %37مقابـل  (2011لسـنة ) بنـك الخلـيج الجزائـر الر ايـراداتبصـمـن ا %61عاليا وصل الذ مـا نسـبتو 

مــن ابصــالر ايــرادات البنــك المحققــة  %2الــتي لػصــلها البنــك مــن أنشــطتو التقليديــة )قبــول الودائــع ومــنح القــروض( و 
 عمليات البنك مع الدنشآت الدالية وايرادات عن أنشطة أخرى متنوعة يقوم بها البنك. فتعود بالتساوي الذ كل من

 

   
 .17، ص.2011التقرير السنوي  الدصدر:

ة البطاقــات مــن قيمــة الدعاملــة الــتي بســت بواســط %0.5فمــثلا يتحصــل بنــك الخلــيج الجزائــر علــى مــا قيمتــو  
مـن صـغر حجمهـا وىذه النسـبة لذـا تـأثتَ مهـم في لرمـوع عمـولات البنـك علـى الـرغم  ،مسبقة الدفع الدختلفة للبنك

الا أن تعدد استعمال البطاقات من طـرف العميـل الواحـد يضـاعف عمـولات البنـك المحصـل عليهـا مـن ىـذا العميـل 
فضـلا عـن الرسـوم الـتي   ،العمولة التي يدفعها التجار في كـل معاملـة أيضـاوتتضاعف النسبة مع كل عميل  بإضافة  

وتســـمى رســـوم الانتســـاب وبزتلـــف حســـب نـــوع البطاقـــة  ،يـــدفعها العمـــلاء نظـــتَ  الحصـــول علـــى البطاقـــة وبذديـــدىا
 كمـا   ضمان عدد كبتَ من حـاملي البطاقـات كزبـائن دائمـتُ للبنـك،و  ،ل عليها ) الذىبية أو بلاتنيوم وغتَلعا (المحصّ 

صـرف عنـدما يـتم برويـل قيمـة العملـة الأجنبيـة الصـادر بهـا إشـعار البيـع إلذ لؽكن للبنك أن لػقق عائدا من أسعار ال
لأن التـاجر  ،العملة التي يتم لزاسبة العميل على أساسها وإجبار المحـلات التجاريـة علـى فـتح حسـابات لـدى البنـك

وحـتى ترجـع إليـو  مضطر لذلك حتى تتحول الأمـوال لحسـابو وبالتـالر تـزداد سـيولة البنـك حيـث لا بزـرج الأمـوال منـو 

 2011ايرادات بنك الخليج الجزائر لسنة (: 15)شكل رقم 

 عمولات

 فوائد

 عمليات مع منشآت مالية

 ايرادات أخرى

61% 

37% 
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كوديعة، ترحب المحلات التجارية باسـتعمال البطاقـة الائتمانيـة لأن ذلـك سـيؤدي إلذ زيـادة مبيعاتهـا علـى الـرغم مـن 
العمولة التي تدفعها ىذه المحلات التجارية للبنوك الدصدرة للبطاقة، إلا أن الزيادة في حجم الدبيعـات يغطـي وبسـهولة 

مســبقة الــدفع دون أن ننســى العمــولات الأخــرى الــتي يتحصــل  للبطاقــاتبة فقــط ا بالنســذىــنفقــات ىــذه العمليــة. 
، بطاقـــات SMS Bankingالبنكيـــة الأخـــرى الـــتي يقـــدمها ) الخـــدماتعليهـــا بنـــك الخلـــيج الجزائـــر مـــن لستلـــف 

 ... الخ(.les coffres fortsالآلية، خدمات التأمتُ، برويل الأموال،  ترافاالسحب من الصّ 

 التي يتحصل عليها بنك الخليج الجزائر تطور العمولات (:13رقم ) جدول
 ألف دج الوحدة:

