
2320-2220السنة الجامعية   

 جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم

 وعلوم التسيير والتجاريةكلية العلوم الاقتصادية 

 قسم العلوم التجارية

 

 

 

 مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي

 ق الخدمات تسوي :التخصص                                                   علوم التجارة               :الشعبة

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 لجنة المناقشة 

 أستاذا مناقشا أستاذا مقررا  أستاذا رئيسا  

 براهمي سعاد الأستاذة  اوي اسماء الأستاذة درق  مختار دقيش  الأستاذ

 

 الاتصال الالكتروني في بنك الجزائر الخارجي 

-مستغانم  – بنك الجزائر الخارجي دراسة حالة   

 الاستاذ تحت اشراف

 درقاوي أسماء   .د

 

 الطالب: مقدم من طرف              

محمدكحلول يوسف   

 بوستة عبد الله

 



 

 أ
 

 الملخص
الغاية من هذا البحث هو التعريف على دور الاتصال الالكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفية  إن 

ومدى الفعالية على رضا الزبائن وتم تخصيص في هذه الدراسة مجموعة من الأبحاث أو الدراسات  

العملاء وتم   السابقة وتحليل المعلومات المكتسبة والمقابلة مع موظفين البنك ودراسة الشكوى واقتراحات

ذلك في أحد فروع البنك الخارجي الجزائري في ولاية مستغانم وتم التوصل إلى فعالية ودور الهائل الذي  

أظهره هذا المجال في تحسين الخدمات كما أنه أصبح ميزة تنافسية بين البنوك لتلبية رغبة الزبائن الحالين  

تطورا هائلا في السنوات الأخيرة ومنه نستخلص  أو حتى استقطاب عملاء جدد وقد نما هذا المجال وشهد 

 أنه كلما تحسنت الخدمة البنكية الإلكترونية زاد رضا الزبون وسهل عليه وعلى البنوك التعاملات البنكية. 

 

 جودة الخدمة.  –رضا الزبون  –ميزة تنافسية  –كلمات مفتاحية: الاتصال الالكتروني 

 

Abstract 
 

The purpose of this research is to introduce the role of electronic communication in 

improving the quality of banking service and the extent of effectiveness on customer 

satisfaction has been allocated in this study a set of research or previous studies and analysis 

of information gained and interview with bank employees and study the complaint and 

customer suggestions and this was done in one of the branches of the Algerian Foreign Bank 

in the state of Mostaganem and was reached the effectiveness and the tremendous role 

shown by this area in improving services as it has become a competitive advantage between 

banks to meet The desire of existing customers or even attracting new customers This field 

has grown and witnessed tremendous development in recent years, and from it we conclude 

that the better the electronic banking service, the greater the customer's satisfaction and the 

easier it is for him and the banks to bank transactions . 

 

 Key words: electronic communication – competitive advantage – customer satisfaction – 

quality of service . 
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 الإهداء

 
 :وفى أما بعد وأهله ومنصلاة على الحبيب المصطفى الالحمد لله وكفى و 

ثمرة  ،امذكرتني وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية في بالذالحمد لله 

إلى   ،الدنيافي هذه ة إلى كل من علمني حرفا هداتعالى م هالنجاح بفضلو  الجهد

نفس من  في البعث ت بسمتهم ونظرتهمإلى من كانت  ،الله حفظهماالوالدين الكريمين 

تفرح لفرحي  إلى قلوب كانت   ،وأنار دربهم مالله في عمره لإخوتي الأعزاء أطا ة،قو ال

 .وإلى كل أصدقائنا في الدراسة ،ا يصيبنيلمى س تأو 
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 شكر وتقدير 

 
 

" منم لم يشكر الناس لم يشكر الله و من  سلم:قال رسول الله صلى الله عليه و 

 اهدى اليك معروفا فكافئوه فان لم تستطيعوا فادعوا له " .

بهذا الحديث و اعترافا بالجميل نحمد الله عز و جل و نشكره على ان وفقنا   وعملا

 المتواضع. هذا العمل  لإتمام

التي رافقتنا طيلة  الى الأستاذة المؤطرة " درقاوي أسماء "  والجزيلبالشكر  ونتقدم

و امدتنا بالمعلومات و النصائح القيمة راجين من الله عز و جل ان يسدد هذا البحث 

 خطاها و يحقق مناها فجزاها الله منا كل الخير. 

و نخص بالذكر " العربي   –وكالة مستغانم  –الى كل عمال بنك الجزائر الخارجي 

 جيلالي " على المساعدات و التسهيلات المقدمة لنا فجزاه الله عنا كل الخير.

و أخيرا لا يفوتنا ان نعبر عن بالغ تحياتنا الى كل من ساعدنا من قريب او من بعيد في  

 انجاز هذا البحث المتواضع. 
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 المقدمة

ما علرررى مسررتوى التطررورات التكنولوجيررة خاصررة مررا تعلرررق يولات كبيررر لا سررتحررالعررالمي  الاقتصرراديعررر  

كمررا  ،ة والفعاليرة التري يوفرهرا لرهعر سرمرن ال عرفر فرريحيرث سراعد هرذا التطرور  ،الالكترونيرة الاتصرال بأنظمرة 

ر مرررن بررررين الأسرررباب التررري أوجررردت هرررذه التحرررولات نجرررد التقرررردم تطرررو تعكرررس هرررذا ال اقتصررراديةظهررررت أفكرررار 

برررة وفررررت يعرررن بعرررد تطرررورات ره الاتصرررال يرررة نت والاتصرررالات حيرررث عرفرررت تقالكبيرررر فررري تكنولوجيرررا المعلومرررا

قوم عليها الاقتصاد ير النشاط المصرفي أحد أهم الركائز التي عتبالعالمي وي الاقتصادحتاجها يالسرعة التي  

رعة فرررصن صرررناعة اوفررري ظرررل هرررذه التطرررورات المتسررر الاقتصرررادية،الأنشرررطة  ختلرررفم اذ انررره يسررراهم فررري تحويرررل

تمثرل فرري زيررادة المنافسرة بشرركل كبيررر إلرى جانررب صررعوبة تديات كبيرررة وجديرردة تحرالمصرررفية تواجرره  الخردمات

تكنولوجيرا المعلومرات ببرر أن مسرتقبل الخردمات المصررفية يعتمرد تولي لذا يعدال الاقتصادي بنجاأ بالبتنال

 . والاتصالات

ل ميرررالخررردمات المصررررفية مرررن البنررروك إلرررى الع انسررريابوسرررائل تعمرررل علرررى  بابتكرررارلرررذلك قامرررت البنررروك 

مرررن ناحيرررة و ورغبرررات العمرررلاء مرررن ناحيرررة وتحقيرررق المردوديرررة  بسرررهولة ويسرررر وكفررراءة، وبمرررا بلائرررم احتياجرررات

ر الصررا  اللري أو عبرأخرى معتمدة على أساليب الكترونية حديثة في تقديم الخدمات المصررفية كرالتي ترتم 

سررلوك العمررلاء فرري  مرر تماشرر ى هررذا الإخررتلا  مررع تغيررر فرري نيو  ،رونرري لومرروال عبررر الأنترنيررت أو التحويررل الإلكت

هررذا مررا جعررل البنرروك المعاصرررة تسررتجيب لهررذه التغيرررات  ية،كرران الترري تقرردم فيرره الخدمررة المصرررفالمزمرران و ال

 .أكبرالحصص السوقية والسعي لحصة سوقية في   مكانهاللمحافظة على 

مرررا تشررررهده ومواكبررررة السرررو   اقتصرررادنررروك الجزائريرررة دخررررول علررررى الب لتحرررولاتأصررربح لزامرررا بعررررد هرررذه ا

ر خررررردمات المصررررررفية المقدمرررررة كأحرررررد أهررررررم يو طرررررتنحرررررو السررررراحة المصررررررفية مرررررن تغيررررررات وأن تسرررررعى بالثبرررررات 

 والاتصرررررررال بأحررررررردث تقنيرررررررات المعلومرررررررات  والأجنبيرررررررة والاسرررررررتعانةالقررررررردرات التنافسرررررررية فررررررري السرررررررو  المحليرررررررة 

 ب تقديمها وضمان جودتها. وتطوير أسالي الإلكترونية يبوالحواس
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 الاشكالية :   

يتعلق بتسهيل التواصل بين الناس ،حيث ساهمت بفاعلية في   كبيرة فيماتحتل التكنولوجيا أهمية  

جعل العالم الكبير يبدو أنه قرية صغيرة، وتحقق ذلك بفضل ما قدمته التكنولوجيا للناس من وسائل  

من الهاتف الثابت والهاتف   لتمتدوطر  لتعزيز وتسهيل تواصل فيما بينهم، وتنوعت هذه الوسائل 

ترنت وما يرتب  بها من قدرة تواصل ناس مع بعضهم البعض عبر القارات  المحمول، لتصل إلى شبكة ان

 والبلدان المختلفة خلال ثواني معدودة.  

