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 شكر وعرفان 8
 

الحمد لله أحمده و أشكره شكرا لا ينتهي على نعمو التي لا تحصى وعلى نعمة العقل والتي      
و أتقدم بالشكر الجزيل إلى الدكتور  .أستقي منها العلم و على توفيقو لي في إنجاز ىذا البحث

بالشكر إلى كافة الأساتذة الكرام الدشرف على توجيهي ونصحي طيلة مدة ىذا الإنجاز كما أتوجو 
دون أن أنسى التقدم  . الذين ساهموا بقدر وافر في إثراء معلوماتي وتوجيههم لي بنصائحهم العلمية

وأشكر كل من ساعدني و لو  -البويرة–بالشكر الجزيل لكل موظفي و عمال بنك الجزائر الخارجي 
 . قة لي بالنجاحبفكرة صغيرة سواء من بعيد أو من قريب أو بدعوة صاد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 اىداء 8
     

 

لى صاحب إمسيرة إمععرة، وإمفكر إلمس تنير فلقد كان له إمفضل        إ 

إلأول في بلوػي إمتعليم إمعالي وإلدي إلحبيب، أأظال الله في عمره. إ لى 

من وضعتني على ظريق إلحياة، وجعلتني رإبط إلجأأش ورإعتني حتى 

خوتي من كان لهم بامغ  .يب الله ثرإهاصرت كبيرإ )أأمي إمغامية(، ظ  لى إ  إ 

لى جميع أأساتذتي إمكرإم ممن لم  .إلأثر في كثير من إمعقبات وإمصعاب إ 

ميكم هذإ إمنجاح.  يتوإنوإ في مد يد إمعون لي أأهدي إ 
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 قدمة8م

بالنسبة الدؤسسات الخدمية أف  لواسع و التنوع الكبتَ ، أصبح من الضروريفي ظل النمو الخدمي ا     
بسييز خدماتها بشكل حقيقي و ملموس، حيث أجمعت لستلف ىذه الدؤسسات أف جوىر النجاح ىو 
تقديم خدمات برقق توقعات و رغبات الزبوف أي الانطلاؽ من الزبوف للوصوؿ اليو، لا سيما و لضن في 

وف إلا أف الاستجابة الفعالة لذذه التوقعات لا تتحقق الا من خلاؿ تقديم خدمات ذات زمن التوجو بالزب
لجات الدؤسسات الخدمية الذ اعتناؽ  لذلك .مستوى راؽ من الجودة توافق ىذه التوقعات أو تفوقها

ابو الخدمة فعندما تتش .الجودة ايدانا منها بتحقيق ميزة تنافسية تواجو بها برديات البيئة التي تنشط فيها
بتُ مؤسسة و أخرى يصبح تقييم الزبوف لجودة الخدمة ىو المحدد الرئيسي لتعاملو مع مؤسسة ذاتها دوف 
أخرى. وذلك ناتج عن رضا الزبوف عن خدمات تلك الدؤسسة التي لبت ما يطمح اليو. و بالتالر لا بد 

دمة و الاىتماـ بتطوير جودة تسعى جاىدة إلذ رفع مستوى أدائها من حيث عمليات تقديم الخ لذا أف
الخدمات و تسعى للبحث في لستلف معايتَ الحكم عليها خاصة أف ثورة التكنولوجيا والاتصاؿ 

الدفاضلة بتُ الخدمات حسب ميولتو  ورغباتو قصد كسب عدد أكبر من  والدعلوماتية مكنت الزبوف من
الدؤسسات الخدمية التي تتيح فرصة الحصوؿ و تعتبر البنوؾ الجزائرية من أىم  .الزبائن من خلاؿ إرضائهم

على خدمات متنوعة لكنها أصبحت الآف تواجو منافسة لوجود بعض وكالات و فروع أجنبية بالجزائر، 
لشا يتطلب منها رفع كفاءتها وتطوير الأساليب الدصرفية من تسهيل الإجراءات ستَ عملها و تكنولوجيا 

و ىذا ما ينعكس على برستُ جودة  .ء بدستويات أداء موظفيهاتساىم في تنميتها و تطويرىا و الارتقا
ق توقعات و حاجات الزبائن ومتطلباتهم. و بالتالر فالجودة أىم عامل للوصوؿ إلذ بناء يخدماتها و برق

شراكة مع الزبائن ىدفها برقيق رضاىم وكسب ثقتهم وبالتالر اكتساب ميزة تنافسية في بيئة يصعب فيها 
 التميز.

ما مدى تأثتَ  :لشا سبق يدكن لنا أف صياغة التساؤؿ الرئيسي لبحثتا و الدتمثل في :ة البحثإشكالي
جودة الخدمات على رضا الزبوف؟ و ىذا التساؤؿ الجوىري يجرنا إلذ طرح تساؤلات فرعية ضمن سياؽ 

 :الإجابة عليو كما يلي

في الدؤسسات الخدمية ؟ الدعايتَ التي  ما معتٌ جودة الخدمات و ما ىي الدكانة التي برتلها الجودة      
        ما ىي طرؽ قياس  -يستخدمها الزبائن للحكم على جودة الخدمة و ما ىي أساليب تطويرىا؟ ما ىي 
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رضا الزبوف والتعرؼ على درجة رضاه عن الخدمات لإيجاد الأساليب الكفيلة لتحستُ جودتها للتوصل 
 إلذ الاحتفاظ بو؟ 

تماـ بجودة الخدمات في البنك الخارجي ،الجزائري و ىل ىناؾ ارتباط بتُ جودة ما مدى الاى       
 الخدمات و رضا الزبوف؟

 :انطلاقا من التساؤؿ الرئيسي و الأسئلة الفرعية يدكن لنا صياغة الفرضيات التالية فرضيات البحث8  
اء تقييمهم لجودة الخدمات الدقدمة بزتلف الدعايتَ التي يعتمد عليها الزبائن من حيث أهميتها النسبية أثن -
ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الجودة الددركة للخدمة الدقدمة و رضا الزبوف؛ أهمية البحث  -

تكمن أهمية ىذا البحث في إبراز مكانة الجودة في الخدمات و دورىا في كسب رضا الزبوف و ولائو، و 
ؿ التعرؼ على النقاط الأساسية التي يبحث عنها الزبائن بالتالر دعم الدركز التنافسي للمؤسسة من خلا

ويفضلوف تواجدىا في الخدمات التي يحصلوف عليها وبالتالر الاستحواذ على اىتمامهم و جذبهم والتعامل 
 معهم، التعرؼ على درجات الرضا لديهم والعمل على تنميتها وتطويرىا.

 :صل إلذ لرموعة من الأىداؼ من بينهامن خلاؿ ىذه البحث، نسعى إلذ التو  أىداف البحث 

 التعرؼ على مدلوؿ الجودة في قطاع الخدمات باعتبارىا غتَ ملموسة  -

التعرؼ على الدعائم الأساسية التي تقوـ عليها جودة الخدمة من وجهة نظر الزبوف، أساليب تطويرىا؛  -
 دمية و الزبوف التعرؼ على أهمية اكتساب رضا الزبوف بالنسبة لكل من الدؤسسة الخ -

 إبراز مساهمة الجودة في الوصوؿ إلذ برقيق رضا الزبوف و ولائو؛  -

برديد أهمية الدعايتَ التي يعتمد عليها الزبائن لتقييم جودة الخدمة لزاولة التعرؼ ما إذا كانت  -
 .ا الزبوفالدؤسسات الخدمية الجزائرية تعتتٍ بجودة خدماتها وتسعى لتطويرىا وإدراؾ دورىا في بلوغ رض

لدراسة موضوع جودة الخدمات وأثرىا على رضا الزبوف ومعالجة الإشكالية الدطروحة،  :منهجية البحث 
تم الاعتماد على الدنهج الوصفي و الدنهج التحليلي لوصف الخلفية النظرية للموضوع وذلك بالرجوع إلذ 

الجانب الديداني تم الاعتماد على  أىم ما جاء في أدبيات الإدارة عن جودة الخدمة و رضا الزبائن أما
منهج دراسة حالة من خلاؿ استبياف لتقييم جودة ورضا الزبائن اما الجانب الديداني تم الاعتماد على 
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الدنهج دراسة حالة من خلاؿ استبياف لتقييم جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ البنك الخارجي الجزائري 
 ئن ودرجة رضاىموكالة البويضة من وجهة نظر عينة من الزبا
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 تمهيد8

تعد جودة الخدمة من العوامل الأساسية التي تؤثر على درجة رضا الزبوف، كما تعتبر مؤشراً         
تنافسيًا رئيسيًا تعتمد عليو الدنظمات لتعزيز مركزىا التنافسي. ينظر الباحثوف إلذ جودة الخدمات من 

لتزاـ بالدواصفات التي صُممت الخدمة وجهتتُ: الأولذ داخلية تعبر عن موقف الزبائن وتعتمد على الا
 .على أساسها، وتعرؼ بجودة الدطابقة. أما الوجهة الخارجية، فتًكز على جودة الخدمة كما يدركها الزبوف
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 الدبحث الأول8 عموميات حول الخدمات

غتَ مادية، ولكن لقد كانت الخدمات البنكية في البداية عبارة عن لسرجات غتَ ملموسة وذات قيمة     
مع التطور التاريخي والتقدـ التكنولوجي، أصبح العميل يبحث عن خدمة بنكية ذات مستوى عاؿٍ. أدى 
ذلك إلذ زيادة الطلب عليها ورفع مكانتها. سنتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ مفهوـ الخدمات، وخصائصها، 

 .1وأنواعها

 الدطلب الأول8 مفهوم الخدمات وتطورىا

تشتَ الخدمات في السياؽ العاـ إلذ الأنشطة أو العمليات التي يقوـ بها الأفراد أو الشركات أو      
جات الآخرين. يدكن أف تكوف الخدمات متنوعة وتشمل كل شيء من تقديم الحكومات لتلبية احتيا

الدساعدة والنصح إلذ توفتَ الخدمات الدهنية مثل الطب والقانوف والتعليم، بالإضافة إلذ الخدمات 
 .التجارية مثل النقل والضيافة والتجزئة

الشركات للعملاء أو للشركات  في لراؿ الأعماؿ، تشتَ خدمات الشركات إلذ الأنشطة التي تقدمها     
الأخرى بدقابل مادي. قد تشمل ىذه الخدمات تقديم منتجات أو حلوؿ تقنية أو استشارات أو أي نوع 

 2.آخر من الخدمات التي تلبي احتياجات العملاء

يدكن اعتبار الخدمات عاملًا رئيسيًا في الاقتصاد، حيث تسهم في برقيق النمو الاقتصادي وتوفتَ      
 .فرص العمل وبرستُ جودة الحياة

ا والثقافة. بدأت الخدمات تطورت خدمات المجتمعات عبر العصور بتطور الاحتياجات والتكنولوجي      
الأولذ بتبادؿ السلع والخدمات بتُ الأفراد في المجتمعات القديدة، ثم تطورت لتشمل الخدمات الدهنية مثل 