 السنوات 9002 9002 9002 9002
 العمولات 2240731 3638623 7158258 13244995

 السنوات 9000 9000 9009 9002
 العمولات 31821210 43412640 60096460 63775200
 للبنك. التقارير النهائيةمن اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على  الدصدر:

 

   
 (.13معطيات الجدول رقم )بالاعتماد على : من اعداد الطالبتتُ الدصدر          
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 تطور العمولات التي يتحصل عليها بنك الخليج الجزائر(: 12)شكل رقم 
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ت التي يتحصل عليها البنك مقابل ي ظهر الشكل السابق الزيادة الدستمرة والسريعة التي تعرفها لرموع العمولا
 2006خدماتو الدتنوعة ولؽكن تقسيم ىذه الزيادة أو ىذا الدنحتٌ الذ قسمتُ واضحان في التمثيل ولعا الفتًتتُ من 

 .2013الذ  2010والفتًة من  2009الذ 
: تشهد ىذه الفتًة وتتَة زيادة منخفضة نوعا ما، حيث سجلت ارتفاعا قدر 2006-2009 -

 سنوات.3خلال ألف دج  1004246بــ
مع تسجيل  2013تشهد ىذه الفتًة ارتفاعا كبتَا في وتتَة الزيادة التي استمرت حتى  :2013 -2010 -

ألف دج  31953990. حيث سجلت العمولات ارتفاع قدر بــ 2012الطفاض بسيط في الديل سنة 
تضاعفت بعد السنة التي تَة الزيادة جدير بالذكر ىنا أن وت، 2013الذ  2010سنوات من 3خلال 

 .2009بها البنك وىي سنة  هدت أكبر عمليات التحديث التي قامش

 بنك الخليج الجزائر: ومردودية  تأثتَ برديث الخدمات البنكية على ربحية -5
المحافظة على  إلذيعكف بنك الخليج الجزائر إلذ برديث الخدمات من جهة، ومن جهة أخرى يسعى  

وجذب عملاء  لظائها وذلك من خلال الحفاظ على العملاء الحاليتُإحصتو السوقية الحالية والعمل على زيادتها و 
إلذ استحداث قنوات جديدة لتقدلص خدماتو والارتقاء في لرالات جديدة في سبيل التميز  جدد ىذا الأمر يدفعو

راسة التي قمنا على مستوى بنك الخليج الجزائر توصلنا الذ أن ، ومن خلال الدوبرقيق أعلى العوائد والأرباح
توصلنا اليها أثبتت وجود  ردودية بأنواعها، فالنتائج التيبرقيق معدلات متنامية من الد عالتحديث لا يتعارض م

ى كل تأثتَ التحديث الغابا عل، من خلال علاقة طردية بتُ برديث الخدمات البنكية وبرستُ الدردودية البنكية
كذلك تأثتَىا   زيادة القروض الدمنوحة للعملاء و (PNBحجم الدبيعات )الناتج الصافي البنكي ،عدد العملاء من:

والتي بصيعها تؤدي في نهاية الدطاف الذ برستُ  زيادة العمولات التي يتحصل عليها بنك الخليج الجزائرعلى 
 .مردودية البنك كما تم اثبات ذلك

 برققو  بل تؤتي أكلهابالتالر لؽكننا القول أن الأموال التي تتطلبها عملية التحديث لا تذىب سدًى  
 .برسن كبتَ في الدردودية
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 خاتمة الفصل
في  ا البنكيةتهواىتماما بعصرنة خدماحداثة  لشيز بتُ البنوك الرائدة والأكثربنك الخليج الجزائر موقع  لػتل

ي ليس فقط فالبنك يعمل وفق أحدث الأساليب والتقنيات السائدة في العمل البنكي على الدستوى العالد، الجزائر
بالنسبة للجزائر، بنك الخليج الجزائر يعرض باقة من أحدث الخدمات وأكثرىا اعتمادا على التكنولوجيات الرقمية 