ونظرا لتطور تقني أصبحت وسائل اتصال أكثر تطورا وأوسع انتشارا  واستخداما، بحيث أصبح من  

كبير في الوصول إلى   السهل الحصول على أي معلومة وخدمة في زمن وجيز حيث تساهم تكنولوجيا بشكل

المعلومات واكتسابها ، وبالتالي تطويرها، وهو ما يعد سببا لوجود ثورة علمية ومعرفية ضخمة يترتب عليها  

تسهيل حياة  البشر من خلال زيادة اختراعات في المجالات العملية المختلفة ، ومثال ذلك إمداد المصانع  

اعدت على توفير سلع و خدمات  ذات جودة عالية ، وذلك  والمعدات المتطورة التي س  اللاتبالعديد من 

عن طريق تسهيل عمليات الإنتاج في المصانع وجعلها ذات وقت وجهد اقل ، بالإضافة لإفادتها في تقليل  

 تكلفة التشغيل لصالح أرباب العمل. 

الخدمات  الإلكتروني دورا هاما في ترقية الخدمة البنكية وأصبح تزويد العملاء ب الاتصال يلجأ 

،إذ تعزز خدمات   الاقتصادي عامةإلكترونية واحدة من أهم مقومات نجاح قطاع البنكي والقطاع 

مميزات ترويجية في  أحدإلكتروني من سياسة تخفيض تكاليف واختصار العامل الزمني ، وتعد  الاتصال 

 سو  شديدة التنافس ، تهتم بتحديث القطاع البنكي . 

 ذكر في المقدمة والملخص أعلاه تتبادر لنا الإشكالية التالية :   على دور ما

 

 الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفية للبنوك .   الاتصال كيف يساهم  ❖
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o  : الأسئلة الفرعية 

 ما هو الاتصال الالكتروني؟ 

 جودة الخدمة؟ يه ما 

 وجرودة الخدمرة فري تحسرن الخردمات المصررفية لبنررك  نريالعلاقرة برين الاتصرال الالكترو

 الجزائر الخارجي؟

 

o  :الفرضيات 

يانرررررررررات باسرررررررررتخدام الاجهرررررررررزة الالكترونيرررررررررة بدل المعلومرررررررررات والتبررررررررراهرررررررررو  يالالكترونررررررررر صرررررررررال تالا ✓

 . والتكنولوجيا

 . البيانات مستوى من الاداء لتدفق ضمان الخدمة هي جودة ✓

ك لبنروجودة الخدمة في تحسرين الخردمات المصررفية  يالالكترونل تصاالعلاقة بين الا  ساهمت ✓

 جي. ر خار الئاجز ال

 

o أهمية الدراسة : 

 تسهيل التعاملات بين البنوك والمستخدمين.  ✓

 إنشاء بنوك قادرة على المصارعة محليا وأجنبيا.  ✓

 تطوير ميدان الاتصال الالكتروني في الجزائر.  ✓

 رض ى الزبائن من الخدمة المقدمة.  ✓

 

o هداف الدراسة: أ 

 الاطلاع على تأثير الاتصال الالكتروني في جودة الخدمة المصرفية. ✓

 إدراك أهمية الاتصال الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة البنكية.  ✓

 محاولة إفادة المسؤولين بأهمية الاتصال الالكتروني الذي يؤثر إيجابا على البنوك.  ✓

 

o منهج الدراسة  :  

ترررررررررررررررررم الاعتمررررررررررررررررراد علرررررررررررررررررى مجموعرررررررررررررررررة مرررررررررررررررررن المنرررررررررررررررررا   العلميرررررررررررررررررة المكملرررررررررررررررررة بنررررررررررررررررراء علرررررررررررررررررى طبيعرررررررررررررررررة الموضررررررررررررررررروع -

 لبعضرررررررررررررررررررررررها الرررررررررررررررررررررررربعض , ولدراسرررررررررررررررررررررررة موضرررررررررررررررررررررررروعنا بطريقرررررررررررررررررررررررة جيرررررررررررررررررررررررردة اسرررررررررررررررررررررررتخدمنا المررررررررررررررررررررررررن   الوصررررررررررررررررررررررررفي

علرررررررررررررررررررررررى الوصرررررررررررررررررررررررف الررررررررررررررررررررررردقيق و تحليرررررررررررررررررررررررل الظررررررررررررررررررررررراهرة أو موضررررررررررررررررررررررروع  انيرتكرررررررررررررررررررررررز  والاسرررررررررررررررررررررررتقراري  الرررررررررررررررررررررررذان 
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الاعتمررررررررررررررراد علرررررررررررررررى الدراسرررررررررررررررة و العوامرررررررررررررررل التررررررررررررررري أتررررررررررررررررت فررررررررررررررري معطيرررررررررررررررات البحرررررررررررررررث و فرضرررررررررررررررياته . كمرررررررررررررررا ترررررررررررررررم 

المررررررررررررررررررررن   التحليلررررررررررررررررررررري و الوصررررررررررررررررررررفي وفرررررررررررررررررررررق توضرررررررررررررررررررريح وتفسرررررررررررررررررررررير و تحليررررررررررررررررررررل المعلومرررررررررررررررررررررات المترررررررررررررررررررروفرة عرررررررررررررررررررررن 

 الموضوع محل الدراسة.. 

على دراسة حالة للمؤسسة البنكية  حيث قمنا بصجراء مقابلة  مع     التطبيقي   كما اننا سنقف في القسم

إلى استنتاجات قادرة على نفي أو إثبات  ثم تم تحليل و تفسير الاجوبة للوصول  احد موظف ي الشركة 

 الفرضيات.  

 

o صعوبات الدراسة  

 قصر الفترة الزمنية في التربص.  −

لرررررررررررررربعض المعلومرررررررررررررات ممررررررررررررررا ضرررررررررررررريق مجررررررررررررررال  س المصرررررررررررررلحة الماليررررررررررررررة للبنررررررررررررررك لرررررررررررررردى رئرررررررررررررري  الرررررررررررررتحف  −

 الدراسة. 

 البحث .   إلى مجتمع  عدم على الوصول  −

 

o ( :الدراسات السابقة)دراسة خارجية  : 

 

السررررررويق الالكترونرررررري ع رررررر  جررررررودة  أثررررررر ( 2010دراسررررة أحمررررد عبررررد السررررلام شررررركري ). 1 ✓

)جامعرة أم درمرران الاسررلامية خرردمات المصرررفية بررالتطبيق ع رر  مصرررف السرراحل بال ررحراء 

 (. كلية العلوم الإدارية

المصررفية والكشرف الخردمات تسويق الالكتروني علرى تقرديم التهد  هذه الدراسة لبيان أثر 

 خدمات المصرفيةال عن الدور الذي يلعبه التسويق الالكتروني في ترويج

 

تسررررررررررويق ال أثررررررررررر  (2018 – 12 - 23)برررررررن تنيررررررره كريمرررررررة  ،دراسرررررررة مطررررررراي عبرررررررد القرررررررادر. 2 ✓

سوسرررريي ي  كبنرررر ع رررر  جرررودة الخدمررررة المصررررفية الالكترونيررررة فررري الجزائررررر . حالرررة  يترونررر لكالا

 . جامعة شلف جنرال،

ي رفالرررذي يقررروم بررره التسرررويق المصررر وي يرررحتهرررد  هرررذه الدراسرررة الرررى إلقررراء الضررروء علرررى الررردور ال

