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 : مصدقا لقولو صلى الله عليو وسلم                            

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله"
 .نشكر الله عز وجل الذي أعاننا ووفقنا على إنجاز ىذا العمل المتواضع    

ويقال مهما طالت الرحلة لا بد من الوصول ولكل بداية نهاية ولهذا الغرض نقف وقفة 
على بن ساحة وتقدير ونتقدم بجزيل الشكر وكثير العرفان للأستاذ الفاضل  احترام

جهوده المبذولة في ىذا العمل من خلال إرشاداتو وتوجيهاتو و الإشراف على ىذا 
رم أولاد الهدار فاتح كذلك ىو على المساعدة دون أن ننسى الأستاذ المحت العمل

 وتقديم النصائح والتوجيهات وجهوده المبذولة في ىذا العمل.
وعلوم التجارية  الاقتصاديةعلوم كلية ال وخاصة دون أن ننسى عمال جامعة غارداية

 ؛كل عمال الجامعةفروعها من الأساتذة والدكاترة و  بكلوعلوم التسيير 
 .المساعدة وقدم لناوإلى كل من ساندنا 

 .فنقول شكرا شكرا وليت الشكر يكفي عرفانا لصنعكم معنا
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 الملخص:

على الأداء في البنوؾ التجارية  اإدارة علاقات الزبائن وأثرى موضوع في البحث إلذ الدراسة ىذه تهدؼ 
 البنوؾ وتعدد ابؼصرفية العمليات تزايد مع خصوصا خاصة، بصفة ابؼصرفية وابؼؤسسات عامة بصفة الاقتصادية ابعزائرية
بحيث تطرقنا لأىم ، ابػاص أو العمومي القطاع من كاف سواء بنك كل يقدمها التي وابػدمات النشاطات تفاختلف

الاقتصادية وىذا للتعرؼ على  ابؼؤسسات ة لكل بفا ينعكس بصورة إجابي التجارية البنوؾ أداء ابعوانب وىي تقييم
 كبار على مدى أبنية علاقات الزبائن التي تقوـ بالتًكيزو واقع البنوؾ ابعزائرية و النماذج التي تستعملها في التقييم ،

 التكنولوجيا على مبنية الزبائن علاقات واف إدارة الزبائن، رغبات معرفة وإدارة الزبائن، علاقات إدارة وتنظيم الزبائن،
 في )والنمو والتعلم الداخلية، والعمليات والعملاء، ابؼالية، اتر ابؼؤش( ابؼتوازف الأداء ببطاقة مقاساً  التنظيمي الأداء في

 في الأكبر الأثر بؽما الزبائن علاقات إدارة وتنظيم الزبائن كبار على التًكيز أف إلذ النتائج أشارت ، كماالتجارية البنوؾ
 ظيمي.التن الأداء

 .عائدال – بطاقة اداء ابؼتوازف–أداء  –مؤشرات   الكلمات المفتاحية:

Summary: 
The aim of this study is to examine the issue of customer relationship management 

and its impact on the performance of Algerian commercial economic banks in 

general and banking institutions in particular, especially with the increasing 

banking operations and the multiplicity of banks. Aspects of the evaluation of the 

performance of commercial banks, which is reflected positively for all economic 

institutions and this to identify the reality of the Algerian banks and the models 

they use in the evaluation, and the importance of customer relations that focus on 

major customers, and the organization of relationship management Customer 

Relationship Management is based on technology in organizational performance as 

measured by balanced scorecard (financial indicators, clients, internal processes, 

learning and growth) in commercial banks. They have the greatest impact on 

organizational performance. 

 

 Keywords: Indicateurs - Performance - Tableau de bord équilibré - Rendement. 
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 ة:ـــــــــــــــــئـــتوط . أ
ئتماف، يعتبر البنك التجاري نوعا من أنواع ابؼؤسسات ابؼالية التي يتًكز نشاطها على قبوؿ الودائع ومنح الا      
وسيطا بتُ أولئك الذين لديهم أمواؿ فائضة، و أولئك الذين بوتاجوف بؽذه لبنك التجاري بهذا ابؼفهوـ يعتبر فا

الأمواؿ، ويعد البنك التجاري أىم الوسطاء ابؼاليتُ في الاقتصاد وىذا بفضل الدور ابؽاـ الذي تلعبو في برريك 
ابؼصرفية، وفقا  لسياسات مالية ونقدية و نتيجة للتطورات التي عجلات الاقتصاد، من خلاؿ وظائفها و عملياتها 

يشهدىا ىذا القطاع وجب على البنوؾ التجارية مواكبة ىذه التطورات، وىذا ما ابقرت عنو بنوؾ قوية وأخرى ضعيفة 
 التقنية الفعالة تقييم الأداء يعتبرفاف الأداء، فيما بىص كيفية معرفة مستوى البنوؾ والطرؽ ابؼتبعة لبلوغ أىدافها ، 

 التجارية البنوؾ على مالاز  أصبحومن خلاؿ ىذا  ارية لتحديد أداء و مستوى البنوؾ،ابؼستعملة في البنوؾ التج
 الإدارية ابغلوؿ توفرّ التي التطبيقية والأنظمة الاستًاتيجيات عن بالبحث والبدء التغيتَ حتمية إدراؾ لتجهيزىا ابعزائرية
 .وبؿليا عابؼيا وابؼصرفية ابؼالية والساحة الاقتصادية الساحة على بودث ما مع تتناسب التي ابؼتكاملة

 متكاملة حلوؿ توفتَ إلذ دؼته والتي الأختَة الآونة في ظهرت التي ابغديثة الإدارية ىذه الأساليب  أىم ومن    
 وتساعدىم والنوعية، التوقيت حيث من صائبة إدارية قرارات بابزاذ بؽم وتسمح ابػدمية، وابؼؤسسات الشركات لكافة
 باستًاتيجيات يعرؼ وتنميتها فيما الأعماؿ ربحية مستوى على للمحافظة وذلك وابؼصاعب، اتيالتحد مواجهة على

 Customer".الابقليزية للعبارة اختصارا  "CRM"  بدصطلح إليها يشار والتي الزبائن" علاقات إدارة"
Relationship Management"  الضغوطات بؼواجهة ابؼمكنة ابغلوؿ كأفضل الزبائن علاقات ةإدار  وتأتي 

 الأنشطة كافة على ينعكس كبتَ إبهابي مردود من بؽا بؼا ابعزائرية، التجارية البنوؾ تواجو التي ابؼستقبلية والتحديات
قوؽ ابؼلكية الذي استخداـ مؤشرات وأساليب بموذج العائد على ح نلمس ابنية وفي ىذا الإطار  استثناء،  بلا البنكية

يعرؼ بالأسلوب التقليدي ،و نظرا للتطورات ابغاصلة في المجاؿ ابؼصرفي و الاقتصادي توصل بعض الباحثتُ ابؼصرفيتُ 
سلوب حديث في إلذ إبهاد بموذج آخر كبديل عن ابؼؤشرات التقليدية تتمثل في بموذج القيمة الاقتصادية ابؼضافة كأ

 قات الزبائن.يم الأداء لإدارة علاعملية تقي

 : لإشكاليةا

 :ػػػةالتالية يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػشكالالإ طرحذكره  قويتجلى من خلاؿ ما سب

 ؟نمـــــوذجـــــــا ةـــــــــالجزائري ةـــــــــوك التجاريــــــــفي البن ن على الأداءـــــــات الزبائــــــر إدارة علاقـــثأ وى ** ما      
 من خلاؿ الطرح العاـ للإشكالية نطرح التساؤلات ابعزئية التالية:و       

 -ماىي إدارة علاقات الزبائن؟ 

 - ابعزائرية؟ التجارية بالبنوؾ الزبائن علاقات إدارة استًاتيجيات تطبيق ومتطلبات وتقنيات آليات ىي ما 
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 -ىو تقييم الأداء في البنوؾ التجارية ؟ وكيف يتم التقييم؟ ما 

 - ثار النابذة عن إدارة علاقات الزبائن؟ماىي الآ 

 فرضيات البحث:  . ب
 

 يعتبر توفر ابؼعرفة عن الزبوف في البنك ضامن لوجود تطبيق لإدارة علاقات الزبائن.. 
 اف التوجو بكو تقنية تكنولوجية ابؼعلومات لتطبيق آليات حديثة لتبتٍ نظاـ ناجح لإدارة الزبائن. 
 لاداء بصورة مستمرة.يتهم مسؤولر البنك بتقييم وقياس ا 

 : مبررات اختيار الموضوع . ت

 لقد جاء اختيارنا بؽذا ابؼوضوع بناء على عدت اعتبارات أبنها:

  وؾػػػػػػػػػػالبن ىػذه اسػتخداـ الأبنيػة مػن فإنػو الأفراد، زبائنبال كبتَ بشكل ةػػػػالتجاري وؾػػػػػالبن اطػػػػنش لارتباط نظرا-
 .بقائها وأساس هاػػػنشاط بؿور بيثل الذي الزبوف مع تعاملها في ةػػػػػػػابغديث الإدارية اتػػػػالاستًاتيجي لأحدث        

                                                               بلد أي في التنمية لعملية الرئيسي ابؼموؿ باعتبارىا الاقتصادية، ابغياة في التجارية البنوؾ دور أبنية من تنبع-       
 .ابغالر وقتنا في بؽا تتعرض التي الشديدة ابؼنافسة حجمو            و

                               بررير من الأختَة ىذه تفرضو وما العوبؼة ظل في خاصة العابؼية التجارة منظمة إلذ الانضماـ إلذ ابعزائر يسع-       
 .المحلية التجارية البنوؾ نشاط على هبدور  سيعكس الذي الأمر ابػدمات، لتجارة        و

 أىداف الدراسة: ج.
 تسعى ىذا الدراسة إلذ برقيق الأىداؼ التالية:      

 التعرؼ على أىم الأعماؿ التي يقوـ بها البنوؾ من أجل إدارة الأمثل للزبائن.- 
 العلاقة بتُ إدارة علاقات الزبائن بأداء البنوؾ التجارية. معرفة طبيعة- 
 ع إدارة الزبائن في البنوؾ ابعزائرية المحلية العاملة في ولاية غرداية.دراسة واق- 
عاملة في أداء البنوؾ بموذج البنوؾ الالتوصل الذ نتائج تبتُ مدى بذسيد مقومات نظاـ إدارة الزبائن - 

 ةػػػػػػػػػػػغردايلولايػػػػػػػػػة 
اـ إدارة الزبػػػائن مػػػن جهػػػة و أداء برديػػػد طبيعػػػة علاقػػػات الارتبػػػاط و التػػػأثتَ بػػػتُ تطبيػػػق مقومػػػات نظػػػ- 

 البنوؾ في البنوؾ عينة الدراسة من جهة أخرى .
تقديم بؾموعة من الاقتًاحات و الاستنتاجات و التوصيات التي تساعد ابؼؤسسات علػى التبػتٍ ابعيػد - 

 و تأثتَه على أداء البنوؾ.والسليم بؼفهوـ تسويق العلاقات وابعاده 
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 ح. أىمية الدراسة:

معرفػػػة مػػػدى  ىػػػذا البحػػػث تكمػػػن في ارتكػػػازه علػػػى جانػػػب مهػػػم في بؾػػػاؿ النشػػػاطات ابؼصػػػرفية، و ىػػػوإف أبنيػػػة 
 الأداء والذي يكتسي أبنية من خلاؿ : تطبيق ابؼؤسسات لإدارة علاقات الزبائن و تأثتَىا على

 .رالاستقرادرجة التعقيد ابؼلازمة للأعماؿ ابؼصرفية و الظروؼ المحيطة بها ، والتي تتميز بعدـ  -

 لف عن برليل النماذج الاخرى.بؿاولة التعرؼ على واقع ابؼؤسسة ابؼصرفية ابعزائرية، وتطبيق بموذج شامل بىت -

 بؿاولة تسليط الضوء حوؿ ما إذا كانت ابؼؤسسة تدلر بأبنية تطبيق إدارة علاقات الزبائن أـ لا .-

 للبنوؾ التجارية. معرفة ما مدى تأثتَ إدارة علاقات الزبائن على الأداء التنظيمي-

 خ. حدود الدراسة: 
 تم رسم حدود بؽذه الدراسة، يأتي ذكرىا كما يلي : من أجل دراسة ابؼوضوع و بلوغ الأىداؼ،      

  غرداية.ولاية ل لوكالة بؿلية البنوؾ التجاريةكل   الدراسة على تاقتصر  المكانية:الحدود  -
بػػػائن بؼػػػا لػػػو دور في برسػػػتُ الصػػػورة ى إدارة علاقػػػات الز تم التًكيػػػز علػػػفي ىػػػذه الدراسػػػة  الحـــدود الموضـــوعية: -

 .الذىنية ابؼتنوعة من خلاؿ ادائها مع الزبائن
 .2019 مارس منذ شهر سبتمبر وشهر  لقد بردد المجاؿ الزمتٍ لبحثنا الحدود الزمانية: -

 د. منهج البحث:
في   علػػى ابؼػنهج الوصػػفي عتمػادالاأجػل دراسػػة إشػكالية البحػػث، و للإجابػة علػػى التسػاؤلات ابؼطروحػػة، تم  مػن

اسػلوب  دراسػة حالػة مػععلػى ابؼػنهج  اعتمادنػافقػد تم  للدراسػة ا ابعانػب التطبيقػيتوضيح الإطار النظري للموضوع. أم
، كمػػا بسػػت ابؼقابلػػة مػػع مػػديري البنػػوؾ، امػػا الاسػػتبياف فػػتم توزيعػػو بؼػػا يتناسػػب مػػع طبيعػػة ابؼوضػػوعابؼقابلػػة و الاسػػتبياف ،

وظفي البنوؾ، اما ابؼعاينة كانت عن طريق فحص ابؼواقع الالكتًونية و مػن دراسػات السػابقة و المجػلات على عينة من م
 وابؼقالات.

   ذ. مرجعية الدراسة:
 ابؼلتقيات العلمية. وبؾلات، و قمنا بها في كتب، ابؼذكرات، تشكل مرجعية الدراسة التي      

 ر. صعوبات الدراسة:
 :ما يلي نا أثناء ىذه الدراسة من بتُ العوائق التي واجهت

 عدـ بذاوب البنوؾ على إجراء مقابلات شخصية بحكم خصوصية ابؼعلومات.-
 الاستبياف لبعض عينات الدراسة )موظفي البنوؾ(في الإجابة على أسئلة  التحفظ-

 ز. ىيكل الدراسة:
 ىيكل البحث كما يلي: تعراضاس، وبيكن ري وفصل للجانب التطبيقيقسمت الدراسة إلذ: فصل للجانب النظ      



 المقدمة العامة

 

 
 د 

إدارة ماىيػػػة عػػػن  عبػػػارة ، فكػػػاف ابؼبحػػػث الأوؿ احػػػثمبيػػػات النظريػػػة ، قسػػػم إلذ ثػػػلاث الفصػػػل الأوؿ: تناولنػػػا فيػػػو الأدب
أمػا فيمػا بىػص ابؼطلػب الثػا  ىػو  ؛بحيػث تم التطػرؽ إلذ نشػأتها وتطورىػا في ابؼطلػب الأوؿ و اداء البنػوؾ علاقػات الزبػائن

أما ابؼطلب الثالث فيخص متطلبػات بقػاح إدارة علاقػات الزبػائن والعوامػل ابؼػؤثرة ؛ دارة علاقات الزبائنعن ماىية لإ عبارة
مػن خػلاؿ والػذي تم بزصيصػو  بنػوؾأداء الادارة علاقات بالزبوف و انعكاساتها على برت عنواف  أما ابؼبحث الثا فيها،  

لدراسػػػات تم التطػػػرؽ فيػػػو افػػػ ، أمػػػا ابؼبحػػػث الثالػػػثيػػػيم الأداء بؽػػػامطلبػػػتُ للتطػػػرؽ لتقيػػػيم أداء البنػػػوؾ التجاريػػػة وبمػػػاذج تق
 .السابقة و اوجو ابؼقارنة

وفي  الطريقػػة في ىػػذه الدراسػػة، حيػػث قسػػم ىػػذا الفصػػل إلذ ابؼبحػػث الأوؿ تطرقنػػا فيػػو إلذ الأدوات و الفصػػل الثػػا امػػا 
 .فيتضمن نتائج الدراسة ومناقشتها  ابؼبحث الثا  الاختَ
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 : يدتمه     

 في دور بؽا ، فأصبح الأختَة الآونة في أبنيتها زادت حيث ،الاقتصاد في كبتَا دورا وؾػػػالبن تلعب     
 بؼا ملحة و ضرورية عملية التجارية وؾػػالبن داءلأ تقييمفال ،أنواعها بدختلف الاستشارية و الائتمانية اتػػػػػػالعملي
 و التجارية، البنوؾ مردودية و وكفاءة أداء على أثر بؽا انتك التي و برولات من ابؼصرفي   القطاع يشهده
 فهي ،اىتماـ مركز للمؤسسة بالنسبة الزبائن يعتبر حيث والدولية، للمنافسة الإقليمية الأختَة ىذه تأىيل مدى
 كبربأ بالظفر ابؼؤسسات تتسابق وبؽذا وفقها، تنتج معايتَ أو مقاييس إلذ بروبؽا التي ابؼواصفات منهم تستقي
 إدارة ىبدا يسم ذلك ويتحقق ابغاليتُ زبائن على ابغفاظ في ابعهد بذؿ مع وابؼرتقبتُ ابغاليتُ الزبائن من عدد

  .الزبائن علاقات
و  إدارة علاقات الزبائنماىية الذي بىص  سنقوـ في ىذا الفصل بالتعرض إلذ كل ذلك في ابؼبحث الأوؿ     

ما أما في بنوؾأداء الادارة علاقات بالزبوف و انعكاساتها على عبارة عن  فهو ابؼبحث الثا  أما  اداء البنوؾ،
وإبراز الفروقات بتُ  نتناوؿ فيو أىم الدراسات السابقة التي بؽا علاقة بدوضوع الدراسةث ػػػث الثالػػػػبىص ابؼبح

 .ةػػػالدراسات السابقة والدراسة ابغالي
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  و اداء البنوك الزبائنإدارة علاقات ماىية  :الأول المبحث
إذ بهم  والاحتفاظ واكتسابهمعن علاقات تهدؼ لإشباع حاجات الزبائن  إدارة علاقات الزبائنتعتبر 
إدارة علاقات الزبائن  عنسنحاوؿ من خلاؿ ىذا ابؼبحث إعطاء لمحة ف بالنسبة للمؤسسات  اىتماـيعدوف مركز 

مكوناتها وأبنيتها ومتطلبات النجاح لإدارة علاقات  ا،مفهومهمن خلاؿ عرض بـتلف مراحل نشوئها وكذا ،  
            .الزبائن

 تطور إدارة علاقات الزبائن و نشأة :الأول المطلب

 علاقات يهتم بتكوين و تطوير ات الذيػػػػػػبالعلاق التسويق مصطلح إلذ الزبائن علاقات إدارة مفهوـ  يعود      
ا بشتى أنواعه الصفقات ودحجمها و الإكثار من عق وزيادة البيع عملياتإكماؿ  بهدؼ وذلك الزبائن مع متينة

  وبهذا نتطرؽ الذ نشأة إدارة علاقات الزبائن.

 إدارة علاقات الزبائن نشأة :الأول الفرع
 اولا: النشأة

 نػػػابؼزارعي بتُ لػػػالتفاع نتيجة ة،ػػػػالصناع قبل ما عصر إلذ وفػػػالزب علاقات إدارة نشوء تاريخ يعود       
 ابؼؤسسات سعي من يرتبط وما الآلة كانت الصناعية الثورة بعصر بظي الذي عشر الثامن القرف ففي وزبائنهم،
 لتلك التوصل إلذ أدى الذي العمليات أداء في للتميز بالإضافة ها،ػػخصائص في متميزة منتجات لإنتاج آنذاؾ
 الأولوية إعطائو و التشغيلي النظاـ على ةػػػابؼؤسس رؤية كيزتر  بسبب كاف ذلك ،كل تكلفة بأدنى اتػػػػػابؼنتج
 1." اػػػػػالتكنولوجي دفع ةػػػػباستًاتيجي " عليو  يطلق ما وىذا ها،ػػػػعمل في وىػػػالقص
 إلذ الرؤية برولت ابؼؤسسات بتُ ابؼنافسة مع و ابؼعرفة، اقتصاديات أساسو الذي العشرين القرف نهاية وفي     
 بتحديد ىو فيقوـ معو، قوية و تفاعلية علاقات إقامةو  إليو الوصوؿ كيفية ىو الأساسي ىدفها أصبح ذإ الزبوف،
 إلذ تربصتها خلاؿ من والرغبات ابغاجات إشباع على بالعمل ابؼؤسسة تقوـ ثم ومن أولا، ورغباتو وػػػػػحاجات
 ىذه تلبية تستطيع من أساس لىع ابؼؤسسات بتُ التنافس على يعتمد التفوؽ أصبح بذلك جديدة و منتجات
 يسمى فيما الزبوف تتبع أف ابؼؤسسة على كاف ابؼبكرة ابؼرحلة ىذه وفي ،2أفضل بشكل والرغبات اتػػػابغاج
 و التًابط الفعاؿ أساس أصبحت التي ابعديدة بابؼفاىيم الكبتَ التطور ىذا توج ولذلك "السوؽ باستًاتيجية"

 أف بعد اة،ػػػابغي مدى لو قيمة برقيق و و،ػػػػولائ وكسب رضاه على وؿػػػػابغص دؼبه وف،ػػػػالزب مع القوية العلاقات

                                                           
  12 .،ص 2009 ط،عماف،.ب والتوزيع، للنشر ؽاالور  مؤسسة الزبون، علاقات إدارة العبادي، دباس فوزي ىاشم الطائي، جحيم يوسف 1
 23ص.2001 ،الأولذ، الطبعة الأردف، عماف، للنشر، ابؼنهج دار ابؼالية، البيانات بؼستخدـ الاقتصادية الوحدات في الأداء تقويم الكرخي، بؾيد فؤاد 2
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 القائمة ثقافتها في شريك إلذ خسارة( – على )الربح القائمة ابؼؤسسة ػػػةلثقاف خصما كونو من وفػػػػػػالزب بروؿ
 .ابؼؤسسة عائلة من جزء إلذ خارجي طرؼ ومن ربح( – )ربح على

 فهي ، للمؤسسة الاستًاتيجي ابؼوقع في ول ابؼركزي الدور لتعكس الزبوف علاقات إدارة ظهرت الأختَ العقد وفي -
   1ابؼعرفة. ىذه واستغلاؿ الزبوف فهم لإبقاز الإجراءات التنظيمية بكل بريط

 تطور إدارة علاقات الزبائن الفرع الثاني:
ر وصولا إلذ الوقت ابغالر فابعدوؿ التالر يوضح العصو عبر إدارة علاقات الزبائن  وءبعد التطرؽ بؼراحل نش     

 :تطور إدارة علاقات الزبائن
 (:تطور إدارة علاقات الزبائن1-1جدول رقم )

 الوقت الحالي الوقت الماضي

 أي) ابؼلموسة غتَ السلع مزودي بإمكاف كاف 
 أف (وابػدمات والتًفيو وابؼوسيقى والبربؾيات ابؼعلومات

 للسلع ظرا للتكلفة ابؼنخفضةن كبتَة ربح ىوامش بهنوا
 (أوؿ السلعة إنتاجبعد )ابؼباعة 

 السلع استخداـ وإعادة تشارؾ بحرية الزبائن يطالب 
 ثم (حدث إف واحدة)ىذا مرة بشنها ودفع الرقمية،
 الغرض تشكيل وإعادة وتوزيعها الأصلية ابؼادة تغيتَ
 .منها

  كانت البنوؾ والسماسرة وشركات التأمتُ تعتمد
رغبة الزبائن في التغيتَ، فقد كانت  على عدـ

تكاليف التحوؿ مرتفعة لنقل ابغسابات من 
 مؤسسة إلذ أخرى.

  بيكن>>v  لزبائن سهولة نقل سجلاتهم ابؼالية
 وعلاقتهم.

 

 تتباين أف وابػدمات السلع لأسعار بيكن افك 
 معقدا التسعتَ وكاف أخر، إلذ بلد من كبتَ بشكل
 (البعض بعضها مع ابؼؤسسات بتُ لاسيما) جدا
 ابغقيقية التكاليف مقارنة معها يصعب كاف لدرجة
 .وأخرى شركة مع التجارة بؼمارسة

 َبأسعار يطالبوف والزبائن بكثتَ، شفافية أكثر التسعت 
 معلومات بيتلكوف الآف وىم ابؼعمورة، حوؿ متساوية
 بؽم بدقارنة تسمح تصرفهم برت بكثتَ أكثر

 الزبائن أف بقد الصناعات من كثتَ وفي الأسعار،
 .مورديهم على الأسعار فعلا بيلوف

  أف بيتلكوا بؾرد كلاـ للمصنعتُكاف بيكن  
 تصميم وتهيئة ابؼنتجات للزبائن. عن

 تصنيع ابؼصنعوف لديهم الأدوات اللازمة بععل 
وعمليا،  اقتصاديابؼنتجات على حسب الطلب ا

                                                           
 عماف، الطبعة الأولذ والتوزيع، للنشر الوارؽ مؤسسة معاصر، ومعرفي فلسفي منظور وفق التسويق العبادي، دباس فوزي ىاشم جلاب، دىش إحساف من 1

 .696ص695 ،ص 2010
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بالرحيل والتوافد على  أراءىموالزبائن يعبروف عن 
ردين الذين يقدموف بؽم منتجات أو خدمات ابؼو 

 حسب الطلب.
 لد يكن للمرء أف يدخل الأسواؽ الإلكتًونية 
على الأنتًنت حيث بيكن للمشتًين والبائعتُ لقاء  

 أحدىم الأخر مباشر لإبساـ ابؼعاملات التجارية.

 مشروعات توجد تلك الأسواؽ الإلكتًونية مع وجود 
رتيبات أنظمة قوائم وت لبناء الزبائن وسجلات طيبة

 إف سلع كلها أو بعضها في قلب الأسواؽ،
مشروعات الزبائن وعملياتهم وحاجاتهم ىي الآف 

ابؼغناطيس الذي بهذب ابؼوردين بكو ابؼنافسة والتعاوف 
 في ساحات الأسواؽ الإلكتًونية.

 والتجارية الاقتصادية علوـ كلية تً،ماس مذكرة ولائو، زيادة في الزبوف علاقات إدارة نظاـ دور ، وداد بوزيد المصدر:
 .04، ص2015-2014سنة البواقي، أـ جامعة خدمات، تسويق بزصص التسيتَ، وعلوـ

 إدارة علاقات الزبائن المطلب الثاني: تعريف
 العلاقات من شبكة بناء ضرورة إلذ بذاوزىا بلعلى بناءىا فقط  الزبوف مع علاقات إدارة  مفهوـ يقتصر لد      
  .ابؼنظمة تفاعلو مع وتعظيم الزبوف على ؿللحصو 

 إدارة علاقات الزبائن تعريف وخصائص :الفرع الاول
 إدارة علاقات الزبائنأولا: تعريف 

 : يما يلوف حوؿ إعطاء مفهوـ معتُ لإدارة علاقات الزبوف ومن بينها ػػػالباحث واختلفلقد تعددت ابؼفاىيم       
وابؼتعلقة بكل زبوف على حدا وكذا ا عملية تتضمن بصع ابؼعلومات ابؼفصلة على أنه Philip kotler يعرفها-

 1؛ةػػػللمؤسس وفػػػبولاء الزب فاظتالاحوف، ىذا كلو من أجل برقيق ػػػػػمع الزب اؿالاتصات ػػػػة لكل بغظػػػالإدارة بعناي
ابغالية والمحتملة لأجل معلوماتو  استخداـعلى أنها كل تفاعلات الزبوف من خلاؿ  Edelsteinكما عرفها -

 :التفاعل بفاعلية أكبر معو في بصيع مراحل العلاقة ابؼتمثلة ب
 ؛مرحلة الاحتفاظ بالزبوف مرحلة زيادة قيمة الزبوف؛ مرحلة اكتساب الزبوف؛

 وزيادة العوائد كما تعرؼ على أنها " بؾموعة من البربؾيات والتقنيات ابؼستخدمة من قبل الشركة لتخفيض التكلفة-
  2وبرديد الفرص ابعديدة وتستخدـ القنوات التوزيعية لزيادة قيمة الزبوف".

