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 بالعافية وأجملنا أكرمنا بالتقوىو  بالحلم وزيننا مأعاننا بالعل الذي لله الحمد
 ورسوله تعالى الله بهما أوصى من إلى المتواضع جهدي ثمرة أهدي

  اوحفظهعمرها  في الله أطالا الحبيبة قدميها أمي تحت الجنة الله جعل التي إلى
 ة ابي العزيزالمرحل لهذه وصولي أجل من وضحى تعب والى من

 يع اخوي  واخواي جمالى 
 دربي وفقهم الله رفقاء كانوا  من إلى

 الدراسة في زملاءالو  إلى كل الأصدقاء
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 ، ولاكإلا بذكر  اللحظات تطيب ، ولاكإلا بطاعت النهار يطيب ولا كإلا بشكر  الليل بلا يطي إلهي
 .كإلا برؤيت الجنة تطيب ، ولاكإلا بعفو  الآخرة تطيب

 المتواضع أما بعد العمل هذا إنجازوفقنا على و  أعاننا الذي لله والحمد
ر كاوجة بشير والاستاد  نشكر في المقام الأول الأستاذ المشرف على هذا العمل الاستاذ الدكتو 

 ه لنا من توجيهات وارشاداتاعلى ماقدمالدكتور بن ساسي عبد الحافظ 
 .كما نتقدم بخالص الشكر الى كل الاساتذة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة

 الشكر والعرفان



 

 

 الملخص:
ربحية البنوك التجارية الجزائرية خلال الفترة قياس اثر الخدمات المصرفية على تهدف هذه الدراسة إلى 

وذلك  الريفية وبنك الخارجي الجزائريمن خلال دراسة حالة كل من بنك الفلاحة والتنمية  (2008-2022)
ت وقد استخدم ,البنوك التجارية ةيبه الخدمات المصرفية في تحسين ربحالدور الذي تلعمن خلال التركيز على 
من خلال تحليل محتوى التقارير السنوية للبنوك محل الدراسة, حيث تم دراسة  الوصفي الدراسة المنهج التحليلي

المتمثلة في الخدمات  , والمتغيرات المستقلة ROAسلوك المتغير التابع ) الربحية( مقاسه بمعدل العائد علــى الأصول 
 وقد توصلت الدراسة إلى بعض النتائج أهمها: المصرفية
  ؛للخدمات المصرفية على معدل العائد للأصول أثريوجد 
 التنمية الريفية الفلاحة وبنك )التجارية ة البنوكيتساهم الخدمات المصرفية في ربحBADRبنك ال و

 (؛BEAالخارجي الجزائري 

 بنك الفلاحة و التنمية الريفية)المصرفية وربحية البنوك التجارية توجد علاقة بين الخدماتBADR  و
 ؛(BEAبنك الخارجي الجزائري ال

 الكلمات المفتاحية: 
 معدل العائد على الأصول  -تجاريةبنوك -ربحية –مصرفيةخدمات 

 

Summary: 
This study aims to measure the impact of banking services on the profitability of 
Algerian commercial banks during the period (2008-2022) through a case study of 
each of the Bank of Agriculture and Rural Development and the Algerian Foreign 
Bank, by focusing on the role that banking services play in improving the 
profitability of commercial banks. The study used the descriptive analytical approach 
by analyzing the content of the annual reports of the banks under study, where the 
behavior of the dependent variable (profitability) was studied, measured by the rate of 
return on assets (ROA), and the independent variables represented in banking 
services. The study reached some results, the most important of which are: 

1/ Banking services have an impact on the rate of return for assets; 



 

 

2/ There is a relationship between banking services and profitability of commercial 
banks; 

3/ Banking services contribute to commercial banks’ profitability. 
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 توطئة:
تعتبر الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها القطاع المصرفي لعملائه أحد المقومات الأساسية لبناء وتنمية 
المركز التنافسي لهذا القطاع في أي دولة من دول العالم بصفة عامة, والجزائر بصفة خاصة, حيث أصبح التوجه نحو 

ية وذلك للكم الهائل للبيانات والمعطيات وحركة رؤوس الأموال واستغلال التكنولوجيا حتمية ضرور  الرقميةاستخدام 
والتي يتوجب التحكم بها بهدف تحسين الخدمات المصرفية التي تقدمها لعملائها, وذلك بتطوير وتحسين هذه 

وتحقيق اكبر قدر  الخدمات لتلبية حاجات وتوقعات عملائها وتحقيق رضاهم وولائهم بهدف تنمية الحصة السوقية 
 .الارباح من

وتعظيمها أحد الأهداف الأساسية إن لم يكن الهدف الأساسي الذي تسعى إليه  الأرباحيعتبر تحقيق 
وتدعيم مركزها  وبقائها استمراريتهايمكنها من المحافظة على  ة, إذ أن تحقيق مثل هذه الأرباحالمصارف التجاري

مما يزيد من قدرتها على مواجهة الإخطار والالتزامات التي  ,وسيولتها ,المالي, وزيادة حقوق ملكيتها, وتعزيز ملاءتها
حقوق ملكيتها وتعرضها  كلوتآتردي أوضاع المصارف المالية  إلىتواجهها, وذلك خلافا للخسائر التي تؤدي 

غير أن تعظيم الأرباح في المصارف التجارية تقيده اعتبارات  ,تصفيتها ر المالي والتعثر مما قد يفضي إلىللعس
نحو الاستخدام الأمثل للأموال وضمان حقوق المودعين,  السعي و من السيولة يدة, فالاحتفاظ بقدر كافيعد

, ولتحقق هذه الأرباح التي تزيد من الأرباحوتجنب العديد المخاطر, تحد من قدرة المصرف التجاري على تعظيم 
من المصادر المختلفة بأعلى كفاءة ممكنة قيمة ثروة حملة الأسهم فان عليه أن يوظف الأموال التي حصل عليها 

ويعمل على تعظيم الإيرادات وترشيد النفقات لأقصى حد ممكن, سعيا منه للحصول على قدر من الودائع بأقل 
تكلفة ممكنة, ومن ثم توظيف هذه الودائع على شكل تسهيلات ائتمانية, واستثمارات مالية تدير اكبر قدر ممكن 

مقبولة, ومخاطر متدنية نسبيا, وذلك لتعظيم صافي الربح النهائي لزيادة القيمة  ولةمن الأرباح ضمن درجة سي
 العادلة لأسهم المصرف نفسه. 

  الإشكالية: / 1
 وعلى ذكر ما سبق نطرح الإشكالية التالية:

و البنك الخارجي  BADRبنك الفلاحة و التنمية الريفية الى أي مدى تؤثر الخدمات المصرفية على ربحية )
 ؟(BEAالجزائري 
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 الفرعية: ةالأسئل

  ؟للأصولهل يوجد اثر للخدمات المصرفية على معدل العائد 

  هل تساهم الخدمات المصرفية في ربحية البنوك التجارية )بنك الفلاحة و التمية الريفية و البنك الخارجي
 الجزائري(؟

  بنك الفلاحة و التنمية الريفية و البنك  البنوك التجاريةهل توجد علاقة بين الخدمات المصرفية وربحية(
 ؟.الخارجي الجزائري(

 الفرضيات/ 2
  المصرفية على معدل العائد للأصول.للخدمات  أثريوجد 

 بنك الفلاحة و التمية الريفية و البنك الخارجي  ة البنوك التجاريةيتساهم الخدمات المصرفية في ربح(
 الجزائري(.

 الريفية و البنك الخارجي  ةالتنمي)بنك الفلاحة و  الخدمات المصرفية وربحية البنوك التجارية توجد علاقة بين
 .الجزائري(

  مبررات اختيار الموضوع:/ 3
  ذاتية:أسباب  

  البنكيانب للجالميول الشخصي. 
 رغبتنا الشخصية في تناول هذا الموضوع ومعالجته نظرا لأهميته. 

 موضوعية: أسباب 
  ة البنوك التجاريةيالخدمات المصرفية في تحقيق ربحالاطلاع على مدى أهمية. 
  ة البنوك التجارية.يللخدمات المصرفية على ربحالتأثير المباشر 
 الخدمات المصرفيةتطور المستمر الذي تعرفه ال. 

   أهداف البحث: /4
 الأصول العائد على دراسة العلاقة بين تقديم الخدمات المصرفية والربحية ممثلة في معدل. 

 الأصول.على  العلاقة بين تقديم الخدمات المصرفية والربحية ممثلة في معدل العائد تفسير 
 انجلاز المهام المصرفية والربحية بيان العلاقة بين سرعة. 
 دارة الأصول.إ التعرف على انعكاسات كفاءة وجودة الخدمات المصرفية في تحقيق أفضل معدلات 
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 أهمية البحث: /5
العاكسة له وفي  ية في الاقتصاد الوطني كونه المرآةها البنوك التجار لتراسة حول المكانة الهامة التي تحتتمحور أهمية الد

ظل التطور الرهيب في الخدمات المصرفية ومن البنوك لتطوير وتحسين هذا النوع من الخدمات لما له من فائدة كبيرة 
 التكاليف. بأقلفي تحقيق الأرباح 

  د الدراسة:حدو  
 :(2022ـ  2008الدراسة ستكون خلال الفترة الزمنية ) الإطار الزمني. 
  الخارجي الجزائري  كبن المكاني:الإطارBEA–  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةBADR. 
  ة البنوك التجارية ممثلة بمعدل العائد يالخدمات المصرفية وربحهذه الدراسة على  تركز  الموضوعي:الإطار

 .ولالأصعلى 

  المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة: 
  نظرا لطبيعة موضوعنا اعتمدنا على المنهج التالي: 

  المنهج الوصفي التحليلي: بالنسبة للجزء النظري تم استخلاصه من الكتب والمجالات, المذكرات الجامعية
انب الوصفي وهذا من خلال إسقاط الجباعتبار أحد الأساليب التي تعتمد عليها المنهج  المرتبطة بالموضوع

  .النظري على حال المؤسسة
  خلال تحليل القوائم المالية للبنك وادخالها اما بالنسبة للجزء التطبيقي فقد اتبعنا أسلوب دراسة الحالة من

 .زافيو في برنامج 
  صعوبات البحث:  -أ
  متمثلة في: بالمواضيع الجبائيةلقد واجه مسار هذه الدراسة عدة صعوبات قلة المراجع الخاصة  

  وجود تحفظ كبير على المعلومات. 
   ابربط المتغيرين معقلة الدراسات السابقة ذات الطابع الكلي التي تهتم. 

  فيوزالاصعوبة التعامل مع برنامج. 
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  خطة هيكل البحث:  -ب

 :التالي نحوال فصلين على سيتم تقسيم هذه الدراسة إلى

الى التعريف بالمفاهيم النظرية الخاصة  هيعتبر بمثابة الإطار النظري للدراسة اين سنتطرق في الأول: الفصل (1
  .بجودة الخدمة المصرفية والصورة الذهنية

 .باستخدام الافيوز إحصائيةدانية يعتبر بالجزء التطبيقي اين ستتم فيه دراسة مي :الثاني الفصل (2
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
النظرية و التطبيقية لأثر  تالادبيا الأول:الفصل  

 الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجارية



 دبيات النظرية والتطبيقية لأثر الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجاريةالأ............الفصل الأول: 

 

 
2 

 تمهيد:
 خلالا تؤدي دورا هاما في تعزيز قدراته من نهتعتبر الخدمات المصرفية العامل الاساسي في تطوير نشاط البنوك إذ أ

على تفضيلات العملاء, كما عرفت الخدمات المصرفية تطبيق نظم ووسائل جديدة مع بداية الانتقال إلى  تأثيرها
  .عمليات الشراء والبيع من خلال شبكة المعلومات الدولية ءجرابإ عملاءلل حوالمعلومات, كالسما عصر المعرفة 

الربحية الهدف الرئيسي الذي تعتمد عليه كل مؤسسة مالية, بغية تحقيق البقاء والاستمرارية, إلا أن تعتبر 
فالربحية هي مفهوم واسع  ,التي تؤثر حتما على ربحيتها  العديد من المشاكل الاقتصاديةالمؤسسات المالية تتعرض إلى

مرجعية  لا يكون ذا دلالة إلا إذا نسب إلى فترةوله مجالات عديدة, وأن قياسها يعتبر مسألة دقيقة بحيث أنه 
 معينة.
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 النظري للخدمات المصرفية وربحية البنوك التجارية الإطارالمبحث الأول: 

من وظيفتها  أهميتها تنبثق ,الاقتصاديةيث تلعب دورا هاما في الحياة المؤسسات المالية بح أهمتمثل البنوك التجارية 
 .وتقنيات متعددة آلياتخلال استخدام  وذلك من الاقتصاديين, الأعوانفي جمع مدخرات  والتي تتمثلالرئيسية 

 المطلب لأول: ماهية الخدمات المصرفية
 المصرفية...... وخصائص الخدماتصرفية مفهوم الخدمات الم إلىسنتطرق من خلال هدا المطلب 

 المصرفية: أولا: مفهوم الخدمات
الخـــــــدمات بصـــــــورة عامـــــــة بأنهـــــــا عبـــــــارة عـــــــن تصـــــــرفات أو أنشـــــــطة أو أداء يقـــــــدم مـــــــن طـــــــرف إلى يمكـــــــن تعريـــــــف 

طـــــــرف آخـــــــر وهـــــــذه الأنشـــــــطة تعتـــــــبر غـــــــير ملموســـــــة ولا يترتـــــــب عليهـــــــا نقـــــــل ملكيـــــــة أي شـــــــيء كمـــــــا أن تقـــــــديم 
 .1الخدمة قد يكون مرتبط أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس

ــــــــافع أو إشــــــــباعات يقــــــــدمها طــــــــرف   Kotler&Armstrongكمــــــــا يعرفهــــــــا كــــــــل مــــــــن  بأنهــــــــا أنشــــــــطة أو من
ـــــة شـــــيء,  ـــــب علـــــى بيعهـــــا نقـــــل ملكي ـــــائع( لطـــــرف آخـــــر )المشـــــتري(, وهـــــي بطبيعتهـــــا غـــــير ملموســـــة, ولا يترت )الب

 وقد يرتبط أو لا يرتبط إنتاجها وتقديمها بمنتج مادي ملموس.
 الملموسة الغير العناصر بتغلب صفيت الذي النفعي المضمون ذات العمليات من حيث عرّفت على أنها "مجموعة

 شّكل , بحيثالنفعية وقيمتها دلالاتها خلال من الأفراد أو المؤسسات قبل من تدرك والتي ,الملموسة لعناصرعلينا 
 تبادلية علاقة خلال من المصرف ربحية مصدر وتكون والمستقبلية والائتمانية الحالية المالية حاجاتهم الإشباع مصدر
 .2والعملاء المصرف بين
 منو  المستفيد يدركها والتي المصرف قبل المقدمة من والعمليات الأنشطة من كما عرفّت كذلك بأنها " مجموعة  

 الحالية الائتمانية و المالية حاجاتهم ورغباتهم إشباع مصدر تشكل والتي المنفعية وقيمتها ملامحها خلال

والقرض المتعلق بالنقد  2003أوت  26المؤرخ في  03/11ما يتوافق مع تعريف الأمر رقم  وهو3والمستقبلية,

                                                           
دكتوراه , كلية التجارة جامعة عين شمس جمهورية , رسالة نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات المصرفية بدولة قطرمحمد حمد عبد الهادي الرويس,  -1

 62, ص 2002مصر,  
والتجارية الاقتصادية دراسة مقارنة الجزائر ,فرنسا , أطروحة دكتوراه ,كلية العلوم -أثر الصيرفة الإلكترونية على السياسة النقديةميادة بلعايش , -2

 . 26,ص 2015وعلوم التسيير ,جامعة محمد خيضر بسكرة ,
 2017, 01,جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ,العدد جودة الخدمات المصرفية وأثرها على العميلهاجر محمد مالك والطاهر محمد أحمد علي ,-3

 . 55,ص
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منه على أن" تتضمن العمليات المصرفية تلقي الأموال من الجمهور وعمليات القرض وكذا   66نصت المادة  الذي
 4رف الزبائن وإدارة هذه الوسائل".وضع وسائل الدفع تحت تص

 المصرفية خصائص الخدمات ثانيا:
والسياسات  توصياغة الاستراتيجيا ةالتسويقين تؤثر في تصميم البرامج أ والتي يمكنبعض الخصائص  تتميز الخدمة
 تلك الخصائص كما يلي: إيجازويمكن التسويقية. 