 . المصرفية مع بيئتها المحيطةسات سؤ الم الاتصال اهم وسائل  الذي أصبح من يالإلكترون

 



 المقدمة العامة  
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 : عنروان الدراسرة( 2016)ريحرة لنردة ف ،بوزيدي لمياء ،سومية الطلبة قيراطيدراسة . 3 ✓

الريفيررة  ةوالتنميرر حررة فلا دراسررة بنررك ال جودة الخرردمات المصرررفية وأثرهررا ع رر  رضررا العميررل

 ة. لمقام ب1945ماي  8جامعة  ،وكالة قالمة

المتعلقررة بجررودة  يماهفررنظررري يحرروي ويعررر  مختلررف الم إطررار يمتقرردى تهررد  هررذه الدراسررة الرر

، الامرررران والتعرررراطف علررررى الاعتماديررررةالاسررررتجابة،  ،المتمثلررررة فرررري الملموسررررية ةالخدمررررة المصرررررفي

 . البنك  يالراء العملاء فاستطلاعية  رض ى العملاء من خلال دراسة

o  :أسباب الدراسة 

 اختيار الموضوع راجع أساسا الى وضع الاقتصاد الجزائري وتركيز على تحسين أداء البنوك.  −

 قلة الوعي في استخدام تكنولوجيا الاتصال.  −

 

o حدود الدراسة : 

 : دراسة التسويق الالكتروني . موضوعية حدود −

 الخارجي  )فرع ولاية مستغانم (  . بنك الجزائر الحدود المكانية:  −

 . 27/ 2023/03و  2023/03/01: تم إجراء هذه الدراسة خلال مدة بين الحدود الزمنية −

 : تم إجراء هذه الدراسة من خلال المقابلة مع رئيس المصلحة المالية للبنك . الحدود البشرية −

 

o  :  تقسيمات الدراسة 

فصل تطبيقي حيث جاء الفصل النظري على  تم تقسيم الدراسة الى  فصلين فصل نظري و  •

 النحو التالي : 

 إلى مبحثين على النحو التالي:   قسم هذا الفصل و:   لاتصال الالكتروني:ا الفصل الأول  ✓

 المبحث الأول: ماهية الاتصال الالكتروني.   ✓

 المبحث الثاني : جودة الخدمة ✓

 النحو التالي  : أما الفصل الثاني و هو الفصل التطبيقي  فجاء على  •

 و يندرج تحته مبحثين     : دراسة حالة البنك الجزائري الخارجيالفصل الثاني   ✓

 المبحث الأول  : بطاقة تعريفية لبنك الجزائر الخارجي  .  ✓

 المبحث الثاني  : جودة الخدمات  والاتصال الالكتروني في البنك الجزائري الخارجي  .  ✓
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 تمهيد الفصل: 

الاتصرررال مرررن اهرررم  وأصررربحالرررى فرررتح افرررا  جديررردة فررري الاتصرررال برررين الشرررعوب  التكنولررروجيأدى التطرررور 

لا يمكررن الاسررتغناء عنهررا فرري عالمنررا هررذا ، مررا اجبررر  وأداة ووسرريلةالحيرراة  وشررريك سرريمات فرري العصررر الحررديث 

 المؤسسات ان تواكب هذا التطور بالاتصال . 

 يشمل جميع المجالات خاصة في قطاع الخدمات .  أصبحالاتصال الالكتروني  

 في هذا الفصل :  وسنتناول 

 المبحث الأول : الاتصال الالكتروني .  •

 المبحث الأول جودة الخدمة .  •
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. الاتصال الإلكتروني  ماهية المبحث الأول:   

 

 تمهيد : 

ع تطور تكنولوجيا  مالمؤسسة. و  فياتخاذ القرار  مراكزمعلومات بين لليعتبر الاتصال المورد الأساس ي 

الاتصال وظهور وسائل الاتصال الحديث نجد أن أغلب المؤسسات اصبحت تعتمد على وسائل الاتصال  

حيث صارت عنصرا من  تعتمد على وسائل الاتصال الحديثة   أصبحتة نجد ان اغلب المؤسسات الحديث

حاول تقديم مفهوم  نها المستقبلية ومن هذا الصدد س اتفسية للمؤسسات وأكبر تحدياعناصر الميزة التن

 .الالكترونيشامل على الاتصال 

 

:الاتصال الإلكتروني  تعريفالمطلب الأول:   

إن الاتصرال الإلكترونري هررو ذلرك الاتصرال الررذي يرتم بغرررم نقرل المعلومرات والأفكررار والمشراعر داخررل  

المنظمررة أو خارجهررا وذلررك باسررتخدام الأنظمررة والوسررائ  المعلوماتيررة وشرربكة الاتصررال الإلكترونرري داخليررة 

 .)الإنترنت( وشبكة اتصال الكترونية )الإنترنت(

ويعررررر  أيضررررا بأنررررره العمليررررة التررررري يررررتم فيهرررررا تبررررادل المعلومرررررات أو ترررروفير التسرررررلية سررررواء كررررران ذلررررك علرررررى 

رت فررري عصررررنا وأصررربح  الصررعيد الصخيررر ي أو العملررري باسرررتخدام وسررائل التكنولوجيرررا الحديثرررة، حيرررث تطررو 

م وكأنره قريرة بل بين قطر وآخرٍ بغضون ثوان معدودة حتى أصربح العرال ،وأخرى بالإمكان الاتصال بين قارة 

 .1بسرعةصغيرة تصل الأخبار إليها 

ويرررتم  الاتصررال الإلكترونرري هررو ذلررك الاتصررال الررذي يررتم عررن طريررق شرربكات الإنترنررت إنويمكررن القررول 

  2: عادة بين الأهدا  التالية

 .من الأعمال إلى المستهلك  •

 .من الأعمال إلى الأعمال  •

 . من المستهلك إلى المستهلك  •

 

 
 .632، ص2008عبد الله بن عبد الرحمن البريدي وآخرون، الاتصال الفعال، الدار الجامعية، القاهرة،  - 1
 . 415-414، ص 2000سعيد حسين عامر، الاتصالات الإدارية والمدخل السلوكي لها، مركز إيدير قيس للاستثمارات، القاهرة،  - 2
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 :ي الإلكترونتصال الاتطور المطلب الثاني: 

، وأصرربح مرررن الاتصررالاتفرري وسررائل وتكنولوجيررا  مررذهلاخيرررة تطررورا الا لقررد شررهدت العررالم فرري السررنوات 

 الاتصررررررالاتالصررررررعب متابعررررررة المخترعررررررات الجديرررررردة فرررررري هررررررذا المجررررررال، ولعررررررل اهررررررم التطررررررورات فرررررري تكنولوجيررررررا 

 :المعلومات لالمستخدمة في نق

وسرريلة مهمررة فرري  لا يررزال اخترراع هررذا الهرراتف فانرره  علررىمررن مئررة عررام  أكثرررالرررغم مرن مرررور  علررى: الهرراتف

هرررذا الجهررراز حيرررث  علرررىنقرررل المعلومرررات عبرررر المسرررافات القريبرررة منهرررا والبعيررردة، ولقرررد حررردثت تطرررورات كثيررررة 

ور الهاتف في والليزرية المتطورة لتسهيل عملية نقل المعلومات، حيث تط الإلكترونيةادخلت اليه الوسائل  

شررركله وامكاناتررره عررردة مررررات، واصررربحت هنررراك شرررربكات هاتفيرررة وامكانيرررة لنقرررل الصرررورة والصررروت بسرررررعة 

يسررررتخدم كوسرررريلة  أصرررربحايضررررا مررررزودا بررررذاكرة تؤهلرررره لتخررررزين الصررررورة واسررررترجاعها، كمررررا  وأصرررربحهائلررررة، 

 . 1جغرافياالمنتشرة  الأخرى اتصال بالهواتف 

اد تصرررل الررري اغلرررب المؤسسرررات، لكونررره يقررردم غالبرررا النقرررل الفررروري تقررردم، فررران خدماتررره تكرررال علرررىعررلاوة 