                                                           
 ، 2011 الرياض، الأولذ، الطبعة والتوزيع، للنشر ابؼريخ التسويق ،دار أساليب  وأخروف، إبراىيم سرور علي سرور تعريب أمستًونج، جاري كوتلر، فليب 1
 25.ص

 Gary B. Grant and Greg Anderson, Customer Relationshipمنقولة من  التسويق، في معاصرة قضايا ، البكرى ثامر 2
Management, A Vision for Higher Education, John Wiley & Sons,2002,p 72.   
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كذلك بأنها " كل النشاطات ابؼوجهة للمعرفة والتفهم ابغسن للزبائن والتًكيز أيضا على العلاقة معهم  كما تعرؼ-
على بـتلف أصناؼ والتعرؼ  من أجل تصميم العروض الفردية والشخصية بؽم، ومن أجل إدارة العلاقة بشكل جيد

 1؛الزبائن"
 اعػػػػػػلإشب يهدؼ اتػػػػػػبالعلاق التسويق وـػػػػػػبؼفه قػػػػتطبي " : أنها على  Peppers end Rogers ويعرفها -

 و؛ػػػػػػػػنػػػع ةػػػػػابؼؤسس وػػػػتعرف وما وفػػػػػالزب يقولو ما على ازػػػػػالارتك خلاؿ من ة،ػػػػػػفردي ةػػػػػبصف وفػػػػػػزب  كل اتػػػػػحاج
 خلق إلذ تسعى التي "ابؼنهجية أنها: على الزبوف مع العلاقة إدارة نعرؼ أف بيكن السابقة التعاريف خلاؿ من -    

 وفػػػػػػالزب مع دائم باتصاؿ البقاء على تعمل التي ابؼختلفة الوسائل باستعماؿ وىذا والزبوف ابؼؤسسة بتُ وتعزيز العلاقة
 . " ذلك خلاؿ من ةػػػػابؼؤسس ةػػػػػربحي و ةػػالقيم وبرستُ وػػػػولائ وكسب عليو المحافظة أجل من رغباتو لإشباع

 خصائص إدارة علاقات الزبائن -ب
 2:تتمثل خصائص إدارة علاقات الزبوف بدايلي    
  ابؼعلومات ابؼتعلقة بالزبائن؛ وإدماجبصع 
 برامج تسويقية مكرسة لتحليل البيانات؛ استعماؿ 
  الزبائن حسب قيمتهم ابؼتوقعة؛تقسيم 
 التقسيم ابعزئي للسوؽ حسب حاجات ورغبات الزبائن؛ 
 إنشاء القيمة للزبوف من خلاؿ عمليات الإدارة؛ 
 يهدؼ منظور العلاقة مع الزبوف إلذ الاحتفاظ بالزبائن ابؼنتقتُ ويكوف ذلك على ابؼدى الطويل؛ 
 بة للأقساـ ابعزئية؛تقديم القيمة للزبوف من خلاؿ تقديم ابػدمات ابؼناس 
 من إدارة بؿفظة ابؼنتجات إلذ إدارة بؿفظة الزبائن.  الانتقاؿ 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .50ص ،2008ابعزائر البليدة جامعة ماجستتَ، مذكرة فسية،التنا للميزة كمصدر الزبائن مع العلاقة تسيتَ صالح، بن الرزاؽ عبد 1
 .65التسويق، مرجع سبق ذكره، ص  في معاصرة قضايا ثامر بكري، 2
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  إدارة علاقات الزبائن و اىمية الثاني: مكونات فرعال

 اولا: مكونات ادارة علاقات الزبائن
ثلاث كوف من نها تت، بيكن القوؿ بأمع الزبائنإلذ برليل مفهوـ إدارة العلاقة  وبالاستنادعلى ضوء ما سبق     

 1:وىي عناصر رئيسية
 :الزبون 
ر ػػػإليو، والزبوف ابعيد ىو الذي يوف وىو ابؼصدر الوحيد للربح الذي تريد إف برققو ابؼؤسسة والنمو ابؼستقبلي الذي     
ابؼوجودة في  اتػػػػنتجىم أكثر معرفة بابؼ ن اليوـػػػػػوؿ بسبب أف زبائػػػػػة، لكن ىذا ناذر ابغصػػػػػح أعلى بأقل موارد بفكنػػػػرب

 .الأسواؽ وىذا ما يشكل منافسة شديدة بتُ ابؼؤسسات
العملاء على  وبيكن عن طريق تقنية ابؼعلومات أف توفر قدرات للتميز وإدارة الزبائن وفقا لفلسفة إدارة العلاقة مع

 معهم.  جل بناء علاقة دائمةأمدخل تسويقي يرتكز على بصع معلومات عن الزبائن من  اعتبارىا
  :العلاقات 

ات بيكن أف ػػػػبينهما والعلاق ثنائية الابذاه وتفاعل مستمر اتصالاتة وزبائنها ػػػػتتضمن العلاقات بتُ ابؼؤسس      
واحدة، كما بيكن أف  مرة متكررة أو تكوف قصتَة الأمد أو بعيدة الأمد، كما بيكن أف تكوف مستمرة أو متقطعة،

  .سلوؾ شرائهم يكوف موقفي ففإ ابذاىاابي إبهما بيتلك الزبائن موقف وسلوؾ حتى عند ابذاىاتتكوف 
  :الإدارة 
أيضا التعبتَ التنظيمي  إف إدارة علاقات الزبوف ليست نشاطا يقع ضمن قسم التسويق فقط، ولكن يتضمن     

بنية برتية مناسبة بسكنها من  يقا التي تتبناىا ابؼؤسسة من أجل برقػػػابؼستمر في الثقافة والعمليات وابؽيكل والتكنولوجي
التي تقود الأنشطة لأخذ ميزة  ةػػػػػوف التي بذمع تتحوؿ إلذ معرفة ابؼؤسسػػػػػػف معلومات الزبوأىذا ابؼدخل،  استيعاب

 ابؼعلومات والفرص السوقية.
 :أىمية إدارة علاقات الزبائن ثانيا:
 ة منػػػها فهناؾ بؾموعػػػػمن خلاؿ الأىداؼ التي تسعى إلذ برقيقرة ػػوف أبنية كبيػػػات الزبػػػػتكتسب إدارة علاق    
 2:التي تعبر عن أبنيتها وىي على النحو التالر طالنقا

 
 

                                                           
احتساب قيمة الزبوف مدى ابغياة في إدارة علاقات الزبوف، بؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية  خلود عاصم وناس ،استعماؿ مدخلي برليلي الربحية و 1

 .   7، ص 2010سنة  ،32العدد  ابعامعة
 إدارة في ماجستتَ مذكرة أريد، بؿافظة في التجارية البنوؾ عملاء يراىا كما الولاء بناء في وأثرىا بالعلاقات التسويق بفارسات واقع ياستُ، يوسف بؿمود 2

 .51-50 -ص ، 2010 الأردف أريذ، جامعة التَموؾ،  جامعة الأعماؿ،
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 زبون كل عن عوائدال زيادة : 
 مع ومتينة بضيمة علاقات بناء أف ىذا ويعتٍ الإنفاؽ من ابؼزيد بوقق الطويل ابؼدى على بالزبائن الاحتفاظ إف    

 غتَىا، ما يؤدي ذلك إلذ برقيق أرباح على ابؼدى  دوف ابؼؤسسة مع التعامل في مستمر ولاء عندىم قبىل العملاء
 البعيد ابؼدى على أرباح برقيق إلذ ذلك يؤدي ما غتَىا،
 للمؤسسة التشغيلية التكاليف انخفاض : 
 عكس على تكلفة، وأقل لأسه ابػدمة تقديم عملية تصبح معهم جيدة علاقات بناء تم الذين الزبائن أف أي     

 معهم؛ العلاقات وتطوير بػلق الشركة قبل من كثتَة جهود إلذ بحاجة ىم الذين الزبائن ابعدد
 الشخصية التوصية من مزيد على المؤسسة حصول : 
 بتُ برقيقها ابؼؤسسة تستطيع التي الطيبة السمعة تلك بها نعتٍ والتي "المسموعة الفم كلمة"ب يسمى ما أو    
 في الطيبة التجربة عن لبعضهم الزبائن بعض إخبار إلذ بالإضافة معهم، القوية العلاقات بناء خلاؿ من المجتمع، فرادأ

 ابؼؤسسة؛ وخدمات منتجات على الآخرين الزبائن إقباؿ من يزيد ابؼؤسسة مع تعاملهم
 السعر في فارق فرض على المؤسسة قدرة : 
 بشنا ابػدمات أو ابؼنتجات نفس نظتَ يدفعوف ما غالبا لأنهم أكثر باحاققوف أر بو الطويل ابؼدى على الزبائن إف     

  ةػػػػحساسي أقل يكونوا ما عادة القدامى نػػػػالزبائ لأف ىذا بودث قد و ابعدد، نػػػػالزبائ يدفعو بدا ةػػػػمقارن أعلى
 جراء أكبر قيمة على بوصلوف وبالتالر اهػػػػػمنتجات و موظفيها و الشركة بإجراءات معرفة على وىم الأسعار، ابذاه

 العلاقة
 والعوامل المؤثرة فيها متطلبات نجاح إدارة علاقات الزبائن   :نيالمطلب الثا

 لضماف بقاح إدارة علاقات الزبائن بهب تبتٍ عدة وسائل و متطلبات التي تساىم في بقاحها و تطورىا.     
 ة علاقات الزبائنالتطبيق الناجح لإدار  الأول: متطلباتالفرع 
 دارةإ بقاح في مػػتساى التي لػػػػالعوام أبرز من ةػػػػػابؼؤسس بيئة في توفرىا يعتبر التي اتػػػابؼتطلب من ةػػػػبؾموع توجد     

 1:يلي ما العوامل ىذه بتُ ومن مهامها، أداء في الزبائن علاقات
 استًاتيجية ىي الزبائن علاقات فإدارة ابؼؤسسة، في اواستًاتيجي فلسفيا تأثتَا يتطلب الزبائن علاقات دارةإ بقاح 

 أبنية ابؼؤسسة في شخص كل يدرؾ فأ بهب بل التسويق، بقسم ربطها بهب ولا ككل للمؤسسة عمل
  قمة من العاملتُ لكل التنفيذ وأسلوب التفكتَ ابماط في تغيتَ حداثإ من لابد بؽذا الزبوف،
 ؛ ابؼؤسسة في عامل كل مستوى على؛ الزبوفب موجهة ثقافة بناء أي أسفلو إلذ ابؽرـ
 العاملتُ على بوتم يالذ الأمر عملياتها، إبساـ و  ابؼؤسسة ىيكلة عادةإ يتطلب الزبائن علاقات دارةإ تطبيق 

من  التكنولوجيا، استخداـ مهاراتهم على تطوير من لابد وبالتالر العمل في ابعديدة الأساليب مع التعامل
                                                           

 .66 ص ، 2000 مصر، القاىرة، ،)بديي( ابؼهنية ابػبرات مركز العملاء، علاقات إدارة توفيق، الربضاف عبد 1
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 سوء فأ بالذكر وابعدير ابعديدة، نظمةالأ مع التعامل على تساعدىم تدريبية اتدور  الذ خضاعهمإ خلاؿ
 ونشاطات خاص بشكل دارةالإ ىذه نشاطات في كليا ربدا أو جزئيا فشلا بودث قد التكنولوجيا استخداـ
 عاـ؛ بشكل ابؼختلفة ابؼؤسسة

 يتم أف بهب لذلك ابؼؤسسة رادأف جهود بصيع وتنسق تتضافر أف بهب الزبائن علاقات إدارة بقاح لتحقيق 
 فرادالأ لدى تتوفر فأ على وابغرص بعناية تطبيقها على القائم والفريق الزبائن علاقات دارةإ برامج اختيار
 مستمر؛ بشكل الإدارة ىذه لتطوير الرغبة لديهم تكوف وأف الأخرى طراؼالأ مع للتواصل الكافية ابؼهارات

 ابؼشكلات تشخيص خلاؿ من تقوبيها يتم فأ بهب الزبائن علاقات دارةإ وبرامج استًاتيجية بقاح يتأكد حتى 
 السلبية؛ ثارىاآ من للتقليل معابعتها وبؿاولة واجهتها التي والإخفاقات

 ولكن وموالتُ، تُراض الزبائن وبهعل ابغلوؿ كافة يقدـ يالذ السحري ابغل ليست الزبائن علاقات إدارة إف 
 العمليات ابؼعلومات، إدارة في تغيتَات عدة إجراء على تنطوي عادة الزبائن اتعلاق إدارة استًاتيجية تطبيق
 الزبائن. علاقات دارةإ من ابؽدؼ أجل برقيق من ابؼوظفتُ وسلوؾ التنظيم الإدارية

 علاقات الزبائنإدارة الفرع الثاني: العوامل المؤثرة في تنفيذ 
بها، ويعتبر أىم مظاىر  ت الزبائن تفشل بسبب التوليفة المحيطةدارة علاقاإيذكر رونالد سويف أف معظم برامج     

  1فشل ىذه البرامج:
لدينا ىو أننا إدا  الاعتقاديقوؿ أحد مديري الشركات الكبرى "كاف عدم توافق البرامج مع متطلبات المؤسسة: -

ارة ولكن النتيجة كانت العكس افضل البربؾيات إدارة علاقات الزبائن فإننا سنضمن كفاءة بـرجات ىذه الإد اشتًينا
 بتٍأوثبساما" وىذا يؤكد ضرورة دراسة متطلبات ومواصفات برامج ىذه الإدارة التي تتناسب مع ابؼؤسسة قبل شراء 

 . ىذه البرامج
تركز معظم ابؼؤسسات على التكنولوجيا وتهمل بقية العناصر ابؼساندة مثل وضوح  حول مفهوم الزبون: الاختلاف-

بو، وبالتالر عدـ  لاحتفاظا و جذبوويقية إذ كثتَاً ما بودث ابػلاؼ حوؿ من ىو الزبوف الذي بهب الرؤية التس
التسويقية فقد تفسر ابؼعلومات من عدة  الاستًاتيجيةحوبؽا وحوؿ  إطفاؽوضوح الرؤية وعدـ الوصوؿ إلذ نقاط 

 .التسويقية للمؤسسة ستًاتيجيةالاوجهات نظر ولتفادي ذلك بهب دمج برامج إدارة علاقات الزبائن في إطار 
 
 
 
 

                                                           
آبي بكر بلقايد أطروحة دكتوراه، بزصص إدارة الأعماؿ، جامعة ، إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق ابؼيزة التنافسية ادارة علاقات الزبائن ،بن بضو بقاة،  1

 .30،ص 2016-2015تلمساف،
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  :المعارضة الصامتة-
ة  معوؽ أخر يقف في وجو تطبيق ػػػة في ابؼؤسسػػأف الأنظمة التقليدية ابؼستخدم  (Ling and Yen) يرى    

ليس حوؿ الزبائن،  ، يتم في معظم الأحياف تصميم نظم معلومات حوؿ ابؼنتوجات ونالزبائبرامج إدارة علاقات 
 لق مشكلة نظاـ يتم توارثها من النظاـ السابق الذ النظاـ ابغالر؛وىذا ما بى

إدارة  ةػػػػاستًاتيجيتنفيذ  ا عندػػػػل ابؼهمة التي ينبغي مراعاتهػػػػوف ىي من ابؼسائػػػػخصوصية الزب ون:ــــخصوصية الزب-
ود ػػػلأمور ليست بالبسيطة على الرغم من وجا وف، وىي منػػػػة الزبػػػػة خصوصيػػػػن، إذ لابد من بضايػػػػات الزبائػػػػعلاق
والسياسات العامة في بصيع أبكاء العالد، فمازاؿ ىناؾ لبس في برديد مدى  كبتَ بالزبوف في اللوائح القانونية  اىتماـ

أربع قواعد  لكن مع ذلك توجد وف كونها بؿمية وينبغي أف لا تستخدـ إلا لأغراض معينة، وػػػبيانات الزب خصوصية
 1:وف ىيػػػػة الزبػػػيسية ينبغي العمل وفقها من أجل بضاية خصوصيرئ
 وف أف معلوماتهم شخصية بصعت لتستخدـ لأغراض بؿددة؛ػػػينبغي إبلاغ الزب-
 ينبغي أف يكوف الزبوف قادر على تعقبها؛-
 ينبغي أف يسمح للزبوف ابغصوؿ على معلوماتو وتصحيحها؛-
 .بو ابؼأذوف غتَ ستخداـالابيانات الزبوف ينبغي بضايتها من -
بربؾياتها وتكنولوجياتها  إدارة علاقات الزبائن لا تزاؿ في بدايتها، إذ أف أغلب استًاتيجية: النضج التقني انعدام-

 ة، وػػػػات والتقنية التي تتبناىا كل مؤسسػػػػالبربؾي في اختلاؼ ا، وػػػكلفة تنفيذى  ارتفاعة، إضافة الذ ػػػػبمطية وغتَ متكامل
اؾ ػػأيضا ىن ات وػػػبتُ ابؼؤسس اجػػػالاندموؿ من بينها عملية ػػػابغل ة منػػػاؾ بؾموعػػم من ذلك ىنػػػكن على الرغل

 .علاقات الزبائن إدارة بؿاولات لتوحيد تنفيذ
ا أموالا معتبرة، وذلك بؼ تكلف إقامة مشروع إدارة علاقات الزبائنالميزانية غير كافية لإدارة علاقات الزبائن: -

تكوين  تتضمنها عملية إقامة العلاقة وتطويرىا، و كذا التكاليف التي صيانة بؼعدات الإعلاـ و من إقامة و يتطلب
 الزبائن.علاقات  أدوات إدارة استغلاؿابؼستخدمتُ من أجل 

 تتمكن من تقييم أداء بهب على ابؼؤسسة أف بردد أىداؼ قابلة للقياس حتىوضع أىداف غير قابلة للقياس: -
ق ىذه ػػػن في برقيػػػػػعلى دافعية العاملي اسػػػػػد أىداؼ قابلة للقيػػػػػكما يؤثر بردي ن،ػػػػػػات الزبائػػػػإدارة علاق ةػػػػػاستًاتيجي
 2؛الأىداؼ

 :كما أف ىناؾ أسباب أخرى للأداء الضعيف لبرامج إدارة علاقات الزبائن وىي
 ابغاجة للحصوؿ على بيانات أفضل حوؿ الزبوف؛-

                                                           
 .30مرجع سبق ذكره، ص ادارة علاقات الزبائن ، ،بقاة بن بضو 1
 الاولذ، الطبعة ، الاردف عماف، والتوزيع، للنشر ابؼعرفة دار التسويقية، الزبوف ومعرفة علاقات ادارة على ابؼبتٍ ابؼعرفي ، التسويق صادؽ سليماف درماف 2

 . 212 ص ، 2012
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 عدـ القدرة على مطابقة تفضيلات الزبائن مع وسائل الاعلاـ؛-
 .بروؿ أبماط طلب الزبائن-

 البنوك أداء على  ادارة العلاقات بالزبون وانعكاساتها : المبحث الثاني 
ط مالر بتُ ػػػػػسيالتي تعتبر و  وة ػػػػوؾ التجاريػػػػحوؿ أداء البنز ػػػػػػث أف نقوـ بعرض موجػػػػػػسنحاوؿ في ىذا ابؼبح     

منحها  ض وػػػػػاب الفائػػػػز ، حيث تقوـ بوظيفة قبوؿ الودائع من عند أصحػػػػػاب العجػػػػػأصح ض وػػػػػأصحاب الفائ
إلذ مطلبتُ: حيث خصص ابؼطلب الأوؿ  فمن خلاؿ ىذا ابؼبحث تم تقسيمو لأصحاب العجز في شكل قروض.

 .نتطرؽ لنماذج تقييم الأداء في البنوؾ التجارية ب الثا  حاولنا أف، أما ابؼطللتقييم أداء البنوؾ التجارية 
 المطلب الأول: تقييم أداء البنوك التجارية 

نظم , و تقوـ بتوزيعها على استخداماتها بشكل معلى مواردىا ابؼالية من مصادرىا  برصل البنوؾ التجارية       
 آخر نتيجة لعدة اعتبارات منها اختلاؼ العمليات ابؼصرفية , ىذا الأختَ بىتلف من بنك إلذيضمن بؽا أكبر عائد

, وعلى ىذا أداء مرتفع و أخرى منخفضة الأداء, أي أف ىناؾ بنوكا ذات لسياسات و الإستًاتيجيات ابؼتبعةوكذا ا
 والتي نلخصها في ىذا ابؼطلب. الأساس وجدت مفاىيم بـتلفة لتعريف تقييم الأداء

 تقييم الأداء روعناص الفرع الأول: مفهوم
 .يعتبر الاداء من اىم العمليات الإدارية الشاملة يعتمد على عدة بماذج و مقاييس لتحليل معايتَ الاداء    

 أولا: مفهوم تقييم الأداء
  من  بؾموعة استخداـيعرؼ تقييم الأداء على أنو إحدى ابغلقات ابؼهمة في العملية الإدارية الشاملة، تعتمد على

الإبهابية  الابكرافاتبرديد  بؼقاييس لفحص مدى برقيق الوحدة الاقتصادية لأىدافها ابؼوضوعة، وا ابؼؤشرات و
 1 ؛ابؼعابعة ابؼناسبة بؽا واقتًاحوالسلبية، ومعرفة أسبابها 

  أو كما يعرؼ أيضا على أنو: "ىو عملية برديد درجة انطباؽ عدد من ابؼعايتَ الأدائية و الإدارية على شخص
لاؿ نظاـ علمي بفنهج يشمل وضع أسس وقواعد خاصة تراعي بـتلف التخصصات وابػبرات بؾموعة من خ

التي  العاـ للمنظمة و الأىداؼ طويلة ابؼدى، الاستًاتيجيوطبيعة العمل، وحوصلة ىذه العملية تكوف الإطار 
 2؛تعكس التوجو ابؼستقبلي للمؤسسة"

                                                           
العبيدي، ندى اسعد إبظاعيل، تقويم الأداء  منقولة من ابؼتوازف، الأداء بطاقة باستعماؿ لاقتصاديةا الوحدات أداء بطاقة تقويم إبراىيم، طلاؿ سحر 1
جامعة بغداد، بغداد، غتَ ستًاتيجي باستخداـ بطاقة الأداء ابؼتوازف، بحث مقدـ إلذ بؾلس ابؼعهد العالر للدراسات المحاسبية وابؼالية، الا

 .13ص،2009منشورة،
 درجة على ابغصوؿ بؼتطلبات استكمالا الرسالة ىذه قدمت الفلسطينية، الوطنية السلطة في للعاملتُ الوظيفي الأداء قياس نظاـ تقييم عواد، أبضد طارؽ 2

 .71 ص ، 2005 غزة، الإسلامية، ابعامعة الأعماؿ، إدارة في ابؼاجستتَ
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 الية وبأقل تكلفة بفكنة، أي برقيق التوازف ابؼالر وتوفتَويتمثل كذلك في قدرة ابؼؤسسة على برقيق أىدافها ابؼ 
 1وبرقيق معدؿ مردودية جيد بأقل تكلفة. التزاماتالسيولة لتسديد ما عليها من 

ىو عملية رقابة على مراحل العمليات داخل ابؼؤسسة والتي ":ومن خلاؿ ما سبق بيكن إعطاء تعريف شامل-
 ."ها في حدود ابؼوارد ابؼتاحة إلذ غاية الأىداؼ المحققة فعلاتبدأ من برديد الأىداؼ ابؼرجوة برقيق

 الأداء تقييم عناصرثانيا:
 :يلي ما بقد الأداء تقييم عناصر أىم من    

 وبتُ لاتػػػػكمدخ اتػػػػػابؼؤسس في ابؼستخدمة ابؼوارد كمية بتُ وازفػػػػػبالت يتصل اءةػػػػػالكف مفهوـ إف :الكفاءة 1-
  .بـرجات إلذ ابؼدخلات برويل داةأ ابؼؤسسة أف باعتبار ابؼخرجات، في ققةالمح النتائج كمية

 اػػػالدني اػػػػحدودى في ةػػػػػالتكلف اءػػػػإبق أي ل،ػػػػػأق ىو ما نظتَ كثتَ ما ىو على وؿػػػػابغص ىي اءةػػػػػػالكف أف نرى ىنا 
 2.القصوى حدودىا في الأرباح و 

 علىقادرا  ااستخدام ةػػػػػوابؼعلوماتي ةػػوابؼالي ةػػػوابؼادي ةػػالبشري واردػػػابؼ استخداـب فيلةالك السبل في تتمثل الفعالية: 2-
  .والتطور والنمو الأىداؼ برقيق

 َابؼؤسسة طرؼ من ابؼسطرة الأىداؼ برقيق مدى إلذ ىنا الفعالية وتشت. 
 تسعى وىي النتائج، من بؾموعة لتحقيق بؽاواستغلا ابؼؤسسة، في ابؼوارد بذميع جودة مدى في وتتمثل الإنتاجية: 3-

  .للموارد إنفاؽ من قدر بأقل للأداء مستوى أعلى إلذ للوصوؿ
 3.ابؼؤسسة وبـرجات مدخلات بتُ نسبية علاقة وجود إلذ تشتَ الإنتاجية ىنا -

  .تكلفة وبأقل ابؼستهلكتُ حاجات تلبية على ابؼنتج قدرة ىي الجودة: 4-
 4وابؼنتج ابؼستهلك بتُ علاقة وجود تشتَ ابعودة وىنا . 

 
 
 
 
 

                                                           
المجلد الأوؿ،  السابع العدد الوادي، جامعة وابؼالية، الاقتصادية الدراسات ةبؾل ابؼؤسسة، أداء تعريز في ابؼعرفة إدارة دور مكيد، علي و بوسهوة نذير 1

 . 157، ص  2014
 التنمية ظل في ابؼنظمة فعالية و أداء حوؿ الدولر ابؼلتقى ابؼنظمات، فعالية و أداء رفع على الشاملة ابعودة إدارة أثر بػضر، أوصيف و بوي سعدي 2

 . 12، ص2009نوفمبر 11-10ابؼسيلة،  جامعة ابؼستدامة،
 .06ص ، 2001 ابعزائر، جامعة ، دكتوراه أطروحة الاقتصادية، العمومية ابؼؤسسات أداء على البيئة أثر الله، عبد علي  3
 .13بػضر، مرجع سبق ذكره، ص أوصيف و بوي سعدي 4
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 مراحل عملية تقييم الأداء الثاني: الفرع
 1:تتمثل مراحل عملية تقييم الأداء فيما يلي      
  :جمع المعلومات الضرورية 2-1

فر رار دوف تو ػػالق ابزاذبيكن  م، حيث لاػػػػػا في عملية التقييػػػػموردا أساسي ات شيء ضروري وػػػتعتبر ابؼعلوم     
 من ثلاث مصادر وىي : ابؼعلومات الكافية وبابعودة العالية وفي الوقت ابؼناسب، وبيكن ابغصوؿ على ابؼعلومات

 ابؼلاحظة الشخصية  -
 التقارير الشفوية  -
 .التقارير الكتابية -

   :قياس الأداء الفعلي 2-2
من خلاؿ  وذلك وفعاليتها، تهاكفاءا ياسىي ابؼرحلة الثانية من عملية التقييم، حيث بسكن ىذه ابؼرحلة ابؼؤسسة من ق 

 الابكرافاتبؾموعة مؤشرات ومعايتَ وعليو فإف قياس الأداء يهدؼ إلذ التشخيص وبيكن أف يتبتٌ من خلالو  اختيارىا
 2إف وجدت.

 عن نتائج التقييمب المناس القرار اتخاذ2-3
 التي حصلت في النشاط قد بكرافاتالافي كوف نشاط الوحدة ابؼنفذ كاف ضمن الأىداؼ ابؼخططة، وإف      

وابػطط قد وضعت  ابزذتقد  الابكرافاتحصرت بصيعها، وأف أسبابها قد حددت، وابغلوؿ اللازمة بؼعابعة ىذه 
  أسباب للستَ بنشاط الوحدة بكو الأفضل في ابؼستقبل.

 :للانحرافاتتحديد المسؤوليات ومتابعة العمليات التصحيحية  2-4
ابؼسؤولة  ابػطة الإنتاجية، وتغذية نظاـ ابغوافز بنتائج التقييم وتزويد الإدارات التخطيطية وابعهات والتي حدثت في   

زيادة  و منها في رسم ابػطط القادمة للاستفادةالبيانات التي بسخضت عن عملية التقييم  عن ابؼتابعة بابؼعلومات و
  3فعالية ابؼتابعة.