إذ أنه  ,ر على العميل تبعا لذلك إدراك الخدمة من خلال حواسه الخمسةذو بالتالي يتع : الملموسيةعدم  (1
لا  وبالتالي ,عكس السلع اقتنائهاأو يرى أو يلمس الخدمة قبل  يسمعلا يستطيع أن يتذوق أو يشم أو 

 .5استهلاكهام جودة الخدمة قبل ييمكنه تقي
تلازمية إلى ال اصيةالخو تشير  ,6ةوتعني تلازم عمليتي الإنتاج و الاستهلاك للخدم : الانفصاليةعدم  (2

مزود الخدمة و المستفيد فغالبا ما يتطلب الأمر حضور المستفيد من الخدمة عند وجود علاقة مباشرة بين 
ة مساهمة أو مشاركة المستفيد في إنتاجها, وهذه السمة ر تقديمها,كما يترتب أيضا على هذه الخاصية ضرو 

دقة  أن وكمثال على ذلك نجلد ,يمكن أداء الكثير من الخدمات دون توافرها لا تعتبر أساسية حيث
عطيها المستفيد يجابات التي على دقة المعلومات والإ إلى حد كبير قو فيص الطبيب لحالة المريض تتختش

 .7ةدملمزود الخ
ن يقدم خدمات متجانسة من حيث أفمن الصعب على مقدم الخدمة  عدم التجانس" تباين الخدمة": (3

ومقدم الخدمة هو نسبي, و منه  قابلة بين الزبونالمداء عند الأالوقت والمكان, كما أن التيقن من ثبات 
عدم القدرة في الكثير من الحالات على تنميط الخدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها على الإنسان 

 .8بشكل كبير
 ة الخدمة المصرفية:مفهوم جودثالثا: 

 لقد تعددت التعاريف المقدمة للجودة الخدمة المصرفية ومن بينها نجلد:
                                                           

أوكتوبر  11المؤرخ في  17- 10المتعلق بالنقد والقرض ,معدل ومتمم حسب آخر تعديل له بالقانون رقم  2003أوت  26المؤرخ في  03/11الأمر رقم 4-
 .   03,ص 2003أوت3أالمؤرخة في   52المتعلق بالنقد والقرض ,الجريدة الرسمية العدد  2017

5Philipraimbourg, Marketing, 2 édition (actualisée Bréal, 2006 France) p150. 
6Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition (Person éducation, 
paris 2006) p475.   

 .85ص 2004, الطبعة الأولى, دار صفاء, عمان,  تسويق المعلوماتربحي مصطفى عليان, إيمان السامرائي, 7
 . 17, مرجع سبق ذكره, صجميلة مديوني8
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 :ا الخصائص والصورة الكلية للمنتج التي تقوي نهعرفت جودة الخدمات المصرفية بكو  التعريف الأول
القدرةعلى إشباع حاجات معينة أو ضمنية للزبون, وإنها خلو الخدمة من أي عيب أثناء إنجلازها وأنها 

 9.نتيجة الحكم المتعلقة بتوقعات الزبون المدركة عن الخدمة والأداء الفعلي لها
  جودة الخدمات المصرفية يعني تقديم الخدمات المصرفية بمعايير أو مواصفات تحقق رضا :الثانيالتعريف 

المستهلك وبالتالي فهي مجموعة الخصائص التي تميز المنتج المصرفي والتي تتلاءم مع متطلبات الزبون, 
ة رئيسيا لاسيما إن تلك الخصائص هي التي تحدد مستوى رضا الزبون أو عدم رضاه, وباتت الجودة محدد

لإدراك المستهلك لقيمة الخدمة أو المنتج بدلا من سعرها وهذا يعود إلى تحسين فرص زيادة الربحية 
 10التكاليف وتحقيق عوائد أكثر للمصرف. وتخفيض

 خصائص جودة الخدمات المصرفية:: رابعا
 11تتمثل الخصائص التي تحققها جودة الخدمة للمصرف فيما يلي:

 تحقيق ميزة تنافسية ومواجهة الضغوط التنافسية من المصارف الأخرى؛  (1
 تخفيض تكاليف بسبب انخفاض الأخطاء في المعاملات المصرفية؛  (2
 إتاحة الفرصة للحصول على أسعار وعمولات أكبر؛  (3
 زيادة قدرة المصرف على الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن جدد؛  (4
 بيع خدمات مصرفية إضافية وجديدة؛  (5
 ؛زبائن جدد من الأصدقاء والزملاء جعل الزبائن بمثابة مندوب مبيعات للمصرف من خلال توجيه وإقناع (6
 أهمية جودة الخدمات المصرفية:: خامسا

ودة الخدمة المصرفية أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقيق النجاح, والاستقرار, ففي مجال لج
الخدمات فإن الزبائن والموظفين يتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدميها بأعلى مستوى, فعلى المؤسسات 

 :12يم الخدمة فيما يليلذلك تكمن أهمية الجودة في تقد الاهتمام بالموظفين والزبائن معا

                                                           
 127, ص 2005, دار الحامد للنشر والتوزيع , عمان ,  1تسيير العجارمة, التسويق المصرفي , ط 9

, دار الشرق للنشر والتوزيع , 1عبد الرحيم الجزرجي, شرين بدري البارودي, اقتصاد المعرفة الأسس النظرية والتطبيق في المصارف التجارية , طثريا 10
 157, 2012عمان ,

 62, ص 2010, دار المسير للنشر والتوزيع والطباعة ,عمان 1وسيم محمد , الخدمة المصرفية الالكترونية, ط11
 ت , دور جودة الخدمة المصرفية في تحسين أداء البنوك التجارية , مذكرة ماستر في العلوم الاقتصادية , تخصص مالية وبنوك, جامعة العربيكاهنة حركا12

 45/ ص 2016/2017بن مهدي ام البواقي 
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 إن الزبائن يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة فقط فهم الزبائن: (1
 وتجاهلهم, فلا يكفي تقديم خدمة ذات سعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبائن.

يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينها لذلك فإن  سوف إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية ازدياد المنافسة: (2
 الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي للمؤسسات مزايا تنافسية عديدة. 

 لقد ازداد عدد المؤسسات الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات, فمثلا نصف نمو مجال الخدمة: (3
 ذلك فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمو المؤسسات الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات إلى جانب

 متزايد ومستمر.
أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع حصتها السوقية  المدلول الاقتصادي: (4

لا يجب على المؤسسات السعي من أجل اجتذاب زبائن جدد, ولكن يجب كذلك المحافظة على  لذلك
 لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.الزبائن الحاليين, ولتحقيق ذلك 

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية: :سادسا
 :13تتمثل أبعاد جودة الخدمات المصرفية في 

 وتتمثل في القدرة على الإصغاء للعميل لفهم جميع رغباته ومتطلباته سواء تحدث أو صمت الاتصالات: (1
 تعتبر أيضا وسيلة للتعبير؛ 

 ويتمثل في استعداد مقدم الخدمة في إعطاء الوقت الكافي للعميل للتحدث وإبداء وجهة الفهم والإدراك: (2
 نظره دون ملل بهدف فهم حاجات العميل الخفية؛ 

 ؛ الخدمة له في الوقت الذي يريدهويمثل في محاولة تحقيق رغبة العميل في تقديم التوقيت: (3
 ؛سمعة التي يتمتع بها مقدم الخدمةل الوهذه الثقة إنما تتأثر من خلا الثقة في أداء الخدمة: (4
 يتمثل في المهارة التي يجب أن يتمتع بها مقدم الخدمة وذلك فيما يتعلق بطريقة المضمون الذاي  للخدمة: (5

 بها؛عرض الخدمة وإقناع الزبائن 
 بنفس الكفاءة والفعالية طوال الوقت؛  ةالخدم أداء على القدرة وتعني الاستمرارية: (6
 أي تحقيق التجانس بين تطلعات العميل والخدمة المقدمة أي تحقق الخدمة درجة الإشباع التي المطابقة: (7

 ؛يتطلع إليها العميل
 

                                                           
 69, ص 2007مد بوضياف , المسيلة , نور الدين بوعنان, جودة الخدمات واثرها على رضا العملاء, رسالة ماجستير في علوم التسيير جامعة مح13
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 مستويات جودة الخدمات المصرفية:: سابعا
 : 14يمكن تصنيف خمسة مستويات لجودة الخدمات المصرفية يمكن تحديدها كالآتي

 والتي تمثل مستوى الجودة من الخدمات المصرفية التي يتوقعون أن يحصلوا الجودة المتوقعة من قبل العملاء: (1
 عليها من المصرف الذي يتعاملون معه. 

 هي ما تدركه إدارة المصرف في نوعية الخدمة التي تقدمها لعملائها والتي تعتقد أنها تشبع الجودة المدركة: (2
 حاجاتهم ورغباتهم بمستوى عالي.

الخدمة المصرفية من قبل موظفي المصرف والتي تخضع  ايقة التي تؤدي بههي الطر  :الفنيةالجودة  (3
 وعية للخدمة المصرفية المقدمة.نال للمواصفات

التي تؤدي بها الخدمة والتي تعبر عن مدى التوافق والقدرة في استخدام أساليب تقديم  الجودة الفعلية: (4
 بشكل جيد يرضي العملاء.  الخدمة

 أي مدى الرضا والقبول اللذين يمكن أن يحصل عليهما المصرف من عملائه عن للعملاء:الجودة المرجوة  (5
 تلقيهم لتلك الخدمات.

 : ماهية الربحية في البنوك التجاريةالمطلب الثاني
تعد الربحية أحد المصادر الرئيسية لتوليد رأس المال, ويقوم النظام المصرفي السليم على أكتاف المصارف 

رأس مال كافي, وتعد ربحية المصرف التجاري أمرا ضروريا لبقائه واستمراره, وهو مصدر الثقة لكل الرابحة وذات 
 المودعين والمقرضين الدائنين للمصرف.

 اولا: مفهوم الربحية:
وجهة نظر محاسبية واقتصادية, فمن الناحية المحاسبية هي عبارة عن زيادة الايرادات الكلية  تعرف الربحية من

اما من الناحية الاقتصادية فهي الزيادة في الثروة والتي تتضمن زيادة  معينة,يف الكلية خلال فترة عن التكال
الايرادات المتحققة عن تكاليفها مضافا اليها تكاليف الفرص البديلة, ويعني ذلك أن الريح الاقتصادي اقل من 

 15الربح المحاسبي بسبب وجود هذه التكاليف المضافة. 

                                                           
, المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع, 1محمد سليم وهبة , كامل حسين كلاكش, المصارف الإسلامية نظرية تحليلة في تحديات التطبيق, ط 14

 76.77, ص 2011لبنان 
في ميدان العلوم المالية غير منشورة , مقدمة في اطار نيل شهادة الماستر دراسية قياسية للعوامل المؤثرة على ربحية البنوك التجاريةرقاقدة نبيلة, 15

  03, ص2014/2015والمحاسبية تخصص, مالية البنوك, جامعة قاصدي مرباح ورقلة ,
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بأنها "المؤشر الكاشف عن مركز المصرف التنافسي في الأسواق وجودة ادارتها وهي تسمح تعرف الربحية 
للمصرف بالاحتفاظ بشكل مخاطرة معينة وتوفر وفاء ضد المشكلات القصيرة الأجل", وتعرف أنها "الزيادة الصافية 

المستثمر", كما  المن تؤثر في رأس اية المدة دون أفي الثروة الحقيقية التي يمكن توزيعها على مالكي المشروع في نه
ا " العلاقة بين الأرباح التي تحققها المنشأة والاستثمارات التي ساهمت في تحقيق هذه الأرباح, تعرف الربحية أنه

 16والربحية تعتبر هدفا للمنشأة ومقياسا للحكم
وتقاس الربحية اما من خلال العلاقة بين الأرباح  ."على كفاءتهما على مستوى الوحدة الكلية أو الجزئية 

لملكية التي أسهمت في بين قيمة الموجودات أو بين ا الأرباح والاستثماراتوالمبيعات, واما ما خلال العلاقة بين 
يل وتعمل المصارف التجارية على تحقيق هدفها في الربحية من خلال قرارين هما: قرار الاستثمار وقرار التمو  تحقيقها,

 17:التاليةوتحدد الصيت العامة للربحية وفق المعادلة 
 
 

 18وتعمل البنوك التجارية على تحقيق هدفها في الربحية من خلال قرارين هما :
مجموعة القرارات المتعلقة بكيفية إستخدام المصارف التجارية للموارد المتاحة لها  ووه الاستثمار:قرار  (1

لإقتناء مختلف أنواع موجوداتها, ويظهر أثر قرار الإستثمار في الربحية من خلال التوزيع الأمثل للموارد 
بند من بنود المتاحة للمؤسسة على مختلف أنواع الأصول بطريقة توازن بين الإستثمار المناسب في كل 

الفرص لأجل تمكين المصارف  يؤدي إلى فوات ودون نقصالموجودات دون زيادة تؤدي إلى تعطيل الموارد, 
 التجارية من تحقيق أفضل عائد ممكن دون التضحية بالسيولة .