 .الطب والقانوف والتعليم

مع تقدـ التكنولوجيا وتوسع استخداـ الإنتًنت، ظهرت خدمات جديدة عبر الإنتًنت مثل       
وؾ عبر الإنتًنت ومواقع التواصل الاجتماعي. كما أدى التطور التكنولوجي إلذ التجارة الإلكتًونية والبن

                                                           
1
جهزة الحكومٌة دراسة لتمٌٌم الوزارات السعودٌة على الإنترنت، مكتبة الملن بن ناصر الهزانً نورة: الخدمات الإلكترونٌة فً الأ  

 54ص  7102.فهد الوطنٌة، السعودٌة
2
ٌة، لسم علم النفس، جامعة الملن تٌغزة أمحمد ، نظرٌة الصدق الحدٌثة ومتضمنتاها التطورٌة لوالع المٌاس، ندوة علم النفس، كلٌة الترب 

 72ص 7103سعود، الرٌاض، السعودٌة، 
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ظهور العديد من الخدمات الجديدة مثل الذكاء الاصطناعي وبرليل البيانات الضخمة والتقنيات الحديثة 
 .في لرالات مثل الرعاية الصحية والتعليم والنقل

تقديم الخدمات، مع تركيز متزايد على بذربة  شهدت العديد من الصناعات تطورات كبتَة في      
 .العملاء وتقديم الحلوؿ الدخصصة لتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل وأكثر فعالية

باختصار، تطورت الخدمات لتصبح أكثر تنوعًا وتعقيدًا مع مرور الزمن، وىذا التطور مستمر       
 1.بفضل التكنولوجيا والابتكارات في لرالات لستلفة

 الدطلب الثاني8 خصائص الخدمات

خصائص الخدمات بسيزىا عن السلع القابلة للتداوؿ وتعتبر مفتاحًا لفهم طبيعتها وتقديدها بشكل فعاؿ. 
 :سية للخدماتإليك بعض الخصائص الرئي

غالبًا ما تكوف الخدمات غتَ ملموسة ولا يدكن للعميل رؤيتها أو لدسها قبل  :عدـ الدلموسية .1
 .تلقيها. على سبيل الدثاؿ، خدمات الرعاية الصحية أو الاستشارات ليست مادية مثل السلع

كوف مقدمة من يدكن أف بزتلف جودة الخدمات من بذربة لأخرى حتى عندما ت :التنوع والتغاير .2
 .نفس الدورد، وذلك اعتمادًا على عوامل مثل مهارة الدوظفتُ والظروؼ البيئية

لا يدكن بززين الخدمات بنفس الطريقة التي بُززف بها السلع. على سبيل  :عدـ القابلية للتخزين .3
 .الدثاؿ، لا يدكن بززين خدمات التعليم أو السفر للاستخداـ لاحقًا

يدكن بزصيص الخدمات بشكل أكبر وفقًا لاحتياجات العملاء وتفضيلاتهم  :يزالتجزئة والتمي .4
 .الشخصية

تتوفر الخدمات عادة في مكاف معتُ وزماف لزدد وتعتمد على التواجد  :التزاـ الزماف والدكاف .5
الدباشر لدقدـ الخدمة والدستفيد. ومع ذلك، تقدـ بعض الخدمات الإلكتًونية الآف فرصة 

 .ا عن بعُد وفي أوقات لستلفةللوصوؿ إليه

                                                           
1
 7113،عمان، الأردن 0ابً أحمد عبد محمود ، حسٌن ولٌد حسٌن عباس: إدارة عالمات الزبون، دار صفاء للنشر والتوزٌع، طالجن 

 



 الفصل الأول:                                              مفاهيم عامت حول جودة الخذماث 
 

7 
 

تتطلب العديد من الخدمات التفاعل الدباشر مع العملاء، لشا يؤثر  :التعامل الدباشر مع العملاء .6
 .بشكل كبتَ على جودة الخدمة اعتمادًا على مهارات وتفاعلات مقدـ الخدمة

 الدطلب الثالث8 أنواع الخدمات

وعة واسعة من القطاعات والصناعات. إليك بعض الأنواع تتنوع الخدمات بشكل كبتَ وتشمل لرم      
 :الرئيسية للخدمات

تشمل الخدمات التي يستخدمها الأفراد في حياتهم اليومية مثل التجزئة  :الخدمات الاستهلاكية .1
)متاجر التجزئة، الدطاعم، الفنادؽ(، النقل )خدمات النقل العاـ والخاص(، الاتصالات 

 .(تنقلة والثابتة(، والتًفيو )السينما، الحفلات، الدتنزىات)خدمات الاتصالات الد

تشمل الخدمات التي يقدمها الدتخصصوف في لرالات لزددة مثل الطب  :الخدمات الدهنية .2
)الأطباء، الجراحوف(، القانوف )المحاموف، الدستشاروف القانونيوف(، الذندسة )الدهندسوف 

 .(اسبة )المحاسبوف، لزللو البياناتالدعماريوف، الدهندسوف الددنيوف(، والمح

تشمل الخدمات الدقدمة في لراؿ الرعاية الصحية مثل الدستشفيات،  :الخدمات الصحية والرعاية .3
عيادات الطب العاـ، ومراكز العلاج الطبيعي، بالإضافة إلذ الخدمات الاجتماعية والنفسية 

 1.ورعاية الدسنتُ والأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة

تشمل الخدمات التعليمية من الحضانة إلذ التعليم العالر، بدا في  :الخدمات التعليمية والتدريبية .4
الجامعات والدعاىد التقنية، إلذ جانب الخدمات التدريبية وورش العمل والتدريب ذلك الددارس و 

 2.الدهتٍ

تشمل الخدمات التكنولوجية مثل تصميم وتطوير البرلريات،  :الخدمات الفنية والتكنولوجية .5
ة الدواقع، الدعم الفتٍ، وخدمات تكنولوجيا الدعلومات، بالإضافة إلذ الخدمات الذندسية استضاف

 .والتصميم الدعماري

                                                           
1
الدراركة مأمون، الشبلً طارق، الحٌاصات خالد، عزام صبري، ٌوسف توفٌك عبد الرحٌم: إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر  

 7101عمان، الأردن، 0والتوزٌع، ط،
 
2
 7103.عباس علً: ولاء المستهلن "كٌفٌة تحمٌمه والحفاظ علٌه"، الدار الجامعٌة، مصر،  
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تشمل الخدمات الدالية الدصرفية، وإدارة الأصوؿ، والتأمتُ،  :الخدمات الدالية والدصرفية .6
 .والاستثمار، وخدمات الأعماؿ الدصرفية عبر الإنتًنت

تشمل الخدمات التي تقدمها الحكومات والذيئات العامة مثل  :والعامة الخدمات الحكومية .7
خدمات الأمن العاـ، الخدمات القضائية، خدمات الإصدار والتًاخيص، والخدمات البيئية 

 .والصحية العامة

ىذه لررد عينة من أنواع الخدمات الدتاحة، وىناؾ العديد من الخدمات الأخرى في لستلف      
 .صناعات التي تتنوع وتتطور بدرور الوقتالقطاعات وال
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 مدخل عاـ لجودة الخدمات  الدبحث الثاني8

تلعب جودة الخدمة دوراً أساسيًا في تصميم الخدمة وإنتاجها وتسويقها، وبرظى بأهمية كبتَة لكل       
يق معايتَ الجودة لتحقيق من مقدـ الخدمة والدستفيد منها. وقد ازداد وعي الدؤسسات الخدمية بأهمية تطب

 .التميز في أدائها، لشا يسهم في اكتساب الديزة التنافسية

 1مفهوـ جودة الخدمة  الدطلب الأول8

 لجودة الخدمة لرموعة من التعاريف نريدىا فيما يلي :

جودة الخدمة بانها " مفهوـ يعكس مدى ملائمة   Lewis and Boomsؼ كل من يعر  -
الخدمة الدقدمة بالفعل لتوقعات الدستفيد منها . ومن ىنا يتبتُ لنا أف الذي يحكم على جودة الخدمة 
ىو الدستفيد الفعلي منها، وىذا من خلاؿ مقارنتو بتُ توقعاتو وبتُ الأداء الفعلي للخدمة التي تنجم 

 يها فجوة بحيث يقيم مدى رضاه عن الخدمة. عل

بأنها" الددى التي توصل إليو الدنتوج في إشباع الحاجات    Bernard Monteuil كما عرفها  -
 الدبتغاة أو الدمثلة للطرؼ الدستهلك

وقد اعتبر الدؤلف خضتَ كاظم حمود، جودة الخدمة بأنها تعتبر من المجالات الرئيسية التي يدكن  -
ت الخدمات أف بسيز نفسها وىي: "تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة  تفوؽ قدرة لدنظما

 الدنافستُ الآخرين. 

وتعرؼ جودة الخدمات بأنها تقييم كلي للخدمات نابذة عن مقارنة بتُ توقعات العملاء والأداء  -
سواء كانت الدتوقعة أو المحق فعلا لخدمة ما  كما يقصد بجودة الخدمة بأنها جودة الخدمات الدقدمة 

الددركة، أي التي يتوقعها العملاء أو التي يدركونها في الواقع العملي، وىي المحدد الرئيسي لرضا 
الدستهلك أو عدـ رضاه وتعتبر في الوقت نفسو من الأولويات الرئيسة للمنظمات التي تريد تعزيز  

مستويات جودة الدنتج الخدمي إلذ مستوى النوعية في خدماتها  ومن خلاؿ ىذا التعريف  ترتب 
 ثلاث مراتب: 

                                                           
1
 47ص 7102الطائً حمٌد ، العالك بشٌر: إدارة عملٌات الخدمة، دار الٌازوري، عمان، الأردن، . 
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جودة الخدمة الدتوقعة: وتعرؼ على أنها" بسثل توقعات العميل  لدستوى جودة الخدمة الدقدمة،   -1
 وتعتمد على احتياجات العميل، وخبراتو، وبذاربو السابقة، وثقافتو، واتصالو بالآخرين.

ى الفعلي لأداء الخدمة، فهي الجودة التي يشعر بها  الزبوف جودة الخدمة الفعلية: وتتمثل في  الدستو  -2
 أثناء بذربة حصولو الفعلي على الخدمة.

جودة الخدمة الددركة: وىي الجودة التي يدركها  الزبوف عند قيامو بالدقارنة بتُ الجودة الدتوقعة والجودة  -3
 المجربة.