ة بدا يتطلبو العمل البنكي وفق مستوى أقل من مقارن)خاصة في بداياتها( جدا  اتتطلب انفاق كبتَ   الدعاصرة التي
الحداثة أو فلنقل العمل البنكي وفق الطرق التقليدية البعيدة عن التقنيات الحديثة وقنوات التوزيع الإلكتًونية التي 

ل يوالذي يعتبر عائد متوسط الذ طو العائد المجتٍ من ىذه الخدمات الحديثة  فهل ،يعتمدىا بنك الخليج الجزائر
طلبو من تكاليف لإرساء تلك التكنولوجيات وىل تساعد الخدمات البنكية الحديثة في تت ما يبررجل نوعا ما الأ

ا ما حاولنا اكتشافو من خلال ىذا الفصل الذي اىتم بدراسة ذبرستُ الدردودية التي يتحصل عليها البنك؟ ى
سنوات  بشانيةالدردودية التي حققها البنك خلال  على خدماتو، ثم دراسةالتحديثات التي أجراىا بنك الخليج الجزائر 
 ا أكبر عدد عمليات برديث لخدماتو.همتتالية توسطتها السنة التي أجرى البنك في

أنواعها بالحساب والتحليل الذ أىم التطورات التي شهدتها مردودية البنك بالفصل ىذا في كما تعرضنا 
والتجارية، ومن ثم علاقة برديث الخدمات البنكية بهذه التغيتَات، من خلال دراسة الثلاث الدالية، الاقتصادية 

علاقة وتأثتَ عمليات التحديث على أىم الدؤشرات الدالية لبنك الخليج الجزائر والدؤثرة على مردوديتو. واستخلصنا 
 ي أجراه بنك الخليج الجزائر على خدماتو في معدل مردوديتو.ذتأثتَ التحديث ال

جد إلغابي على  اتأثتَ  االنظر الذ بذربة بنك الخليج الجزائر في برديث خدماتو البنكية فإنو يلاحظ أن لذب
ن إ وبالإثباتالثلاث طيلة السنوات التي تلت التحديث  االدردودية التي سجلت ارتفاعا لزسوسا في أنواعه

العديد من الدتغتَات التي تعتبر  فيكد أثر بشكل مباشر ومؤ  فقد ،في تلك الزيادة ار مؤثّ  االتحديث لعب دور 
أو  صدفة لررد مؤشرات ىامة في حساب معدل الدردودية، أي أن الارتفاع في السنوات التي تلت التحديث لد يكن

 .راجع الذ أسباب لا دخل للتحديث الذي أجراه البنك فيو
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 الخاتمة:
ها بشكل ــت  ــل  م  تغيرات وتحولات متسارعة أً  البنكيةوالدالية و  الاقتصاديةالأخيرة شهدت البيئة  في السنوات

 اتــتكنولوجيا الدعلومخاص ظاىرة العولدة التي يشكل مصدرىا النظام الاقتصادي الجديد، وتسارع التقدم في 
ما يعكس التسارع في ىذه التحولات نمو مواقع شبكة و ، السلكية واللاسلكية الاتصالاتوالثورة الذائلة في وسائل 

الفورية عبر الانتًنيت  البنكيةالإنتًنيت في العالم وتزايد عدد مستخدمي ىذه الشبكة، وتقديم الخدمات الدالية و 
 والانتشار الواسع للتجارة الإلكتًونية.