 الفرع الثالث: أىداف تقييم الأداء
 4:ما يليتهدؼ عملية تقييم الأداء إلذ      
 ؛تقييم مدى برمل ابؼسؤولتُ للمسؤوليات ابؼخولة بؽم -

                                                           
 الصناعية، ابؼؤسسات تسيتَ :بزصص التسيتَ، علوـ في بؼاجستتَا شهادة لنيل بزرج مذكرة وتقييم، قياس الاقتصادية للمؤسسة ابؼالر الأداء عشي، عادؿ 1

 .17-16،ص 2001-2000خيضر بسكرة،  بؿمد جامعة
 .39، ص 2001 الأولذ، الطبعة الأردف، عماف، للنشر، ابؼنهج دار ابؼالية، البيانات بؼستخدـ الاقتصادية الوحدات في الأداء تقويم كرخي،ال بؾيد فؤاد 2
، السعيد3  منتوري جامعة البشرية، ابؼوارد تنمية في ابؼاجستتَ شهادة لنيل مكملة رسالة الاقتصادية، ابؼؤسسات أداء تقييم في ودورىا الرقابة اليبأس  بلوـ

  .76-75ص  ص-2012قسنطينة،
 .35-34 ص ص مرجع سبق ذكره، إبراىيم ، طلاؿ سحر 4
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 ؛التأكد من أف ابؼسؤولتُ يتحفزوف بكو برقيق الأىداؼ ابؼخطط بؽا من قبل -
ا التمكتُ من إجراء ابؼقارنات بتُ أداء بـتلف الأقساـ داخل ابؼؤسسة لتحديد المجالات التي بهب أف بذري فيه -

 ؛التحسينات
 ابزاذربط بصيع الأجهزة الإدارية بدختلف مستوياتها بالوسائل التي بذعلها قادرة على قياس الأداء، وبالتالر  -

 ؛القرارات ابؼستندة إلذ حقائق علمية وموضوعية توفرىا عملية تقييم الأداء
 ؛إبهاد نوع من ابؼنافسة بتُ الأقساـ لتحستُ مستوى أدائها -
 ؛كاف وفقا للأىداؼ وابػطط ابؼوضوعة بقاز الفعليالتحقق من أف الإ -
 ابؼتاحةتصحيح ابؼوازنات التخطيطية ووضع مؤشراتها في ابؼعيار الصحيح بدا يوازف بتُ الطموح والإمكانيات  -

ابؼزاجية  حيث تشكل نتائج تقييم الأداء قاعدة معلوماتية كبتَة في رسم السياسات وابػطط العلمية البعيدة عن
 ؛الواقعية توالتقديرا

 في الأصوؿ. الاستثمارابػسائر النابذة عن  استيعابإبراز مدى قدرة البنك على  -
 المطلب الثاني: نماذج تقييم الأداء

تعتمد ابؼؤسسات ابؼصرفية التجارية على بموذج العائد على حقوؽ ابؼلكية لتقييم أدائها و وفقا للتطورات ابغاصلة      
التجارية بؼسايرة ىذه الأوضاع من خلاؿ إتباعها لنموذج جديد أكثر فعالية يتمثل في  في المجاؿ ابؼصرفي سعت البنوؾ

 بموذج القيمة الاقتصادية ابؼضافة .
 نموذج بطاقة الأداء المتوازن الفرع الأول:

يف مفصل اساليب متطورة في تطبيقها لذا سنتطرؽ لتعر استخداـ تعرؼ بطاقة اداء ابؼتوازف بأنها بستاز بالفعالية و      
 .لبطاقة الاداء ابؼتوازف

 :المتوازن الأداء بطاقة تعريف : أولا
 قاما عندما وذلك ابؼتوازف، الأداء بطاقة فكرة( نورتن روبرت وديفيد )كابلاف من كلا وضع 1990 عاـ في      
 ابؼالية قاييسابؼ أف إلذ الدراسة ىذه وتوصلت الأداء، لقياس طريقة كتشاؼا  بغرض شركات 10 على أجريت بدراسة
 إلذ مالية غتَ مقاييس على البحث استوجب بفا ،الاقتصادية الوحدات ىذه أداء لتقييم كافية غتَ وحدىا للأداء
 غتَ وأخرى قياس مالية مؤشرات بتُ التنسيق إلذ الأختَ في فتوصلا الأداء، تقييم عملية في ابؼالية ابؼقاييس جانب
 بعيدا ابؼؤسسة عمل بدتابعة يسمح نوفعاؿ )لأ قياس نظاـ بناء دؼبهابؼؤسسة  ةاستًاتيجي مع مباشر ارتباط بؽا مالية
 ةػػػػػالاستًاتيجي النتائج و تَػػػػالقص ابؼدى على النتائج بتُ ةػػػػػػالعلاق يظهر بل فقط، النتائج قياس عن
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 الطويلة والأىداؼ ىابؼد القصتَة الأىداؼ ما بتُ يوازف نو)لأ متوازف قياس ونظاـ (،الطويل ابؼدى على أي)
 1.ابؼدى(

إلذ  واستًاتيجيتهاتربصة رؤيتها ورسالتها لشركة على بيكن تعريفها بأنها" عمل نظامي إداري يهدؼ إلذ مساعدة ا -
تطبيق يساعد على  في مقابل الأىداؼ ابؼنجزة كماعتبر أداة فعالة بؼتابعة الأداء بؾموعة من الأىداؼ، كما ت

 .اتػػػػالاستًاتيجي وي بطريقة سهلة بذمع فيها كافة الأىداؼ ػػػػػالنمو ابؼؤسسة ػػػػػمراقب ابػطط وضبط و
 

 الأداء المتوازن ثانيا: بطاقة
 الشكل ابؼوالريقوـ نظاـ بطاقة الأداء ابؼتوازف على أربعة أبعاد رئيسية بذمع مقاييس الأداء ابؼالية والغتَ مالية و      

 بيثل ىذه الأبعاد.
المتوازن الأداء لبطاقة نموذج(: 1 -1) رقم الشكل  

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

                                                           
 الأداء برستُ في دور ابغوكمة :حوؿ ابػامس الدولر ابؼلتقى الأداء، لقياس مستحدثة كألية فابؼتواز  الأداء قياس بطاقة سعيدة، حجلة وحازـ آماؿ بوسواؾ 1

الوادي،  جامعة التسيتَ، وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية ، الإسلامية وابؼعايتَ المحاسبية(IAS/ IFRS) الدولية  المحاسبية ابؼعايتَ بتُ تطبيق للمؤسسات ابؼالر
 .08ص،2014ديسمبر 08-07 يومي

تالمبادرا     المستهدفات    المقاييس       الأىداف    

 

الوصوؿ الذ 
 النجاح ابؼالر

كيف بهب 
مصالح  تلبية

حاملي 

  ؟ الأسهم

 البعد المالي

 الأىداف المقاييس    المستهدفات     المبادرات

 

لتحقيق 
الرؤية 

 ابؼستقبلية

كيف 
بهب 
إرضاء 
؟الزبػػوف  

 بعد العملاء
المبادرات المقاييس   المستهدفات   الأىداف  

 
 

لإرضاء 
بضلة 

الاسهم 
وابؼسابنتُ 

في 
العمليات 
التي بهب 
 التفرؽ فيها

 بعد العمليات الداخلية
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 بؾلة، المتوازن الأداء بطاقة باستعمال الاقتصادية الوحدات أداء بطاقة تقويم سحر طلاؿ إبراىيم، المصدر:
 .35، ص 2013  ,سنة 35 رقمابعامعة، الاقتصادية للعلوـ بغداد كلية
 : Financial perspectiveالمالي البعد -1
 داثػػػػالأح و ةػػػاديػػالاقتص اياػػػالقض من بؾموعة على خلالو من التعبتَ إمكانية في البعد ىذا أبنية تكمن   

التي يتبعها ابؼنظمة لتحقيق ربحية  الاستًاتيجياتفهو الصورة التي تبتُ مدى بقاح  الوحدة،بها  تقوـ  التي والعمليات
  1أساسيتتُ بنا: استًاتيجيتتُ، وبيكن للمنظمة برقيق ذلك من خلاؿ لاستثماراتهمابؼسابنتُ من خلاؿ زيادة القيمة 

 بيكن برقيق النمو في الإيرادات من خلاؿ طريقتتُ: نمو الإيرادات: استراتيجية 
 العملاء ابعدد؛ ة بالأسواؽ وات ابعديدة ابؼتعلقػػػة من ابػدمػػػػبناء علاقة خدمية بفيزة برقق إيرادات إضافي-
زيادة ابػدمات للعملاء ابغاليتُ عن طريق تعميق العلاقة معهم وبؿاولة إبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة لتحقيق رغباتهم ،  -

 وإبهاد ابؼزيج ابؼلائم من ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة لتقدبيها بؽم.
 مة من خلاؿ طريقتتُ:بيكن برقيق بمو الإنتاجية ابؼنظنمو الإنتاجية:  استراتيجية 
 برستُ ىيكل التكلفة : عن طريق بزفيض ابؼصاريف ابؼباشرة والغتَ ابؼباشرة.  -
الأصوؿ وذلك من خلاؿ بزفيض رأس ابؼاؿ العامل والثابت، بهدؼ الوصوؿ بؼستوى تشغيلي  استخداـكفاءة   -

 مطلوب.
 2وبيكن قياس الأداء ابؼالر من خلاؿ ابؼقاييس ابؼالية التالية:

 ابؼضافة وذلك كما الاقتصادية، القيمة الاستثماروبيكن قياسها بالدخل التشغيلي، معدؿ العائد على  ربحية:ال . أ
 يلي:

 الإيرادات التشغيلية. –الدخل التشغيلي= المصاريف التشغيلية   -
 يلي: وىناؾ بؾموعة من ابؼقاييس تندرج ضمن ىذا ابؼقياس وىي كما

                                                           
1 www.d-raqaba-miq/pdf/card-guid.pdf,2018 ,18 :04.  

جة ابؼاجستتَ بصاؿ حسن بؿمد أبو شرخ، مدى إمكانية تقويم أداء ابعامعة الإسلامية بغزة باستخداـ بطاقة قياس الأداء ابؼتوازف، مذكرة للحصوؿ على در  2
 .  33، ص 2012في المحاسبة والتمويل، كلية التجارة، ابعامعة الإسلامية غزة، 

المستهدفات    المبادرات س     الأىداف      المقايي  

 

لتحقيق الرؤية 
ابؼستقبلية كيف 
بيكن تطوير 

قابلية العاملتُ 
في التغتَ و 
 التحسن؟

 بعد التعلم والنمو
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  مد؛ابؼسابنة التشغيلي قصتَ الأىامش 
 ىامش ابؼسابنة ابػاضع للرقابة؛ 
 .ىامش مسابنة القطاع 
في  الاستثماراتوىو مزج بتُ بصيع مكونات الربحية : الإيرادات، ابؼصاريف ،  :الاستثمارمعدل العائد على  -

 بشكل حذر ومرتبط مع ابؼقاييس الأخرى. استعمالونسبة واحدة، وبهب 
 الفوائد والضرائب / صافي الأصول = صافي الربح بعد الاستثمارمعدل العائد على  -
يبذلوف بدصالح ابؼنظمة ككل لأنهم سوؽ  بالاىتماـ ابؼديرينبقياـ  استخدامهايفيد  المضافة: الاقتصاديةالقيمة  -

 1أقصى جهودىم في ظل سياؽ تقييم الأداء.
 = تكلفة رأس المال المستثمر _ صافي الدخل قبل الضرائبالاقتصاديةالقيمة المضافة 

تعد الإنتاجية تعبتَا عن علاقات بتُ ابؼخرجات المحققة ومقدار ابؼدخلات ابؼستنفدة ومعتٌ ذلك أف  جية:الإنتا . ب
ق بـرجات ػػػاج فهي القدرة على برقيػػػعلى الإنت ةػػػػػػالاقتصاديدة ػػػكمقياس لقدرة الوح  هاػػػػػاستخدامية بيكن ػػػػػػالإنتاج

 2عوامل الإنتاج. استخداـن حسابها ىو ابغكم على كفاءة في مستهدفة من أحد عناصر ابؼدخلات وابؽدؼ م
يعطى ىذا ابؼقياس مؤشرا عن فاعلية وكفاءة أداء قسم ابؼبيعات للمنظمة خلاؿ نسبة النمو في الإيرادات:  . ت

 سنوات عدة متعاقبة .
السنة نسبة النمو في الإيرادات= مبيعات السنة الحالية_ صافي مبيعات السنة السابقة/صافي مبيعات 

 الماضية.
وإدارة ابؼنظمة في ابغكم على قدرة ابؼنظمة على توليد التدفقات  والدائنتُابؼستثمرين  تساعد النقدية:التدفقات  . ث

الفائض من النقدية الزائدة  واستثمار، بالالتزاماتالنقدية ابؼستقبلية وعلى إدارة النقدية في توزيع الأرباح والوفاء 
 بها. الاحتفاظالواجب  عن ابغد الأدنى من النقدية

والتمويلية والتشغيلية_ المقبوضات  الاستثماريةالتدفقات النقدية= المدفوعات النقدية للأنشطة -
 النقدية.

 : Customer Perspectiveالعملاء بعد -2
 الاىتماـ أصبح ،كما جدد عملاء جذب وبؿاولة ابغاليتُ بالعملاء ابغاضر وقتنا في ابؼؤسسات اىتماـ أصبح
 منتجات تقديم خلاؿ من وذلك ابؼؤسسات أولويات من ثقتهم واكتساب باحتياجاتهم والوفاء العملاء ءبإرضا

 
 

                                                           
 .200، ص2003عربيد، عصاـ الفهد، المحاسبة الإدارية، دار ابؼناىج، الطبعة الأولذ، عماف،  1
 .51،ص2006،-الإسكندرية-مرعي عطية، المحاسبة الإدارية لأغراض التخطيط وابزاذ القرارات  وتقييم  كفاءة الأداء، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، مصر 2
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 1 :التالية ابؼقاييس المحور ىذا ضمن استخداـ وبيكن ، ومتنوعة جديدة
بؽؤلاء  ابؼبيعات بمو نسبة خلاؿ من بعملائها ابؼؤسسة احتفاظ مدى قياس من بيكن :بالعملاء الاحتفاظ . أ

  بعملائها بالاحتفاظ ابؼؤسسة قدرة برديد من ابؼقياس ىذا استخداـ بيكن وكذلك العملاء،
 :يلي كما وبوسب
 ابعدد العملاء عدد ÷ ابغاليتُ العملاء عدد
 ربط أيضا ابؼهم ومن بؽم، ابؼبيعات حجم أو ابعدد العملاء عدد خلاؿ من ذلك قياس بيكن :العملاء اكتساب . ب

 وبوسب العملاء بؽؤلاء البيع من ابؼتحقق العائد مع التسويقية ابعهود خلاؿ من ابعدد العملاء كتسابإ تكاليف
 :كالآتي

 .العميل عن البحث مصاريفالجديد / العميل إيرادات تكلفة البحث= معدل
 العملاء واكتساب بالعملاء الاحتفاظ بدقاييس ترتبط التي ابؼهمة ابؼقاييس من العملاء رضا يعد :العملاء رضا . ت

 على وتأثتَىا ابغاليتُ زبائنها مع ابؼؤسسة علاقة عن العكسية بالتغذية ابؼؤسسة ابؼقياس ىذا يزود حيث ابعدد،
 الشراء سلوؾ دراسة للعملاء، الكلي ابؼشتًيات معدؿ بقد ابعانب ىذا في ابؼستخدمة ابؼقاييس ومن الربحية،
 .للعميل ابؼتكرر

 وىو ابؼتحقق العائد صافي احتساب خلاؿ من عميل كل ربحية إلذ التوصل من ابؼؤسسة بيكن :العميل ربحية . ث
 :كالآتي

 .المنتج تكلفة - الممنوح الخصم - البيع مبلغ = المتحقق العائد صافي
 :  Internal Process perspective الداخلية العمليات بعد 3-
 للعميل ومن بالنسبة قيمة ذات بـرجات إلذ ابؼدخلات بتحويل وقيامها ابؼؤسسة تربصة كيفية على البعد ىذا ويركز   
 ويتطلب ، وتطورا بقاحا أكثر تصبح لكي فيو وتتفوؽ تتميز أف بهب ما بتحديد التشغيلية عملياتها ىيكل صياغة بشة
 في منها كل وبرديد بؽا ابؼكونة الأنشطة من بؾموعة إلذ برليلها وفعاؿ سليم بشكل الداخلية التشغيلية العمليات بناء
 2 :وىي دورات بثلاث يهتم ابعانب ىذا و ابؼنتج، سبهايك التي القيمة بناء

  :والإبداع الابتكار دورة . أ
 تكنولوجيا برستُ خلاؿ من العملاء حتياجاتا ستقابل التي العمليات و وابػدمات ابؼنتجات خلق ويقصد بها   

 .الصنع
 

                                                           
، بؾلة ابعامعػة، جامعػة مصػراتو ، العػدد  ، مدى إمكانية استخداـ مؤشرات تقييم الأداء في بيئة التصنيع ابغديثػة فػي القطػاع الصػناعيابؼهدي مفتاح السريتي 1

 .        196، ص2013ابػامس عشر، المجلد الثالث، 
مذكرة بزرج لنيل شػهادة ابؼاسػتً في علػوـ التسػيتَ، بزصػص: تػدقيق ومراقبػة قناوة  فتيحة، مسابنة بطاقة الأداء ابؼتوازف في تقييم أداء ابؼؤسسات الاقتصادية،  2

 .08، ص 2014/ 2013التسػيتَ، جامعػة قاصدي مرباح ورقلة، 
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  :والعمليات التشغيل دورة . ب
 الرائدة للمؤسسات والاستًاتيجيةالأساسية  وابؼبادرات بؼتواجدةا وابػدمات ابؼنتج وتوصيل الإنتاج عملية في تتمثل   
 .للعملاء التوصيل وقت وتقليل التصنيع جودة برستُ خلاؿ من
 :البيع بعد ما الخدمات دورة . ت
 .العميل احتياجات مع ابؼنتج خصائص تتماشى كيف وفهم بدراقبة الرائدة ابؼؤسسات في ابؼبيعات إدارة تهتم   

:                                                          Learning and Growth perspective والنمو التعلم بعد 4-
 حيث ابؼنافسة عليها تغلب بيئة ظل في الاقتصادية الوحدات بقاح بؿددات أحد والتعلم الابتكار بؾاؿ يعتبر     -

 ابتكارات إلذ الوصوؿ دؼبه والابتكار والتطوير الإبداع على العاملتُ ومهارات قدرات على الأساس في يعتمد
 ببذؿ وذلك الإنتاج، زمن وتقصتَ التكنولوجيا التطورات مواكبة إلذ بالإضافة الإنتاجية وزيادة ابعودة لتحستُ متجددة
 موقفها برستُ بشة ومن الاقتصادية الوحدات على بالفائدة يعود ما وىذا العاملتُ وتعليم تدريب في إضافية جهود

  :أبنها والنمو التعلم منظور تتًجم التي ابؼؤشرات بتُ ومن ، 1التنافسي
 التي لػػػػبالوسائ البعد ىذا يتعلق كذلك ،ـــــــفالموظ خدمة سنوات متوسط ،نــــــالموظفي دوران ،القيادة مؤشر

 ودوراف العمل إنتاجية) بابؼستخدـ يتعلق ما بكل البعد ىذا بؿركات ترتبط ،الاستًاتيجية الأىداؼ لبلوغ تستعمل
 ابؼعرفة رػػػػػػػنش على البعد ىذا يركز كما التنظيمي التعلم يسهل الذي ابؼعلوماتي وبالنظاـ (،إلخ....التحفيز العمل،
 .ابؼؤسسة داخل

 الملكية حقوق على العائد نموذج :انيالث فرعال 
 العائد بتُ ابؼتبادلة العلاقة قياس و لوصف ملامتكا مؤشرا طويلة لفتًة ابؼلكية حقوؽ على العائد بموذج تبرإع      

 ،"كوؿ ديفيد" طرؼ من ةػػػالأمريكي ابؼتحدة اتػػػػالولاي في ـ 1972 سنة النموذج ىذا استخدـ قد و وابؼخاطرة،
 من المحلل بسكن أشكاؿ عدة في تلخيصها يتم النسب من بؾموعة برليل خلاؿ من وذلك البنوؾ، أداء لتقييم كإجراء
 في وذجػػػػالنم ىذا راتػػػمؤش تلخيص بيكن و ا،ػػػػاختيارى تم بدخاطر ابػاصة كػػػالبن أرباح حجم و مصدر مػػػػػتقيي

 2.ابؼختارة ابؼخاطر تقيس وبؾموعة والربحية العائد بقياس تتعلق بؾموعة النسب، من بؾموعتتُ
   :الأولى المجموعة :أولا

 حقوؽ على العائد خلاؿ من كػػػالبن ربحية قياس يتم حيث ركزي،ػػػابؼ كػػػالبن ربحية قياس راتػػػػمؤش أىم توضح      
لأنو يتأثر  أبنية، ابؼقاييس أكثر من ابؼلكية، حق على دػػػالعائ معدؿ يعتبر حيث وؿ،ػػػػالأص على العائد و ابؼلكية

                                                           
 .        197ابؼهدي مفتاح السريتي، مدى إمكانية استخداـ مؤشرات تقييم الأداء في بيئة التصنيع ابغديثػة فػي القطػاع الصػناعي ،مرجع سبق ذكره،ص  1
بزصص نقود   ، مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ،-دراسة حالة ابعزائر -آلية الرقابة البنك ابؼركزي على أعماؿ البنوؾ في ظل ابؼعايتَ الدولية بظاح، راشدي 2

 95 ص،2011-2010، 3ومالية، جامعة ابعزائر 
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 ثروة تعظيم على بنكال ومقدرة كفاءة مدى على ومؤشر الأصوؿ، على العائد بفئات يتعلق فيما البنك، بأداء
 .ابؼلاؾ

 
 : أىم مؤشرات قياس ربحية البنك02جدول رقم 

 المدلول العلاقة المؤشر

 
على حق الملكية  العائد

(ROE) 
 

 
صافي الدخل/ إبصالر حقوؽ 

 ابؼلكية

قيمة العائد التي  يوضح ىذا ابؼؤشر 
بوصل عليها البنك من خلاؿ 

لوحدة واحدة من حقوؽ  استثماره
 .ابؼلكية

 عن الناتج الدخل صافي يقيس صافي الدخل/ إبصالر الأصوؿ (ROA)ائد على الأصول الع
 .ابؼملوكة الأصوؿ استثمار

 
 (EM)الرافعة المالية 

إبصالر الأصوؿ/ إبصالر حقوؽ 
 ابؼلكية

 الأصوؿ مقارنة عملية تتم وفيو
 مقياس يعتبر كما ابؼلكية، بحقوؽ

 للربح وابؼخاطرة.
 الدخل صافي النسبة ىذه تقيس لدخل/ إبصالر الإيراداتصافي ا (PM)ىامش الربح 

 إبصالر من وحدة كل من المحقق
 البنك قدرة تبتُّ  الإيرادات كما

النفقات  على والسيطرة الرقابة على
 . وبزفيض الضرائب

 الإيرادات إبصالر نسبة عن تعبر إبصالر الإيرادات/ إبصالر الأصوؿ (AU)منفعة الأصوؿ 
 .لأصوؿا من واحدة لوحدة

 ابغديث العربي ابؼكتب ،التجارية البنوك في الحديثة الإدارة قحف، أبو السلاـ وعبد الغفار عبد حنفي :المصدر
 274 ص ، 1993 الأردف، للنشر،
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  :الثانية المجموعة :ثانيا
 عدة أو واحدة ةبنسب ابؼؤشرات ىذه عن التعبتَ وبيكن البنك، تواجو التي الرئيسية ابؼخاطر لقياس مؤشرات فهي     
 ابعدوؿ التالر: في تلخيصها وبيكن معينة، بدخاطر ابؼرتبطة أو ابؼكونة العناصر حسب وذلك نسب،

 مؤشرات قياس المخاطر :03جدول رقم
 المدلول العلاقة المخاطر

 
الائتمانمخاطر   

 

 
بـصصات خسائر القروض/إبصالر 
 القروض

 فقداف عن النابصة ابؼخاطر توضح
 أو ابؼستحقة وائدالف من أوجز كل

 أو بنا معا. الدين أصل
 

 مخاطر السيولة

 

 الودائع الأساسية/ إبصالر الأصوؿ

 نسبة مقارنة إلذ ابؼقياس يشتَ
 بؼقابلة ابؼطلوبة النقدية السيولة

 في والزيادة الودائع من ابؼسحوبات
 القروض.

 
 مخاطر سعر الفائدة

 إبصالر / للفائدة ابغساسة الأصوؿ
 .الأصوؿ
 الأصوؿ إبصالر / للفائدة ابغساسة ـابػصو 
 
 

يبتُّ مدى حساسية التدفقات 
النقدية التي تطرأ على مستوى 

 معدلات الفائدة.

 

 المال رأس مخاطر

 
 الأصوؿ / ابؼلكية( حقوؽ)ابػاصة  الأمواؿ
 إبصالر / ابؼلكية حقوؽ بصالرإ ابػطرة)
 (.الأصوؿ

 
 بيكن التي الدرجة إلذ تشتَ
 أف قبل صوؿالأ قيمة ابلفاضبها 
 وابؼودعتُ، بالدائنتُ الضرر يلحق
 ابؼلكية حقوؽ تغطية درجة أي

 للأصوؿ ذات ابؼخاطرة.
تشتَ إلذ كفاءة إدارة التكلفة عند  إبصالر ابؼصاريف / عدد العماؿ مخاطر التشغيل

 أداء الأنشطة في البنك.
 

