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خص  ــــــــــــــــــــملال

    

نتيجة حيث انو .  تهدف ىذه الدراسة إلى إبراز دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحقيق رضا الزبون في البنوك      
التطورات الاقتصادية التي يشهدىا العالم ،وجدت البنوك نفسها لربرة على تحسين أدائها وزيادة مردوديتها لفرض وجودىا 

بين البنوك الأخرى وتواجو الدنافسة الشديدة القائمة بينهم لذا فقد لجأت إلى مواكبة التطورات من خلال إدماج 
تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في عملها لأنها تدرك جيدا أن تحقيق أىدافها يتم من خلال الحفاظ على زبائنها وضمان 

يكون ذلك إلا من خلال تحقيق رضاىم وعليو فاستخدامها لذذه التكنولوجيات تساىم في تقليص الدعلومات  ولائهم ولا
والصعوبات التي ترىق الزبون عند تعملو مع البنك وتأثره عليو مما يؤدي في اغلب الأحيان إلى استغناءه على الخدمات 

. التي يقدمها البنك بو إلى التوجو إلى بنك أخر

فتكنولوجيا الدعلومات والاتصال التي يستخدمها البنك تساىم بشكل كبير في تحقيق رضا الزبائن          
وىذا ما تم توضيحو من خلال الدراسة الديدانية التي تم التوصل فيها إلى أن استخدام القرض الشعبي الجزائري 

القالة لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال قد تساىم في تحقيق رضا زبائنو وفي الأخير يمكن - 206وكالة –
. القول أن تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تلعب دورا كبيرا وفعالا في تحقيق رضا زبائن البنوك

.   البنكيةجودة الخدمات  البنوك ،رضا الزبون البنكي ، تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ، :الكلمات المفتاحية
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Abstract 

 

       The aim of this study to highlight the rol of information and communication technologies 

influencing the satisfaction of banking institution’s customers.  forced to improve their performance 

and increase their profitability in order to impose their presence among other banks and face the 

fierce competition between them. Therefore, they have adopted new methods by integrating ICTs in 

their work because they are well aware that their objectives which are mainting their customers and 

ensuring their loyalty could only be achieved through the use of these technologies which 

contribute in reducing the difficulties that the customer faces when dealing with the bank and 

affects it negatively, which often leads to the dispensation of the same services by other banks . 

       The information and communication technology used by the Bank contributes significantly to 

customer satisfaction. This is illustrated by the field study in which it was found that the use of the 

Algerian People's Loan - the Agency for Information and Communication Technology - may 

contribute to the satisfaction of its customers. Finally, ICT plays a large and effective role in 

achieving the satisfaction of bank customers 

Keywords: Information and Communication Technology, Customer Satisfaction, Banks ,Quality of 

Banking Services 
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    يشهد العالم اليوم ثورة رقمية ىائلة في كل المجالات خاصة في المجال الاقتصادي وىذا راجع إلى تطور تكنولوجيا   
الدعلومات والاتصال التي ساهمت في كسر الحواجز بين الدول وبما فيها من مؤسسات وأدت إلى زيادة الدنافسة فلم تعد 

كما في السابق الدنافسة داخلية بل تخطت الحدود الجغرافية لتصبح عالدية لذا فامتلاك ىذه التكنولوجيا سيمكن الدؤسسة 
. من تحقيق التمييز والجودة في منتجاتها وخدماتها إضافة إلى تحقيق التكاليف وبالتالي تحقيق أرباح أكثر

ليس ىذا فقط بل أدت تكنولوجيا الدعلومات والاتصال إلى إحداث تغيرات جوىرية في القطاع الخدماتي بصفة عامة       
والقطاع الدصرفي بصفة خاصة وىو ما دفع مقدمي الخدمات إلى التنافس على امتلاك أفضل وإحداث تكنولوجيا 

الدعلومات والاتصال حيث تعد ىذه الأخيرة ناتج للثورة الرقمية التي ساهمت في تغيير طريقة تفكير الزبائن فأصبحوا أكثر 
. وعيا وتوسعت أفاق متطلباتهم وارتفع سقف توقعاتهم اتجاه الخدمات الدصرفية الدقدمة 

      وبما أن الزبون ىو سبب وجود الدؤسسة البنكية وضامن بقائها فإنها تسعى جاىدة لإشباع رغباتو وتلبية متطلباتو   
في ظل استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال حتى تستطيع بذلك تحقيق رضاه وبالتالي تحقيق أىدافها من حيث 

. الاستمرارية فتضمن ولاء زبائنها الحاليين واستقطاب آخرين جدد

  : إشكالية الدراسة .1

إلى أي مدى يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال تحقيق رضا " :سبق تبرز الإشكالية التالية بناءا على ما     
 "القالة ؟- 206الزبائن من القرض الشعبي الجزائري وكالة

 :ومن الإشكالية الرئيسية تنبثق التساؤلات الفرعية التالي  
 كيف تم إدماج تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في العمل البنكي؟ -
  بالقالة ؟ 206ىو واقع رضا الزبون بالقرض الشعبي الجزائري وكالة ما -
 القالة؟  - 206وكالة-ىو واقع استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بالقرض الشعبي الجزائري  ما -
 وكيف انعكست على رضا الزبون لديها؟  -

  : فرضيات الدراسة .2
 :من اجل الوصول إلى أىداف الدراسة تم وضع الفرضيات الآتية   

 .القالة مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بشكل جيد - 206يوفر القرض الشعبي الجزائري وكالة  -
 . القالة بمستوى رضا كبير اتجاه البنك وخدماتو206يشعر زبائن القرض الشعبي الجزائري وكالة  -
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  بالقالة206ساىم استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الدطبقة في القرض الشعبي الجزائري وكالة  -
.  في تحقيق رضا الزبون لديهم

  : أهمية الدراسة .3
 الدور الذي تقوم بو تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في العمل البنكي لإنجاحو وتحقيق أىدافو وإعطاء تتمثل في

أهمية لذذه الوسائل باعتبارىا أداة فعالة في تحسين جودة الخدمات البنكية وتحقيق رضا الزبائن وبالتالي يحافظ البنك 
 .على البقاء و الاستمرارية 

 : الدراسة أهداف .4
 : مايلي إلى تهدف ىذه الدراسة 

 الخدمات التي يقدمها البنك لزبائنو واىم التغيرات التي في الخدمات الدقدمة بسبب تبني البنوك أىمالتعرف على  -
 .لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال 

 . دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحقيق رضا الزبون البنكي إبراز -
 . على القرض الشعبي الجزائري خاصة وانو كان معروض للخصخصة مرتانأكثرالتعرف  -
 :دوافع الدراسة  .5

 : الدوافع لذذه الدراسة منها الأسبابىناك جملة من 
 :منها مايلي:دوافع موضوعية -

  تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في النشاط إدماجالتعرف على التطورات التي شهدىا القطاع البنكي بسبب 
. البنكي

  التعرف على مدى اىتمام البنوك بزبائنهم وكيفية تحقيق رضاىم 
  حداثة الدوضوع إجراء التنافس الدتجدد بين البنوك حول جذب اكبر عدد من الزبائن عن طريق إشباع

رغباتهم وبالتالي تحقيق رضاىم  
 :تدثلت في الأتي : دوافع ذاتية -

 ًالرغبة في دراسة الدوضوع لأنو قريب من اختصاص الدراسة سواء في طور الليسانس أو الداست .
  في الخارج بالضبط جامعة ستًاسبورغ الفرنسية والتي كانت اغلب مواضيعها بها  قمتالتًبصات التي      

عن إدماج تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في العمل ومدى فعاليتها في تحقيق رضا الدلتقى للخدمة مهما 
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 وبالتالي الرغبة في معرفة كل ىذا في الجزائر خاصة في أكثر القطاعات إليوكان القطاع النقدي تنتمي 
. حساسية وىو القطاع البنكي

  : حدود الدراسة .6
،  بولاية الطارفالقالة- 206يتكون لرتمع الدراسة من زبائن القرض الشعبي الجزائري وكالة  : الحدود البشرية -

 فردا من مختلف الفئات  30حيث تم اختيار ىذه العينة عشوائيا وشملت 
. القالة - 206وكالة –تدثلت في القرض الشعبي الجزائري  : الحدود المكانية -
 . 2018 مارس 25 غاية إلىفيفري  25امتدت الدراسة مدة شهر من  : الحدود الزمانية -
  : منهج الدراسة .7

حتى يتمكن الإجابة عن الإشكالية الدطروحة وإتقان صحة الفرضيات من عدمو ثم الاعتماد على الدنهج     
الوصفي والتحليلي في الجزء النظري، ولربط الجانب النظري بالواقع العملي فقد تم الاعتماد على منهج دراسة الحالة 

لدراسة دور التكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في تحقيق رضا الزبائن في وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري رقم 
 :  واعتمدت ىذه الدراسة على لرموعة من الأدوات ىي 206

. ملتقيات كتب،رسائل ماجستير ،أطروحات دكتوراه، لرلات ، مواقع انتًنت، : المسح المكتبي- 

. الدقابلة والدلاحظة للحصول على الدعلومات الديدانية: الاستبيان   -   

 : معوقات البحث. 8

 قلة الدراجع التي تتعرض للعلاقة بين تكنولوجيا الدعلومات والاتصال و رضا الزبائن في البنوك حيت اغلب الدراجع  -
 .تتعرض لعلاقة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال و جودة الخدمات البنكي

 . صعوبة توزيع الاستمارة و استًجاعها نتيجة تذبذب قدوم زبائن الوكالة ورفض بعضهم لأخذىا -

 :  الدراسات السابقة .9
ىدفت الباحثة في ىذه الدراسة على :استًاتيجيات رضا العميل الدصرفي : بعنوان (2005)دراسة حبيبة كشيدة  -

التًكيز الاستًاتيجيات الدطبقة لتحقيق رضا العميل، حيث أصبحت الدؤسسة تهدف إلى الوصول إلى العميل على انو 
وسيلة للرضا وليس كهدف فيعتبر السلوك الناتج عن الرضا أو عدمو مصدره العميل، فالدؤسسة لا تكتفي بتحقيقو 
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وإنما معرفة طرق قياسو وأساليب تحسينو ومن الناتج الدتوصل أليها ىو آن الزبون لو دور أساسي في نجاح الدؤسسة 
.  واستمرارىا واعتبارىا الجودة أيضا ميزة تنافسية لأنها احد استًاتيجيات الرضا

ىدفت ىذه الدراسة  :بعنوان جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء( (2007)دراسة بوعنان نورالدين  -
لتحليل العلاقة الدوجودة بين جودة الخدمة ورضا العملاء إضافة إلى تطبيق نموذج تقييم جودة الخدمة الدقدمة والتأكيد 

على أنها مصدر للميزة التنافسية توصلت ىذه الدراسة إلى أن العملية الاتصالية بين الدؤسسة الدينائية وعملائها 
 رغم توفر البيئة التحتية التي تسمح برفع منخفضةضعيفة لان عملائها تعتبر عن الخدمة الدقدمة لذم ضعيفة وجودتها 

. الجودة وان اكسر بعدان يؤثران على جودة الخدمات من جهة نظر العملاء مما الاستجابة والأمان
  ىدفت ىذه  على جودة الخدمات المصرفيةالالكتروني بعنوان اثر التسويق 2010 فضيلة فدراسة شيرو -

الجزائر ومراحل عصرنة الجهاز  الدراسة إلى إبراز دور التسويق الالكتًوني ودور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في
الدصرفي الجزائري والنتائج الدتًتبة عليو إضافة إلى دراسة اثر التسويق الالكتًوني على جودة الخدمة البنكية وذلك 

بقياس مؤشرات جودة الخدمات البنكية وقد تم التوصل إلى أن التسويق الالكتًوني يؤثر على جودة الخدمات البنكية 
 .ويزيد من الأداء وتحقيق الجودة 

من خلال عرض ما جاء في بعض الدراسات السابقة يمكن  : موقع الدراسة الحالية من الدراسات  السابقة .10
 :تحديد الفرق بينهما وبين الدراسة الحالية كمايلي

 ؛اختلاف مكان وزمان الدراسة واختلاف فئة الزبائن الددروسين  -
 ؛التطور الدستمر في الخدمات وزيادة وعي الزبائن  -
الدراسات السابقة ركزت على اثر التسويق الالكتًوني على جودة الخدمات البنكية واثر ىذه الأخيرة على رضا  -

   الزبائن في حين ىذه الدراسة أكثر شمولا حيث ستدرس دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتربطها برضا الزبائن 
 .في البنوك 

تم الاعتماد على خطة تتكون من مقدمة متبوعة بفصلين نظريين وفصل تطبيقي ثم خاتدة   :هيكل الدراسة .11
 :وذلك كمايلي

أساسيات حول تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتم فيو التطرق إلى مفاىيم مرتبطة بتكنولوجيا :الفصل الأول -
 .أثارىا ومعوقاتها مكوناتها، الدعلومات والاتصال ،
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علاقة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بتحقيق رضا الزبون في البنوك وفيو تم التطرق إلى مفاىيم : الفصل الثاني -
مرتبطة برضا الزبون وجودة الخدمات البنكية وتوضيح العلاقة بين ىذه الأخيرة وتكنولوجيا الدعلومات والاتصال 

 .ورضا الزبائن ثم التوصل إلي علاقة استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ورضا الزبائن في البنوك
القالة وفيو سيتم التطرق إلى مكونات - 206وكالة –دراسة ميدانية بالقرض الشعبي الجزائري : الفصل الثالث -

تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الدتوفرة في ىذه الوكالة ومدى تحقق رضا الزبائن بها ثم سيتم ربط ىاذين الدتغيرين 
 .و التوضيح مساهمة استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحقيق رضا الزبائن في ىذه الوكالة
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 :تمهـــــــــــــيد

تزايد التوجو لضو تكنولوجيا الاتصال والدعلومات لدا بسلكو من قدرة على التأثتَ في بصيع   شهدت السنوات الأختَة       
    وىذا ،زفقد توالت تطوراتها إلذ أن أصبحت ىي بدورىا علما يدفع التطور إلذ الأمام في زمن وجي .النواحي والديادين

جعل الدول تعمل جاىدة لإتاحتها لجميع أفرادىا للانتفاع بدا برتويو من معارف ومهارات لتوظيفها في ترقية وتطوير  ما
. بصيع ميادين الحياة وحل الدشاكل الحالية ومواجهة الدستقبلية

: الآتية          وسيتم في ىذا الفصل تسليط الضوء على تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من خلال الدباحث 

  ؛تكنولوجيا الدعلومات والاتصالإلذ مدخل  :المبحث الأول  

 ؛مكونات التكنولوجيا الدعلومات والاتصال :  المبحث الثاني

.  الاتصال ودواعي وبرديات استخدام تكنولوجيا الدعلومات :المبحث الثالث  
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مدخل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال :المبحث الأول

سيتم التطرق في ىذا البحث إلذ بعض الدفاىيم العامة حول تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ومكوناتها من خلال       
.  خصائصها في الدطلب الثاني وتأثتَاتها في مطلب الثالث، مفهومها ومزاياىا في الدطلب الأول

  المعلومات والاتصالمفهوم ومزايا تكنولوجيا :المطلب الأول  

يعتبر مصطلح تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من أكثر الدصطلحات تداولا في العصر الحالر لدا لو من أهمية وقيمة       
 .بالغة في بصيع الديادين

 : تعددت مفاىيم وتعاريف تكنولوجيا الدعلومات والاتصال لصد من أهمها :مفهومها .1
 وبرويل الدعلومات خاصة ةتكنولوجيا الدعلومات والاتصال تعتٍ كل التقنيات الدستخدمة في معالج: 1فتعري -

استغلال  معالجة،  التي تستخدم من أجل تبادل،ةالدعلوماتية والاتصالات بعيدة الددى وكل وسائل التكنولوجي
  1. وإعادة تشكيل الدعطيات الرقمية القادرة على الستَ عبر الشبكات 

رت بظهور تكنولوجيات ثىي لستلف أنواع الاكتشافات والدنتجات والاختًاعات التي تأ :2تعريف -
 ليلها،، تحوالاتصالات الحديثة والتي تتعامل مع شتى أنواع الدعلومات من حيث بصعها الحواسيب

 2.في الوقت الدناسب وبالطريقة الدناسبة والدتاحة تنظيمها،بززينها واستًجاعها
ىي لرموعة التكنولوجيات الدستخدمة في معالجة وبررير وتبادل الدعلومات وأكثر برديدا :3تعريف -

لتقارب والدزج الذي تم بتُ  لوظهور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات يرجع أساسا.البيانات الرقمية
 3.الدعلوماتية والاتصالات السلكية واللاسلكية والسمعي البصري 

 

 

                                                           
1
 Alain Berduguo, Robert mahl , Gérard Jean, Guide de management des systèmes d’informations, thèmes et  

termes essentiels , Herme-sciences publications, Paris,2002,p 389. 
،  في العلوم الاقتصاديةالداجستتَنيل شهادة مقدمة ل رسالة ،أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ، شادلر شوقي 2

 ،ورقلة،  جامعة قاصدي مرباح كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، قسم العلوم الاقتصادية،غتَ منشورة،بزصص تسيتَ الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة، 
2008. 

3
  Définition de la technologie de l’information et de la communication, www.anba.fr/index.html;05/10/2017 

 

http://www.anba.fr/index.html;05/10/2017
http://www.anba.fr/index.html;05/10/2017
http://www.anba.fr/index.html;05/10/2017
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 ىي عبارة عن تلك الأدوات التي تستخدم لبناء نظم الدعلومات التي تساعد الإدارة على استخدام :4تعريف -
 1.ةالدعلومات لدعم احتياجاتها في لرال ابزاذ القرار والعمليات التشغيلية في الدؤسس

 على أنها تطبيق الوسائل الدعلومات والاتصال       من خلال ما سبق يدكن التواصل إلذ تعريف تكنولوجيا          
التكنولوجية الحديثة في معالجة الدعلومات وإرسالذا وبززينها واستًجاعها فهي تساعد الإدارة على دعم احتياجاتها في لرال 

. ابزاذ القرار والعمليات التشغيلية

يتًتب على تطبيق واستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال عدة  :مزايا تكنولوجيا الاتصال والمعلومات .2
 2:مزايا منها

 ،ذلك من خلال مساعدتها الدنظمة في إشباع حاجات ورغبات الدستهلكتُ :الزيادة في المبيعات والأرباح -
ويتًتب على زيادة الدبيعات برستُ الربحية خاصة في ظل بزفيض التكاليف والذي يتحقق أيضا باستخدام 

. تكنولوجيا الدعلومات والاتصال
حيث تستخدم العديد من الدنضمات تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لتحستُ  :الحصول على مزايا تنافسية -

الحصول على مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وتطبيقات مبتكرة تسمح لتلك ووضعها في البيئة التنافسية 
.  مات بالدنافسة بصورة أكثر فعاليةظالدن

إن بزفيض التكاليف يعتبر من أهمية الفوائد التي بذنيها منظمات الأعمال جراء استخدامها  :تخفيض التكاليف -
 كذلك آليةالتكنولوجيا الدعلومات والاتصال في عدة لرالات أهمها تأدية الأعمال والدهام الكتابية بطريقة 

. استخدام الحاسبات الآلية في رقابة الإنتاج والمحزون كما تستخدم في تنفيذ الإنتاج حسب الطلب
 برستُ جودة الدخرجات  ىي تكنولوجيا الدعلومات والاتصالاتحد أىم استخدامأإن  :تحسين الجودة -

. والتصميم بدساعدة الحاسب الآلر

:   بالإضافة إلذ ما سبق ىناك مزايا أخرى تتمثل في مايلي              

 ؛برستُ الإنتاجية وكفاءة العمليات التشغيلية -
 ؛زيادة القدرة على الإبداع والابتكار -

                                                           
 ، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان،الأولذ، الطبعة  وتكنولوجيا المعلوماتالإدارية نظم المعلومات أساسيات سعد غالب ياستُ، 1

 .28،ص2015،الأردن
 إيتًاك للطباعة والنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، ،تكنولوجيا المعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والالكتروني عبد الله فرغلي على موسى،2

 .35-33ص ص ، 2008مصر، القاىرة،
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  ؛مواجهة التهديدات الخارجية -
   ؛توفتَ الدعلومات الدناسبة في الوقت الدناسب -
  ؛دعم وبرستُ عمليات ابراد القرار -
 ؛برستُ وتنشيط حركة الاتصالات بالدنشاة -
    .صياغة وتنفيذ استًاتيجيات الدنظمة -

  المعلومات والاتصالخصائص تكنولوجيا: المطلب الثاني

 1:تتمثل أىم خصائص تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في ما يلي             

       ستقبل في نفس الوقت فالدعنيتُ الدرسل والدأي أن الدستعمل لذذه التكنولوجيا يدكن أن يكون  :التفاعلية -
. في عملية الاتصال بإمكانهم تبادل الأدوار والدهام وىو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل

 فالدشاركتُ في عملية الاتصال غتَ ،نعتٍ بذلك استقبال الرسالة في أي وقت يناسب الدستخدم :اللاتزامنية -
. مطالبتُ باستخدام النظام في نفس الوقت

فالانتًنيت تتمتع باستمرارية . ىذه الخاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات :اللامركزية -
.  عملها في كل الأحوال فلا يدكن لأي جهة أن تعطل الانتًنيت علي مستوي العالد بأسره

أي إمكانية الربط بتُ أجهزة الاتصال الدختلفة وذلك بغض النظر عن الشركة أو البلد الدنتج  :قابلية التواصل -
. لذذه الأجهزة 

 عن طريق أي يدكن للمستخدم أن يستفيد من خدماتها أثناء تنقلاتو من أي مكان :قابلية التحرك والحركية -
. الحاسب الآلر النقال والذاتف النقال :وسائل كثتَة مثل

بدعتٍ إمكانية نقل الدعلومات من وسيط إلذ أخر كتحويل الرسالة الدسموعة إلذ رسالة مطبوعة  :قابلية التحويل -
.  أو مقروءة

 الرسائل الاتصالية إلر فرد واحد أو بصاعة معينة بدل توجيهها بالضرورة إلر بصاىتَ توجيوإمكانية  :يةراهماللاج -
       وىذا يعتٍ إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من الدنتج إلر الدتصل كما أنها تسمح بالجمع.ضخمة

. بتُ الأنواع الدختلفة للاتصالات

                                                           
        ،03العدد  الدنابصنت،ولرلة الاقتصاد   ،أثر التكنولوجيات الحديثة للأعلام والاتصال في المؤسسة الاقتصادية رس بوباكور،وفا بومايلة سعاد  1

 . 205،206صص  ،2004مارس 
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يعتٍ قابلية ىذه الشبكة للتوسيع لتشمل أكثر فأكثر مسافات غتَ لزدودة من العالد بحيث :الشيوع والانتشار -
.    تكتسب قوتها من ىذا الانتشار الدنهجي لنظامها الدرن 

 1:الاتصال تتمثل في ما يلي  الدعلومات و  كما لصد ىناك خصائص أخرى لتكنولوجيا             

 أبسط مثال على ذلك ،اجات لذايلاتصال بتعدد الاحتاتعددت استعمالات تكنولوجيا الدعلومات و :المرونة  -
 وىذا ما يكسب ة، كما أنها بسنح للإنتاج كفاءة عالر،الحاسوب الذي نستعملو في حياتنا اليومية والعملية

 . لزدودة الاستعمال آلةتكنولوجيا الدعلومات مرونة كبتَة بالدقارنة مع 
 الوقت من خلال معالجة اختصار القول دون مبالغة أن تكنولوجيا الدعلومات بسكنت من يدكن :تخفيض الوقت -

.  الثانية الواحدة وبدقة متناىيةفي العملياتالدعلومات ونقلها مع إلصاز 
التي تستوعب حجما ىائلا من الدعلومات والتي يدكن الوصول الصغتَة تتيح وسائل التخزين  :تقليص المكان -

 .إليها بيسر وسهولة
 .نتيجة حدوث التفاعل وحوار بتُ الباحث والآلة: اقتسام المهام الفكرية مع الآلة -

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، مصر، القاىرة ، العربية للكتاب  الدار مكتبة، الطبعة الأولذ، جديد قرنالمعلومات وتكنولوجيات المعلومات على أعتاب  ،  لزمد فتحي عبد الذادي 1

 .155،ص2000
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 . تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال : المطلب الثالث  

 : الأتي   تكنولوجيا الدعلومات والاتصال كغتَىا من الوسائل لذا تأثتَات لستلفة يدكن توضيحها من خلال الجدول      
تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال: (1-1)جدول رقم 

، الطبعة الأولذ، دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، تكنولوجيا المعلومات والاتصالمنال ىلال الدزاىرة، : من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر   
 .400،401، ص ص 2014عمان، الأردن، 

 1: إضافة إلذ التأثتَات السابقة ىناك تأثتَات أخرى على الدؤسسة في حد ذاتها ، يدكن تلخيصها في النقاط الآتية          

زيادة الإنتاجية من حيث زيادة الدخرجات وتقليل التكاليف في الدنظمات، وذلك من خلال استخدامها لبرامج  -
معالجة العمليات ومكننة الأعمال الدكتبية والسيطرة على الدخزون، بززين ومراقبة الإنتاج وتقليل الددة الزمنية 

 اللازمة لالصاز الدهام والعمليات؛

                                                           
1
،بزصص تنمية موارد بشرية، غتَ نيل شهادة الداجستتَ في علم الاجتماع ل رسالة مقدمة ، الموارد البشريةإدارةتأثير تكنولوجيا المعلومات على  ،سناء تقيدة  

 .80،81، ص ص 2014، الطارف منشورة، كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية، قسم علم الاجتماع، جامعة الشادلر بن جديد،

التأثيرات السلبية التأثيرات الايجابية 
التمكن من الصاز الدسائل الحسابية وعمليات الدعالجة  -