المتعلقة بكيفية إظهار المصادر التي سيتم الحصول منها على الأموال اللازمة  يوه التمويل:ر قرا (2
للمصارف التجارية لتمويل الإستثمار في موجوداتها, وينعكس أثر القرار التمويلي على الربحية من خلال 

                                                           
 JP Morgan, دراسة مقارنة بين مصرني تقييم السيولة في المصارف التجارية و تأثيرها على الربحيةعبد السلام لفنه سعيد, م بلال نوري سعيا,  16

Clase&C  وBarik Of America  115ص  2016فلسطين,  37, العدد 01الأمريكيين, مجلة العربي للعلوم الإقتصادية و الإدارية, المجلد 
باستخدام التحليل المتعدد المتغيرات دراسة تحديد العوامل المؤثرة على ربحية المصارف التجارية منذر مرهج, عبد الواحد حمودة, رامي أكرم مزيق,  17

, 2والقانونية,العدد الاقتصادية, مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية, سلسلة العلوم ميدانية في المصرف التجاري السوري محافظة اللاذقية
 332ص  2014سوريا, 

في ميدان العلوم المالية والمحاسبية غير منشورة مقدمة في اطار نيل شهادة الماستر محددات الربحية في البنوك التجارية ، ربوحجدلة , بنشبة ريمة , 18
 25,ص  2018/2019تخصص, مالية البنوك, جامعة قاصدي مرباح ورقلة ,

 % 100 ×المستخدمة النتائج /الوسائل  الربحية:
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مصادر الأموال ) من ودائع و حقوق مالكين وديون ( بشكل يمكن أصحاب المشروع من الحصول  ترتيب
 لى أكبر عائد ممكن .ع
 الربحية:  ثانيا: أهمية

 19تكتسي الربحية اهمية بالغة لدى لكل مصرف تجاري وذلك من خلال:
 :لمستقبل وذلك من خلال ثلاثة أوجهالأرباح ضرورية للحصول على رأس المال اللازم في ا (1

  ؛ة وهو إحدى وسائل التمويل الذاتيالأرباح بصفة مستمر  استثمارإعادة 
  في المصرف عند زيادة رأس ماله؛ الاكتتابتشجيع أصحاب رؤوس الأموال على 
  إعطاء المساهم عائد مقبولا على رأس ماله يزيد من ثقة المصرف الذي يساهم فيه؛ 

  ؛تقيس أرباح الجهود التي بذلت بصفة عامة حيث يمكن القول بأنها مقياس الأداء الإدارة (2
  إطار القيود التي تواجهها المصارف؛ تعظيم الربحية في الأجل الطويل في (3
 لا مساهمو المصرف يهتمون بالربحية لأنها تمثل العائد على رأسمالهم المستمر؛  (4

 ثالثا: مؤشرات قياس الربحية في البنوك التجارية
يهدف البنك التجاري أساسا إلى تحقيق أكبر ربحية ممكنة, لذا تم وضع مجموعة من النسب المالية مهمتها 
قياس كفاءة وفعالية البنك في توليد الأرباح, لأن البنك الذي لم يحصل على أرباح كافية, فبقاؤه لأجل طويل في 

النسب الدالة على أداء البنك التجاري خلال ية من أكثر بحنسب الر  ولهذا تعتبرلمنافسة سيكون مهددا, اسوق 
 فترة معينة, ومن أهم نسب الربحية ما يلي:

 (ROEمعدل العائد على حقوق الملكية ) (1
ويقصد به مقدار العائد الذي يحصل عليه الملاك كنتيجة لاستثمار أموالهم لدى المنشأة وتحمله للمخاطر, 

 :20خلال المعادلة التالية  يستند إلى مفهوم الربح الشامل حيث يقاس من وهو
 
 

                                                           
 26نفس المرجع السابق, ص 19
, 12ث جامعة قاصدي مرباح ورقلة , العدد , مجلة البح قياس الكفاءة التشغيلية لبعض البنوك العاملة في الجزائرجغدي شريفة و سليمان ناصر, 20

 16, ص2013

ROE=* 100العائد على حقوق الملكية = النتيجة الصافية على الأموال الخاصة 
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يعتبر معدل العائد على الحقوق الملكية المعيار الأكثر شمولا لقياس فعالية الإدارة ذلك لأنه يقيس ربحية 
 الأصول وربحية هيكل رأس المال فهو مقياس لربحية كل من قرارات الاستثمار وقرارات التمويل 

 : (ROAمؤشر العائد على الأصول ) (2
للأصول أو بعبارة أخرى أنها تقيس مدى كفاءة الإدارة في استثمار الأموال  الإراديةيقيس هذا المؤشر القوة 

التي تحصل عليها الشركة من جميع مصادر التمويل سواء كانت داخلية أم خارجية على حد سواء, إن الارتفاع في 
 المستثمرة.العائد يعطي مؤشرا جيدا للمنشأة إذ يشير إلى استغلال أفضل للأصول 

 : 21ويحسب كما يلي
 (:EPS)ربحية السهم (3

تعتبر الأرباح لكل سهم بشكل عام واحدة من أهم أرباح المتغيرات في تحديد سعر السهم, و الأرباح لكل 
سهم هي مهمة قياس ربحية المؤسسة لكل وحدة من ملكية المساهمين و نمو ربحية السهم هو المهم, ويمكن مقارنة 

غم من أن العائد على السهم الواحد يعتبر هذا بين الشركات المختلفة على مر الزمن داخل نفس المؤسسة على الر 
على نطاق واسع الطريقة الأكثر شيوعا لقياس ربحية المؤسسة, من المهم أن نتذكر تلك الأرباح أنفسهم غالبا ما 

 المحاسبية.يكونون عرضة للتغييرات 
 :22يليوتحسب كما 

 
 (:(NIM هامش صافي الفوائد (4

يتم تعريف صافي هوامش الفوائد على أنها الفرق بين أرباح ومصروفات الفائدة للبنك على أنها النسبة المئوية 
لمتوسط الأصول ذات الفوائد ينظر إلى هامش الفائدة عموما على أنه مقياس أفضل لهيكل الإيرادات طويل 

و يتم حسابه كنسبة من صافي دخل الفوائد إلى صافي الفائدة بمثابة مقياس لكفاءة البنوك, وللبنوك هامش الأجل, 
 الأصول.إجمالي 

 23التالية:وبحسب وفق المعادلة 
 

 
                                                           

 17نفس المرجع السابق,ص 21
 101,ص2006, رسالة ماجستير , الجامعة الإسلامية, غزة,العوامل المؤثرة على ربحية المصارف التجارية العاملة في فلسطينابو زعتر باسل,  22
 101نفس المرجع السابق, ص  23

= ROA 100*/ مجموع الاصول = النتيجة الصافية  الاصولائد على الع 

EPS متوسط الأسهم (/ توزيعات الأرباح على الأسهم الممتازة  -= )صافي الدخل
 100المتداولة*

 

NIM 100*التكاليف المالية / إجمالي الأصول -= الدخل المالي 
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 رابعا: محدادت الربحية في البنوك التجارية
وهي تنفق مبالغ طائلة بهذا  كافة,تعيش المصارف بطبيعتها في حالة منافسة شديدة بينها في المجالات  

ذلك إن الربحية تعد  المعقولة,لأي نظام مصرفي أن يعارض سعي المصرف التجاري لجني الأرباح  ولا يمكن الاتجاه,
لذلك يتداخل أو يتعارض اعتبار جني الأرباح مع اعتبار  ,وثرواتهللموارد البلد  والاستغلال الأمثلمؤشرا للكفاءة 

أي كلما ازدادت سيولة المصرف تضاءلت مقدرته في  موارده,سة المصرف الواحد في توزيع السيولة في توجيه سيا
 الأجل.في الاستثمارات طويلة  والعكس صحيحالحصول على عوائد عالية 

تواجه المصارف التجارية في سبيل تحقيقها لأهدافها بتعظيم ربحيتها العديد من العوامل التي يتفاوت تأثيرها 
سواء كانت هذه العوامل خارجية تتعلق بالبيئة المحيطة أو داخلية تتعلق بالمصارف نفسها وقد تم  ية,الربحعلى هذه 

 24العوامل:فيما يلي استعراض هذه 
 العوامل الداخلية: اولا:

 :25يلية المؤثرة في ربحية المصارف التجارية بما لداخليتتمثل العوامل ا
تؤثر الأرباح )أو الخسائر( الرأسمالية الناتجة عن ارتفاع )أو انخفاض(  و خسارة الأوراق المالية:اأرباح  (1

أسعار الأوراق المالية في السوق المالي على ربحية المصرف, ومن المعروف أن هدف المصارف التجارية من 
 الاستثمار في الأوراق المالية ينصب في تأمين كل من هدفي السيولة والربحية. 

على الموازنة بين العائد والمخاطر,  تتأثر ربحية المصارف التجارية بمدى قدرة إدارة المصارف إدارة المصرف: (2
وعلى تخفيض التكاليف وزيادة الإيرادات, من خلال خبرة الإدارة وقدرتها على التخطيط والتنظيم والتوجيه 

رد, إدارة الاستخدامات( يعكس )إدارة المواه ف على إدارة هيكلها المالي بشقيوالرقابة. فقدرة إدارة المصر 
مدى نجلاحها في تحقيق أهداف المصرف, ففي حال تمكنت هذه الإدارة من تحقيق التوازن المطلوب في 
هيكلها المالي من خلال توظيف موارد المصرف في موجودات ذات عوائد مجزية آخذة بعين الاعتبار محاولة 

ه لتعظيم إيرادات تلك الاستخدامات, فإن ذلك تخفيض تكاليف تلك الموارد في الوقت الذي تسعى في
فربحية المصارف التجارية ماهي إلا ترجمة  ,هذه المصارف وتعظيم ثروة مالكيهاسيؤدي إلى زيادة ربحية 

                                                           
" , دراسة ميدانية, أطروحة دكتوراء في العلوم الاقتصادية, جامعة الجيلالي مات المصرفية و اثرها على أداء البنوك "جودة الخد 2015عطاوي الهام. 24

 67اليابس سيدي بلعباس. الجزائر, ص
المصرف التجاري السوري دراسة ميدانية في –منذر مرهج , تحديد العوامل المؤثرة على ربيحة المصارف التجارية باستخدام التحليل المتعدد للمتغيرات 25

 337, 2014, 02, العدد  36بمحافظة اللاذقية, مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية, سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية, المجلد 
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هي التي تتخذ القرارات التي  ةفالإدارة الرشيدلجملة من القرارات التي تتخذها إدارات تلك المصارف, 
 تمكنها من تعظيم ربحية تلك المصارف من خلال الموازنة بين الربحية والسيولة والأمان. 

المصرف بمقدار ما يملكه من موجودات أو بمقدار ما يملكه من حقوق  ميقاس حج حجم المصرف: (3
العائد على الموجودات, فهذا  الملكية, فكبر حجم المصرف )مقاسة بالموجودات( يؤدي إلى انخفاض معدل

المعدل يكون كبيرة في المصارف الصغيرة وذلك بالمقارنة مع المصارف الكبيرة ولكن نلاحظ أن حجم 
الأمر  (الودائع في المصارف الكبيرة يكون أكبر من المصارف الصغيرة )بمعنى أن درجة الرافعة المالية أكبر

ة. كما أن حجم موجودات المصارف التجارية يزيد من الذي يزيد من معدل العائد على حقوق الملكي
وفي  ,سوف تؤدي إلى زيادة ربحيتهاقدرتها على الاستثمار, فمن المتوقع دائما أن زيادة موجودات المصرف 

رأس المال المدفوع والاحتياطات والأرباح المحتجزة  حال قياس حجم المصرف بما يملكه من حقوق ملكية
نجلد أن المصارف التي تملك حقوق ملكية كبيرة تكون الأموال المتاحة لديها أكبر وقدرتها على استثمار 
هذه الأموال أوسع, وزيادة حقوق الملكية تزيد من ثقة جمهور المتعاملين معها, مما قد ينعكس على حجم 

وبالتالي زيادة الرافعة المالية التي قد تؤدي بدورها إلى تعظيم معدل العائد على حقوق ودائع العملاء لديها 
 الملكية. 

التجارية على جذب ودائع التوفير والودائع لأجل, وذلك لأن هذه الودائع  تركز المصارف هيكل الودائع: (4
دون الاعتبار لعامل تعطي تلك المصارف مرونة أكبر في توظيفها في استثمارات طويلة الأجل نسبية 

كما تؤثر تكلفة الودائع أيضا على ربحية المصارف التجارية   ,, وذلك في سبيل تحقيق ربحية أكبرالسيولة
لأنها تمثل الأعباء التي يتحملها المصرف في سبيل حصوله على الأموال, فنلاحظ أن تكلفة الودائع لأجل 

التوفير, وتسعى المصارف التجارية عادة إلى تخفيض تزيد عن تكلفة الودائع الجارية تحت الطلب وودائع 
 قيمة الفوائد المدفوعة على هذه الودائع إلى أقصى حد ممكن لتزيد من ربحيتها.

توجه المصارف التجارية الجانب الأكبر من مواردها المالية للاستثمار في القروض والأوراق  الموارد: توظيف (5
ثمار للمصرف التجاري, إذ إنه بزيادة نسبة الموارد المستثمرة في تلك المالية كونهما يعدان أهم مجالات الاست

الموجودات تزيد ربحية المصرف التجاري, حيث إن الدخل المتولد عنها يعدان المصدر الأساسي لإيرادات 
رة للدخل خالمصرف وبالذات الدخل المتولد من القروض, وتؤثر نسبة الموارد المستثمرة في الموجودات المد

د هذه النسبة, ويعد قرار إدارة المصرف في توظيف ياى ربحية المصرف التجاري, حيث تزداد ربحيتها بازدعل
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موارده في القروض والاستثمارات المالية من القرارات التي تعتمد على عدة عوامل أهمها حاجة المصرف 
 رة للدخل.خللسيولة ومدى توفر فرص استثمارية جيدة مد

تؤثر عمليات الائتمان الممنوح من قبل المصارف بشكل كبير على ربحية  القروض:أرباح )أو خسائر(  (6
تلك المصارف, وذلك نتيجة لكبر حجم الموارد الموجهة نحو عمليات الائتمان, حيث تعد القروض من 
النشاطات الأساسية للمصارف التجارية وهي بالتالي المصدر الأساسي لتحقيق الأرباح, وتحاول المصارف 

مة الرقابة على مستوى توظيفها للودائع في شكل قروض من خلال الرقابة على نسبة الائتمان لديها, دائ
إذ إن عمليات الائتمان تؤثر بصورة سلبية في ربحية المصارف عندما يفقد المقترض قدرته على سداد 

العملاء بعناية, ويعد التوسع في منح الائتمان بطريقة غير مدروسة وبعيدة عن دراسة ملفات  ,روضالق
لمعرفة مدى قدرتهم على الوفاء بالالتزامات, من أهم العوامل التي تؤدي إلى زيادة الديون المتعثرة والمعدومة 

 والتي تؤثر سلبا على ربحية المصارف التجارية.
تمكن السيولة المصرف من تجنب الخسارة التي قد تحدث نتيجة اضطرار المصرف إلى تصفية  السيولة: (7

صوله غير السائلة, حيث تمثل السيولة عنصر الحماية والأمان على مستوى المصرف مع المحافظة بعض أ
على قدرة الجهاز المصرفي على تلبية طلبات الائتمان في أي وقت. ونظرا لأهمية السيولة للمصارف فإنها 

لمواجهة هذه المتطلبات,  تلتزم بالاحتفاظ بنسبة سيولة قانونية لا تقل عند حد أدنى من التزاماتها السائلة
الأمر الذي يدعو إلى ضرورة تقدير احتياجات السيولة من خلال التنبؤ بالطلب على القروض والسلفيات 
ودراسة سلوك الودائع وذلك حتى لا يضطر المصرف إلى التصفية الإجبارية لبعض أصوله, ما قد يترتب 

وفي جميع الأحوال   متطلبات السيولة والربحيةعلى ذلك من مخاطر ويساعد هذا التقدير في المواءمة بين
يتطلب الأمر الموازنة بين هدفي السيولة والربحية وهما هدفان متعارضان لكنهما متلازمان, بمعنى أن تحقيق 
أحدهما سيكون على حساب الآخر, فزيادة الربحية تتطلب الاستثمار في المزيد من الأموال والأصول الأقل 

مع هدف السيولة, وكذلك فإن الاحتفاظ بالأموال على شكل نقد أو شبه نقد يعني سيولة وهذا يتعارض 
زيادة الأصول التي لا تحقق عوائد أو التي تحقق عوائد منخفضة, وهذا يتعارض مع هدف الربحية, من هنا 