، بحث في بؾلة الة مجموعة من البنوك الجزائريةتقييم أداء المؤسسات المصرفية، دراسة حشي، يبؿمد بصوعي قر  المصدر:
 .92، ص 2004، 03العدد الباحث، جامعة ورقلة، ابعزائر،
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 (: نموذج العائد على حقوق الملكية2-1الشكل رقم )
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 على العائد جنموذ  باستخدام العراقية الشركات أداء تقييم؛فاضل الدين صفاء عدي؛ صالح ابغستُ عبد علاء الدكتور المصدر:

 كلية؛  البصرة جامعة ؛2010 – 2008؛ دراسة تطبيقية على الشركات ابؼدرجة في سوؽ العراؽ للأوراؽ ابؼالية  للفتًة ةالملكي حقوق
 .149ص المحاسبة قسم؛ والاقتصاد الإدارة

 التحليل:
 العلاقة وقياس لوصف ابؼهمة ابؼؤشرات احد يعتبر  (DuPont Model)ابؼلكية حقوؽ على العائد بموذج اف    
 عوائد اقصى برقيق الشركات تلك ترادا ادا بدحاولة يتعلق فيما الشركات أداء سيقيس وبالتالر وابؼخاطرة العائد بتُ

لعائد على حقوق ا
 الملكية

 العائد على الاستثمار

 مضاعف الرفع المالي

نسبة ىامش الربح 
 الصافي

دوران إجمالي 
 الاصول

 حقوق الملكية

إجمالي 
 الموجودات

إجمالي المطلوبات 
 وحقوق الملكية

 المبيعات

 

 إجمالي الموجودات

 صافي الربح

 المبيعات
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 ابؼسابنتُ) ابؼشروع اصحاب ثروة على بالتأكيد ستنعكس والتي ربحية اقصى برقيق اجل من بفكنة بـاطر باقل بفكنة
 1(.ابؼالكتُ او

  :يلي كما وىي مهمة أداء ترامؤش ثلاثة من متكوف ابؼلكية على عائدال فإ     
 الأرباح برقيق في الادارة كفاءة مدى بسثل والتي دات،االاير  ابصالر الذ الربح صافي نسبة وىي الربحية تقييم مؤشر*

 .التكاليف ومراقبة
 الادارة كفاءة مدى بسثل والتي ابؼوجودات، ابصالر الذ داتاالاير  ابصالر نسبة وىي الأصوؿ ادارة  كفاءة تقييم مؤشر*
 .داتاالاير  برقيق في ابؼوجودات من ابؼنفعة برقيق في

 ابؼخاطر تقيس والتي ابؼلكية، حقوؽ الذ ابؼوجودات ابصالر نسبة وىي ابؼالر الرفع او ابؼلكية حق مضاعف *مؤشر
 .الشركة رأبظاؿ ىيكل ضمن ابؼلكية أمواؿ باستخداـ ابؼتعلقة
 : يلي وكما اعلاه الثلاثة تراابؼؤش من مشتق ابؼلكية حقوؽ على العائد فاف ىنا ومن   

 الربحية مؤشر = ابؼلكية على العائد  ×الأصوؿ مؤشر  ×ابؼالر الرفع مؤشر
 صافي الربح صافي الربح    =     ×   الإيرادات  ×   تابؼوجودا

 حقوؽ ابؼلكية     الإيرادات            ابؼوجودات    حقوؽ ابؼلكية 
 

 اف بيكن ابؼلكية على العائد نسبة فارتفاع سببو برليل بيكن الشركات أداء تقييم اف اعلاه النموذج من يستفاد ما     
 . الأداء لتقييم برليليا بعداً  يعطي بفا الارتفاع بهذا سابنت التي النسبة برليل خلاؿ من سببو برليل يتم
  2الأداء في زبونال ةالعلاق أثر: ثالثال مطلبال

 أجل من تكافح ابػدمات شركات من كغتَىا البنوؾ بدأت يدة،اابؼتز  والعابؼية المحلية ابؼنافسة ظروؼ ظل في       
 ابغديثة التكنولوجيا أدوات وتوظيف استخداـ خلاؿ من جدد عملاء جذب وبؿاولة ابغاليتُ عملائها على المحافظة
 البنوؾ الزبائن علاقات إدارة كتطبيقات ابغديثة التكنولوجيا أدوات وتساعد ؛  3ولائهم وضماف العملاء رضا لزيادة
 خدمات تصميم وبالتالر وابؼتغتَة ابؼتنامية حاجاتهم على التعرؼ من بيكنها بفا مستمر بشكل عملائها مع التفاعل في

 العملاء على المحافظة عزيزت من الزبائن علاقات إدارة استطاعت ما اذا و والرغبات، ابغاجات بتلك تفي مصرفية

                                                           
 ) )( 3)الباحث بؾلة   1994 . 2000 "الفتًة خلاؿ ئريةاابعز  البنوؾ من لمجموعة حالة سةادر  ابؼصرفية "  ابؼؤسسات أداء تقييم"بصوعي؛ بؿمد قريشي، 1

 . 89 – 95 ص ص2004
در اسة     أبؾد طويقات ، ريناتا حدادين ،أثر إدارة علاقات الزبائن في الأداء التنظيمي من وجهة نظر مديري البنوؾ التجارية الأردنية : _اسعود المحاميد ، 2

 ص . 2015، 03،العدد 11لة الأردنية  في ادارة الأعماؿ ، المجلد لمجاؿ مقدـ ضمن اميدانية، مق
المجلة الدولية للتعليم الإلكتًو  ، الأعماؿ الإلكتًونية   2011. أداء إدارة علاقات العملاء الإلكتًونية: تأثتَه على الولاء من وجهات نظر العملاء.ازيلا،  3

 .6-1 ص صم الإلكتًو  ، ، الإدارة الإلكتًونية والتعل
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 ستزيد فإنها العميل ربحية وزيادة ،توابؼنتجا ابػدمات وبزصيص وتعديل للعملاء، بؿتملة قيمة وخلق وولائهم، ابغاليتُ
 أف إلذ يشتَ وىذا. للبنك التنظيمي الأداء على إبهاباً  سينعكس الذي الأمر البنك وربحية السوقية ابغصة من

 تقدبيها يتم التي وابؼنتجات ابػدمات في مرتفعة قيمة تقديم إلذ سيؤدي الزبائن علاقات رةلإدا الفعاؿ الاستخداـ
 .البنوؾ إداء على إبهاباً  ينعكس الذي الأمر للعملاء

 تكمن العلاقة بتُ الزبوف و الأداء بأثر إبهابي في مستوى الأداء بحيث بسس الأبعاد ابؼختلفة لإدارة علاقات الزبوف     
 مباشر غتَ بشكل الزبائن علاقات إدارة قدرة على ابؼعلومات لتكنولوجيا التحتية للبنية أثر وجود نتائجال اشارت 

 .وسيط وكمتغتَ

 الدور :الأداء في الزبائن علاقات إدارة أثر بعنواف دراسة (Riemann et Thomas, J. S) بحيث أجرى      
 بذيةااستً  خلاؿ من الأداء في الزبائن علاقات إدارة أثر على التعرؼ إلذ ىدفت الأعماؿ، الاستًاتيجية الوسيط
 ابؼباشر الأثر صدقيو مدى عن الباحثوف وتساءؿ .التكاليف أقل التمايز و استًاتيجية بذيةااستً  ب ابؼتمثلة الأعماؿ
 سةراالد النموذج بناء في الأداء -كزرا ابؼ-ابؼوارد نظرية استخدموا حيث الأداء، في الزبائن علاقات لإدارة ابؼشروط وغتَ
 والأداء وسيطة تاكمتغتَ  التكاليف أقل بذيةاواستً  التمايز بذيةاواستً  مستقل كمتغتَ الزبائن علاقات إدارة من ابؼكوف
 العلاقة ولكن .الأداء على مباشر بشكل تؤثر لا الزبائن علاقات إدارة أف إلذ سةار دال نتائج وتوصلت .تابع كمتغتَ
 تؤكد النتائج وىذه .كامل بشكل التكاليف واقل التمايز بذيةااستً  تتوسطها والأداء الزبائن اتعلاق إدارة بتُ ابؼفتًضة
 غتَ التقليدية ابؼالية تاابؼؤشر  باستخداـ الأداء في الزبائن علاقات أثر قياس أف من ابغالية سةاللدر  ابعوىري الفرض
 .1الأداء في لزبائنا علاقات لإدارة وابؼباشر الفعلي الأثر يظهر أف بيكن ولا كاؼ

 على بالتًكيز ابؼتمثلة الزبائن علاقات إدارة تنفيذ مكونات بتُ مهمة إبهابية علاقة ىناؾ أف النتائج أشارت كما    
 الاستجابة على البنوؾ التجارية رةدق أف الزبائن، كما معرفة وادارة الزبائن، علاقات إدارة وتنظيم الزبائن، كبار

 تتوسط العملاء بغاجات الاستجابة قدرة فإف ذلك، إلذ إضافة .العملاء ولاء في إبهابي رأث بؽا العملاء بغاجات
 إدارة بتُ ما العلاقة جزئي بشكل تتوسط بينما ، وولائهم العملاء كبار على التًكيز بتُ ما العلاقة كامل بشكل
 العملاء ولاء و التكنولوجيا على ابؼبنية العملاء علاقات

 

 

                                                           

 ص ص : 38بؾلة أكادبيية علوـ التسويق ،  ،2010ربين ،توماس، تشيلك ،إدارة علاقات العملاء وأداء الشركة، الدور الوسيط لاستًاتيجية الأعماؿ، 1 
326-346. 
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 و اوجو المقارنة الدراسات السابقة لثالث: لمبحث اا
سنحاوؿ في ىذا ابؼبحث أف نقوـ بعرض موجز لأىم الدراسات والأبحاث ذات صلة بدوضوع الدراسة، حيث 

التي بؽا صلة  والأجنبية ابؼطلب الأوؿ لدراسات السابقة العربية : حيث خصصمطلبتُ تم تقسيم ىذا ابؼبحث إلذ
 ، أما ابؼطلب الثا  حاولنا أف بقري مقارنة بتُ ىذه الدراسات والدراسة ابغالية.  بػػػػمن كل ابعوان وضوعابؼب

 
 اوجو المقارنة و العربيةسابقة الدراسات ال: المطلب الأول

  قاصدي جامعة، ماستً مذكرة،  والإسلامية التقليدية البنوك المالي في أداء "تقييم ،بركبية رتيبة: 01دراسة 
 .2014-2013 مرباح

 :كالآتي بحثها إشكالية كانت يثح 
 الصنفتُ بتُ ابؼقارنة بيكن وكيف وابؼخاطرة؟ العائد بطريقة والإسلامية التقليدية البنوؾ في الأداء تقييم يتم كيف -
 النتائج؟ حيث من

 تناولت والذي للدراسة، والتطبيقية النظرية الأدبيات حوؿ بسحور الأوؿ :فصلتُ في بحثها مضموف بػصت حيث
 في ةػػػػػابؼستخدم الأداء مؤشرات بتُ ابؼقارنة وكذا الإسلامية و التقليدية البنوؾ حوؿ عامة مفاىيم من كل لباحثةا افيه
 .الدراسة بدوضوع تتعلق التي التطبيقية الدراسة فيو بست والذي الثا  الفصل أما البنكتُ، كلا

 :أبنها النتائج من بصلة إلذ الدراسة ىذه وبػصت
 الائتماف ومنح الودائع قبوؿ على نشاطها يرتكز التي ابؼالية ابؼؤسسات أنواع من نوع ىي ليديةالتق البنوؾ. 
 على وتعتمد والاستثماريةتها ابؼصرفية معاملا بصيع في الإسلامية الشريعة أحكاـ بتطبيق تلتزـ الإسلامية البنوؾ 

 .وابػسارة الربح في ابؼشاركة
 والإسلامية التقليدية البنوؾ أداء تقييم في تستخدـ تيال الطرؽ من وابؼخاطرة العائد طريقة. 
 التقليدية البنوؾ في موجودة غتَ بدخاطر الإسلامية البنوؾ تتميز. 

 بزصص اقتصاديةمذكرة ماستً، قسم علوـ ، تقييم الأداء المالي للبنوك التجارية، سناء مسعودي:02دراسة ،
 . 2015، -الوادي-بنوؾ، جامعة بضو بػضر

 تضمن الإطار حيث وابؼخاطرة، العائد حيث من التجارية للبنوؾ ابؼالر الأداء تقييم كيفية إلذ الدراسة هىذ تهدؼ
 وأىداؼ وخصائص وأنواع وتعاريف نشأة من التجارية البنوؾ حوؿ عامة مفاىيم من كل الدراسة بؽذه النظري
 ابغدوث المحتملة والأخطاء العملية ا ىذهتتم به التي ومراحل تعارؼ من ابؼالر الأداء تقييم حوؿ عموميات وكذلك
 الشعبي والقرض ابعزائري الوطتٍ للبنك ميدانية دراسة فكانت الدراسة بؽذه التطبيقي ابعزء أما التقييم، عملية أثناء

 ابعزائري .
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 بحيث كانت الإشكالية كالآتي:

 لذلك؟ الأحسن ابؼؤشرات وماىي التجارية؟ للبنوؾ ابؼالر الأداء تقييم يتم كيف-

 من أىم النتائج ابؼتوصل إليها:

 ابؼالر الأداء تقييم في ابؼستخدمة النماذج بتُ من ابؼلكية حقوؽ على العائد بموذج . 
 بالأمواؿ تتعامل مالية مؤسسات عن عبارة ىي التجارية البنوؾ. 
 وىذاوالاتصاؿ تابؼعلوما تكنولوجيا بؾاؿ خاصة في ابؼطلوب بابؼستوى برظى لد ابعزائرية التجارية البنوؾ ، 

 .عابؼية بنوؾ مع بابؼقارنة
 منها فما كا ومعابعة الإبهابية النتائج تثمتُ في قد تساعد التي التوصيات من قدمت الباحثة عدد سبق بفا اانطلاقو 

 :سلبيا

 سليم؛ أداء تقييم لأجل التجارية البنوؾ داخل والشفافية الإفصاح قواعد تبتٍ ضرورة 
 ؛الاقتصاد عصب باعتبارىا ابؼالر بالتحليل ابؼتعلقة يةالعابؼ التطورات متابعة 
 ؛بأنواعها ابؼخاطر في التحكم أجل من التجارية البنوؾ ذاتها داخل بحد قائمة بـاطر إدارة وجود ضرورة 
 ؛ للمقومتُ تدريبية وبرامج دورات تنظيم 
 لعالدا يشهدىا التي التطورات ومواكبة التجارية للبنوؾ التكنولوجيا إدخاؿ ضرورة. 
  كلية العلوـ  مدكرة ماستً أكادبيي،نظام إدارة علاقات الزبون في زيادة ولائو،  دور ،بوزيد وداد : 03دراسة

 .2015-2014، بزصص تسويق خدمات، جامعة أـ البواقي،التجارية 
 تلعبو الذي الدورالزبوف وإبراز  وولاء الزبوف علاقات إدارة لنظاـ ابغديثة ابؼفاىيم تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معابعة

من  والزبوف ابؼؤسسة بتُ ابعيدة العلاقة ووجود الأبنية إظهار الزبوف وكذا ولاء تعزيز في الزبوف علاقات إدارة منظومة
 .الزبوف علاقات إدارة نظاـ وجود أبنية إلذ ابؼؤسسات خلاؿ تنبيو

 كانت إشكالية البحث كالآتي:
 زبوف في زيادة الولاء لدى الزبوف؟ما الدور الذي يلعبو نظاـ إدارة علاقات ال -

 التي توصلت إليها الباحثة ما يلي: الاستنتاجاتمن أىم 
 أو بؾهود أي دوف بذؿ من الوكالة مع التواصل من الزبوف بسكن حديثة وبربؾيات وسائل على تتوفر لا الوكالة 

 البنكية؛ ابؼعاملات أو ابػدمات في سواء ابغادثة بابؼستجدات إبلاغو كذا و الوقت تضييع
 الارتياح عدـ من  نوع بىلق وىذا والزبائن للوكالة الأمامية الواجهة في ابؼوجودين ابؼوظفتُ بتُ تفاعل يوجد لا 

 ابؼوظف؛ مع تعاملو لدى الزبوف لدى
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 في وذلك البنكية خاصة و ابػدمية ابؼؤسسات بـتلف في موجودة نظاـ عن عبارة ىي الزبوف علاقات إدارة 
 .ابػدمة تقديم من الأساس و جوىر ىو الزبوف أف على تتعامل والتي ةابؼتقدم البلداف

 ابؼؤسسة في ومهم ضروري ووجوده بو يتعامل نظاـ الزبوف علاقات إدارة أف النظري للشق خلاؿ دراستها من 
 التكنولوجيات راجع لنقص وىذا النظاـ ىذا قلا يطب دراستها بؿل الوكالة مستوى على لكن ابػدمية خاصة
 نقص إلذ يؤدي الذي الشيء الزبائن مع التعامل لتقنيات تطوير وجود عدـ وكذا انعدامها يكوف لد إف يثةابغد
 .للوكالة الزبوف طرؼ من تدربهيا الولاء

 :يما يلومن أىم ما أوصت بو الباحثة من خلاؿ دراستها 

 الالكتًو  والتسويق البنكي التسوؽ وخاصة التسويق حقل في ابغادثة والأكادبيية العلمية راتالتطو  متابعة 
 التطبيقي؛ الواقع صعيد على منها الاستفادة أوجو وبرديد وغتَىا ابػلوية والبنوؾ

 اللازمة؛ راتبابؼها وتسليحهم العلمية ابغقوؿ بهذه تدريبية راتدو  في العاملتُ إدخاؿ 
 تهتم فرعية وحدات متض أخرى تسمية أية أو الزبوف علاقات إدارة سمبإ البنك في تنظيمية وحدة تشكيل 

 الزبوف؛ علاقات إدارة مفهوـ بتطبيق
 ابؼستقبلية؛ خططو في الاعتبار بعتُ ووضعو للبنك العليا الإدارة اىتمامات صلب في الزبوف وضع وأبنية ضرورة 
 اتصاؿ وسائل واستخداـ زبوف، كل عن متكاملة معلومات نظم وتكوين البنك زبائن على الكبتَ الانفتاح 

 الالكتًو ؛ البريد مثل ممعه متطورة
 الزبائن؛ خدمة في توظيفها وإمكانية البنكي بالعمل العلاقة ذات التقنيةرات التطو  من الاستفادة 
 الزبوف؛ مع التعامل كيفية في بذاربها على والاطلاع ابؼنافسة البنوؾ مع التواصل 
 ؛ باستمرار وبرديثها البنك مع قةالعلا ذات ابؼعلومات بصيع يتضمن الزبوف، معلومات حوؿ متكامل نظاـ وضع 
 ورسالتو رؤيتو ضمن وإدخالو البنك في ذلك وتطبيق الأمواؿ، من بدلا للبنك حقيقيالزبوف رأس ماؿ  اعتبار 

 .ولائو على ابغصوؿ الرئيسي ىدفو ويكوف
 للتوفتَ الوطتٍ الصندوؽ حالة دراسة -البنكي"  المجال في الزبون علاقات إدارة" ىجتَة، زقاد :04دراسة  •

 .2،2013قسنطينة جامعة التسيتَ، علوـ في ماجستتَ رسالة العيد، بشلغوـ - والاحتياط
 :الذ الدراسة ىدفت
 عليها ابغفاظ ثم كسبها ابؼنظمة على بهب حقيقية ثروة يعداف ولاؤهو  فرضاه ابؼنظمة، في الزبوف مكانة إبراز 
 العمل؛ في جديد كمنهج بالزبوف التوجو تبتٍ خلاؿ إلامن يتأتى لن وىذا والاستمرار للبقاء الوحيد السبيل لأنو 
 الزبائن؛ مع العلاقة توطيد في الاتصاؿ و للإعلاـ ابغديثة التكنولوجيا أبنية إبراز 
 بؾاؿ في الزبائن علاقات إدارة لاستًاتيجية الفعاؿ التطبيق برقيق في تساىم أفشأنها  من التي الأسس إبراز  
 الاستًاتيجية ىذه لانتهاج الدافعة بابالأس و البنكية، ابػدمات. 
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 :برزىاأ نتائج عدة لذإ الدراسة توصلت
 الصلة، ذات الأطراؼ بـتلف مع ابؼنظمة تقيمها التي التسويقية العلاقات من زءج تعد الزبوف علاقات إدارة إف 
  الأطراؼ من ىمغتَ  دوف الزبائن مع العلاقات تأصيل بكو ابؼوجهة التسويقية النشاطات على تركزحيث أنها  

 معها؛ ابؼتعامل
 جدد؛ زبائن بكسب ابؼتعلقة تلك من أفضل ابغاليتُ بالزبائن الاحتفاظ عملية إف 
 التي للخصائص نظرا البنكية ابػدمات تسيتَ و إدارة في أساسية حتمية الزبوف علاقات إدارة استًاتيجية إف 

 .الزبائن بصهور مع التعامل في ابؼرونة و الكفاءة من ؿعا قدر على يكونوا أف ابؼوظفتُ على تفرض التي بسيز بها و
  بزصص  ، أطروحة دكتوراه،إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسيةبن بضو بقاة،  :5الدراسة

 . 2016-2015بكر بلقايد تلمساف، إدارة الأعماؿ، جامعة آبي
 الى:ىدفت الدراسة 

  عن عوائدال زيادةمتل  التي تعبر عن أبنيتها طالنقا ة منػػػبؾموع من خلاؿ ا اىدافه ػػػػإلذ برقيقابؼؤسسة تسعى 
 .للمؤسسة التشغيلية التكاليف و ابلفاض زبوف كل
 السعر في فارؽ فرض على ابؼؤسسة قدرة و الشخصية التوصية من مزيد على ابؼؤسسة حصوؿ. 
 العمل؛ في جديد بالزبوف كمنهج التوجو تبتٍ ؿخلا إلامن يتأتى لن وىذا والاستمرارللبقاء  الوحيد السبيل لأنو 

 :أبرزىا نتائج عدة إلذ الدراسة توصلت
 ؛جدد زبائن بكسب ابؼتعلقة تلك من أفضل ابغاليتُ بالزبائن الاحتفاظ عملية إف 
 الزبائن؛ مع العلاقة توطيد في الاتصاؿ و للإعلاـ ابغديثة التكنولوجيا أبنية إبراز 

 الزبائن علاقات إدارة لاستًاتيجية الفعاؿ التطبيق برقيق في تساىم ا أفشأنه من التي الأسس إبراز 
 : المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية نيالمطلب الثا

بعد العرض والتحليل للدراسات السابقة ابؼتعلقة ، والأخرى ابؼتعلقة بقد أنها تشتًؾ مع دراستنا في جوانب،      
 ب أخرى نذكر منها :وبزتلف معها في جوان
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 :المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية03الجدول

 أوجـــــــــو الاختــــــــــلاف أوجــــــــو الشبــــــو الدراســــــــــات

 أداء "تقييم ،بركبية رتيبةدراسة  
 التقليدية البنوك المالي

 والإسلامية

 

 

 

 

 

 

 

 

قييم ، تسناء مسعوديدراسة  
 الأداء المالي للبنوك التجارية،

 

 

 

 

 

حاولت الدراستتُ الوصوؿ 
 تقييم الاداء على إلذ

 مستوى البنوؾ 
 

 
 
 
 
 

 
  

 
 
 
 
 

 لدراستتُ حاولت  كلا ا
بمػػاذج التقيػػيم  قديمت

بػػاختلاؼ ابؼسػػتفيدين مػػن 
تقػػارير الأداء، اسػتخدمت 

بمػوذجتُ مػن بػتُ عدة بماذج 
وبنا: بموذج بطاقة الأداء 
ابؼتوازف وبموذج العائد على 

 حقوؽ ابؼلكية
 
 

لى الإدارة علاقة : درستنا تقتصر عموضوع البحث-
 العملاء، أما ىذه الدراسة عابعت موضوع تقييم الأداء. 

حدود الدراسة:-  
، أما ىذه 2019الزمانية: دراستنا كانت لسنة -1

و  2007الدراسة اعتمدت على تقارير مالية لسنة 
2012. 

ابؼكانية: دراستنا اقتصرت على وكالة  -2
BEAوCPA   فكانت لبلدية غرداية، أما ىذه الدراسة

بلدية   و بنك البركة ابعزائريCPAعلى مستوى وكالة  
 ورقلة.

 ادوات الدراسة-
وفق وسيلة استقطاب ابؼعلومات ىده الدراسة بست  -

 البنوؾ التجارية والإسلامية .للطريقة العائد وابؼخاطرة 
أما دراستنا ابغالية وسيلة استقطاب ابؼعلومات عن طريق 

 التجارية  بنوؾللموظفي ة موجهالاستبياف فكانت مواجهة 
: دراستنا عابعت إدارة علاقات الزبائن موضوع البحث- 

على الاداء، أما ىذه الدراسة عابعت تقييم الأداء ابؼالر 
  بشكل عاـ.

حدود الدراسة:-  
ابغدود الزمنية: ىذه الدراسة امتدت لفتًة ما بتُ -1

 .2019، أما دراستنا خلاؿ سنة 2012و2009
كانية: ىذه الدراسة بست على مستوى ابغدود ابؼ -2

ابؼوجودة  BNAو CPA و SG Aلػػػػت وكالا
بالوادي، أما دراستنا فتمت على مستوى وكالات 

BNA وBEA  .ابؼوجودتتُ بغرداية 
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نظام  دور ،بوزيد وداد دراسة 
إدارة علاقات الزبون في زيادة 

 .ولائو

 

 

 

 

 

إدارة علاقات بن بضو بقاة، 
الزبائن كأداة لتحقيق الميزة 

 ، أطروحة دكتوراه، التنافسية
 

 
 
 
 
 
 
كلا الدراستتُ تهدفاف الذ -

 بائن فيعلاقة الز معابعة 
 ابؼصرفيةابؼؤسسة 

كلتا الدراستتُ اعتمدت -
على وسيلة استقطاب 
ابؼعلومات عن طريق 
 الاستبياف، وبرليلو.

 
 
 

تكتسب   كلا الدراستتُ-
وف أبنية  ػػػات الزبػػػػإدارة علاق

رة من خلاؿ الأىداؼ ػػكبي
ها ػػػػالتي تسعى إلذ برقيق

 طالنقا ة منػػػفهناؾ بؾموع
متل  هاالتي تعبر عن أبنيت

 زبوف كل عن عوائدال زيادة
 التكاليف و ابلفاض
 للمؤسسة التشغيلية

 على ابؼؤسسة حصوؿ-
 الشخصية التوصية من مزيد

ابؼقارنة قامت ىذه الدراسة ب :  أدوات الدراسة  -
ابؼيدانية بتُ البنكتُ من حيث تقييم الأداء ابؼالر 

، اما دراستنا فتمت ائد وابؼخاطرةباستخداـ مؤشرات الع
بتوزيع الاستبياف وبرليل فقراتو، وفق برنامج ابغزـ 

 الاحصائية.
 
: قامت ىذه الدراسة بدعابعة موضوع موضوع البحث -

إدارة علاقات الزبوف ودورىا في زيادة الولاء، أما دراستنا 
 ابغالية فتناولت إدارة علاقات الزبوف على أداء البنوؾ.

 لدراسة:حدود ا-
حدود الزمانية: ىذه الدراسة كانت خلاؿ سنة  -1

 . 2019خلاؿ سنة  ، أما دراستنا فكانت2015
حدود ابؼكانية: ىذه الدراسة بست على مستوى وكالة -2

BEA  أـ البواقي، أما دراستنا فكانت على مستوى
 متواجدة بغرداية.  BEAوBNA و SGAلػػػػت وكالا

 

لدراسة بدعابعة موضوع : قامت ىذه اموضوع البحث-
إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق ابؼيزة التنافسية ، أما 

على واثرىا ن ائدراستنا ابغالية فتناولت إدارة علاقات الزب
 أداء في البنوؾ.

 حدود الدراسة:-
حدود الزمانية: ىذه الدراسة كانت خلاؿ سنة  -1

  2019خلاؿ سنة أما دراستنا فكانت 2016، 2015
بست على مستوى  ود ابؼكانية: ىذه الدراسة حد-2

 دراستنا ، أماببرج بوعريريج مؤسسة كوندور الكتًونيك
 BEAوBNA وSGAلػػػػالبنوؾ فكانت على مستوى 

 متواجدة بغرداية. 

 ادوات الدراسة -
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 فرض على ابؼؤسسة قدرة و
 السعر في فارؽ

كلتا الدراستتُ اعتمدت و -
على وسيلة استقطاب 
ابؼعلومات عن طريق 
 الاستبياف، وبرليلو.