للمعلومررات سرررواء اكانررت صررروتية او بيانيررة او مرئيرررة، فهرررو اداة ملائمررة لنقرررل واسررتقبال المعلومرررات بتكررراليف 

والاستعلام والمعلومات اما بطريقرة مباشررة فري الاتصرال وتكرون برين  منخفضة نسبيا، مثل الاسئلة المرجعية

المؤسسرررة او برررين الادارة والعررراملين بطريقرررة غيرررر مباشررررة مرررن خرررلال ربررر  الخررر  الهررراتفي بتقنيرررة  فررريالعرررالمين 

 . 2أخرى اتصال 

 : Fax mileالفاكس 

عبرر الخطروط الهرراتف  وهرو عبرارة عرن جهرراز يقروم ببرث الرسررائل والنصروص والصرور والوثرائق المكتوبررة

 . 3العادي

التكنولوجيا هو امتزاج ثلاث  مظاهر تلك  أبرز شهدت هذه المرحلة اشكالا لتكنولوجيا الاتصال، ولعل 

مرع بعضرها الربعض شرركلت مرا يسرمى بثررورة تكنولوجيرا الاتصرالات الترري حردث خرلال الربررع الأخيرر مرن القرررن، 

 :وتمثلت هذه الثورات فيما يلي، والتي اتسمت بالسرعة والانتشار

o  وتتمثرل فرري ذلرك الانفجرار الترخم وتضراعف الانترراج الفكرري فري مختلرف المجررالات  : المعلومرراتثررورة

وظهرررور الحاجرررة الررري تحقيرررق اقيررر ى سررريطرة ممكنرررة علررري فررريض المعلومرررات المتدفقرررة، واتاحتهرررا للمهتمرررين 

جهد، عك طريق استخدام اساليب وبرامج معاصرة في  وبأقلوقت  أسرعوالباحثين وصانعي القرارات في 

 
،  2001، 93-59، ص 2صباح محمد كلو، تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وانعكاساتها على المؤسسات المعلوماتية، مجلة مكتبة فهد الوطنية، عدد  - 1

 .68ص
 .106، ص2013حسن الطائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، عمان: دار البداية، جعفر   - 2
 68.صباح محمد كلو، تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وانعكاساتها على المؤسسات المعلوماتية، مرجع سابق، ص   - 3
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 الكمبيرروتر واسررتخدام تقنيررة الاتصررال لمسرراندة مؤسسررات علررىنظرريم المعلومررات، تعتمررد بالدرجررة الأولرري ت

 .1المعلومات

 

o وتتمثرل فري تكنولوجيرا الاتصرالات الحديثرة التري بردأت بالاتصرالات السررلكية : ثررورة وسررائل الاتصررال

والاليرررا   الاقمرررار الصرررناعية علرررىمررررورا برررالتيليفون والنصررروص المتلفرررزة ومرررن ثرررم الاعتمررراد ، واللاسرررلكية

 . 2غير محدود أفقهاالبصرية ولا يزال 

وبمعنرري اخرررر انهرررا مجموعررة التقنيرررات والادوات والوسرررائل والررنظم المختلفرررة التررري يررتم توظيفهرررا لمعالجرررة 

المضمون او المحتوي الذي يراد توصيله من خلال عملية الاتصرال الجمراهيري او الصخير ي او التنظيمري ... 

 . الخ

o ويعنري التطرور الغيرر متنراهي فري انتراج انظمرة المعلومرات المختلفرة وفري  : الحاسرربات الالكترونيررة ثررورة

ادارة نظررم المعلومرررات وشررربكاتها فررري دراسررتنا هرررذه سرررنتطر  الررري شرربكات الانترنرررت والإكسرررترانت والانترانرررت 

 .قديم غدا المدي الزمني، فما هو حديث اليوم وعلىكونها المتوفرة والحديثة بالنسبة للمجتمع 

وقرد قرادت هرذه الثرورات الرثلاث الري سريادة نظرم جديردة للمعلومرات كمرا ادت الري تحقيرق هرد  رئي ر ي 

توصرريل الرسرالة الرري الجمهرور المسررتهد ، فضرلا عررن تبرادل المعلومررات العلميرة والفنيررة مرن خلالهررا، ولا  وهرو

 . صغيرة الاتصال بشكل جعل العالم قرية التطور مستمر في مجال تكنولوجيا يزال 

 

 خصائص الاتصال الالكتروني المطلب الثالث: 

علررى الرررغم مررن أن التكنولوجيررات الاتصررالية الحديثررة الترري أفرزتهررا الثررورة التكنولوجيررة الحديثررة تكرراد 

السررمات مررع الوسررائل التقليديررة، إلا أن هنرراك خصررائص أخرررى تتميررز بهررا التكنولوجيررا  عديررد مررن تتشررابه فرري

 : الراهنة ومن أبرزهاالاتصالية 

وتطلررق هرذه السرمة علرى الدرجرة التري يكرون فيهرا للمشراركين فري عمليرة الاتصرال تررأثير   3 التفاعليررة:  •

أدوار الخررررررين واسرررررتطاعتهم ،تبادلهرررررا، ويطلرررررق علرررررى ممارسرررررتهم الممارسرررررة المتبادلرررررة أو التفاعليرررررة، وهررررري  علرررررى

تفاعليررررررة بمعنررررررى أن هنرررررراك سلسررررررلة مررررررن الأفعررررررال الاتصررررررالية الترررررري يسررررررتطيع الفرررررررد )أ( أن يأخررررررذ فيهررررررا موقررررررع 

 
، ص  37السياسية، العدد  13ات حراكها في الوطن العربي، مجلة العلوم ثامر كامل محمد، العولمة من المنظور ثورة المعلومات وتكنولوجيا الاتصال آلي   - 1

 . 227، ص 224-253
 .228 -227السابق، ص  14ثامر كامل محمد، العولمة من المنظور ثورة المعلومات وتكنولوجيا الاتصال آليات حراكها في الوطن العربي، نفس المرجع   - 2
 1997الحاسبات الالكترونية وتكنولوجيا الاتصال،دار الشرو  ،القاهرة.محمود علم الدين وعبد الحسيب محمد ،  - 3
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ستقبل، ويطلق الصخص )ب(، ويقوم بأفعاله الاتصالية المرسل يستقبل ويرسل في نفس الوقت وكذلك الم

التفاعليرة فري بعرض أنظمررة  علرى القرائمين بالاتصرال لفر  "المشراركين" بردلا مرن "المصرادر"، ومثرال علررى ذلرك 

النصررروص المتلفرررزة ونرررتج عرررن هرررذا التفاعرررل انحسرررار "تحكرررم الدولرررة فررري مصرررادر المعلومرررات والأخبرررار وأصررربح 

وإمكانياتررررره وقدراتررررره  وفررررق اتجاهاتررررره الفرررررد مسرررررؤولا مسرررررؤولية كاملررررة فررررري اختيرررررار معلوماترررره وبرامجررررره وذلرررررك 

 . الإدراكية

 وتعنرري إمكانيرررة إرسررال الرسررائل واسرررتقبالها فرري وقرررت اللاتزامنيرررة )عررردم الارتبرررال قعنصرررر الوقرررت(:  •

فررري  مناسررب للفرررد المسررتخدم، ولا تتطلررب مررن كررل المشررراركين أن يسررتخدموا النظررام فرري الوقررت نفسرره، فمررثلا

حاجرررة  مباشررررة مرررن منرررتج الرسرررالة إلرررى مسرررتقبلها فررري أي وقرررت، دونمرررانظرررم البريرررد الإلكترونررري ترسرررل الرسرررالة 

 . 1لتواجد مستقبل الرسالة

 في ظل هذه الجماهيريةتتجه رسائل الاتصال  (: قابلية التحرك أو الحركية)التوجه نحو التصغير  •

هررررذا  مسررررتهلك الثرررورة إلررررى وسرررائل صررررغيرة يمكررررن نقلهرررا مررررن مكرررران إلرررى آخررررر، وبالشررركل الررررذي يررررتلاءم وظررررو  

والثبات،  1العصر الذي يتميز بكثرة التنقل والتحرك عكس مستهلك العقود الماضية الذي اتسم بالسكون 