 الجاتس اتفاقيةفي إطار  بنكيةالتغيرات وما رافقها من تسارع في عولدة الخدمات الدالية وال لذذه ومواكبةً  
 من ماارساهاا ، وانفتاح الأسواق البنكية على بعضها البعض، بدأت البنوك العالدية تغيّر وإزالة القيود أمام توريدىا

الي وبالتّ  النشاطوالخوصصة وتدويل  الاندماجات ى إلى تزايد عمليجوىرية الأمر الذي أدّ  ةالدالية والبنكية بصور 
تغيرات توجهت إلى تقديم خدمات لىذه ا اء كلوإزّ تقديم خدمات ومنتجات بنكية جديدة، ىذه البنوك نحو  اتجاه

بنكية لم تكن ضمن التشكيلة الأساسية التي تقدمها البنوك عادة، فدخلت في لرال التأمين والتعامل في البورصات 
م بذلك خدمات تعتمد التكنولوجية والانتًنيت في لرال عملها لتقدّ  الابتكارات، كما أدخلت الدالية والدشتقات

كل ىذه الحركية والتطور الحاصل في لرال الخدمات البنكية كان لا بد  ،على قنوات إلكتًونية وخدمات على الخط
 ببعضهما.لبنوك لارتباطهما الوثيق أن يلقي بآثاره على الأداء الدالي ل

في المجال البنكي وخاصة تلك  والاتصالاتتكنولوجيا الدعلومات  استخداملذدف البنوك من  وإذا رجعنا 
إلى عصرنة الدنظومة البنكية الدرتبطة بالقنوات الإلكتًونية وأدوات الدفع الإلكتًونية لوجدنا أنها هادف من جهة 

ومن جهة ثانية هادف لرفع   الالكتًونيةسوق الأعمال التجارية  لدواكبة تحديات العصر وتعزيز الدكانة التنافسية في
الدالي الذي  اكفاءة أدائها التجاري بالحفاظ على عملائها الحاليين وجذب عملاء جدد، ما ينعكس على أدائه

 ألا وىو زيادة أرباح مالكي البنك بالدرجة الأولى.يساىم في تحقيق الذدف الأساسي الدنشود 
من الدواضيع البارزة في نظام اقتصاد السوق، الذي لا البنك أن موضوع تحليل مردودية  وتجدر الإشارة

التي تتمتع بمردودية عالية تسمح لذا بتغطية الدخاطر الدتًتبة عنها، وأن تكون  بنوك لليضمن البقاء والاستمرار إلّا 
يضمن لذا البقاء والاستمرار في لزيط  ىذه الدردودية مستديمة حتى تضمن لذا إمكانية تحقيق النمو والتوسع الذي

 يتميز بعدم الاستقرار والدنافسة الشديدة حتى تتمكن من الحفاظ على حصتها السوقية.
الدنبع الرئيسي للمساهمين وللبنك لدعرفة مكانتو الاقتصادية ن تحليلنا للمردودية أظهر أنها تعتبر الأساس و إ 

على تحقيق عوائد ومردود مالي  البنكوالدالية في السوق، وتوجهاتو الدستقبلية من خلال التعرف على مدى قدرة 
 للأصول والأموال الدستثمرة الدتاحة لديو. استخدامومن  واقتصادي
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في طرح الإشكالية والتساؤلات الدنبثقة عنها  اعتمدناىانستنتج صحة الفرضيات التي ما سبق  وبناءا على  
 في تحسين مردودية البنك. ةالبنكيالخدمات تحديث  الدور البارز الذي يلعبوذلك ويعني 

 ثبات صحة الفرضيات:إ
تقنيات حديثة الفرضية الأولى: يقصد بتحديث الخدمات البنكية الرفع من مستواىا وعصرنتها بتطبيق  -

 وتقوم بذلك عن طريق تنويع باقة الخدمات الدقدمة . وىو ما تم اثباتو في الفصل الأول من الدراسة.
وال الدستثمرة في تحقيق النتائج، وىي الدردودية مقياسا لدساهمة كل وحدة نقدية من الأم تـُـعد  ة الثانية: الفرضي -

 من الدراسة. الثانياثباتو في الفصل  ما تمّ ىذا  تتأثر ايجابا عند تحديث البنك لخدماتو
يعمل بنك الخليج الجزائر على إدخال أحدث التقنيات الدستعملة في المجال البنكي، وىو ما الفرضية الثالثة:  -