 

عن طريق  ىذه الدراسة وسيلة استقطاب ابؼعلومات -
ور مؤسسة كوندلعمال   موجهةالاستبياف كانت مواجهة 

 الكتًونيك
أما دراستنا ابغالية وسيلة استقطاب ابؼعلومات عن  -

 موظفي البنوؾموجهة طريق الاستبياف فكانت مواجهة 

 

 من إعداد الطالبين المصدر:
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 خلاصة الفصل :  

 ثر كبتَوبؽا أ،أبنية الابذاىات أكثر من الزبائن تعد علاقات لقد رأينا من خلاؿ ىذا الفصل أف إدارة     
بحيث يعتبر تقييم أداء البنوؾ . بقائها على وابغفاظبذارية بصفة خاصة في الأداء للبنوؾ بصفة عامة و 

 اعتمدت إذا دارة علاقات الزبائن أكثر فاعليةإتكوف  بحيث الضرورية والركيزة الأساسية التجارية ابؼهمة
 وبالتالر ،الزبوف حوؿ معلومات من ودقيق كبتَ كم بصع على تساعد التي ابؼعلومات تكنولوجيا على
 علاقات إدارة نظاـ يهدؼ حيث. ابػدمة أو ابؼنتج في يريدىا التي وابؼواصفات ورغباتو احتياجاتو معرفة
 وابغفاظ ابؼربحتُ الزبائن كسب إلذ تسعى بحيث وابؼستقبلية ابغالية الزبوف ربحية درجة تقييم إلذ الزبوف
 م.معه طويلة علاقات بناء خلاؿ من عليهم
لنماذج  اعتمادىامدى أثر إدارة علاقات الزبائن في البنوؾ التجارية و وفي الفصل ابؼوالر سنحاوؿ التعرؼ على     

 تقييم الأداء.
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        ــــــــد الفصل الثاني:تمهي

إلذ  وؾػػػػػػػػػػوؾ في ىذا القطاع ابذهت البنػػػػػػػحدّة التنافسية بتُ البندياد از ور السريع للعمل ابؼصرفي، و ػػػػػػػالتط في ظل     
بدوضوع برستُ وتطوير الأداء ما يساعد في كسب ولاء عدد كبتَ من الزبائن وبالتالر برقيق ىدؼ الربحية  الاىتماـ

وؾ ػػػػوؾ، صار لزاما على البنػػػػػالذي يسعى البنك جاىدا إلذ كسبو، ىذا وفي ظل عصرنة واستحداث وظائف البن
وؾ، أي ػػػػمواكبة التطورات، خاصة فيما يتعلق بإدارة علاقات الزبائن وبؼا بؽا من آثار على وظيفة برستُ الأداء في البن
ك بأقل ػػػػػػػػأنّها تساىم بنسبة كبتَة في جلب عدد كبتَ من الزبائن من خلاؿ توفتَ كل ما بوتاجو العميل لدى البن

رفي  ػػػػػػاع ابؼصػػػػػػػػػػػوبالتالر فهو يؤدي بالبنك إلذ برقيق أكبر ربحية وبأداء بفتاز، وىو ما بوسن أداء القط تكلفة،
في البنوؾ من علاقات الزبائن في برستُ الأداء  وابّزذنا من القطاع ابؼصرفي ابعزائري كموضع دراسة لدور إدارة.ككل

هرت في ابؼيدانية بؽذا البحث في أىم البنوؾ التجارية ابعزائرية والتي ظوجهة نظر موظفي البنوؾ، وقد بست الدراسة 
أف برقق بقاحا كبتَا في ىذا المجاؿ على ابؼستوى الوطتٍ، وقد تم التعرؼ على أثر إدارة السنوات الأختَة واستطاعت 

 سيتم التطرؽ إليها في مبحثتُ: وانب،ػػػػػوؾ التجارية، من خلاؿ عدّة جػػػػػائن على الأداء في البنػػػػػػعلاقات الزب

 المبحث الأول: تقديم عام لعينة الدراسة

 المبحث الثاني: الدراسة الميدانية
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 المبحث الأول: تقديم عام لعينة الدراسة الميدانية 

تطورة موؾ التي تقدـ خدمات مصرفي ػػػػػػػم البنيتي جنراؿ من أىيسوسبر البنك الوطتٍ والبنك ابػارجي و يعت      
توجو ونظرا للدور الفعاؿ في  حيث أفّ ىذه البنوؾ تساىم بنسبة كبتَة في بسويل القطاع ابؼصرفي في ابعزائر، ومستحدثة

 .ىذه البنوؾ في الآونة الأختَة إلذ برستُ أدائها واىتمامها بإدارة علاقات زبائنها

 ( SGA)الشركة العامة للجزائرالمطلب الأول:

  (SGA)العامة للجزائرالشركة الفرع الأول : 

قررت زيادة التزامها و تعهدىا في ابعزائر و ىذا  1987بعد أف أقامت الشركة العامة مكتبها في ابعزائر سنة     
 société général مهمو بصورة كاملة و ىذا البنك ىوأوؿ بنك يباشر  04/11/1999بإنشاء في 

d'Algérie  وتساىم فيها على أطراؼ و بنسب متفاوتة فنجد أف  مليوف دج 500ويبلغ رأس ماؿ ىذه الشركة،
ة من طرؼ ػػػػ" ابؼسابنة و الشركة التي ىي برت الرقاب"FIBA holdingأما  %61مسابنة الشركة العامة بنسبة 

بؾموعة  LASFIمن طرؼ  %10و بنسبة  %29ن بنسبة ػػػػػأمريكيي ػػػػػػػػػن ون جزائرييػػػػػن خواص أوروبييػػػػػمستثمري
و بالتالر فهي  SG FRANCEر تقوـ عليها و تستَّىا ػػػومن ىذا بقد أف سوسييتي جنراؿ ابعزائ ك العابؼي،ػػػػػلبنا

 بنك قطاعي ذو طبعة عابؼية .

إف السبب الرئيسي لتواجد ىذه الشركة ىو عرض منتجات و خدمات أكبر بنك عابؼي على ابؼؤسسات الكبرى      
 ة ،وعلى ابؼؤسسات ابؼتوسطة و الصغتَةػػػػة وعلى فروع أكبر المجموعات الدوليػػػػػمة أو خاصة سواء كانت عاػػػػػػابعزائري

 .يل ،وسائل الدفع ،استشارات ماليةىنا بالادخار ،التمو الامر ،وكذا على الأفراد و يتعلق 

 كالة غرداية :و تقديم 

حدة التجارية للجنوب والتي تتضمن تابعة للو  2010مارس  01تأسست وكالة سوسييتي جنراؿ غرداية في       
و يعد تصنيفها من بتُ  00551حاسي مسعود، ورقلة ،والتي برمل رمز  ثلاث وكالات وىي كالتالر :غرداية،

 اؼ من العملاء العاديتُ ػػػػػأي معاملاتها تكوف مع بصيع الأصن PRO\PRIة برت تصنيف ػػػػػػػالوكالات الرئيسي
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عامل دائم إضافة إلذ اثنتُ  07ي بؽا من ػػػػة ،كما بوتوي الطاقم الوظيفػػػػػػمواؿ العاليو ابؼهنيتُ و أصحاب رؤوس الأ
 . 1من أعواف الأمن

 :سوسييتي جنراؿ تقدـ عدة وظائف لثلاث أنواع من العملاء و ىم 

  .أولا الأفراد و الذين يستفادوف من القروض العقارية و الإيداع و السحب -
عماؿ الذين يقوـ البنك بتسيتَ خزينتهم و بسويل مشاريعهم واستثماراتهم بدا فيها والنوع الثا  ىم رجاؿ الأ -

 التمويل بالإبهار و القروض بأنواعها وكذلك العمليات الدولية و تسديد الأجور ،
 أما بالنسبة للنوع الثالث و ىم ابؼؤسسات حيث بإمكانهم بسويل الاستثمارات والقياـ بالعمليات الدولية  -
ابػزينة ،كما تقدـ سوسيتي جنتَاؿ عدة خدمات و منتجات للأفراد و ابؼؤسسات و كذا ابغرفيتُ  و تسيتَ -

ما يساعد على إدارة  2ابػدمات التي تقدمها للأفراد عبر الأنتًنت وأصحاب ابؼهن ابغرة حيث نذكر أىم ىذه
 :علاقات الزبائن بجدية وبالتالر الرفع من مستوى الأداء

SG@NET  عبر الأنتًنت تقدمها سوسييتي جنتَاؿ لعملائها حيث تسمح بؽم :ىي خدمة تتم
بالاطلاع على حساباتهم دوف زيارة البنك أو الفرع ،كما تسمح بقياـ العميل بتحويلات داخلية بتُ ابغسابات و 

 الكشف عن الرصيد إضافة إلذ طلب و برميل كشف ابغسابات و إبقاز بعض العمليات

 .... كالإيداع و الدفع و التسديد -1
ىي خدمات تتم عبر ابؽواتف النقالة يقدمها البنك لعميلو مقابل اشتًاؾ شهري : MESSAGIخدمة  -2

أو سنوي ،شرط أف يكوف العميل ذو أىلية أي يكوف مسجل لدى البنك بصفة ربظية أي أجتَ شهري 
 ( أنواع و ىي :04،حيث بقد فيها أربعة )

 SMS mini relevéالأسبوع لكشف الرصيد و الاطلاع على آخر  :بيكن استخدامها مرة واحدة في
 عمليات.ثلاث 

                                                           
1http://www.societegenerale.dz/nous_connaitre.html (10/04/2019)-(18:15) 
2http://www.societegenerale.dz/particuliers.html (10/04/2019)-(20:33) 
2http://www.societegenerale.dz/nous_connaitre.html (10/04/2019)-(21:20) 
 

http://www.societegenerale.dz/nous_connaitre.html
http://www.societegenerale.dz/particuliers.html
http://www.societegenerale.dz/nous_connaitre.html
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 SMS info seuil  ىي خدمة تساعد على إعلاـ العميل بتجاوز ابغد الأدنى أو ابغد الأقصى حسب :
دج أي في حالة ابلفاض رصيده عن ىذه القيمة ،ستصلو 5000ػبودد العميل حد أدنى بكأف رغبتو لرصيده  

 رسالة تعلمو بحالة رصيده.
 SMS info chéquier  ىذه ابػدمة تستخدـ عند طلب العميل لدفتً الشيكات ،فيقوـ بتشغيل :

 .ىذه ابػدمة لكي تصلو رسالة قصتَة تعلمو بوصوؿ دفتً الشيكات ابػاص بو ،ليتوجو إلذ الفرع لاستلامو
 SMS promotionnel تفعّل ىذه ابػدمة لإعلاـ العميل بكل ابؼستجدات و ابؼنتجات ابعديدة :... 

ىي خدمة تقدـ عبر مكابؼة ىاتفية متى يشاء العميل ودوف تنقل ،حيث يضع البنك : Sogelineخدمة  -3
خط أخضر برت تصرؼ العملاء ويكوف ذلك بدكابؼة صوتية يقدـ فيها العميل كلمة السر التي يقدمها لو 

 : يما يلالبنك و يطلب كل ابػدمات التي يريدىا ، ومن بتُ ىذه ابػدمات نذكر 
 ( العمليات الأختَة التي قاـ بها العميل .05طلاع على ابغساب و ابػمس )الا -
 إمكانية استقباؿ معلوماتو و كل ما يتعلق بحسابو عبر ابؽاتف أو علبة البريد الإلكتًو  . -
 طلب دفتً الشيكات و معرفة ما إذا كاف قد وصل أـ لا . -
 معرفة شروط فتح ابغسابات . -
مة تسمح بتحويل الأمواؿ عبر العالد دوف حاجة العميل لفتح ىي خد: Western Unionخدمة  -4

حساب أو بهب أف يكوف عميل للبنك ، فهذه ابػدمة تقدـ لأي شخص كاف فهي لا برتاج لا بؼعلومات 
ابؼرسل أو ابؼرسل إليو،حيث يستقبل الشخص ابؼرسل إليو أموالو بالعملة ابعزائرية استنادا إلذ قيمة العملة في 

 وفي ىذه ابػدمة يقوـ البنك بأخذ عمولة مقابل تقدبيو بؽذه ابػدمة ذلك اليوـ ،
في ىذه ابغالة العميل ملزـ بفتح حساب أو بهب أف يكوف عميل سابق بؽذا : I-Transfertخدمة  -5

البنك ،حيث أف بإمكاف العميل أف يقوـ بفتح انتساب لفرع ما مثلا ) عميل مقيم بفرنسا و ويتنقل دوما 
ة ،فيقوـ بطلب انتساب لوكالة سوسييتي جنتَاؿ) بغرداية ( ،في ىذه ابغالة يستقبل العميل إلذ مدينة غرداي

 أموالو بالعملة الأصلية أي بالأورو أو الدولار على حسب العملة التي أرسلت لو .
6- Guichet Automatique (:ATM) تتمثل في بصيع ابؼوزعات الآلية والتي تم تغيتَ ابظها

أي لاشتباىها بشباؾ البنك أي تقديم بصيع ابػدمات عبر ىذه الشبابيك ابؼوجودة  مؤخرا لتصبح شبابيك ،
 …في ابعدار ابػارجي للبنك أو في ابؼراكز التجارية والشركات الكبرى

وفي ىذا المجاؿ يقتًح البنك البطاقة البنكية و التي أنشئت لأجل صيغة الدفع و السحب بكفاءة وفعالية و 
ومن مزايا ىذه البطاقة سهولة الاستعماؿ  CIBCLASSICاؿ ابعزائر لعملائها بطاقة لذلك تقدـ سوسييتي جنر 

 مع ضماف الأماف ابؼعزز و ربح الوقت. 7/7و  24/24و تسمح بالقياـ بعمليات السحب و الدفع 
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 TPEتقدـ ىذه البطاقة لتسوية ابؼشتًيات على مستوى المحلات التجارية من خلاؿ جهاز الاستعمال: 
l de PaiementElectronique »«Termina  أو سحب و دفع الأمواؿ عن طريق جهاز أو شباؾ

    ATMالصرؼ الآلر 

 (BEA( و البنك الخارجي الجزائري)BNA)البنك الوطني الجزائريالمطلب الثاني: 

 (BNA)البنك الوطني الجزائريالفرع الأول : 

الوطتٍ ابعزائري ،وىو عبارة عن بنك البنك  1966جواف  13الصادر في  66/178تأسس بابؼرسوـ رقم 
الودائع كاف يقوـ بتمويل القطاع الزراعي إضافة إلذ كونو بنك بذاري ومن أىم وظائفو :بسويل القطاع ابؼستَ ذاتيا مع 
ابؼسابنة في الرقابة على وحدات الإنتاج الزراعي ،وظيفتو كبنك بذاري تتمحور في تنفيذ خطة الدولة و سياستها على 

ت الزراعية و كذا تنفيذ خطة الدولة في موضوع الائتماف قصتَ و متوسط الأجل كتقديم تسهيلات على ابؼؤسسا
ابؼيداف الصناعي و  الصندوؽ و السحب على ابؼكشوؼ و ابػصم و الاعتمادات ابؼستندية ،إضافة إلذ أنو ينشط في

 . 1التجاري وفي ميداف الإسكاف و عمليات التمويل التجاري ابػارجية
 ئف البنك :وظا -

قاـ البنك الوطتٍ ابعزائري بتشغيل منتوجتُ على مستوى الشبابيك البنكية الآلية، قصد تسهيل بعض 
وأوضح البياف أف ىذين ابؼنتوجتُ سيسمحاف لزبائن البنك  العمليات البنكية لزبائنها، حسبما أفاد بو بياف للبنك.

أياـ مباشرة من الشباؾ البنكي الآلر دوف  7/7و  ساعة 24/24الوطتٍ ابعزائري بوضع صكوؾ أو الدفع نقدا 
  .اللجوء إلذ الشباؾ التقليدي

 2011وتضاؼ ىذاف ابػدمتاف إلذ تلك ابؼتوفرة حاليا بالفضاءات الآلية بؽذا البنك العمومي منذ ديسمبر        
لكشف عن الرصيد وآخر وابؼتمثلة في سحب الأوراؽ ابؼالية والتحويل بتُ حسابات البنك الوطتٍ ابعزائري وا

العمليات وكشف ابؽوية البنكية وطلب دفتً الصكوؾ. وفي ىذا الإطار، قاؿ البنك الوطتٍ ابعزائري أنو 
 .“جهوده الرامية إلذ عصرنة وتسهيل ابػدمات البنكية للزبائن مع تقديم خدمة إضافية إلذ زبائنو”يواصل

 (BEA)البنك الخارجي الجزائريالفرع الثاني : 

-67بدوجب ابؼرسوـ رقم  1967أكتوبر  01البنك ابػارجي ابعزائري بقرار تأميم القطاع البنكي في أنشأ 
 :كمؤسسة عمومية وطنية، وقد ضم ىذا البنك نشاط البنوؾ الأجنبية الآتية  204

 .1967أكتوبر  01في   « LE Créditlyonnais »القرض الليو - 

                                                           

البنك الوطتٍ ابعزائري  1966جواف  13الصادر في  66/178ابؼرسوـ رقم  ابعريدة الربظية 1 
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 .1967ديسمبر  31في   «LaSociétéGénérale »الشركة العامة- 
 .1960أفريل  30في   « Barclays Bank »البركلي بنك- 
 .1968ماي  31في   « Le Crédit de nord »القرض الشمالر- 
 BIAM « BanqueIndustrielle de l’Algérie et deالقرض الصناعي للجزائر والبحر ابؼتوسط- 

la Méditerranée »  1968ماي  31في. 
 

برأس ماؿ يصل إلذ  6819جواف  01لة البنك ابػارجي ابعزائري إلذ غاية الأمر الذي أخر ىيك
 .دينار200.000.000

 ات الصادرة من قبل السلطات فيػػػػػي والقوانتُ والتعليمػػػإف التطورات والتغتَات التي طرأت على الاقتصاد الوطن    
رؼ ػػػة مستَة من طػػػػػي من مؤسسة وطنيػػػػػر ي ابعزائػػػػك ابػارجػػػػػوؾ خلاؿ الثمانينات، أدت إلذ برويل البنػػػػػميداف البن

جانفي  17الصادر في  88/01الدولة إلذ مؤسسة ذات أسهم، ابزاذ قرار لتسيتَ نشاطها وىذا بدقتضى القانوف 
، وىكذا  1989جانفي12، ابؼؤرخ في 88/01ولقد أصبح البنك يتمتع باستقلالية ذاتية حسب الأمر  .1988
 .البلاد في العالية السلطات امرأو  لتنفيذ وسيلة بؾردكاف 
 2001جواف  30مليار دينار، وفي  5.6كاف رأس ماؿ البنك ابػارجي ابعزائري يقدر ب   1989في سنة     

 مليار دينار، ويتمتع البنك بانتشار واسع على التًاب الوطتٍ وابػارجي، حيث بيتلك 12.5تضاعف ليصل إلذ 
 .1دولة 41بنك مراسل بيثلوف  1450وكالة وتربطو علاقات مع  98شبكة تتألف من 

 :وظائف البنك الخارجي الجزائري -
بعد تأسيسو أعتبر البنك ابػارجي ابعزائري كبنك الودائع بستلكو الدولة، وىو خاضع للقانوف التجاري، وعلى ىذا 

 :تيةالأساس بيكنو بصع الودائع ابعارية، بالإضافة إلذ قيامو بالوظائف الآ
 .تنمية العلاقات الاقتصادية بتُ ابعزائر والعالد ابػارجي، وذلك في إطار بؼخططات الوطنية- 
ات التي تتمثل في تقديم ػػػػػارج، بالإضافة إلذ تأمتُ ابػدمػػػػػػػػػيقوـ بالتأمتُ على القروض ابػاصة بالعمليات مع ابػ- 

 .بنكمعلومات بذارية للمؤسسات الوطنية ابؼتعاملة مع ال
ن، بالإضافة للاتفاقيات التي يعقدىا مع البنوؾ ػػػػػػللاستتَاد ويعطي ضمانات للمصدرين ابعزائرييت بينح اعتمادا- 

 .الأجنبية
توسعت وظائفو، إذ أصبح يشرؼ على حسابات الشركات الكبرى مثل سوناطراؾ، شركات  1970وفي سنة     

اوية، وقطاعات اقتصادية أخرى على عكس ما ىو منصوص عليو فيما يتعلق ػػػػػػاوية، والبتًوكيميػػػػػػالصناعات الكيمي

                                                           
1http://www.bea.dz/vb1.html (11/04/2019)-(15:10) 

http://www.bea.dz/vb1.html
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ة، ػػػػػارة ابػارجيػػػػك ابػارجي ابعزائري يعمل على تعبئة القروض ابؼتعلقة بالتجػػػبالتخصيص النظاـ البنكي، وبدا أف البن
 .الضرورية لنشاط ابؼؤسسةفإنو أيضا يقوـ بتسيتَ ابؼخازف العمومية والعمليات ابؼنقولة أو غتَ ابؼنقولة 

 :ة غردايةتقديم وكال
  يعتبر البنك ابػارجي ابعزائري من أىم البنوؾ العمومية في ابعزائر، يتفرع إلذ وكالات متعددة، ومنتشرة

 .038وكالة من بينها " وكالة غرداية" التي برمل رقم  198عبر التًاب الوطتٍ والتي تقدر بحوالر  -
   HBB »:« Agence/038تعريف الوكالة -
البنك ابػارجي في قانونو التنظيمي لو ابغق في إقامة فروع لو ووكالات داخل التًاب الوطتٍ وخارجو، ومن بتُ  -

 .نوفمبر بحي ثنية ابؼخزف 01ىذه الوكالات في ابعزائر بقد وكالة غرداية ابؼوجودة بشارع 
 :مهام الوكالة -

 تضطلع وكالة غرداية على ابؼهاـ التالية:
 علاقات التجارية بصفة ديناميكية مع الزبائنتسيتَ ال 
  تسهر على إعداد وبرليل وكذا تسيتَ ابؼلفات ابؼتعلقة بالقروض التي بسنح للخواص وابؼؤسسات والصناعات

 .ابؼتوسطة والكبتَة
 المحاسبة وابؼعابعة الإدارية للعمليات مع الزبائن سواء بالعملة المحلية أو الأجنبية. 
 :وكالةالهيكل التنظيمي لل -

تقع الوكالة بؿل الدراسة، برت سلطة مدير يتولذ تسيتَ شؤونها، وترتبط إداريا بابؼديرية ابعهوية، بساشيا مع 
 :الشكل ابػارجي للشبكة. وىي تتكوف من الإدارات التالية

 مديرية الوكالة. 
 مديرية مساعدة: وعن طريقها يتم ربط جهاز منسجم مكلف بالزبائن. 
  امات: وتتكوف من فرع إدارة الالتزامات وفرع ابؼنازعاتمصلحة أمانة الالتز. 
 مصلحة التسيتَ الإداري: تتكوف من فرع تسيتَ الوسائل وفرع الإعلاـ الآلر والمحاسبة 
 مصلحة الإنتاج البنكي: يتكوف من فرع عمليات الشباؾ وفرع ما وراء الشباؾ. 
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 المبحث الثاني: الدراسة الميدانية

بؼوضوع إدارة علاقات الزبائن وأثره في برستُ الأداء في البنوؾ ؿ ىذا ابعزء العملي من البحث تطبيقات يتناو 
استهدفت القياـ باستقصاء لآراء موظفي عينة من البنوؾ  خاصة ، كما أف ىذه الدراسة ابؼيدانيةالتجارية في ابعزائر

تي جنراؿ ابعزائر( بغرداية، يائري و الشركة العامة ابعزائرية )سوسيوابؼتمثلة في البنك الوطتٍ ابعزائري والبنك ابػارجي ابعز 
الإحصائي،  SPSSحيث أف ىدؼ الدراسة ىو عرض نتائج التحليل الإحصائي، التي أفرزىا استخداـ برنامج 

، بطاسي"ليكرت" ابؼعياري بؽا، اعتمادا على مقياس  والابكراؼمستخرجا الأوساط ابغسابية لتقدير ابؼستويات 
ومعاملات الارتباط ومؤشر  الاحتمالاتبكدار ابػطي ابؼتعدد بالاعتماد على إضافة إلذ ىذا استخدمنا بموذج الاو 

"داربن واتسوف" و الػػػػ" أنوفا" لتدعيم وتفصيل نتائج البحث، وكذلك أضفنا إلذ بحثنا للتأكد من النتائج ابؼتوصل إليها 
 .ارات وخبراء عينة البنوؾ بؿل الدراسةمنهج ابؼقابلة الشخصية والتي قمنا بها مع إط

  و منهجية الدراسةالمطلب الأول: حدود 

 اعتمدت حدود ومنهجية الدراسة على الاطار الزمتٍ وابؼكا  .     

 الفرع الاول : حدود الدراسة

متغتَات مع إسقاط  لوضوح حدود الدراسة لابد من برديد المجاؿ الزمتٍ وابؼكا  الذي ابّزذت فيو الدراسة    
 . الدراسة عليها

 أولا: المجال المكاني:

على عينة من البنوؾ التي تنشط في مدينة غرداية وكانت على  الاستباناتتم تطبيق الدراسة ابؼيدانية وتوزيع 
تي جنراؿ وكالات بلدية غرداية، ولاية غرداية، يسوسي -البنك ابػارجي ابعزائري -البنك الوطتٍ ابعزائري التوالر:
 اختيارنا بؽذه البنوؾ للأسباب التالية:وكاف 

  ؛وبراوؿ جاىدة القياـ بتحستُ أدائها دورياتقدـ ىذه البنوؾ خدمات لابأس بها  -
 ؛التعاملات الدولية التي تقوـ بها ىذه البنوؾ، إضافة إلذ السمعة ابغسنة وعدد العملاء الكثيف -
 ية في برقيق أىداؼ البنك.الأساليب ابغديثة في إدارة علاقات الزبائن وبؼا بؽا من أبن -

 
 
 



 الدراسة الميدانية لعينة من البنوك التجارية في الجزائر                             الفصل الثاني:
  

   
41 

 ثانيا: المجال الزمني:

والتي كاف خلاىا إبراـ  2019إلذ غاية شهر ماي  2018شهر سبتمبر تراوحت حدود دراستنا بتُ الفتًة من       
ثم إلغائها بؼرات متكررة، من أجل إبساـ ىذا  الاستباناتوتوزيع عدد كبتَ من  عدة مواعيد ولقاءات مع مسؤولر البنوؾ

 .البحث بجودة ومصداقية عالية

 الفرع الثاني : منهجية الدراسة
اعتمدت منهجية الدراسة على بؾموعة من الفرضيات و تقنيات للوصوؿ الذ نتائج صحيحة والتي تم تفصيلها      

 كالتالر.
 أولا: المنهج المستخدم في الدراسة

دراستو للمشكلة والإشكالية، ىذا بغرض الإجابة على ابؼنهجية ابؼستخدمة ىي الطريقة التي يتبعها الباحث في       
إشكالية البحث والأسئلة الفرعية ابؼسطرة وكذا الاستفسارات التي يثتَىا موضوع البحث ومن ثّم إثبات أو نفي صحة 

قات إدارة علاالفرضيات للتوصل إلذ النتائج ابؼرجوة ووضع توصيات للأبحاث القادمة، وبدا أننّا نقوـ بدراسة موضوع 
، فقد تّم الاعتماد على ابؼنهج -من وجهة نظر موظفي البنوك –الزبائن وأثره على الأداء في البنوك التجارية 

يقا مع استخلاص النتائج الوصفي والكمّي التحليلي وأداة ابؼقابلة في برليل البيانات وابؼعلومات وتفستَىا تفستَا دق
 ابؽامّة؛

  :مجتمع وعينة الدراسة:ثانيا 

تكوّف بؾتمع الدراسة من بصيع موظفي البنوؾ الثلاث، حيث بدأت دراستنا في البنك ابػارجي ابعزائري، حيث        
استبانات ملغاة لعدـ اكتماؿ ابؼعلومات بها، ك الباقي( ، واستبعاد 17وتّم استًجاع ) استبانة( 35تم توزيع حوالر )

من طرؼ البنك ابػارجي ابعزائري، ثم قمنا  استبانة( 17حليل )وبالتالر بلغ عدد الاستبانات ابؼستًجعة والقابلة للت
فقط قابلة للتحليل بسبب  استبانة( 12( استبانة على موظفي البنك الوطتٍ ابعزائري والتي تم استًجاع )30بتوزيع )

عدـ ابعدية والإبناؿ وكذلك خروج بعض ابؼسؤولتُ في عطلة، وفي الأختَ وضعنا برت تصرؼ موظفي سوسيتي 
( استبيانات قابلة للتحليل، وبالتالر فقد بلغ بؾموع الإستبيانات 10)والتي انتهت باستًجاع استبانة( 12نراؿ )ج

 (.%51خاضعة للتحليل أي ما نسبتو ) استبانة( 37، استًجعنا منها )استبانة( 77ابؼوزعة )

 أدوات الدراسة: :الثاث 

 للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها تم:
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إدارة علاقات الزبائن و أثره على ميم استبياف بهدؼ بصع البيانات من عينة الدراسة، ىدفها قياس ومعرفة تص -1
 بؿاور وىي كالتالر: ثلاثوقد تضمنت  -من وجهة نظر موظفي البنوؾ–الأداء في البنوؾ التجارية ابعزائرية 

المحور الثالث: ادارة العلاقة مع الزبوف ،  المحور الثاني:، البيانات الشخصية وابؼهنية للموظف المحور الأول:
 الأداء في البنوؾ التجارية ،

 .ىذه الوكالاتولقاءات مع مديري  بؿل الدراسة  ؾو مقابلات مع الإطارات ابؼختصتُ في بؾاؿ في البن

  :نموذج ومتغيرات الدراسةرابعا 

، ارتأينا أف نقوـ البنوك التجاريةأثر أو دور إدارة علاقات الزبائن في تحسين الأداء في لدراسة موضوع  
بتجميع كل البيانات التاربىية ابؼتعلقة بجميع ابؼتغتَات التي بيكن بؽا أو بوتمل أف تؤثر أو بردث تغيتَا سواء اقتصاديا 
أـ إحصائيا على الأداء في البنوؾ التجارية، فبذلك وجدنا أفّ من أىم متغتَات الدراسة وأغلبها والتي بؽا ارتباط أو 

محور علاقة مع الأداء في البنوؾ التجارية ىي اختيار سؤاؿ واحد من عناصر الاستبياف ابؼصمّم في المحور الثالث " 
اطرة فابؼتغتَات موضحة  وذلك من خلاؿ حساب أقل ابكراؼ معياري وبالتالر أقل بـالأداء في البنوك التجارية" 