. بشكل أسرع
 .إنهاء بعض الوظائف بسبب تعويض الأفراد بالحاسوب -

. التفاوت الاقتصادي بتُ الدول -. برطيم الحواجز الاقتصادية والدالية بتُ الشعوب -
برقيق أقصى قدر لشكن من الأرباح وتواصل الدؤسسة  -

 .مع بصهورىا بأسرع وقت لشكن 
يؤدي إلذ تعطل ستوقف نظام الدعلوماتية في الدؤسسة  -

. وتوقف عملها بشكل شبو كامل لددة ما
توزيع الدعلومات بشكل فوري إلذ الدلايتُ من الأفراد  -

. في لستلف مناطق العالد 
يسبب استخدامها خاصة الانتًنت توزيع نسخ غتَ  -

أصلية وغتَ قانونية وبطرق غتَ شرعية من البرلريات 
. والدقالات وغتَىا

إمكانية التقدم في لرالات الطبية والجراحية والصور  -
 .الإشعاعية ومراقبة الدرضى

. سبب الإرىاق والدشاكل الصحيةياستخدامها الدكثف  -

التقليل من الاتصالات الشخصية الدباشرة لوجود  -
شبكة اتصال وسيطة بتُ الشركات وىذا ما يساىم في 

. بزفيض تكاليف التنقل والإقامة

. بذعل العلاقات بتُ الدتعاملتُ لا إنسانية -
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برستُ إدارة الجودة الشاملة من خلال استخدام الأجهزة والبرلريات التي تسهم في برستُ عمليات بصع  -
 البيانات، تلخيصها وبرليلها وإصدار التقارير اللازمة في ضوئها؛

 برستُ عملية ابزاذ القرارات باستخدام برامج دعم ابزاذ القرارات ؛ -
تطوير عملية الخلق والإبداع والابتكار التنظيمية من خلال استخدام الدعارف الدتاحة في المجالات الدختلفة، حيث  -

أسهمت العمليات الذكية والاستخباراتية في تسهيل عملية تطوير السلع، الخدمات، العمليات وطرق الإنتاج 
 والتوزيع ؛

 تساعد الدنظمات على إيجاد فرص جديدة للعمل والتنبؤ بدستقبلها؛ -
 حفظ البيانات والدعلومات التاريخية والضرورية التي تعتبر أساس عمل الدنظمات؛ -
 .العمل على تطوير سلع وخدمات لشيزة وجديدة من خلال بناء القواعد الدعرفية و البرامج الخبتَة -

 مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال  : المبحث الثاني 

     تعرف تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على أنها التكامل بتُ نظم الدعلومات وتقنيات معالجة البيانات    
ومنو يدكن بذسيد ىذا التكامل بالاعتماد على ما يعرف بدكونات تكنولوجيا الدعلومات  .والاتصال وغتَىا

 .والاتصال

   المكونات المادية والبرمجيات: المطلب الأول 

        تعد الدكونات الدادية و البرلريات أىم جزء في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ودونها لا وجود لذذه  
   :الأختَة

وىي أجهزة إلكتًونية قادرة على معالجة  البيانات وذلك من خلال : (الآليةالحاسبات )المكونات المادية  .1
 وتهدف عملية معالجة البيانات . وإجراء العمليات الحسابية والدنطقية عليهاأليابززينها واستًجاعها ، استقبالذا

   ك من خلال إتباع لرموعة تفصيلية لذي القرار أو الدستخدم وذتخإلذ استخلاص النتائج التي يحتاجها م
 بسرعة تنفيذ التعليمات وبقدرتها الآليةوتتميز الحاسبات . من الأوامر والتعليمات الدكتوبة بلغة حزم البرامج

التخزينية العالية وارتفاع معدلات إنتاجيتها بصورة ىائلة وبكفاءة عالية في نقل الدعلومات ودقة النتائج 
 .1والدخرجات

                                                           

.5،ص   2000 الدكتب الدصري الحديث، القاىرة، مصر، دون طبعة، ،الحاسبات الالكترونية مكوناتها وتطبيقاتها لزمد فهي طلبو،   1  
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وحدة  معالجة مركزية، وحدة وحدات الإدخال،:     يشمل الحاسوب التًكيبات الرئيسية التالية   
       حاسوب على الأقلرويفتًض في أي نظام معلوماتي توف الذاكرة الدساعدة ووحدة الإخراج،

. 1شبكة من الحواسيب أو

يتميز الحاسوب   .عليو فالأجهزة ىي لرموعة الدعدات الدادية والدتنوعة التي يعتبر الحاسوب أحد أجهزتهاو        
 2:بدايلي 

 ؛الدقة في أداء العمليات -
 ؛السرعة العالية التي تساعد على توفتَ الوقت على أداء العمليات  -
 ؛الدرونة في تأدية العديد من الأعمال وعدم الاقتصار علي عمل واحد فقط -
 ؛السعة الكبتَة في بززين البيانات وسرعة في استًجاعها عند الطلب -
.  إضافة ملحقات مساعدة  تلحق بو،قابلية التوسع والنمو في ذاكرتو الأصلية والذاكرة الثانوية والتي -

     وإعدادىا وبذهيزىا بغرض الحصول اتمن ىنا يتضح أن الحاسوب ما ىو إلر آلة تستخدم في استقبال البيان              
 .مفيدة في المجالات الدختلفة برت بركم عدد من البرامج الدعدة لذلكومنها علي نتائج في شكل معلومات منظمة 

ل كذلك  ب الدكونات الدادية للحاسوبربرامج التي توجو وتديال ىلا يشمل ىذا الدصطلح فقط عل:البرمجيات .2
لرموعة الأوامر والتعليمات التي يحتاجها الأفراد لدعالجة البيانات والتي تسمي بإجراءات التي ىي لرموعة 

 بحوث العمليات،، النماذج الرياضية: أدوات العمل والقواعد التي تسمح بحل مشاكل تسيتَ الدعلومة ومنها 
 3. البرامج الدعلوماتية، الإجراءات الإدارية والنصوص، ملفات الأوامر، والدعايتَطالخط

في فئتتُ   يتعامل معظم الدستفيدين مع الحاسوب من خلال لرموعة من البرلريات وتصنف عادة ىذه البرلريات     
 4: واسعتتُ هما 

  برلريات الدنظومة التي بذعل الحاسوب مفيدا أكثر من خلال توفتَ الخدمات الدطلوبة بغض النظر:1فئة   
. عن الدهمة التي ينفذىا الحاسوب

                                                           
 .55ص، مرجع سابق ذكره ،سناء تقيدة  1
 .56 ص ،نفس المرجع السابق  2
  . 15 ص، الأردن، عمان، دار الدنهاج للنشر والتوزيعالطبعة الأولذ، ،نظم المعلومات المحاسبية وتكنولوجيا المعلومات ، سليمان مصطفي الدلاهمة 3
4
لنيل شهادة الدكتوراه في مقدمة  ، رسالةأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة على التسيير الاستراتيجي للمؤسسات الاقتصاديةبلقيدوم صباح،   

 .141،142، ص ص2013، 2 التسيتَ، بزصص علوم تسيتَ، غتَ منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، قسم العلوم االتسيتَ، جامعة قسنطينةعلوم
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  الخ........ تسيتَ الدخزون،إعداد الرواتب:  فئة البرلريات التطبيقية مثل:2فئة 

 معظم البرلريات الدستخدمة في منظمات الأعمال ىي من نوع البرلريات التطبيقية التي تستخدم بكثافة عالية    إن    
. ا الحاضر لالصاز الوظائف الإدارية ووظائف الدنشاة بصفة عامةنفي وقت

 1:ة والدتًبصاتينظم التشغيل، البرامج الخدم :  وتنقسم برلريات الدنظومة إلر      

بعضها  ىو الجزء الدهم من برلريات منظومة الحاسوب وىي لرموعة كبتَة ومعقدة من البرامج:نظم التشغيل -
الدراقب وأحيانا ببرنامج السيطرة   ىذا يسمى بالدشرف أو.يجري في الحاسوب يراقب ما الأولية ليتواجد في الذاكرة

 .الإخراج الدادي وإدارة الدلفات، السيطرة على الإدخال، ومن أىم وظائفو ىي إدارة العمل
      بيانات نقل لزتويات الذاكرة الثانوية ت،  ترتيب الدلفا:تقوم بالعديد من الوظائف منها: البرامج الخدمية -

 .الخ.....ريرحبرنامج الت، إلذ ذاكرة ثانوية أخرى
 عبارة عن أسلوب لتًبصة اللغات يتكون من عدة أسس وقواعد بردد أسلوب صياغة بصلة  ىي:المترجمات -

. ملها الحاسوب وىناك أسس بردد ما يفعلو الحاسوب استجابة لجملة ع اللغة التي يستفيمقبولة 

 قواعد البيانات والموارد البشرية  :المطلب الثاني 

  .    تعتبر قواعد البيانات والدوارد البشرية من الدكونات العامة للتكنولوجيا الدعلومات والاتصال       

 . تعد البيانات الأساس الأول لبناء أي نظام معلوماتي وبدونها لا وجود لذذا النظام :قواعد البيانات .1
ستًجاعها بغرض واىي لرموعة من البيانات بذتمع بينها علاقات منطقية يسهل بززينها :مفهوم قواعد البيانات -

. استخدامها أو تعديلها أو إضافة عليها لتكون جاىزة للاستخدام من قبل الدستخدمتُ عند الحاجة

 2 :ويؤدي استخدام قواعد البيانات إلذ برقيق لرموعة من الدزايا مثل       

 ؛عدم تكرار البيانات 
 ؛برقيق رقابة أكثر فعالية والمحافظة على ثبات وتناسق البيانات 
  توحيد الدعايتَ الدتعلقة بالبيانات. 

                                                           
 .55، ص ذكره  مرجع سابق سناء تقيدة،  1
 .192،ص2009الأردن،  عمان، مؤسسة الوراق، الطبعة الأولذ، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، ،إيدان فاضل سامرائيو عامر إبراىيم قنديلجي  2
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ك وفقا ل وفق الدفهوم السابق لقواعد البيانات تظم ىذه القواعد عادة أربعة مستويات منطقية وذ:مكوناتها -
 1 : وتتكون من أربعة عناصر أساسية ىي ،لدرجة بذميع وتسلسل البيانات بداخلها

 ؛قواعد البيانات 
 ؛الدلفات 
  ؛السجلات 
  عناصر البيانات. 

  وعليو تكون قواعد البيانات عبارة عن لرموعة من البيانات الدنظمة في ملفات ىذه الأختَة بدورىا عبارة    
كما يجب أن تكون ىذه .عن لرموعة من البيانات الدنظمة في سجلات والتي تنتمي بصيعها إلذ موضوع لزدد

      بسكن من استخدامها وأجراء مقارنات عليها وكذلك برديثها من وقت  البيانات متًابطة ولرمعة بطريقة
. أخر إلذ

  وىم لرموعة .يعد الدورد البشري من أىم وأبشن مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال:الموارد البشرية  .2
 .ات وخبرات ومؤىلات لتشغيل باقي الدكوناتاءمن الأفراد الددربتُ الذين يدتلكون كف

  :إلذ  البشرية وتقسم الدوارد           

   من تطبيقاتها من دون الخوض و منها ينستفيدمن يتعاملون مع برامج التطبيقات ذيىم ال :المستفيد النهائي -
                                                                                     2.افي التفاصيل الدقيقة لعمليات برلرتو

  لبرامج الدختلفة سواء كانت التطبيقية اال الحاسوب يصممون ويضعون مجىم الدتخصصون في :المتخصصون
 3 .برامج النظامو أ

 الدعرفة، زين تخل وصناع الدعرفة لشن يقومون بأنشطة إنتاج الدعرفة،اىم فئة عم: العاملون في حقل المعرفة -
 4.الدشاركة بالدعرفة وقبل كل ذلك استقطاب وبززين الدعلومات واستًجاعها وتوثيقها

 ومنو يعد العنصر البشري من أىم عناصر النظام لأنو ىو الدسؤول عن السيطرة على كل عناصر النظام         
 ،دى متطلبات تطبيق تكنولوجيا الدعلوماتحلذلك فان تهيئة مهاراتو من حيث الخبرة والكفاءة تعد أ .الأخرى

                                                           

.152ص  ،  ذكرهمرجع سابق ح،با بلقيدوم ص 1  
لرلة كلية بغداد للعلوم  دراسة استطلاعية في بيئة عمل عراقية ،  ،تحليل مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  غسان قاسم دواد اللامي، 2

 .14 ،ص 2013الاقتصادية، العدد الخاص بالدؤبسر الكلية ،كلية الإدارة والاقتصاد،جامعة بغداد ،
.14 ص ،نفس المرجع السابق  3 

4
  .172ص ،  ذكرهمرجع سابق، سعد غالب ياستُ 
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لدورد البشري ىو الدسؤول عن إدارة وتشغيل الدكونات الأخرى وىو من أىم مكونات تكنولوجيا الدعلومات فا
. 1والاتصال 

 الاتصالات وشبكات الاتصال عن بعد  :المطلب الثالث

 ك باستخدام الوسائللادلذا من الدرسل إلذ الدرسل إليو وذتب   الاتصالات ىي عملية تناقل الدعلومات والدعارف و     
إضافة إلذ وجود .  التكنولوجيا الدعلومات والاتصالوالتكنولوجيات الحديثة وتعد ىذه الوسائل من أىم مكونات

.  تبادل الدعلومات باستخدام الحواسيبعمليةشبكات تسهل 

إن الوسائل الدستخدمة في الاتصال ىي أىم عنصر وبدونو تفشل العملية : سلكيةاللاالاتصال السلكية و .1
 الدؤسسات أو الأفراد أو الدنشات التي تتبادل الدعلومات في نطاق جغرافي متوسط أو بعيد برتاجف. الاتصالية

لبنية برتية للاتصالات والتي يدكن أن تعرف على أنها بصيع الوسائل والتسهيلات التكنولوجية والتشريعات 
       بغرض تبادل تناقل الدعلومات  ف وتسهل استخدام وسائل الاتصال الدختلفةوص وتقننواللوائح التي ت

. 2 الدستويات الحنلية والوطنية والإقليمية إلذ

 :  وتنقسم وسائل تبادل الدعلومات إلذ نوعتُ حسب طبيعة وسائل الاتصال الدستخدمة            

أنواعها سلكية وستبقى من أىم وسائل تناقل الدعلومات بدخلف  الكانت الوسائل: وسائل اتصال سلكية -
 3 :  الأتيفي إيجازىا الدسموعة والدرئية وىي أنواع يدكن ،النصية

  التحميل والدقاومة والتحملتكون لزددة. من وسائل الجيل القديمتعتبر  (:الاعتيادية)الأسلاك النحاسية  . 
 وعلى الرغم . غلاف واحدضمن رزم ت، من الأسلاك الدفصولة والدعزولة عن بعضهاةحزم :خطوط الكابل     

. تشويش لكنو لا يزال مستخدمالل ة من الخطوط الذاتفية أنها عرضةمن تامتُ طاقة نقل جيد
 وسيلو سلكيو أفضل من السابق وتشمل على العديد من الأسلاك الدعزولة عن بعضها بعوازل : الكابل المحوري

قد تصل سرعو نقل ،  بسعة نطاقها وسرعتها الجيدة والعاليةتتميز.مع لزور واحدومتوازنة كون متوحدة تخاصة 
 والإقليمية لنقل البيانات والدعلومات المحلية ة في الثانية تستخدم عادميغابايت 100البيانات والدعلومات إلذ 

                                                           
 .79ص ،  ذكرهمرجع سابق تقيدة ،  سناء 1
 .88ص ،  ذكرهمرجع سابق ئي، فاضل السامراوإيدان قنديلجي إبراىيم عمار 2

  .212ص ،  2002 الأردن، ،عمان،  الوراق للنشر والتوزيع ،طبعة الأولذال ،تكنولوجيا المعلومات وتطبيقها،  قنديلجي إبراىيم عامر  3
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 مشتًك معا كما ىو الحال في شركات الطتَان 200ط الكابل الواحد ل بوأحيانا الدولية وقد تصادف ر
 .والبنوك

 البيانات والدعلومات بسرعة ة جدا منكبتَات تستطيع نقل كمي :الألياف الضوئية وكابلات الألياف الضوئية 
نسبة اقل ب الواحد إلذ أن سمك الليف إضافة  الذكر، الكابلات المحورية السابقةأضعاف ةالضوء التي تبلغ عشر

. بل ي الكك مرة من سم80  بـتقدر
 خلال  اللاسلكي منوسائل اللاسلكية فهي تعتمد على البثل بالنسبة لأما :وسائل الاتصال اللاسلكية  -

        اضيحو يدكن تو. للربط بالأسلاك كبديل الاستخدام في وقد أصبحت أكثر شيوعا،الذواء أو الفضاء
  : الأتي في

 وسائل الاتصال اللاسلكية وخصائصها: (2-1)جدول رقم
خصائصها الوسيلة 

.  بث من نقطة إلذ أخرى وىو بث أرضي فضائيالديكرويف الأرضي 
. بث البيانات عن طريق الأقمار الصناعية من خلال المحطات الأرضية الدتبقيةالأقمار الصناعية 

بث الصوت أو البيانات باستخدام موجات الراديو عبر مناطق جغرافية لزددة  الذواتف الخلوية وخدمات الاتصال الشخصية 
قد تطورت إلذ خدمات الاتصال الشخصية التي ترددىا أعلى من الخلوية ويدكن 

. استخدامها في ىواتف صغتَة الحجم
. تتعامل مع الصوت والصورة والنصوص و الانتًنتىواتف ذكية 

. حوسب صغتَة بسسك باليد لذا قدرة الاتصال الرقمية الكاملة مساعدات رقمية شخصية 
. بسكن من بث ملفات البيانات بابذاىتُ وإمكانات أقل تكلفة وأكثر كفاءةشبكات بيانات نقالة 

 .106،107، ص صذكرهمرجع سابق إيدان فاضل السامرائي ،و عمار إبراىيم قنديلجي  بالاعتماد علىلبةا إعداد الط: مصدر

 لرموعة    إذ تتألف من.ىي الوسيلة الدستخدمة لإرسال البيانات والدعلومات وتلقيها : لاتصال عن بعداشبكات  .2
 ،وسائط تتيح للمستفيد إجراء عمليات الاتصال والتلقيب المحطات تتواجد في مواقع لستلفة ومرتبطة مع بعضها من

 الدناسبة لعملها مع ضرورة تطوير مهارات موظفيها ( الانتًنت و الاكستًنت) الشركات نوع الشبكاتررويجب أن تق
. في نقل الدعلومات باستمرار 

 ، وىذا ما يسمح بتبادل الدعلومات بكل سهولو ويسر.   فالشبكات تسمح باستغلال قدرات الاتصال عن بعد      
 الدعلوماتية أصبحت في الوقت الشبكات أن لشا يدل على .تصال مع لستلف الإطرافإمكانية الاكما توفر للمستفيدين 
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 أهميو كبرى نظرا  تولر لذا التي ينبغي أنالأمور والتحكم فيها يعتبر من أىم الأختَة ىذه إقامةالحالر عصب الحياة لذا فان 
.  خارجية أو ةلدا تقدمو من مزايا سواء كانت ىذه شبكو داخلي

 والاكستًنت كلها نتا والانتًالانتًنتعان متقاربة فمصطلح إلذ م      وقد كثرت الدصطلحات التي تشتَ    
 1.قيقة وديناميكية دمصطلحات متشابهة تعبر عن تكنولوجيا الشبكات تفصل بينها حدود 

  :         وتتمثل شبكات الاتصال عن بعد في ثلاث أنواع ىي 
 ىي شبكة خاصة للمؤسسة وتطلق تسمية الانتًانت على التطبيق العملي لاستخدام :نتاشبكات الانتر -

بغرض رفع كفاءة العمل الإداري وبرستُ آليات تشارك  تقنيات الانتًنت والويب في الشبكة الداخلية للمؤسسة
 الانتًنت نت خدمة الولوج إلذاكما تقدم شبكة الانتً. الدشتًكةوسبةالدوارد والدعلومات والاستفادة من تقنيات الح

لك تؤمن ذ وب(أي يدكن لا لغتَ الدسجلتُ في شبكة الانتًانت الولوج إليها عن طريق الانتًنت)مع منع العكس 
 وصول العاملتُ إلذ مصادر حق على المحافظةسورا منيعا يطلق عليو اسم جدار النار حول لزتوياتها مع 

 2.الدعلومات الخارجية على الانتًنت 
إذا تسمح للأفراد  . 3ىي الدشاركة بتُ الانتًانت الخاص بالشركة و شركائها التجاريتُ :شبكات الاكسترنت -

نت الخاصة بها مثل الدشتًكتُ للحصول عل معلومات بزص الكلفة اوالدؤسسات بدخول لزدد لشبكة الإنتً
  موارد لستارة من انتًنت الدؤسسة مع زبائنها التي تربط تستند إلذ تقنيات الويبةشبكأيضا إنها  .ومزايا منتجاتها

 4. أو مع الشركاء الآخرين التي خلقت نظم الاتصال وتعاون قوي بتُ الدؤسساتولرهزيها
، الصور،  النصوص:مهاضبشكال البيانات الرقمية أ وسط لتبادل كل ، الشبكاتةىي شبك: شبكو الانترنت -

 .عدد لا متناىي من الحواسيب من لستلف بقاع العالدط تربة عالدية  ومنو فهي شبك5.الفاكساتو  البرامج
وفق لغة   من الحواسيب ة ىائلةالاتصال بتُ لرموعب ةلشبكاوذلك وفق بروتوكولات معينو حيث تسمح ىذه 

 ة، ولامركزينة مرة وبطريقة تسمح بخلق نوع من التفاعل عن طريق تبادل الدعلومات بسرعة عالرة، واحدةمشتًك
 6. مكان فهي غتَ لشلوكو لأحدأي الوصول إليها من  لأي شخصحيث انو يدكن

 
                                                           

. 70ص ، ذكره مرجع سابق سناء تقيدة،  1
 .71ص ، السابق نفس المرجع  2
 .162ص، 2004 ، مصرالإسكندرية، ، الدار الجامعيةالأولذ،طبعة ال ،مقدمة في الأعمال في عصر التكنولوجيا ، صالح الحناوي وأخرون 3
 .59ص ، مرجع سابق ذكره،  غسان قاسم داود اللامي 4
 .58 ص،نفس المرجع السابق  5
 .73ص،  ذكره مرجع سابق،سناء تقيدة  6
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 دواعي وتحديات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  : المبحث الثالث
 لشا جعل العديد من الدول والدؤسسات تسارع لضو الدعلومات والاتصالاستخدامات تكنولوجيا ة ىناك عد             
. برديات وعوائق في ذلكة  عد رغم وجوداستخدامها

.  استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال :المطلب الأول
 : ومن تطبيقاتها لصد . الديادين وفي بصيع لرتمعأيفي مهما أصبحت تكنولوجيا الدعلومات والاتصال عنصر               

ة لداساإن التدفق الدتزايد للمعلومات والحاجة  :استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مجال التسيير .1
 الدصالح من ناحية أخرى ة ىذه الدعلومات مع بقيلةحجم مبادو من جهة ةلاقتصاديالدعالجتها داخل الدنظمة 

ة الدوجهة لحل مشاكل التسيتَ ع فكانت من بتُ الوسائل الناج.دفعت بالدنظمة لتطوير تكنولوجيا الدعلومات بها
 الإدارةخاصة في البلدان الدتطورة فمع تعقد المحيط وتطور تكنولوجيا الدعلومات احتل الحاسوب مكانة ىامة في 

ولد تكتف . الخ... الدخزون، المحاسبة، الأجور،تسيتَ العمليات الروتينيةل خاصة  استعمالو لرالاتتوتوسع
  لتسهيل عمليات التسيتَالإدارة حدود الاتصال والربط بتُ لستلف مكاتب تط تخعملياتو عند ىذا الحد بل

 كنولوجيا الدعلوماتتكما ساهمت .لخارجية اوذلك باستعمال الشبكة الداخلية و،  بتُ لستلف الوظائفوالتنسيق
 1. الدنظمة ومثال عن ذلك ظهور الانظمو الختَةب ابزاذ القرارات الدتعلقة في

في ظل التطور الدتزايد لتكنولوجيا الدعلومات  :استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مجال الصناعة  .2
 إلذ استعمال وتطبيق تقنيات ة دفع الدؤسس، الدنافسة أمام التغتَات الكبرى في المحيطةوالاتصال ازدياد حد

 2:اذه التكنولوجيا حتى برافظ على البقاء والاستمرار ومنولوجديدة 
 علم ،الحاسوب:  مثلعلمية على فروع الدعتمدة العلم والتكنولوجيا بدثابةالذكاء الصناعي  :الصناعيالذكاء  -

ير وتتحرك وتشعر مثل س تفكر وتأن  تستطيع تطوير حواسيبإلذ الذي يهدف .ةالنفس الرياضيات والذندس
. وجيزة في فتًه الحسابية في العالد كان لو الدور الكبتَ في الصاز العمليات ألر حاسوب أول ظهور فعند. الإنسان

 .الإنسان تفكتَ لزاكاة جعلو يفكر ويقرا مع لشا انو تم تطويره إلا .ه فيالدخزنة من الدعلومات الذائلة ةالكميو

                                                           
 ،   دون سنة نشر، الأردن، عمان، للنشر والتوزيعإثراء الأولذ، الطبعة ، وتكنولوجيا المعلوماتالإداريةت االعملي ، مزىر شعبان الذاني وشوقي ناجي جواد 1

 . 272ص 
 في العلوم الداجستتَنيل شهادة ، رسالة مقدمة ل  الاقتصاديالأداءدراسة اقتصادية قياسية لأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على  ، ياسع ياسمينة 2

،  2011 ،بومرداس، بزصص تستَ الدؤسسات، غتَ منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة ألزمد بوقرة، الاقتصادية 
 .38ص 
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      منها ة والخطرالدتعبة خاصة في لستلف الديادين ه التي تعوضالآلة منذ القديم في الإنسانلقد فكر  :الآلية -
       لأنهم بسكنوا لسفقة البداية وكانت ،وعمل الباحثون بجهد من اجل برقيق ىذا الحلم(. مثل الدهام الحربية)