الأمثلرررررة ومرررررن عرررررن هرررررذه الوسرررررائل الجديررررردة: تلفزيررررررون الجيرررررب، الهررررراتف النقرررررال، الحاسررررروب المرررررزود بطابعررررررة 

 . 2إلكترونية

لومات من وس  إلى آخر، كالتقنيرات التري : وهي قدرة وسائل الاتصال على نقل المعقابلية التحويل •

يمكنهررررا تحويررررل الرسررررالة المسررررموعة إلررررى رسررررالة مطبوعررررة وبررررالعكس وهرررري فرررري طريقهررررا لتحقيررررق نظررررام للترجمررررة 

الفرن ر ي، "فالحردود أو الفروقرة أو السرمات التري  "Minitel " اللية، وقرد ظهررت مقدماتره فري نظرام المينيثرال 

الجماهيريرررة عرررن بعضرررها الررربعض، قرررد زال بعضرررها وبعضرررها الخرررر فررري طريقررره إلرررى كانرررت تميرررز وسرررائل الاتصرررال 

الزوال، فالأفلام السينمائية يمكن عرضها في دور السينما، شاشة التلفزيون وعلى أشرطة الفيديو كاسيت 

 ". وعلى الأسطوانات المدمجة على الرغم من اختلافها في الشكل

صرررناعة أدوات الاتصرررال تعمررررل بمعرررزل عرررن بعضررررها لرررم تعرررد شررررركات  : قابليرررررة التوصررررريل والتركيرررررب •

 فقرد انردمجت أنظمرة الاتصرال واتحردت الأشركال والوحردات التري تصرنعها الشرركات المتخصصرة فري الربعض

مرررن  صرررناعة أدوات الاتصرررال، ومرررن الأمثلرررة الدالرررة علرررى ذلرررك: وحررردات الهررروائي المقعرررر الرررذي يمكرررن تجميعهرررا

وجررره،  هرررا فررري محرررال اسرررتقبال الإشرررارات التلفزيونيرررة علرررى أكمرررلمررروديلات مختلفرررة الصرررنع، لكنهرررا ترررؤدي وظيفت

 
 .2005.عبد الباس  محمد عبد الوهاب : استخدام تكنولوجيا الاتصال في الانتاج الاذاعي والتلفزيوني، المكتب الجامعي الحرديث،  - 1
 .25، ص 2006محمد شطاح، قضايا العالم في زمن العولمة بين التكنولوجيا والإيديولوجيا، الجزائر، دار الهدى،  - 2
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والرررديمو "،   Eston" فهنررراك الهررروائي القرررائم علرررى الوحررردات التاليرررة: اليرررحن مرررن صرررنع "شرررركة إيسرررتون 

 ""Sharp . "شارب والرأس من صنع شركة"، " Wave Next )المحلل( من صنع شركة ناكست ويف

ومعنراه أن رسرائل الاتصرال قرد توجره إلرى مجموعرة  خصية(: الرسائل الإعلامية الش)اللاجماهيرية   •

 لأفررراد )الجمررراهير( أو قررد توجرره إلرررى فرررد بعينرره، فقرررد سررمحت الوسررائل الجديررردة للفرررد أن يسررتقيل عرررن مررن

تقردم  المجموع من حيث الرسائل التري يتابعهرا، ومثرال ذلرك محطرات البرث التلفرزي فري البلردان المتقدمرة التري

 . 1طلب المشترك ورغباتهبرامج متنوعة حسب 

ونعنررري بررره الانتشرررار المنهوررري لنظرررام وسرررائل الاتصرررال حرررول العرررالم فررري داخرررل كرررل  الشرررريولا والانتشررررار:  •

طبقررة مررن طبقرررات المجتمررع، وكرررل وسرريلة تظهرررر تبرردو فررري البدايررة علررى أنهرررا تررر  ثرررم تتحررول إلرررى ضرررورة، نلمرررح 

لمسرررتخدمة زادت قيمرررة النظرررام لكرررل الأطررررا  ميرررل، وكلمرررا زاد عررردد الأجهرررزة ا ذلرررك فررري التلفزيرررون ثرررم الفررراكس

أن من المصلحة القوية لوثريراء هنرا أن يجردوا طرقرا لتوسريع " "Tophler. A "المعنية، وفي رأي ألفين" "توفلر

بطريقررة غيرر مباشررة الخدمررة  النظرام الجديرد للاتصرال ليشررمل لا ليقنر ي مرن هرم أقررل ثرراء، حيرث يردعمون 

 . ليفهاالمقدمة لغير القادرين على تكا

: البيئة الأساسية الجديدة لوسائل الاتصال هي بيئة عالمية دوليرة، حترى تسرتطيع المعلومرة الكونية •

أن تتبررع المسررارات المعقرردة تعقررد المسررالك الترري يترردفق عليهررا رأس المررال إلكترونيررا عبررر الحرردود الدوليررة جيئررة 

مسررررار  ن الثانيررررة، إلررررى جانررررب تتبعهرررراوذهابررررا، مررررن أقيرررر ى مكرررران فرررري الأرم إلررررى أدنرررراه فرررري أجررررزاء علررررى الألررررف مرررر

 . 2الأحداث الدولية في أي مكان من العالم

وباختصرررار فقررررد لخررررص أحررررد الخبرررراء سررررمات تكنولوجيررررا الاتصررررال الحديثرررة فرررري قولرررره: "الخرررردمات الترررري 

التحررول مررن الصرروتي إلررى الرقمرري، ومررن الإلكترونرري إلررى الفوتررون، ونحررو الرررخيص المترراح دومررا،  أتيحررت نتيجررة

الاتجراه، ومرن  3والمتنوع إلرى الكامرل، ومرن السرلحي أحرادي الاتجراه إلرى التجراوب ثنرائي  الخاص إلى العام،ومن  

 . 3الإنجليزية إلى الشفرة متعددة الاتجاهات" الثابت إلى النقال، ومن الشفرة

التحريك والشيوع وعموما فصن الكونية التفاعلية اللاجماهيرية اللاتزامنية، قابلية التوصيل التحويل، 

سررررررمات التكنولوجيررررررات الحديثررررررة، الترررررري سرررررراهمت بنسرررررربة كبيرررررررة فرررررري زيررررررادة الاتجرررررراه نحررررررو الإعررررررلام  مررررررن أبرررررررز 

 
 .71-17محمد شطاح، مرجع سابق ص،   - 1
 .180-179محمود علم الدين، مرجع سابق، ص  - 2
 .27محمد شطاح، مرجع سابق ص،   - 3
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الترري تعتمررد علررى تقررديم رسررائل متعررددة تخاطررب الحاجررات الفرديررة لضرريقة  المتخصررص ولامركزيررة الاتصررال 

 . لكبيرةالموحدة التي تخاطب الجماهير ا والجماعات المتجانسة بدلا من الرسائل

 الاتصال الالكتروني الراقع: انوالاالمطلب 

: هررررو نظرررررام لنقررررل الرسررررائل وهرررررو جهرررراز ترررررم اسررررتخدامه فررررري الارسررررال بالكهربررررراء، وتعررررر  الشرررررفرة الررررررتلكس -1

بالمراقبة شفرة المراسلة تطورات من العشرينيات من القررن العشررين ترم اسرتخدام الطبعرات عرن   الخاصة

نبضات كهربائية مباشرة عبر خطوط البر  الرى برقيرة اخرري علرى الطرر  الاخرر مرن بعد التي بصمكانها ارسال 

الخررر . ولقرررد سررراهم الرررتلكس فررري نقرررل الانبررراء والرسرررائل الرررى غايرررة ظهرررور الهررراتف الرررذي ادي الرررى اسرررتغناء عنررره 

 واستبعاده بمعدات اخري أكثر سرعة. 