 كما يلي:

 

من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على معطيات البحثالمصدر:   

 

 

 المتغيرات المستقلة

مع الزبون محور إدارة العلاقة   

 المتغير التابع

 محور الأداء في البنوك التجارية

 التركيز على الزبائن الدائمين؛ -

 قيمة الزبون؛ -

 كفاءة التنظيم؛ -

 معرفة الزبون؛ -

 

  يقوـ ابؼسؤولتُ بالبنك بقياس وتقييم الأداء
 بصورة مستمرة.
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 الإحصائية المستعملة: خامسا: الأدوات 

لاستخراج بعض الأساليب الإحصائية وابؼتمثلة في: التكرار، النسب ابؼئوية،  SPSSاعتمادا على برنامج
 قياس العلاقة بتُ ابؼتغتَين من خلاؿ بناء بموذج الإبكدار ابػطي ثمّ  ألفا كرومبا؛ ابؼعياري، الابكراؼ ابؼتوسط ابغسابي،

والاحتماؿ ومؤشرات "داربن واتسوف"، وكذا اختبار التوزيع الطبيعي للبواقي مع معاملات ابؼعياري  الابكراؼواستخراج 
في بؿور الأداء والذي  8وتست ستودنت، وللإشارة فإفّ متغتَات الدراسة بسثلت في استخداـ السؤاؿ رقم  الارتباط

كمتغتَ تابع وبؿور إدارة علاقات ىذا  يقوم المسؤولين بالبنك بقياس وتقييم الأداء بصورة مستمرة ينص على أفّ: 
 الزبائن تّم تقسيمو إلذ أربعة أجزاء لاستخدامها كمتغتَات مستقلة من أجل بسحيص وتدقيق وبحث نتائج الدراسة؛

 : المقابلة الشخصية
 ق،ابغقائ معرفة بغرداية من أجل وكالات البنوؾ بؿل الدراسة عن فرع تُابؼسؤول مع الشخصية ابؼقابلة خلاؿ من      
إدارة علاقات الزبائن وأثرىا على الأداء في  حوؿ طرح الأسئلة خلاؿ من دراستنا، وذلك بؼوضوع ابعيد والفهم

 فك أجل من ابؼطروحة، بالإشكالية ترتبط التي الأسئلة لطرح أكبر فرصة الأداة ىذه لنا ، حيث تتيحالبنوك التجارية
 ابعيد الفهم إلذ التوصل بهدؼ الشخصية ابؼقابلة أداة لىع الاعتماد بيكن وعليو حوبؽا ومناقشتها الاستفسار
 ؛ابؼطروح ابؼشكل بؼعابعة والأساليب الطرؽ على البحث وابغصوؿ لإشكالية
  استخداـ  ابػماسي للإجابة على الأسئلة، وقد تم ليكرتمقياس  ااستخدمن التحليل:سادسا: مقياس

 :يما يلالوسط ابغسابي وابعدولتُ يبتُ 

 ( مقياس ليكرت خماسي1-2الجدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

1 2 3 4 5 

  spssمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر: 

لتوصل بؽا، وسيكوف تفستَ واستنادا إلذ ذلك قمنا بحساب ابؼدى لتفستَ ابؼتوسطات ابغسابية التي تم ا
 النتائج:
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( مقياس التحليل2-2الجدول)  

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

]1.8   ، 1  [  ] 2.6 ،1.8  [  ]3,4  ،2,6  [  ] 4.2    ، 3.4[ ] 5    ، 4.2  [  

 spssمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر: 

لاستبيان( يوضح متغيرات الدراسة الواردة في ا3-2الجدول)  

أرقام العناصر في  المتغيّر المحور
 استمارة الاستبيان

الرموز المستخدمة 
 في البحث

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ معلومات شخصية الأول

لثانيا 15-1من  ادارة العلاقة مع الزبون   Q1 – Q15 

26 – 16من  الاداء في البنوك التجارية الثالث  Q16-Q26 

 spssمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر: 

 خامسا: معامل الثبات والمصداقية:

( لأبعاد الدراسة، كرومباباحتساب معامل )ألفا   للتأكد من ثبات أداة القياس ابؼستخدمة في الدراسة، قمنا
ابػارجي   علما أفّ في دراستنا أختًنا عينة تتكوف من بصيع موظفي ثلاث بنوؾ وىي: البنك الوطتٍ ابعزائري، البنك

تي جنراؿ بنك، وكالات غرداية، وفي الأختَ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أفّ معامل ومستوى يابعزائري، سوسي
( والبنك 0,879) ت كاف عاليا وفقا للمعايتَ الإحصائية ابؼتعارؼ عليها، حيث بلغ في البنك الوطتٍ ابعزائريالثبا

( وىي كلها عبارة عن مؤشرات عالية 0,98تي جنراؿ بنك فقد بلغ )ي( وبالنسبة لسوسي0,912ابػارجي ابعزائري )
وظفتُ أثناء الإجابة على عناصره ما يساعدنا في إعطاء ابؼوزعة وتركيز ابؼ للاستبانات تثبت درجة ابؼصداقية والثبات
 .برليل دقيق ونتائج علمية موثوقة
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 : تحليل البيانات ومناقشة النتائجالثانيالمطلب 

 ابؼتحصل عليها في البنوؾ الثلاث: نتائجذا ابؼطلب سيتم التطرؽ لتحليل ومناقشة المن خلاؿ ى

 BEAالبنك الخارجي الجزائري  -

 BNAني الجزائريالبنك الوط -

 بنك سوسيتي جنرال  -

 BEAالفرع الأول : تحليل نتائج البنك الخارجي الجزائري 

 BEA( خصائص مجتمع الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية لــــ4-2جدول رقم )

رالمتغي  النسبة التكرار الفئات 

 %35,29 06 ذكر الجنس

 %64,70 11 أنثى

 

 العمر

ةسن 30أقل من   07 41% 

سنة 40-31من   04 23% 

سنة 50-41من   05 29% 

سنة 50أكثر من   01 5% 

 

 التأىيل العلمي

 %12 02 ثانوي

 %65 11 شهادة جامعية

 %24 4 تكوين آخر

 

 

وظيفةال  

 %29 05 أعوان تجاريون

 %23 04 أعوان تسويق

 %23 04 رجال بيع
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 %17 03 أخرى

 

 سنوات الخبرة

سنوات 05أقل من   07 41% 

سنوات 10-05من   03 18% 

سنوات 10أكثر من   07 41% 

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر

( وابؼتعلقة بابعنس أنو يغلب في البنك ابعانب النّسوي وىذا يظهر أف 1-1تشتَ البيانات ابؼعروضة في ابعدوؿ)     
وىي نسبة عالية مقارنة بالذكور، أمّا ( %64من نسبة الذكور حيث بلغت نسبة الإناث نسبة) نسبة الإناث أعلى

( وىو من ابؼعروؼ %50( سنة، أي ما نسبتو )30بالنسبة للعمر فنجد أف أغلب ابؼوظفتُ أعمارىم لا تزيد عن )
( تتًاوح أعمارىم بتُ %25(، ونلاحظ أف ما نسبتو )30-20أف درجة الذكاء والفطنة تكوف عالية في العمر من )

سنة(،وفي ابعانب العلمي  50( وأكثر من )50-41سنة( والباقي موزعة بالتساوي على الأعمار بتُ ) 31-40)
بنسب  أعواف بذاريوفأغلبهم  وظيفةلل جامعي وبالنسبةبقد أف معظم أفراد عينة البنك ابػارجي ابعزائري بؽم مستوى 

( سنوات، 05( لا تزيد خبرتهم عن )%41الوظيفي نرى أف ما نسبتو )( وفي ابؼسمى %25و 31,25متفاوتة )
 ات.( سنو 06( أكثر من )%41ونسبة )

 BEAالمستخدمة لـــ تغيرات محور إدارة علاقات الزبائن( م5-2الجدول رقم )

بارة
 الع

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

سط
متو

 ال

يب
لترت

 ا

اف
حر

الان
 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

   

Q1 06 37 ,5
% 

07 43,7
5% 

04 18,7
5% 

00 00% 00 00% 
1,40

54 

14 
,797

90 

 موافق

Q2 05 31,2
5% 

11 68,7
5% 

01 00% 00 00% 00 00% 
2,32

43 

06 
1,22
597 

موافق 
 بشدة

Q3 01 6,25
% 

08 50% 04 18,7
5% 

04 25% 00 00% 
2,05

41 

10 
1,86 

 موافق

Q4 04 25% 09 56,202 12,501 6,2500 00% 1,89
19 

13 
0,97 

 موافق
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5% % % 

Q5 04 25% 07 43,7
5% 

00 00% 02 12,5
% 

03 18,7
5% 1,91 

12 
0,81 

 موافق

Q6 06 37 ,5
% 

10 62,5
% 

00 00% 00 00% 00 00% 
2,62 

02 
1,05 

موافق 
 بشدة

Q7 08 47% 09 53% 00 00% 00 00% 00 00% 
2,32 

04 
1,00 

 موافق

Q8 03 %17 08 47% 02 11% 04 23% 00 00% 
1,97 

11 
0,08 

 موافق

Q9 00 00% 07 41% 08 47% 02 11% 00 00% 
2,67 

01 
1,06 

 محايد

Q10 06 36% 09 53% 01 05% 01 05% 00 00% 
2,32 

05 
0,94 

 موافق

Q11 07 41% 02 11% 02 11% 04 23% 02 11% 
2,19 

08 
0,94 

وافقم  

Q12 01 05% 11 64% 02 11% 03 17% 00 00% 2,05
541 

03 
0,88 

 موافق

Q13 03 18,7
5% 

09 56,2
5% 

01 6,25
% 

03 18,7
5% 

00 00% 
2,14 

09 
1,23 

 موافق

Q14 00 00% 00 00% 00 00% 14 87,5
% 

02 12,5
% 2,22 

07 
1,83 

غير 
 موافق

المجمو 
 ع

 موافق 3,67

 spssتماد على نتائج الاستبياف و برنامج : من إعداد الطالبتُ بالاعالمصدر

بشكل  المحور الثاني إدارة علاقات الزبائن( إلذ ميل بصيع فقرات  5-2تشتَ النتائج الواردة في ابعدوؿ رقم )     
يكافئ البنك ، حيث بقد في ابؼرتبة الأولذ فقرة 3,67عاـ إلذ ابؼوافقة و ذلك نظرا للمتوسط ابغسابي العاـ ابؼقدّر بػػ

وذلك لأف  0,5وابكراؼ معياري  2.62بدتوسط حسابي لعمال الذين يسعون إلى ربط علاقات جيدة مع الزبائن ا
باستعماؿ الأساليب ابغديثة التي تتضمن بزصيص البنك ابػارجي ابعزائري بومل بظعة جيّدة ويقوـ بتوعية العملاء 
، الأمر الذي أدّى إلذ توفر الثقة والعمل كسب ولائومكاتب للإعلاـ والاتصاؿ من أجل ربط الصّلة بالزبوف وبالتالر  

يخصص تؤوؿ إلذ ابؼوافقة عبارة  0,48وابكراؼ معياري  2,32بأماف، ثم يليها في ابؼرتبة الثانية وبدتوسط حسابي 
إدارة وىي بظة من بظات  البنك ميزانية معتبرة لتدريب موظفيو وتطوير مهاراتهم موجهة نحو الاىتمام بالزبائن

، ثم يأتي في يقوـ البنك بتقديم نفس ابػدمات بعميع الزبائن، إضافة إلذ أفّ أفراد العينة يوافق على أفّ قات الزبائنعلا
لدى البنك موقع الكتروني تتجو بكو ابؼوافقة على فقرة  1وابكراؼ معياري  2,14ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي 

 من بنية تطوير تلك ابػدمات وىو أمر مهم لتطوير ىذه ابػدمات بوسنبفاّ يساىم في تطوير العلاقة مع الزبائن 
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 1,40والأختَة تأتي بدتوسط حسابي  الثالث عشر، وفي ابؼرتبة وبالتالر ابؼسابنة في كسب عدد متزايد من العملاء
ذلك و  بشدة تتجو بكو موافق يضع البنك بيانات الزبائن في قاعدة بيانات حاسوبيةعبارة  0,34وابكراؼ معياري 

 والعمل بسرية تامّة وابغفاظ على خصوصية العملاء لضماف البنك لأمواؿ عملائو وابؼساعدة على تصحيح الأخطاء
أي أفّ بصيع إدارة علاقات الزبائن، وبالتالر فإفّ كل موظفي البنك بسيل آرائهم إلذ موافق على بصيع فقرات بؿور 

بدا فيها تقديم ابػدمات بؽم  التركيز على الزبائن الدائمينص في موظفي البنوؾ تتوافق في الرأي على أفّ البنوؾ بزت
قد برث الزبوف على فتح أو توطتُ عدّة حسابات من أجل  وتقديم بعض التحفيزات الإضافية والامتيازات التي

بـافة  فقد يراعي البنك بنسبة عالية إلذ ىذا ابعانبلقيمة الزبون من ىذه الامتيازات، وكذلك بالنسبة  الاستفادة
يكافئ العمال الذين لذلك فإفّ البنك ابػارجي ابعزائري  الزبوف،على مبدأ تكلفة الفرصة البديلة وبالتالر تضييع 

تلبية حاجيات ورغبات زبائنو بشكل دائم ومستمر، وكذلك  إضافة إلذيسعون إلى ربط علاقات جيّدة مع الزبائن 
الية الإجراءات من خلاؿ برليل رضا الزبائن عنها وبورص على برقيق يتأكد البنك من فعكفاءة التنظيم بالنسبة لمحور 

بىصّص البنك ابػارجي ابعزائري برامج تسويقية ملائمة بعذب معرفة ودراية الزبون الرضا الوظيفي، أمّا بالنسبة لمحور 
ملياتهم اليومية والدورية، أكبر قدر من الزبائن وإتاحة مواقع إلكتًونية تسهل عناء التنقل وتكاليف ومصاريف القياـ بع

ومن وجهة نظر موظفي البنك ابػارجي ابعزائري على مستوى وكالة غرداية فإفّ الدراسة تقدّـ نتائج علمية الأخير في 
بؿور مهم جدّا لكسب ولاء الزبائن وبالتالر يساىم في برستُ وتطوير ابؼيزة إدارة علاقة الزبون متوافقة على أفّ 

 التنافسية؛

 BEAـــالتجاريةالأداء في البنوك ( محور 6-2قم)الجدول ر 

بارة
 الع

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

سط
متو

 ال

يب
لترت

 ا

اف
حر

الان
 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

   

Q1 02 12 ,5% 04 25 % 02 12,5% 08 50% 00 00% 3 06 1,2 محايد 

Q2 02 12,5% 14 87,5% 00 00% 00 00% 00 00% 4,13 03 0,3  موافق 

Q3 04 25% 12 75% 00 00% 00 00% 00 00% 4,25 01 0,4 موافق 

 بشدة

Q4 03 18,75
% 

13 81,25
% 

 موافق 0,4 02 4,19 00% 00 00% 00 00% 00
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Q5 00 00% 05 31,25
% 

11 68,75
% 

 محايد 0,5 04 3,31 00% 00 00% 00

Q6 00 00% 08 50% 02 12,5% 06 37,5% 00 00% 3,13 05 1,00 محايد 

Q7 01 6,5% 05 31,25
% 

03 18,75
% 

 محايد 1,2 07 2,88 00% 00 5% ,31 05

Q8 09 52% 06 35% 01 5% 01 5% 00 00% 2,47 08 0.22 موافق 

Q9 04 23% 07 41% 02 11% 04 23% 00 00% 1,83 11 0.31 موافق 

Q10 03 17% 05 29% 04 23% 03 17% 02 11% 2,27 09 0.4 موافق 

Q11 00 00% 00 00% 06 35% 09 52% 02 11% 2,13 10 0.39 موافق 

 موافق 3,56 المجموع

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر 

ابػارجي ابعزائري بكو ابؼوافقة بدتوسط حسابي عاـ  ( تتجو آراء أفراد العيّنة في البنك6-2نرى في ابعدوؿ )
البنك ، حيث بقد في ابؼرتبة الأولذ عبارة الأداء في البنوك التجارية العينة محل الدراسةعلى فقرات بؿور  3,56

وىذا نظرا لتقديم البنك  0,45وابكراؼ معياري  4,25بدتوسط حسابي  الذي تعمل بو يتميز بفعالية اتخاذ القرار
تربط العلاقة بتُ الرئيس ومرؤوسيو خاصة في امنح الصلاحيات الكافية لابزاذ  ظفيو منح ودورات وأياـ تكوينية التيبؼو 

القرار دوف الرجوع للسلم الإداري وبالتالر بيكن لعوف الأمن أف يتخذ قرار لا رجعة فيو مثلما قد يتّخذه ابؼدير بالبنك 
 يهدف البنك الذي تعمل بو إلى تحسين أداء موظفيو باستمرارثانية فقرة ، ثم يليها في ابؼرتبة الأو أي موظف آخر
أي أفّ البنك دائما يسعى جاىدا لتحستُ أدائو تؤوؿ إلذ رأي ابؼوافقة  0,4وابكراؼ معياري  4,19بدتوسط حسابي 

مشاريعو وىو وبصورة مستمرةّ من أجل برقيق ىدؼ النشاط والربحية الذي تأسس من أجلو وبالتالر توسعة وتضخيم 
يحرص البنك على تحسين مستوى أدائو ، وبعدىا تأتي عبارة بشهرتو ومنو تظافر الزبائن إلذ فتح حسابات يما يؤد

لاحات في وىذا مراعاة للإص 0,34وابكراؼ معياي  4,13بدستوى أبنية موافق وبدتوسط حسابي  بشكل مستمر
ت والتشريعات الصادرة عن بنك ابعزائر وابؼتعلقة بدوضوع برستُ النظاـ ابؼصرفي خاصة في ما يتعلق بالأوامر والتنظيما

يسعى البنك دوما بتلبية حاجات ورغبات الزبائن في بدا فيها قوانتُ بازؿ، ومنو بقد في ابؼرتبة الرابعة عبارة الأداء 
اية موظفي تتجو بكو ابؼوافقة وىذا إمّا لعدـ در  0,48وابكراؼ معياري  3,31بدتوسط حسابي  الوقت المحدّد

أفّ البنك حقيقة يلبي بصيع حاجيات أو  اطلاعهم، وعدـ بنوعية ابغاجيات والرغبات التي يرغب فيها العميلالبنك 
يقوم البنك بحل ، وكذلك بقد بعدىا في الرتبة ابػامسة عبارة مهما كاف نوعها وشكلها وتكلفتها الزبائنورغبات 

بسيل آراء البنك ابػارجي  0,96وابكراؼ معياري  3,13حسابي  بدتوسط ،المشاكل المتعلقة بالعميل في وقتها
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ليست لديهم جرأة في الإجابة على أفّ البنك يقوـ بحل مشاكل ابعزائري إلذ ابغياد وىي تعبتَ على أفّ موظفي البنك 
ر في غاية ابػطورة، ىذا أم، و زبائنو في وقتها وبالتالر من المحتمل وموقع البنك أماـ القطاع ابؼصرفي أولا وأماـ زبائنو ثانيا

 3بدتوسط حسابي  يقوم المسؤولين بالبنك بقياس وتقييم الأداء بصورة مستمرةوفي ابؼرتبة السادسة تأتي عبارة 
يعتٍ أفّ البنك بورص دوما على برستُ الأداء وبصفة مستمرة، وىذا  موافقبدستوى أبنية  1,16وابكراؼ معياري 

دى أبنيّة موضوع برستُ الأداء ولعلمو بأفّ أساس جلب الزبائن ىو ابغرص على وىو ما ينوه عليو البنك ويعلم م
آراء ابؼوظفتُ حوؿ ىذه الفكرة وفي ابؼرتبة الأختَة  برستُ وتطوير الأداء وابؼيزة التنافسية ما بتُ البنوؾ وىوما يعبّر عنو

بسيل إلذ الرأي  1,20بكراؼ معياري وا 1,83بدتوسط حسابي  يثق الزبائن الدائمون في البنك الذي تعمل بوفقرة 
يروف أف عملائهم بؽم ثقة كبتَة فيهم وىذا ما يبتُ ربدا مستوى ولاء ابؼوظفتُ ، أي أفّ موظفي البنك ابػارجي ابؼوافق

للبنك، حيث صار ابؼوظفتُ يروف أنّهم بووزوف على ثقة زبائنهم، أمّا من وجهة نظر الزبائن بيكن أف يكوف العكس 
يثقوف بالبنك خاصّة وبعد فضيحة ابػليفة بنك ثّم الأزمة ابؼالية العابؼية التي أدّت بالزبائن إلذ ظاىرة  فالزبائن لا

الاكتناز وتفضيل موضة الاحتفاظ بأموابؽم في منازبؽم عوض عن ادّخارىا في البنوؾ التي أصبحت بتُ عشية وضحاىا 
ى بارتفاع مستويات عالية بؼعدلات التضخم وىروب رؤوس لا تستطيع أف تلبي التزاماتها ابذاه عملائها وىو ما أدّ 

وبالتالر وعلى العموـ ونظرا بؼيل آراء ابؼوظفتُ بكو  ،من العملة خارج الدورة الاقتصادية %40الأمواؿ خروج حوالر 
والكفاءات بيتلك بصيع ابؼؤىلات فإفّ البنك ابػارجي ابعزائري ، الأداء في البنوك التجاريةابؼوافقة على فقرات بؿور 

 .ستمرةابؼادية والبشرية لتحستُ الأداء بصفة م
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 ة:ـــــــــــخلاص

يساىم بنسبة كبتَة في بسويل القطاع ابؼصرفي ابعزائري فإنو على العموـ يسعى البنك الخارجي الجزائري بدا أفّ      
وف، وىو ما يتوافق مع التوجو ابعديد جاىدا إلذ تبتٍّ فكرة برستُ الأداء بواسطة استعماؿ أسلوب إدارة العلاقة مع الزب

والسياسات والاجراءات والتدابتَ ابؼنتهجة للسعي وراء ابغفاظ على زبائن البنك والوفاء على ابؼدى الطويل، خاصّة 
يقوم المسؤولين بالبنك بقياس وتقييم الأداء بصورة التي تنص على  08مع توافق آراء موظفيو على الفقرة رقم 

ابؼغزى من دراستنا وما بكاوؿ إثباتو في نتائج بحثنا، وبالتالر في الأختَ بيكن القوؿ أنوّ بيكن إثبات  وىذا ىومستمرة، 
التي تعتٍ بتوفر ابؼعرفة والدراية الكاملة عن الزبوف في البنك يضمن وجود التطبيق الناجح لإدارة الفرضية الأولى 

ات بؿور معرفة الزبوف بجميع فقراتو الثلاث الأختَة، أمّا علاقات الزبائن وىو ما وافق معظم موظفي البنك على فقر 
كذلك بيكن إثباتها من وجهة نظر موظفي البنك ومن خلاؿ إجاباتهم ابؼوافقة على بصيع للفرضية الثانية بالنسبة 

في الوقت  الفقرات ابؼتعلقة بدوضوع التكنولوجيات ابغديثة وحدود استعمالاتها؛  أفّ البنك لا يقوـ بحل مشاكل زبائنو
 المحدّد لذلك كانت معظم الإجابات بتحفظ وىو ما يضر بسمعة

 BNAالبنك الوطني الجزائريتحليل نتائج الفرع الثاني: 

 BNA( خصائص مجتمع الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية لــــ7-2جدول رقم )

 النسبة التكرار الفئات المتغير

 %66,67 8 ذكر الجنس

 %33,33 4 أنثى

 

 العمر

سنة 30أقل من   4 33,33% 

سنة 40-31من   4 33,33% 

سنة 50-41من   2 16,67% 

سنة 50أكثر من   2 16,67% 

 

 التأىيل العلمي

 %33,33 4 ثانوي

 %58,33 7 شهادة جامعية

 8.33% 1 تكوين آخر
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 الوظيفة

 8.33% 1 أعوان تجاريون

 %16,67 2 رجال بيع

 50% 6 أعوان التسويق

 %16,67 2 أخرى

 

 سنوات الخبرة

سنوات 03أقل من   5 41,67% 

سنوات 06-03من   

سنوات 06أكثر من   

5 

2 

41,67% 

16,67% 

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر                

 التحليل:

ابعنس أنو يغلب في البنك جانب الذكور وىذا يظهر وابؼتعلقة ب (2-7)تشتَ البيانات ابؼعروضة في ابعدوؿ
وىي نسبة عالية مقارنة ( %66,67أف نسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث حيث بلغت نسبة الذكور نسبة)
( %66,67( سنة، أي ما نسبتو )40بالإناث، أمّا بالنسبة للعمر فنجد أف أغلب ابؼوظفتُ أعمارىم لا تزيد عن )

وفي ابعانب العلمي بقد   ىذا ابؼستوى من العمر ابؼوظف يكوف في كامل قواه العقلية والبدنية،وىو من ابؼعروؼ أف في
 الاقتصادفي  ادرسو وبالنسبة للتخصصات أغلبهم  أف معظم أفراد عينة البنك الوطتٍ ابعزائري بؽم مستوى جامعي،

( وباقي %50) تُ بالزبائنأي أنهم يشتغلوف في مناصب أعواف بذاريوف ورجاؿ بيع ومكلف بنسب متفاوتة
( 06( لا تزيد خبرتهم عن  )%83,34التخصصات موزعة بنسب بـتلفة، وفي ابؼسمى الوظيفي نرى أف ما نسبتو )

 ( سنوات.06( أكثر من )%16,67سنوات، ونسبة )
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 BNAلــ إدارة العلاقة مع الزبون( محور 8-2الجدول رقم)

بارة
 الع

فقغير موا محايد موافق موافق بشدة غير موافق  
 بشدة

سط
متو

 ال

يب
لترت

 ا

اف
حر

الان
 

جة 
در

فقة
موا

 ال

 

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

   

Q1 02 16,66
% 

02 16,66 
% 

02 16,66
% 

06 50% 00 00% 3,06 04 1,0
6 

 موافق 

Q2 01 8,33% 08 66,66
% 

00 00% 03 25% 00 00% 3,69 02 0,8
7 

فق موا  

Q3 03 25% 01 8,33% 04 3,33% 04 33,33
% 

00 00% 2,94 06 1,1
8 

 محايد

Q4 03 25% 04 33,33% 01 8,33% 04 33,33
% 

00 00% 3,38 03 1,1
5 

 محايد

Q5 02 16,66
% 

07 58,33
% 

00 00% 03 25% 00 00% 3,06 05 1,4
4 

 محايد

Q6 01 8,33% 10 83,33
% 

01 8,33% 00 00% 00 00% 2,31 07 0,3
7 

غير 
 موافق

Q7 00 00% 02 16,66
% 

09 75% 00 00% 00 00% 4 01 0,6
0 

 موافق

Q8 01 8,33% 00 00% 00 00% 07 58,33
% 

04 33,33
% 

1,81 08 0,9
8 

غير 
 موافق

Q9 03 25% 04 33,33% 01 8,33% 04 33,33
% 

 محايد 0.2 10 2,66 00% 00

Q10 01 8,33% 08 66,66
% 

 موافق 0.4 09 2,32 00% 00 25% 03 00% 00

Q11 4 33% 3 25% 02 16% 03 25% 00 00% 2,18 11 0.2 موافق 

Q12 01 8,33% 10 83,33
% 

 موافق 0,6 04 2,31 00% 00 00% 00 8,33% 01
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Q13 02 16% 04 33% 06 50% 00 00% 00 00% 2,13 12 0.4 موافق 

Q14 03 25% 05 41% 01 08% 02 16% 00 00% 2,21 14 0.5 موافق 

Q15 01 8,33% 01 8,33% 01 8,33% 09 75% 00 00% 1,81 04 0.1  غير
 موافق

 موافق 2,52 المجموع

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر

العاـ بؽم  بذاهالاإفّ  BNA( حسب آراء أفراد عينة من البنك الوطتٍ ابعزائري 08-2تشتَ نتائج ابعدوؿ )
يخصّص البنك ميزانية معتبر ومنو نرى أفّ فقرة  2,52حسب ابؼتوسط ابغسابي العاـ  ابؼوافقة كذلك بييل بكو

وابكراؼ  4تتخذ ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  لتدريب موظفيو وتطوير مهاراتهم الموجهة نحو الاىتمام بالزبائن
ىو  BNAوابؼهم للبنك الوطتٍ ابعزائري أي لأنها بسيل بكو ابؼوافقة، حيث أفّ العنصر الأساسي  0,36معياري 