 أهمية جودة الخدمة  الدطلب الثاني8

كبتَة لجودة الخدمة تتجلى في عدة جوانب مهمة للمؤسسات، حيث تلعب دوراً حاسماً الأهمية ال       
في برقيق النجاح والاستقرار. يتعتُ على الزبائن والدوظفتُ التعامل معًا بشكل فعّاؿ لخلق وتقديم الخدمة 

 :على أعلى مستوى لشكن. وتتًكز أهمية الجودة في تقديم الخدمة في النقاط التالية

يُلاحظ زيادة عدد الدؤسسات التي تقدـ الخدمات، حيث إف نصف الدؤسسات  :لرال الخدمة نمو .1
الأمريكية تتخصص في ىذا المجاؿ. ىذا النمو الدتواصل يشتَ إلذ استمرارية الطلب على الخدمات 

 1.وتنوعها

مع زيادة عدد الدؤسسات الخدمية، تشتد الدنافسة بينها. لذا، تكوف جودة الخدمة  :ازدياد الدنافسة .2
 .العامل الحاسم الذي يدنح ىذه الدؤسسات الفرصة للتميز والبقاء في السوؽ

تركز الدؤسسات الخدمية على توسيع حصتها في السوؽ،  :الددلول الاقتصادي لجودة الخدمة .3
ولتحقيق ذلك يجب عليها المحافظة على الزبائن الحاليتُ بجانب جذب الزبائن الجدد. ىذا يتطلب 

 .توفتَ خدمات عالية الجودة للحفاظ على رضا العملاء

يتوقع الزبائن التعامل بلباقة واحتًاـ، ويفضلوف التعامل مع الدؤسسات التي تقدـ لذم  :فهم الزبون .4
ة وبأسعار معقولة، بل تعاملهم بفهم واحتًاـ بذاه احتياجاتهم خدمة ليست فقط عالية الجود

 .وتوقعاتهم
                                                           

1
 05ص  7105عبٌدات محمد إبراهٌم: مبادئ التسوٌك دار المستمبل للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن  
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ىذه النقاط تسلط الضوء على أهمية جودة الخدمة كعنصر رئيسي لتحقيق النجاح في بيئة الأعماؿ      
 .الحالية، حيث تسهم بشكل كبتَ في جذب واحتفاظ العملاء وبرقيق تفوؽ تنافسي للمؤسسات

 ستويات جودة الخدمات م الدطلب الثالث8

إف الدعايتَ التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة تتحدد بناءً على توقعات ومدركات الدستخدمتُ      
للخدمة. توصل العديد من الباحثتُ إلذ عشرة لزددات رئيسية تعكس جودة الخدمة وتؤثر في رضا 

 1:مات. ىذه المحددات ىيالعملاء وتفاعلهم مع الدؤسسات والدنظمات التي تقدـ الخد

يقة مطابقة تشتَ إلذ قدرة مقدـ الخدمة على تقديم الخدمة بدقة وفي الوقت المحدد وطر  :الاعتمادية .1
 .للوعود الدعطاة، لشا يساعد العميل على الاعتماد على مقدـ الخدمة وثقتو بو

تعكس استعداد ورغبة مورد الخدمة في تقديم الدساعدة أو حل الدشاكل بسرعة وفعالية  :الاستجابة .2
 .حسب الظروؼ الدتغتَة، لشا يعزز رضا العميل وولائو

ى تقديم الخدمة بدهارة وقدرة برليلية واستنتاجية وفهم عميق تشمل قدرة العاملتُ عل :الكفاءة .3
 .لعمليات الخدمة، لشا يؤدي إلذ تقديم خدمات متميزة تلبي توقعات العملاء

تعبر عن سهولة الوصوؿ إلذ الخدمة في الوقت والدكاف الدناسبتُ، بدا يشمل مواقع الخدمة،  :الفورية .4
 .الدسؤولتُ عن الخدمة بشكل فعاؿوكفاية أماكن الانتظار، والتواصل مع 

تعكس تقديم الاحتًاـ والتقدير لطالب الخدمة، واللطف في التعامل واحتًاـ عادات  :اللباقة .5
 .العميل، لشا يسهم في بناء علاقات طويلة الأمد وثقة قوية

ع يتطلب وصف الخدمة بلغة بسيطة وواضحة تفهمها العميل، مع القدرة على الاستما  :الاتصال .6
 .والتفاعل الفعّاؿ مع احتياجات العملاء

تعبر عن الثقة والسمعة الطيبة لدقدـ الخدمة، والالتزاـ بالوعود الدعطاة، لشا يسهم في  :الدصداقية .7
 .بناء علاقات مستدامة وموثوقة مع العملاء

                                                           
1
عزام زكرٌا، حسونة عبد الباسط ، الشٌخ مصطفى سعٌد: مبادئ التسوٌك الحدٌث بٌن النظر ٌة والتطبٌك، دار المسٌرة للنشر  

 01ص 7103عمان، الأردن  7والتوزٌع، ط،
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لدخاطر يشمل شعور العميل بالأماف والثقة خلاؿ تلقيو الخدمة، مع ضماف خلوىا من ا :الأمان .8
 .والشكوؾ، لشا يعزز من بذربة العميل بشكل إيجابي

يعكس قدرة مقدـ الخدمة على فهم احتياجات العملاء وتلبيتها بدهنية، وتزويدىم  :الفهم والدعرفة .9
 .بالنصح والاستشارة في جميع المجالات ذات الصلة

لي والأجهزة الدستخدمة، تشمل مظهر المحيط الدادي للخدمة، مثل التصميم الداخ :الدلموسية .10
 .والتي تسهم في تعزيز انطباع العميل ورضاه

 :نماذج قياس جودة الخدمات تتفاوت بناءً على منظور الزبوف ومدى رضاه، وتشمل    

 يعكس عدد الشكاوي التي يتقدـ بها العملاء كمؤشر على جودة  :مقياس عدد الشكاوي
 .الخدمة ومدى تلبيتها لتوقعات العملاء

 يساعد في برديد درجة رضا العملاء عن الخدمة الدقدمة، والتًكيز على  :قياس عدم الرضام
 .برستُ النقاط الضعيفة لتعزيز جودة الخدمة

 يقيس كفاءة وأداء الخدمة بناءً على بذارب العملاء الفعلية، لشا يسهم  :مقياس الأداء الفعلي
 .في برستُ العمليات والإجراءات

 يحدد القيمة التي يحصل عليها العميل من الخدمة بالنسبة للتكلفة الددفوعة، لشا  :مقياس القيمة
 .يعزز من فعالية وجودة الخدمات الدقدمة
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     ملخص الفصل:

جودة الخدمة تعد مفتاحًا أساسيًا لجذب العملاء والحفاظ على رضاىم، لشا يسهم في لصاح الدؤسسات    
سي. لذا، يجب على الدنظمات الخدمية الاستثمار في برستُ جودة الخدمة واستقرارىا في السوؽ التناف

 .بشكل مستمر وفقًا لتوقعات واحتياجات عملائها الدتغتَة

 



  

 
 

 

 

 

 

 
 الفصــــــــــــل الثاني8

 مدخل حول رضا الزبون
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 تمهيد8

إف رضا الزبوف يعتبر أحد أىم الدعايتَ في الأعماؿ التجارية، خاصة عندما تسعى الدؤسسات إلذ         
ن الخدمات التي يتلقونها لضماف استمرارية التطور. يجب على الدؤسسات تقييم مدى رضا الزبائن ع

لصاحها وبرقيق تطلعات العملاء. لذا، تولت الدؤسسات بحثاً مستمراً لاكتشاؼ الوسائل التي تساعدىا 
في برستُ مستوى رضا الزبائن، وأصبحت لا تكتفي بتحقيق الرضا فقط بل تقيسو بدقة لفهم درجتو 

 .والعمل على تعزيزه بشكل مستمر
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 الدبحث الاول8 مفهوم الزبون ورضا الزبون وأهمية الرضا   

ترتبط الفاعلية للمنظمات بشكل وثيق بدستوى الخدمات الدقدمة وبدوقف الزبوف من العلامة التجارية 
نتيجة إدراكات سابقة وخدمات متًاكمة وىذا ما يدعونا إلذ برديد مفهوـ الرضا وقياسا على ذلك فإف 

ناتج النهائي الدتولد من التجربة والخدمة الدتًاكمة الذي يعكسو الزبوف في تقييمو لدستوى أداء الرضا يعتٍ ال
الخدمة الدقدمة من ناحية ويدثل الرضا والشعور الايجابي الذي يحدث قبل وأثناء وبعد لشراء من ناحية 

 .أخرى 

 الدطلب الأول8 مفهوم الزبون

أو خارجياً الذي يقتتٍ منتجات من مؤسسة ما سواء في  الزبوف ىو الشخص سواء كاف داخلياً        
السوؽ الصناعي أو الاستهلاكي أو السوؽ الداخلي، بهدؼ تلبية حاجاتو الشخصية أو رغباتو، أو حتى 
لتلبية احتياجات عائلتو من خلاؿ عمليات الشراء أو التبادؿ. يُدكن أيضاً تعريف الزبوف بأنو الفرد الذي 

ات بانتظاـ، حيث يتم ذلك عبر لرموعة من الفتًات الزمنية والدناسبات الدتعددة. بدوف يقوـ بشراء الدنتج
 1.ىذا التكرار الدنتظم، لا يدكن اعتبار الشخص القاـ بالشراء زبوناً بالدعتٌ الكامل للكلمة

ىذا التعريف يبرز أهمية العلاقة الدستمرة بتُ الدنظمة والزبوف، حيث يتطلب برقيق رضا الزبوف جهوداً 
متواصلة لتحستُ جودة الخدمات والدنتجات الدقدمة، لشا يعزز الولاء والثقة ويدعم استمرارية العملية 

  .التجارية بشكل عاـ

وآخروف   Kotler شطة التي تتعلق ببقاء ونمو الدؤسسة، ولقد أشارويعد الزبوف المحور الأساسي للأن   
 :إلذ أهمية الزبوف من خلاؿ جعلو على قمة ىرـ الدؤسسة، وىو ما يوضحو الشكل التالر

عوامل داخلية مثل وعرؼ الزبوف: أنو الدستخدـ النهائي لخدمات الدؤسسة، وقراراتو يدكن أف تتأثر ب    

                                                           
1
 75ص  .2011 علاء فرحات، أمٌرة الخبابً: إدارة المعرفة "إدارة معرفة الزبون"، دار الصفاء، عمان، الأردن، 
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الشخصية، الدعتقدات، الأساليب، الدوافع، والذاكرة، بالإضافة إلذ عوامل خارجية مثل الدوارد، تأثتَات 
 .العائلة، جماعات التفضيل، والأصدقاء. الزبائن يدكن أف يكونوا أفراداً أو منظمات

 الدطلب الثاني8 مفهوم رضا الزبون

فاىيم الأساسية في السياؽ التجاري الحديث، حيث يهدؼ إلذ مفهوـ رضا الزبوف ىو أحد الد      
استجابة الشركات لحاجات ومتطلبات العملاء وتلبية توقعاتهم بشكل كامل وفي الوقت الدناسب. يتمثل 
رضا الزبوف في جهود الدؤسسات التجارية الدختلفة لكسب ثقة الدستهلكتُ من خلاؿ تقديم منتجات 

 .1ميزة تلبي احتياجاتهم ومتطلباتهم، وبروؿ دوف فقدانهم لصالح الدنافستُعالية الجودة أو خدمات مت

 مع توقعاتو الأولية من حيث الدنافع والأداء. إذا بذاوز الدنتج أو الخدمة توقعات الزبوف، فإنو يعبر       
 .عن رضاه وسعادتو، أما إذا لد يتوافق الأداء مع توقعاتو، فقد يؤدي ذلك إلذ خيبة أمل وعدـ رضا