س يجمع بين عمل التيليكس الاعتيادي : هو حالة متقدمة من نظام البرقية، حيث ان التيليكالتيليكس -2

الكاتبة الالكترونية والشاشة المرئية المثبتة فيها،  وعمل نظام المعالجة النصوص الذي يعمل بواسطة اللة

 . 1المطبوعة مع وجود امكانية لخزن المعلومات

 الاتية: وبشكل عام يمكن استخدام التيليكس في المجالات 

 معين.  مثل المذكرات والتقارير والرسائل العامة والمتخصصة في مجال  : المراسلات -

 مثل وظائف الموظفين، جرد المخازن واعتماد نماذج وطبقات.  الإدارية: الشؤون  -

 . ل المبيعات والصفقاتكالحسابات الجارية قوائم الاسعار وتسجي : الشؤون المادية -

: تطررور الهرراتف فرري شرركله واجمرره ومزايرراه عرردة مرررات، واصرربحت شرربكات الاتصررال الهاتفيررة، مررن الهرراتف -3

أحرررررردث الابتكررررررارات فرررررري عررررررالم الاتصررررررالات الهاتفيررررررة الهرررررراتف الفيررررررديو، جهرررررراز مررررررزود بررررررذاكرة لخررررررزن الصررررررورة 

 . الناس واسترجاعها وهو ينتشر بشكل واسع بين

 اساسيتين هما:  وسيلة اتصالية بالهواتف الأخرى المنتشرة جغرافيا بطريقينويستخدم الهاتف ك

o  .طريقة الاتصال المباشر، أي من هاتف اخر 

o ،طريقررررررررة الاتصررررررررال غيررررررررر المباشرررررررررة، اي عررررررررن طريررررررررق ربرررررررر  بوسرررررررريلة اخررررررررري مثررررررررل التلرررررررريكس 

 ا. الحواسيب وغيره

وهررري حالرررة متلفرررزة لاسرررتخدام واسرررتثمار جهرررار التلفزيرررون العرررادي عرررن طريرررق  بنرررروك الاتصررررال المتلفررررزة:  -4

الكلمرررات والارقرررام والصررررور والرمررروز علررررى  اضرررافة قنررروات المحطررررات جديررردة، وهررري عبررررارة عرررن وسررريلة لعرررررم

 
 .211عمان، دس، ص 21، الوراث للنشر والتوزيع، 1منى محمد ابراهيم البطل، تكنولوجيا الاتصال المعاصر الصخصية الادارية ونظم المعلومات، ط - 1
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ملحررق بجهرراز التلفزيررون، وتشررمل تقنيررة فيررديو تكررس علررى  معررينشاشررة التلفزيررون عررن طريررق ضررغ  مفترراح 

 : 1ثلاثة ركائز

o  البحث عن طريق شاشة التلفزيون . 

o  .تخزين واسترجاع عم طريق الحاسوب 

o  .نقل هاتفي او بوسيلة سلكية او لاسلكية 

 : 2بنوك الاتصال المتلفزة على نوعين هما وتشمل

o بررالقوائم  الفيررديو تكررس المبررث: وهررو نظررام يبررث معلومررات محررددة بنظررام متسلسررل ومحرردد

 .زيون مثل نظام التليكس الموجه لمشاهدة التلف

o  يسرررتطيع المشررراهد المسرررتعمل هرررذا النظرررام ان يوجررره استفسررراراته التفررراعلي: الفيرررديو تكرررس 

 . الاجابات المطلوبة، أي ان التفاعل قائم بين المستفيد والنظام علىوان يحصل 

هرررو عبرررارة عرررن جهررراز يقررروم ببرررث الرسرررائل والنصررروص والصرررور والوثرررائق المكتوبرررة عبررررر  الفرررراكس المي ررررري:  -5

الة التصوير الصغيرة غير انها مزودة بهاتف او متصلة به، فالفاكس هو  ويشبهالخطوط الهاتفية العادية 

 عبارة عن تقنية حديثة تشمل علي: 

 جها استنساخ الكتروني مرتب  بخ  هاتف.  -

 مرتب  بخ  هاتفي. جهاز هاتف  -

 : 3النحو التالي علىويمكن تحديد اهم مميزاته وخصائص الفاكس ميلي 

 جهاز سهل الاستخدام يحتاج الي خبير فني متخصص.  -

 رخيص الثمن، يمكن لوفراد شراءه.  -

 .يحتاج الى متطلبات كثيرة وخطوط لهاتف متوفرة في كل مكان لا -

 

 

 

 
 .117ص 2007، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1ربحي مصطفى عريان، عدنان محمود الطوباس ي، الاتصال والعالقات العامة، ط - 1
 . 150، ص2009، دار المطبوعات الجامعية، الجزائر،2وهيبة غارمي، تكنولوجيا المعلومات في المكتبات، ط - 2
 13.2منى محمد ابراهيم البطل، مرجع سابق، ص  - 3
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 الاتصال الالكترونيالمطلب الخامس: مزايا وعيوب 

 : 1تتمثل مزايا الاتصال الالكتروني وعيوبه في

 : أولا: مزايا الاتصال الالكتروني

وترررتلخص أهرررم مزايررراه فررري عملهرررا علرررى جلرررب الراحرررة و الرفاهيرررة للمسرررتخدمين لمرررا تررروفره لهرررم مرررن جهرررد، 

أحرررردث مرررررن ووقررررت ومررررال، وذلررررك عررررن طريرررررق جمعهررررا بررررين مجررررالي الاتصررررال عرررررن بعررررد و الكمبيرررروتر ، وكررررذلك 

اسررتعمال الررور  واسررتهلاكه، خاصررة بظهررور الكترراب الالكترونرري واليررحيفة الالكترونيررة، وتقرردم التقنيررات 

الرقميررررة الحديثررررة حيررررث أن عشرررررات القنرررروات تترررريح برررررامج غيررررر ترفيهيررررة، مثررررل خرررردمات المعلومررررات والبرررررامج 

علامري النهرائي مرن خرلال مرا تتسرم التعليمية، كما ساهم الاتصال الالكتروني في رفرع مسرتوى جرودة المنرتج الإ 

به من مرونة وسرعة وقدرة إنتاجية، ومن مزاياها سرعتها الفائقة في نقل، واسرتقبال المعلومرات والبيانرات، 

 وعموما فان أهم مزايا الاتصال الالكتروني انه قدم لمستخدميه ثلاثة أبعاد هي: 

المعلومرررات إلرررى حرررد إلغررراء الفرررر  برررين زمرررن البعررد الزمنررري: حيرررث أتررراح أقيررر ى درجرررات السررررعة فررري نقررل  •

 . البث والزمن الواقعي في حالة البث المباشر على الأقمار الصناعية

البعد المكاني: حيث وفرت كما هائلا مرن المسراحة المطلوبرة لتخرزين المعلومرات ونقلهرا، كمرا أنهرا تكراد  •

 . تحدد عنصر المسافة مهما بعدت

حيث أتاحت ثورة الاتصال للمتلقري درجرة مرن التفاعرل  : وعلاقاتها بالمتلقيالبعد الخاص بالوسيلة  •

الايجررابي مررع هررذه التكنولوجيررات، مثررل التلفرراز الررذي يسررتخدم الاتصررال الرقمرري، ويسررمح للمتلقرري بالترردخل 

 . في اختيار البرامج

 : عيوب الاتصال الالكتروني ثانيا: 

لمررا يقدمرره فرري مجررال حريررة التعبيررر، إلا أن هررذه  للاتصررال الالكترونرري عرردة عيرروب، حيررث انرره ومررن الرررغم

الحريررررة تقيرررردت بعرررردة قيررررود خاصررررة القيررررود السياسررررية، كررررذلك أن هررررذه التكنولوجيررررا مررررن شررررأنها أن تنتهرررررك 

خصوصرررررياتنا التنصرررررت علرررررى مرررررا يحررررردث داخرررررل منازلنرررررا، كمرررررا أنهرررررا توسرررررع الهررررروة المعرفيرررررة برررررين مرررررن يمتلكرررررون 

رون إليها، ناهيك عن الغزو الثقافي والمعرفي وانهيرار قريم وعرادات التكنولوجيا الاتصالية الحديثة ومن يفتق

 المجتمع. 