 السيولة والربحية(.)يجب على الإدارة المصرفية خلق توزان بين 
, فالمصارف التي لها أعمار اربحيتهتلعب دورا كبيرا في التأثير في  إن زيادة عمر المصرف عمر المصرف: (8

طويلة وحسنة السمعة تحوز على ثقة الجمهور أكثر من المصارف الجديدة, فالجمهور يطمئن للمصارف 
 إدارتهاذات الأعمار الطويلة لعلمه وثقته بأن هذه المصارف قادرة على البقاء والاستمرار, كما أن لدى 



 دبيات النظرية والتطبيقية لأثر الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجاريةالأ............الفصل الأول: 

 

 
14 

المصرفية التي تؤهلها للعمل في مجال الصناعة المصرفية, يضاف إلى أن المصارف تستهلك أغلب الخبرة 
أصولها ومصاريف تأسيسها في السنوات الأولى لنشأتها, مما يجعلها تتحمل مصاريف أقل في السنوات 

 التالية لذلك.
ة الإنتاجية له, إن زيادة عدد موظفي المصرف سوف تؤدي إلى زيادة الطاق عدد موظفي المصرف: (9

جغرافية كبيرة من  انتشارهوبالتالي زيادة الربحية, فالمصرف ذو الأعداد الكبيرة من الموظفين يعكس إما 
خلال زيادة عدد الفروع التي تحتاج إلى هذه الزيادة, أو زيادة خدمات المصرف الفنية والتقنية وعملياته 

 والتي تستهدف تقديم خدمات أوسع للعملاء.
إن الانتشار الجغرافي للمصرف, وخاصة في المناطق ذات الكثافة السكانية  ع المصرف:عدد فرو  (10

العالية سيعمل على زيادة عدد المتعاملين مع المصرف, فإيصال الخدمات المصرفية لهذه التجمعات 
السكانية, وخاصة إذا كانت تفصل بينها مسافات طويلة سوف تجعل من المصارف ذات الانتشار الواسع 

ف التعامل الجمهور معها للاستفادة من خدماتها وخاصة في مجال السحب والإيداع والتحويلات هد
المالية, وزيادة عدد المتعاملين سوف يؤدي إلى زيادة حجم الودائع وكذلك حجم التسهيلات وحجم 

 عمليات المصرف مما سيؤدي إلى زيادة ربحية المصرف.
 الخارجية:العوامل  ثانيا:
 :26يليتتمثل العوامل الخارجية المؤثرة في ربحية المصارف التجارية بما  

ف التجارية بمدى استقرار الظروف السياسية ر تتأثر ربحية المصا الاقتصادية والسياسية: الظروف (1
, اوتمر بها حالي دية والسياسية التي مرت بها سورياوالاقتصادية للدول, وهناك العديد من الظروف الاقتصا

سابقة من سنوات حصار عديدة, وتعاني حالية من أزمة كونية شهدت خلالها  عانت سوريا حيث
سياسة واقتصادية غير مستقرة تأثرت خلالها المصارف التجارية, حيث استهدفت أعمال  أوضاعا

المصارف, فتعطلت عمليات نقل الشيكات والبريد العائد للمصارف, وتوقف نقل الأموال السائلة بين 
بسبب سيطرة المجموعات الإرهابية المسلحة عليها, وانعدام الأمن على الطرق الناتج عن أعمال المدن 

القرصنة التي ينفذها المسلحون, بالإضافة إلى صعوبة وصول موظفي المصارف إلى أماكن عملهم. يضاف 
ارج, وتوقف إلى ذلك الحصار الاقتصادي الدولي المفروض على المصارف السورية وتجميد أرصدتها في الخ

عمليات التحويل المصرفي, وتقلبات أسعار الصرف الناتج عن تلاعب تجار العملة وشركات الصرافة, كل 
                                                           

 334منذر مرهج ,مرجع سبق ذكره ص26
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ذلك انعكس سلبا على إجمالي موجودات ومطاليب المصارف التجارية, وإدارة تلك الموجودات 
تلفة لتلك المصارف وبالتالي التأثير والمطلوبات, مما كان له تأثير واضح فيما يتعلق بتوزيع الموارد المالية المخ

 .ربحتهافي 
تؤثر التشريعات القانونية والضوابط المصرفية بدرجة كبيرة في  التشريعات القانونية والضوابط المصرفية: (2

أداء المصارف التجارية بشكل عام, فتعليمات الجهات الرقابية والضوابط المصرفية تهدف إلى ضبط الأداء 
لى سلامته المالية وحماية أموال المودعين الأمر الذي قد يترتب عليه التزامات إضافية المصرفي للمحافظة ع

على بعض المصارف, تتمثل في قيود على حركة وحجم التسهيلات والاحتفاظ بقدر أكبر من السيولة 
 وتكوين المخصصات الإضافية وغيرها.

الدول دورا بالغ الأهمية في التأثير في  لعب السياسة النقدية للمصارف المركزية في السياسة النقدية: (3
, وبالتالي فإن ذلك يكون ذو تأثير في ومطالبهاسياسات المصارف التجارية فيما يتعلق بإدارة موجوداتها 

ربحيتها, وهنالك العديد من الأدوات لتلك السياسة سواء كانت أدوات الرقابة الكمية أو النوعية أو الرقابة 
صرف المركزي بهدف إحكام سيطرته على الائتمان المصرفي, وبالتالي إحكام المباشرة, يستخدمها الم

سيطرته على عرض النقد من أجل الوصول للأهداف النهائية المتوخاة, وتختلف إجراءات السياسة النقدية 
للمصرف المركزي من حيث إنها إجراءات تقييدية أو تتسم بطابع من التخفيف وذلك تماشيا مع الظروف 

ضاع الاقتصادية السائدة في البلد. إذ تعمل المصارف المركزية على تخفيض الفوائد على القروض والأو 
القانوني بهدف تشجيع الطلب على القروض  وتخفيض سعر إعادة الخصم ومتطلبات الاحتياطي النقدي

لمصارف وتشجيع الاستثمار وأحيانا وبهدف ضبط نمو السيولة المحلية وضبط الائتمان المصرفي كانت ا
أجل الحد من التوسع في نوني من ورفع متطلبات الاحتياطي القا المركزية تعمل على رفع سعر إعادة الخصم

التسهيلات الائتمانية مما يحد من قدرة المصارف على التوسع في الائتمان وبالتالي الحد من إمكانية تحقيق 
 أرباح مرتفعة

والوعي المصرفي في ربحية المصارف التجارية,  الاجتماعيةتؤثر الثقافة  الثقافة الاجتماعية والوعي المصرفي: (4
حيث تتأثر الحصة السوقية للمصارف التجارية من الودائع والقروض نتيجة تعامل بعض العملاء مع 
المصارف الإسلامية دون المصارف الربوية, مما يؤثر في ربحية المصارف التجارية. كما أن قوة الجهاز المصرفي 

متانته, وتوفر القناعة الكافية لدى الجمهور بهذه القوة سوف يؤدي إلى زيادة تعاملهم مع هذه المصارف و 
وكذلك زيادة ثقتهم بالتعامل معها, مما قد ينعكس بدوره على ربحية هذه المصارف. كما أن جهل 
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بالتعامل السلبي مع  الكثيرين بأهمية العمل المصرفي يوجد لدى بعض المتعاملين نوايا سيئة فيما يتعلق
من قروض, وهذا النوع من التحايل  مما عليهالمصارف بشكل عام وخاصة في مجال التحايل دون سداد 

تزخر به معاملات المصارف التجارية ويظهر ذلك جليا من خلال ارتفاع حجم مخصص الديون في 
 تحصيلها والديون المعدومة.

ارية في ربحيتها, وذلك بسبب محدودية الموارد المتاحة لهذه تؤثر المنافسة بين المصارف التج المنافسة: (5
المصارف, واضطرارها نتيجة لذلك إلى دفع معدلات فائدة عالية للحصول على هذه الموارد, الأمر الذي 

 يؤدي إلى انخفاض هامش العوائد, وبالتالي التأثير في صافي الأرباح ومعدلات الربحية
صارف التجارية كلما ازدادت أسعار الفائدة على القروض, خصوصا عندما تزداد ربحية الم أسعار الفائدة: (6

ئدة, وتلعب تكون أسعار الفائدة على الودائع منخفضة, بمعنى أن الربحية تزداد كلما ازداد هامش سعر الفا
 لا في التأثير في استثمارات المصارف.اعأسعار الفائدة دورا ف

 المصرفية و الربحية في البنوك التجاريةالعلاقة بين الخدمات المطلب الثالث:
 إلىزاد اهتمام مديرو الشركات بعلاقة الخدمات المصرفية بالربحية و كيفية الاستفادة منها حيث نظروا    
على رضا العملاء و  أثرهاجهود تحسين الخدمة المصرفية و  أهمية أدركواالخدمة المصرفية كاستثمار و  أن

العلاقة بين الخدمة المصرفية و  إثباتية و بشكل عام فقد حاول بعض الباحثين المستقبل الإيراداتتحقيق 
بسيطة فالخدمة المصرفية  أوانما هي علاقة ليست مباشرة انه يوجد علاقة بينهما, و  إلىقد توصلوا و  ,الربحية

 .27حالأرباالزيادة في  إلىتؤثر على جوانب او عوامل اقتصادية كثيرة في المؤسسة, بعضها تقود مباشرة 
زاد الاهتمام للمنافسة و  كاستراتيجيةضي استخدمت الخدمة المصرفية  ففي الثمانينيات من القرن الما 

و قد زاد هدا الاهتمام في  ,النجاح و التقدم المالي للمؤسساتبتحسينها بهدف المنافسة و تحقيق 
في تخفيض التكاليف و زيادة  أثرها إظهارالخدمة المصرفية و  بإدارةالتسعينات من خلال الاهتمام 

 .الإنتاجية
 دراسة  أثبتت, فقد الأرباحبعض الدراسات وجود اثر ايجابي للخدمة المصرفية على  أثبتتقد  و 

(Rust et al)1994 وجود علاقة ارتباط ايجابي بين الخدمة المدركة من قبل العملاء و بين عائد .
 zenios and soteriou1997)الخدمة المصرفية بحث) البحوث التي تمت على أشهرالسهم و من 

من ثلاثة عناصر رئيسية هي: الكفاءة و الربحية و جودة  يتألفقدم فيه نموذجا للخدمات المصرفية  الذي
                                                           

 المستشفيات و التجارية  البنوك قطاعي بين مقارنة دارسة(  النمو و الربحية على المدركة الجودة أثر) ،2003 سعيد، احمد منير شكوكاني، - 27

 .57ص الأردن، العربية، عمان 3 جامعة منشورة، غير ماجستير رسالة،  الخاصة
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أشارت الخدمات المصرفية, و قد استعملت هده العناصر الثلاثة في دراسة فروع المصارف التقليدية و 
التي يمكن الاستفادة منها في تحليل العمليات و  الإشاراتد العديد من الدلائل و وجو  إلىالنتائج التجريبية 

 .أيضاالخدمة المصرفية و الربحية و بين كفاءة التشغيل و جودة الخدمة 
لقياس  نموذج إلىو التي توصلت  1995(Rust et alو من الدراسات الهامة في هدا المجال دراسة)  

(, حيث تمكنت ROQجودة الخدمة و احتسابها ماليا من خلال ما يسمى بالعائد على الجودة)
وجود  إلى, و قد احتاجت إحصائياالدراسة من احتساب رضا العملاء و معدل بقائهم و الحصة السوقية 

 ربطها و دراستها مع الربحية. معلومات عن الجودة لسنوات سابقة لكي يتم
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 ة الأدبية التطبيقية لأثر الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجاريةالمبحث الثاني: الدراس
 المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية

 2000إسماعيل سالم علي الجهمي :ولىالدراسة الا
يررررردركها العمرررررلاء علرررررى ربحيرررررة اثرررررر عناصرررررر جرررررودة الخررررردمات المصررررررفية الرررررتي "جـــــاءت هـــــده الدراســـــة بعنـــــوان 

ــــــدان مافي إطــــــار مــــــذكرة .  1998 البنرررررروك بالتطبيررررررق علررررررى البنرررررروك التجاريررررررة السررررررعودية عررررررام جســــــتير في مي
 إدارة الأعمال

هدف الباحث من خلال هده الدراسة على اثر عناصر جودة الخدمات المصرفية التي يدركها العملاء على ربحية 

, باستخدام ثلاثة مؤشرات للربحية و هي معدل العائد 1998ية السعودية عام البنوك بالتطبيق على البنوك التجار 
على حقوق الملكية, معدل العائد عل الودائع, معدل العائد على إجمالي الأصول, و تمت تلك الدراسة على عينة 

أن  ة إلى, و قد لخصت الدراس1999فرد من عملاء البنوك التجارية السعودية خلال عام  635عشوائية قدرها 
هناك اثر جوهري لأربعة مكونات من عناصر جودة الخدمة المصرفية على ربحية البنوك, تتمثل هده العناصر في : 
التسهيلات المادية و المرافق و إمكانية الاعتماد على البنك و  المهارات الفنية و السلوكية و التفاني في خدمة 

ستجابة لاحتياجات العميل على معدلات الربحية في البنوك التجارية العملاء, في حين لم يكن هناك تأثير لعنصر الا
  السعودية.

 2006باسل جبر حسن أبو زعترالدراسة الثانية: 

في إطار " فلسطين في العاملة التجارية المصارف ربحية على المؤثرة العوامل" جاءت هذه الدراسة بعنوان 
 ماجستير في ميدان المحاسبة والتسيير بكلية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة مذكرة 

المؤثرة على ربحية  الدراسة إلى تحديد وقياس الأثر الذي تحدثه العوامل هدف الباحث من خلال هذه
عوامل, ( وذلك من خلال التركيز على تلك ال2004-1998المصارف التجارية العاملة في فلسطين خلال الفترة )

وقد اشتملت الدراسة على عينة من المصارف التجارية العاملة في فلسطين وهي: بنك فلسطين المحدود, التجاري 
 الفلسطيني, الاستثمار الفلسطيني, القدس, العربي, القاهرة عمان, الأردن.