برقيق رضا الزبوف يعتمد على عدة جوانب مثل تقديم الدنتجات بجودة عالية، وضماف توافرىا في        
ا الحقيقية للزبوف. بذؿ الوقت الدناسب وبالدواصفات الدطلوبة، بالإضافة إلذ تسعتَىا بطرؽ تعكس قيمته

الدزيد من الجهود لتحقيق رضا الزبوف يسهم في زيادة الدبيعات وبالتالر تعزيز الأرباح والنمو الدستداـ 
 2.للشركة

وبرليل رضا الزبوف جزءاً أساسياً من استًاتيجيات الأعماؿ الناجحة، حيث يساىم في يعد فهم       
 .بناء علاقات قوية ومستدامة مع العملاء وبرقيق التميز التنافسي في السوؽ

رضا الزبوف: فإف القناعة أو الرضا ىو شعور شخصي بالبهجة أو بخيبة  Kotler كما عرؼ        
 اء الدنتوج مع توقع الزبوف.الأمل نابذة عن مقارنة أد

درجة إدراؾ الزبوف مدى فاعلية «رضا الزبوف على أنو: Hall and Reed وعرؼ كل من        
 الدؤسسة في تقديم الدنتجات التي تلبي احتياجاتو ورغباتو

 
                                                           

1
 27ص  7107عباس علً: ولاء المستهلن "كٌفٌة تحمٌمه والحفاظ علٌه"، الدار الجامعٌة، مصر  

 
2
 74ص 7105منٌرة عابد: والع رضا العمٌل عن المؤسسات الخدمٌة مجلة البحوث المانونٌة والالتصادٌة، لسنطٌنة، الجزائر،  
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 الدطلب الثالث8 أهمية رضا الزبون

لأىداؼ الأساسية، إذ يلعب الرضا في سبيل برقيق لصاح الشركات، يعتبر كسب رضا الزبائن من ا      
 :دوراً حاسماً في تقييم أدائها. تتجلى أهمية الرضا من خلاؿ عدة نقاط رئيسية

الرضا العميق للزبوف عن خدمات الدؤسسة يسهم في نشر الإشادة بها، لشا يزيد من جذب زبائن  أولًا،
 1.جدد ويحافظ على ولاء الزبائن الحاليتُ

يقلل الرضا الشديد من احتمالية فقداف الزبائن لصالح الدنافستُ، كما يعزز مكانة الدؤسسة في  ثانياً،
 .السوؽ

رؽ العمل فهم احتياجات الزبائن بشكل يعتبر الرضا تغذية عكسية للمؤسسة، إذ يسهل على ف ثالثاً،
 .أفضل ويدكنهم من برستُ وتطوير الخدمات الدقدمة

يعد الرضا مؤشراً حيويًا على جودة الخدمات التي تقدمها الدؤسسة، لشا يكشف عن فعالية  رابعاً،
 .سياساتها وأداء موظفيها ويبرز الحاجة إلذ دورات تدريبية إضافية

ف عن الدؤسسة ومنتجاتها الأساس الذي يحدد لصاحها وقدرتها على برقيق يدثل رضا الزبو  بشكل عام،
 .أىدافها على الددى الطويل

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
عمان، الأردن،  0ً، حسٌن ولٌد حسٌن عباس: إدارة عالمات الزبون، دار صفاء للنشر والتوزٌع، ط،أحمد عبد محمود الجناب 

 15ص  7177،
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 الدبحث الثاني 8العلاقة بين رضا الزبون والجودة 

برظى رضا العميل بأهمية بالغة في لراؿ التسويق الحديث، حيث يلعب دوراً حاسماً في تعزيز الأرباح       
الإيجابية للشركات. وتتجلى أهمية العلاقة بتُ جودة الخدمة ورضا الزبوف في تأكيد العديد وبناء السمعة 

من الباحثتُ على وجود ارتباط وثيق بينهما، حيث تعد جودة الخدمة العنصر الأساسي الذي يسبق رضا 
 .العميل ويؤثر عليو بشكل مباشر

 الدطلب الاول8 رضا العميل وعلاقتو بجودة الخدمة

يعُد رضا العميل أو الزبوف من بتُ الدواضيع الأكثر أهمية في لراؿ التسويق الحديث وبرليل سلوؾ         
الدستهلك، نظراً للدور الحيوي الذي يلعبو في برستُ الأرباح وتعزيز السمعة، بالإضافة إلذ تقليل النفقات 

عندما يحصل على ما يتوقعو من  التسويقية. يعُرؼ رضا العميل بأنو الشعور بالرضا الذي يشعر بو الفرد
خدمة أو منتج. ويدكن أيضاً تعريفو بأنو الإحساس أو الدوقف الذي يكوف فيو الدستهلك بذاه منتج أو 

 1خدمة بعد استخدامها.

فيما يخص العالقة بتُ جودة الخدمة ورضا الزبوف يؤكد العديد من الباحثتُ على وجود علاقة و        
قوية بينهما وأما ما يتعلق بابذاه العلاقة بتُ رضا العميل وجودة الخدمة فتوجد العديد من وجهات النظر. 

لعميل أف بعض الدراسات تعتقد بأف جودة الخدمة ىي لسرج لرضا ا  All YavasAndفقد ذكر 
لكن الدراسات الحديثة أشارت إلذ أف جودة الخدمة تسبق رضا الزبوف، ذلك أف العميل اؿ يستطيع أف 
يحكم على الخدمة بالرضا من عدمو إلا بعد أف يستخدمها ويدرؾ جودتها. وفي ىذا الخصوص فإف كثتَا 

تؤثر في رضا العميل أو من الباحثتُ الذين درسوا جودة الخدمة ورضا العميل أظهروا أف جودة الخدمة 
 2الزبوف.

 :طرق تحقق تفاعل الجودة والرضا

                                                           
 12ص. 2020عماف، الأردف، 2إيداف أحمد منصور: الوجيز في الإدارة الناجحة، دار ابن النفيس للنشر والتوزيع، ط،  1
جامعة أـ البواقي،  1ع، 5عبد الكريم حساني، جبار بوكثتَ: تقييم أبعاد وجودة الخدمة البنكية وأثرىا على رضا الزبائن ، لرلة البحوث الاقتصادية والدالية، مج،  2

 12ص، 2022الجزائر،
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برامج برستُ خدمات عملاء متميزة، والتي تستهدؼ برستُ جودة نعرض الآف خمس طرؽ لتنفيذ 
الدنتجات والخدمات التي تقدمها للعميل، حيث يبقى الذدؼ الأساسي ىو تلبية احتياجاتو وتوقعاتو، وفي 

 بعض الأحياف بذاوز توقعاتو.
وقعات تقديم بذربة تتجاوز التوقعات: لصاح الدنظمة في تقديم خدمات عالية الجودة تفوؽ ت -1

 العملاء يعزز رضاىم وولائهم للمنظمة.
تدريب فريق العمل: يتطلب ذلك برامج تدريب لتقييم أداء الدوظفتُ وبرسينهم للتأكد من  -2

 بذاوز التوقعات في أدائهم.
التواصل الدستمر مع العملاء: يشعر العملاء بالاىتماـ الدائم عندما يتم التواصل معهم بانتظاـ  -3

 الذاتفية، وبطاقات الدعايدة، والاجتماعات، والدناسبات. عبر الدكالدات
برامج الدكافآت للعملاء: برتاج الشركات إلذ برامج برفيزية لدكافأة العملاء وتعزيز رضاىم  -4

 وولائهم من خلاؿ بزفيضات الأسعار والعروض الخاصة والذدايا.
عملاء في عمليات صنع القرار إشراؾ العملاء في اجتماعات لرلس الإدارة: يساعد إشراؾ ال -5

 1واستشارتهم في برستُ جودة خدمات الدنظمة.
 الثاني8 الرضا الالكتروني والعوامل الدؤثرة فيو الدطلب

 أولا8 الدستخدم الإلكتروني

أو الزبوف كما نقُصد، يعُرؼ على أنو الدستهلك الذي يقوـ بشراء سلعة أو خدمة ويتفاعل مع مزود    
الخدمة عبر الإنتًنت أو أي شبكة أخرى. يعتٍ ذلك أف الزبوف يخدـ نفسو بنفسو من خلاؿ التفاعل 

 .لر والدتبادؿ مع مقدـ الخدمة ليحصل على ما يرغب بوالآ

لذا، من الأهمية بدكاف أف يكوف تصميم الخدمة الإلكتًونية متوافقًا مع احتياجات ورغبات      
وتطلعات وتوقعات الدستخدـ الإلكتًوني. يجب أف تستجيب الخدمة بشكل فعّاؿ لدتطلبات الدستخدـ 

 .مقدـ الخدمةعبر التفاعل الآلر والدتبادؿ مع 

                                                           
1
 2محمد خثٌر، مراٌمً أسماء: العالمة التفاعلٌة بٌن أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، الرٌادة الالتصادٌات الأعمال، المجلد، 

 2، ص.7177جامعة حسٌبة بن بوعلً، الشلف، الجزائر، 0العدد،
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يدرؾ الدؤسسات الآف أف لصاحها واستقرارىا يتوقفاف على قدرتها على فهم وبرديد  :رضا الدستخدمتُ
احتياجات ورغبات عملائها بدقة، والقدرة على تلبيتها بشكل جيد. لذا، تسعى الدؤسسات إلذ برقيق 

صبحت استًاتيجية كسب رضا العملاء من خلاؿ تقديم خدمات تلبي توقعاتهم وبرقق لذم الرضا. أ
رضا العميل جزءاً أساسياً من استًاتيجيات التوجو لضو العميل، إذ تعُتبر ىذه الاستًاتيجية وسيلة 

 .استًاتيجية لجذب عملاء جدد ومفتاحاً لزيادة مستوى الرضا

 ثانيا8 الرضا الإلكتروني

ا الدستهلك من استخداـ يشمل عدة جوانب لستلفة، حيث يدكن أف يعتٍ الدنافع التي يحققه       
الدنتج أو الخدمة. في ىذه الحالة، يتم التًكيز على جودة الدنتج أو الخدمة من خلاؿ مقارنة الجودة 

 .الدتوقعة بالجودة التي يدكن أف يدركها الزبوف

دراسات أكدت علاقة إيجابية بتُ جودة الخدمات الإلكتًونية الدقدمة عبر الإنتًنت وبتُ رضا       
تزاـ الزبائن. الرضا يعُرؼ بأنو السلوؾ والدمارسات التي يبديها الدستخدـ بذاه الدنتج أو الخدمة، والال

وينتج عن ذلك سلوكيات وعلاقات تسعى الدؤسسة لتوجيهها إيجابيًا باستخداـ وسائل متعددة لتعظيم 
 .رضا العملاء