 الدراسة التطبيقية  على مستوى بنك الخليج الجزائر. في تم التحقق منو كما   أثر ايجابا على مردوديتو
 :الدراسةنتائج 

 توصلنا من خلال ىذه الدراسة الى جملة من النتائج نوجزىا في النقاط الآتية: 
 العولدة بمختلف أبعادىا تأثيرا كبيرا على النشاط البنكي. تأثر  .1
 .التكنولوجيا وتقنيات الاتصالعرف القطاع البنكي زيادة كبيرة في استخدام ي   .2
والاستفادة من  طرق العملتعمل الخدمات البنكية الحديثة من خلال الصيرفة الالكتًونية على تحسين  .3

 خدمات بجودة عالية وتكلفة وجهد أقل.
يساىم تبني البنوك لخدمات بنكية حديثة في خلق لرال واسع للدفع وىذا ما لاحظناه من خلال التطور  .4

 التي تتم بهذه الخدمات. ئربنك الخليج الجزا الدستمر لحجم الدعاملات
 البنكية. اتن لزسوس في نوعية الخدملى  تحسّ إأدى ادخال التقنيات الحديثة في النشاط البنكي  .5
بينت الدراسة وجود علاقة طردية بين استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في اعتماد كل من  .6

 ة وبين الدردودية البنكية.القنوات البنكية للاتصال عن بعد وأدوات الدفع الالكتًوني
 الدردودية مقياسا على فعالية أنشطة البنك بواسطة كل من الدردودية الدالية، الاقتصادية والتجارية. تعتبر .7
 يعتبر بنك الخليج الجزائر رائدا في تقديم خدمات بنكية حديثة ومتطورة في الجزائر. .8
دوليا بالنسبة لتوفير معايير الشفافية والعلانية في ما ا ىو معمول بو ما تزال الجزائر بعيدة كل البعد عمّ  .9

 يخص الأداء الدالي للبنوك الجزائرية.
 ط ضعف الدنظومة البنكية الجزائرية.انقمن يعتبر الاعلام   .11
وعلى رضا وراحة  مردوديتوى نتائج البنك وعلى لان تطوير وعصرنة الخدمات البنكية ينعكس ايجابا ع .11

 العملاء.
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 التوصيات:
حتى تقوم البنوك الجزائرية بمواكبة التطورات الاقتصادية والتكنولوجية الحاصلة في الداخل والخارج وتحقيق معدلات 

 على النتائج التي توصلنا اليها من خلال الدراسة يمكن تقديم التوصيات التالية: امردودية مرتفعة وبناء
 الحديثة من التكنولوجيات القصوى الاستفادة خلال من ئريةزاالج البنكية الدنظومة وعصرنة تحديثيجب  .1

 . ئريةزاالج البنوك الدفع في نظام وعصرنة تحديث وكذا ،البنكية الخدمات وتحديث
 ليستوعب القانون الجنائي وتكييف الدالي، بالنظام قةلالدتع التشريعات وسن القوانين بين والربط التنسيق .2

 .البنكي العمل لرال في التكنولوجية للتطورات القضائي النظام مسايرة وضرورة الإلكتًونية، ئمراالج
 في لرال الاستثماري الإنفاق زيادة خلال من البنكي الجزائري لجهازل التحتية البنية تقوية من بد لا .3

 الحديثة الخدمات من متنوعة ةلتشكي لتقديم الانتًنت شبكة استخدام في والتوسع ومات،لالدع تكنولوجيا
 .أقل وتكلفة أعلى بكفاءة عملاءلل