 ولكن مع التطور في التكنولوجيا .الإنسان الحديدي مكان بعيد كل البعد عن سلوك الآلر الإنسانمن تصميم 
 للغاية وسريعة ةركات معقدبح الذي بسكن من القيام الآلر من تطوير ىذا الرجل ون بسكن الباحثالإلكتًونيكو

 التجارب ،الحرب:  تستعمل في عمليات عده منهاأصبحت ولقد الكفاءة بنفس أدائها عن الإنسانيعجز 
. الخ...... السينماالإنتاج، الفضائية،

       في بداية الحرب العالدية الثانية لكنها الإنتاج، ظهرت ىي أجهزة حلت لزل العامل في : الموجهة رقمياالآلة -
      مهامهاأداء من الآلة وحتى تتمكن ىذه .بالإلكتًونيك حتُ ارتبطت نهائيا إلذتطورىا الحقيقي لد تعرف 

 ظهور الدعالج أن إلا ة بطريقو مركزية وكانت مستَ.الأسلاك من خلال الكتًونية الأوامر بطريقة فإنها تتلقى
  .حدا على آلة كل أوامرالصغتَ سمح ببرلرة 

 لرسم  أونقصد بو البرنامج الدعلوماتي الذي يسمح بالصاز نموذج :المساعد من طرف الحاسوبالتصميم  -
وىذا ما يسمح بظهور ما يسمى أبعاد،  بثلاثة الشاشةعرضها على ي التكاليف وفي اقل وقت لشكن لبأقلصغتَ 

 ، والدشاريع التي ىي بصدد الالصازالإنتاج ىذه التقنيات في عمليات أدخلت ولقد .اقتصاديات التصميمات
 . التعديلات عليو بكل سهولة وبأقل التكاليف إجراء ينجز مع أن النموذج المجسم قبل رؤيةبحيث يدكن 

      يدكن توضيح أىم التطبيقات  :والاقتصاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في قطاع المال .3
 1:في الأتي 

  ؛ مساندة الرقابة الدالية على البنوكللحسابات، سرعة الضبط ، عمل البنوك والذدف منها برستُ الخدمةأبست -
 ؛ تقليل العمل الورقي للعمليات بتُ البنوك وسرعة الخدمةإلذ وتهدف ، الكتًونياالأموالبرويل  -
 ؛تقييم الاستًاتيجياتو الاقتصادية من أجل برليل أداء النظم الاقتصادية النماذج إقامة -
 ؛ الاستشاراتإدارة -
 سوق الأوراق الدالية حيث تستخدم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في بث تنظيم معلومات -

والسندات  أسعار الأسهم  السلاسل الزمنية لتغتَإحصائيات استخراج ، للمتعاملتُالدعلومات
 .الأخرىوالدؤشرات الاقتصادية 

                                                           
1
  .39، ص نفس المرجع السابق  
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 لرتمع الدعلومات ىو أنالكثتَ من الدراقبتُ يرى  : الأخرىتكنولوجيا المعلومات والاتصال استخدامات  .4
 وظهور التفجتَ غتَ الدسبوق في تدفق ، القرن العشرينمعظم الذي عايشناه  الصناعيالبديل الجديد للمجتمع

 الإنسانية، ة لان الاتصال ىو لزور الخبر. والاتصالعلوماتوير الدستمر تكنولوجيا الدط للتالحاجة نتيجةالدعلومات 
 كما أن التكنولوجيا .الرموزورسومات و والدعلومات التي تتضمن الكلمات والصور الأفكاريعتٍ تبادل الذي و

 مع الدعلومات التعامل في المحدودة غتَ الإمكانيات من خلال الإنسانية بتزويد العديد من الدعارف تسمح
 الدنتجتُ والدستهلكتُ لذذه التكنولوجيا وباعتبارىا باعتبارىم البشر لخدمة الحديثة التكنولوجيا إمكانياتتوظيف و

 الاجتماعية الحياة أبعاد تكنولوجيا الاتصال في كل اليومية حيث تستخدم الحياة عنو في تسيتَ لا غتٌالجزء 
 1.وعلى بصيع الدستويات

  دواعي استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال:المطلب الثاني
 الذيكلية خاصة بدميزاتها المحيط الخارجي للمنظمة على استًاتيجياتها ىو مرتبط بشكل عادي وقوي تأثتَ         إن

 الإنتاجيم الدكاني مرتبط بشكل واسع بدنهاج تنظيم ظ التنأن كما .اء القطاعي وبرنامج تنظيمها الداخليمالحجم والانت
 الدنظمة بالتسيتَ الفعال إرادة يدكن أن يتًجم لالاتصا والإعلام فتتبتٍ تكنولوجيا .ومنهاج التنسيق الخارجي مع الشركاء

لقد جعلت ىذه التكنولوجيا ف.  الصناعيةالإستًاتيجية والإقليمي والتي تظهر من خلال التفاعل بتُ التسيتَ ،لذياكلها
 مع الدتغتَات بالتأقلم عن أساليب جديدة تسمح البحث إلذ ودفعت ، الدعمول بها تفقد أهميتهاالأساليب التقليدية

 .الدتسارعة
 بها والتي بستعلخصائص التي تل والاتصال من أىم ما اعتمدتو الدنظمة نظرا الإعلام ويدكن اعتبار تكنولوجيا          

 عدة دراسات انو لا مفر من تبتٍ ىده التكنولوجيات يعد أظهرت فقد .يدكن أن تساىم في دفع القدرة التنافسية
 أيضا كونها تلعب دورا عتمادىا ومن دواعي ا.الدنافستُاعتمادىا ضرورة حتمية كونها وسيلة للانفراد والتميز عن باقي 

 2. خلق لرالات عمل ونشاطات متنوعةإلذ وتؤدي الأعمال إدارةفي برديث وتطوير ا كبتَ
 ىذه الدوافع التي تلعب دورا كبتَا في جعل الدؤسسات تتسارع لضو استخدام تكنولوجيا إضافة يدكن أيضا      

  :الاتصال والدعلومات 

                                                           
          ، الدلتقي الوطتٍ الثاني حول الحاسوب وتكنولوجيا الدعلومات  والاتصال في التدريس الجامعيالإعلاماستخدام تكنولوجيا ، تخلفلاوي شمس ضيا 1
. 740 ،جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة ،ص 2014 مارس 06-05 ، يوميالتعليم العالر في
 ،ملتقى دولر حول رأس الدال الفكري المعاصرة الأعمال والاتصال في تسهيل عمل الأفراد وتطوير دور المنظمات الإعلامدور تكنولوجيا ، لحمر عباس 2

. 7،8صالجزائر، ص   ،جامعة الشلف،2011 ديسمبر 14 و 13في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة ،يومي 
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   منظماتإلذ برول الدنظمات إلذ ت التغتَات التكنولوجية التي شهدىا العالد مؤخرا أد:ظهور الشركة الرقمية -
  الدهمة سواء مع الزبائن أو العاملتُ أو المجهزين يتم تكييفهاالأعمالات رقمية التي تكون لرمل كشر أو

. 1الكتًونيا
         دائرة الاعتماد الدتبادل تسع تزداد اقتصاديات العالد اندماجا فيها بينها وت:المنافسة الشديدة والعولمة -

 الدنافسة العالدية وأصبحت .في أنشطة الأعمال الدولية والتجارة الدولية وتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات
  أيضا بل ترتكز سعار فقط على الألا ترتكز والدنافسة العالدية الأعمال، منظماتتشكل ضغوطا كبتَة على 

حسب طلب  بعد البيع وتقديم خدمات ومنتجات  خدمات ما،يمسلسرعة الت، الخدمات على الجودة ومستوى
 وىنا تلعب تكنولوجيا الدعلومات والاتصال دورا مهما وحيويا في مساعدة الدنظمة في الحصول على مزايا .العميل
 2.العولدة

ظهور اقتصاديات أساسها الدعلومات والدعرفة وتسارع موجاتها وتراكمها في يتمثل : ظهور وتطور اقتصاد المعرفة -
ويعبر عن ثورة الدعلومات ،  بهاوالإلدام على ضبطها الإنسانيةبوحدات زمنية غتَ ملموسة تعجز كل القدرات 

،  التصغتَ، الرقمنةإلذوانفجار الدعرفة النمو الدستمر في تكنولوجيا الدعلومات وشبكات الاتصال وبرولذا الدتزايد 
 3. أساسية منتجة إستًاتيجية أصول أصبحت فان الدعرفة أخرى ، وبعبارةالدرونةة، السرع

   تحديات تكنولوجيا المعلومات والاتصال:  المطلب الثالث 
 :أهمها ،  وبرديات تكنولوجيا الدعلومات والاتصالإشكاليات تتعدد              

 لدمارسة ىي أي نشاط تستخدم فيو الحواسيب أو الشبكات  كأداة أو ىدف أو مكان :الجريمة السيبرانية  -
  جانب غتَ قانونية أو غتَ مشروعة منإما تعد اسوبوىي أيضا أنشطة معتمدة على الح. الإجراميالنشاط 

ويدكن التفريق بتُ أربع أنواع لستلفة  .ويدكن الاطلاع بها عن طريق الشبكات الالكتًونية العالدية. أطراف معينة
 الجرائم ،الجرائم الدتعلقة بالحاسوب، ملهاا تستهدف سرية البيانات والنظم الحاسوبية وتكالتي الجرائم :ىي 

 4.الجرائم الدتعلقة بحقوق الدؤلف والدتعلقة بالمحتوى
 الدضغوط تشكل خطرا الأقراص إن القرصنة التقنية الدتمثلة في نسخ لزتويات :القرصنة التقنية وأمن المعلومات -

.               بسنعهم من استفاء حقوقهم كاملة، إذ أنها بسثل انتهاكا لحقوق الغتَ.كبتَا يهدد الدلكية الفكرية

                                                           
. 148، ص  ذكرهمرجع سابق بلقيدوم صباح ، 1
. 148 ،ص سابقالنفس المرجع  2
  37 ،ص2005 ،الأردن ،دار الدنهاج ،عمان ،الأولذ ،طبعة  وتكنولوجيا المعلوماتالإداريةأساسيات نظم المعلومات   سعد غالب ياستُ، 3

4
 M.Gerck, Understanding cyber crime, ITU Telecommunication development sector, 2 end edition, 2011, p25. 
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 الأكثر تعقيدا بالنسبة لحماية لكن الأمرمن السهل بضاية ملكية الأشياء من معدات وموارد طبيعة   انوكما
 1. أركان الرأسمالية القائمة على الدعرفة ستهزسهل التطبيق و وبدون تشريع واضح عملي .الدلكية الفكرية

ع الفجوة ي التوسإلذ التطور السريع لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال سيؤدي إن : الفجوة الرقمية -
 لا تتعلق وخطورة الفجوة الرقمية.  والذين لا يدلكوىاا بتُ الذين يدلكون التكنولوجيالرقمية

التي تعود بسلسلة  وعكاساتها على النفوذانما تتعلق بر  الدخل بقدى عل  التلقائية الدباشرةابانعكاساتو
 والدخول الإنسانية والصحة والتعليم والعلاقات الأمنعلى  من الانعكاسات السلبية الدتصاعدة 

 2. والاستفادة من الدعلومات الإبداع في الإنساني وكذلك على الحق 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
، الدلتقي الدولر للتنمية البشرية وفرص الاندماج في اقتصاد الدعرفة رض والتحدياتفالاندماج في الاقتصاد المعرفة ال بوطالب قويدر وبوطبة فيصل،   1
 .258، جامعة ورقلة، ص2010مارس 10- 09 البشرية يومي الكفاءاتو

 .202 ص ،2010، سوريا ،لبح لوم، شعاع للنشر والع، قتصاد المعرفةا،  باسم غدير غدير 2
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 خلاصة الفصل
معلومات قابلية التنقل لل حيث وفرت ،  ساهمت التكنولوجيا الحديثة في تطوير نظم الدعلومات ووسائل الاتصالات      

 كما أنها سهلت عملية بصع ىذه الدعلومات وبرليلها .في كل الابذاىات وفي أي وقت بدقة وفاعلية الوقت الدناسب
ومن الدكونات التي تستند عليها تكنولوجيا . لجهد الذي تتطلبو العمليات السابقةاونشرىا وبززينها ووفرت الوقت و

الشبكات والدوارد البشرية التي تستَىا والتي أصبحت جزءا أساسيا في كل ،الدعلومات والاتصال الدعدات والبرلريات
.  وضرورة في كل  مؤسسة خاصة الدؤسسات الخدمتية كالبنوكالأنشطة
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 تمهـــــــيد

إن ما تم التوصل إليو اليوم من تطور في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وارتباطها بكافة المجالات ىو ما أدي         
بدوره إلذ عولدة النشاط الاقتصادي بصفة عامة والنشاط الدصرفي بصفة خاصة وىذا ما نتج عن زيادة وعي الزبائن وتطلعو 

لخدمات أفضل لذا وجب علي الدؤسسات البنكية مواكبة التطورات واستغلال ىذه التكنولوجيا للوصول إلر برقيق رضا 
.                                                  زبائن جدد ذبىم وجئالزبائن ومنو ضمان ولا

 تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في برقيق رضا الزبائن في الدؤسسات البنكية ثم تقسيم ىذا ألعيةوللتعرف أكثر علي        
: الفصل إلر ثلاث مباحث كما يلي 

 ؛لدفاىيمي لرضا الزبوناالإطار : المبحث الأول   

  ؛جودة الخدمات البنكية ورضا الزبائن :   المبحث الثاني

. الاتصال ورضا الزبائن في البنوك وتكنولوجيا الدعلومات :المبحث الثالث  
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لمفاىيمي لرضا الزبون  االإطار : المبحث الأول 

  إدراجو ضمن أولوياتو إلر أصبح رضا الزبون في الآونة الأختَة من الدفاىيم الأساسية التي تسعي الدؤسسات لقد      
. والعمل على برقيقو

مفهوم رضا الزبون  :المطلب الأول

:     قبل التطرق إلر مفهوم رضا الزبون سيتم التعرف إلر مفهم الزبون أولا 

:  التعاريف لصدمن أىم وىناك عدة تسميات تطلق علي الزبون منها العميل والدستهلك :مفهوم الزبون .1
   كما لو عدة تسميات،مة ويتلقي السلع والخدمات منهاظىو الشخص الذي تتعامل معو الدن :1تعريف  -

 1.الدستهلك ، العميل:منها
 2. "مشتًي الدنتجات أو الخدمات الفعلي أو الدتوقع ": عرفتو جمعية التسويق الأمريكية انو :2تعريف  -

    من خلال التعريفتُ السابقتُ لؽكن تعريف الزبون علي انو الذي يقوم بشراء خدمات الدؤسسة وسلعها ومنو عليها   
 السلعة إلر غاية استخدامها حتى برقق اعلي مستوي من الرضا لدي  الاىتمام بيو من أول رحلة في خلق الخدمة أو

 .الزبون 

اء الدفكرين والباحثتُ راختلفت وتباينت حسب أ ،ىناك عدة تعارف ومفاىيم لرضا الزبون:مفهوم رضا الزبون  .2
 عناصر تقييم الخدمة لذي العميل تعد أنذلك  .مات الخدميةظ ما يتعلق منها بالدنةفي الديدان التسويقي خاص

.  صعوبة من تقييم الدنتجات السلعيةأكثر

 : تعاريف لرضا الزبون لصدأىم ومن              

ىو حكم الزبون من خلال خبرتو الاستهلاكية و الاستخدام الناتج عن تقييمو لتوقعاتو للمنتج :1تعريف  -
 3.والأداء الدتوقع

 4. الحالة النفسية التي يشعر بها عندما لػصل علي مكافئة كافية مقابل التضحية بالنقود والمجهود :2تعريف  -

                                                           
1
 .172، ص 2006 الأردن،، الطبعة الأولذ، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان،  الجودة الشاملة وخدمة العملاءإدارةمأمون سليمان الداردكة،     
 .71ص ، 2006، ،الأردنعمان ،دار وائل للنشر والتوزيع ،طبعة الثانية ،ال الجودة الشاملةإدارة،   لزفوظ أحمد جودة 2

 Philip Katler ,. Bernard Dubois , Marketing mangement,11 em édition , Pearson éducation, paris, France 2004 p 70 
3
  

. 21 ،ص 1998 عائشة الدصطفى الدبناوي، سلوك الدستهلك، الطبعة الثانية، مكتبة عتُ شمس، القاىرة،   4
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 1.ىو الأساس الناتج عن مقارنة الفرد بتُ أداء الدنتج الفعلي أو بتُ التوقعات الدسبقة لأداء الدنتج :3تعريف  -
 2.مشاعر العميل بالفرح لغرض الشراء الناجمة عن مقارنة الأداء الفعلي الددرك للمنتج مع توقعاتو :4تعريف  -

 ومنو لؽكن تعريف رضا الزبون علي انو الفرق بتُ توقعات الزبون الدسبقة ابذاه الخدمة الدقدمة مقارنة مع ما ىو        
 3: وبالتالر ىناك ثلاث مستويات من الرضا .ىو حاصل فعلاما متوقع تقدلؽو و

   أداء الدنتج اقل من التوقعات            زبون غتَ راضي 
   الأداء يساوي التوقعات                  زبون راضي 
              زبون راضي جدا   الأداء اكبر من التوقعات 
 4 : أىم الدؤشرات الدالة علي رضا الزبون البنكيبتُ من:مؤشرات رضا الزبون  .3
 ؛زيادة التعليقات والخطابات اللطيفة من العملاء -
 ؛إصرارىم علي التعامل مع الدصرف علي الرغم من إغراءات الدنافستُ -
 ؛عائلاتهم و معارفهم، تزكيتهم للمصرف لدي الأصدقاء -
 الأعلى؛الطفاض نسبة شكواىم معي تصعيدىا إلذ الجهات  -
 .تقديم لبعض الاقتًاحات الخاصة بتحستُ الخدمة -

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .74 ص ، ذكرهمرجع سابق ،د جودةحم لزفوظ أ 1
 .144ص ، 2008، ،الأردن عمان ،ازوردي للنشر و التوزيعي دار ال،ولذالأطبعة ال ، الجودة الشاملةإدارة ،ةدادسي القيعئي وعبد الله الطا  2
  .74ص ،ذكرهمرجع سابق  ، لزفوط أحمد جودة 3
 .. 79ص ، 2005 ،صرالإدارية، ممنشورات الدنظمة العربية للتنمية ، التسويق بالعلاقات ، متٌ شفيق 4
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أىمية وخصائص رضا الزبون  : ثاني المطلب ال

لرضا الزبائن  ألعية بالغة نتيجة الخصائص التي يتميز بو و ىذا ما جعل أي مؤسسة مهما كان لرال نشاطها         
 .تعمل جاىدة على برقيقو

وتتمثل ، ائو معيار في الحكم علي أدالأنهم أىمتسعي كل مؤسسة لكسب رضا الزبائن : أىمية رضا الزبائن .1
 1: ألعية رضا الزبائن في الأتي  

 ؛ الكلام الجيد عنها وبالتالر كسب زبائن جدد وعودتهم إليهاإلررضا الزبون عن خدمة الدؤسسة يؤدي  -
     كما لغعلها قارة علي حماية مكانتها،رضا الزبون عن الدؤسسة يقلل من احتمال خسارتو ولجوؤه للمنافستُ -

 ؛في السوق
 بحاجات الزبائن وبالتالر أكثر بحيث سيكون ىناك تفاعل ودراية ،لؽثل الرضا تغذية عكسية بالنسبة للمؤسسة -

 ؛التطوير من خدماتها الدقدمة
 ؛الرضا ىو مقياس لجودة الخدمة الدقدمة -
يعبر رضا الزبون عن مدي فعالية سياسات الدؤسسة والكشف عن مستوي عامليها ومدي حاجاتهم لدورات  -

. تكوينية 

 2:  ألعية رضا الزبون البنكي عن الخدمات التي تقدم لو في ا سبق تظهر أيضاإضافة إلر م            

 ؛رسم مراجع وخطط العمل مطور -
 ؛تطوير جودة الخدمة وبرقيق ميزة تنافسية للبنك في السوق -
  ؛لصاح البنك في برقيق الأرباح من خلال إشباع حاجات الزبون ومتطلباتو وخلق ولاء من قبل الزبون للبنك -
 .زيادة تكرار تعاملاتو معو -

 

 

                                                           
، ص  2005، الأردن ، عمان، الوراق للنشر و التوزيعالأولذ،طبعة ،ال  العلاقات الزبونإدارة،ادي ي العدباسىاشم فوزي  وسلطان الطائي  يوسف جحيم 1
 .224-223ص
ير ، بزصص التسويق، غتَ منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  شهادة الداجسترسالة مقدمة لنيل،  رضا العميل المصرفيإستراتيجيةحبيبة كشيدة،  2

 .50 ،ص 2005 ،جامعة البليدة ،وعلوم التسيتَ
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 1:للرضا ثلاثة خصائص رئيسية تتمثل في:خصائص رضا الزبون  .2
فيمكن ،  الزبون لا يكون واقعي ومنطقي في حكمو علي جودة الخدمةأنقصد بالذاتية ىنا  ي:الرضا الذاتي -

ا يراىا زبون آخر مالدنافسة بتُت للزبون أن يري الخدمة الدقدمة ذات جودة عالية وأفضل من خدمات الدؤسسا
 مستوي الجودة ويقارنها ىا كل زبون علونوويرجح  ىذا أساسا إلذ التوقعات الدسبقة التي يك، أنها اقل مستوي

. (الرضا، الجودة )تاجو  وىنا الدؤسسة لغب أن بزلق الخدمات وفق ما يتوقعو الزبون ويح، الفعلي لذابالأداء
ليس ىناك رضا مطلق وإلظا لكل عميل رأي في مستوي الجودة المحققة وىذا من خلال نظرتو  :سبينالرضا ال -

 أعلى فالخدمات التي برقق ، فبرغم من أن الرضا الذاتي إلا أن نسبتو بزتلف لدي الزبون ذاتو،لدعايتَ السوق
. مبيعات ىي تلك التي تتوافق وحاجات ورغبات الزبون بصفة اقرب للدقة

 فبمرور الزمن لؽكن .التوقع ومستوي الأداء الددرك  لؽكن أن يتطور الرضا بتطور عنصري:تطوريالالرضا  -
 بالإضافة ،ن يتطور من خلال تقديم خدمات جديدة والرفع من مستوي الدعايتَ الخاصة بالخدمةألتوقعات الزبون 

.  برستُ أداء مقدمي الخدمة وتدريبهم بالشكل الذي يسمح بتطوير مستوي الإدراك من طرف الزبونإلر

 محددات رضا الزبون ومتطلباتو  :المطلب الثالث

 . يعتٍ أن يفي الدنتج بدا ىو متوقع منووىذا  يرغب الزبائن في الوثوق بالدنتج            

ك الرضا لدي الزبون تتعدد ضمن لرال بثلاثة إبعاد أساسية ىي التوقعات ودراسة سل: محددات رضا الزبون .1
 2 :وىم كالآتي،الدطابقة أو عدم الدطابقة و (القيمة الددركة)الأداء الفعلي ، (القيمة الدتوقعة )

 ، خدمة معينةلتعتبر التوقعات عن الأداء الذي ينتظر أو يتطلع الزبون إلذ الحصول عليو من خلا: التوقعات -
ويعبر عنو بالقيمة الدتوقعة قبل تنفيذ قرار تلقي الخدمة ولؽكن أن بردد الجوانب الأساسية للتوقع الذي يكونو 

: يالعميل عن الخدمة في ما يل
  ؛(الجودة الدتوقعة )توقعات عن خصائص الخدمة 
  ؛توقعات عن الدنافع أو التكاليف الاجتماعية 
  توقعات عن تكاليف الخدمة  .