مر لتجربة الدستخدـ مع الدنتج أو الخدمة، بالتالر، يُدكن اعتبار الرضا الإلكتًوني نتيجة لتقييم مست      
حيث يفُهم الرضا الإلكتًوني كمشاعر إيجابية يعبر عنها العملاء بشأف الخدمة الإلكتًونية التي تم 
تقديدها لذم. ىذا يساعد على تقييم فعالية قناة التوزيع عبر الإنتًنت وبرديد مدى رضا العملاء عن 

 .الدوقع الإلكتًوني وخدماتو

 العملاء الإلكترونيين8 ميزات

أف العملاء الإلكتًونيتُ يتميزوف عن غتَىم من العملاء بالخصائص والسمات  Blue يرى      
 :التالية

الرغبة في الحصوؿ على الدعلومات وبيانات نوعية تتفق مع حاجاتهم ورغباتهم أي يبحثوف عن  -1
 .معلومات وبيانات لزددة
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اتهم في أقرب وقت كما أنهم يديلوف إلذ أف تنجز معاملاتهم دفعة الرغبة في تلبية حاجاتهم ورغب -2
 .واحدة وليس على مراحل متعددة

 يفضل العميل التعامل مع قناة واحدة وليس عدة قنوات. -3
 .الاستعداد التاـ لتناقل البيانات والدعلومات مع الشركة شريطة الحصوؿ على إذف مسبق -4
 .حلوؿ مثاليةالرغبة في الحصوؿ على خدمات و  -5

 ثالثا8 العوامل الدؤثرة في الرضا الإلكتروني

العوامل الدؤثرة في الرضا الإلكتًوني تشهد اىتمامًا متزايدًا من قبل الدنظمات التي تسعى إلذ         
الحفاظ على عملائها الحاليتُ وجذب عملاء جدد. يعُتبر قياس رضا العملاء مؤشراً حيويًا على لصاح 

 قديم منتجاتها وخدماتها للسوؽ.الدنظمة في ت
من خلاؿ التعاريف السابقة لدفهوـ الرضا الإلكتًوني، نسعى إلذ فهم كيفية تأثتَ التجارب السابقة        

 على رضا العملاء، وىناؾ عوامل عدة تتأثر بها، منها:
ص عوامل مرتبطة بالدوقع: تشمل ىذه الخصائص العديدة مثل سهولة عملية الشراء، خصائ -1

العرض مثل توفر ووضوح الدنتجات والدعلومات الدقدمة عنها، تصميم الدوقع، الأماف الدالر 
الدتوفر، السعر، ظروؼ التسليم، وكل العوامل الأخرى التي تسهم في برستُ جودة موقع الويب 

 والتي بست مناقشتها سابقًا.
ا كبتَاً في برديد رضا عوامل مرتبطة بخدمات الزبائن: تلعب جودة خدمات الزبائن دورً  -2

العملاء. كلما كانت خدمات الزبائن أكثر فعالية في الرد على الاستفسارات وحل الدشاكل، 
 زاد رضا الزبائن على الدنظمة.

ىذه العوامل تعكس تفاعل الدستهلك مع البيئة الرقمية، حيث يسعى الدنظمات إلذ برستُ بذربة    
 1برستُ ىذه العوامل وتوفتَ بذربة إلكتًونية مرضية وفعّالة.العملاء وزيادة مستوى رضاىم من خلاؿ 

 الدطلب الثالث 8 كيفية ارضاء الزبون 

 :لضماف إرضاء الزبائن، يدكن اتباع عدة إجراءات فعالة

                                                           
1
 .07ص 7177ثابت عبد الرحمن إدرٌس: بحوث التسوٌك، شركة الجلالة للطباعة، الإسكندرٌة، مصر، ، 
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يجب برستُ بيئة استقباؿ الزبائن لتكوف مريحة ومرحبة، لشا يشمل  :لزبائنتحسين ظروف استقبال ا .1
 .النظافة والتنظيم والاىتماـ بتفاصيل الديكور والإضاءة

يدكن برستُ بذربة الزبائن عبر تقليص أو إدارة  :تقليص طوابير الانتظار على مستوى الدكاتب .2
 .أو استخداـ التقنيات الرقمية للتنظيم الأفضلالطوابتَ بفعالية، سواء عبر برستُ عمليات الخدمة 

يجب استمرار  :تقديم خدمات ومنتجات جديدة تلبي تطلعات الزبائن وتتوافق مع الدعايير الدولية .3
التطوير والابتكار لتلبية احتياجات الزبائن بشكل مستمر وتقديم منتجات وخدمات عالية الجودة 

 .بهاتتوافق مع الدعايتَ الدولية الدعتًؼ 

يجب ضماف الأماف والشفافية في العمليات الدالية، لشا يعزز ثقة الزبائن ويرفع  :تأمين الخدمات الدالية .4
 .مستوى رضاىم

يجب تطوير عملية فعالة لدعالجة الشكاوي والاستجابة لذا بسرعة،  :تحسين عملية معالجة الشكاوي .5
 .مع السعي لحل الدشكلات بشكل دائم ومؤثر

يجب أف يكوف ىناؾ نهج  :اء والتقييم الدستمر لاحتياجات الزبائن وقياس درجة رضاىمالإصغ .6
مستمر لفهم احتياجات الزبائن وتقييم مدى رضاىم، مع ابزاذ الإجراءات اللازمة لتحستُ الخدمات 

 .والدنتجات بناءً على ىذه الردود

الدقدمة باستمرار لضماف استمرارية يجب مراقبة جودة الخدمة  :الدراقبة الداخلية لنوعية الخدمة .7
 .التحستُ وتقديم بذربة متميزة للزبائن

يساىم التصديق من قبل ىيئات خارجية على مطابقة  :تصديق مطابقة العمليات والدعايير الدولية .8
 .العمليات بالدعايتَ الدولية في بناء الثقة لدى الزبائن

عمل اجتماعي ومهتٍ يعزز الاستقرار والرضا بتُ  يجب خلق مناخ :استثمار في الدوارد البشرية .9
 .الدوظفتُ، مع تطوير الاحتًافية وتعزيز مهاراتهم من خلاؿ التدريب الدستمر
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يجب أف تكوف ىناؾ آليات لاستقباؿ وتقييم  :الإصغاء للاقتراحات الداخلية والخارجية .10
 .نالاقتًاحات التي تهدؼ إلذ برستُ الخدمات وتعزيز بذربة الزبائ

يجب تقييم وتعزيز الكفاءات لدى الدوظفتُ الحاليتُ  :تقييم وتحفيز الكفاءات الداخلية والخارجية .11
 .والجدد، لشا يساىم في تقديم خدمات متفوقة للزبائن

يجب تكامل الكفاءات الشابة في الفريق مع توفتَ  :إدماج الكفاءات الشابة وتوفير الدعم لذم .12
 .مة لذم ليسهموا في برستُ الأداء وتطوير الخدماتالدعم والدرافقة اللاز 

باختصار، إف تلبية احتياجات الزبائن وزيادة رضاىم يتطلب الالتزاـ بالجودة والابتكار الدستمر والاستماع 
 .الجيد إلذ ملاحظاتهم، لشا يعزز من مكانة الدنظمة في سوؽ الدنافسة
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 خلاصة الفصل8

فصل أف الرضا العملي ىو بذربة شعور بالسعادة بعد استخداـ الخدمة، وخاصة يتضح من ىذا ال        
عندما تتمتع الخدمة بالجودة الدطلوبة. لذا، من الدهم أف تكوف الدؤسسات دائمًا ملتزمة بإرضاء زبائنها، 
وذلك من خلاؿ برستُ خدماتها واستخداـ أحدث الوسائل التقنية. يجب على الدؤسسات استخداـ 

لوجيا لتحستُ الخدمات التي تقدمها، لشا يدكّنها من تقديم خدمات إلكتًونية على مستوى يرضي التكنو 
 .دائمًا زبائنها

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ة ـــــــــل الثالث8 دراسة حالالفص
 ارجيــــــــــــــر الخــــــــبنك الجزائ

 -رةـــــــــــــــفرع البوي–
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 تمهيد8

إف التقدـ التكنولوجي أحد العوامل الرئيسية الدساعدة في تطوير قطاع الخدمات الدصرفية. فتقنيات        
لدعلومات والاتصالات تلعب دوراً حاسماً في تعزيز كفاءة وانسيابية الخدمات الدصرفية. يهدؼ البنك ا

الإلكتًوني إلذ برستُ تقديم الخدمات بشكل يتجاوز الوظائف التقليدية، مواكباً برديات العصر 
الدتقدمة على تقليل ومستفيداً من أحدث التكنولوجيات الدتاحة. واستناداً إلذ ىذا الدبدأ، تعمل الدوؿ 

تكاليف العمليات الدصرفية عبر القنوات الإلكتًونية، لشا يعزز العلاقة مع العملاء ويعزز مكانة البنوؾ في 
 .سوؽ الأعماؿ والتجارة الدصرفية
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 الدبحث الاول8 تقديم بنك الجزائر الخارجي 

اختص في الاتفاقيات الدرتبطة بالعملات  البنك الخارجي الجزائري ىو بنك بذاري منذ نشأتو       
الخارجية، ولذا سنتطرؽ في ىذا الدبحث الذ التعريف بالبنك الخارجي الجزائري ومهامو وأىدافو ثم تقديم 

 وىيكلها ودور كل مصلحة.  -وكالة البويرة –البنك 

 الدطلب الأول8 نشأة بنك الجزائر الخارجي

، وقد تم 91/412بدوجب الأمر  10/01/1969شاؤه بتاريخ البنك الجزائري الخارجي تم إن        
مليوف دينار جزائري. يقع مقره الرئيسي في العاصمة  41تأسيسو كشركة جزائرية برأس ماؿ مبدئي قدره 

الجزائر، ويدلك وكالات وفروعاً في لستلف ولايات الجزائر. يدكنو أيضاً، بدوافقة وزير الدالية، تأسيس 
 .، على أف يتم تصنيف ىذه الوكالات بدوجب نص تشريعيوكالات خارج البلاد

 1967/ 01/10القرض الليوني في /

 31/12/1967الشركة العامة في 

يعتمد النشاط البنكي بشكل أساسي على إعادة توزيع رؤوس الأمواؿ، حيث يلعب دور         
نوؾ لرموعة من العملاء الذين الوسيط في تدوير ىذه الأمواؿ على الدستويتُ الوطتٍ والدولر. بستلك الب

 .يدلكوف فائضًا من رؤوس الأمواؿ وأخرى لديهم عجز في رؤوس الأمواؿ

في السابق، كاف دور البنك يقتصر على القياـ بعمليات مالية تستند إلذ قرارات إدارية غتَ قابلة        
بدزيد من الاستقلالية للنقاش أو التعديل. لكن مع مرور الوقت، دخلت البنوؾ في عهد جديد يتميز 

والدسؤولية. في ىذا السياؽ، أصبح البنك عضوًا أساسيًا وضروريًا في النشاط الاقتصادي، حيث تتجلى 
 .أهميتو من خلاؿ العمليات الدتعلقة بالإقراض التي يقدمها