ومعدل العائد  (ROAحيث تم دراسة سلوك المتغير التابع )الربحية( مقاسة بمعدل العائد على الموجودات )
نسبة السيولة النقدية, نسبة الأصول الثابتة إلى  (, والمتغيرات المستقلة المتمثلة فيROEعلى حقوق الملكية )
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حقوق المساهمين, نسبة المديونية )الرافعة المالية(, وصافي الفوائد, وإجمالي الموجودات, وحقوق الملكية, عمر 
 أهمها:توصلت الدراسة إلى بعض النتائج وقد  لمصرف, عدد الموظفين, عدد الفروعا

وجود علاقة طردية بين كل من )صافي الفوائد, وحقوق الملكية, عدد الموظفين, عدد الفروع(, والربحية  (1
 (.بمقياسيها )معدل العائد على الموجودات( و )معدل العائد على حقوق الملكية

 )معدل العائد على الموجودات(. ب ( مقاسه وجود علاقة عكسية بين )نسبة السيولة النقدية( و )الربحية (2
 ( مقاسة بمعدل العائد على الموجودات()الربحيةوجود علاقة طردية بين )عمر المصرف( و  (3

 2010هاله عيدان حسون :الدراسة الثالثة 
دراسررررة حالررررة عينررررة مررررن -تأثيرأبعررررادجودة الخدمررررة المصرررررفية في ربحيررررة المصرررررف"بعنــــوان جــــاءت هــــذه الدراســــة

ـــــة للعلـــــوم الاقتصـــــادية, لـــــةبالمج"-الإسرررررلامية العراقيرررررةالمصرررررارف  ـــــى  إلىهـــــدفت هـــــذه الدراســـــة  العراقي التعـــــرف عل
أبعــــــــــاد جــــــــــودة الخدمــــــــــة المصــــــــــرفية المتمثلــــــــــة ب)الاعتماديــــــــــة, الاســــــــــتجابة, التعــــــــــاطف, الأمــــــــــان.  مــــــــــدى تأثــــــــــير

و العائـــــــد  ROAالملموســــــية( في ربحيـــــــة المصــــــارف الإســـــــلامية معـــــــبرا عنهــــــا ب)مؤشـــــــر العائـــــــد علــــــى الموجـــــــودات 

ـــــة ـــــى حقـــــوق الملكي ـــــى عـــــدة تســـــاؤلات منهـــــا, هـــــل هنـــــاك ROEعل ـــــة عل ـــــت هـــــده الدراســـــة ل جاب ـــــد حاول ( و ق
 لأبعــــــــاد جــــــــودة الخدمــــــــة المصــــــــرفية في الربحيــــــــة؟ و لغــــــــرض التعــــــــرف علــــــــى طبيعــــــــة العلاقــــــــة بــــــــين المتغــــــــيرات تأثــــــــير

لأبعـــــاد جـــــودة  صـــــائيةاعتمـــــدت الدراســـــة علـــــى مجموعـــــة مـــــن الفرضـــــيات منهـــــا )يوجـــــد تأثـــــير معنـــــوي ذو دلالـــــة إح
ــــــة مــــــن المصــــــارف الإســــــلامية ــــــار فرضــــــيات البحــــــث تم تطبيقهــــــا علــــــى عين  الخدمــــــة المصــــــرفية في الربحيــــــة(, و لاختب

-2010للمــــــدة) وية للمصــــــارف, عينــــــة البحــــــثللحصــــــول علــــــى المعلومــــــات اللازمــــــة مــــــن خــــــلال التقــــــارير الســــــن

عـــــــــدد أفـــــــــراد العينـــــــــة فقـــــــــد مـــــــــا أة وزعـــــــــت علـــــــــى عينـــــــــة مكونـــــــــة مـــــــــن مصـــــــــرفين ي( و اســـــــــتمارة اســـــــــتبيان2019

الإحصــــــــــائية  ( زبــــــــــونا, و قــــــــــد اعتمــــــــــد البحــــــــــث مجموعــــــــــة مــــــــــن المقــــــــــاييس و الأســــــــــاليب و الأدوات164بلــــــــــغ)

( و SPSSالنتـــــــــــــــــائج المتعلقـــــــــــــــــة بأهـــــــــــــــــداف البحـــــــــــــــــث مســـــــــــــــــتعينة بالـــــــــــــــــبرنامج الإحصـــــــــــــــــائي) للوصـــــــــــــــــول إلى

 ( تمهيدا لاختبار فرضيات البحث.EXCELبرنامج)
ـــــــؤثر  أن ســـــــتنتاجات كـــــــان أهمهـــــــاو توصـــــــلت الدراســـــــة إلى مجموعـــــــة مـــــــن الا أبعـــــــاد جـــــــودة الخدمـــــــة المصـــــــرفية لا ت

(.و ختامــــــا توصــــــلت الدراســــــة ROE( و العائــــــد علــــــى حقــــــوق الملكيــــــة)ROAبشــــــكل كبــــــير علــــــى الموجــــــودات)
ـــــة البحـــــث العمـــــل علـــــى تـــــوفير خـــــدمات  إلى مجموعـــــة مـــــن التوصـــــيات كـــــان أبرزهـــــا)على المصـــــارف الإســـــلامية عين

ـــــــا  مـــــــن خـــــــلال زيادة ملـــــــة و ذلـــــــكمصـــــــرفية حديثـــــــة و متطـــــــورة و متكا الإنفـــــــاق الاســـــــتثماري في مجـــــــال تكنولوجي
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ــــــتي  ــــــم متطلبــــــات العصــــــر باعتبارهــــــا أهــــــم الأدوات ال المعلومــــــات المســــــتخدمة في تقــــــديم الخــــــدمات للــــــزبائن بمــــــا يلائ
تحــــــرص المصـــــــارف علــــــى اقتنائهـــــــا للصــــــمود في مواجهـــــــة المنافســـــــة, و للوصــــــول إلى توقعـــــــات زبائنهــــــا ممـــــــا يضـــــــمن 

ــــــالي اســــــتمرار ت ــــــدة و بالت ــــــز موقعــــــه التنافســــــي و كســــــب حصــــــة ســــــوقية جدي عــــــاملهم مــــــع المصــــــرف و مــــــن ثم تعزي
 ارتفاع مستويات الربحية(

 2015عطاوي الهام الدراسة الرابعة: 
. "-دراسرررررة ميدانيرررررة–جرررررودة الخررررردمات المصررررررفية و أثرهرررررا علرررررى أداء البنررررروك"جـــــاءت هـــــده الدراســـــة بعنـــــوان

جامعــــــــة الجــــــــيلالي  الــــــــدكتوراه في العلــــــــوم الاقتصــــــــادية تخصــــــــص ماليــــــــةفي إطــــــــار أطروحــــــــة مقدمــــــــة لنيــــــــل شــــــــهادة 
 اليابس سيدي بلعباس.

هــــــدفت هـــــــده الدراســــــة إلى معرفـــــــة و مقارنــــــة مســـــــتوى جـــــــودة الخدمــــــة المصـــــــرفية المقدمــــــة فعليـــــــا في المصـــــــارف     
ـــــــاس  ـــــــة مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر العمـــــــلاء, فقـــــــد اعتمـــــــدت الدراســـــــة علـــــــى مقي ـــــــة و الأردني ـــــــاس  servperfالجزائري لقي

ـــــــر جـــــــودة الخدمـــــــة المصـــــــرفية المقدمـــــــة علـــــــى ا لأداء الفعلـــــــي للخدمـــــــة المقدمـــــــة, كمـــــــا هـــــــدفت أيضـــــــا إلى معرفـــــــة اث
 الأداء المصرفي.

ــــــد توصــــــلت الدراســــــة إلى وجــــــود مســــــتوى مــــــنخفض لجــــــودة الخدمــــــة المصــــــرفية الجزائريــــــة مــــــن وجهــــــة نظــــــر     و ق
الأردنيـــــــة حيــــــث كـــــــان التقيـــــــيم العمــــــلاء, جـــــــاءت هــــــده النتيجـــــــة علـــــــى النقــــــيض تمامـــــــا ممـــــــا يحــــــدث في المصـــــــارف 

جيـــــــدا. كـــــــذلك أوضـــــــحت نتـــــــائج الدراســـــــة وجـــــــود فـــــــروق دو دلالـــــــة إحصـــــــائية بـــــــين تقيـــــــيم عمـــــــلاء المصـــــــارف 
الجزائريـــــة و تقيـــــيم عمـــــلاء المصـــــارف الأردنيـــــة لمســـــتوى جـــــودة الخدمـــــة المصـــــرفية المقدمـــــة فعليـــــا, حيـــــث كـــــان تقيـــــيم 

الجزائريـــــة. كمـــــا بينـــــت نتـــــائج الدراســـــة اخـــــتلاف عمـــــلاء المصـــــارف الأردنيـــــة اعلـــــى مـــــن تقيـــــيم عمـــــلاء المصـــــارف 
الأهميـــــــة النســـــــبية الــــــــتي يوليهـــــــا عمــــــــلاء كـــــــلا المصــــــــارف الجزائريـــــــة و الأردنيــــــــة للمعـــــــايير الــــــــتي يســـــــتخدمونها عنــــــــد 

 تقييمهم لمستوى جودة الخدمات الفعلية المقدمة.
ــــــع الســــــنوات  ــــــع المصــــــارف و لجمي ــــــائج وجــــــود و باســــــتخدام نمــــــوذج الانحــــــدار المتعــــــدد و المجمــــــع لجمي أظهــــــرت النت

اثــــر ايجـــــابي دو دلالـــــة إحصـــــائية لجـــــودة الخدمـــــة المصـــــرفية المقدمــــة فعـــــلا علـــــى أداء المصـــــارف مقاســـــا بمعـــــدل العائـــــد 
 على الموجودات و مقاسا بمعدل العائد على حقوق الملكية.

 2016صلاح الدين سعد الباهي  الدراسة الخامسة:
 إطـــــار. في المصررررررفية الالكترونيرررررة علرررررى رضرررررا الزبرررررون" اثرررررر جرررررودة الخررررردمات"جـــــاءت هـــــده الدراســـــة بعنـــــوان 

 إدارة الأعمال بكلية الأعمال جامعة الشرق الأوسط بالأردن.ميدان مذكرة ماجستير في 
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ية الالكترونيـــــــــة صـــــــــرفالتعـــــــــرف علـــــــــى ا جـــــــــودة الخـــــــــدمات الم إلىهـــــــــده الدراســـــــــة هـــــــــدف الباحـــــــــث مـــــــــن خـــــــــلال 
(على رضــــــــا الــــــــزبائن, و قــــــــد جــــــــاءت لاختبــــــــار الأمــــــــان)ســــــــهول الاســــــــتخدام, تــــــــوفير الوقــــــــت, الســــــــرية, بأبعادها

الوصـــــــفي التحليلـــــــي في  الإحصـــــــائيالفرضـــــــيات الـــــــتي طرحـــــــت لمعـــــــالم مشـــــــكلة البحـــــــث, و تم اســـــــتخدام المـــــــنهج 
 هده الدراسة.

ســــــة راالد أهــــــدافو لتحقيــــــق عمــــــان, مدينــــــةفي  الأردني الإســــــلاميو يتكــــــون مجتمــــــع الدراســــــة مــــــن زبائــــــن البنــــــك 

 الأوليـــــــة( فقـــــــرة لغـــــــايات جمـــــــع البيـــــــانات 41الدراسة)الاســـــــتبانة( و اشـــــــتملت علـــــــى ) أداةقـــــــام الباحـــــــث بتطـــــــوير 

ـــــتي غطـــــت) غ عـــــدد لـــــ( اســـــتبانة مهـــــا و ب283( مســـــتجيب, حيـــــث تم اســـــترجاع)340مـــــن مجتمـــــع الدراســـــة و ال

(. و قــــــــد تم اختيــــــــار عينــــــــة ملائمــــــــة %81.97( بمــــــــا يشــــــــكل نســــــــبة )232الصــــــــالحة للتحليــــــــل) الاســــــــتبيانات
ــــــك  ــــــروع البن ــــــن ف ــــــانات  تحليلهــــــا و الأردني  الإســــــلاميمــــــن زبائ ــــــك تم جمــــــع البي في مدينــــــة عمــــــان, و في ضــــــوء ذل

 (.SPSSللعلوم الاجتماعية) الإحصائيةاختبار الفرضيات باستخدام برنامج الحزمة 
 :أبرزهامجموعة من النتائج  إلىو توصلت الدراسة 

في مدينــــــــة  الأردني الإســـــــلاميالخـــــــدمات المصـــــــرفية الالكترونيــــــــة بشـــــــكل عـــــــام في البنـــــــك مســـــــتوى جـــــــودة  إن -1
عمـــــــان و فروعـــــــه مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر عينـــــــة الدراســـــــة كـــــــان مرتفعـــــــا, حيـــــــث تراوحـــــــت المتوســـــــطات الحســـــــابي لجـــــــودة 

ــــــــك  ــــــــة بشــــــــكل عــــــــام في البن ــــــــة عمــــــــان و فروعــــــــه بــــــــين الأردني الإســــــــلاميالخــــــــدمات المصــــــــرفية الالكتروني  ي مدين

 (.6.197( بمتوسط كلي مقداره)5.866-6.349)
ـــــة  -2 ـــــر دو دلال ـــــةلجـــــودة الخـــــدمات المصـــــرفية إحصـــــائية وجـــــود اث , تـــــوفير الوقـــــت, الاســـــتخدام)ســـــهولة  الالكتروني

 .الأردني الإسلاميضا الزبائن في البنك ر ( على الأمانالسرية, 
ـــــر  -3 يـــــة )ســـــهولة الاســـــتخدام, تـــــوفير جـــــودة الخـــــدمات المصـــــرفية الالكترون لأبعـــــاد إحصـــــائيةدلالـــــة  ذيوجـــــود اث

 .الأردني الإسلامي( كل على حده على رضا الزبائن في البنك الأمانالوقت, السرية, 
 :أهمهامجموعة من التوصيات  إلىخلصت الدراسة  أخيرا
جـــــــــــودة الخدمـــــــــــة المصـــــــــــرفية الالكترونيـــــــــــة محــــــــــــل  أبعـــــــــــاد تأثــــــــــــيرمســـــــــــتوى  أنتبـــــــــــين مـــــــــــن نتـــــــــــائج الدراســـــــــــة  -1

( كانــــــت مرتفعــــــة, ممــــــا يتطلــــــب مــــــن البنــــــك الأمــــــانالدراسة:)ســــــهولة الاســــــتخدام, و تــــــوفير الوقــــــت, و الســــــرية, و 
 .لآخرجودة تلك الخدمات و مراقبتها من حين  لأبعادالمحافظة على المستوى المرتفع  ةضرور 
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حـــــول جــــــودة الخــــــدمات  الأخــــــرى الإســـــلاميةو البنــــــوك  دنيالأر  الإســــــلاميدراســــــة مقارنـــــة بــــــين البنـــــك  إجـــــراء -2
ــــــق ميــــــزة تنافســــــية مســــــتدامة و لكــــــي يكــــــون منافســــــا قــــــويا  ــــــزبائن, لتحقي ــــــة و مســــــتوى رضــــــا ال المصــــــرفية الالكتروني

 , و للمحافظة على مكانة البنك في القطاع المصرفي.الأخرى الأجنبيةللبنوك 
دمات المصـــــــرفية الالكترونيــــــــة و ضـــــــمان رضــــــــا ضـــــــرورة قيـــــــام البنــــــــك بدراســـــــات دوريــــــــة لقيـــــــاس فعاليـــــــة الخــــــــ -3

توقعــــــات و خــــــبرات الــــــزبائن تتفــــــاوت مــــــن زبــــــون لآخــــــر, فضــــــلا عــــــن  أنالــــــزبائن و المحافظــــــة علــــــيهم, خاصــــــة و 
 التطور المستمر في مجال التكنولوجيا و أنظمة الاتصال.