 

 
عموم  حورية بولعويدات، استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، كلية ال  - 1

 .88-87، ص 2008الإنسانية، جامعة متنوري قسنطينة، 
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 المبحث الثاني:  جودة الخدمة

 :  تمهيد

نتيجررررة  وذلررررك لقررررد زاد الاهتمررررام بالمؤسسررررات الخدميررررة كونهررررا أصرررربحت تواجرررره العديررررد مررررن التحررررديات 

يعتبرررر  وقياسرررهااهتمامرررا بجرررودة الخدمرررة ، الا ان تقييمهرررا  أكثررررالزبرررون  أصررربحالتطرررورات التررري مررررت بهرررا . كمرررا 

 امرا صعبا ، لذلك سنحاول في هذا المبحث تقديم مفاهيم عن جودة الخدمة . 

 المطلب الأول : تعريف جودة الخدمات

 :  تمهيد

البضرائع، فيمرا تلقرى موضروع جرودة الخدمرة  المنرتج وعلرىإن معظم الأعمال المنشورة ركزت على جرودة 

الجرودة ضررورية عنردما تكرون الخدمرة لا يرتم " (parasurman) لباراسرورمانوفقرا اهتماما أقل، فري حرين أنره 

 المفهررروم وتحديررردبيعهرررا" ولكرررن قبرررل ذلرررك لتحديرررد مررردى أهميرررة جرررودة الخدمرررة، مرررن الضرررروري تحديرررد هرررذا 

  أبعاده، كما هو مبين فيما يأتي. 

 : تعريف جودة الخدمات

عليهررررا  لقرررد عمرررل العديررررد مرررن المرررؤلفين والبرررراحثين علرررى أبعررراد جررررودة الخدمرررة حيرررث اتفررررق العديرررد مرررنهم

 ،وفيما يلي سيتم عرم بعض من مفهوم جودة الخدمة 

 الفرلا الأول: تعريف جودة الخدمات 

تتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة، وذلك لاختلا  حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عرن 

متماثلررة أي متجانسررة جررودة الخدمررة المطلوبررة، وكررذلك الاخررتلا  فرري الحكررم علررى جررودة الخدمررة، ف رري غيررر 

  بالنسبة للجميع. 

 التعريف الأول: 

مسرتوى الخدمرة المرراد تسرليمه بالتوقعرات الموضروعة مرن  الزبرائن وارتبراطهري التقراء احتياجرات ومتطلبرات 

.قبل ى هؤلاء الزبائن
1 

 : التعريف الثاني

 يمكن تعريف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات : 

 
 .  30، ص2007للنشر، دمشق، عمان ،   الفوار رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي ومؤسسة  1
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 لمشكلة معينة.  والتكنولوجياالبعد التقني والذي يتمثل في تطبيق العلم  •

البعد الوظيفي أي الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية الرى العميرل وتمثرل ذلرك  •

 التفاعل النف  ي والاجتماعي بين مقدم الخدمة والعميل الذي يستخدم الخدمة. 

 .  1ي تؤدي فيه الخدمةالإمكانيات المادية وهي المكان الذ •

 التعريف الثالث: 

أن جرررودة الخدمرررة هررري الحكرررم أو الموقرررف العرررام ،المتعمرررق بتفرررو   (Parasuramanاقتررررح باراسرررورمان )

 الخدمة، والذي بدوره هو الفر  بين ما تقدم الخدمة وما يأمل العميل. 

عنرررردما يتررررزامن مسرررررتوى توقعررررات العمررررلاء مرررررع تلررررك الخدمرررررة المتصررررورة ، ف رررري مسرررررألة جررررودة الخدمرررررة  

 العامة. 

ل ، نتحردث عرن جرودة خدمرة أفضرل فري حالرة العكرس إذا كان مستوى الخدمة المدركة أعلى من المأمو  

 . 2ذلك عندما يكون المستوى المتصور أقل من المستوى المتوقع ، يتم الحكم على جودة الخدمة بالسيئة

 المطلب الثاني: أهمية جودة الخدمة

الجودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات وذلك من اجل تحقيق النجراح والاسرتقرار فران علرى 

وعلررى المؤسسررات  معررا مررن اجررل خلررق الخدمررة وتقررديمها علررى أعلررى مسررتوى، يتعرراملواالزبررون والمرروظفين أن 

 3ي : يل الاهتمام بالموظفين والزبائن معا، لذلك تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة فيما

لقررررد ازداد عررردد المؤسسرررات الترررري تقررروم بقرررديم الخرررردمات فمرررثلا نصرررف المؤسسررررات  نمررررو مجرررررال الخدمرررررة: • 

 الأمريكيررة يتعلررق نشرراطها بتقررديم الخرردمات إلررى جانررب ذلررك فالمؤسسررات الخدماتيررة مازالررت فرري نمررو متزايررد

 ومستمر. 

إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سو  يؤدي إلى وجرود المنافسرة الشرديدة بينهرا لرذلك  . ازدياد المنافسة : 

 فان الاعتماد على جودة الخدمة سو  يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة. 

أصرربحت المؤسسررات الخدميرررة فرري الوقررت الحرررالي تركررز علررى توزيرررع  . المررردلول الاقتصرررادي لجرررودة الخدمرررة : 

المحافظرة  علرى المؤسسرات السرعي مرن اجرل جرذب الزبرائن الجردد، ولكرن يجرب كرذلك  حصرتها لرذلك لا يجرب

 على الزبائن الحاليين ولتحقيق ذلك لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة. 
 

 .  65، ص2007بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة محمد بوضيا  المسيلة ، 1

2La qualité de service comme outil de fidélisation : cas   d’un centre d’appel d’un Fournisseur de S0ervice Internet, Mémoire de fin 

d’étude  pour l’obtention de la maitrise en hautes études commerciales, institut des hautes études commerciales de Sousse, Tunisie, p7  

 . 151، ص2001مأمون الدراركة، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  3

 : من اعداد الطالبان وذلك بالاعتماد على أهمية جودة الخدمة من كتاب إدارة الجودة الشاملة لمأمون الدراركة  المصدر
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إن الزبائن يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز علرى الخدمرة، فرلا  فهم الزيون: 

 للزبون.  ة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكبريكفي تقديم الخدم

 والشكل التالي يلخص أهمية جودة الخدمة: 

 : أهمية جودة الخدمة  (1-1)الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 
المصدر: بن جروة حكيم، بلحسن سمحية، تأثير جودة الخدمات ع   تحقيق رضا الزبون دراسررة حالررة م سسررة مرروبيليس وكالررة ورقلررة، مررذكرة شررهادة 

 .6، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، ص2019الماستر، 

 

 المطلب الثالث : أقعاد جودة الخدمة 

 1يلي:  فيماتمثل أبعاد جودة الخدمة 

تعررد السرررعة فرري تقررديم الخدمررة وتوفيرهررا فرري الوقررت المناسررب مررن الخصررائص المهمررة فرري جررودة  . التوقيررت : 1

 الخدمة المقدمة من وجهة نظر الزبون. 

مررردى شرررعور الزبرررون بالترحيرررب مرررن قبرررل العررراملين فررري المرفرررق الخررردمي والتعامرررل معررره  . التقرررردير والاحترررررام : 2

 انية وأنه مح  احترام الجميع وتقديرهم. بقدر من الاحترام والتقدير وإشعاره بأهميته الإنس

إن الحصررول علرى الخدمررة المطلوبررة دون معوقررات أو موانرع يعررد بعرردا مهمررا مررن  . سررهولة الحصررول عل: ررا : 3

 أبعاد جودة الخدمة. 

 القدرة الفنية لمقدم الخدمة ومدى قناعة الزبون بكفاءة الخدمة المقدمة وفعاليتها.  . الأداء الفني: 4

تعنررري تفاعرررل مقررردم الخدمرررة مرررع الزبرررون وإشرررعاره بأهميتررره والحررررص علرررى رضررراه عنرررد تقرررديم  . الاسررررتجابة: 5

 الخدمة ومدى شعور العميل بقيمته الإنسانية لدى مقدم الخدمة عند التعامل معه. 