خذ البنوؾ الآف ليست لررد مؤسسات مالية تنفذ أوامر إدارية فقط، بل أصبحت كيانات مستقلة تت     
قراراتها بناءً على برليل شامل للأسواؽ واحتياجات العملاء. ىذا التحوؿ يعكس تطور دور البنوؾ 

 .لتصبح لاعبتُ أساسيتُ في تعزيز الاستقرار الدالر والنمو الاقتصادي

 الدطلب الثاني8 وظائف بنك الجزائر الخارجي
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 :، ويدكن تلخيصها فيما يليإلذ توسيع وظائفو ومهامو (BEA) أدى توسع بنك الجزائر الخارجي

 :ترخيص جميع أشكال الإقراض .1

يوفر بنك الجزائر الخارجي لرموعة متنوعة من القروض والتسبيقات، سواء كانت مضمونة أو غتَ 
مضمونة. بالإضافة إلذ ذلك، يشارؾ البنك في عمليات الوساطة الدالية، لشا يتيح لو تقديم حلوؿ بسويلية 

العملاء الدختلفة. يتضمن ىذا التًخيص القدرة على برديد مبالغ القروض مرنة تناسب احتياجات 
 .وبزصيصها بناءً على تقييم دقيق للاحتياجات والضمانات الدقدمة

 :تمويل عمليات التجارة الخارجية .2

يلعب البنك دوراً حيويًا في بسويل عمليات التجارة الخارجية، لشا يسهل على الشركات الجزائرية الدخوؿ 
إلذ الأسواؽ الدولية والدنافسة فيها. يشمل ىذا التمويل توفتَ قروض للتجارة الخارجية، والتي تتيح 

 .للشركات المحلية استتَاد وتصدير السلع والخدمات بسهولة أكبر

 :الضمانات والتعاون الدولي .3

الوفاء للصفقات إلذ جانب بسويلها الدباشر، يقدـ بنك الجزائر الخارجي ضمانات احتياطية وضمانات 
التجارية. كما يعقد اتفاقيات قرض مع بنوؾ مراسلة أجنبية لتعزيز الصفقات التجارية مع دوؿ أخرى. 
ىذا التعاوف الدولر يسهم في تعزيز الثقة بتُ الشركات الجزائرية ونظتَاتها الأجنبية، لشا يسهل عملية 

 .التبادؿ التجاري

 :قروضالدشاركة في أنظمة ومؤسسات تأمين ال .4

يشارؾ البنك في لستلف الأنظمة والدؤسسات التي تقدـ تأمينات للقروض، ويدكنو أف يتولذ مهاـ التسيتَ 
أو الدراقبة بالتعاوف مع الشركاء الأجانب. ىذه الدشاركة تضمن حماية إضافية للقروض وتعزز من مصداقية 

 .البنك في الأسواؽ المحلية والدولية

 :معالجة عمليات الصرف .5
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قوـ البنك بدعالجة جميع عمليات الصرؼ، سواء كانت عاجلة أو آجلة، بدا في ذلك العمليات الدبرمة ي
الدستعارة أو الدقرضة. ويشمل ذلك أيضًا عمليات رىن الحيازة والاستفادة من فروؽ الأسعار بتُ 

 .يةالعملات الأجنبية، لشا يدكن العملاء من برقيق أقصى استفادة من برركات السوؽ الدال

 :إعادة تسيير الدخازن العمومية والعمليات العقارية .6

يدلك البنك القدرة على إعادة تسيتَ الدخازف العمومية، بالإضافة إلذ تنفيذ عمليات شراء وبيع تتعلق 
بالعقارات أو غتَىا من الأصوؿ الدرتبطة بنشاط الشركة. ىذه العمليات تسهم في برستُ إدارة الأصوؿ 

 .ا بكفاءة عاليةوضماف استخدامه

 :الإجراءات الاجتماعية لصالح الدستفيدين .7

يتخذ البنك إجراءات اجتماعية لدعم الدستفيدين من خدماتو، لشا يعزز من دوره كمؤسسة مالية مسؤولة 
اجتماعياً. تتضمن ىذه الإجراءات تقديم دعم مادي ومعنوي لدساعدة العملاء على برستُ أوضاعهم 

 .الدالية والدعيشية

 
قتصاد الوطتٍ بهذه الطريقة، بسكن بنك الجزائر الخارجي من توسيع نطاؽ خدماتو وتعزيز دوره في الا

والدولر، لشا يعزز من مكانتو كمؤسسة مالية رائدة تلبي احتياجات متنوعة لعملائها وتساىم في التنمية 
 .الاقتصادية الدستدامة

 الدطلب الثالث8 الذيكل التنظيمي لفرع البويرة.

يد من الوكالات التابعة تم إجراء التًبص في وكالة البويرة الدركزية، التي تعُتبر واحدة من بتُ العد        
وتندرج برت الدديرية الجهوية  0043برمل ىذه الوكالة رقم  .(BEA) للبنك الجزائري الخارجي

 .للوكالات الجزائرية

يعتبر التنظيم من السياسات الدتبعة لتحقيق أىداؼ البنك ، وىذا ألنو يحدد مسؤولية كل ىيئة داخل      
 ىذا النظاـ و يبتُ دورىا:
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 BEA يلي عرض للهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي وفيما   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الذيكل التنظيمي لوكالة البويرة:

 : وكالة البويرة نشأتها و ىيكلها التنظيمي و مهاـ مصالحها-
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موظف، وتهدؼ ىذه الوكالة، كغتَىا  42وتضم أكثر من  1984ست في عاـ وكالة البويرة تأس     
من الوكالات التابعة للبنك، إلذ تعزيز وتوسيع خدماتها البنكية كجزء من استًاتيجية البنك العامة. 

 وتعمل الوكالة على تنفيذ سياسة التموقع التي يسعى البنك لتحقيقها

 : مهام مصالح الوكالة

 :دوقأولا8 مصلحة الصن

تعُتبر النابض الحيوي في العمل اليومي للوكالة، حيث بذسد التفاعل بتُ الوكالة، البنك، والعملاء،      
 :وتتكوف من خمسة أقساـ رئيسية

يتولذ استقباؿ طلبات العملاء وتقديم الدعلومات والنصائح بشأف العمليات الدالية،  :قسم الشبابيك .1
ج الشيكات البنكية، واستلاـ وبرصيل الشبكات الخاصة مثل إيداع وسحب النقود، واستخرا 

 .بالوكالة وغتَىا

يقوـ بتنفيذ أوامر التحويلات الدالية التي تقُدـ من قبل العملاء لصالح حسابات  :قسم التحويلات .2
 .أخرى
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 .يقوـ بتلقي ومعالجة جميع الأوراؽ والقيم الخاصة بالوكالة :قسم عمليات الاستقبال .3

مسؤوؿ عن تغطية الأوراؽ الدالية التي تقُدـ من قبل العملاء، سواءً من  :غطية والدقاصةقسم الت .4
خلاؿ غرؼ الدقاصة أو عبر البنوؾ الأخرى، كما يقوـ بدعالجة ومتابعة الأوراؽ التجارية غتَ 

 .الددفوعة

لتي تتم في يسجل يوميًا جميع العمليات ا :قسم اليومية والمحاسبة الإحصائية ووضعية الحسابات .5
 .الأقساـ الأخرى، ويضمن دقة البيانات الدسجلة ويقوـ بتصحيح الأخطاء إذا وجدت

تعمل ىذه الأقساـ بتنسيق دقيق لتلبية احتياجات العملاء وتقديم خدمات مالية متكاملة، وتعزيز      
 .الثقة والاستقرار في العلاقات الدصرفية والدالية للجميع

 :يل الأخطارمصلحة دراسة وتحل ثانيا8

تعُتبر مصلحة دراسة وبرليل الأخطار من الأقساـ الحيوية في البنك، حيث تقوـ بدراسة طلبات القروض 
بعد برليل شامل ودقيق للمشاريع الدقدمة. بُسنح القروض بأنواعها الدختلفة، سواء كانت لتمويل الخزينة أو 

اسات استنادًا إلذ الثقة والدركز الدالر للعميل. التعهدات، مع ابزاذ ضمانات مناسبة برددىا الدكلفة بالدر 
تضمن ىذه الضمانات استًداد القروض بالكامل مع الفائدة، بالإضافة إلذ مراجعة التكاليف والحسابات 

 .اليومية للوكالة

 :مصلحة أمانة التعهداتثالثا8

ت، مثل فتحها، تغيتَىا، تقوـ مصلحة أمانة التعهدات بتنفيذ جميع العمليات الدتعلقة بستَ الحسابا     
إغلاقها، اعتًاض العمليات، ومصادرة الدوقوفات، إلخ. كما تقوـ بجمع ضمانات القروض وإرسالذا إلذ 
مديرية شبكة الاستغلاؿ، بالإضافة إلذ متابعة القروض الدمنوحة وإلصاز العمليات الدتعلقة بها، ومعالجة 

 .عمليات المحفظة التجارية الدالية

 :رة الخارجيةمصلحة التجا

تقوـ مصلحة التجارة الخارجية بتنفيذ عمليات الاستتَاد والتصدير من الناحية الدالية، مثل      
الاعتمادات الدستندية، وتتولذ التعامل بالعملة الصعبة سواء كاف ذلك في صورتها النقدية من خلاؿ بيع 
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المحاسبية الدتعلقة بالعملات الأجنبية وشراء العملة، أو في شكل برويلات. كما تقوـ بإعداد العمليات 
 .والعمل على منع تسرب العملة الصعبة وتهريبها
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 الدبحث الثاني 8واقع الصيرفة الالكترونية وتأثيرىا على الأداء في البنك

الة وك  BEA ة الدقدمة من طرؼيفة الإلكتًونتَ من خلاؿ الدراسة التي قمنا بها لدعرفة خدمات الص     
 وجدنا أنها تتميز بالأنظمة وبالخدمات التالية: البويرة 

 الدطلب الاول8 أنظمة ووسائل الدفع الالكتروني في البنك

وكالة  BEA من خلاؿ الدراسة التي قمنا بها لدعرفة خدمات الصتَفة الإلكتًونية الدقدمة من طرؼ      
 -1 :(1ىذه الخدمات فهي تنحصر فقط في ) البويرة وجدنا أنها تعاني من تأخر ملحوظ في تقديم مثل

الصتَفة الإلكتًونية من خلاؿ أجهزة الصراؼ الآلر تعتبر ىذه الخدمة آلية من آليات إبساـ العمل 
الدصرفي، فهي تعتمد على وجود أجهزة طرحت للزبائن التلبية حاجياتهم اليا دوف الاتصاؿ بالبنك 

 .GAB. الشبابيك الآلية البنكية DAB الآلية النقدية الدوزعات :مباشرة، وىناؾ نوعتُ من الأجهزة
فقط والذي  GAB وكالة البويرة وجدنا أنها تستخدـ الشبابيك الآلية البنكية - BEA وبالنسبة لبنك

يسمح بعملية سحب النقود وفق سقف معتُ، إضافة إلذ تقديم خدمات أخرى كإمكانية التحويل من 
، ويتم تغذيتو 1997..الخ، حيث بدأ استخدامها سنة حساب إلذ آخر التعرؼ على الرصيد .