 2021 قية الطيب علي أحمدر  :السادسةالدراسة 
ــــــوان جــــــاءت هــــــذه الدراســــــة  -في زيادة ربحيررررررة البنرررررروك  ةالإلكترونيررررررأثررررررر اسررررررتخدام الخرررررردمات المصرررررررفية "بعن

. هــــــدفت 01العــــــدد  09".مجلــــــة الباحــــــث الاقتصــــــادي المجلــــــد بالتطبيررررررق علرررررري عينررررررة مررررررن البنرررررروك السررررررودانية
كترونيـــــــــة في زيادة ربحيـــــــــة البنـــــــــوك و تقليـــــــــل لهـــــــــذه الدراســـــــــة الى معرفـــــــــة أثـــــــــر اســـــــــتخدام الخـــــــــدمات المصـــــــــرفية الا

ـــــى ربحيتهـــــاالمخـــــاطر المتعلقـــــة بالخـــــدمات  ـــــق, المصـــــرفية و انعكاســـــها عل ـــــة  أهـــــداف لتحقي الدراســـــة صـــــممت الباحث
ـــــــوك الســـــــودانية. ـــــــة مـــــــن العـــــــاملين في البن ـــــــى عين ـــــــة  اســـــــتبانة وزعـــــــت عل ـــــــد توصـــــــلت الدراســـــــة الى وجـــــــود علاق وق

ــــــة بــــــين الخــــــدمات المصــــــرفية ــــــة إيجابي ــــــة ارتباطي ــــــل  الالكتروني ــــــة بــــــين تقلي ــــــة إيجابي ــــــة كــــــذلك وجــــــود علاق وزيادة الربحي
وأن التميــــــــــــز في الخــــــــــــدمات المصــــــــــــرفية  وزيادة الربحيــــــــــــة, الالكترونيــــــــــــةالمخــــــــــــاطر المرتبطــــــــــــة الخــــــــــــدمات المصــــــــــــرفية 

  لاء وكسب ولائهم.والحصة السوقية من خلال جذب العميؤدي الى زيادة القدرة التنافسية  الالكترونية
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 الانجليزيةالمطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة 

 مقدمة تحت عنوان:الدراسة الأولى

Mohamed w. AlomriA Study of:،Ala G.Bashayreh، Abla s. 
Tahtamouni 

the contribution of banking services in enhancing the profibility 
of Jordanian commercial banks. 

 13هده الدراسة غطت  الأردنيةفي تعزيز ربحية البنوك التجارية  ةبدراسة مساهمة الخدمات المصرفيقام الباحثون 
حيث كانت البنوك  اثر مساهمة الخدمات المصرفية ربحية البنوك التجارية الأخيرةو ناقشت هده  أردنيامصرفا تجاريا 
الاستخدام التكنولوجيا لتعزيز منتجاتها و خدماتها و كفاءتها, قد يؤدي الاستثمار في خدمات  أولويةتقليديا في 

 تأثيرتعزيز ربحية البنك, و لكنه في الوقت نفسه قد يزيد التكاليف و بالتالي فان  إلىالتكنولوجيا المالية الجديدة 
التقدم  تأثيردف الدراسة الى تقدير استخدام الخدمات الالكترونية ليس واضحا و يتطلب اختبارا, حيث ته

خلال الفترة  أردنيامصرفا تجاريا  13( في ROEالبنوك مقاسا بالعائد على حقوق الملكية) أداءالتكنولوجي على 
 باستخدام الاستبيان. 2011-2016

لكل بنك  التأشيرةو نسبة عدد فروع البنك و نسبة عدد بطاقات  الآليالصراف  أجهزةنسبة  أنتكشف النتائج 
التسهيلات الائتمانية التي يمنحها كل  إجماليالصادرة عن جميع البنوك و نسبة  التأشيراتعدد بطاقات  إجماليمن 

فان نسبة  أخرىهمين من ناحية ابنك تؤثر على الربحية بشكل ايجابي كما هو الحال مع العائد على حقوق المس
 أنليست كبيرة. تدرس الدراسة ستة متغيرات وهمية ووجدت الصادرة عن جميع البنوك  عدد البطاقات الرئيسية

هي أهم الخدمات التي تؤثر على  و التحويل النقدي داخل نفس البنك الأجنبيةالسحوبات النقدية بالعملات 
 ربحية البنك.

 مقدمة تحت عنوانالدراسة الثانية:

Shawuya Jiger and Ekatrinakoroleva A Study of: The 
Determinants of profibility in the city commercial Banks: Case 
of China 



 دبيات النظرية والتطبيقية لأثر الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجاريةالأ............الفصل الأول: 

 

 
24 

 ةاسر حيث استخدمت هده الد -حالة الصين-قام الباحثين بدراسة محددات الربحية في البنوك التجارية للمدينة
في مدينة  العوامل الداخلية و الخارجية على ربحية البنوك التجارية تأثيرنموذج انحدار البيانات للتحقيق في كيفية 

في مدينة مع مجموعة بيانات غير متوازنة تغطي الفترة الزمنية  بنكا تجاريا مدرج 16الصين, تتكون عينة البحث من 
يتم استخدام طريقة انحدار البيانات للتحقيق في العوامل التي تؤثر على ربحية البنوك  2020-2008خلال الفترة 

استخداما هي  الأكثرطرق التقدير في بيانات اللوحة و النماذج  التجارية في مدينة الصين, هناك العديد من
( المجمع للمقارنة مع انحدار بيانات olcما يستخدم نموذج ) االعشوائية, غالب التأثيراتو نماذج  ةالتأثيرات الثابت

المتغيرات  أن, تظهر النتائج الإحصائيةاللوحة, و سيتم تحديد النموذج المناسب عن طريق اختبار الفرضيات 
المال و جودة الائتمان و كفاءة التشغيل و المتغيرات التفسيرية  رأسالتفسيرية الداخلية مثل حجم البنك و كفاية 

كبير على ربحية البنوك التجارية في المدينة, في حين   تأثير لي الإجمالي للمقاطعة و التضخم لهالخارجية مثل الناتج المح
ذات الصلة من خلال تحديد محددات  الأدبياتكبير على بحية البنك, تساهم الورقة في   تأثيرالسيولة ليس لها  أن

عملية من منظور  أثاراوضع للقطاع المصرفي في الصين و توفر  احدث إلىربحية البنوك التجارية في المدينة بالنظر 
 ة و الدولة.تحسين ربحية البنوك, و هي مهمة لكل من الإدارة المصرفية و المنظمين و البلدي

 مقدمة تحت عنوانة:الثالثالدراسة 

Nawaf salim Alghusain. Ayman Abdalmajeed Alsmadi. Raed Al-
Qirem A Study of: The impact of E-Banking services on 
profitability: the case of A Jordanian commercial Bank 

حيث شهد  -الأردنيحالة البنك التجاري -الخدمات المصرفية الالكترونية حول الربحية تأثيرقام الباحثون بدراسة 
العالم موجات متتالية من التغييرات التكنولوجية و الاتصالات السلكية و اللاسلكية في السنوات القليلة الماضية, 

العالم, حيث تابعت  أنحاءجميع  تغييرات في القطاع المصرفي في إلىموجات الثورة الرقمية هده بشكل مباشر  أدت
, و الترويج للمنتجات و إرسالهاعلى طق تلقي المعلومات المالية و  أثرتهده الموجات التي  الأردنالبنوك في 

الخدمات الجديدة للبنوك, حيث تعرضت الخدمات المصرفية التقليدية لمراحل عديدة من التطوير, و تولت من 
البنوك التقنية  إلىالتقليدية التي تستخدم الورق,  الأنشطةالتقليدية لمراحل عديدة من التطوير و تحولت من  الأنشطة

الخدمات المصرفية الالكترونية على  تأثيرتقييم  إلىو الافتراضية التي تستخدم شبكات مختلفة تهدف هده الدراسة 
ك التجارية و ناجحة في الأردن لتأثير تنفيذ الخدمات البنو  , لقد اخترنا عينة من احد اكبرالأردنربحية البنك في 

هناك علاقة ايجابية بين  أنتظهر نتائج هده الورقة  2015-2010المصرفية الالكتروني على ربحيتها للفترة 
 .خدمات الفواتير المصرفية و استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية و استخدام بطاقات البنوك على ربحية البنك
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 مقدمة تحت عنوان :الرابعةالدراسة 

Kaelo Saitoti George. Patrick Gudda. Edmund KanyugiGathuru 
 A Study of: Effect of Internet Banking on Profitability of 
Commercial Banks in Kenya: A case of Kenya Commercial Bank 

حالة البنك التجاري -الخدمات المصرفية عبر الانترنت على ربحية البنوك التجارية في كينيا تأثيرقام الباحثون بدراسة 
الخدمات المصرفية عبر الانترنت هي مجموعة من الخدمات المالية التي يتم تقديمها من خلال  أنحيث  -الكيني

الخدمات المصرفية عبر الانترنت على ربحية البنك التجاري  تأثيرتحديد  إلىالمسارات الرقمية, سعت هده الدراسة 
و اخذ العينات الهادفة  الكيني, مسترشدا بنظرية الابتكارات المالية, طبقت هده الدراسة تصميم البحوث الوصفية

اكبر  لأنه 2020ديسمبر  31لاختيار البنك التجاري الكيني من قائمة جميع البنوك التجارية المرخصة في كينيا في 
بنك من حيث التكنولوجيا, ثم استخراج البيانات الثانوية من البيانات المالية التي تم تحليلها باستخدام الانحدار 

 الخطي البسيط.

أثبتت الدراسة أن الخدمات المصرفية عبر الانترنت كانت عاملا مهما في تعزيز ربحية البنك التجاري الكيني, و   
 تجاري الكيني تأثرت بالخدمات المصرفية عبر الانترنت.خلص إلى أن ربحية البنك ال

ستكون نتائج الدراسة مهمة في إبلاغ واضعي السياسات و مديري البنوك باليات تعزيز ربحيتهم, لذلك أوصت    
 الدراسة بان نتبنى البنوك التجارية التي تسعى إلى تعزيز ربحيتها للخدمات المصرفية عبر الانترنت.

 مقدمة تحت عنوان :سةالخامالدراسة 

S,jeyan Suganya andKengatharan.L A Study of: Impact of Bank 
Internal Factors on Profitability of Commercial Banks in Sri 
Lanka: A Panel Data Analysis. 
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الهدف من  أنالعوامل الداخلية للبنك على ربحية البنوك التجارية في سيري لانكا, حيث  تأثيرقام الباحثون بدراسة 
العوامل الداخلية المصرفية على ربحية البنوك التجارية في سيري لانكا, تعتبر كفاءة  تأثيرالدراسة هو دراسة مدى 

 الإداريةو الكفاءة الأصولولة و جودة المال و كفاءة تكاليف التشغيل و القروض المتعثرة و حجم البنك و السي رأس
مقياسا للربحية لهده الدراسة, تم جمع البيانات من البيان  الأصولعوامل داخلية مصرفية, في حين يعتبر العائد على 

عام  إلى  2006( لمدة عشر سنوات من عام cseالمالي المنشور لتسعة بنوك تجارية مدرجة في بورصة كولومبو)
للتحقيق في أفضل نموذج لتقييم تأثير العوامل الداخلية  العشوائي التأثيرالثابت و  التأثير, يتم تنفيذ نماذج 2015

 للبنك على الربحية.

تكشف نتائج الدراسة أن نموذج التأثير العشوائي هو أفضل نموذج باستخدام اختبار مواصفات هوسمان, وفقا    
ان كفاية رأس المال لها تأثير ايجابي و كبير على الربحية, في حين ان القروض غير المتعثرة  لنموذج التأثير العشوائي ف

و كفاءة تكاليف التشغيل لها تأثير سلبي و كبير عل الربحية, بقية المتغيرات المختارة مثل حجم البنك و السيولة    
 البنوك التجارية في سيري لانكا. و جودة الأصول و الكفاءة الإدارية ليس لها تأثير كبير على ربحية

توفر النتيجة التي توصلت إليها هده الدراسة معلومات المستثمرين الحاليين و المستقبليين لاتخاذ أفضل قرار بشان    
 العوامل الداخلية التي ينبغي تحليلها بشكل جيد عند الاستثمار في القطاع المصرفي في سيري لانكا.

 تحت عنوانمقدمة  :السادسةالدراسة 

Shadia suhaimi,Hanizahashim,Mohdariffmustafa A Study of: 
The Profitability of Commercial Banks in Malaysia. 

قام الباحثون بدراسة ربحية البنوك التجارية في ماليزيا, حيث تبحث هده الدراسة في العوامل التي تؤثر على     
العينات بناء على البيانات المحاسبية  أخد. تم 2017-2011ربحية البنوك التجارية في ماليزيا من خلال الفترة

مباشر على ربحية  تأثيرلقياس المحددات الداخلية ما ادا كان لها التاريخية من التقارير السنوية للبنوك, يتم استخدامه 
من العلاقة  التأكد(, استخدمت هده الورقة المنهجية الكمية في ROA)الأصولالبنك التي تقاس بالعائد على 

 بين عوامل و ربحية البنك التجاري.

الأصول ايجابية مع العائد على  بيرة وكلها علاقة   الإيداعحجم البنك و السيولة و نسبة  أنذكرت النتائج    
(ROA باستثناء الناتج المحلي الإجمالي علاقة كبيرة و لكنها سلبية على الرغم من وجود علاقات بين حجم )

 البنك و السيولة و نسبة الإيداع إلا أن معدل التضخم لم يكن له تأثير كبير على ربحية البنوك.
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تتمثل أهمية الدراسة في تحسين الأداء المالي للخدمات المصرفية الماليزية للاستثمار و التمويل و تحسين عمليات   
 البنوك الماليزية.

 المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
ت السابقة سواء باللغة العربية أو حاول في هذا المطلب تلخيص أوجه المقارنة بين الدراسة الحالية والدراساسن

الأجنبية حيث سنوضح نقاط التشابه ونقاط الاختلاف, كما سنتطرق لأهم النقاط التي استفدنا منها خلال 
 جدول يوضح اوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة : ي, وفي ما يلاطلاعنا عليها

 الدراسات السابقة.و الدراسة الحالية  أوجه الشبه والاختلاف بين(:  1-1الجدول ) 

 أوجه الشبه

لمنهج المستعملا أداة تحليل المعلومات نوع القطاع  المتغيرات 

ة أجريت الدراسة الحالي
 والدراسات السابقة في
 القطاع البنكي.

تم اعتماد على برنامج 
evwis الإحصائي كأداة
لتحليل المعلومات لكل 
 الدارسات الحالية و
spssعلى للدراسات  

 السابقة.

 تم الاعتماد على المنهج
 لكل الاحصائي القياسي

الدراسات )الحالية 
 والسابقة(.