                                                           
1
  Daniel ray, Mesurer et développer le satisfaction des clients, 2em édition, Paris, France, 2001,p p24-30. 

 .79، ص 2005، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، التسويق بالعلاقات متٌ شفيق ، 2
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 من استعمالو أوما لغدر الإشارة إليو ىو أن العميل يكفي توقعات علي أساس الخبرة بالخدمة والتي تنش            
إضافة إلر الدعلومات التي لػصل عليها من الوعود ،" من الفم إلر الإذن  " بالآخرين من خلال الاتصال أوالسابق لذا 

. التي يقدمها البنك من خلال الوسائل التًولغية

 Permantيعبر عن مستوي الأداء الذي لػصل عليو فعلا العميل نتيجة استعمالو للخدمة ويري:  المدركلأداءا -

et Churchill ي لتحديد مدي برقق التوقعات رجعأن الألعية الأساسية للأداء الددرك تكمن في كونو يعتبر م  
. التي كونها العميل بخصوص الخدمة التي كانت لزل اختيار من بتُ لرموع البدائل 

 ومستوي الأداء الفعلي الذي (الأداء الدتوقع) الفرق بتُ مستوي التوقعات إلغاد بسثل الدطابقة عملية :المطابقة -
 الفعلي أو الددرك اكبر أو يساوي التوقعات التي يكونها الأداء فإذا كان ،حصل عليو العميل بعد تلقي الخدمة

 :الدوالرولؽكن توضيح ذلك من خلال الشكل . العميل فهنا يتحقق عامل الرضا والعكس صحيح

محددات الرضا :(1-2) رقم شكل

 

 

 

   

 

 

 لنيل شهادة الداجستتَ إدارة أعمال التخصصي للجامعة رسالة مقدمة ،اثر التسويق الالكتروني علي رضا الزبائن في قطاع الاتصالات ، نور الصباغ:الدصدر
 .40،ص 2016، سوريا ،الافتًاضية السورية

 

 التأكيد  الرضا

التوقعات  

  

 الأداء   
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 متطلبات رضا الزبون إلر ثلاثة أقسام حسب لظوذج كانو لتصنيف قسيملؽكن ت: نمتطلبات رضا الزبو .2
 1 :متطلبات العميل وتأثتَىا في رضاه 

الدقصود بها أن ىذه الدتطلبات متوقعة الوجود في الدنتج ولا داعي للتعبتَ عنها من طرف : المتطلبات الأساسية -
  .يان لد توجد فانو لن يكفي رضإ فلن يزيد ذلك من رضاه وت بحيث أن وجد،الزبون

ية بتُ متطلبات الأداء وبتُ رضا الزبون فكلما كانت درجة تلبية ىذه طردتوجد علاقة : متطلبات الأداء -
 . والعكس صحيح االدتطلبات عالية كلما كان مستوي الرضا عالر

      وىي ذات درجة عالية ،وىي متطلبات غتَ معبر عنها وغتَ متوقعة من طرف الزبون: متطلبات الجاذبية -
ولؽكن . والوفاء بها من طرف الدؤسسة يعطي الزبون درجة عالية من الرضا لديو،من التأثتَ علي مستوي الرضا

 :توضيح لظوذج كانو لدتطلبات رضا الزبون في الشكل الأتي

 نموذج كانو لمتطلبات رضا الزبون: (2-2)الشكل رقم 

 

 العميل راضي

 الدتطلبات الجاذبة:                                                                                             متطلبات الأداء

 غتَ معبر عنها              -معبر عنها                                                                                                 -

 غتَ متوقعة- لشكن قياسها                                                                                             -

 

 عدم انجاز المتطلبات   انجاز متطلبات كاملة

 :الدتطلبات الأساسية

 متوقعة-

 العميل غير راضيغتَ متوقعة                                               - 

 .48 ص ،مرجع سابق ذكره نور الصباغ ، :الدصدر
                                                           

 ،رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستتَ، بزصص إدارة الأعمال،  الجامعة الافتًاضية السورية أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات نور الصباغ ، 1
 .48-46 ص ,2016،سوريا ،
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جودة الخدمات البنكية ورضا الزبائن  :  المبحث الثاني

 ازدادت الحاجة إلر تطوير وبرستُ الخدمات الدصرفية نظرا ،  مع لظو وتزايد الدور الذي تقوم بو الدؤسسات الدالية     
 وبالتالر وجب عليها العمل جاىدة علي نوعية خدماتها وجودتها حتى ،للتحديات التي تواجو قطاع الخدمات الدصرفية

. تضمن رضا زبائنها الحاليتُ الدتوقعتُ

جودة الخدمات البنكية  :  المطلب الأول

 :  اختلف الدفكرين في برديد مفهوم جودة الخدمات البنكية وأبعادىا، ولؽكن توضيحها كمايلي           

ل إعطاء مفهوم لزدد لغد اوليس من السهل تعريفها بشكل دقيق فكل فرد يح: مفهوم جودة الخدمات البنكية .1
ودة الخدمة من الخصائص ف لجوتستمد الصعوبة في تقديم تعري. من الصعب الوصول إلر تعبتَ يتفق مع الآخرين

: الجودة الخدمات البنكية ىيإلذ أن العامة للخدمة قياسا إلذ السلع العادية وبسيل غالبية التعريفات الحديثة 
 1".معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقع العملاء لذذه الخدمة "

 توقعات العميل لمستوي الأداء  - إدراك العمل للأداء الفعلي = جودة الخدمة 

 :2يات الدنتج الخدمي إلذ ثلاثة مستوجودةومن خلال الدعادلة السابقة لؽكن ترتيب مستويات                 

  ستوي بجودة الخدمة الدقدمة لو لد وتعرف علي أنها بسثل توقعات العميل :جودة الخدمة المصرفية المتوقعة  -
. من طرف البنك 

 فهي الجودة التي يشعر بها العميل ،وتتمثل في مستوي الفعلي لأداء الخدمة: جودة الخدمة المصرفية الفعلية -
. إثناء بذربة حصولو الفعلي علي الخدمة 

 وىي الجودة التي يدركها العميل عند قيامو بالدقارنة بتُ الجودة الدتوقعة  :جودة الخدمة المصرفية المدركة  -
 .والجودة المجربة

 الزبون بطريقة ترضيو وذلك بإفادتو  جودة الخدمات البنكية تعتٍ خدمةأنوبصفة عامة لؽكن القول               
 .بالدعلومات الدقيقة و احتًام وقتو والاىتمام الدائم بو

                                                           
 ، 2006 ، الأردنعمان ، ، دار الشرق للنشر والتوزيع ،الأولذطبعة  ال ، الجودة في الخدمات مفاىيم عمليات وتطبيقاتإدارة ياوي،الدح  قاسم نايف علوان 1

 . 90ص 
 .90، ص سابقالمرجع النفس   2
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لقد تعرضت معظم الكتابات التي تناولت موضوع جودة الخدمة إلذ الأبعاد التي : أبعاد جودة الخدمة البنكية .2
إلا انو لد تتفق      . يبتٍ على أساسها العملاء توقعاتهم وبالتالر حكمهم على جودة الخدمات الدقدمة إليهم

 .الأساسية التي يتكون منها كل بعد فيما بينها حول ماىية تلك الأبعاد أو العناصر

 توصلوا إلذ عشرة أبعاد لجودة الخدمات 1985سنة   Parasuman,Zeithanl and berry            وفي دراسة أجراىا 
 1:البنكية في الأتي

تتمثل في ثبات الأداء وقدرة الدنظمة على تقديم الخدمة التي وعدت بها بشكل لؽكن الاعتماد : الاعتمادية -
 :و يضم ىذا البعد مايلي. عليها، بالإضافة إلذ أداء الخدمة بطريقة صحيحة من أول مرة

 الاستجابة الفورية لاحتياجات العملاء؛ 
 الرد الفوري على استفسارات العملاء أو شكاويهم؛ 
 برديد الدواعيد بسرعة: تقديم خدمة فورية مثل. 
 :تعتٍ امتلاك الدهارات والدعارف الدطلوبة لتقديم الخدمة وتتضمن مايلي:الكفاءة -
 معارف ومهارات موظفي الدكاتب الأمامية؛ 
 معارف ومهارات موظفي الجهاز التنظيمي؛ 
 قدرة الدنظمة على الصاز بحوث من اجل تقديم خدمات أفضل. 
 :يتعلق الأمر بالقرب وسهولة الاتصال بدقدم الخدمة ويضم ىذا البعد مايلي:الوصول إلى الخدمة -
  ؛(الخطوط غتَ مشغولة أو ترك العميل ينتظر)سهولة الوصول إلذ الخدمة عن طريق الذاتف 
 مدة الانتظار من أجل الحصول على الخدمة في البنك ليست طويلة؛ 
 ملائمة أوقات العمل. 
 تشمل أدب، احتًام، مراعاة وصداقة موظفي الدكاتب الأمامية للعملاء ويضم ىذا البعد: المجاملة: 
 مراعاة ظروف العملاء والتعاطف معهم؛ 
 حسن مظهر موظفي الدكاتب الأمامية. 
يقصد بهذا البعد أن يعمل موظفو الدنظمة على جعل العملاء على علم دوما بخصائص الخدمة وكيفية :الاتصال -

 :الحصول عليها ويتضمن ىذا البعد مايلي
                                                           

 ، رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ ، بزصص تسويق، غتَ منشورة ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، قياس جودة الخدمة المصرفيةىدى جبلي،   1
 .74-72، ص ص 2010جامعة منتوري قسنطينة، 
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 شرح الخدمة للعملاء؛ 
 توضيح تكلفة الخدمة؛ 
 توضيح الدفاضلة بتُ الخدمة والتكلفة؛ 
 طمأنة العميل على إمكانية حل مشكلة ما. 
فهي تعتٍ جعل خدمة العميل من أىم أولويات الدنظمة، يتضمن . تعبر عن الثقة، الصدق والأمانة: المصداقية -

 :بعد الدصداقية مايلي
 الثقة في اسم الدنظمة ؛ 
 الثقة في سمعة الدنظمة ؛ 
 الثقة في الخصائص الشخصية لدوظفي الدكاتب الأمامية ؛ 
 درجة الصعوبة في البيع أثناء التفاعل مع العملاء. 
 يتضمن ىذا البعد. يعتٍ الخلو من الخطر، الدخاطرة والشك: الأمان: 
 الأمن الدادي؛ 
 الأمن الدالر؛ 
 المحافظة على سرية تعاملات العميل مع الدنظمة. 
  ىذا البعد ببذل جهد من اجل فهم حاجات العميل وذلك عن طريق يتعلق: (معرفة العميل )الفهم: 
 معرفة حاجات العملاء بدقة؛ 
 تقديم اىتمام فردي لكل عميل؛ 
 معرفة العملاء الدائمتُ للمنظمة. 
  يشمل ىذا البعد. تشتَ إلذ الدلائل الدادية التابعة لدنظمة الخدمة: (الجوانب المادية الملموسة )الملموسية: 
 التسهيلات الدادية؛ 
 مظهر الدوظفتُ في الدنظمة الخدمة؛ 
 الأدوات والتجهيزات الدستخدمة في تقديم الخدمة ؛ 
 البطاقة البلاستيكية أو كشوف البنك ؛: الصورة الدادية للخدمة مثل 
 العملاء الآخرون في منظمة الخدمة. 
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يوضحها  ، توصلوا إلذ إمكانية دمج الإبعاد العشرة في خمسة أبعاد كما1988       وفي دراسة لاحقة للباحثتُ سنة
 :الشكل الأتي

 أبعاد جودة الخدمات البنكية: (3-2)الشكل رقم

1985                                                                         1988 

 الجوانب الدادية الدلموسة- الجوانب الدادية الدلموسة                                     -

 الاعتمادية- الاعتمادية                                                  - 

 الاستجابة- الاستجابة                                                  - 

 الاتصال-

 الدصداقية- 

 التعاطف- الأمن                                                           -

 الكفاءة- 

 المجاملة-

 (معرفة العميل)الفهم-

 الأمان-  إمكانية الوصول إلذ الخدمة                                 -

 .74ىدى جبلي، مرجع سابق ذكره، ص : الدصدر      

     البنك مراعاتها قصد برقيق الجودة ى ىناك خطوات رئيسة عل: الجودة في خدمة الزبائنقيقخطوات تح .3
 1:  كالأتي ىي. في خدمة زبائنو

 الدوظفتُ غلب عدة دراسات إلذ أن فشل اأشارت لقد : إظهار الايجابية تجاه الآخرينىالخطوات الأول 
 ويقاس موقف ،يرجع سببو الأول بنسبة كبتَة إلر عدم معرفتهم كيفية إظهار الدواقف الالغابية ابذاه الزبون

                                                           
 .194،203ص ص ، ذكرهمرجع سابق ،كةد  مأمون الدرا 1
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 ، حسن التصرف، الابتسامةالآخرين، اىتمام بدساعدة ى الآخرين من خلال عدة معايتَ كمدوالدوظف نح
 لإظهار الدواقف ةوىناك طرق كثتَ، الخ.....التحمس العملي والشعور بالسعادة عند تقديم خدمة جيدة للزبائن 

:  الالغابية منها
  يفة لان الذيئة ومنظر نظ الغابي من خلال الاىتمام بالدظهر والدلابس الجيدة وال أولر انطباعإحداثالعمل علي

. الدوظف ونظرة الزبون لذا ارتباط الدباشر في تكوين الانطباع الأولذ
 الآخرينن يبعثها أ إذ تعد ىذه الأختَة بدثابة تفستَ لنصف الرسالة التي يريد الدوظف ،الاىتمام بلغة الجسد .
 حيث لغب علي الدوظف الحفاظ علي النبرة الدافئة الدتفهمة ومراقبة نبرة صوتو خاصة ، الاىتمام بصدي الصوت

. أثناء النقاشات الحادة
  بالإضافة إلر مهارة في استخدام ،طريقةالحيوية وبسكن من معاملة لستلف فئات الزبائن بنفس بنشاط والعمل 

 .الذاتف التي يتطلب احتًافية والقدرة علي الإقناع عن طريق الصوت فقط
:   ولؽكن برقيق ىذه الخطوة من خلال مايلي:د حاجات الزبائنيالخطوة الثانية تحد -
 جعل الزبون الرقم واحد في الدؤسسة ووضعو في مكان الرئيس وجميع الدوظفتُ في خدمتو. 
  إدراك الدتطلبات الزمنية لجودة خدمة العميل وىذا من خلال الاتصال بالزبون وتعجيل إجراءات عمليات الخدمة

. وإبلاغو بسبب التأخر إن حدث
  فهم الحاجات الإنسانية كالحاجة للتًحيب والابتسامة وتوقع حاجات الزبائن مسبقا والتعامل بشفافية وتقمص

. دور الزبون لفهمو أكثر
 التًكيز في ما يقولو الزبون وفهم الدعتٍ ، بذنب الدقاطعات، بحذق وىذا من خلال التوقف عن الحديثالإصغاء 

 .الحقيقي
:  ويتم برقيق ىذه الدرحلة من خلال :العمل علي توفير حاجات الزبائن: الخطوة الثالثة -
  حداث تفاعل بتُ مقدم الخدمة ومتلقيها إتأدية كافة الدهام والواجبات الدوجهة لكل موظف والعمل علي

.  لغب أن يكيف الدوظف علي درجة عالية من التدريب والتعليم والدهارةولذذا .وتقدلؽها في وقت زمتٍ مناسب
  القيام بتأدية الواجبات الدساندة الذامة وىي الواجبات التي تكون مشتًكة بتُ الدوظف وأخر أو بتُ لرموعة   

 .الخ....من الدوظفتُ كنقل الرسائل
  خدمات الدنافستُعن وعية الزبائن بالخدمات الدتوفرة وما بسيزىا تالتًويج الفعالة من خلال مهارة لشارسة .
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 عند حدوث أمر متوقع من خلال التنبؤ لتلك الأحداث حتى  مواصلة تقديم الخدمات الجيدة للزبائن ىالعمل عل
. وتسطتَ خطط مناسبة لدواجهتها

:  عن طريق  ذلكويتم: ىالتأكد من عودة الزبائن للتعامل مع المؤسسة مرة أخر: الخطوة الرابعة  -
 العناية والاىتمام بشكاوي الزبائن من خلال الإصغاء لذم وأشعارىم بأنها قد ابزذت بعتُ الاعتبار ىالعمل عل 

. وىي لزل اىتمام
 التًكيز ،التمكن من كسب الزبائن الصعب التعامل معهم من خلال الإصغاء بحذق واختيار الكلمات الدناسبة 

.  الشخص بذاتوىعلي الدشكل بعينو لا عل
 ىل الدؤسسة علهث لا يتوقعون من أجل تقديم خدمة لشتازة تؤيابزاذ خطوات إضافية والذىاب بالزبائن إلذ ح 

. الاحتفاظ بالزبون وجعلو زبون دائم لذا

السلوكيات الناجمة علي حالات الرضا وعدمو عند الزبائن في البنوك :ثانيالمطلب ال

يسعي البنك ، ديها الزبون ابذاه الخدمة فينتج لرموعة من السلوكيات والعلاقاتبك ولشارسة يو   يعبر الرضا عن سل     
. ية البنكبحظيم الرضا وبالتالر زيادة رعلاستغلالذا لصالحو بالاعتماد علي لرموعة من الوسائل والإمكانيات تسمح بت

 يظهر الزبون الراضي لرموعة من الاستجابات تتًجم حالتو والدستوي: السلوكيات الناجمة عن حالة الرضا .1
  1 : الذي حققو من اقتناء الخدمة وتتمثل ىذه السلوكيات في الرضا

  لؼتلف عن سلوك الولاء بالرغم أن البعض يعرف سلوك الولاء بأنو تكرار الشراء ولكن :ك تكرار الشراءوسل -
تكرار الشراء يكفي بدون الالتزام بنفس الخدمة في كل مرحلة أن سلوك في الحقيقة ىناك فرق بينهما من حيث 

.  أما الولاء فهو الالتزام بشراء نفس الخدمة في كل مرحلة شراء،شراء
 أىم السلوكيات ما بعد الشراء الدتًتبة حدك التحدث بكلام الغابي أو يعد سل:ك التحدث بكلام إعجابيوسل -

وعليو لؽكننا القول أن سلوك . الالغابي عن الخدمة فالرضا يعد مقدمة ىامة لسلوك التحدث بالكلام .عن رضا
 لؽثل وسيلة اتصال لرانية ذات فعالية لدا تتميز بو من مصداقية لأنها نابذة عن بذربة التحدث بالكلام الالغابي

. نتجت عنها صورة الغابية تنتقل من الفم إلر الأذن مباشرة
 التزام عميق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل بأنو الرضا ىك الولاء أحد السلوكيات الدتًتبة علويعد سل: الولاء -

. الدوام في الدستقبلى عل
                                                           

 .60 ص 2012، ، بجاية، بزصص تسويق، مقدمة لنيل الشهادة الداستًرسالة ،تسويق الخدمات البنكية و أثرىا على رضا الزبون ، عبدات سليمة 1
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يعد أىم السلوكيات النابذة عن عدم رضا الزبون عن الخدمات : السلوكيات الناجمة عن حالة عدم الرضا .2
 1:البنكية ما يلي 

 يعد برول العميل رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا :التحول من التعامل مع البنك إلي بنك أخر -
  لذا وجب علي البنك الوصول إلر صفر عيب أو رضا بنسبة،العملاءروب عن الخدمة لشا ينتج عنو حالات ه

:  طريق القضاء في كل أسباب التحول والتي تذكر منها عن
 ؛استغراق وقت طويل لاستجابة لدتطلبات العميل 
 ؛عدم توفر الخدمة الدطلوبة 
 ىمستوي الجودة متقاربة مع مستوي الدنافس مع سعر أعل .
 يعد سلوك الشكاوي رد فعل لػدث نتيجة عدم الرضا الذي يشعر بو العميل عن الخدمة بسبب :الشكوى -

    عدم توفتَ،التأخر في تسليم الخدمة أو تقديم خدمة لد يطلبها العميل: ة مثلدم تقديم الخدوجود أخطاء عن
. كان الدتفق عليوالدوقت والما يطلبو العميل في 

ن فكرة تقديم الشكاوي أي لا يكف لذم سلوك رد الفعل وىنا يكون بذوىناك زبائن لا يح: غياب رد الفعل -
 .البنك معرض لخطر فقدان العميل

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .61 ص ،نفس المرجع السابق  1
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أدوات قياس رضا الزبائن في البنوك  :  المطلب الثالث 

وفي الحقيقة قد تكون الجودة جيدة لكن رضا .   إن معتٍ قياس رضا الزبون لؼتلف عن معتٍ قياس أداء الدصرف    
:   بنفس النسبة وعموما لؽكن قياس رضا الزبون عن طريق احد الأساليب الآتية ونالزبون لن يك

 عدم الرضا لدي الزبون أولا تتعلق ىذه القياسات بتحليل سلوك الرضا : (غير المباشرة)القياسات الدقيقة  .1
 عدم أو بنواتج حالات الرضا يتأثربل تتعلق بدراسة وبرليل العناصر الدرتبطة بنشاط البنك والذي ، بحد ذاتو
 1:  عند العميل وتتمثل ىذه القياسات الدقيقة في أوالرضا 

 يتم برديد الحصة السوقية علي أساس عدد الزبائن بحيث يعبر عن زيادة الحصة السوقية للبنك :الحصة السوقية -
. ضرورة يعتٍ فقدان جزء من الحصة السوقيةال فقدان زبون بأنكما .بزيادة عدد زبائنو

 زيادة عدد عملائو إلرولؽكن معرفة درجة رضا الزبون من خلال زيادة الحصة السوقية لبنك لشاثلا راجع                
 1.ما يفسر بان الزبائن راضون عن الخدمات الدقدمة من طرف البنك وىو

    التعامل مع البنك وىنا نتحول في ستمرارىم اعتٍ الاحتفاظ بالزبائن ي :معدل الاحتفاظ أو فقدان الزبائن -
 يفتًض أن العميل الوفي إذ . رضاهى مدي تعبتَ ولاء العميل علي مستوإلذمن الحديث عن تأثتَ الرضا في بنك 

:  يبقي وفيا للبنك نتيجة برقيق أداء البنك الدستوي الرضا الكفيل بضمان ولائو وفق الدعادلة الآتية 

  الولاء↔الرضا 

 إلا إن ىذا الافتًاض . كافيا علي ارتفاع مستوي الرضا لديهملا دليلا نهار ولرئوفيجد البنك في ولاء عملا           
 إضافة إلر أن الزبون الراضي ليس بالضرورة ىو زبون وفي وبالتالر لن يعبر دائما ،يبقي نسبيا ولؼتلف من لرال لآخر

. فقدان الزبائن علي الطفاض مستوي الرضا لديهم

ذلك  بحسب متوسط الشراء لمجموعة من الزبائن فكلما كان الدتوسط مرتفع دل : تكرار تلقي نفس الخدمة -
 إلا أن العيب الذي لغعل ىذا الدقياس يتميز بنوع من القصور . ارتفاع مستويات الرضا والعكس صحيحىعل

 الدتوسط يتأثر بالقيم الشاذة فيوازن بتُ عدد الشراءات الدرتفعة جدا والدنخفضة جدا ونوقلة الدلالة ىو ك
  .ويصبح غتَ معبر عن الحقيقة

                                                           
 
1
 Robert Kaplan . P. David Korton, Le tableau de bord prospective. 1

er
 édiction d’organisation, paris  France ,1998 

p83. 
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 تقوم وإلظا ،كون القياسات غتَ الدباشرة لد تكن تتعلق بدراسة سلوك العميل في حد ذاتو: القياسات الكيفية .2
 عدمو ظهرت ضرورة التقرب من العميل وبرليل سلوكو أوتقديرات لدتغتَات لا تفسر حقيقة حالة الرضا ى عل

. معوقات الرضا لديو أو بشكل مباشر لدعرفة حوافز 

  1 : القياسات الكيفية تعتمد علي انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لذم وتتمثل في               إن

  على الاستياء عنهاتعتبر الشكاوي من الإجابات الخاصة من حالة عدم الرضا يعبر :الشكاوي والمقترحات -
     وترتكز عملية معالجة شكوى العميل علي الاستماع إليو وبرقيق الاتصال لفتًة معينة ،من الطفاض أداء الخدمة

. أو اتصال دائم حيث يقوم البنك في معالجة بعض الحالات باستدعاء العميل وإجراء حوار مباشر معو
       ء ملا يسعي البنك من خلال ىذه الأبحاث معرفة أسباب انقطاع بعض الع:بحوث الزبائن المفقودين -

 يقوم البنك بإجراء . يعتبر ىذا الذدف الدافع الأساسي لقيام ببحوث العملاء الدفقودين.عن التعامل مع البنك
جل إجراء حوار والاستماع إلذ إجابة أ وذلك من ىمباحثات مع بعض العملاء الذين برولوا لضو بنوك أخر

 وىذا لدعرفة الإجراءات التي لؽكن ابزاذىا والتصرفات ،برولإلذ الل في ما لؼص الأساليب التي دفعتو العمي
.  الدشاكل التي طرحت من طرف العملاء الذين مستهم الدراسةىجل التغلب علأالواجب القيام بها من 

 فالبنك يرغب كمي يعتبر ىذا النوع من البحوث الكيفية بسهيدا ضروريا للقيام بالبحث ال:البحوث الاستطلاعية -
 ما يتم التعرف عليو من خلال القيام بدراسة وىذافي قياس رضا عملائو لغب أن لغدد أولا ماذا سيقيس 

. استطلاعية وبالتالر برديد الدقيق لدشكلة البحث والفروض وعناصر الدراسة

 2:  منها ىس أخرايي    إضافة إلر ما سبق مق            

  عن طريق استبيانميدانية حيث تقوم الدؤسسة باستقصاء الزبائنو تكون دورية :المسح الميداني لرضا الزبون -
.  علي مقاييس لزددةوبالاعتمادارات بتستخدم فيو لرموعة من الع، لقياس مستوي الرضا لديهم

 في الدؤسسة الدكلفتُ بهذه يقوم بذلك الددراء أو الدوظفتُ: المقابلات الشخصية والاتصال بالزبائن الحاليين -
 .الدهمة وذلك قصد معرفة واستطلاع التغتَات في رغبات وتطلعات زبائنهم وقياس مستوى رضاىم

 

                                                           
. 128 ،ص1997، الطبعة الأولذ، الدار الجامعية الإسكندرية، مصر،  التسويق فريد الصحن،لزمد   1
. 156- 154، ص ص  ذكرهمرجع سابق  عبد الله الطائي، عيسي قدادة، 2
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تكنولوجيا المعلومات والاتصال ورضا الزبائن في البنوك  :  المبحث الثالث

 تطوراتها من اجل تابعة   إن التطورات التكنولوجية التي تم التوصل إليها أوجبت علي القطاع البنكي مواكبتها وم      
استعمالذا بهدف برستُ العمل البنكي وجذب الزبائن بالتالر العمل علي برقيق رضاىم حتى تضمن ولائهم للمؤسسة 

:   وسيتم توضيح ذلك من خلال ما يلي .البنكية

 المعلومات والاتصال في العمل البنكي اإدماج تكنولوجي: المطلب الأول 

، كل القطاعات خاصة قطاع البنوكى في ظل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال التي أحدثت تغيتَات وتطورات عل        
: وجب علي الدؤسسات البنكية إدماج وإدخال تكنولوجيات الدعلومات والاتصال في أعمالذا من خلال مايلي 

 مواكبة التطورات التقنية والالكتًونية ودلرها في نشاطها إلذ تسعي البنوك دوما :وسائل الدفع الالكترونية .1
. تقليدية وغتَىاالوسائل الالخدمي وىو الأمر الذي أدي إلر ظهور وسائل دفع جديدة وحديثة إضافة إلذ 

قيمة نقدية علي شكل وحدات ائتمانية لسزنة في : "يعرفها صندوق النقد الدولر علي أنها:النقود الالكترونية -
 1. "  شكل الكتًوني أو في ذاكرة الكتًونية لصالح الدستهلك