بالنقديات اللازمة خاصة أياـ العطل والإجازات الرسمية على أف تكوف ىذه النقديات جيدة ومفرزة في 
بطاقات  :أما البطاقات الدتعامل بها في الوكالة فهي .أربعة طوابق بدا يسمح بأداء الخدمة على أكمل وجو

بطاقات لزلية: وىي  Mastercarte تمانية، تستخدـ في الخارج وتعرؼ بدولية: وىي بطاقات ائ
بدعتٌ بطاقة السحب وتتمثل بطاقات  la carte de retre بطاقات غتَ ائتمانية ويطلق عليها

 : السحب الدستخدمة في الوكالة في

بتُ  كلاسيك ويطلق عليها كذلك قسم البطاقات الزرقاء، وىي بطاقات دفع CIB البطاقة       
البنوؾ، تستطيع من خلالذا إجراء عملية السحب من الدوزعات الآلية النقدية والشبابيك الآلية البنكية 

دج،  35دج، مع لزولة تقدر ب  5000لدى بنوؾ ومؤسسات مالية أخرى، وفق مقف لا يتجاوز 
جهاز الدفع  TPE وكذلك تستطيع استعمالذا في تلخيص خدمات أو مشتًيات عن طريق جهاز

وبسنح ىذه  2009ظهرت البطاقة البنكية الذىبية في  GOLD ) غولد) CIB) البطاقة .(الإلكتًوني
البطاقات الأصحاب الدخوؿ الدرتفعة والتجار، أي أصحاب الدلاءة الدالية مقف السحب مابتُ 

              :دج شروط الحصوؿ على البطاقة 60دج ، وفق اشتًاؾ سنوي يقدر ب  70000 -دج  60000
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ملأ طلب البطاقة من طرؼ العميل ؛ الدلحق رقم  :لنسبة للحصوؿ على البطاقة المحلية يشتًط ما يليبا
( يدثل طلب البطاقة يجب أف يكوف للعميل حساب جاري، أو حساب صكي لدى البنك ؛ أف 01)

 2أشهر. مع  03دج؛ أف تكوف مدة تعاملو البنك لا تقل عن 5000يكوف للعميل رصيد لا يقل عن 
للحصوؿ على البطاقة الدولية يشتًط نفس  :أما بالنسبة للحصوؿ على البطاقة الدولية يشتًط مايلي

 ٧ .أورو 1000000الشروط الدطلوبة في البطاقة المحلية إلا أف الاختلاؼ يكوف في مبلغ الرصيد وىو 
البنك  *أو ماستً كارد(؛  الدنظمة العالدية التي ترعى البطاقة فيزا :يدكن حصر أطراؼ التعامل بالبطاقة في

التاجر أو الشركة التي ترعى البطاقة؛ بنك التاجر البنك الذي  + *حامل البطاقة  *الدصدر للبطاقة ؛ 
  :ويتم التعامل بتُ الأطراؼ بالخطوات التالية .(يتعامل معو التاجر

 لبطاقات للعملاء؛تبـر اتفاقية بتُ الدنظمة التي ترعى البطاقة والبنك يحوؿ بدوجبها بإصدار ا-1

يصدر البنك بطاقة العميل وفق حدوده ووضعيتو الدالية نفتًض أف ىذا العميل استخدـ بطاقتو  2-
الشراء، أو الحصوؿ على خدمة على أف يكوف التاجر مقدـ السلعة أو الخدمة متعاقد مع نفس الدنظمة، 

من مدة صلاحيتها وبياناتها، ثم  فإذا حصل العميل على السلعة فإف التاجر يطلب منو البطاقة ويتأكد
  ( يحرر لو إشعارات البيع ويطلب منو الإمضاء عليها ويتأكد من تطابق الإمضاء )البطاقة والاشعارات

يقوـ التاجر بإرساؿ شعارات البيع إلذ بنكو، وبدوره يقوـ البنك بتسديد قيمة الإشعارات للتاجر -4
 لسصوص منها عمولة متفق عليها بينهما ؛ 

يقوـ بنك التاجر بإرساؿ جميع العمليات الدالية المحتسبة للعملاء إلذ الدنظمة وىي بدورىا ترسلها إلذ  -5
البنك الدصدر للبطاقة والقياـ بعمليات الدقاصة ليتم برصيل مبلغ الإشعارات من البنك الدصدر إلذ بنك 

  .التاجر

حتساب عمولة على الدشتًيات يقوـ بنك الدصدر للبطاقة بخصم الدبلغ من حساب عميلو مع ا-6
وتسمح البطاقات البنكية بتقديم  V .وبطبيعة الحاؿ يكوف العميل متحصل على ائتماف بسقف لزدد

 :لرموعة من الدميزات تتمثل في

الدميزات التي تقدمها البطاقات للبنك الدصدر لذا تعتبر البطاقات البنكية وسيلة سهلة ودقيقة في -1 
لبنوؾ ا تقلل وبذنب من الصفوؼ الطويلة نتيجة استخداـ الصراؼ الآلر، وبذلك تسوية الدعاملات بتُ ا
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تقلل الضغط على البنوؾ؛ بسثل مصدر مربح من خلاؿ ما يحصل عليو البنك من عمولات؛ تريد 
 .البطاقات البنكية من حجم العائدات قياسا إلذ أعبائو

عنصر الأماف: حيث أنها بذنب العميل حمل  توفتَ :الديزة التي تقدمها البطاقات البنكية لحاملها- 2
النقود ولساطر السرقة؛ مرونة الحصوؿ على حاجاتو من سيولة نقدية وسلع وخدمات في أي مكاف 

بسثل البطاقات البنكية مظهر من مظاىر التقدـ  .الدرونة: تكسب صاحبها من التًاب الوطتٍ
 .التكنولوجي، فهي تكسب حاملها مكانة لشيزة في المجتمع

 الدميزات التي تقدمها للتاجر3-8

تقلل البطاقات البنكية من الدخاطرة فقبولذا من قبل التاجر يجنب تواجد النقود في لزلاتهم لشا       
زيادة الدبيعات تصل البطاقات البنكية على زيادة الدبيعات فهي  .يجنبهم قبض أمواؿ مزورة أو مسروقة

تتم عملية التحويل الدالر من  :التحويلات الدالية البنكية /2 .تشجع حاملها على زيادة الاستهلاؾ
حساب إلذ حساب دلاف )مدين عن طريق ملئ استمارة تدعى ب أمر بالتحويل، وبروي ىذه 
الاستمارة لرموعة من الدعلومات بزص الدانح للأمر وجزء يخص الدستفيد، وخانة متعلقة بالدبلغ، ولابد أف 

الحساب في البنك إلذ مدير البنك بتحويل ىذا الدبلغ، وبعدىا يتم يكوف ىذا الأمر صادر من صاحب 
التحويل الدالر من حساب إلذ حساب ويشتًط في التحويلات الدالية أف لا يتجاوز الدبلغ المحوؿ 

دج، وعند ىذه العملية يكوف ىناؾ ثلاث نسخ )نسخة للعميل، ونسخة للوكالة،  1.000.000.00
مقدمة  ORDE DE VIREMENT ( يدثل أمر بالتحويل02) الدلحق رقم .(نسخة للمديرية

الدقاصة الإلكتًونية تتمثل ىذه العملية في معالجة العمليات إلكتًونيا، حيث  -3 .من طرؼ الوكالة
ظهرت ىذه التقنية لكي لا تصبح البنوؾ غارقة في كتلة ىائلة من الأشغاؿ التكرارية الباىظة، ومنو فإف 

ة بإمكانها حل ىذه الدشاكل والاستجابة إلذ متطلبات البنوؾ ومتطلبات الزبائن في آلية الدقاصة الإلكتًوني
 (teleinformatique) آف واحد، فهي بطبيعة الحاؿ نظاـ لو علاقة بنظاـ الإعلاـ الآلر عن بعد

تستخدمو البنوؾ فيما بينها، وتكمن خاصيتو أنو يحسب عند نهاية كل مرحلة تبادؿ الأرصدة الصافية 
 (SOLDES REGLEME).تسمى أرصدة التسديد  التي

 الدطلب الثاني8 استعمال البطاقة الدغناطيسية
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سنتطرؽ من خلاؿ ىذا الدطلب إلذ خطوات طلب الزبائن للبطاقة الدغناطسية وكيفية استعمالذا على  
  .الدوزع الآلر

 طلب الزبائن للبطاقة الدغناطيسية1-8 

ا في البنك الخارجي الجزائري وكالة البوبرة حوؿ كيفية طلب الزبائن من خلاؿ الدراسة التي أجريناى       
بدجرد أف  :للبطاقة الدغناطيسية، وعن طريق الدلاحظة الدباشرة لذذه العملية، وجدنا أنها تتم وفقا لدا يلي

 يتوجو الزبائن إلذ البنك لفتح حساب جاري، يتجهوف إلذ الفرع الدخصص لذذه العملية. بعد إبساـ جميع
الإجراءات اللازمة، يتستٌ لذؤلاء الزبائن الحصوؿ على بطاقة مغناطيسية. يتباين طلب الزبائن للبطاقة، 

بنداً  24حيث يطلب بعضهم بشكل مباشر وآخروف يسألوف عن توفرىا. يتضمن عقد طلب البطاقة 
علومات يشمل شروط السحب والدفع. يقوـ كل زبوف بالتوقيع على العقد، ومن ثم يتم تسجيل الد

بعد إصدار  .DMP وإرسالذا إلذ مديرية وسائل الدفع 78بواسطة مكلف في البنك عبر برنامج 
البطاقة، يتم نقلها إلذ الدديرية الجهوية للوكالة، حيث يتم إرساؿ رئيس الفرع لاستلاـ البطاقات، وبعد 

لأرقاـ السرية إلذ يتم برويل البطاقات وا .(LES CODE) فتًة معينة يتم استلاـ الأرقاـ السرية
من حساب الزبوف. عندما يرغب الزبائن  SATIM رؤساء الفروع الدختلفة، ويتم خصم تسعتَة

السابقوف في الحصوؿ على بطاقاتهم، يوجهوف إلذ رؤساء الفروع للتوقيع على العقد مرة أخرى واستلاـ 
 1120تُ للبطاقات يتًاوح بتُ البطاقة والأرقاـ السرية. تفيد الإحصائيات بأف عدد الدستخدمتُ الحالي

 1327. ىناؾ حوالر 120و 102، بينما يطلب الزبائن الجدد البطاقات بعدد يتًاوح بتُ 1301و
 .زبونًا طلبوا بطاقات ولد يستلموىا بعد

 :تحليل مقومات تجربة استخدام البطاقة الدغناطيسية-2

دوف مرة أخرى إلذ الوكالة لطلب تتضح من خلاؿ ىذه الدراسة حقيقة أف بعض الزبائن يعو         
استبداؿ البطاقة، ويحدث ىذا فقط في حالة فقدانها، سرقتها، أو تلفها. فعادةً ما لا يقوـ الزبوف بطلب 
استبداؿ البطاقة من تلقاء نفسو، حيث يجب عليو الإبلاغ لدى الشرطة ودفع تسعتَة من أجل ذلك. 