 الدراسات اعتمدت كل
الخدمة اعتبار على 

قل المصرفية كمتغير مس
عة كمتغير تابيوالربح  

 أوجه الاختلاف

يث المكان, الزمان, الحالية والدراسة السابقة من حبالرغم من أوجه التشابه إلا أنه لا تخلو من الاختلاف بين الدراسة 
.العينة, المتغيرات  

 قةبالاعتماد على الدراسات الساب الطالبينعداد االمصدر من 

 

 مجال الاستفادة من الدراسات السابقة:   

 ساهمت في الإثراء الفكري والإداري للجانب النظري لدراسة وصياغة وإعداد الجانب التطبيقي؛ 
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  ؛من الانطلاق في الدراسة الحالية الطالبينإليها من الدراسات السابقة, مما مكن  لالمتواصالإلمام بالنتائج 
  الطالبينالمساعدة في الاطلاع على الأساليب والأداة الإحصائية المستخدمة في الدراسة السابقة مما ساعد 

 على تحديد الأداة المناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة الحالية؛ 
  تعتبر الدراسات السابقة نقطة قوة وقاعدة أساسية في البحث وانطلاقة جيدة للباحث لإعداد الدراسة

 ؛الحالية وخاصة عند تحديد المشكلة
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 خلاصة الفصل
تم التطرق في المبحث الأول لمفهوم الخدمة  والتطبيقية حيثتناولنا في هذا الفصل جانب الأدبيات النظرية 

إلى مفهوم الخدمة المصرفية , وكذلك تقديم مفهوم  لككذ  و وعوامل نجلاحهاا, تصنيفها تهالمصرفية خصائصها جود
 .عايير قياس الربحية البنوك التجاريةلم وذج ونموسائل تعظيم الربحية في البنوك  المصرفية,لتقييم الربحية 

أما المبحث الثاني فتم فيه عرض للدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع دراستنا, حيث تطرقنا لأهم 
أهم النتائج المتوصل إليها ثم أوجه الاختلاف  رناجوانب الدراسة والمتمثلة في دراسة الحالة وطريقة المعالجة كما ذك

 .والشبه

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الدراسة الميدانية لأثر الفصل الثاني: 
ربحية الخدمات المصرفية على 

 BEAو  BADRبنك
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 تمهيد

لها  بعد التطرق في الفصل السابق للأدبيات النظرية وكذا العديد من الدراسات الميدانية والتطبيقية والتي
الفصل  هذاوفي , مع إبراز ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات الأخرى, مباشرةصلة بموضوع الدراسة بصفة 

والمتمثل بالدراسة التطبيقية تم اختبار قدرة كل نسبة من نسب الربحية المستخرجة من القوائم المالية لعينة الدراسة 
 .على التمييز

سنتناول من  حيثالتجارية ربحية البنوك وهذا ما سوف يتم التطرق له في هذا الفصل من خلال قياس 
سة وطريقة جمع وتلخيص المعطيات والتعرف بمتغيرات الدراسة وكيفية خلال هذا الفصل كل من مجتمع وعينة الدرا

قياسها, والأدوات الإحصائية والقياسية وبرامج الدراسة المستخدمة في معالجة المعطيات المجمعة, كما سيتم عرض 
 تم تقسيم هذا الفصل إلى الدراسة. لذلكوتحليل وتفسير ومناقشة نتائج 

 التاليين:المبحثين 
  الأول: الطريقة والأدوات المتبعة في الدراسةالمبحث 
  ومناقشتهاالمبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة 
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 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة

ك التجارية وقبل الشروع في الدراسة و ة البنيالخدمات المصرفية على ربح أثر حولالميدانية تتمحور الدراسة 
في  والأدوات المستخدمة طريقة ىعل للتعرفحث بهذا الم نابمختلف جوانب الدراسة خصصومن اجل الإحاطة 

 مايلي: هذه الدراسة, حيث يتضمن

 المستخدمة والأدواتالعينة  ضالأول: عر المطلب 

عرضا لطريقة المتبعة في الدراسة يتم من خلاله التعرف على مجتمع الدراسة وعينتها واهم  المطلبيتضمن هذا 
 الدراسة.المصادر المعتمد عليها في جمع معلومات 

 مجتمع وعينة الدراسة / 1
حيث قيدت الدراسة بما هو متوفر من بيانات ومعلومات عن  الجزائري,يتمثل مجتمع الدراسة في القطاع المصرفي 

البنوك الجزائرية ورغم المحاولات لإدراج جميع المصارف الجزائرية ولفترة أطول ما يمكن إلا أن الدراسة في الأخير 
الممتدة ما ( خلال الفترة وبنك الفلاحة والتنمية الريفية الخارجي, الجزائري ,)بنكوهوبنيكين فقط اقتصرت على 

 (2008 - 2022).بين
 تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية: (1

( إلى القطاع العمومي, إذ يعتبر وسيلة من وسائل سياسة الحكومة BADRينتمي بنك الفلاحة والتنمية الريفية )
المؤرخ  106- 82الرامية إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي. تم إنشاءه بموجب مرسوم رقم 

طاع الفلاحي تبعا لإعادة هيكلة البنك الوطني الجزائري, وذلك بهدف المساهمة في تنمية الق 1982مارس  13في 
 وترقيته, ودعم نشاطات الصناعات التقليدية والحرفية,

وفي هذا الإطار قام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلاحية التابعة للقطاع الاشتراكي, مزارع 
ص, تعاونيات الخدمات, الدولة والمجموعات التعاونية, وكذلك المستفيدين الفرديين للثورة الزراعية, مزارع القطاع الخا

والدواوين الفلاحية والمؤسسات الفلاحية الصناعية إلى جانب قطاع الصيد البحري وفي إطار الإصلاحات 
مليار  22إلى شركة مساهمة ذات رأس مال قدره  1988الاقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام 

د.ج للسهم الواحد, ولكن بعد صدور قانون النقد 1.000.000سهم بقيمة  2200دينار جزائري, مقسم إلى 
الذي منح استقلالية اكبر للبنوك وألغي من خلاله نظام التخصص, أصبح بنك  1990/  04/  14والقرض في 

ا البنوك التجارية والمتمثلة في منح الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر جميع الوظائف التي تقوم به
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ت الائتمانية وتشجيع عملية الادخار بنوعيها بالفائدة و بدون فائدة, والمساهمة في التنمية, مع وضع التسهيلا
قواعد تحمي البنك و تجعل معاملاته مع زبائنه اقل مخاطرة, ولتحقيق أهدافه وضع البنك استراتيجية ش املة من 

 .1ةوكال 300خلال التغطية الجغرافية لكامل التراب الوطني بأكثر من 

 تقديم بنك الخارجي الجزائري: (2
ويعتبر تأسيسه بمثابة الحلقة الأخيرة من  1967أكتوبر  06المؤرخ في  67/204تأسس هذا البنك بمرسوم رقم 

وظائفه الأساسية في  تتمثل ,سلسلة إجراءات التأميم المصرفي وهو بنك ودائع ملك للدولة وخاضع للقانون الجزائري
العلاقات الاقتصادية بين الجزائر و الدول الأخرى وهو يمنح الاعتمادات عن الاستيراد ويقدم تسهيل عملية تنمية 

ضمانات للمصدرين لتسهيل مهمتهم للتصدير ويضع اتفاقات مع البنوك الأجنبية وقد توسعت عمليات هذا 
لديه وتلتها  بعدما قررت الشركات الصناعية الكبرى في ميادين المحروقات فتح حسابات1970البنك منذ 

 47وللبنك الخارجي الجزائري  ,الشركات الكيمياوية و البتر وبحري وشركات مواد البناء وهو الذي يمدها بالقروض
 فرعا في كل ولاية .

 1وبهذا استكملت الجزائر عملية التأميم كما ألغت الرخصة التي كانت تتمتع بها البنوك الأجنبية بالجزائر في   
 احتكرت البنوك الجزائرية كل العمليات المصرفية ومن مهامه نذكر : وبذلك 1967نوفمبر 

 . استقبال مختلف الإيداعات 

 . تمويل المشاريع الاقتصادية الكبرى 

 . تمويل عمليات الاستيراد و التصدير 

 . تنمية العلاقات التجارية بين المتعاملين الاقتصاديين الخواص و القطاع العام 

 مصادر جمع البيانات/ 2
المعلومات التي تخدم حول الطريقة الصحيحة والمكان الصحيح لجميع المصادر كان جل تركيزنا أثناء الدراسة  

 التي كانت كافية لتغطية احتياجاتنا في هذه الدراسة .الموضوع 

                                                           
"مذكرة ورقلة BADRامينة كسيكيس " دور المراجعة الداخلية البنكية في التقليل من القروض المتعثرة دراسة حالة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  1

 23ص 2015.2016ماستر اكاديمي في العلوم المالية والمحاسبية جامعة ورقلة 
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 : جمع المعطيات المالية و المتمثلة في القوائم المالية ) الميزانية جدول حسابات النتائج   المصادر الاولية
 ( 2022 - 2008محل الدراسة خلال الفترة ) للبنكين

  باللغة العربية و اللغات الاجنبية المتمثلة في رسائل الدكتوراه  المراجع مختلففي  لتتمث الثانوية:المصادر, 
 النصوص التشريعية والتنظيمية ,المجلات ,المقالات ,مذكرات الماجستير

 عرض متغيرات الدراسة الثاني:المطلب 

 المستخدمة الأدوات/ 1

لمعالجة  2013( إصدار EXCELتم الاعتماد في عرض وتحليل البيانات على برنامج الجداول الالكترونية )
 بانـل والنموذج الإحصائيEVIEWSوالبرنامج الإحصائي  جداول,البيانات التي تكون في شكل 

(PANEL) 
 المتبعة في الدراسة الميدانية الإجراءات/ 2

 المصرفية,تحديد النموذج المستخدم في الدراسة تعتبر النسب المالية من أهم الأدوات المستخدمة لقيـــاس الربحيـــة 
( لاعتباره مؤشر ROAحيث اعتمدنا على مؤشرات الربحية واخترنا مؤشر واحد وهو مؤشر إجمالي الأصول )

 محل الدراسة  للبنوك محل الدراسةمتكامل وشامل لتقييم الربحية والتكاليف البنكية 
 : كالاتيمجموع من المؤشرات التي تستخدم في الدراسة وهي   يشكل نموذج الربحية مـن

  100%نسبة مؤشر العائد على الأصول النتيجة الصافية / مجموع الأصول x 
  السيولة = اجمالي القروض / إجمالي الودائعنسبة مؤشر x 100% 

  100%نسبة معدل مخاطر الائتمان مخصصات خسائر القروض إجمالي القروض x 
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 عرض ومناقشة نتائج الدراسة ثاني:الالمبحث 
المطلب الثاني سنحاول تحليل  وفيالقياسية يشتمل هذا المبحث على مطلبين المطلب الأول يتعلق بعرض الدراسة 

 نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها ومناقشتها.
 ولتبويب متغيرات الدراسة ولتوضيح الرؤية سيتم تعليل وتحليل مخرجات الدراسة كالتالي

 دراسة قياسيةالالمطلب الأول: 

 النموذج التجميعي (1
 يمثل النموذج التجميعي للدراسة 01-02الجدول 

Dependent Variable: ROA_?   

Method: Pooled Least Squares   

Date: 06/07/23   Time: 18:51   

Sample: 2008 2022   

Included observations: 15   

Cross-sections included: 2   

Total pool (balanced) observations: 30  

     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   

     
     X1_? 0.014792 0.008071 1.832816 0.0771 

     
     Root MSE 0.732787     R-squared -0.003325 

Mean dependent var 0.252943     Adjusted R-squared -0.003325 

S.D. dependent var 0.744078     S.E. of regression 0.745314 

Akaike info criterion 2.282743     Sum squared resid 16.10930 

Schwarz criterion 2.329450     Log likelihood -33.24114 

Hannan-Quinn criter. 2.297685     Durbin-Watson stat 0.418979 

     
     

 

 

 Eviewesعلى برنامج  دبالاعتما الطالبينالمصدر: من اعداد 

عند مستوى الدلالة المعنوية  غير مستقرةالتجميعي يتبين ان السلسلة  جخلال الدول أعلاه الذي يظهر النموذ من 
 ان السلسة غير مستقرة وغير متكاملة  الصفرية بمعنىبالمئة وبالتال نفرض الفرض البديل ونقبل الفرضية  5
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 نموذج الاثار الثابتة (2
 للدراسة الثابتةيمثل النموذج  02-02الجدول 

Dependent Variable: ROA _?   

Method: Pooled Least Squares   

Date: 06/07/23   Time: 18:54   

Sample: 2008 2022   

Included observations: 15   

Cross-sections included: 2   

Total pool (balanced) observations: 30  

     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   

     
     C -0.061692 1.086423 -0.056785 0.0351 

X1_? 0.018807 0.064457 0.291776 0.0127 

Fixed Effects (Cross)     

1--C 0.256182    

2--C -0.256182    

     
      Effects Specification   

     
     Cross-section fixed (dummy variables)  

     
     Root MSE 0.687112     R-squared 0.117851 

Mean dependent var 0.252943     Adjusted R-squared 0.052507 

S.D. dependent var 0.744078     S.E. of regression 0.024280 

Akaike info criterion 2.287362     Sum squared resid 14.16371 

Schwarz criterion 2.427482     Log likelihood -31.31044 

Hannan-Quinn criter. 2.332188     F-statistic 1.803542 

Durbin-Watson stat 0.478859     Prob(F-statistic) 0.183999 

     
 Eviewesعلى برنامج  دبالاعتما الطالبينالمصدر: من اعداد      
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 HAUSMANاختبار  (3
للاختيار بين النموذج العشوائي والثابت ونعطه الفرضيات كما يلي حيث  Hausamanنستخدم اختبار 

 .HAUSMAN Testبناء على القرار يؤُخذ بناءً على نتيجة اختبار  نتائجهتأخذ 
  الملائم؟نقبل نموذج التأثيرات العشوائيّة, أي أنّ نموذج الآثار العشوائيّة هو  الصفرية:الفرضيّة 
  نقبل نموذج التأثيرات الثابتة. البديلة:الفرضية 

 للدراسةHAUSMANاختبار يمثل النموذج  03-02الجدول 

Correlated Random Effects - Hausman Test  

Pool: POOL    

Test cross-section random effects  

     
     

Test Summary 

Chi-Sq. 

Statistic Chi-Sq. d.f. Prob.  

     
     Cross-section random 3.597826 1 0.0279 

     
          

Cross-section random effects test comparisons: 

     

Variable Fixed   Random  Var(Diff.)  Prob.  

     
     X1_? 0.018807 -0.006072 0.000172 0.0379 

     
          

Cross-section random effects test equation:  

Dependent Variable: ROA_?   