        العميل:لا وناجحا لغب توفر ثلاث أطراففّ الكي يكون نظام النقود الالكتًونية الدعتمد علي برلريات فع                
إضافة إلر توفر نظام النقود الالكتًونية نفسو . الدتجر أو البائع والبنك الذي يعمل إلكتًونيا عبر الانتًنيت،أو الزبون

 2. ن لؽتلك كل من البائع والعميل حساب بنكي لدي البنك الذي يعمل عبر الانتًنيت وألديهم

 ظهرت البطاقة الذكية والتي ىي عبارة عن بطاقة بلاستيكية ة بساشيا مع التطورات التكنولوجي:البطاقة الذكية -
،  الدصرف الدصدر، العنوان،برتوي خلية الكتًونية يتم بززين عليها جميع البيانات الخاصة بحاملها مثل الاسم

  3.  العميل الدصرفيةة تارلؼو وتاريخ حيا،صرفنالدبلغ الد، أسلوب الصرف
للبطاقة الذكية طاقة بززينية اكبر للبيانات الدمغنطة باستخدامها في أجهزة الصراف الآلر لؽكن للعميل          

شحنها بدبالغ مالية دون الحاجة للاتصال بحاسوب الدصرف أو الجهة الدصدرة ىي كمبيوتر متنقل برمي جامليها 
 1.ضد التزوير وسوء الاستخدام

                                                           
 بزصص ، ،رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيتَالإصلاح والأداءالقطاع المصرفي الجزائري في ضل العولمة تقييم  عبد الرزاق سلام ،  1

. 51 ص2012 ،3جامعة الجزائرقسم العلوم الاقتصادية،النقود والدالية ،غتَ منشورة ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ ،
. 110 ،ص نفس المرجع السابق  2
 icfpedia.com/arab/wp – contemt:consulte le، المصارف الالكترونية الفرص والتحديات حالة الجزائر على قابوسة ،  3

05/03/2013 
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 شكل ونوعية النقود وتعرف أيضا باسم  تطور تعد البطاقات البنكية مظهرا حديثا من مظاىر:البطاقات البنكية -
 والدغناطيسية كالكارت الشخصي أو الفيزا أو الدستً عن بطاقات بلاستيكية ، فهي عبارةالنقود البلاستيكية

   كما بسكنو أيضا ، بسكن ىذه البطاقات حاملها من الحصول علي النقود عن طريق آلات الصرف الآلر.دكار
من شراء معظم احتياجاتو وأداء مقابل ما يريده من خدمات وذلك دون أن يكون لديو مبلغ مالر كبتَ قد 

 2.يتعرض للسرقة أو الضياع
 اسم ، عبارة عن وثيقة الكتًونية تتضمن العديد من البيانات تتمثل في رقم الشيكي ه:كات الالكترونيةيالش -

التوقيع ،  وحدة العملة الدستعملة،القيمة التي ستدفع، اسم الدستفيد، اسم البنك،  رقم الحساب،الدافع
     الدستفيد وذلك بعدإلذينتقل ىذا الشيك بالبريد الالكتًوني . فع والتطهتَ الالكتًوني للشيكاالالكتًوني للد

 3. يتم توقيعو الكتًونيا أيضا ويرسلو بالبريد الالكتًوني علي حساب البنك أن
ىي لرموعة القواعد والإجراءات الدعتمدة في برويل الأموال عبر الدصارف :التحويلات المالية الالكترونية -

 بالقيام بهذه العمليات ويتم إصدار أمر التحويل عن طريق  لذاالالكتًونية أو مصارف الانتًنيت مرخص
        فلا بد أن يتوفر لدي الشخص برنامج يسمح لو القيام بهذه العمليات . الكمبيوتر أو الذاتف المحمول

 4.تصال بوسيط متخصص الذي لػول الأمر لغرفة الدقاصة الالكتًونيةللار ضطوإلا سي
 الالكتًونية أنظمتها لقد قامت البنوك بجهود لتطوير :قنوات التوزيع الالكترونية الخاصة بالعمل البنكي .2

وتطوير بنيتها التحتية بأحدث التكنولوجيات خاصة وان خدمتها أصبحت تقدم مباشرة عن طريق قنوات التوزيع 
إن قنوات التوزيع الالكتًونية الخاصة بالعمل .الالكتًونية التي يوفرىا البنك لجميع الدستخدمتُ علي مدار الساعة

 5: البنكي عديدة ومتنوعة وفي تطور مستمر وألعها الآتي 

                                                                                                                                                                                                 
 ، الدلتقى الدولر حول عصرنو نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة مستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجود الحديثة صالح الياس،  1

. 10 ، الدركز الجامعي خميس مليانة ، الجزائر ، ص2011 أفريل 27-26الالكتًونية في الجزائر، يومي 
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ ،برصص تسويق؛ غتَ منشورة ،كلية العلوم اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةفضيلة شتَوف،  2

. 8، ص 2010الاقتصادية وعلوم التسيتَ ،قسم علوم التسيتَ، جامعة قسنطينة، 
. 110، صنفس المرجع السابق  3
، الدلتقى الدولر حول  عصرنة نظام الدفع  أىمية البنوك الالكترونية في تفعيل وسائل الدفع الالكتروني في الوطن العربي مداح عرابي الحاج وبارك نعيمة،  4

. 7، الدركز الجامعي خميس مليانة، الجزائر، ص2011 افريل27-26في البنوك الجزائرية  وإشكالية اعتماد التجارة الالكتًونية في الجزائر، يومي 
. 2،3 ،ص ص 2013يوليو   ،معهد الدراسات الدصرفية، الكويت،12العدد   ،السلسلة الخامسة،إضاءات مالية ومصرفية  5
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ران الخارجية لذا أو في الأماكن د الأكثر انتشارا وتوفرىا الدصارف في معظم الفروع علي الج:الصراف الآلي -
التحويل وكشف الرصيد بواسطة بطاقة ، السحبكالإيداع، مة كالدطارات توفر للعميل عمليات مالية عاال

. الكتًونية خاصة ورقم سري 
 بسنح للعميل حق الاتصال الذاتفي بالدصرف برقم لسصص مرتبط بالحاسوب الدركزي :خدمة البنك الهاتفية -

 .يستطيع القيام بعمليات مصرفية الدختلفة بعد إدخال رقمو السري بالذاتف
موظفيهم ىا  يوفر في.مركز خدمة ىاتفية خاصة يوفرىا الدصرف لعملائو علي مدار الأسبوع: مراكز الاتصال -

.  الذاتف علي كافة أنواع الخدمات الدصرفية ولغيبون علي كل الاستفسارات فيالدساعدة 
 تقنية جديدة تسمح للعميل بدتابعة كافة العمليات الدصرفية التي بست علي حسابو من خلال :الرسائل القصيرة -

. استلام رسائل نصية من البنك علي ىاتفو
عن طريق جهاز الدفع الآلر بواسطة بطاقة مصرفية  بسنح للعملاء مرونة لتسديد دفعاتهم :خدمات نقاط البيع -

  .كبديل للنقود الورقية والشيكات كدفع قيمة السلع والخدمات في لزلات البيع بالتجزئة
من خلال الدوقع الالكتًوني إمكانية القيام بدختلف للعميل  تتيح :الانترنتالخدمة المصرفية عبر شبكة  -

العمليات الدصرفية وذلك بدلأ البيانات الخاصة علي الدوقع كرقم البطاقة و الرقم السري أو الرقم الشخصي 
. الخ.... التعريفي 

علاقة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال برضا الزبون البنكي  :  المطلب الثاني 

  بتُ البنك والزبون بالتالر جذبو وتعزيز العلاقةتتمثل الدهمة الرئيسية لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال تسهيل العلاقة       
 وتوفر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ذلك من خلال . الرضا الكلي عن الخدمات الدصرفية الدقدمة لذملذمعهم للوصول إ

: الخصائص التالية 

 علي البنوك أن تنفق مبالغ اكبر علي الأجهزة الالكتًونية والشبكات :لانخفاض التكاليف في المدى الطوي -
ن أعباء فتح فروع جديدة وكثتَا في أماكن لستلفة داخل وخارج م مستقبلا لتستًيحوالبرلريات في الددى القصتَ 

 1. وبالتالر عدد الدوظفتُ اقل لشا يعتٍ تكاليف اقل ،الدولة

                                                           
 ،رسالة مقدمة لنيل أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن دراسة ميدانية على البنوك الإسلامي  صلاح الدين مفتاح سعد الباىي،  1

. 24 ،ص 2016جامعة شرق أوسط ،الأردن ، غتَ منشورة،  الأعمال ،إدارة ير، بزصصشهادة الداجست
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 الانتًنت استمرار وجود الدعلومات طوال اليوم أمام شخص يستخدم :وفرة المعلومات وسرعة الحصول عليها -
        حيث تأخذ وقت اقصر بكثتَ من الذىاب. الانتًنتمع إمكانية إدخال تعديلات بسهولة وسرعة عبر 

. إلذ البنك
 لان كل الدعلومات الشخصية والدصرفية برفظ الكتًونيا فان عملية ، سهولة الدقارنة والتحليل:الاستجابة -

. اوعمل مقارنة والتحليل واستخراجها آليا وإرسالذا في حال طلبها أسهل بكثتَ من عملها يدويجاعها استً
 تساىم في تطوير القطاع الدصرفي وبرستُ صورة ووضعية البنك من خلال وجود خدمات متنوعة :الاعتمادية -

. ولشيزة ترضي كافة الدتعاملتُ وتلبي احتياجاتهم بطريقة الكتًوني
 فالزبائن لديهم لساوف  الالكتًونية الذاجس الأمتٍ ىو التحدي الأكبر الذي يؤثر علي الخدمات الدصرفية:الأمن -

وبالنسبة للبنوك ىي لساطرة عدم التامتُ الانتًنت،  أو دفع فاتورة عبر الانتًنتبشان الوصول إلر حساباتهم عبر 
نظم حسابات البنك بهدف التعرف علي الدعلومات الخاصة بالزبائن واستغلالذا  الكافي للنظم بحيث لؽكن اختًاق

سواء تم ذلك من خارج البنك أو من العاملتُ بو لشا يستلزم توافر إجراءات كافية لكشف وإعاقة ذلك 
. للاختًاق

لدواقع الالكتًونية للبنوك ومقارنة أسعار الفائدة واختيار إلذ اخيارات أكثر للزبائن من خلال الدخول : التفاعلية -
.  وىذا لا لػدث إلا من خلال الزيادة الفعلية للبنوك التقليدية.الأفضل

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال لتحقيق رضا الزبون البنكي  :  المطلب الثالث

داع والسحب والتحويل كلها ترتبط بعنصر يإن الزبون يضع جانب الجودة الخدمة في مقدمة الأمور الدطلوبة فالإ        
 1.العملفي الجودة من حيث الدقة السرعة والكفاءة 

 أىم الحلول التي تعتمدىا الدؤسسة في الحصول علي الزبائن والحفاظ إحدىوتعتبر جودة الخدمة        
يد الجلأداء ا فالاىتمام الدتزايد بتحستُ الجودة وإنتاج خدمات وفقا لرغبات وحاجات الزبائن و،عليهم

لاستغلال الأمثل لدواردىا وأصولذا البشرية اونتيجة (  تسويقية،مالية، ثقافية)لدختلف وضائق الدؤسسة 
يشعر بالرضا والإشباع والولاء وىو الذي الذي  فالزبون . من الرضاىوالتكنولوجية يؤدي إلر برقيق اكبر مستو

،        ه ابذاه خدماتها واقتنائها بصفة مستمرةئيبقي الدؤسسة متواجدة في السوق ويدعمها من خلال وفا

                                                           
. 51ص   ،نفس المرجع السابق   1
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 ، لكي برسن من جودة خدماتها وبرقيق رضا زبائنهاالإبداعلذذا وجب علي الدؤسسة الدصرفية العمل علي 
 1:ولؽكن برقيق ىذا من خلال استغلال وسائل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال التي توفر لذا مايلي 

 بواسطة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال يستطيع الزبون تنفيذ الخدمة بنفسو :تقديم الخدمات الحرة -
مباشرة  دون اللجوء إلذ الدكان الدادي للمؤسسة أو الاستعانة بأشخاص معينتُ ومثال ذلك اللجوء 

.  ودخول مواقع الدؤسسة والبحث عن استفسارات أو طلب خدمة معينةالانتًنتإلر 
 استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من قبل يح يت:القضاء علي زمن الانتظار وضياع الوقت -

الدؤسسة والزبائن خلق التفاعل بطريقة مباشرة وبالتالر كسب الوقت من خلال تلبية الدؤسسة لرغبات 
        عدد كبتَ من الزبائن في وقت واحد من جهة ومن جهة أخرى بذنب الزبون مشقة الانتقال

.  وبالتالر ربح الوقت والقضاء علي زمن الانتظار،من مكان إلر آخر
 إلذ القضاء علي الدركزية  والاتصاليؤدي استخدام تكنولوجيا الدعلومات: القضاء علي المركزية -

والبقاء في مكان ثابت وتفادي التنقلات والطوابتَ وغتَىا من الأمور التي يستاء منها الزبون والتي تزيد 
. من احتمال تركو واستغنائو عن خدمات الدؤسسة

 بفضل الوسائل الرقمية لؽكن للمؤسسة متابعة زبائنها :تطوير خدمات الاستعلام عن بعد للزبائن -
 ىذا عن طريق إرسال رسائل عبر البريد ون ويك، معرفة أرائهم حول خدماتهااجلعن بعد من 

يشعر الزبون انو لزل اىتمامها وبالتالر كسب رضاه ل وكل ىذا ، الخ.... الالكتًوني أو عبر الذاتف 
. عنها

لذذا لغب علي الدؤسسات الدصرفية ، ىذه الدزايا تساعد الدؤسسة علي بناء علاقات وطيدة بالزبائن       
ميزة عن باقي الدنافستُ الأمر الذي لػفز الزبون علي التعامل معها وتفضيل تاستغلالذا كنقطة بذعلها م

 .خدماتها

 

  

 
                                                           

، لرلة أداء الدؤسسات الجزائرية ،العدد تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرىا على رضا زبائن المؤسسة المصرفية الجزائريةزينب شطيبة ، و لزمد زرقون 1
 .81،82صص  ، 03
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 :خلاصة الفصل

 رضا الزبائن ولستلف الدفاىيم الدرتبطة بو وعلاقتو بجودة الخدمات البنكية وإيضاح إلذ  لقد تم التطرق في ىذا الفصل     
 جديدة للعمل البنكي غتَت فيو أفاقحيث سالعت بفتح ، مدى مسالعة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في برقيقو

 برقيق إلر طابعا الكتًونيا وبالتالر برقيق رغبات الزبائن ومتطلباتهم وصولا وإعطائهانوعية وجودة الخدمات البنكية 
. رضاىم

ن برل التقنيات أ   إن التطورات التكنولوجية مستمرة في ىذا المجال ويتوقع منها تغيتَ النشاطات الدالية في البنوك و      
 وىذا ما سيتم لزاولة توضيحو    .الحديثة لزل الإفراد في العديد من الدهام خاصة في ما يتعلق بجانب التعامل مع الزبائن

 .بالقالة ولاية الطارف- 206وكالة - من خلال الدراسة الديدانية التي أجريت بالقرض الشعبي الجزائري
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تمهيــــد  

كما أدت  نظرا للتطورات التكنولوجية كالدعلوماتية السريعة التي شهدىا العافَ بصفة عامة كالجزائر بصفة خاصة،         
إليو ىذه التطورات في تغيير القرارات كالآراء كحتى الانتماء حيث أصبح الزبوف على اطلاع كاسع على بصيع الدستجدات 

كبناءا عليو فاف البنوؾ الجزائرية تسعى لدواكبة ىذه التغييرات من أجل تفعيل نشاطها  .لشا أدل إفُ سهولة جذبو كإغرائو
لاؿ تطورات تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ غكلاء الزبوف من جهة أخرل، كذلك من خلاؿ است كضماف الدصرفي من جهة

. في برقيق متطلبات الزبائن كرغباتهم كبالتافِ ضماف رضاىم

كلتحديد الأهمية كالدكر الذم تلعبو تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ باعتبارىا الأداة الفعالة في برقيق رضا الزبائن          
سيتم توضيح ذلك من خلاؿ .  بالقالة  كلاية الطارؼ -206ككالة - كقع الاختيار على بنك القرض الشعبي الجزائرم

:   الآتية حثالدبا

 ؛ القالة- 206ككالة - تقديم عاـ للقرض الشعبي الجزائرم : المبحث الأول

 كصف لرتمع العينة كخصائص الدراسة ؛ :المبحث الثاني

 .عرض كبرليل نتائج الاستبياف  :المبحث الثالث
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القالة  - 206 وكالة -تقديم عام للقرض الشعبي الجزائري: المبحث الأول

 على القرض الشعبي الجزائرم  نشأة القرض الشعبي الجزائرم بصفة عامة ثم التًكيز سيتم في ىذا الدبحث التطرؽ إفُ     
 .كالخدمات التي تقدمها ىذه الوكالة   القالة -206ككالة -

نشأة القرض الشعبي الجزائري   :الأول المطلب

            الصادر 36- 66إف القرض الشعبي ىو ثاني بنك جزائرم ظهر بعد الاستقلاؿ بدوجب الدرسوـ رقم         
:  انطلاقا من شبكات موركثة عن 1966 ديسمبر 29في 

 :بنوؾ شعبية ك ىي  -
 البنك الشعبي التجارم كالصناعي للجزائرBPCIA؛ 
  البنك الشعبي التجارم كالصناعي لقسنطينةBPCIC؛ 
 البنك الشعبي التجارم كالصناعي لوىراف BPCIO؛ 
  البنك الشعبي التجارم كالصناعي لعنابةBPCIAN ؛ 
  البنك الجهوم للقرض الشعبي للجزائر العاصمةBICIA ؛ 

  ؛SMCللإقراض شركة مارسيليا  -
 ؛CFCBالشركة الفرنسية للأقراض ك البنوؾ  -
 .البنك الجزائرم الدصرم  -

ىامو عند إنشاءه تتمثل في بسويل النشاطات، الحرفية، الفندقية، السياحية، كالصيد كالنشاطات الدلحقة بو ـكانت        
. 1كالتعويضات الإنتاجية غير الحرفية 

 برصل بنك القرض الشعبي 1990فريل أفي ك، BDL ساىم في إنشاء بنك التنمية المحلية 1985في سنة            
الجزائرم على اعتماده بعد أف استوفى كل الشركط التي اقرىا قانوف النقد كالقرض، ليصبح بذلك ثاني بنك شعبي يحصل 

 .على اعتماده من طرؼ لرلس النقد كالقرض 

                                                           
 كلية ،، رسالة لنيل شهادة الداجستير، بزصص تسويق، غير منشورةدور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكيسليمة عبد الله ، 1

 .134 ، ص2009باتنة، العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيير ،قسم علوـ التجارية، جامعة الحاج لخضر،
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 . 1989 بطاقة سحب سنة قكيعتبر أكؿ بنك يدخل العمل بنظاـ البطاقات البنكية في الجزائر كذلك بطرح          
. 1كارد كما انو أكؿ بنك يتعامل مع الدنظمات الدكلية الدصدرة للبطاقات العالدية كالفيزا كالداستً

 قكاف موج .(1989ابتداء من  )كبنك القرض الشعبي الجزائرم شركة ذات أسهم خاضعة للقانوف التجارم          
 إعادة المحاكلة سنة تمك، لكن العملية فشلت بسبب سعر البيع الذم اعتبرتو الدكلة منخفض جدا2002للخصخصة سنة 

 . 2كالدصرفية التي يدكن أف تؤثر سلبيا على البنك  كأيضا فشلت العملية بسبب الأزمة الدالية2007

: دكؿ الأتيافً كما ىو موضح في امليوف دج، كقد تطور لاحق15كقد حدد رأسماؿ البنك عند تأسيسو ب           

 (وحدة مليار دج) تطور الرأسمال الاجتماعي للقرض الشعبي الجزائري : (1-3)جدول رقم 

 2010 2006 2004 2000 1996 1994 1992 1983 1966السنوات 
رأسمال 

الاجتماعي 
0.015 0.200 5.600 9.31 13.6 21.60 25.30 29.30 48.30 

- ككالة القالة- كثائق مقدمة من طرؼ القرض الشعبي الجزائرم : المصدر

 قطع القرض الشعبي دؾ فقؿ لذ.الرأسماؿ الاجتماعي لذذا البنك شهد تطورا مستمرا من الجدكؿ أعلاه لصد أف        
 3 .الأعماؿ فيما يخص نوعية كجودة الدنتجات الدقدمة  كأساليب تسيير كإدارة الجزائرم أشواطا كبيرة في لراؿ برديثو لطرؽ

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .135،136صص ،  سابقالمرجع نفس ال 1
  القالة -206 ككالة  - معلومات مقدمة من طرؼ القرض الشعبي الجزائرم2
 ، رسالة لنيل شهادة الداجستير، بزصص تسويق، غير منشورة، كلية العلوـ تطوير المنتوج  المصرفي دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري الذاـ نايل ،3

 .229ص ، 2008قسم العلوـ التجارية، جامعة منتورم، قسنطينة، الاقتصادية كعلوـ التسيير،
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  بالقالة206وكالة معلومات حول القرض الشعبي الجزائري : المطلب الثاني 
 لزل 206منها الوكالة رقم .1 ككالة موزعة عبر الوطن 140يدتلك القرض الشعبي الجزائرم شبكة تتألف من         

 .الدراسة كالتي مقرىا مدينة القالة بولاية الطارؼ 
ككالة القرض الشعبي الجزائرم بالقالة تأسست : تعريف القرض الشعبي الجزائري والخدمات التي يقدمها .1

، برتل  كواحدة من بين الوكالات التابعة للمديرية الجهورية بعنابة 206 برت رقم 1983كلاية الطارؼ سنة 
بنفس مهاـ القرض  ىذه الوكالة تقوـ .  كالكائن مقرىا في نهج الصحراء مدينة القالةشرؽموقعا استًاتيجيا 

 . أفراد 08الشعبي الجزائرم في الدنطقة لقد بلغ عدد عمالذا 
: كتتجسد الوظائف الأساسية للمصافٌ الدوجودة في ىذه الوكالة كمايلي               
 : تقوـ بالوظائف الآتية : والمقاصة مصلحة الصندوق -

 ؛التحصيلات بأنواعها 
  ؛عمليات السحب كالدفع 
  ؛عمليات التحويلات الدالية 
  عمليات الدقاصة كالمحفظة. 

 :تقوـ بالوظائف الآتية  : مصلحة القروض -
  ؛دراسة القركض كبرليلها 
 الدتابعة الإدارية كالقضائية للقركض البنكية. 

 :ىذه الدصلحة قيد الإنشاء تتمثل كظائفها في: مصلحة التجارة الخارجية -
 ؛عمليات السحب كالدفع بالعملة الصعبة 
 ؛التحويلات بالعملة الصعبة 
 ؛اديرعمليات التجارة الخارجية من تصدير كإست  
  تسيير القركض الخارجية. 

 :تقوـ بدايلي  : مصلحة الإدارة -
  ؛توفير متطلبات الدستخدمين 
 لقياـ بكل العمليات ابذاه مصلحة الضرائب كالدصافٌ الاجتماعيةا. 