وف بشأف أهمية البطاقة ومدى وعيو بأساليب حمايتها، حيث يعود فقداف البطاقة إلذ الثقافة الشخصية للزب
 :يجب عليو
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 بذنب تعريض البطاقة لأي حقل مغناطيسي، مثل التلفزيوف وأجهزة السكانر، وذلك لتفادي تلفها. 

 عدـ تعريض البطاقة للماء أو درجات الحرارة الدرتفعة التي قد تؤدي إلذ تشوىها. 

 بها أو كسرىا، وبذنب وضعها بالقرب من أدوات معدنية حادة مثل بذنب تغليف البطاقة أو تشطي
 .الدفاتيح والنقود الدعدنية للحفاظ على حقلها الدغناطيسي

  الاىتماـ بالرقم السري، وعدـ تسجيلو على البطاقة أو الكشف عنو لأي شخص، مع التأكد من
 .حب أو الدفععدـ مراقبة أي شخص لعملية إدخاؿ الرقم السري أثناء عمليات الس

ىذه الإجراءات تساعد في الحفاظ على أماف البطاقة الدغناطيسية وبذنب الدشاكل المحتملة التي قد تؤثر 
 .على استخدامها بشكل سليم وفعاؿ

 BEA الدطلب الثالث8 أثر استخدام الصيرفة الالكترونية على الأداء بنك

ت الدستخدمة دوراً بارزًا في أهمية الدعلومات في الدراسات التطبيقية، تلعب الطريقة الدتبعة والأدوا
ومصداقيتها، سواء في جمعها أو تنظيمها أو برليلها، لشا يضفي قيمة علمية على الدراسة. يدكن للباحث 

 .من خلاؿ ىذه الطريقة إما إثبات أو نفي فرضياتو، وكذلك استخلاص النتائج النهائية للبحث

يزة أساسية لإجراء الدراسات التطبيقية، حيث تتناوؿ ىذه الدراسات من جانبو، يػُعَدُّ لرتمع الدراسة رك
تأثتَ عصرنة الخدمات الدصرفية على أداء البنوؾ. في سياؽ دراستنا، يدثل لرتمع الدراسة البنوؾ الجزائرية، 

 .وقد تم اختيار البنك الخارجي الجزائري كعينة من ىذا المجتمع

مثل نوعية الخدمات التي تقدمها. تعُدُّ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية  تتأثر أداء البنوؾ بعدد من الدتغتَات
من الدتغتَات الدستقلة الدهمة التي نركز عليها في دراستنا، حيث نلقي الضوء على البطاقات البنكية، 

يوع والشيكات الإلكتًونية، والتحويلات الدالية الإلكتًونية، نظراً لتوافر الإحصائيات الدقيقة حولذا وش
 .استخدامها في الوكالة

بهذه الطريقة، لضن نسعى إلذ فهم عميق لكيفية تأثتَ عصرنة الخدمات الدصرفية على أداء البنوؾ، وبرليل 
 .العوامل الدؤثرة بهذه العملية من خلاؿ دراسة تطبيقية دقيقة تستند إلذ بيانات حقيقية وموضوعية
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على الدقة والشمولية في جمع البيانات وبرليلها، لشا يساىم يرتكز النجاح الفعلي للدراسة التطبيقية      
 .في تقديم توصيات قيمة للمجتمع الدصرفي وللسياسات العامة ذات الصلة

الدلكية لدتغتَات التابعة )الدفسرة(: وتعبر عن القيم النابذة وىي أداء البنك، الدتمثلة في العائد على حقوؽ 
 .باعتباره أحد مؤشرات الأداء

كات الإلكتًونية يمن خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف ىناؾ تطور في إصدار البطاقات البنكية والش     
بطاقة،  512958حوالر  2013ة سنة يث بلغ إصدار البطاقة البنكية، حيوكذلك التحويلات الدال

ة فقد بلغت في يكات الالكتًونيا، أما بالنسبة للشولة وتداولذيل من استعماؿ السيوىذا لذدؼ  التقل
ة، يكات الورقيل من الأخطاء التي بردث عن الشيك وىدا بهدؼ التقليش 127570نفس الفتًة ب 

ع في يىدا كلو للتسر  2013ل خلاؿ سنة يبرو  1296828ة الإلكتًونية يلات الداليكما وصلت التحو 
 .ة العمل الدصرفيتَ وت

 :ة نتائ  الدراسيمتقد

تم يلها بالأدوات والطرؽ اللازمة، سيبعد أف تم جمع الدعطيات الخاصة بالدراسة وبست دراستها وبرل    
 .عرض النتائج

اٍلذ  10. )الدلاحق من تَات ىذه الدراسة في شكل ملاحق تقدـ في الأخيتم عرض معطيث يح   
 -ويرةوكالة الب–ها من خلاؿ البنك الخارجي الجزائري ي(، تم الحصوؿ عل20



 -فرع البويرة  –الفصل الثالث:                       دراست حالت بنك الجزائر الخارجي 

41 
 

 ةيس أداء البنك من جانب الربحية أىم الدؤشرات التي تقي الجداوؿ التالتُتب ص أداء البنك8یخفي ما -0

 

 :ر النموذجيص تقدیخما -0

 

 الاستنتاجات8

 ة.ية والعائد على حقوؽ الدلكيك البطاقات البنتُة بيتوجد علاقة عكس 
 ة.ية والعائد على حقوؽ الدلكيكات الالكتًوني الشتُة بيتوجد علاقة عكس 
 ة.ية والعائد على حقوؽ الدلكيلات الالكتًوني التحو تُة بيتوجد علاقة عكس 
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 تَتغة البنك لأف الدي سلبي )عكسي( على ربحتَة تأثية الالكتًونيكما نستنتج أف للخدمات الدصرف 
ات الحادثة في تَ ة لا تعبر عن التغيات الدفسرة جزئتَ ة إجمالر والدتغيالتابع العائد على حقوؽ الدلك

ؤدي لقلة التعامل بها  يثة في الجزائر وىذا ما ية حدية الالكتًوني التابع، كما أف الخدمات الدصرفتَالدتغ
 ة.ي في البنوؾ الجزائر تُالدوظفكذلك لقلة معرفة استخداـ ىذه الخدمات سواء من طف العملاء أو 
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  :خلاصة الفصل

تعاني الخدمة الدصرفية في الجزائر من البطء وقلة التنوع، حيث تظل الصتَفة الإلكتًونية في         
بداياتها داخل النظاـ الدصرفي الجزائري. على الرغم من البرامج والدشاريع التي نفذتها السلطات الوصية، إلا 

ف البنوؾ الجزائرية ما زالت في مرحلة التحضتَ لاعتماد خدمات الصتَفة الإلكتًونية بجميع أشكالذا أ
وأقسامها، من خلاؿ برديث إداراتها وخدماتها، وتطوير الإعلاـ الدصرفي لنشر ثقافة مصرفية في المجتمع. 

بيقية على بنك الجزائر الخارجي تبقى الصتَفة الإلكتًونية لرالًا غتَ مألوؼ لدى الكثتَين، وفي دراسة تط
وكالة البويرة، وجدنا أف الوكالة لا تزاؿ تعتمد بشكل أساسي على الخيارات التقليدية للدفع، دوف 

 .استخداـ كثتَ لوسائل الدفع الإلكتًونية
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 خاتمة8

دمات، إذ ارتبطت الكثتَ من جوانب حياتنا اليومية من الواضح اليوـ أننا نعيش في عالد تسوده الخ      
بالخدمات الدختلفة. تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ تعد واحدة من أىم ىذه الخدمات، حيث أصبحت 
ضرورية أكثر من أي وقت مضى للمواطنتُ. لذا، تولر الدوؿ اىتمامًا متزايدًا لتقديم خدمات عالية 

تصالات الجزائر التي تسعى إلذ تلبية متطلبات زبائنها وتعزيز الجودة، وىو ما ينطبق على مؤسسة ا
علاقاتها معهم. يعتبر قطاع تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ركيزة أساسية في برقيق التنمية ومصدراً ىاماً 
لتمويل الخزينة العمومية، لشاثل لقطاع المحروقات في الجزائر. لذا، تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر كبقية 

كات الرائدة في لرالذا على برستُ مستمر لجودة الخدمات التي تقدمها، بهدؼ برقيق رضا العملاء الشر 
 .بأقصى درجاتو

  :ويدكن تلخيص أىم النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة فيما يلي : نتائ  الدراسة

ساسية لنجاح أي توصل معظم الباحثتُ إلذ اتفاؽ على أف جودة الخدمة تعد من العوامل الأ -       
مؤسسة، خاصة الدؤسسات التي تعمل في لراؿ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ. يعزى ىذا الاعتقاد إلذ 
طبيعة ىذا المجاؿ التي تتسم بالتغتَات السريعة والتطور الدستمر، حيث أف ارتفاع معايتَ الجودة في 

 .الخدمات يسهم في تعزيز مكانة الدؤسسة وزيادة رضا العملاء

في الجانب النظري، من بتُ وسائل برستُ رضا الزبوف ىو الاىتماـ البالغ بالعنصر البشري،  -    
وبرديداً موظفي الواجهة الأمامية في مؤسسة بنك الجزائر، حيث يعُتبروف الدرآة التي تعكس صورتها. يتم 

ق بعنصر ذلك من خلاؿ تكوينهم وتدريبهم بشكل دوري لتحستُ جودة الخدمة، خاصة فيما يتعل
 .الجودة التفاعلية بتُ موظف الاستقباؿ والزبوف

ىذا النهج يساعد على تعزيز مهارات الدوظفتُ في التعامل مع الزبائن بطريقة احتًافية ومتميزة، لشا     
 .يسهم في تعزيز رضا الزبوف وبناء علاقات طويلة الأمد معهم

  : ليأما الجانب التطبيقي فقد توصلت الدراسة إلذ ما ي    



 -فرع البويرة  –الفصل الثالث:                       دراست حالت بنك الجزائر الخارجي 

45 
 

تأثتَ جودة الخدمات الدقدمة في مؤسسة بنك الجزائر الخارجي، وخاصة وكالة البويرة، على رضا -      
 الزبوف يظهر بشكل واضح وذو دلالة إحصائي

تظهر نتائج الدراسة أف ىناؾ ابذاىات قوية بتُ عينة الزبائن الددروسة بذاه ضرورة تبتٍ مفاىيم  -     
سة البنك. ىذا يتجلى من خلاؿ نتائج استطلاع أبعاد جودة الخدمة التي جودة الخدمة من قبل مؤس

 .أظهرت ابذاىات إيجابية وقوية بالمجمل

يلاحظ وجود رضا عالر لدى زبائن الدؤسسة، حيث بسثلت الإجابات بشكل كبتَ في صيغ  -.      
 .الدوافقة والدوافقة بشدة بالنسبة لعبارات الدتغتَ التابع
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