Method: Panel Least Squares   

Date: 06/07/23   Time: 18:56   

Sample: 2008 2022   

Included observations: 15   

Cross-sections included: 2   

Total pool (balanced) observations: 30  

     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   

     
     C -0.061692 1.086423 -0.056785 0.1051 

X1_? 0.018807 0.064457 0.291776 0.7727 

     
      Effects Specification   

     
     Cross-section fixed (dummy variables)  

     
     Root MSE 0.687112     R-squared 0.117851 

Mean dependent var 0.252943     Adjusted R-squared 0.052507 

S.D. dependent var 0.744078     S.E. of regression 0.724280 

Akaike info criterion 2.287362     Sum squared resid 14.16371 

Schwarz criterion 2.427482     Log likelihood -31.31044 
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Hannan-Quinn criter. 2.332188     F-statistic 1.803542 

Durbin-Watson stat 0.478859     Prob(F-statistic) 0.183999 

     
 Eviewesعلى برنامج  دبالاعتما الطالبينالمصدر: من اعداد      

 Hausmanبالاعتماد على اختبار  الثابتة(الاثار  نموذجالعشوائي  )نموذجبالنسبة للمفاضلة بين النموذجين 

Test 

نموذج التأثيرات الثابتة. أي ان  ان نقبلنصل الى رفض الفرضية الصفرية ونقل الفرضية البديلة التي نصت على 
 حتمالية لاختبار اقل من يكد ذلك قيمة الا للدراسة ومانموذج الاثار الثابتة وهو النموذج الأكثر استقرار ومناسبة 

 BADR النموذج الخاص ببنك الفلاحة والتنمية الريفية (4

 BADRالنموذج الخاص ببنك الفلاحة والتنمية الريفية يمثل  04-02الجدول 

Dependent Variable: ROA_1   

Method: Least Squares   

Date: 06/07/23   Time: 19:15   

Sample: 2008 2022   

Included observations: 15   

     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   

     
     C -0.134673 2.194987 -0.061355 0.0220 

X1_1 0.038997 0.133619 0.291851 0.0450 

     
     R-squared 0.006509     Mean dependent var 0.501106 

Adjusted R-squared -0.069913     S.D. dependent var 1.007414 

S.E. of regression 1.042035     Akaike info criterion 3.043793 

Sum squared resid 14.11587     Schwarz criterion 3.138200 

Log likelihood -20.82845     Hannan-Quinn criter. 3.042788 

F-statistic 0.085177     Durbin-Watson stat 0.471302 

Prob(F-statistic) 0.775006    
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 Eviewesعلى برنامج  دبالاعتما الطالبينالمصدر: من اعداد 
بالمئة والتالي نرفض الفرضية الصفرية  5من خلال الجدول يتبين ان السلسة مستقرة عند مستوى الدلالة المعنوية 

 ونقبل الفرضية بالبدلية والتي تعني عدم وجود جذر الوحدة مما يعني ان السلسلة مستقرة ومتكاملة 

 BEAالخارجي  الجزائريالنموذج الخاص ببنك  (5
 BEAالنموذج الخاص ببنك الفلاحة والتنمية الريفية يمثل  05-02الجدول 

Dependent Variable: ROA_2   

Method: Least Squares   

Date: 06/07/23   Time: 19:18   

Sample: 2008 2022   

Included observations: 15   

     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   

     
     C 0.004013 0.000896 4.478182 0.0006 

X1_2 4.47E-05 5.19E-05 0.861564 0.4045 

     
     R-squared 0.054015     Mean dependent var 0.004779 

Adjusted R-squared -0.018753     S.D. dependent var 0.000416 

S.E. of regression 0.000419     Akaike info criterion -12.59162 

Sum squared resid 2.29E-06     Schwarz criterion -12.49721 

Log likelihood 96.43711     Hannan-Quinn criter. -12.59262 

F-statistic 0.742293     Durbin-Watson stat 1.967912 

Prob(F-statistic) 0.404540    

     
 Eviewesعلى برنامج  دبالاعتما الطالبينالمصدر: من اعداد      

 

بالمئة والتالي نرفض الفرضية الصفرية  5من خلال الجدول يتبين ان السلسة مستقرة عند مستوى الدلالة المعنوية 
 ونقبل الفرضية بالبدلية والتي تعني عدم وجود جذر الوحدة مما يعني ان السلسلة مستقرة ومتكاملة 

 

 تفسير النتائجتحليل و : الثانيالمطلب 
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 عرض النتائج: / 1

متغيرة مخطر الائتمان : بالنظر إلى القدرة التفسيرية لمتغيرات الدراسة الخاصة بالبنوك نجلد انه كلما تتغير نسبة 
وأن اتجاه  0,0462بوحدة واحدة يتغير معدل العائد على الأصول بمقدار  الخدمات لمصرفية باختلاف أنواعها 

و معدل العائد على الأصول موجبة لذا نقبل الفرضية والتي تنص على أنه يوجد أثر  المصرفيةالخدمات العلاقة بين 
و معدل العائد على أصوله , ويمكــن تفسير هذا الأثر الإيجابي على أنه   الخدمات المصرفيةودلالة إحصائية بين 

إثبات للعلاقة النظرية الموجودة بين ربحية البنك وهذا الخدمات المصرفية للبنك كلما زادت  تزائداكلما ارتفعت 
 .زادت الخدمات المصرفية زادت ربحية البنك والتي تنص على انه كلما  الخدمات المصرفية وربيحيه البنك 

 مناقشة الفرضيات / 2

 ية الأولى :الفرض (1

للخدمات المصرفية على معدل العائد للأصول من خلال تحليل البيانات  أثرنصت الفرضية الأولى على انه يوجد 
الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجارية بالاعتماد على  وقياس أثرلقياس الدراسة  والنماذج المصممةالسابقة 

 .قبولها ويفرض علينايؤكد صحة الفرضية  وهدا مامؤشر العائد على الأصول 
 الفرضية الثانية: (2

من خلال الدراسة التطبيقية  ة البنوك التجاريةيتساهم الخدمات المصرفية في ربحنصت الفرضية الثانية على أنها 
والدراسة النظرية, تنكاد صحة الفرضية حيث ان الخدمات المصرفية تعتبر خدمات تعطي للبنك أرباح بتكاليف 

 اقل وهذا ما يؤكد صحة الفرضية ويفرض علينا قبولها.
 الثالثة: الفرضية (3

ة من خلال تحليل نموذج توجد علاقة بين الخدمات المصرفية وربحية البنوك التجارينصت الفرضية الثالثة على انه 
الاثار الثابتة والتي تبينت انه كلما زادت الخدمات المصرفية بوحدة واحدة زادت ربحية البنوك محل الدراسة ويفسر 

المصرفية وربحية البنوك التجارية وهذا ما يوكد صحة الفرضية ويفرض علينا ذلك بوجود علاقة ارتباطية بين الخدمات 
 .قبولها
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 خلاصة الفصل
ربحية  على الخدمات المصرفيةحاولنا من خلال هذا الفصل الإجابة على إشكالية الدراسة المتمثلة ما مدى تأثير 

البنوك التجارية الجزائرية حيث حولنا الإجابة عليها من خلال الاعتماد على الدراسة التطبيقية, إذا تناولنا هذا 
الفصل من خلال مبحثين المبحث الأول تعرضنا فيه إلى الطريقة والإجراءات المتبعة في الدراسة التطبيقية والمبحث 

 ومناقشتها.وتحليلها  الثاني تطرقنا فيه إلى عرض نتائج الدراسة
 :الدراسة خلصت إلى النتائج التالية ن هذهاوفي الأخير يمكن القول 

  للخدمات المصرفية على معدل العائد للأصول أثريوجد. 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية ة البنوك التجاريةيصرفية في ربحتساهم الخدمات الم(BADRوالبنك  
 (.BEAالخارجي الجزائري 

 الريفيةوالتنمية ة )بنك الفلاحة بين الخدمات المصرفية وربحية البنوك التجاري توجد علاقةBADRوالبنك  
 .(BEAالجزائري الخارجي
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 الخاتمة
هدفت اثر الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجارية وقد  موضوع تناولناالبحثية هذه الورقة  حاولنا من خلال

البنوك التجارية والمؤشرات التي تستخدم في قياسها  ربحيةالخدمات المصرفية على  أثرالدراسة إلى دراسة وتحليل 
كانت سلبا لتفاديها أو التقليل منها أو ايجابيا لمحاولة زيادتها وتعظيمها وكذلك الوصول إلى نتائج من   ءعليها سوا

و تخفيض شانها المحافظة على أرباح البنوك التجارية وتحسين ربحيتها ومعالجة العوامل التي تؤدي إلى تحقيق خسائر أ
 الربحية.
 النتائج التالية:أولا: 

 وبناء على ما تم استعراضه في هذه الدراسة من إطار نظري وتحليل مالي وإحصائي فقد توصلت الدراسة إلي 
 للخدمات المصرفية على معدل العائد للأصول أثر يوجد. 
 تساهم الخدمات المصرفية في ربيحة البنوك التجارية. 
  ةالخدمات المصرفية وربحية البنوك التجاريتوجد علاقة بين. 
 التوصيات:ثانيا :

 يلي: يمكن توضيحها في ما
 :هذه الدراسة يمكن اقتراح بعض التوصيات ويمكن إيجازها واختبار فرضياتتبعا لنتائج المتوصل إليها 

 مما يؤدي إلى تحسن الخدمات المصرفية وتوسيعها لتشمل  تنافسي,في يعمل في إطار صر خلق نظام م
ونشر الوعي المصرفي لدى الجمهور وتشجيعهم على التعامل مع المصارف في كافة  جديدة,مجالات 
 المصرفية.مما يحفز هذه المصارف على تطوير واتساع خدماتها  التجارية,معاملاتهم 

  صارف التجارية, إذ أن كبر حجم إجمالي الموجودات وحقوق المصرفية بين الم تالاندماجياالتوجه نحو زيادة
 الملكية يساهم بشكل كبير في زيادة قدرتها على تحقيق الربحية.

 ضرورة قيام البنوك التجارية بتنويع استثماراتها من اجل زيادة الإيرادات وتقليل المخاطر 
 ضرورة العمل على تبيني الخدمات المصرفية الالكترونية 
 آفاق الدراسةثالثا: 

 لخدمات المصرفيةواإن البحث في مجال ربحية البنوك 
 ب أخرى من اجل ضبط نتائج الدراسةإجراء الدراسة باستخدام طرق وأسالي. 
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  النتائجتطبيق هذه الدراسة على عدة بنوك من اجل تعميم. 
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 قائمة المصادر والمراجع:
, 1أحمد بوراس والسعيد بريكة, أعمال الصيرفة الالكترونية الأدوات والمخاطر, دار الكتاب الحديث, ط  (1

 2014القاهرة, مصر, 
 2005الحامد للنشر والتوزيع , عمان , , دار  1تسيير العجارمة, التسويق المصرفي , ط (2
ثريا عبد الرحيم الجزرجي, شرين بدري البارودي, اقتصاد المعرفة الأسس النظرية والتطبيق في المصارف  (3

 2012, دار الشرق للنشر والتوزيع , عمان ,1التجارية , ط
صرفي الجزائري, مجلة الأكاديمية رابح عرابة, دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز الم (4

 , 2012, 8نسانية, الشلف, العدد للدراسات الاجتماعية والإ
ص 2004ربحي مصطفى عليان, إيمان السامرائي, تسويق المعلومات, الطبعة الأولى, دار صفاء, عمان,   (5
85. 
م بلال نوري سعيا, تقييم السيولة في المصارف التجارية و تأثيرها على الربحية, دراسة  د,يعبد السلام لفنه سع (6

الأمريكيين, مجلة العربي Barik Of Americaو JP Morgan Clase & C مقارنة بين مصرني
 115ص  2016فلسطين,  37, العدد 01للعلوم الإقتصادية و الإدارية, المجلد 

وني للبنك الالكتروني على شبكة الانترنت, دار الجامعة الجديدة, الاسكندرية, علاء التميمي, التنظيم القان (7
 23, ص2012مصر, 

ابو زعتر باسل, العوامل المؤثرة على ربحية المصارف التجارية العاملة في فلسطين, رسالة ماجستير , الجامعة  (8
 2006الإسلامية, غزة,

دمات المصرفية الإلكترونية عبر الهاتف المحول )الموبايل أمد مارديني, العوامل المؤثرة في نية استخدام الخ (9
 2015البنكي( في سورية, مذكرة تخرج ماجستير, الجامعة الافتراضية السورية, سورية, 

ومتمم حسب آخر تعديل  والقرض, معدلالمتعلق بالنقد  2003أوت  26المؤرخ في  03/11الأمر رقم  (10
  52رض ,الجريدة الرسمية العدد المتعلق بالنقد والق 2017كتوبر أ 11المؤرخ في  17- 10قانون رقم له بال

  2003أوت3لمؤرخة في ا
, 1محمد سليم وهبة , كامل حسين كلاكش, المصارف الإسلامية نظرية تحليلة في تحديات التطبيق, ط  (11

 2011المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع, لبنان 
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–ة على ربيحة المصارف التجارية باستخدام التحليل المتعدد للمتغيرات منذر مرهج , تحديد العوامل المؤثر  (12
دراسة ميدانية في المصرف التجاري السوري بمحافظة اللاذقية, مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية, 

 2014, 02, العدد  36سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية, المجلد 
رامي أكرم مزيق, تحديد العوامل المؤثرة على ربحية المصارف التجارية  منذر مرهج, عبد الواحد حمودة, (13

باستخدام التحليل المتعدد المتغيرات دراسة ميدانية في المصرف التجاري السوري محافظة اللاذقية, مجلة جامعة 
 2014, سوريا, 2العدد  لقانونية,تشرين للبحوث والدراسات العلمية, سلسلة العلوم الاقتصادية وا

دي شريفة و سليمان ناصر, قياس الكفاءة التشغيلية لبعض البنوك العاملة في الجزائر , مجلة البحث عج (14
 2013, 12جامعة قاصدي مرباح ورقلة , العدد 

امينة كسيكيس " دور المراجعة الداخلية البنكية في التقليل من القروض المتعثرة دراسة حالة في بنك  (15
ورقلة "مذكرة ماستر اكاديمي في العلوم المالية والمحاسبية جامعة ورقلة BADR الفلاحة والتنمية الريفية

2015.2016  
بات تطويرها في الجزائر, أطروحة مقدمة لاستكمال لمتط و كترونيةلموسى اعمر, الخدمات المصرفية الا بن (16

 2020متطلبات نيل شهادة دكتوراه الطور الثالث, جامعة غرداية, 
"العمليات المصرفية الالكترونية", الجديد في أعمال المصارف من الوجهتين حسن شحاذة الحسين,  (17

 2002القانونية والاقتصادية, مداخلة مقدمة إلى المؤتمر العلمي السنوي لكلية الحقوق, جامعة بيروت العربية, 
لماستر غير ربوحجدلة , بنشبة ريمة , محددات الربحية في البنوك التجارية , مقدمة في اطار نيل شهادة ا (18

  2018/2019منشورة في ميدان العلوم المالية والمحاسبية تخصص, مالية البنوك, جامعة قاصدي مرباح ورقلة ,
الصيرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنة المصارف الجزائرية ,أعمال الملتقى  رحيم حسين وهواري معراج, (19

 2004ديسمبر  14-15جامعة بوعلي شلف,  ديات,المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الإقتصادية واقع وتح
رقاقدة نبيلة, دراسية قياسية للعوامل المؤثرة على ربحية البنوك التجارية, مقدمة في اطار نيل شهادة الماستر  (20

غير منشورة في ميدان العلوم المالية والمحاسبية تخصص, مالية البنوك, جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
,2014/2015 

, أطروحة -دراسة ميدانية-, جودة الخدمات المصرفية و اثرها على أداء البنوك2015, عطاوي الهام (21
 67مقدمة لنيل شهادة الدكتوراء في العلوم الاقتصادية, جامعة الجيلالي اليابس سيدي بلعباس, الجزائر ص
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في العلوم كاهنة حركات , دور جودة الخدمة المصرفية في تحسين أداء البنوك التجارية , مذكرة ماستر  (22
 / 2016/2017الاقتصادية , تخصص مالية وبنوك, جامعة العربي بن مهدي ام البواقي 

محمد حمد عبد الهادي الرويس, نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات المصرفية بدولة قطر, رسالة دكتوراه ,   (23
 2002كلية التجارة جامعة عين شمس جمهورية مصر,  

دراسة مقارنة الجزائر ,فرنسا , أطروحة -ميادة بلعايش ,أثر الصيرفة الإلكترونية على السياسة النقدية (24
 2015التجارية وعلوم التسيير ,جامعة محمد خيضر بسكرة , والاقتصادية دكتوراه ,كلية العلوم 

م التسيير جامعة نور الدين بوعنان, جودة الخدمات واثرها على رضا العملاء, رسالة ماجستير في علو  (25
 2007محمد بوضياف , المسيلة , 

هاجر محمد مالك والطاهر محمد أحمد علي ,جودة الخدمات المصرفية وأثرها على العميل ,جامعة  (26
  2017, 01السودان للعلوم والتكنولوجيا ,العدد

ستير غير )اثر الجودة المدركة على الربحية و النمو( , رسالة ماجي 2003شكوكاني منير احمد سعيد,  (27
 منشورة, جامعة عمان العربية, الاردن
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 الهيكل التنيظي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
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 التنيظمي لبنك الجزائر الخارجي الهيكل
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 وفي الأخير نسأل الله السداد والتوفيق