                                                           
 .4لحق انظر اف1َ
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  تسيير موارد الوكالة. 
. كظيفتها مراقبة العمليات التي تقوـ بها الدصافٌ الأخرل مراقبة يومية كدقيقة: والمحاسبة مصلحة المراقبة -

كيدكن توضيح لستلف الدصافٌ الدوجودة في ىذه الوكالة من خلاؿ الذيكل التنظيمي لذا الدوضح في الشكل        
: الدوافِ

.  القالة-206كالة و-الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري: (1-3)مالشكل رق
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 

 

 

 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدلحق : الدصدر       

 

 

 

 

 الدديػػػػر

 نائب الدديػػػػر مصلحة التجارة الخارجية

  المدٌر

الأمانػػػػػة العامة 

الصندكؽ  الإدارة القركض
 كالدقاصة

قسم  قسم الدراسات كالالتزامات
 الودائع

قسم القبض 
 كالدفع

 قسم الدنازعات القانونية

 الدراقبة كالمحاسبة

 قسم الدراقبة 

قسم 
 المحاسبة 
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قبل التطرؽ للخدمات التي :  القالة-206وكالة –الخدمات المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري  .2
. تقدمها ىذه الوكالة سيتم التطرؽ إفُ الدؤسسات التي تتعامل معهم القرض الشعبي الجزائرم 

CPAالمؤسسات التي تتعامل معها  -
إف طبيعة ىذا البنك تتطلب منو التعامل كالعمل مع مؤسسات أخرل :1

 :سوء كانت تنتمي للقطاع الدصرفي أك خارجو نذكر منها بعض العلاقات الدوضحة في الجدكؿ الآتي 

 CPA المؤسسات التي تتعامل معها: (2-3)جدول رقم

 CPA نوع العلاقة معالمؤسسة 
SATIM

توفر ىذه الدؤسسة البطاقات البنكية إضافة إفُ إدارة الأذكنات كالدلفات الاستثنائية   2
CPI

 معالجة الدقاصة بين البنوؾ  3
ALGERIE TELECOMS  تقوـ بتًكيب كمتابعة خطوط نوعX25 

FOURNISSEUR 

WINCORS 

NIXDORF 

صيانة أجهزة الصراؼ الآتي  

 القالة -206 ككالة –من القرض الشعبي  الجزائرم  الطالبة بالاعتماد على معلومات إعداد  من :الدصدر

 ىناؾ العديد من الخدمات التي يقدمها القرض :  القالة-206وكالة – الخدمات المقدمة من طرف  -

: كالأتي ىي كفق الوثائق الدتحصل عليها كالتي بزض الوكالة ك–  القالة 206ككالة – الشعبي الجزائرم 

 ىي لرموع الخدمات البنكية التي لا برمل طابعا الكتًكنيا مثل خدمات  : الخدمات التقليدية 

 سحب، إيداع،)الصندكؽ كالتي يتم فيها توجو العميل إفُ البنك أك احد فركعو من اجل القياـ بأحد العمليات الدالية 
 .أك من اجل طلب قركض التي يقدمها البنك .(....برويل 

 إف اعتماد تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في العمل البنكي أدل لتطور  : الخدمات الالكترونية 

ىو جديد بهدؼ   لضو كل ماسباقا دائما CPAكقد كاف . الخدمات في ىذا القطاع كأصبحت تتم معالجتها الكتًكنيا
. يادة قطاع الدصارؼ رتقديم الأفضل لزبائنو ك برقيق ميزة تنافسية بسكنو من 

                                                           
1
CPA: crédit populaire d’Algérie . 

2
SATIM : société d’automatisation des transaction Interbancaires et monétique 

3
CPI : centre de pré compensation Interbancaire. 
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:  بسثل الخدمات الدتوفرة في ككالة القالة في                ت

1بطاقة  -
CIB:ىا بتسديد بشن الدشتًيات أك سحب ؿ عبارة عن بطاقة مغناطيسية تسمح لحاـ

  :2الصرافات الآلية كىي نوعاف  من الأمواؿ
 تسمح لحاملها بالدفع  كالسحب النقدم، موجهة عموما للعماؿ  : البطاقة الكلاسيكية

 الأجراء الذين 

 دج  10000متوسط دخلهم يفوؽ 

 تسمح لحاملها بالدفع كالسحب النقدم ،كىي موجهة عادة إفُ الزبائن : البطاقة الذىبية
 الدهمين الذين 

 . دج 45000دخلهم الدتوسط  يفوؽ 

ىي آلة تسمح بالقياـ بدجموعة من العمليات باستعماؿ البطاقة البنكية مثل  : الآلية الصرافات -
 معالجة 

الأسبوع، تعويض شباؾ الخدمة الدوجود داخل  عمليات السحب، توزيع نقدم على مدار الساعة ككل أياـ
 ككالة 128 موزعة على 2002كقد بدا القرض الشعبي الجزائرم في استعماؿ الدوزعات الآلية سنة . البنك

3 بالقالة  CPAكيدتلك اليوـ فرع. عبر الوطن
DAB كاحد، كيأملوف بوجود مساحات جديدة مستقبلا

 (.……ت لا كالفنادؽ كالدح4GABتسمح لذم بتثبيت أجهزة

TPEأطراف الدفع الالكترونية  -
لحامل التاجر كالذم يسمح / جهاز يثبت عند البائع ككه: 5

 لبطاقاتا

                                                           
1
  CIB: Carte inter bancaire. 

 .5حق رقم نظر الدلا2
3
DAB :Distributeur automatique bancaire  

4GAB : Guichet automatique bancaire   
5
TPE: Terminal de payement électronique 
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CIB ك  .6بطريقة آمنة كسريعة. (....شراء،تسديد الفواتير،برويل أمواؿ، ) من القياـ بعدة عمليات مالية
 ك بناءا على الدادة  غير راغبين في العمل بهاالدتعاملين الاقتصاديين كانوايدتلك فرع القالة ىذه التقنية إلا أف 

 الذم أعطاىم اجل أقصاه سنة كاحدة ليبدؤكا العمل 2018من الجريدة الرسمية الدتضمنة قانوف الدالية 111
 7.بهذه التقنية ك بالتافِ ستفعل ىذه الخدمة في القريب العاجل 

 بسكن ىذه ىي خدمة توفرىا الوكالة كقد طرحت مؤخرا حيث :  E-PAYMENTالدفع الالكتروني -

موبليس، مؤسسة  شركة الجزائرية للمياه،:  من تسديد فواتيرىم الصادرة من الدؤسسات التالية CIBالخدمة حاملي بطاقة 
         (CODE PIN)سونلغاز، كيتم تسديد الفواتير عبر الانتًانت كيدنح الزبوف رقم سرم خاص بالدفع الالكتًكني 

 .حتى يتمكن من تسديد الفواتير

- : E-BANLING كىي خدمة تسمح للزبائن بالاطلاع على رصيد حسابهم البنكي فيCPA عن طريق 
 الحصوؿ على إمكانية مع الانتًنت عن طريق الدوقع الالكتًكني على شبكة أكالرسائل القصيرة عبر الذاتف النقاؿ 

 1 .كشف الحساب من الدوقع الالكتًكني
الاتصاؿ على ـ من يوفر القرض الشعبي الجزائرم خدمة ىاتفية لزبائنو بسكنو : Centre dappleخدمة الهاتف  -

عن الخدمات كالدنتجات التي يقدمها  ك نصائحأ  للاستفسار ك الحصوؿ على معلومات021641515الرقم 
 ككالة CPA رقم الذاتف إفُ إضافة. مساءا طيلة أياـ العمل 16:30 صباحا إفُ غاية 8البنك من الساعة 

 حيث يدكنهم الاتصاؿ على القالة الذم يوضع برت تصرؼ زبائنها طيلة أياـ العمل بنفس التوقيت السابق
 .038662190الرقم 

 

 

 

 

                                                           
 .5انظر الدلحق6

7
 .6 انظر الملحق  
1

   .7،8 الملحق رقم انظر
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. القالة - 206وكالة –تكنولوجيا المعلومات والاتصال المتوفرة في القرض الشعبي الجزائري : المطلب الثالث 

بستلك ىذه الوكالة كغيرىا من الوكالات التابعة للقرض الشعبي الجزائرم لرموعة متنوعة من تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ 
: تتمثل في 

 :  لرموعة الوسائل الدتوفرة لدل البنك توضيحها من خلاؿ الجدكؿ الدوافِ كق :  العتاد -1
 القالة  - 206وكالة  -CPAالعتاد المتوفر في :  (3-3)جدول رقم

العدد اسم العتاد 
 10أجهزة الحاسوب 

GRAND ONDILEUR 1 
 3طابعات كبيرة 

 01ىوائي خاص  بالاتصاؿ عبر الساتليت 
 10الطابعات 

 01الداسحات الصوتية لكشف الأكراؽ الدوزعة 
 02حاسبة الأكراؽ النقدية 

 01مورـ انتًانت 
SWITCH 01 

SERVEUR 01 
 02خطوط الذاتف 

 .القالة- 206ككالة –من القرض الشعبي الجزائرم  معلومات بناءا علىمن الصاز الطالبة : الدصدر
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من الأنظمة  ستخدـ ىذه الوكالة لرموعة متنوعت: القالة- 206وكالة  -CPAالأنظمة والبرامج التي يستخدمها - 2
 : ، ىيكالبرامج

EDI المأجور باستعماللتحوي -
ىو نظاـ يسمح بتبادؿ البيانات الكتًكنيا فهذه الخدمة تسمح بدعالجة  : 1

باستعماؿ تكنولوجيا الدعلومات CPA عن طريق أجورىابرويل أجور العماؿ الكتًكنيا في حالة الدؤسسة تدفع 
 FLACH أو CDكالاتصاؿ كحتى انو يدكن للمؤسسة إحضار ملف ركاتب عمالذا في كحدات ذاكرة  

DISQUE . 
 قديدا كانت الدقاصة تتم يدكيا، أما الآف فاف العملية أصبحت  :telecompossassionالمقاصة الالكترونية  -

 .لا تتطلب نقل الشيك كالانتظار لدوعد اجتماع الدقاصة بل ترسل صورة شيك كتتم تسوية الحسابات الكتًكنيا
ىذا النظاـ لسصص لتسوية الدبالغ خارج الوطن  : SWIFTالتحويل الآلي للمدفوعات الدولية بواسطة شبكة -

. كبالتافِ فَ يتم استخداـ ىذا البرنامج خاص بدصلحة التجارة الخارجية غير أف ىذه الدصلحة فَ تفعل بعدىو ك
 .كعن قريب سيتم تفعيلها على مستول الوكالة 

  وفق الخصائص الشخصية  مجتمع وعينة الدراسة وصف: المبحث الثاني 

       سيتم في الدبحث التطرؽ إفُ متطلبات التي ستلزمها ىذه الدراسة 

  حدود وعينة الدراسة:الأولالمطلب 

 .    كأم دراسة يتطلب إجرائها برديد لراؿ زمني ك مكاني لذا ككذلك عينة الدراسة

  بست ىذه الدراسة في إطار مكاني كزماني:حدود الدراسة .1
 تستلزـ الدراسات كالبحوث العلمية فتًات زمنية معينة لإبسامها كالوصوؿ إفُ نتائج :الحدود الزمانية -

 فيفرم   25كبزتلف ىذه الفتًة باختلاؼ موضوع الدراسة ، كقد تطلبت ىذه الدراسة فتًة زمنية من 
 .2018 مارس 25إفُ 

 أف موضع الدراسة ىو دكر تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في برقيق رضا الزبوف  بدا:الحدود المكانية -
كذلك لأهمية  . القالة- 206ككالة -في البنوؾ فاف الدراسة الديدانية أجريت في القرض الشعبي الجزائرم 

 .ىذا البنك في القطاع الدصرفي خاصة كانو كاف ىناؾ احتماؿ خصخصتو مرتين

                                                           
1
  EDI :Echange de données informatises. 



القالة-  206وكالة - دراسة ميدانية بالقرض الشعبي الجزائري   
 

60 
 

فقد يتعذر تطبيقها على بصيع . يعتبر اختيار العينة من الخطوات الذامة في إجراء الدراسة الديدانية :عينة الدراسة .2
إفراد لرتمع الدراسة، في ىذه الحالة يدكن اختيار عينة لشثلة لمجتمع الدراسة كذلك على أساس أف العينة الدأخوذة 

 .سوؼ تساعد في الوصوؿ إفُ النتائج نفسها تقريبا لو أننا قمنا بإجراء الدراسة على المجتمع ككل 

        - 206ككالة –تصرت ىذه الدراسة الديدانية على لرموعة من زبائن القرض الشعبي الجزائرم             عليو فقد  اؽ
ىذا ما يتطلبو موضوع الدراسة حيث أنها تهتم بدراسة مدل  .مقابلة الددير كبعض الدوظفين بالوكالةالقالة بالإضافة إفُ 

  .برقق رضا الزبوف من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ كبالتافِ فاف المجتمع الدستهدؼ بالدراسة ىم الزبائن

 10000غير انو من الصعب دراسة كل المجتمع الأصلي كالدتمثل في كل زبائن ىذه الوكالة كالذين يفوؽ عددىم        
 زبوف، غير أف تذبذب قدكمهم للبنك فتًة التًبص إضافة 100زبوف لذا كجب حصر المجتمع في عينة عشوائية مكونة من 

 . زبوف30إفُ رفض البعض اخذ الاستمارة قلص حجم العينة إفُ 

أدوات جمع البيانات الميدانية  : المطلب الثاني 

: تم الاعتماد على أكثر من أداة لجمع الدعلومات اللازمة لأجراء الدراسة الديدانية كبسثلت في مايلي          

 خلاؿ فتًة التًبص تم تسجيل عدة ملاحظات لذا علاقة بدوضوع الدراسة مثل علاقة الدوظفين : الملاحظة  .1

 .ببعض أسلوب تعاملهم مع الزبائن كسلوؾ ىؤلاء بذاه خدمات البنك 

تعتبر الوثائق الدقدمة من البنك من أىم الأدكات الدساعدة في إبساـ الدراسة كتساىم  : الوثائق الداخلية للبنك .2
      في التعرؼ على مكاف الدراسة كلستلف الخدمات الدقدمة فيو كتكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ الدستخدمة 

 .في البنك 
لقالة ا-206ككالة–استخدمت الدقابلة لدعم الاستبياف حيث بست مع مدير القرض الشعبي الجزائرم  : قابلةمال .3

كبعض الدوظفين كقد ساهمت في زيادة معرفة مدل تطبيق تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في البنك كمدل متابعة 
. البنك للتطورات في ىذا المجاؿ

    كالدراسات السابقة القريبة  تم صياغة أسئلة الاستبياف بعد الاطلاع على لرموعة من الأبحاث : الاستبيان .4
من موضوع الدراسة إضافة إفُ توجيهات الأستاذة الدشرفة للتمكن من برديد ك صياغة أسئلة تغطي موضوع 
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     تم بركيمها من طرؼ لرموعة من الأساتذة للتأكد من أف أسئلتها ستحقق الأىداؼ الدرجوة كقد، ةالدراس
 .كقد تطلب الأمر إجراء بعض التعديلات كالتغيرات لوضع النسخة النهائية للاستبياف.1من ىذه الدراسة 

:  سؤالا مقدمة على أربعة لزاكر كمايلي21كوف الاستمارة من تكت                 

 ؛معلومات عامة : المحور الأول  -
 القالة؛– 206ككالة  -تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ الدتوفرة في: المحور الثاني -
 القالة؛– 206ككالة  -كاقع رضا الزبوف في: المحور الثالث -
ككالة - زبائن القرض الشعبي الجزائرماستخداـ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ لتحقيق رضا  :المحور الرابع -

 . القالة–206
 :كقد تم تصميم الاستبياف باستخداـ أسئلة مغلقة ذات إجابة لزددة لسببين

لتفادم ضجر كملل  الدستجوبين الناتج عن قراءة الأسئلة ك رد عليها، فالأسئلة الدفتوحة عادة ما تتطلب التفكير  -
 .أكثر  من الأسئلة لزددة الإجابة مسبقا

 . تسهيل عملية الإجابة ك تفادم أم غموض في فهم الأسئلة كالخركج عن لزتول الدراسة -

 .           كقد تم الاعتماد على التكرارات كالنسب الدؤكية في برليل النتائج ككذلك الدكائر النسبية كالأعمدة البيانية

لبيانات الشخصية للعينة   اتحليل: المطلب الثالث

 . حسب الخصائص الشخصية للمستجوبين ىاتلف توزيعيخ. ا زبوف30كما سبق ذكره قدرت عينة الدراسة ب          

:  تم التحصل على النتائج التالية  أفراد العينة الزبائنإجاباتبناءا على : الجنس .1
. توزيع العينة حسب الجنس  : (4-3) رقم جدول

 %النسبةالتكرار الجنس 
 66.67 20ذكر 
 33.33 10أنثى 

 100 30المجموع 
 من إعداد الطالبة بالاعتماد على المحور الأكؿ من الاستبياف: الدصدر

                                                           
 . 2 انظر الدلحق رقم1
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 (4-3)من إعداد الطالبة بالاعتماد على الجدكؿ رقم: الدصدر              

 منو %33.33 من أفراد العينة ذكور ك %66.67 أعلاه أف افيلاحظ من خلاؿ الجدكؿ كالشكل الدوضح        
. إناث 

كما يدكن قولو -.  القالة206ككالة –الجزائرم كيتضح أف نسبة الرجاؿ أكثر من نسبة النساء في القرض الشعبي         
انو لا يدكن تعميم الأمر على أف البنك يتعامل مع الرجل أكثر من الدرأة لاف العينة الددركسة ىي جزء بسيط من عدد 

. الزبائن الإبصافِ

 .السن  حسبيوضح الجدكؿ كالشكل الدوافِ توزيع العينة : السن .2
. توزيع العينة حسب السن: (5-3) رقم جدول

 نتائج الاستبياف   الدصدر من إعداد الطالبة بناء على 

%66.67

%33.33

  توزيع العينة حسب الجنس(: 2-3)الشكل رقم 

ذكر

انثى 

 %النسبة التكرار الفئة 
 23.33 07 سنة30]  -18[
 66.67 20  سنة]31-40[
 6.67 02  سنة]41-60[

 3.33 01 61أكثر من 
 100 30 المجموع



القالة-  206وكالة - دراسة ميدانية بالقرض الشعبي الجزائري   
 

63 
 

 
 (5-3)رقم  نتائج الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على :  الدصدر 

 % 66.67 نسبة  سنة]40-31[ يتضح لنا أف نسبة الفئة الدتًاكحة بين أعلاهكالشكل ؿ من خلاؿ الجدك        
سنة شكلت فقط نسبة 60]-41[بينما الفئة  .%23.33 نسبة  سنة]30-18[منتشكل أعلى نسبة ثم الفئة 

. %3.33 سنة فقط كانت نسبتها 61من الدتعاملين مع البنك كالفئة أكثر من  %6.67

إفُ 31كعليو يدكن التوصل إفُ أف الفئة العمرية الأكثر تعاملا مع البنك ىي الفئة التي تتًاكح أعمارىا من          
الصغيرة كالدتوسطة التي بسنحها الوكالة الدصغرة ، سنة كىذا نتيجة تعدد نشاطات البنك فيما يخص بسويل الدشاريع40

. الوطنية لدعم كتشغيل الشباب ككذلك القركض التي بسنحها الوكالة في إطار القرض العقارم كغيرىا

 :يدكن توضيح الدستول التعليمي لأفراد العينة كمايلي : المستوى التعليمي .3
 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي: ( 6-3) رقم جدول
النسبة التكرار المستوى التعليمي 

 %3.33 01متوسط 
 %33.33 10صاحب شهادة مهنية 

 %13.33 04ثانوم 
 %50 15جامعي 
 %100 30المجموع 

 ستبيافمن إعداد الطالبة بناء على نتائج الا: الدصدر           

23.33%.

66.67%.

3.33%.
6.67%.

 توزيع العينة السن(: 3-3)رقم  الشكل

[30-18]سنة               

سنة              [  31-40]

سنة              [  41-60]

61أكثر من             



القالة-  206وكالة - دراسة ميدانية بالقرض الشعبي الجزائري   
 

64 
 

 
 (6-3) رقم نتائج الجدكؿ من الصاز الطالبة بالاعتماد على : الدصدر 

  %50من خلاؿ ىذا الشكل كالجدكؿ السابق يتضح أف اغلب أفراد العينة ذكم مستول جامعي نسبة       
 كأخيرا أصحاب%13.33ثم أصحاب الدستول الثانوم %  33.33ثم يليها أصحاب الشهادات الدهنية نسبة 

 .%3.33الدستول الدتوسط نسبة 
كالذدؼ . كعليو يدكن استنتاج أف ىذا التوزيع منطقي يتماشى مع الفئات العمرية التي يتعامل معها البنك      

 .يومن معرفة الدستول التعليمي للزبوف  ىو معرفة درجة الوعي كالتفهم لد
 

 أفرادىايشغلها  توزيع العينة حسب الدهنة التي الآتيينيوضح الجدكؿ كالشكل : المهنة .4
عينة حسب المهنة التوزيع  : (7-3)رقمالجدول 

 %النسبة  التكرار المهنة
 33.33 10 موظف
 3.33 01 طالب

 53.33 16 أعماؿ حرة
 10 03 متقاعد
 00 00 بطاؿ
 100 30 المجموع

 نتائج الاستبياف الطالبة بالاعتماد على إعداد من : الدصدر            

%33.33

%13.33

%3.33

%50

توزيع العينة حسب المستوى التعليمي(: 4-3)الشكل رقم 

صاحب شهادة مهنية

ثانوم

متوسط 

جامعي 
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 (7-3)من إعداد الطالبة بناء على نتائج الجدكؿ رقم :  الدصدر

يتضح أف العينة الددركسة كاف اغلبهم أعلاه من خلاؿ النتائج الدتحصل عليها كالدوضحة في الجدكؿ الشكل        
    ليأتي % 10 ثم الدتعاقدكف بنسبة 33.33%  ثم يليها الدوظفين% 53.33يشتغلوف في لراؿ الأعماؿ الحرة بنسبة 

. بينما فَ يكن ضمن العينة أم إبطاؿ كىذا منطقي% 3.33في الأخير الطلاب بنسبة

كمنو يدكن التوصل إفُ أف البنك يتعامل بكثرة مع فئة أصحاب الدهن الحرة الذين يكوف اغلبهم من الزبائن        
الدتحصلين على القركض كما سبق كتم الإشارة إليو في توزيع العينة حسب السن ككذلك موقع البنك الدتميز كونو يقع 

أم أصحاب الدخل المحدكد .ميناء مدينة القالة كبالتافِ فانو ملجأ البحارة كالصيادين في تعاملاتهم الدالية ثم الدوظفين قرب
بجميع مهنهم الزبائن ك بالتافِ فاف موارد البنك تكوف لزدكدة كعليو يجب على البنك العمل على جذب الدزيد من 

. ة الإقراض بشكل كبير ككاضحسكمودعين  لزيادة الدوارد خاصة كانو ينتهج سيا

 

 : الآتيين  موضحة في الجدكؿ كالشكل الاستبياف النتائج الدتحصل عليها في  : أقدميو التعامل مع البنك .5
 .توزيع العينة حسب أقدمية التعامل مع البنك:  (8-3)رقم الجدول 

 %النسبة  التكرار اقدمية التعامل مع البنك
 26.67 08 اقل من سنة

 70 21  سنوات05من سنة  إفُ 
 3.33 01  سنوات10افُ 06من 

 00 00  سنوات10أكثر من 
 100 30 المجموع

 الاستبيافمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

33 33. %

3 33. %

%53.33

10%

0%

توزيع العينة حسب المهنة (: 5-3)شكل رقم 

موظف

طالب

اعمال حرة

متقاعد 

بطال 
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 (. 8-3)الجدكؿ رقم من إعداد الطالبة بناء على نتائج :    الدصدر 

 سنوات بسثل أعلى 05لاحظ من خلاؿ الشكل ك الجدكؿ السابقين أف اقدمية التعامل مع البنك من سنة إفُ        م
بينما كانت % 3.33 سنوات بنسبة 10 إفُ 6 ثم %26.67 ، ثم يليها أقدمية اقل من السنة بنسبة %70نسبة 
.  سنوات 10 نسبة العينة الذين تعاملوا مع البنك فوؽ 00%

   القالة ضمن المجاؿ -206ككالة  - اغلب أفراد العينة يتعاملوف مع القرض الشعبي الجزائرم أف كمنو يكن القوؿ      
.  سنوات كىذا يتماشى مع النتائج الدتحصل عليها سابقا5-1من 

 

 

 

 .عرض وتحليل نتائج الدراسة:المبحث الثالث 

الاعتماد  إف بصع البيانات عن طريق الاستبياف بدكف برليلها كدراستها يجعل نتائج البحث غامضة لذا كجب         
في ىذا البحث الاعتماد على النسب الدئوية الدوضحة في الجداكؿ  على كسائل برليلية تسمح بتوضيح النتائج، كقدتم

. إفُ برليل البيانات كالتعليق على النتائج  التكرارية كالدكائر النسبية إضافة

26.67%

70%

3 33. % 0%

توزيع العينة حسب اقدمية التعامل مع البنك(: 6-3)الشكل رقم 

اقل من سنة 

سنوات  05افُ 01من 

سنوات 10اف06ُمن 

سنوات 10اكثر من 
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                                                                                                                                                                                القالة -206وكالة -واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصال المتوفرة في القرض الشعبي الجزائري :المطلب الأول 
 أسئلة 3القالة تم كضع -206ككالة –كاقع تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ الدتوفرة في القرض الشعبي الجزائرم لدعرفة 

  :في مايليالدوضحة الإجابات الدتحصل عليها تم التواصل إفُ النتائج  من. 1مرفقة باختيارات في المحور الثاني من الاستبياف

 :  توضيح ذلك في مايلييدكن :الأفراد حول امتلاك البنك لأجهزة الكترونية وتكنولوجية أراء .1

 أراء أفراد العينة حول الأجهزة الالكترونية والتكنولوجية التي تمتلكها البنك (:9-3)رقم الجدول 

 %النسبة التكرار  الإجابة
 80 24نعم 
 20 06لا 

 100 30المجموع 
 من إعداد الطلبة بناء على نتائج الاستبياف: الدصدر

 (9-3)من إعداد الطالبة بناء على نتائج الجدكؿ رقم :     الدصدر 

 يتضح أف اغلب أفراد العينة الددركسة كالشكل السابقينمن خلاؿ النتائج الدتحصل عليها كالدوضحة في الجدكؿ         
 .عكس ذلك  فقط يقولوف %20 الكتًكنية كتكنولوجية متنوعة بينما أجهزة يقولوف أف البنك يدتلك %80كبنسبة 

كمنو يدكن القوؿ أف زبائن الوكالة يدركوف أف البنك يسعى إفُ إدراج الوسائل الالكتًكنية كالتكنولوجية في العمل لدا      
.  تكوف في الإطار التقليدم ـ اغلب تعاملاتولأنهالذا من فوائد بينما الفئة القليلة لا تدرؾ ذلك 

 :كالأتي العينة كقد جاءت إجابات أفراد:أكثر الوسائل المستعملة في التعاملات مع البنك .2

                                                           
1

 1 انظر الملحق رقم 

80%

20%

أراء أفراد العينة حول الأجهزة الالكترونية والتكنولوجية التي (: 7-3)الشكل رقم 
يمتلكها البنك

نعم 

لا
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 الوسائل المستعملة في التعامل مع البنك أكثر: (10-3)رقمالجدول 

 %النسبة التكرار الوسيلة 
 50 15الصراؼ الآفِ 

 33.33 10الاتصاؿ الدباشر بالبنك 
 6.67 02الدوقع الالكتًكني للبنك 

 00 00الذاتف 
 10 03كل ماسبق 

 100 30المجموع 
من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف : الدصدر 

 
 (10-3) رقممن إعداد الطالبة بناء على نتائج االجدكؿ: الدصدر 

 أكثر الوسائل التي يوفرىا البنك استعمالا من قبل الجدكؿ كالشكل السابقين أف كما يدكن ملاحظتو من خلاؿ      
الأفراد الذين يستعملوف كل  بينما%33.33ثم يليو الاتصاؿ الدباشر بالبنك  % 50العينة ىي الصراؼ الآفِ بنسبة 

 .% 00 ثم الدوقع الالكتًكني للبنك بينما كانت نسبة استخداـ الذاتف %10ىذه الوسائل فقد كانت نسبتهم 