ابغرص على تأطتَ وتدريب وتكوين الكفاءات وابػبرات وبالتالر فإفّ البنك بىصّص جزء من ميزانيتو للبرامج التكوينية 
يدعم البنك تقديم الخدمات عبارة ، ثم بهدؼ تشجيع ابغفاظ على الأدمغة واستهداؼ الكفاءات والإطارات

بىضع للموافقة من طرؼ أغلب أفراد  مقبوؿمع ابكراؼ معياري  ابّزذت متوسط حسابيني للزبائن بشكل الكترو 
يوافق على أفّ ابؽدؼ من الصتَفة الإلكتًونية اقتصاد الوقت وابعهد مع  BNAالعينة أي أفّ البنك الوطتٍ ابعزائري 

 BNAالوطتٍ ابعزائري  ، حسب رأي أغلب موظفي البنكوأفّ البنك يدعم مثل ىذه ابػصائص سهولة الاستخداـ
يخصص البنك برامج  في الفقرة BNAمع فهمهم لكامل متطلبات العملاء، كما أفّ البنك الوطتٍ ابعزائري

ومن  0,6وابكراؼ معياري  2,31والتي جاءت بدتوسط حسابي تسويقية ملائمة لجذب أكبر قدر من الزبائن 
في  ولا برامج تسويقية يوجد بحوثلا موافقتُ أي أنو لأنّهم غتَ  BNAوجهة نظر موظفي البنك الوطتٍ ابعزائري

، وقد مع جذب أكبر قدر من الزبائن ىذا المجاؿ، ولكن ليس بالضرورة أف يضعف أو يعيق تطوير تلك ابػدمات
بدعدؿ متوسط حسابي  يحرص البنك على تلبية حاجيات الزبائن الحالية والمستقبليةجاءت في العبارة الأختَة 

 .البنك لا بورص على تلبية حاجات زبائنووافق، بدعتٌ أفّ أي غتَ م 1,81

موافق أي أفّ  إدارة علاقات الزبائنكاف رأي موظفيو حوؿ فقرات بؿور   BNAومنو فالبنك الوطتٍ ابعزائري      
ارة البنك نظرا بؼوافقة أغلب موظفيو على بصيع فقرات الاستبياف فهذا يبتُ أنوّ يسعى دائما وبصفة مستمرة إلذ إد

ىذا راجع لإبنابؽم أو عدـ منح بعض من  ،علاقات الزبائن أو بوتمل أف تكوف إجاباتهم عشوائية لا يستند عليها
، وقتهم أو بزصيصو للطلبة أو للتكوينات والتًبصات ابػارجية خاصّة في إطار الشراكة ابؼقامة بينهم وبتُ ابعامعة

على العموـ موافق على أغلب فقرات الاستبياف  BNAزائري وبالتالر ومقارنة مع بنوؾ أخرى فالبنك الوطتٍ ابع
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إدارة العلاقة مع الزبون وربط الصلة ومنو بيكن القوؿ وبتحفظ أفّ البنك الوطتٍ ابعزائري بورص حرصا شديدا على 
 والعمل بدبدأ العائلة الواحدة؛بو 

 BNAلــ الأداء في البنوك التجارية( محور 9-2الجدول رقم)

بارة
 الع

ق بشدةمواف  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق 

سط
متو

 ال

يب
لترت

 ا

اف
حر

الان
 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

   

Q1 02 16,66
% 

08 66,66 
% 

02 16,66
% 

 موافق  1,03 04 3,5 00% 00 00% 00

Q2 02 16,66
% 

 موافق  0,95 03 3,69 00% 00 25% 03 8,33% 01 50% 06

Q3 03 25% 05 41,66
% 

 موافق 0,81 02 3,88 00% 00 8,33% 01 25% 03

Q4 04 33% 05 41,66% 02 16,66
% 

 موافق 0,82 01 4 00% 00 8,33% 01

Q5 00 00% 03 25% 09 75% 00 00% 00 00% 3,19 05 0,40 محايد 

Q6 00 00% 06 50% 04 33,33
% 

 محايد 1,00 06 2,94 8,33% 01 8,33% 01

Q7 00 00% 04 33,3% 03 25% 05 41,6% 00 00% 2,56 07 1,03  غير
 موافق

Q8 00 00% 07 58% 05 42% 00 00% 00 00% 2,67 09 ,759 موافق 

Q9 00 00% 06 50% 06 50% 00 00% 00 00% 2,58 11 ,612 موافق 

Q10 02 16,6% 07 58% 01 8,33% 02 16,6% 00 00% 2,31 10 ,564 موافق 

Q11 00 00% 00 00% 02 16,6% 08 66,6% 02 16,6% 3,88 8 ,012  غير
 موافق

 محايد 3,39 المجموع

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر
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 التحليل:

سب ابؼتوسط ابغسابي ( أفّ مستوى أبنية أفراد العينة يتوجو إلذ ابغياد وذلك ح09-2نلاحظ من ابعدوؿ )
متوسطها  والتركيز على الزبائن الدائمين يؤدي إلى تحسين مستوى الرضا لديهم فنجد أف فقرة  3,39العاـ 

التًكيز على تراعي إدارة ومتابعة  BNA الذي يؤوؿ إلذ ابؼوافقة بدعتٌ أفّ إدارة البنك الوطتٍ ابعزائري 4ابغسابي 
يقوم ، إضافة إلذ عبارة ء والرضا لديهم ويشعرىم بالعمل بدبدأ الثقة والتفاىمزبائن البنك سوؼ يرفع من مستوى الولا

وابؼتوجهة بكو ابؼوافقة،  0,8وابكراؼ معياري  3,88متوسط حسابي  البنك بتقديم معاملة خاصة للزبائن الدائمين
لبنك وىروب العملاء ابعدد يعمل بدبدأ التفاضل بتُ عملائو وىو ما يضر ربدا بسمعة افإفّ البنك الوطتٍ ابعزائري 

وبقد   القدامى وإبناؿ التعامل ابغسن مع الزبائن ابعدد، وزبائنوىذا حسب حسن نية البنك على تعزيز علاقتو مع 
وضع بيانات الزبائن في قاعدة ، ويتم لإدارة العلاقة مع الزبوفكذلك أف البنك يتوفر على سياسات حكومية داعمة 

يقوم البنك بحل المشاكل ، أمّا بالنسبة لفقرة السرية التامّة للعميل وخصوصياتو بيانات حاسوبية وابغفاظ على
برأي حيادي، فإفّ البنك  وابكراؼ معياري مقبوؿ بو وابؼتخذة معدؿ متوسط حسابي  المتعلقة بالعميل في وقتها

التالر بيكن القوؿ أفّ  وب حل مشاكل زبائنو بهد تضارب بتُ أفكار موظفيو وكذلك مع عبارة BNAالوطتٍ ابعزائري 
كلّا من البنك الوطتٍ ابعزائري والبنك ابػارجي ابعزائري أو البنوؾ العمومية ككل لا برسن التعامل مع مشاكل 

قلة وفي الفقرة الأختَة  ،تعلقة بالعميلن نفي أنوّ تستطيع حل ابؼشاكل ابؼعملائها في الوقت ابؼناسب وكذلك بيك
كاب أخطاء في العمل وىو اءت برأي غتَ موافق أفّ معظم موظفي البنك ينفوف ارتج أخطاء العاملين أثناء العمل

 مع الواقع فإفّ ابػطأ دوما بؿتمل الوقع لذلك يعمل البنك حسب مبدأ ابغيطة وابغذر في تسيتَ عملو؛ ما يتنافى

دراية موظفي البنك دـ نظرا لع BNAالعاـ بكو ابغيادية، فالبنك الوطتٍ ابعزائري  الابذاهوفي الأختَ حسب      
بدوضوع الأداء في البنوؾ أو نظرا لكبر سنّهم وعدـ بريتُ معلوماتهم بخصوص الأساليب ابغديثة التي جاءت بها 

 ابؼقررات العابؼية وابؼتعلقة بالأداء الوظيفي؛

 خلاصة:

الفرضية الأولى: من خلاؿ دراستنا ابؼيدانية واختيارنا للبنك الوطتٍ ابعزائري فحسب موظفيو بيكن إثبات  
الفرضية أي توفر ابؼعرفة عن الزبوف في البنك يضمن وجود التطبيق الناجح لإدارة علاقات الزبائن وكذلك إثبات 

أي التوجو بكو تقنية تكنولوجيا ابؼعلومات لتطبيق آليات حديثة لتبتٍ نظاـ ناجح لإدارة الزبائن، ومنو على الثانية: 
زائري يسعوف إلذ ابػوض في موضوع إدارة علاقة الزبائن بجميع جوانبو لتحستُ أداء العموـ موظفي البنك الوطتٍ ابع

 البنك الوطتٍ ابعزائري؛
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 سوسيتي جنرال بنكتحليل نتائج الفرع الثالث: 

 SG Alegria( خصائص مجتمع الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية لــــ10-2جدول رقم )

 

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر

 النسبة التكرار الفئات المتغير

 %70 7 ذكر الجنس

 %30 3 أنثى

 

 العمر

سنة 30أقل من   1 10% 

سنة 40-31من   7 70% 

سنة 50-41من   2 20% 

سنة 50أكثر من    00% 

 

 التأىيل العلمي

 %30 3 ثانوي

 %60 6 شهادة جامعية

 %10 1 أخرى

 

 

 التخصص

 00% 0 أعوان تجاريون

 %40 4 رجال بيع

 30% 3 أعوان تسويق

رىأخ  3 30% 

 

 سنوات الخبرة

سنوات 03أقل من   3 30% 

سنوات 06-03من   4 40% 

سنوات 06أكثر من   3 30% 
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أف  ( وابؼتعلقة بابعنس أنو يغلب في البنك الذكور وىذا يظهر10-2تشتَ البيانات ابؼعروضة في ابعدوؿ)
وىي نسبة منخفضة مقارنة بالذكور ( %30نسبة الإناث أقل من نسبة الذكور حيث بلغت نسبة الإناث نسبة)

( سنة بؽم أقل نسبة 30(، أمّا بالنسبة للعمر فنجد أف ابؼوظفتُ الذين أعمارىم لا تزيد عن )%70نسبتهم )
 ىذا من ابؼعروؼ أف ابؼوظف في (، وىو%70سنة( فيأخذوف أعلى نسبة ) 40-31(، أما فئة ما بتُ )10%)

وفي ابعانب العلمي بقد أف معظم أفراد عينة  العمر يكوف متفطن لكل ابغيل التي قد تطرأ وبالتالر ابغرص على الرقابة،
ابغسنة لفقرات الاستبياف،   الاستجابة( وىو ما يبرر %60سوسيتي جنراؿ بنك بؽم مستوى جامعي أي ما نسبتو )

وشهادات أخرى، وفي  الاقتصادفي  ادرسو للتخصصات أغلبهم  عليا وبالنسبةراسات ( د%10كما بقد نسبة )
( بؽم خبرة أكثر من ثلاث سنوات وىذا يساعد على التحليل بؼوضوع %40ابؼسمى الوظيفي نرى أف ما نسبتو )

 الرقابة .

 في البنك إدارة علاقات الزبائن( محور 11-2الجدول رقم)

بارة
 الع

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

سط
متو

 ال

يب
لترت

 ا

اف
حر

الان
 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

   

Q1 08 80% 02 20% 00 00% 00 00% 00 00% 4,06 02 1,12
4 

 موافق 

Q2 07 70% 03 30% 00 00% 00 00% 00 00% 4,19 01 0,98
1 

فق موا  

Q3 00 00% 06 60% 02 20% 02 20% 00 00% 2,88 07 0,95
7 

 محايد

Q4 03 30% 06 66% 01 10% 00 00% 00 00% 3,63 04 1,02
5 

 موافق

Q5 00 00% 04 40% 03 30% 03 30% 00 00% 2,5 10 1,09
5 

غير 
 موافق

Q6 01 10% 09 90% 00 00% 00 00% 00 00% 4 03 0,36
5 

 موافق

Q7 02 20% 05 50% 01 10% 02 20% 00 00% 3,13 06 1,14
7 

 محايد 
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Q8 00 00% 02 20% 02 20% 04 40% 02 20% 1,94 14 0,99
8 

غير 
 موافق 

Q9 03 30% 06 66% 01 10% 00 00% 00 00% 2,35 11 ,720 موافق 

Q10 07 70% 03 30% 00 00% 00 00% 00 00% 2,77 08 ,589 محايد 

Q11 01 10% 09 90% 00 00% 00 00% 00 00% 1,89 15 ,125 موافق 

Q12 02 20% 06 60% 01 10% 01 10% 00 00% 2,29 12 ,052 موافق 

Q13 03 30% 05 50% 02 20% 00 00% 00 00% 3,34 05 ,999 محايد 

Q14 01 10% 07 70% 02 20% 00 00% 00 00% 2,22 13 ,856 موافق 

Q15 03 30% 07 70% 00 00% 00 00% 00 00% 2,63 09 ,523 محايد 

 موافق 3,29 المجموع

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر

 :التحليل

بابؼرتبة الأولذ وبدرجة  أن يقوم البنك بتقديم نفس الخدمات لجميع الزبائن (11-2نلاحظ من ابعدوؿ )     
وذلك بؼا برتويو برابؾها من م لا بييّزوف بتُ كل عميل لأف بصيع ابؼوظفتُ يتفقوف على أنهإجابة موافق و ذلك 

وىو يضع البنك بيانات الزبائن في قاعدة بيانات حاسوبية ، ثم تليها العبارة وبعميع الزبائن امتيازاتتسهيلات و 
ما يعمل عليو ىذا البنك وابؽدؼ الرئيسي من عمل البنك ىو تسجيل البيانات ابػاصة بكل عميل وبسرية تامة 

افظة على خصوصية كل عميل خاصة بعد فضيحة ابػليفة ظهر ىذا البنك ابػاص بشراكة فرنسية ليغطي الفجوة وبؿ
يكافئ البنك العمال الذين يسعون إلى ربط ، وتليها العبارة موافق ابذاهابؼرتبة الثانية ذات ب التي خلّفها بنك ابػليفة

البنك بينع علاوات وبرفيزات للموظفتُ الذي بواولوف   أفعاـ موافق أي  ابذاهوذات ، علاقات جيّدة مع الزبائن
يستنتجوف منهم او يعرفوف منهم على أنهم يثقوف  كسب زبائن جدد وربط الصلة معهم خاصة أثناء براورىم مع

، ومن بعدىا العبارة البنك يوفر خدمات حديثة ومتطورةأف  اعتقادىمكل ثقتهم و ذلك بسبب   بالبنك و بهدوف فيو
في ابؼرتبة الرابعة وذات درجة إجابة موافق أي أف كل ابؼوظفتُ ، بنك حاجيات ورغبات زبائنو بشكل ملائميلبي ال

يخصّص البنك ميزانية معتبرة ، وفي ابؼرتبة ابػامسة بقد العبارة البنك يوفر ويلبي كل رغبات زبائنومتفقوف على أف 
وذات ابذاه عاـ بؿايد أي أف ابؼوظفتُ يرفضوف ، بائنلتدريب موظفيو وتطوير مهاراتهم موجهة نحو الاىتمام بالز 

يقوم ، وجاءت العبارة التكوين والتدريب الذي يؤدي إلذ برستُ الأداءالإجابة عن ىذا التساؤؿ نظرا لأبنيتو في بؾاؿ 
دىم أنو عاـ بؿايد أيضا وذلك باعتقا ابذاهفي ابؼرتبة السادسة وذات ، البنك بتقديم معاملة خاصة للزبائن الدائمين
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لا يوجد تفرقة بتُ العملاء فكلّهم سواسية في تقديم ابػدمات أو أفّ موظفي البنك متحفظتُ على الإجابة عن ىذه 
عاـ غتَ  ابذاهابعة وذات في الدرجة الس، تعمل إدارة البنك بتقديم خدمات متميزة للزبائن، وتأتي العبارة الفقرة

في العملاء من ناحية  الاختلاؼكذلك اءتهم ومستواىم التعليمي و ابؼوظفتُ ودرجة كف اختلاؼموافق وذلك بسبب 
الوعي وابؼستوى التعليمي بفا بىلق جو في بعض الأحياف يكوف متعارض في فهم العميل و متطلباتو، وفي الأختَ بقد 

وقع الالكتًو  بابذاه كذلك بؿايد أي أفّ ابؼلدى البنك موقع الكتروني يساىم في تطوير العلاقة مع الزبائن العبارة 
 3.91بدتوسط موافق و  إدارة علاقات الزبائنالعاـ لمحور  الابذاه، ومنو فإف للبنك لا يساىم في تطوير العلاقة

 .بالإضافة للابكراؼ ابؼعياري

الأداء في البنوك التجارية( محور 12-2الجدول رقم)  

بارة
 الع

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

وس
لمت

ا
ط

 

يب
لترت

 ا

اف
حر

الان
 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

رار
 تك

سبة
 الن

   

Q1 00 00% 08 80% 02 20% 00 00% 00 00% 3,25 05 0,85
6 

 محايد 

Q2 01 10% 04 40% 01 10% 04 40% 00 00% 3,25 04 1,06  محايد 

Q3 00 00% 10 100% 00 00% 00 00% 00 00% 4,06 02 0,77
2 

 موافق

Q4 06 60% 03 30% 01 10% 00 00% 00 00% 4,13 01 0,88
5 

 موافق

Q5   01 10% 05 50% 03 30% 01 10% 2,75 08 0,68
3 

 محايد

Q6 05 50% 05 50% 00 00% 00 00% 00 00% 3,5 03 1,41
4 

 موافق

Q7 00 00% 00 00% 02 20% 07 70% 01 10% 1,94 10 0,57
4 

غير 
افق مو   

Q8 04 40% 06 60% 00 00% 00 00% 00 00% 2,94 07 0.46 موافق 

Q9 01 10% 07 70% 01 10% 01 10% 00 00% 2.61 09 0.86 موافق 

Q10 00 00% 03 30% 04 40% 02 20% 01 10% 3,20 06 0.1 محايد 
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Q11 04 40% 05 50% 01 10% 00 00% 00 00% 1,56 11 1.2  موافق
 بشدة

 محايد 3,27 المجموع

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف و برنامج المصدر

 التحليل:

في ، يهدف البنك الذي تعمل بو إلى تحسين أداء موظفيو( أف العبارة 12-2نلاحظ من ابعدوؿ رقم )      
لذ برستُ أداء موظفيو بشكل البنك يهدؼ إابؼرتبة الأولذ وبدرجة إجابة موافق، أي أف ابؼوظفتُ يتفقوف على أف 

البنك الذي ، وجاءت العبارة من خلاؿ الأداء ابغسن للموظفتُ ، بفا يضمن سلامة النظاـ وأماف البيانات فيومستمر
الإدارة كبتَ بابعانب   اىتماـفي ابؼرتبة الثانية وبدرجة إجابة موافق أي أف ىناؾ  تعمل بو يتميز بفاعلية اتخاذ القرار

، وتقوـ الإدارة بأكمل وجو في بزصيص دورات تعليمية وتدريبية بسكن الإداري وعلاقة الرئيس بدرؤوسيوواحتًاـ السلم 
، بالدرجة الأولذ الزبائنابؼسابنة في برستُ الأداء وكسب ولاء ابؼوظفتُ من ابغصوؿ على كفاءات و قدرات على 

وذات ابذاه عاـ موافق أي  الثالثةفي ابؼرتبة  ،يقوم البنك بحل المشاكل المتعلقة بالعمل في وقتهاوظهرت العبارة 
يقوـ بسرعة وبفعالية في حل بصيع ابؼشاكل التي قد تقع عند العميل أو الشكاوي ابؼقدمة من أف بنك سوسيتي جنراؿ 

يتميز أداء البنك دائما ، وبينما جاءت العبارة مستويات عالية من الرضا والطمأنينة، بفا يضمن و بوقق طرفو
من  بوتوي على ىيكل تنظيمي جيد بيكّن  سوسيتي جنرالفي ابؼرتبة الرابعة ذات ابذاه بؿايد أي أف البنك  ،بالجودة

يحرص البنك على تحسين ، ثم ظهرت العبارة بهدؼ تقديم أداء جيّد أو ربدا لا، الأدوارتقسيم العمل وبرديد ابؼهاـ و 
اـ بؿايد اي أف البنك بورص على برستُ الأداء خلاؿ ع بابذاهفي ابؼرتبة ابػامسة و  ،مستوى أدائو بشكل مستمر

يسعى البنك دوما لتلبية حاجات ورغبات الزبائن في الوقت ، ثم جاءت العبارة فتًات فقط وليس بشكل مستمر
ربدا لا يسعى دوما لتلبية حاجيات زبائنو وىذا ، أي أف البنك كذلك  في ابؼرتبة السادسة و بابذاه عاـ بؿايد، المحدد
، فهناؾ موظفتُ موافقوف معقوؿ فربدا كانت إجابة موظفي البنك عشوائية غتَ موثوقة لا بيكن الاستناد إليهاغتَ 

يقوم المسؤولين بالبنك بقياس ، وفي الأختَ برتل العبارة لرغبات وحاجيات الزبائنوآخروف بؿايدوف، ربدا جهلهم 
أف بنك سوسيتي جنراؿ بوتوي على إطارات وكفاءات  عاـ موافق أي بابذاه الصدارةوتقييم الأداء بصورة مستمرة 

الأداء في البنوك العاـ لمحور  الابذاه، ومنو فإف يسعوف دوما إلذ قياس وتقييم أداء البنك بشكل مستمرعالية 
 ابؼعياري. الابكراؼبالإضافة كذلك  3.27، بؿايد و بدتوسط التجارية

 خلاصة: 
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وأثره على الأداء في البنوؾ التجارية حسب عيّنة الدراسة ابؼكونة من  بخصوص موضوع إدارة علاقات الزبائن     
بؾتمع موظفي وكالة بنك سوسيتي جنراؿ بغرداية فإفّ موظفي ىذا البنك كانت معظم إجاباتهم موافقة وبؿايدة، ومن 

لزبائن من خلاؿ خلاؿ وجهة نظر ابؼوظفتُ فإفّ البنك ابػاص يسعى دائما إلذ برستُ الأداء وجلب عدد معتبر من ا
ابؼعاملة ابغميمة للزبوف الذي يعتبر عنصر أو ركيزة أساسية في إقامة أو إنشاء أي بنك، فلولا وجود الزبوف بؼا وجدت 
البنوؾ، وبالنسبة لفرضيات الدراسة، فيمكن قبوبؽا على مستوى وكالة غرداية فقط، وعدـ تعميم النتيجة على الشركة 

ائر، أي أنوّ عند توفر ابؼعرفة عن الزبوف في البنك يضمن وجود التطبيق الناجح لإدارة الأـ لبنك سوسيتي جنراؿ ابعز 
علاقات الزبوف، وكذلك نفس الشيء بالنسبة للفرضية الثانية فإفّ التوجو ابعديد وابغديث بكو التقنيات ابغديثة لتبتٍ 

  ابؼلائم لربط علاقات جيّدة مع الزبوف. نظاـ ناجح لإدارة علاقات الزبوف، بدعتٌ أف التكنولوجيا ستوفر كل ابعو

 المطلب الثاني: الدراسة القياسية

من أجل تدعيم نتائج البحث ابؼيدا  والتحقق من التدقيقات ابؼتوصل إليها، ارتأينا استخداـ منهج الدراسة  
عتماد على برنامج القياسية، واختيار بعض ابؼتغتَات التي قد تفيد في استخلاص بـرجات علمية موثوقة، ىذا بالا

Eviews 8 حيث في استخدامو اعتمدنا كما ذكرنا سابقا في النموذج ابؼوضوع بؼتغتَات الدراسة القياسية، اختًنا ،
يقوم المسؤولين بالبنك بتقييم الأداء بصورة مستمرّة" التي تنص على أف " 24الفقرة رقم  المتغير التابعفي 

عبّر عن ابؼتغتَ التابع للدراسة وىي الأداء، وكذلك لأفّ معظم إجابات ابؼوظفتُ أسقطنا اختيارنا بؽذه الفقرة لأنّها ت
إدارة فقد اختًنا أربع بؿاور من بؿور  المتغيرات المستقلةكانت موافقة، أمّا بخصوص   الاستبيافعلى ىذه الفقرة في 
 بؼخرجات كالتالر:حيث وبعد إدراج ىذه البيانات في البرنامج القياسي فقد كانت اعلاقات الزبائن، 

 اختبار المعنوية:  .1

بىتبر ىذا النموذج قبل كل شيء العلاقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل والتابع، وذلك للتأكد من وجودىا من خلاؿ         
 كلا على انفراد وفي ىذا المجاؿ توجد فرضيتتُ: β اختبار ابؼعنوية الإحصائية للمعلمات ابؼقدرة

 yو xجود علاقة بتُ ابؼتغتَين التابع وابؼستقل، فرضية العدـ: وتنص على عدـ و  -

 H0 : β=0 

 أي أف: yو xالفرضية البديلة: وتنص على وجود علاقة بتُ  -

H1 : β ≠0  
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 التحليل الإحصائي:

 :اختبار المعنوية ككل للنموذج 

نموذج لاختبار ابؼعنوية الكلية لل Fو ابؼصحح واختبار فيشر  R squareنستعمل معامل التحديد          
 ابؼتحصل عليو:

  معامل التحديد: . أ

-Adjusted Rأمّا بالنسبة بؼعامل التحديد ابؼصحّح  R square 0.864يقدر معامل التحديد بػػػػ       
squared  وىذا يعتٍ أفّ للنموذج قدرة تفستَية جيّدة أي أفّ ابؼتغتَات ابؼستقلة تشرح ابؼتغتَ  0.804يقدر بػػ
 فتفسره عوامل أخرى غتَ مدرجة في النموذج ومتضمنة في حد ابػطأ؛ %14باقي أمّا ال %86التابع بنسبة 

 اختبار فيشر الاحصائية:   . ب

أي أفّ للمتغتَات ابؼستقلة والتابعة  0.000نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أف للنموذج معنوية عند مستوى احتماؿ 
 قدرة تفستَية جيّدة.