 .الائتمان ببطاقات يتعاملون الذين للتجار تحفيزات ومنح الإلكتًونية، الدفع بوسائل التعامل تشجيع .4
 الجزائرية. البنوك في وئمباد وتطبيق البنكي بالتسويق تمامىالا ضرورة .5
 .تأىيلو بعد إلّا  الأجنبية الدنافسة أمام البنكي القطاع فتح في التسرع عدم .6
 .لبنكيا النظام ىلع قوية ورقابة افر إش لتحقيق ائرز الج بنك أداء وتقوية تطوير .7
 .ائريةز الج البنوك مستوى ىلع الكتًونية صيرفة قامةلإ دالبلا ابه تتمتع التيالدوارد الدالية  استغلال .8
 ذاوى الدفع ونظامالخدمات البنكية  عصرنةو  لرال تحديث في التطبيق السارية الدشاريع ىلع الرقابة تشديد .9

 أجل من الدسطرة دافىالأ تحقق وحتى الدشاريع ىذه لدثل صةالدخصّ  الضخمة الأموال تضيع لا حتى
 .التحديث يةلعم إنجاح

 وسهولتها. اتعزيز أمنها وسرعتهبيجب على البنوك توعية عملائها وبناء ثقة لديهم بالخدمات الحديثة . 11
 :دراسةصعوبات ال

 الدردودية البنكية على وجو الخصوص.نقص الدراجع التي تتطرق إلى  .1
 انعدام الكتب والدراجع التي تربط التحديث بالدردودية. .2
سياسات العمل البنكي في الجزائر التي لا تتميز بأبسط معايير الشفافية والعلانية، فجميع البنوك الجزائرية  .3

وعلى مستوى كل من  BADR, CPA, BEA, BDL) ) تطبيقيةهنا إليها لإجراء الدراسة الالتي توجّ 
رفضت تزويدنا بالقوائم الدالية خنشلة، عين البيضاء( قسنطينة، )قالدة، بوشقوف، سوق أىراس، تبسة،  

 . الضرورية لاستكمال الدراسة واعتبرهاا سراً مهنيا
ب الدعلومات خوفاً من تسرّ  2114لعام  لبنك الخليج الجزائر عدم تزويدنا بالدعلومات الدالية والتسويقية .4

 الجديدة في الوقت الراىن.
 حداثة الدوضوع وانعدام دراسات سابقة حولو. .5
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 الملخص:

ىو الارتقاء بالأداء التجاري للوصول  تقديم خدمات بنكية حديثةالجوىري للبنك من وراء  يعتبر الذدف
إلى توسيع  هوىذا يقودفكلما كانت ىذه الخدمات حديثة كلما كانت ملبية لرغبات الزبائن إلى إرضاء العملاء 

، ومن ثم الدساهمة في زيادة الحصة السوقية من الخدمات الدعروضة، لائو، مما يزيد من حجم الدعاملاتقاعدة عم
  .وىذه الأخيرة بدورىا تعود بالإيجاب على مردودية البنك 

 الكلمات المفتاحية:
 .الصيرفة الالكترونية، الدردودية ا الاعلام والاتصال،يالخدمات البنكية، تحديث الخدمات البنكية، تكنولوج

Résumer:    
 L'objectif fondamental que vise la banque derrière la mise en place de 

services bancaires moderne; est l’amélioration de la performance commerciale 

pour arriver à la satisfaction des clients, chaque fois que ses services et 

prestations soient modernes elles seront sans doute satisfaisantes pour la 

clientèle ce qui conduit à l’élargissement de la base des clients, et augmente par 

suite  le volume des transactions et donc la participations aux part des marchés 

des services exposés, cette dernière mène à une rentabilité positive de la banque.  

Mots Clés: 

Service bancaires, la modernisation des services bancaires, Technologie de la 

communication et de l’information (techno – communication), E-Banking, la 

rentabilité. 

 

Summary:  
The primary goal of banks behind providing modern banking services is 

to upraise their trade performance and please their customers.  The more these 

services are modern the more the customers are pleased and content, which 

leads to an increase of customer base and transactions,  Thus the bank increases 

its market share of sales and its own profitability.  

Key words: 

Banking services, modernize banking services, techno-communication, 

electronic banking (techno – communication), profitability.     
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