 أف اغلب أفراد العينة يستعملوف الوسائل التكنولوجية الحديثة التي تسهل عليهم القياـ كصل إليومنو يتك           
 خلاؿكقت كاف   معين فلزبوف حرية استعمالو في أمقتيرتبط استعمالو بو الصراؼ الآفِ الذم لا بعملياتهم ك الدتمثلة في

ء   التقرب إفُ البنك لإبساـ عملياتهم كىذا راجع إفُ كوف ىؤلااختاركا %33.33 بينما . ساعة كطيلة أياـ الأسبوع24
جهة كمن جهة أخرل رغبة بعض الزبائن في الوقوؼ مباشرة على عملياتهم الدالية سواء في دفع  قوف في الآلة منثلا م

فقط يستعملوف الدوقع الالكتًكني كىذا راجع لسببين رئيسين % 6.67 بينما لصد أف نسبة .الأقساط أك سحب الأمواؿ
أكلذما أف اغلب الزبائن لا يعرفوف الخدمات التي يقدمها الدوقع الالكتًكني لقلة التًكيج لذذه الخدمة إضافة إفُ انو ليس 

 في الجزائر تشهد الانتًنت كالدوقع الالكتًكني كالثاني أف تدفقات الانتًنتبصيع زبائن البنك على دراية بكيفية استخداـ 

0%

20%

40%

60%

اكثر الوسائل المستعملة في التعامل مع البنك (8-3)الشكل رقم 

الصراف الالً 

الاتصال المباشر بالبنك

موقع الالكترونً للبنك

الهاتف 
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أما الذين يستعملوف كل . عدـ استخداموإفُتذبذب كانقطاعات كبالتافِ فانو أحيانا لا يدكن الولوج للموقع لشا يؤدم 
ىذه الوسائل فيفسر ذلك بأنهم يلجئوف إفُ الوسيلة التي تساعدىم حسب ظركفهم كبتغيرىا تتغير معها الوسيلة أما عدـ 
استخداـ الذاتف في التعاملات كىذا راجع لعدـ معرفة الزبائن بهذه الخدمة إضافة لعدـ كجود مصلحة خاصة بالرد على 

.  عدـ الإجابة على الدتصل في الكثير من الأحياف إفُالدكالدات لشا يؤدم 

 لبرلريات التي يتم اعتمادىا ؿ يدكن توضيح تقييم العينة :  التي تعتمدىا الوكالةللبرمجياتتقييم أفراد العينة  .3
:  كبضاية البيانات الشخصية للزبائن من خلاؿ البنكية في الصاز العمليات 

. تقييم أفراد العينة للبرمجيات المعتمدة: (11-3) رقم الجدول

 %النسبة التكرار التقييم 
 83.33 25جيدة 

 16.67 05متوسطة 
 00 00سيئة 

 100 30المجموع 
 الاستبيافمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

 

 

 

 

 (11-3) رقم من إعداد الطالبة بناء على نتائج الجدكؿ: الدصدر     

16.67

83.33

0%

تقييم افراد العينة للبرمجيات المعتمدة (: 9-3)الشكل رقم 

متوسطة 

جٌدة 

سٌئة 
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 من أفراد العينة يقيموف البرلريات التي يعتمدىا البنك %83.33 أفيتضح  كمن خلاؿ الجدكؿ كالشكل أعلاه         
 فقط يقيمونها بالدتوسطة كلا احد %16.67في الصاز العمليات البنكية كبضاية البيانات الشخصية للزبائن بالجيدة بينما 

. يعطي يقيم سيئ  لذذه البرلريات 

 كأدركوا مدل فعاليتها إضافة ىاكبالتافِ يدكن إرجاع ذلك إفُ أف الذين قيموا ىذه البرلريات بالجيدة أنهم اختبرك        
إفُ إدراكهم بالدكر الذم تلعبو تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في الصاز العمليات كضماف بضاية البيانات الشخصية بينما 

 لا يدركوف أنهم أكقيموىا بالدتوسطة كيدكن تفسير ذلك بوجود بذربة لذؤلاء أدت إفُ إصدارىم لذذا التقييم % 16.67
 . ذكم مستول مهنيالعينة من أفراد انو ىناؾ الأكؿفعلا الدكر الذم تلعبو ىذه البرلريات كما سبق كتم ذكره في المحور 

. كىذه النتائج تتفق مع نتائج السؤاؿ كبنسب متقاربة 

 

 

 

 

 

 

:  القالة 206وكالة–واقع رضا زبون القرض الشعبي الجزائري : المطلب الثاني 

.  مرفقة باختيارات في المحور الثالث من الاستبيافأسئلة 6كلدعرفة كاقع رضا الزبوف بهذه الوكالة تم كضع         

كيدكن توضح  : حاجياتهم الحالية والمستقبليةبي أفراد العينة حول سعي البنك لتقديم خدمات تل رأي .1
 :النتائج في مايلي

رأي أفراد العينة حول سعي البنك لتقديم خدمات وفق حاجياتهم ورغباتهم  : (12-3) رقمالجدول
 %النسبة التكرار الإجابة 
 90 27نعم 
 00 00لا 
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 10 03 أحيانا
 100 30المجموع 

 من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف : الدصدر  

 
 (12-3)الجدكؿ رقم من إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر  

 حاجياتهم الحالية كرغباتهم بي أف البنك يسعى إفُ تقديم خدمات تليجدكف من أفراد العينة %90كمنو يتضح أف          
 . انو أحيانا فقط يسعى لذلك  يجدكف%10 الدستقبلية بينما

كبالتافِ يدكن القوؿ أف اغلب أفراد العينة كجدكا في البنك الخدمات التي تلي حاجياتهم الحالية كما أنهم لدسوا         
 كجدكا أف البنك فَ يبذؿ جهد في توفير %10مدل سعي البنك في تلبيتها كتوفير ما سيرغبوف فيو مستقبلا بينما الباقي 

. حاجياتهم كلها دائما آم انو أحيانا فقط يعمل على توفير خدمات تلبي حاجياتهم أك تتماشى مع رغباتهم الدستقبلية

 :كيدكن توضيح ذلك من خلاؿ  : رأي أفراد العينة بخصوص المشاكل التي واجهتهم .2
رأي العينة بخصوص المشاكل التي واجهتهم : (11-3)الجدول رقم 

 %النسبة التكرار  الإجابة
 16.67 05نعم 
 83.33 25لا 
 30 100 

من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر  
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راي العينة حول سعي البنك لتقديم خدمات وفق حاجياتهم (:10-3)شكل رقم 
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 (13-3)الجدكؿ  رقممن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر  

ك معوقات أية مشكلات أمن افراد العينة فَ تواجههم % 83.33من خلاؿ الجدكؿ كالشكل أعلاه يلاحظ أف         
.  فقط كاجهتم مشاكل كمعوقات %16.67أثناء تلقي الخدمة بينما 

كبالتافِ فاف اغلب أفراد العينة تلقوا خدماتهم في ظركؼ حسنة بينما الذين كجدكا صعوبات كمعوقات يدكن          
: توضيحها في إجاباتهم في الجدكؿ الدوافِ 

نوع المشكلات والمعوقات التي واجهت أفراد العينة : (14-3)ل رقم جدو

 %النسبة التكرار  الإجابة
 40 02مشكلات تتعلق بالخدمات الالكتًكنية 
 60 03مشكلات تتعلق بالخدمات التقليدية 

 100 05المجموع 
من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 

 
 (14-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

16.67%

83.33%

رأي افراد العينة بخصوص المشاكل التي واجهتهم(: 11-3) الشكل رقم

نعم

لا

40%

60%

نوع المشكلات والمعوقات التي واجهت افراد العينة(12-3)الشكل رقم 

مشكلات تتعلق بالخدمات الالكترونٌة 

مشكلات تتعلق بالخدمات التقلٌدٌة 
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 بنعم على السؤاؿ السابق أجابوا من أفراد العينة الذين %60من خلاؿ الجدكؿ ك الشكل السابقين يتضح أف            
منهم كانت % 40أنها كاجهتهم مشاكل كمعوقات أثناء الخدمة كانت ىذه الدشاكل تتعلق بخدمات التقليدية بينما  أم

. الالكتًكنية الدشكلات التي كاجهتهم تتعلق بالخدمات 

أف اغلب الدشاكل التي كاجهت ىؤلاء الأفراد من العينة تتعلق بالخدمات التقليدية  كمنو يدكن التواصل إفُ          
 كما انو في الخدمات .دمة للزبائنافٍ بتقديم الدكلفين لوقت طويل بسبب نقص عدد الدوظفين الانتظاركيدكن حصرىا في 

التقليدية يتوجب القياـ بالعملية عبر مراحل كأحيانا كثيرة تتطلب تدخل أكثر من مصلحة لالصازىا كبالتافِ فهذا في حد 
ذاتو عائقا أماـ الزبوف بينما الأفراد الدتبقين الذين كاجهتهم مشاكل تتعلق بالخدمات الالكتًكنية فهذا سببو كجود 

           عدـ إتقاف استعماؿ الوسائل التكنولوجية مثل البطاقات أكنتكستًالا أكالانتًنت أحيانا في شبكة  تعطلات
 أك الصراؼ الآفِ

 :يدكن توضيح ذلك في مايلي  : نسبة تقديم الشكاوى أو الملاحظات للوكالة .3
 نسبة تقديم الشكاوى أو الملاحظات : (15-3) رقم الجدول

 %النسبة التكرار الإجابة 
 26.67 08نعم 
 73.33 22لا 

 100 30المجموع 
من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف : الدصدر 

 
 (15-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 
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فَ يتقدموا للوكالة بأم شكول       % 73.33        ما يلاحظ من الجدكؿ كالشكل السابقين أف اغلب أفراد العينة 
 .تقدموا بشكول أك ملاحظة % 26.67أك ملاحظة بينما يوجد 

       كعليو يدكن القوؿ أف اغلب أفراد العينة فَ تواجههم ام مشكلات أك معوقات أثناء تلقيهم الخدمة ليتقدموا 
كىذا ما يتماشى مع السؤاؿ السابق الخاص بوجود مشاكل أك معوقات أثناء تلقي . للوكالة بشكول  أك ملاحظات

 .الخدمة 

ف توضيح رأم أفراد العينة الدعنيين في كيفية التعامل مع ىذه الشكول أك الدلاحظات ؾ        في حالة الإجابة بنعم يم
 :من خلاؿ مايلي

 .كيفية التعامل البنك  مع ىذه الشكوى أو الملاحظة: (16-3 )الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الإجابة 
 100 08 ايجابية
 00 00 بذاىلها
 100 08المجموع 

من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 

 
 (16-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

 . %100أم نسبة     ما يلاحظ أف بصيع الذين تقدموا بشكول أك ملاحظة للوكالة قد تعاملت معها بايجابية 

   كمنو يتضح أف بنك القرض الشعبي الجزائرم ككالة القالة يتسم بالجدية كالفاعلية في تعاملو مع زبائنو من خلاؿ التزامو 
 .بالاستماع إفُ الزبائن كاخذ الدلاحظات الدوجهة إليو من طرفهم بعين الاعتبار 

 :نتائج الاستبياف موضحة في مايلي:سرعة ودقة تقديم البنك لخدماتو  .4

100%

0%

كيفية تعامل البنك مع الشكوى او الملاحظة( : 14-3)الشكل رقم 
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 .سرعة ودقة تقديم البنك لخدماتو  : (17-3)الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الإجابة 
 96.67 29 نعم
 00 00 لا

 3.33 01 احيانا
 100 30 المجموع

من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف : الدصدر 

 

 
 (17-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

      من أفراد العينة يجدكف أف البنك يقدـ خدماتو بدقة %96.67ىناؾ  أعلاه من خلاؿ الجدكؿ كالشكل          
.  ىناؾ العكس  يكوف أحياناق فقط يجدكف أف% 3.33 مدة زمنية قصيرة فيك

 زبائن البنك راضوف عن مستول تقديم الخدمات بالوكالة  أفكمنو يتضح           

 :أفراد العينة كما ىو موضح في الآتي  كقد كانت إجابات : الشعور باىتمام البنك وسعيو لتحقيق رضا الزبون .5
. شعور أفراد العينة باىتمام البنك وسعيو لتحقيق رضاىم : (18-3) رقمالجدول

 %النسبة التكرار الإجابة 
 90 27نعم 
 00 00لا 

 10 03أحيانا 
 100 30المجموع 

من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 
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 (18-3) رقمالجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

 .يشعركف بأنهم لزل اىتماـ البنك كانو يسعى لتحقيق رضاىم % 90يلاحظ أف اغلب أفراد العينة  ما      

كبالتافِ يتضح لنا أف اغلب أفراد العينة قد كجدكا ما يبحثوف عنو في ىذه الوكالة كاف البنك يهتم بهم كبرغباتهم       
. سبق توضيحو في نتائج السؤاؿ الأكؿ من ىذا المحور كىدفو برقيق رضاىم كىذا ما

 

 

 أفراد العينة ثم  من خلاؿ إجابات : احتمال استغناء أفراد العينة عن خدمات البنك والتوجو إلى بنوك أخرى .6

 :مايلي  التوصل إفُ

آخر  احتمال استغناء أفراد العينة عن خدمات البنك والتوجو إلى: (19-3) رقم الجدول

 %النسبة التكرار الإجابة 
 6.67 02نعم 
 93.33 28لا 

 100 30المجموع 
 .من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف: الدصدر 

90%

10%

0%

شعور افراد العينة باىتمام البنك وسعيو لتحقيق رضاىم(: 16-3)الشكل رقم 

نعم

لا

احيانا 
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  (19-3)  رقم من إعداد الطالبة بناء على نتائج الجدكؿ: الدصدر 

أفراد العينة لا يوجد لديهم احتماؿ الاستغناء عن خدمات البنك  من% 93.33من خلاؿ النتائج يلاحظ أف          
.  لديها احتماؿ الاستغناء كالتوجو إفُ بنك آخر%6.67أك الرغبة في التعامل مع الأخر بينما نسبة قليلة جدا 

      كمنو يتضح أف اغلب أفراد العينة كجدكا متطلباتهم في ىذه الوكالة كبالتافِ أصبح لديهم كلاء ابذاىها كىذا          
. ما يدؿ على أف البنك استطاع برقيق رضاىم كىذا ما يتماشى مع النتائج الدتوصل إليها سابقا 

 

 

 

. استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال لتحقيق رضا الزبون في البنك: المطلب الثالث 

سيتم .أفراد العينة الددركسة راضين عن البنك  بناءا على نتائج المحور الثالث من الاستمارة كالذم اتضحت فيو أف       
 أسئلة في المحور 6كقد تم صياغة .كالاتصاؿ بهذا الرضا في ىذا الدطلب معرفة علاقة استخداـ البنك لتكنولوجيا الدعلومات

:  الرابع من الاستبياف ككانت الإجابات على كل سؤاؿ كالآتي 

 :كالآتي   ككانت الإجابات:للمستجدات التكنولوجية في خدماتو أفراد العينة حول مواكبة البنك رأي .1
أفراد العينة حول مواكبة البنك للمستجدات التكنولوجية في خدماتو  رأي:(20-3)رقم الجدول 

 %النسبة التكرار الإجابة 
 93.33 28نعم 
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 احتمال استغناء افراد العينة عن خدمات البنك والتوجو اللا اخر( : 17-3)الشكل رقم 
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 6.67 02لا 
 100 30 المجموع

من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 

 
( 20-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر                         

أف البنك يهتم بتحسين  يعتقدكف% 93.33أفراد العينة نسبة  اغلب من الجدكؿ كالشكل أعلاه يلاحظ أف         
 .فقط لايعتقدكف ذلك % 6.67خدماتو كتطويرىا بساشيا مع الدستجدات التكنولوجية بينما 

كبالتافِ يتضح أف زبائن الوكالة قد لدسوا اىتماـ البنك بالتكنولوجيا من خلاؿ الخدمات التي يقدمها كلاحظوا         
  .بذديدىا لتوافق الدستجدات الحديثة

 

:  نتائج الاستبياف موضحة في الآتي : أكثر الوسائل التي تقدم تسهيلات عند التعامل حسب أفراد العينة .2
الوسائل التي تقدم تسهيلات عند التعامل   أكثر:(21-3)رقم جدول 

 %النسبة التكرار الإجابة 
 73.33 22الوسائل الالكتًكنية 
 26.67 08الوسائل الحديثة 

 30 100 
من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 

93.33%

6.67%

راي افراد العينةحول مواكبة البنك للمستجدات (: 18-3)الشكل رقم
التكنولوجية في خدماتو 

نعم 

لا 
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 (21-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

الوسائل الالكتًكنية   يركف أف%73.33ما يلاحظ من خلاؿ الجدكؿ كالشكل السابقين أف اغلب أفراد العينة          
في طلب  ىي أكثر الوسائل التي تقدـ تسهيلات عند التعامل مع البنك سواء في الخدمات الدتعلقة بالحساب البنكي أك

.  يركف أف الوسائل التقليدية ىي أكثر الوسائل التي تقدـ تسهيلات %26.67 بينما .القركض كدراستها

لدسو الزبوف  كعليو يتضح أف استخداـ البنك للوسائل الالكتًكنية سهل على الزبائن عملية تلقي الخدمة كىذا ما        
. ككجده عند استعمالو لذذه الوسائل

 

 

 

تقييم مدى مساىمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي يوفرىا البنك في إنجاح عملية الاتصال بينو  .3
 :موضحة في مايلي كنتائج الاستبياف:وبين الزبون والقضاء على المعوقات

 . تقييم أفراد العينة لمساىمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي يوفرىا البنك:(22-3)الجدول 

 %النسبة التكرار الإجابة 
 73.33 22فعالة 
 23.33 07مقبولة 

 3.33 01دكف الدستول 
 00 00 مساهمة لأملا كجود 
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  اكثر الوسائل التي تقدم تسهيلات عند التعامل(: 19-3)الشكل رقم 

الوسائل االتقلٌدٌة 

الوسائل الالكترونٌة
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 100 30المجموع 
من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 

 
 (22-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

يجدكف أف مساهمة % 73.33أف اغلب أفراد العينة أم  ما يتم ملاحظتو من خلاؿ الجدكؿ كالشكل أعلاه         
تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ التي يوفرىا البنك في إلصاح عملية الاتصاؿ بين الزبوف كالبنك كالقضاء على الدعوقات التي 

 في حين بقيت نسبة .أف ىذه الدساهمة مقبولة%23.33 بينما يجد ،كانت تعيق تعاملات الزبوف كالبنك مساهمة فعالة
.  لا كجود لأم مساهمة%00يجدكنها دكف الدستول ك%3.33قليلة جدا 

ساهمت ىذه حيث كبالتافِ يتضح أف الزبائن قد استفادكا من استخداـ البنك لتكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ         
كما يدكن التوصل .أك يصعب عملية التعامل بين الزبوف كالبنك   حقا في القضاء على الدعوقات كما كاف يفشلةالأخير

 في بصيع التعاملات لاف لرموعة من الزبائن كإدخالذاأيضا انو مازاؿ في إمكاف البنك زيادة استخداـ ىذه التكنولوجيات 
. قيمها بالدقبولة كىذا يتماشى مع النتائج الدتوصل إليها سابقا% 33.33

كىذا :حسب العينة المدروسة  أبعاد جودة الخدمات البنكية التي حققتها تكنولوجيا المعلومات والاتصال .4
 :موضح في مايلي

 .التي حققتها تكنولوجيا المعلومات والاتصالالبنكية أبعاد جودة الخدمات  : (23-3)الجدول

 %النسبة التكرار الإجابة 
 13.33 04الاستجابة كالتسهيلات 

 6.67 02الاعتمادية 

%73.33

%23.33

%3.33 0

تقييم افراد العينة لمساىمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال (: 20-3)الشكل رقم 
في انجاح عملية الاتصال والقضاء على المعوقا ت

فعالة

مقبولة

دون المستوى

لا وجود لاي مساهمة 
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 10 03الأمن 
 3.33 01التعاطف 
 73.33 22بصيعها 
 100 30المجموع 

من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 

 
 (23-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

أبعاد جودة الخدمات   يجدكف أف%73.33أفراد العينة  اغلب من خلاؿ الجدكؿ كالشكل أعلاه يلاحظ أف      
يجدكف أنها ساهمت في برقيق الاستجابة % 13.3البنكية بصيعها قد ساهمت تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في برقيقها 

 %3.33 برقيقها للاعتمادية ك كفيجد% 6.37 بينما ، يجدكف أنها ساهمت في برقيق الأمن%10 ،كالتسهيلات
. حققت التعاطف

أف تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ قد ساهمت في برقيق أبعاد جودة الخدمات البنكية  كبالتافِ يدكن التوصل إفُ     
. الددركة لدل الزبوف على رأسها الاستجابة كالتسهيلات كالأمن

 الدتحصل كالنتائج :مدى رضا أفراد العينة على بنك نتيجة استخدامو لتكنولوجيا المعلومات والاتصال .5
 :عليها موضحة في مايلي

المعلومات  مدى رضا أفراد العينة على البنك نتيجة استخدامو لتكنولوجيا : (24-3)الجدول 
. والاتصال

 %النسبة التكرار  الإجابة
 76.67 23راض جدا 
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 16.67 05راضي 
 6.66 02راض نوعا ما 

 00 00غير راض 
 100 30المجموع 

من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبياف  : الدصدر 

 
( 24-3) رقم الجدكؿمن إعداد الطالبة بناء على نتائج : الدصدر 

راضوف جدا عن البنك نتيجة استخدامو % 76.67أفراد العينة  اغلب من الجدكؿ كالشكل السابقين يلاحظ أف       
راضوف نوعا ما عليو % 6.66 راضوف عن البنك نتيجة ذلك ، بينما %16.67 ك.لتكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ

 . %00نتيجة ىذا الاستخداـ أما غير الراضوف فلا يوجدكف 

 .كبالتافِ يتضح أف البنك استطاع برقيق رضا زبائنو نتيجة استخدامو لتكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ       

 :خلاصة الفصل

القالة في إطار دكر تكنولوجيا - 206ككالة -      من خلاؿ الدراسة الديدانية التي أجريت بالقرض الشعبي الجزائرم  
الدعلومات كالاتصاؿ في برقيق رضا الزبائن في البنوؾ، قد تم ملاحظة أف البنك يحرص دائما على توفير احدث مكونات 

تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ سعيا منو لدواكبة التطورات العالدية كىو الأمر الذم ساىم في برسين كتيرة العمل كرفع 
كبالتافِ الدساهمة في برقيق . كفاءة الدوظفين ك تنظيم عملهم إضافة إفِ  برسين جودة الخدمات البنكية الدقدمة للزبائن
 .رضا الزبوف كالحفاظ عليو من خلاؿ استعماؿ ىذه التكنولوجيا في برقيق متطلباتو كرغباتو

      رغم جهود البنك الدستمرة في مواكبة التطورات إلا انو رغم كعي اغلب الزبائن بدا توفره تكنولوجيا الدعلومات 
كالاتصاؿ من جهد ككقت كماؿ، إلا انو ىناؾ فئة منهم لازالت تفضل الاتصاؿ الدباشر بالوكالة للحصوؿ على الخدمات 

%76.67

%16.67

%6.66 0

مدى رضا افراد العينة على البنك نتيجة استخدامو لتكنولوجيا (:22-3)الشكل رقم 
 المعلومات والاتصال

راض جدا

راض 

راض نوع ما

غٌر راض 
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بسبب قلة معرفتهم بدرجة الحماية كالسرية التامة في معاملات التي توفرىا ىذه التقنيات لشا جعلهم يفضلوف الطرؽ 
 التقليدية كالدعاملات الدالية الدباشرة
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  لعبت تكنولوجيا الدعلومات والاتصال دورا استراتيجيا مهما في مختلف المجالات، حيث غيرت الثورة الرقمية بكل       
 من مفاىيم حديثة الدنظمات العالدية وقد كانت أىم ىذه التطورات التي حدثت في المجال الاقتصادي وبالتحديد جلبتوما 

على مستوى البنوك التي تعتبر جزءا فعالا في الاقتصاد تؤثر فيو وتتأثر بو وبالتالي فهذه الأخيرة ركزت جهودىا على مواكبة 
. التطورات التكنولوجية وإدماجها في العمل البنكي 

 أن الانتشار الواسع لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال قد انعكس على العمل البنكي يتضح  من خلال الدراسة       
الذي اكتسب الطابع الالكتروني إضافة لأثره على الزبائن حيث أن الزبون أصبح أكثر وعيا وإدراكا لذا حولو من خدمات 

دفع بو إلى رفع سقف توقعاتو اتجاه جودة الخدمات البنكية الدقدمة عبر مختلف مدا الأمر الذي جعلو يختار ويقارن 
. الوسائط الالكترونية ويعود ذلك لرغبة الزبون بتوفير الجهد والوقت وأيضا التكلفة 

 :اختبار الفرضيات -

 أن تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تساىم بشكل كبير في تحقيق رضا الزبون وضحتحليل نتائج الجانب الديداني ي     
: البنكي ويظهر ذلك من خلال اختيار الفرضيات التالية

القالة مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال - 206وكالة -يوفر القرض الشعبي الجزائري " :الفرضية الأولى -
ومن خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة .بالاعتماد على الدراسة الديدانية الدقدمة في الفصل الثالث "بشكل جيد

في المحور الثاني من الاستبيان فانو تم تأكيد صحة ىذه الفرضية،حيث أن القرض الشعبي الجزائري يعد من أكثر 
. البنوك في الجزائر حيث انو يسعى دائما لامتلاك احدث التكنولوجيات الخاصة بالعمل البنكي

القالة بمستوى رضا كبير اتجاه البنك - 206وكالة -يشعر زبائن القرض الشعبي الجزائري " : الفرضية الثانية -
بالاعتماد على الدراسة الديدانية الدقدمة في الفصل الثالث ومن خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة في ."وخدماتو