 :اختبار المعنوية الإحصائية للمعالم 
أقل من القيمة  0.57نلاحظ أفّ قيمتو المحتسبة ابؼطلقة لإحصائية ستودنت  cمعامل الثابت بالنسبة لل -

معنوية إحصائية، كما أف  cبدعتٌ ليس لثابت  H0ابغرجة للتوزيع الطبيعي، أي نقبل فرضية العدـ 
 ما يدؿ على أف ليس لو تأثتَ على ابؼتغتَ التابع؛ 0.57مستوى ابؼعنوية 

أي أننا نرفض  0.02، بدا أف مستوى ابؼعنوية التركيز على الزبائن الدائمين"ستقل " بالنسبة للمتغتَ ابؼ -
الأداء الفرضية ابؼعدومة بدعتٌ أف ىذا ابؼتغتَ لو معنوية جيّدة ما يدؿ على أنو لو تأثتَ على ابؼتغتَ التابع 

 ؛في البنوك التجارية
ستودنت أكبر من القيمة  لإحصائيةلمحتسبة نلاحظ أف قيمتو ا قيمة الزبون"بالنسبة للمتغتَ الثا  " -

لو معنوية احصائية عند مستوى  قيمة الزبون"ابغرجة للتوزيع الطبيعي، أي نرفض فرضية العدـ بدعتٌ أف "
عند مستوى  %0.1في النموذج بخطأ قدره  قيمة الزبونما يدؿ على أنو بيكن قبوؿ   0.0001
 ؛%5معنوية 

، نقبلو في النموذج لتأثتَه على ابؼتغتَ التابع عند مستوى معنوية لتنظيمكفاءة ابالنسبة للمتغتَ الثالث  -
 ؛ 5؛%عند مستوى معنوية  %4.2وبخطأ قدره  0.042
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، نقبل ىذا ابؼعامل لظهور تأثتَه على ابؼتغتَ التابع بدعنوية معرفة الزبونفي الأختَ بالنسبة للمتغتَ الرابع  -
 ؛%5ستوى معنوية أقل من م %0.32وبخطأ قدره  0.0032قدرىا 

 التحليل القياسي:

القياسية بؼعرفة ائية، سنقوـ باختباره من الناحية بعد التأكد من صلاحية النموذج من الناحية الاقتصادية والإحص     
 مدى انسجامو وتطابقو مع الفرضيات ابػاصة بو وسيتم التطرؽ إلذ:

Model Summary
b,c 13

 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

R Square 
Change 

F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 ,864
a
 52,319 4 33 ,000 1,803 

a. Predictors: q7, q1, q13, q10 

b. Dependent Variable: q24 

c. Linear Regression through the Origin 

 

 الذاتي بين الأخطاء: )داربن واتسون( الارتباطاختبار  .1

 (  وجود فرضيتتُ أساسيتتُ بنا:DWاتسوف )يفتًض داربن و 

 فرضية العدـ: وتنص على انعداـ الارتباط الذاتي؛ -
 الفرضية البديلة: وتنص على وجود الارتباط الذاتي. -

( ابؼتحصل عليها من جدوؿ داربن dl.du( ابؼتحصل عليها من ابعدوؿ مع القيم النظرية )DWنقوـ بدقارنة قيمة )
 وىي القيمة المحسوبة لاختبار داربن واتسوف؛ DW : 1.803واتسوف حيث أف 

 5%ومستوى معنوية  n :37وىي القيم المجدولة لداربن واتسوف عند  2.84و 2.2بتُ المجاؿ  duو dlوقوع 

المحسوبة تقع ضمن ابؼنطقة غتَ المحدّدة وبالتالر لا بيكن إعطاء  DWفيلاحظ من خلاؿ ىذا الشكل أف قيمة 
ا بغقيقة وقوع النتيجة في ابؼنطقة غتَ المحدّدة وبالتالر فهي منطقة عدـ ابزاذ القرار أو منطقة تفستَ بؽذه النتيجة ربد

  اللّاحسم.
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 لاختبار داربن واتسونالمحسوبة  DWيبين قيمة  (05-2الشكل رقم:)

 
 Jaque-Beraمشكل التوزيع غير الطبيعي للبواقي:  .2

أي  jaque-beraخذ شكل التوزيع الطبيعي، كما أف احتماؿ نلاحظ من خلاؿ الشكل ابؼوالر أف البواقي تأ     
Prob : 0.0005ما ىو موضح في ، أي نقبل فرضية العدـ ومنو بواقي معادلة الابكدار موزع توزيعا طبيعيا ك

 الشكل ابؼوالر:   

 

( يبين اختبار التوزيع الطبيعي للبواقي06-2الشكل رقم: )   

 
 Eviews 08ر: مخرجات برنامج المصد
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 التحليل:
في الأختَ من خلاؿ ىذه الدراسة القياسية بيكن إعطاء برليل اقتصادي بـتصر، يوضح مدى فعالية وتأثر 
موضوع إدارة علاقات الزبائن على الأداء في البنوؾ التجارية، ىذا لوجود علاقة طردية بتُ ابؼتغتَين ابؼستقل والتابع، 

ديهي أي كلّما زاد مستوى إدارة علاقات الزبائن وزاد اىتماـ وتوجو موظفي البنوؾ على ىذا وىو أمر طبيعي وب
ابؼوضوع وبؿاولة برقيق رضا الزبائن وكذا بزصيص البنك أو القطاع ابؼصرفي ىيئة أو إدارة بؼراجعة عنصر الزبائن الذي 

بؼؤسسات ابؼالية أساسا لتلبية وإشباع حاجاتهم يعتبر أساس النشاط ابؼصرفي الذي تنشأ من خلالو البنوؾ وابؼصارؼ وا
بأبنية وبرقيق الربحية بواسطتهم وىو ابؽدؼ الرئيسي لنشاط البنك، فلولا وجود الزبوف بؼا وجد البنك وىو معروؼ 
بديهيا، لذلك اىتمّت البنوؾ بالزبوف وبازدياد حدّة التنافسية بتُ البنوؾ زادت التنافسية لإرضاء وكسبو من خلاؿ 

قيق جودة ابػدمة ابؼصرفية في ظل ابؼيزة التنافسية التي بتُ البنوؾ، ىذا الذي بدوره يزيد من مستوى الأداء البنكي بر
وىو ما بيّنتو بـرجات الدراسة القياسية، وعليو بيكن القوؿ من خلاؿ بحثنا ابؼتواضع الذي يعتبر نقطة بداية بالنسبة 

إدارة بة بتُ متغتَات الدراسة، ومنو بيكن إثبات بصيع الفرضيات أي أفّ لباحثتُ آخرين أنوّ يوجد علاقة طردية موج
 علاقات الزبائن لها أثر كبير على الأداء في البنوك التجارية.

 النتائج المتعلقة بالمقابلة والاستجواب: 

تضمن بؾموعة انت ابؼقابلة تبعد إجراءنا بؼقابلة شخصية مع عينة  من مدراء البنوؾ التجارية لولاية غرداية وك
 سئلة  التي تتمحور حوؿ مستوى ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ البنوؾ وحوؿ علاقتها بإدارة الزبوفمن الأ

 فكانت الاسئلة كالتالر:

 :؟حاسوبية بيانات قاعدة في الزبائن بيانات البنك يضعىل  السؤال الأول 

مع ابؼراعاة بعانب  يانات ابػاصة بالزبائنلبانعم يقوـ البنك باستعماؿ قاعدة بيانات حاسوبية بغفظ ب كاف  ابعواب
 الأماف والسرية؛

 :؟بتقديم نفس ابػدمات بعميع الزبائن ىل يقوـ البنك السؤال الثاني 

بؼختلف الزبائن، كما عرض علينا أف ىناؾ توليفة  نعم يسعى البنك لتقديم نفس مستوى ابػدمة ابعواب كاف
 لو ونوعية تعاملو مع تلبية حاجيات ورغبات كل عميل.متنوعة من الزبائن كلّ حسب حجمو ورقم أعما

 :؟لزبائن ةبتقديم خدمات متميز  دارة البنكإتعمل ىل  السؤال الثالث 
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ابػدمات ابؼتميزة تزيد من مستوى أداء البنك وبالتالر ابؼساس بربحية ونشاط البنك لتأثر عليو نعم ف ابعواب كاف
 بالإبهاب ما يزعم الزبائن عليو؛

 ؟ين يسعوف الذ ربط علاقات جيدة مع الزبائن ذكافئ البنك العماؿ الىل ي رابع:السؤال ال 

 ابعواب: نعم وىذا لضماف إبراز خبرة ابؼوظفتُ وخلق روح ابؼنافسة بينهم.

 :؟ملائم بشكل زبائنو ورغبات حاجيات البنك يلبيىل  السؤال الخامس 

لكي بوافظ على ولاء  ملائم بشكل زبائنو غباتر  و حاجيات يلبياف  نعم بكل تأكيد بهب على البنك ابعواب
 الزبوف لو.

 :؟الزبائن عنها رضا برليل خلاؿ من الاجراءات فعالية من البنك يتأكد ىل السؤال السادس 

 ابعواب: نعم يتأكد البنك من فعالية الاجراءات وذلك من خلاؿ قياس مدى رضا الزبوف و ولاءه للبنك.

 :التي ابػدمات رفع مستوى جلأ من بؼوظفيو الوظيفي الرضا برقيق على البنك بورصىل  السؤال السابع 
 ؟يقدمونها للزبائن

ابعواب: نعم بهب ابػرص على برقيق الرضا الوظيفي للموظفتُ من خلاؿ تقديم ابؼكافآت و التًقيات لتحفيز 
 ابؼوظفتُ لتطوير مهاراتهم و توظيف خبراتهم في تقديم خدمات متميزة للزبائن.

 الزبائن؟ بهنيها التي العوائد مع بابؼقارنة مقبولة بػدماتو البنك يعرضها التي الاسعار ىل لثامن:السؤال ا 

 ابعواب: نعم بهب اف تتماشى الأسعار مع ما بهنيو الزبوف من عوائد لكي يكسب رضا الزبوف.

 :ابؼستقبلية؟ و ابغالية الزبائن حاجيات تلبية على البنك ىل بورص السؤال التاسع 

لكسب ولاءه وضماف رضاه حوؿ  وابؼستقبلية ابغالية الزبائن حاجيات تلبية على البنك اب: بالتأكيد بورصابعو 
 ابػدمة ابؼقدمة.

 :دائما؟ بابعودة دائما داء البنوؾأ يتميزىل  السؤال العاشر 

يجية للمصرؼ ولأنها في ابػدمات ابؼصرفية لأنها ذات قيمة استًات بابعودة دائما داء البنوؾأ يتميزابعواب: بهب اف 
 تساعده على الاحتفاظ بزبائنو و كسب زبائن جدد وبرسن اداءه و تطوره.

 :ىل البنك الذي تعمل بو يتميز بفاعلية ابزاذ القرار؟ السؤال الحادي عشر 
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 ابعواب: نعم, لاف الفاعلية في ابزاذ القرار تقيس مدى بلوغ ابؼؤسسة الذ الاىداؼ ابؼسطرة . 

 دد؟المح الوقت في الزبائن ورغبات حاجات تلبيةل دوما البنك ىل يسعى ر:السؤال الثاني عش 

 ابعواب: نعم بهب على البنك مراعاة مقياس الزمتٍ لتلبية حاجيات ورغبات الزبائن في وقت وجيز لكسب رضاه.

 :ىل يقوـ البنك بحل ابؼشاكل ابؼتعلقة بالعمل في وقتها؟ السؤال الثالث عشر 

كمن مدى قدرة البنك في  التحكم بؼواجهة ابؼشاكل والاخطاء وابهاد ابغلوؿ ابؼناسبة في وقت ابعواب : نعم و ىنا ت
 قصتَ.

 :ىل مراقبة وتقييم عملية الأداء ابؼالر تتميز بأساليب وتقنيات اكثر فعالية اـ لا؟ السؤال الرابع عشر 

اثة و كاف مستوى الاداء ابؼالر  بيتاز بالدقة ابعواب: نعم فكلما كانت مراقبة الاساليب والتقنيات  بستاز بالدقة وابغد
 والاحتًافية كلما زاد استقطاب الزبائن بكثرة.

 خلاصة الفصل الثاني:

نة من البنوؾ واطّلاعنا على أجواء العمل في ىذه بؽذه العيّ  والقياسية وابؼقابلات بعد القياـ بالدراسة ابؼيدانية
وسيتي جنراؿ من أحسن وأفضل البنوؾ نظرا لكفاءة موظفيو وحداثة البنوؾ، اتضح لنا ومقارنة بينهما أف بنك س

، الأمر الذي بهلب عدد ىائل من العملاء في ابعزائر، دوف الاستغناء عن البنك بأداء جيّدأجهزتو وأنظمتو وىو بيتاز 
إدارة  ومتطورة، حيث قمنا بإثبات بصيع فرضيات البحث فتبتُّ أفّ  جديدة اتالوطتٍ ابعزائري فهو يقدـ خدم

هي ابؼنهجية التي تسعى إلذ خلق وتعزيز العلاقة بتُ البنك والزبوف فلتعكس الدور ابؼركزي لو  ظهرت علاقات الزبوف
باستعماؿ عدّة وسائل ترغب من خلابؽا في جلب واستمالة زبائن جدد والبقاء على اتصاؿ دائم معهم من أجل 

صها بذميع ودمج وتدقيق ابؼعلومات ابؼتعلقة بزبائن البنك، حيث المحافظة عليهم، وابعدير بالذكر أفّ من أىم خصائ
، ىذا من بررص على ابغفاظ على سرية زبائنها من خلاؿ وضع برامج بضاية متطورة والعديد من الوسائل الوقائية

يات وجهة نظر موظفي البنوؾ بؿل الدراسة ولغرض برستُ الأداء وزيادة ابؼيزة التنافسية وىو ما يتوافق مع فرض
 البحث؛

ها وبالتالر السعي ػػػػػػجدير بالذكر أفّ البنوؾ الثلاث عيّنة الدراسة تسعى جاىدة إلذ بناء علاقات جيّدة مع زبائن   
ة أو ػػػػػػػػة ابؼيدانيػػػػػػػة في الدراسػػػػػػػػج البحث سواء ابؼتمثلػػػػاه من نتائػػػػػػوراء ىدؼ برستُ الأداء وتطويره وىو ما استخلصن

ة.ػػػػة الشخصيػػػػػابلػػػػوابؼق ةػػػػالقياسي
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 الخاتمة:

لإدارة علاقات  النظري ابعانب الفصوؿ في بالتطرؽ وذلك وابؼيدا ، النظري بجانبيها الدراسة ىذه إجراء بعد    
قات الزبائن في الأوؿ و الدراسة ابؼيدانية للبنوؾ في الفصل الثا ، حيث تعد علا الفصل في التجارية البنوؾ في الزبائن

البنوؾ من أىم الابذاىات العلمية للبنوؾ ، والتي تساىم بشكل كبتَ في تقييم درجة ربحية البنوؾ جراء ىذه العلاقات. 
ى نو عملية مستمرة ومنظمة لقياس وإصدار الأحكاـ علأي أبحيث تعتبر عملية تقييم الأداء الركيزة الأساسية للبنوؾ 

دارة إتكوف ومن خلاؿ ىذه ابؼهمة  ،برقيقو في ابؼاضي وما ىو ابؼطلوب برقيقو مستقبلا ما تمّ  النتائج المحققة مقارنة مع
 من ودقيق كبتَ كم بصع على تساعد التي ابؼعلومات تكنولوجيا على اعتمدت إذا علاقات الزبائن أكثر فاعلية

 .ابػدمة أو ابؼنتج في يدىاير  التي وابؼواصفات ورغباتو احتياجاتو معرفة وبالتالر الزبوف، حوؿ معلومات

 قات الزبائن على الأداءأثر إدارة علا وما ى ه الدراسة حاولنا معابعة إشكالية البحث التي تتمحور حوؿذمن خلاؿ ى
 في البنوؾ التجارية؟

 ه الدراسة خلُصنا إلذ بؾمل النتائج والتوصيات والآفاؽ ابؼستقبلية التالية :ذومن خلاؿ ى   

 بار الفرضيات :النتائج اخت -أولا
بالنسبة للدراسة ابؼيدانية التي قمنا بها بعد تصميم استبياف بؿكّم من طرؼ بؾموعة قيّمة من الأساتذة وابػبراء في  -

بؾاؿ بحثنا، حيث قسّمناه إلذ ثلاث بؿاور حسب متغتَّات الدراسة، بؿور البيانات الشخصية ظهرت نتائجو بسيطة 
بعد إدراج كل بياناتو في برنامج الػػػ إدارة علاقات الزبائن ور ابؼتغتَّ ابؼستقل وعلمية كأي بحث، أمّا بالنسبة لمح

SPSS  تبتُّ في البنوؾ الثلاث، أفّ بؾمل فقراتو والمجزأّة إلذ بؿاور كانت تؤوؿ إلذ ابؼوافقة حسب متوسطاتها ابغسابية
تساعدنا في قبوؿ فرضيات بحثنا، أي أفّ  ومعاملات الابكراؼ ابؼعياري وبالتالر فقد برصّلنا على مؤشرات مقبولة

وبالتالر بيكن إثبات الفرضيتتُ ، بإدارة علاقات الزبائن من أجل تحسين الأداء في البنوك التجاريةالبنوؾ تهتم 
 الأولذ والثانية التي تنص على:

  :أمر بديهي  وىوتوفّر المعرفة عن الزبون في البنك يضمن وجود التطبيق الناجح لإدارة علاقات الزبائن
أي عند توفر كل ابؼعلومات الكافية عن الزبوف يساعد في التقرب من الزبوف بصفة مستمرة لكسب رضاه وإشباع 

 حاجاتو الناقصة، وىو ابؼطلوب الذي استخرجناه من نتائج الدراسة ابؼيدانية لإثبات أو نفي ىذه الفرضيات؛

 كذلك فهو   حديثة لتبني نظام ناجح لإدارة الزبائن: التوجو نحو تقنية تكنولوجيا المعلومات لتطبيق آليات
إثبات بفكن أي أف معظم استعمالات التكنولوجيا والأساليب ابغديثة التي يتيحها البنك تساعد من عناء التنقل 
وتسهيل ابؼعاملات وبصيغ حديثة، ىذا يساىم في جلب عدد كبتَ من الزبائن وبالتالر بقاح عمليات إدارة 

 ، لتتوافق مع الفرضية الثانية؛كذلك ما أثبتتو نتائج الدراسة ابؼيدانية في البنوؾ الثلاث  العلاقات، وىو
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 :حيث أفّ ىذه الفرضية تعتبر ركيزة البحث فإثباتها  يقوم مسؤولي البنك بتقييم وقياس الأداء وبصورة مستمرّة
ابؼيدانية فقد اعتبرنا ىذه الفرضية   أو نفيها بيكن أف يؤثر على نتائج البحث ابؼتوصل إليها، فمن خلاؿ الدراسة

 وبالتالر كذلك بيكن إثبات ىذه الفرضية. معظم موظفي البنوؾ الثلاث اكمتغتَ تابع، فقد وافق عليه
البنك يقوـ بتقديم معاملة خاصة للزبائن الرئيستُ ما يؤدي إلذ  فقد تبتُّ لنا أف أمّا بالنسبة لنتائج ابؼقابلة -

بالتالر فإف عملية تقييم الأداء تتمثل في قدرة ابؼؤسسة على برقيق أىدافها ابؼالية برستُ مستوى الرضا لديهم و 
وبأقل تكلفة بفكنة، كما يسعى دائما إلذ استخداـ بصيع السياسات والإجراءات والتدابتَ ابؼتعلقة بإدارة العلاقة 

رضيات البحث ابؼسطرة من أجل ، وىو ما يتوافق مع فمع الزبائن وبهدؼ برقيق مستويات أداء مقبولة أو بفتازة
 إثبات الأثر على الأداء في البنوؾ التجارية.

   التوصيات: -ثالثا
 :كالآتي التوصيات من بصلة اقتًاح بيكننا 

 ؛يستوجب على البنوؾ ابؼسابنة في إثراء ابؼوظفتُ بدوضوع أخلاقيات ابؼهنة وأساليب التعامل مع الزبائن -
 لدورات التدريبية ابؼتعلقة بدوضوع برستُ الأداء والعلاقة في نفس الوقت؛وجب على البنوؾ تكثيف البرامج وا -
يقتًح على البنوؾ فتح شبابيك  وبضلات استهداؼ للزبائن متنقلة من أجل طرح أنواع ابػدمات التي تقدمها  -

 البنوؾ؛
 يستوجب تدعيم ثقة الزبائن بالدعايات وابغملات الإشهارية؛ -
 ابػدمات ابؼقدمة وبأساليب تكنولوجيا حديثة؛ برستُ ابؼيزة التنافسية وجودة -
 وضع خدمات حديثة بدا يكفل رضا الزبائن؛ -
 إقامة شراكات مع ابعامعات ومعاىد التكوين لتحستُ الأداء العلمي. -

 أفاق الدراسة:  -رابعا
لأثر  بؾرّد توضيح إفّ ابعهد ابؼتواضع الذي بذلناه طيلة حياتنا الدراسية والبحث الذي قمنا بو ما ىو إلاّ        

دراستنا ابغالية و نظرا لتشعب ابؼوضوع وعدـ  من خلاؿإدارة علاقات الزبائن على الأداء في البنوؾ التجارية، ف
 :الدراسات والتي تستحق البحث فيهاإمكانية دراستو من بصيع ابعوانب بيكننا اقتًاح بعض 

 ؛البنكية دور ابؼيزة التنافسية في برستُ جودة ابػدمات 
 الأساليب ابغديثة في التعامل مع الزبائن وأثرىا على ربحية البنوؾ؛ 
 دور بماذج إدارة الزبائن في برقيق ىدؼ النشاط للبنوؾ؛ 

 الأداء في البنوؾ ودوره في الرفع من ربحية البنوؾ؛ 

 التحليل ابؼالر باستخداـ بطاقة الأداء ابؼتوازف  
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 الأردف،  أريذ، جامعة التَموؾ،  جامعة الأعماؿ، إدارة في ماجستتَ مذكرة ،أريد محافظة في لتجاريةا

2010. 

 والتجارية الاقتصادية علوـ كلية ماستً، مذكرة ،ولائو زيادة في الزبون علاقات إدارة نظام دور بوزيد، وداد -13
 .2015-2014سنة البواقي، أـ جامعة خدمات، تسويق بزصص التسيتَ، وعلوـ
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III. قلات العلميةالم : 
 
 إدارة في الحياة مدى الزبون قيمة احتساب و الربحية تحليلي مدخلي استعمال، وناس عاصم خلود -1

   .2010 سنة ،32 العدد ابعامعة الاقتصادية للعلوـ بغداد كلية بؾلة الزبون، علاقات

 كلية بؾلة ،المتوازن الأداء بطاقة لباستعما الاقتصادية الوحدات أداء بطاقة تقويم إبراىيم، طلاؿ سحر -2
  .2013 والثلاثوف، ابػامس العدد ابعامعة، الاقتصادية للعلوـ بغداد

 البنوؾ من لمجموعة حالة دراسة 2004" ) )  المصرفية المؤسسات أداء تقييم" بصوعي؛ بؿمد قريشي، -3
 .89 – 95(  3)الباحث بؾلة   1994.  2000" الفتًة خلاؿ ابعزائرية

،بحث  -دراسة حالة مجموعة من البنوك الجزائرية -تقييم أداء المؤسسات المصرفيةوعي قرشي، بؿمد بص -4
 .2004، 03في بؾلة الباحث، جامعة ورقلة، ابعزائر، العدد

مؤشرات تقييم الأداء في بيئة التصنيع الحديثـة فـي القطـاع  استخداممدى إمكانية ابؼهدي مفتاح السريتي،  -5
 .2013معػة، جامعػة مصػراتو ، العػدد ابػامس عشر، المجلد الثالث، ، بؾلة ابعاالصـناعي

 وابؼالية، الاقتصادية الدراسات بؾلة ،المؤسسة أداء تعزيز في المعرفة إدارة دور مكيد، ، علي بوسهوة نذير -6
 . 2014المجلد الأوؿ،  السابع العدد الوادي، جامعة

 نظر وجهة من التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة أثر، حدادين ريناتا ، طويقات أبؾد ، المحاميد اسعود -7
 المجلد ، الأعماؿ ادارة في  الأردنية المجلة ضمن مقدـ مقاؿ ميدانية، دراسة:  الأردنية التجارية البنوك مديري
 . 2015، 03،العدد 11

IV. :التظاىرات العلمية 
 الدولر ابؼلتقى ،الأداء لقياس مستحدثة كآلية زنالمتوا الأداء قياس بطاقة سعيدة، حجلة ،حازـ آماؿ بوسواؾ -1

 /IAS) الدولية  المحاسبية ابؼعايتَ بتُ تطبيق للمؤسسات ابؼالر الأداء برستُ في دور ابغوكمة  :حوؿ ابػامس
IFRS)08-07 الوادي، يومي جامعة التسيتَ، وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية ، الإسلامية وابؼعايتَ المحاسبية 
 .2014ديسمبر

 الدولر ابؼلتقى ،المنظمات فعالية و أداء رفع على الشاملة الجودة إدارة أثر بػضر، أوصيف و بوي سعدي -2
 .2009نوفمبر 11-10ابؼسيلة،  جامعة ابؼستدامة، التنمية ظل في ابؼنظمة فعالية و أداء حوؿ
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V. :المواقع 

http://www.societegenerale.dz/particuliers.html  

 http://www.bna.dz/presentation.html) 

http://www.bea.dz/vb1.html  

 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  
 دايةجامعة غر

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير

 استبيان

في علوـ الاقتصادية بزصص اقتصاد في إطػػػار ابقػػػػاز مػػػذكرة التخػػرج لنيل شهادة ماستػػر 
  -إدارة علاقات الزبائن وأثره على الأداء في البنوك التجارية الجزائريةػػواف " بعنػ وتسيتَ ابؼؤسسات

  "-من وجهة نظر موظفي البنوؾ 

 . ( أماـ الإجابة ابؼناسبةxنرجوا من سيادتكم الإجابة على اسئلة الاستبياف و ذلك بوضع علامة )

ستخػػدـ إلا لأغػػػراض علميػػػة و أخيػػػػراً نشػكركم جزيػل و بكيطػػػػػكم علمػػػاً أف ابؼعػػلومػػػػػات ابؼقدمػػػػػة لن ت
 الشػكر لتعػػاونكم معنػػػا

 اعداد 
 البيانات الشخصية والمهنية  : المحور الأول

  خصائص العينة                                                       

 الجنس
 أنثى -   ذكر                                            -

 
                      

 العمر
                             سنة  40الى  30من  -سنة                          30اقل من  -
 سنة 51 من أكثر -                    سنة  50الى  41من -

 

 المؤىل العلمي
 بكالوريا                            ماجستير او ماستر -
 دكتوراه -                                يسانسل -

 

 

 

 



 

 

 الوضيفة الحالية 
 محاسب

                                                          مالية وبنوك

 
 ادارة اعمال
      اخرى ادكره

 سنوات الخبرة : -
 سنوات10الى  5من  -سنوات              5اقل من  -

 
 اتسنو  10أكثر من 

 .ادارة العلاقة مع الزبون   : الثانيالمحور 

 موافق ارةــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة

 ئميناالتركيز على الزبائن الد
 حاسوبية بيانات قاعدة في الزبائن بيانات البنك يضع 1

 
x     

 نفس ابػدمات بعميع الزبائن يقوـ البنك بتقديم 2
 

 x    

 x   دائمتُيم معاملة خاصة للزبائن اليقوـ البنك بتقد 3
 

  

يؤدي الذ برستُ مستوى رضا  دائمتُال التًكيز على الزبائن 4
 لديهم

  x 
 

  

 قيمة الزبون
 x   تعمل ادارة البنك  بتقديم خدمات متميز لزبائن  5

 
  

يسعوف الذ ربط علاقات جيدة مع  ينذتكافئ البنك العماؿ ال 6
 الزبائن  

  x 
 

  

مهاراتهم  وتطوير موظفيو لتدريب معتبرة ميزانية البنك بىصص 7
 بالزبائن الاىتماـ بكو موجهة

  x 
 

  

 x  .ملائم بشكل زبائنو ورغبات حاجيات البنك يلبي 8
 

   

 

 

 



 

 

 كفاءة التنظيم
الزبائن  رضا ليلبر خلاؿ من الاجراءات فعالية من البنك يتأكد 9

 عنها
     

 الكتًو  بشكل للزبائن ابػدمات تقديم البنك يدعم 10
 

     

 متطورة بضاية وبرامج تقنيات البنك يستخدـ 11
 

   
 

   

رفع  اجل من بؼوظفيو الوظيفي الرضا برقيق على البنك بورص 12
  يقدمونها للزبائن التي ابػدمات مستوى

   
 

   

 معرفة الزبون 
 من قدر اكبر بعذب ملائمة تسويقية برامج البنك بىصص 13

 الزبائن
     

 الزبائن مع العلاقة تطوير في يساىم الكتًو  موقع البنك لدى 14
 

     
 

 

 العوائد مع بابؼقارنة مقبولة بػدماتو البنك يعرضها التي الاسعار 15
 الزبائن بهنيها التي

     

 وابؼستقبلية ابغالية لزبائنا حاجيات تلبية على البنك بورص 16
 

     

 الاداء :  لثالمحور الثا

موافق  ارةـــــــــــــــــــــــــالعبـــــ الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 . بابعودة دائما اداء البنوؾ يتميز 1
 
 
 
 

     

    ر.مستم بشكل ادائو مستوى برستُ على كالبن رصبو 2
 

   

    .القرار ابزاذ بفاعلية يتميز بو تعمل الذي بنكلا 3
 

   



 

 

      .باستمرار موظفيو أداء برستُ إلذ بو تعمل الذي البنك يهدؼ 4

      .المحدد الوقت في الزبائن ورغبات حاجات بتلبية دوما البنك يسعى 5

      يقوـ البنك بحل ابؼشاكل ابؼتعلقة بالعمل في وقتها. 6

 في وابؼستجدات التطورات كل تواكب و بسارس يقالتسو  وظيفة 7
 المجاؿ. ىذا
 المجاؿ

 
 

     

 مستمرة بصورة داءالأ وتقييم بقياس بالبنك ابؼسؤولتُ يقوـ 8
 

     

      يثق الزبائن الدائموف في البنك الذي تعمل بو. 9

 أكثر وتقنيات أساليب وفق تتم ابؼالر داءالأ عملية وتقييم مراقبة 10
 ةفاعلي

     

      العمل أثناء العاملتُ أخطاء قلة 11

 

 شكـرا لتعاونكـم                                                                                                           
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