 زبائن ىذه الوكالة راضون عن أدائها أنالمحور الثالث من الاستبيان فانو تم تأكيد صحة ىذه الفرضية ،حيث 
 إلىوالخدمات الدقدمة فيها ويتضح ذلك في ولاتهم للتعامل معها وعدم وجود احتمال الاستغناء عن خدماتها والتوجو 

التعامل مع بنك آخر أي أنهم وجدوا مبتغاىم فيها وبالتالي يشعرون بالراحة خاصة وان احتياجاتهم قد تم إشباعها 
.  قد تحقق الرضا لديهم ليوبالتا

وكالة -ساىم استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الدعتمدة في القرض الشعبي الجزائري ": الفرضية الثالثة -
 بالاعتماد على الدراسة الديدانية الدقدمة في الفصل الثالث ومن خلال ".القالة في تحقيق رضا الزبائن لديهم- 206

تحليل إجابات أفراد العينة في المحور الرابع من الاستبيان فانو تم تأكيد صحة ىذه الفرضية ، حيث أن تكنولوجيا 
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الدعلومات والاتصال الدعتمدة في ىذه الوكالة ساهمت في تحقيق رضا زبائنها سواء من خلال تحسينها لجودة الخدمات 
 من خلال اختصارىا الوقت والجهد وبالتالي زيادة كفاءة تقديم أو السرعة والراحة التي استفادوا منها أوالدصرفية 

الخدمة وىو ما ينعكس ايجابيا على شعور الزبون ويجعل منو رضا عن الخدمات الدقدمة وبالتالي يتحقق رضا الزبون 
. على البنك

 : نتائج الدراسة -
  تتميز تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بتطورىا الدستمر ،وقد ساىم ذلك في تسهيل الدعاملات الدالية وعصرنة

. الجهاز الدصرفي إضافة إلى رفع توقعات الزبائن اتجاه خدمات البنك
  تباين أراء اغلب الباحثين والدفكرين في قياس مدى رضا الزبون من عدمو لكن تبقى أفكارىم متقاربة ويتفق

. اغلبهم أن تحسين جودة الخدمات البنكية يؤدي بالضرورة إلى تحقيق الزبون
  القالة إلا انو تتوفر لديهم تكنولوجيا الدعلومات - 206وكالة -رغم صغر مساحة القرض الشعبي الجزائري

. والاتصال ويسعى البنك دائما إلى تطبيق احدث التكنولوجيات 
  تساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحقيق رضا الزبون البنكي من خلال ما توفره من برامج وأجهزة

. وتقنيات تستعمل عليهم الحصول على الخدمات التي يرغب بها بأقل جهد وتكلفة
  رغم الانتشار الواسع لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال ورغم إدراك الزبائن لذا من مزايا إلا أن منهم البعض لازالوا

حبيبي أفكارىم النمطية ويفضلون الاعتماد على الطرق التقليدية بالتوجو لدقر الوكالة والحصول على الخدمة التي 
. يرغبون بها بصورة مباشرة عوض الحصول عليها الكترونيا 

  :  الاقتراحات -
  تعرف الزبائن بمزايا التكنولوجيات الحديثة والخدمات الالكترونية من خلال الاعتماد على التسويق البنكي

. وتشجيعهم على استعمالذا بشكل اكبر
  محاولة ابتكار خدمات جديدة تتوافق ومتطلبات عملائو .
 البائعين بأهمية استخدام أجهزة و جار من خلال إقناع الت ومزاياىادمة الدفع الالكتروني ترويج لخTPE  

 . (أطراف الدفع الالكتروني )
  القيام بحملات نوعية وأيام دراسية حول مديزات التي تستفيد منها الزبائن جراء استعمال تكنولوجيا

 .الدعلومات والاتصال 
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: أفاق البحث -
 أثر جودة الخدمات البنكية على رضا الزبائن. 
  دور وسائل الدفع الالكتروني في محاولة التهرب الضريبي. 
  واقع البنوك الالكترونية في الجزائر .
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 قائمــــة المـــــــــــراجع

 الكتب: أولا -
 باللغة العربية -

 .2010لب، سوريا ،حلعلوم، ا ، شعاع للنشر واقتصاد المعرفةباسم غدير غدير،  -
، الطبعة الأولى، دار الدناىج أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتسعد غالب ياسنٌ،  -

 .2015للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،
  ،طبعة الأولى ،دار الدنهاج،أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتسعد غالب ياسنٌ،  -

. 2005،الأردن، عمان
، الطبعة الأولى، دار الدنهاج نظم المعلومات المحاسبية وتكنولوجيا المعلوماتسليمان مصطفي الدلاهمة،  -

للنشر والتوزيع، عمان، الأردن 

،الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندرية، مقدمة في الأعمال في عصر التكنولوجياصالح الحناوي وأخرون،  -
 . 2004مصر، 

عمان، الأردن،  ، الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزيع،تكنولوجيا المعلومات وتطبيقهاعامر إبراىيم قنديلجي،  -
2002 .

 الطبعة الأولى، مؤسسةتكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، ، وإيمان فاضل سامرائيعامر إبراىيم قنديلجي  -
. 2009الوراق، عمان، الأردن، 

. 1998عائشة الدصطفى الدبناوي، سلوك الدستهلك، الطبعة الثانية، مكتبة عنٌ شمس، القاىرة،  -
 ، الطبعة الأولى، دار اليازوردي للنشر والتوزيع، عمان،إدارة الجودة الشاملةعبد الله الطائي وعيسي القدادة،  -

 . 2008 ،الأردن
الطبعة  ،تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والالكتروني عبد الله فرغلي على موسى، -

  .2008إيتراك للطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، الأولى،
، الطبعة الأولى، دار إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم عمليات وتطبيقاتقاسم نايف علوان المحياوي،  -

. 2006، الأردن، الشرق للنشر والتوزيع، عمان
، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء مأمون سليمان الداردكة،  -

 .2006عمان، الأردن،
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. 2006الأردن،، دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان، الطبعة الثانية ،إدارة الجودة الشاملةلزفوظ أحمد جودة،  -
، الطبعة الأولى، المعلومات وتكنولوجيات المعلومات على أعتاب قرن جديد ،لزمد فتحي عبد الذادي -

 .2000مكتبة الدار العربية للكتاب ،القاىرة ، مصر، 

 . 1997، الطبعة الأولى، الدار الجامعية الإسكندرية، مصر،  التسويقلزمد فريد الصحن، -
، دون طبعة،  الدكتب الدصري الحديث، الحاسبات الالكترونية مكوناتها وتطبيقاتهالزمد فهي طلبو،    -

 .2000القاىرة، مصر،
، الطبعة الأولى، إثراء للنشر العمليات الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتمزىر شعبان الذاني وشوقي ناجي جواد،  -

. والتوزيع، عمان، الأردن، دون سنة نشر
، الطبعة الأولى، دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، تكنولوجيا المعلومات والاتصالمنال ىلال الدزاىرة،  -

 .2014عمان، الأردن، 

 .2005، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، التسويق بالعلاقاتمنى شفيق ، -
 الطبعة الأولى، الوراق ،إدارة العلاقات الزبونيوسف جحيم سلطان الطائي وىاشم فوزي دباس العيادي ، -

. 2005للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،
 باللغات الأجنبية .2

- Alain Berduguo, Robert mahl , Gérard Jean, Guide de management des systèmes 

d’informations, thèmes et  termes essentiels , Herme-sciences publications, Paris,2002. 

- Daniel ray, Mesurer et développer le satisfaction des clients, 2em édition, Paris, France, 

2001. 

- M.Gerck, Understanding cyber crime, ITU Telecommunication development sector, 2 end 

edition, 2011. 
- Philip Katler ,. Bernard Dubois , Marketing mangement,11 em édition , Pearson éducation, 

paris, France 2004.   

- Robert Kaplan . P. David Korton, Le tableau de bord prospecetive. 1
er

 édiction 

d’organisation, paris  France ,1998 . 
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 المجلات والدوريات العلمية: ثانيا -
 باللغة العربية -

 . 2013معهد الدراسات الدصرفية، الكويت ،يوليو ، 12العدد ، السلسلة الخامسة  ،ضاءات مالية ومصرفيةإ -
لرلة   ،أثر التكنولوجيات الحديثة للأعلام والاتصال في المؤسسة الاقتصادية رس بوباكور،وفابومايلة سعاد  -

 .2004مارس  ،03العدد  الدناجمنت،والاقتصاد 

دراسة استطلاعية في بيئة عمل   ،تحليل مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات غسان قاسم دواد اللامي، -
لرلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد الخاص بالدؤتمر الكلية ،كلية الإدارة و الاقتصاد،جامعة  عراقية،
  .2013بغداد،

تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرها على رضا زبائن المؤسسة زينب شطيبة ، و زرقونلزمد -
 .03 العدد،، لرلة أداء الدؤسسات الجزائريةالمصرفية الجزائرية

 الأطروحات و مذكرات الأكاديمية: ثالثا -
 باللغة العربية -

نيل مقدمة ل ،رسالةأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ،شادلي شوقي -
 كلية العلوم غنً منشورة،، تخصص تسينً الدؤسسات الصغنًة و الدتوسطة،  في العلوم الاقتصاديةالداجستنًشهادة 

 .2008 , ورقلة, جامعة قاصدي مرباح الاقتصادية وعلوم التسينً، قسم العلوم الاقتصادية،
نيل شهادة الداجستنً في علم ل رسالة مقدمة ، الموارد البشريةإدارةتأثير تكنولوجيا المعلومات على  ،سناء تقيدة -

،تخصص تنمية موارد بشرية، غنً منشورة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علم الاجتماع، جامعة الاجتماع 
 .2014، الطارفالشادلي بن جديد،

أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة على التسيير الاستراتيجي للمؤسسات بلقيدوم صباح،  -
 التسينً، تخصص علوم التسينً، غنً منشورة، كلية العلوم لنيل شهادة الدكتوراه في علوممقدمة  ، رسالةالاقتصادية

 .2006، 2الاقتصادية وعلوم التسينً، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة قسنطينة

، رسالة   الاقتصاديالأداءدراسة اقتصادية قياسية لأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على  ،ياسع ياسمينة -
، تخصص تسينً الدؤسسات، غنً منشورة، كلية العلوم الاقتصادية  في العلوم الاقتصاديةالداجستنًنيل شهادة مقدمة ل

 . 2011 ،بومرداسوعلوم التسينً، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة ألزمد بوقرة، 
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ير ، تخصص التسويق ، غنً  شهادة الداجسترسالة مقدمة لنيل،  رضا العميل المصرفيإستراتيجيةحبيبة كشيدة،  -
 .2005 ،جامعة البليدة ،منشورة، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسينً

رسالة مقدمة لنيل شهادة ، أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات،  نور الصباغ -
 .2016ماجستنً، تخصص إدارة الأعمال،  الجامعة الافتراضية السورية ،سوريا ،

 ، رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً ، تخصص تسويق، غنً منشورة قياس جودة الخدمة المصرفيةىدى جبلي،  -
 .2010،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة منتوري، قسنطينة، 

 ، مقدمة لنيل الشهادة الداستررسالة ،تسويق الخدمات البنكية وأثرها على رضا الزبون ،عبدات سليمة -
 .2012، لزند اوكلي، بجاية، جامعة ،تخصص تسويق

 ،رسالة مقدمة لنيل الإصلاح و الأداءالقطاع المصرفي الجزائري في ضل العولمة تقييم عبد الرزاق سلام ،  -
 تخصص النقود والدالية ،غنً منشورة ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ،شهادة الدكتوراه في علوم التسينً

 . 2012 ،، الجزائر3جامعة الجزائرقسم العلوم الاقتصادية، التسينً ،
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً، اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةفضيلة شنًوف،  -

 .2010تخصص تسويق، غنً منشورة،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً ،قسم علوم التسينً، جامعة قسنطينة، 
أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن دراسة ميدانية صلاح الدين مفتاح سعد الباىي،  -

جامعة شرق  غنً منشورة،  الأعمال ،إدارة ير، تخصص ،رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستعلى البنوك الإسلامي
 .2016أوسط ،الأردن ،

، رسالة لنيل شهادة دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكيسليمة عبد الله ،  -
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً ،قسم علوم التجارية، ،الداجستنً، تخصص تسويق، غنً منشورة

 .2009جامعة الحاج لخضر،باتنة،
 ، رسالة لنيل شهادة الداجستنً، تطوير المنتوج  المصرفي دراسة حالة القرض الشعبي الجزائريالذام نايل ، -

قسم العلوم التجارية، جامعة منتوري،  تخصص تسويق، غنً منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً،
 .2008قسنطينة،

 المؤتمرات والملتقيات العلمية: رابعا -
 باللغة العربية -

، الدلتقي الوطني الثاني حول  والاتصال في التدريس الجامعيالإعلاماستخدام تكنولوجيا ، تخلفلاوي شمس ضيا -
 . ،جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة2014 مارس 06-05 ، يوميالحاسوب وتكنولوجيا الدعلومات في التعليم العالي
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 الأعمال والاتصال في تسهيل عمل الأفراد وتطوير دور المنظمات الإعلامدور تكنولوجيا ، لحمر عباس -
 و 13ملتقى دولي حول رأس الدال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة ،يومي ، المعاصرة

 .الجزائر  ،جامعة الشلف،2011 ديسمبر 14

، الدلتقي الدولي للتنمية البشرية رض والتحدياتفالاندماج في الاقتصاد المعرفة البوطالب قويدر وبوطبة فيصل،  -
 .، جامعة ورقلة2010مارس 10و 09 البشرية يومي الكفاءاتوفرص الاندماج في اقتصاد الدعرفة و

 نظام الدفع في عصرنو ، الدلتقى الدولي حول مستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجود الحديثةلياس، إصالح  -
 ، الدركز الجامعي خميس 2011فريل أ 27و26 اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر، يومي إشكاليةالبنوك الجزائرية و

 .مليانة ، الجزائر
،  البنوك الالكترونية في تفعيل وسائل الدفع الالكتروني في الوطن العربيأهميةبارك نعيمة،  ومداح عرابي الحاج -

  26 اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر، يومي وإشكالية حول عصرنة نظام الدفع  في البنوك الجزائرية الدوليالدلتقى 
 .، الدركز الجامعي خميس مليانة، الجزائر2011 افريل27و

 مواقع الانترنت الرئيسية: خامسا -

 باللغة العربية .1

 ، المصارف الالكترونية الفرص والتحديات حالة الجزائرعلى قابوسة،  -
icfpedia.com/arab/wp–contemt: consulte le 05/03/2013 

 باللغات الأجنبية .2
- Définition de la technologie de l’information et de la communication, 

www.anba.fr/index.html;05/10/2017 
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04الملحق رقم   

  

Présentation CPA: Créé en 1966 avec un capital initial de 

15 millions de dinars. En 1985, le CPA donne naissance à la 

banque de développpement local par cession de 40 agences, le 

transfert de 550 employés et cadres et 89 000 comptes 

clientèle.  
Défini par ses statuts comme banque universelle, le CPA a 

pour missions de promouvoir le développement de BTPH, les 

secteurs de la santé et du médicament, le commerce et la 

distribution, l'hôtelerie  
et le tourisme, les médias, la PME/PMI et l'artisanat.  

   Conformément à la réglementation en vigueur en Algérie, le CPA traite les opérations 

de crédits et de banque; il peut recevoir des dépôts, accorder des crédits sous toutes ses 

formes, prendre des participations dans le capital de toutes entreprises, mobiliser pour le 

compte d'autrui tous crédits consentis par d'autres institutions.  

Suite à la promulgation de la loi sur l'autonomie des entreprises en 1988, le CPA est 

devenu une Entreprise publique économique par actions dont le capital est propriété 

exclusive de l'état.  
Depuis 1996, en vertu de l'ordonnance relative à la gestion des capitaux marchands de 

l'Etat, les banques publiques sont placées sous tutelle du ministère des Finances.  
 Le capital social de la banque, initialement fixé à 15 millions de dinars, a évolué comme 

suit:  
 Année 1966   15 millions DA   
  

Année 1983   

800 millions DA   

  

Année 1992  

5,6 milliards DA   

  

Année 1994  

9,31 milliards DA  

  

Année 1996  

13,6 milliards DA  

  

Année 2000   

21,6 milliards DA  

  

Annéee 2004  

25,3 milliards DA   

Annéee 2006  29.3 milliards DA   



  

Année 2010   
    

48.3 milliards DA  

 Après avoir satisfait aux conditions d'éligibilité prévues par les dispositions de la loi sur la 

monnaie et le crédit (loi 90/10 avril 1990), le CPA a obtenu, le 7 avril 1997, son agrément 

du Conseil de la monnaie et du crédit, devenant ainsi la deuxième banque en Algérie à être 

agréée.  
Les missions du CPA      

Il y a lieu de noter, que la solution réside dans les dispositions de l'ordonnance n° 66-366 

du 29 Décembre 1966 portant création du CPA de la loi bancaire n°86-12 du 19 Août 1986 

et de la loi n°90-10 du 14 Avril 1990 relative à la monnaie et au crédit.   
Ainsi les missions du CPA se situent en trois étapes: A sa création, à la restructuration du 

secteur bancaire et aux termes de la loi n°90-10 du 14 Avril 1990.   
SECTION 1 : La création du CPA      

C'est à la nationalisation du secteur bancaire que le CPA a été créé par l'ordonnance 

n°66-366 du 29 Décembre 1966. A cette date le CPA a hérité des activités gérées 

auparavant par cinq (05) Banques populaires qui sont les suivantes :   
• Banque populaire commerciale et industrielle d'Alger (BPCI Alger)   
• Banque populaire commerciale et industrielle d'Oran (BPCI Oran)   
• Banque populaire commerciale et industrielle de Constantine (BPCI Constantine)  
• Banque populaire commerciale et industrielle d'Annaba (BPCI Annaba)   
• Banque populaire du crédit d'Algérie (BPCA)   

Les moyens d'intervention du CPA furent ensuite renforcés par la reprise des activités 

d'autres Banques Etrangères :   
• En 1967, il y a eu transfert des activités exercées auparavant en Algérie par la 

Banque Algérie-Misr ;   
• En 1968, les activités gérées par la Société Marseillaise de Crédit en Algérie (SMC 

Algérie);   
• En 1972, les activités gérées par la Compagnie Française de Crédit et de Banque 

(CFCB) ;  
• En 1975, les activitésgérées par la Banque Populaire Arabe (BPA) ;   

Le CPA est une banque commerciale publique. Aux termes de ses statuts originaux (du 

29/12/1966), cette banque commerciale a la qualité de "banque de dépôt".  
Elle a été créée au départ, sur la base de la spécialisation de ses activités. Elle a pour 

mission de promouvoir l'activité et le développement de l'artisanat, de l'hôtellerie, du 

tourisme, de la pêche et activités annexes, des coopératives non agricoles de production, de 

distribution, de commercialisation et de services et des petites et moyennes entreprises de 

toute nature y compris celles qui font partie, du secteur autogéré. En outre, elle est habilitée 

à apporter son concours financier aux professions libérales (médecin, chérurgien-dentiste, 

avocat, expert-comptable, consultant,..etc)   
 SECTION 2 : La restructuration du secteur bancaire    

A la restructuration du secteur bancaire, le CPA a été déchargé du financement des 

Unités Economiques Locales, par la création de Banque du Développement Local (BDL) le 



15 Mai 1985, c'est - dire le CPA a donné naissance à la BDL à la date citée ci-dessus, par 

cession de 40 Agences Bancaires, le transfert de 550 employés et cadres et 89 000 comptes 

clientèle.  
Aux termes de la loi bancaire n° 86-12 du 19 Août 1986 relative au régime des banques 

et du crédit, l'activité principale du CPA consiste " à recevoir du public des dépôts de toute 

forme et de toute durée et à consentir toutes opérations, de crédit sans limitation de durée et 

de forme" (article 17, alinéas 1 et 2). Les réformes économiques ont été engagées dès 1988, 

cinq lois on été promulguées.  
Le CPA a été soumis au principe de l'autonomie de gestion, en vertu de la loi n° 88-06 du 

12 Janvier 1988 modifiant et complétant la loi n° 86-12 du 19 Août 1986 relative au régime 

des banques et du crédit.  
les réformes engagées en 1988, dans le cadre de l'autonomie de l'entreprise, visent à 

rétablir une  
certaine orthodoxie dans les relations banques-entreprises, en réaffirmant leur "caractères 

commerciale". Ces relations doivent être régies par les règles de la commercialisation dans 

le cadre des engagements contractuels.  
Selon la loi n° 88-01 du 12 Janvier 1988 portant loi d'orientation sur les entreprises 

publiques économiques (EPE), le CPA est une personne morale commerciale dotée d'un 

capital, soumise, a ce titre, au principe de l'autonomie financière et de l'équilibre comptable.  
C'est aux termes de la loi n° 88-04 du 12 Janvier 1988 modifiant et 

complétant l'ordonnace n° 75-59 du 26 Septembre 1975 portant code 

de commerce et fixant les règles particulières aux entreprises publiques 

économiques, que le CPA avait modifié ses statuts, il est devenu EPE 

société par actions, ces derniers status ont été établis le 22 Février 1989 

par acte notarié, avec un capital social de 800 millions de Dinars 



  : في الخانة المناسبة لإجابتكم  (X)الرجاء وضع علامة 

 معلومات عامة :المحور الأول 

 :الجنس  – 1

 أنثى -  ذكر                                              -

  : السن -  2

  سنة40-31-   سنة                                    18-30 -
  سنة فما فوق 61-  سنة                                    41-60 -
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 متوسط     - صاحب شهادة مهنية       - 

 جامعي-  ثانوي                                                    - 

  :المهنة  – 4
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 أعمال حرة - طالب                                                    -
 بطال - متقاعد                                                   -

 :أقدمية التعاملية مع البنك -   5
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القالة  – 206وكالة –  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال المتوفرة في القرض الشعبي الجزائري :المحور الثاني 

 حسب رأيك ىل يمتلك البنك أجهزة الكترونية و تكنولوجية متنوعة ؟ -1
 لا   -  نعم                                            -
 ماىي أكثر الوسائل التي تستعملها في تعاملاتك البنكية؟ -2
 الاتصال الدباشر  - الصراف الآلي                                -
 الدوقع الالكتروني      - الذاتف                                        -
 كل الوسائل السابقة   -
ماىو تقييمك للبرمجيات التي يعتمدىا البنك في انجاز العمليات البنكية و حماية البيانات الشخصية  -3

 للزبائن؟
 سيئة - متوسطة                               - جيدة                                         -
ىل تعتقد أن البنك يهتم برسكلة موظفيو و تكوينهم ليصبحوا مؤىلين لاستعمال الأجهزة التكنولوجية  -4

 والبرمجيات المتوفرة لديهم ؟
 لا-  نعم                                               -

القالة -  206وكالة –  واقع رضا الزبون في القرض الشعبي الجزائري :المحور الثالث 

 ىل يسعى البنك لتقديم خدمات تلبي حاجيات الزبائن الحالية و توافق رغباتهم المستقبلية؟ -1
 أحيانا- لا                                 - نعم                               -
 ىل واجهتك أية مشكلات أو معوقات أثناء تلقي احد خدمات البنك ؟  -2
 لا                                  - نعم                             -

ذا كانت إجابتك بـ نعم ، ما نوعها؟ إ    

 مشكلات تتعلق بالخدمات الالكترونية   -
 مشكلات تتعلق بالخدمات التقليدية      -

 

 

 



 ىل سبق وتقدمت للبنك بأي شكوى أو ملاحظة اتجاه خدماتو ؟ -3
 لا    -  نعم                                   -

 إذا كانت إجابتك بـ نعم ، كيف تعامل البنك معها ؟ 

 تجاهلها- بايجابية                                  -
 ىل ينجز البنك خدماتو بدقة و في مدة زمنية قصيرة ؟ -4
 أحيانا- لا                                 -  نعم                                       -
 ىل تشعر انك محل اىتمام البنك وانو يسعى جاىدا لتحقيق رضاك ؟ -5
 أحيانا- لا                                  - نعم                                      -
بما أن العديد من البنوك فتحت وكالات لها في منطقتك، ىل يوجد احتمال عن استغنائك عن خدمات  -6

 ىذا البنك و التوجو إلى التعامل مع بنك أخر؟
لا  - نعم                                     -

وكالة –  استخدام  تكنولوجيا المعلومات والاتصال لتحقيق رضا زبائن القرض الشعبي الجزائري  :المحور الرابع
القالة - 206

 ىل تعتقد أن البنك يهتم بتحسين خدماتو وتطويرىا تماشيا مع المستجدات التكنولوجية الحديثة ؟ -1
 لا   - نعم                                   -
ما ىي أكثر الوسائل حسب رأيك التي تقدم تسهيلات عند التعامل مع البنك سواء في الخدمات  -2

 المتعلقة بالحساب البنكي أو في طلب القروض و دراستها؟
 الوسائل التقليدية - الوسائل الالكترونية                         -
تقييمك لمدى مساىمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي يوفرىا البنك في إنجاح عملية الاتصال  ما -3

 بين الزبون والبنك؛ والقضاء على المعوقات التي كانت تعيق تعاملات الزبون و البنك ؟
 مقبولة      - فعالة                                                    -
    لا وجود لأي مساهمة- دون الدستوى                                          -

  

 



ما ىي أبعاد جودة الخدمات البنكية المدركة لديك التي ساىمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في  -4
 تحقيقها ؟

 الاعتمادية - الاستجابة  والتسهيلات                                 -
 التعاطف      - الأمن                                                     -
 جميعها             -
 ما مدى رضاك عن البنك نتيجة استخدامو لتكنولوجيا المعلومات والاتصال؟ -5
 راضي      - راض جدا                                                -
 غير راض - راض نوعا ما                                          -
-           

-finance:  استفسار الرجاء الاتصال عبر البريد الالكترونيأيشكرا على تعاونكم و 
nour@yahoo.com 
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