 
 .80، ص  2015، دار الفكر للنشر والتوزيع، الأردن،  1خالد بن محمد الصريمي، الجودة الشاملة، طشاكر بن أحمد الصالح،  1

 

 أهمية جودة الخدمة  

المدلول الاقتصادي   ازدياد المنافسة  الخدمة نمو مجال 

 لجودة الخدمة 

 فهم الزبون 
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 إنجاز الخدمة المقدمة للمستهلك بصورة صحيحة من أول لحظة وتجنب هدر الموارد المتاحة.  . الدقة: 6

افررق7 تروفر خردمات الترفيره والتسررلية فري المرفرق الخردمي بحيررث يشرعر الزبرون براحررة  / البيئررة :  . جررودة المر

 كافية عند الانتظار للحصول على الخدمة. 

ترروفر الخدمررة بأقررل التكرراليف وتجنررب هرردر المرروارد المتاحررة، وتقرراس كفرراءة الخرردمات مررن خررلال  . الكفرراءة: 8

 نسبة المخرجات إلى المدخلات. 

 ى تحقق الهد  المتوقع من الخدمة المقدمة وإلى أي مدى نجحت الإستراتيجية الموضوعة مد . الفاعلية : 9

 في تحقيق الأهدا . 

مرررردى ترررروفر شررررروط السررررلامة فرررري مرافررررق تقررررديم الخرررردمات لكررررل مررررن مقرررردم الخدمررررة . السرررررلامة والأمررررران: 10

 ومتلقيها. 

بررل تشررركل  ،الرربعضهرررذه الأبعرراد والخصررائص ليسررت منفصررلة عرررن بعضررها  إنممررا سرربق يمكررن القررول 

مجموعرة مرن المعرايير لردى المسرتهلك ومتلقري الخدمرة، حيرث يرتم مراعاتهرا عنرد اتخراذ القررار بتلقري خدمرة مررا 

 أو شراء منتج معين. 

 طلب الراقع: تقييم جودة الخدمةالم

 1. م شرات تقييم جودة الخدمة : 

مؤسسررات الخرردمات، خدمررة تررتلاءم مررع توقعررات الزبررائن وتلحرري حاجرراتهم لابررد مررن أن تبحررث لكرري تقرردم 

عن الطر  والوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة، فالخدمة الجيدة في نظر الزبائن هري التري تتوافرق مرع 

 : يتوقعاتهم، لذلك فعلى المؤسسة أن تتعر  على هذه المعايير والمؤشرات التي من أهمها ما يل

: وتشررير إلررى التسررهيلات الماديررة المتاحررة لرردى المؤسسررة الخدميررة مثررل المعرردات ومظهررر مقررردمي  . الملموسررريةأ

الخدمة وأدوات ووسائل الاتصال معهم، ففي الكثير من الأحيان يلجأ الزبون إلى الحكم على جودة الخدمة 

 من خلال الخصائص الشكلية المرافقة للخدمة كالتسهيلات المادية. 

وهررري القررردرة علرررى تقرررديم خدمرررة تكرررون حسرررب مرررا وعررردت بررره المؤسسرررة، أي أن تكرررون بشررركل  تماديررررة: ب. الاع

يمكررن الاعتمرراد عليهررا، وتكررون بدرجررة عاليررة مررن اليررحة والدقررة، فررالزبون يتوقررع أن تقرردم لرره خدمررة دقيقررة 

ة فري أداههررا مرن حيرث الالتررزام بالوقرت والأداء كمررا ترم وعررده مرن قبررل بالإضرافة إلررى اعتمراده علررى مقردم الخدمرر

كررأن يعتمررد صررراحب السرريارة علررى الميكرررانيكي فرري إصررلاح وصررريانة السرريارة فرري الوقرررت المحرردد وإصررلاحها بشررركل 

 يمكن الاعتماد عليه. 

 
 ،2005هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان 1
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وتتعلق بقدرة مقدم على الاستعداد لتقديم الخدمة للزبون بشكل دائرم وقدرتره علرى تقرديم   ج. الاستجابة: 

إلرررى جانرررب شرررعور مقررردم الخدمرررة بالحمررراس والسرررعادة ومررردى  الخدمرررة فررري الوقرررت الرررذي يحتررراج إليررره الزبرررون 

 جاهزيته لذلك، مثل عامل المطعم الذي يكون جاهزا ومستعدا وراغبا في خدمة الزبائن. 

وهرررو يعبرررر عرررن درجرررة الشرررعور بالأمررران للخدمرررة المقدمرررة ومرررن يقررردمها، أي يتعلرررق بمررردى المخررراطر  د. الأمرررران: 

، أو مررررررن مقررررردمها أو كلاهمرررررا، مثرررررل درجررررررة الأمررررران المترتبرررررة عررررررن المدركرررررة لنترررررائج تلقررررري الخدمررررررة مرررررن المؤسسرررررة

 استئجار شقة أو غرفة في فند . 

هررذا المؤشررر إلررى مرردى قرردرة مقرردم الخدمررة علررى فهررم حاجررات الزبررون وتحديرردها وتزيررده  ويشرريرالتعرراطف  -ه

اجرررات بالرعايرررة والعنايرررة بمعنرررى آخرررر كرررم مرررن الوقرررت والجهرررد الرررذي يحتاجررره مقررردم الخدمرررة للتعرررر  علرررى ح

          الزبون ويفهم مشاعره وتعاطفه معه. ويمكن توضيح هذه المؤشرات في الجدول التالي: 

مؤشرات تقيم جودة الخدمة  ( : 1-1)الجدول 

 
 .  446, ص 2015الأردن ,  عمان، والتوزيع،دار وائل للنشر  السادسة،تسويق الخدمات ، الطبعة  الضمور،المصدر :  هاني حامد 

 
 1. نماذج تقييم جودة الخدمة )نموذج الفجوة(: 

 
 نورالدين بوعنان جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، تخصص علوم التسيير فرع التسويق، جامعة محمد 1

 . 74، 2007بوضيا ، المسيلة، 
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يعتمررد نمرروذج الفجرروة بشرركل أساسرر ي علررى مجموعررة مررن المؤشرررات قابلررة للتكييررف أو التعررديل حسررب 

 نوع الخدمة. 

 " ظهر خلال الثمانينات من خلال الدراسات التي قام بها كل منServqualويسمى نموذج الفجوة ب "

  (Parasuraman, Zeilhmal et Berry وذلررك بغيررة اسررتخدامه فرري تحديررد )مصررادر ومشرراكل  وتحليررل

 الجودة والمساعدة في كيفية تحسينها. 

لتقيررريم حسرررب نمررروذج الفجررروة يعنررري تحديرررد الفجررروة برررين توقعرررات الزبرررائن لمسرررتوى الخدمرررة وإدراكهرررم 

الخدمررة المتوقعرة والخدمررة المدركررة ويمكررن التعبيررر لروداء الفعلرري لهررا. أي معرفررة وتحديرد مرردى التطررابق بررين 

 عنها بالعلاقة التالية: 

 

 

ويعتمد بناء هذا النموذج على تحديد الخطوات التي يجب أخذها بعين الاعتبار عنرد تحليرل وتخطري  

 ب عدم النجاح في تقديم الجودة المطلوبة. جودة الخدمة، وقد حدد نموذج الفجوة الفجوات التي تسب

 1وتتمثل في خمس فجوات التالية: 

 : 1أ. الفجوة 

وتنتج عن الاختلا  بين توقعات الزبون وإدراك المؤسسة الخدميرة، فقرد لا تردرك دائمرا وبدقرة رغبرات 

 الطلب. الزبائن وكيفية حكم الزبون على مكونات الخدمة لقلة المعلومات عن السو  وأنماط 

 : 2ب. الفجوة 

وتشير إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مرع ادراكرات الإدارة لتوقعرات الزبرون أي انره 

رغرررم إدراك إدارة المؤسسرررة الخدميررررة لتوقعرررات الزبرررون إلا أنهررررا غيرررر قررررادرة علرررى ترجمرررة ذلررررك إلرررى مواصررررفات 

 محددة في الخدمة المقدمة. 

 : 3ج. الفجوة 

اصررفات الخدمررة الموضرروعة والأداء الفعلرري لهررا، فررصذا تمكنررت المؤسسررة الخدميررة مررن وهرري فجرروة بررين مو 

وضررع المواصررفات المطلوبررة فرري الخدمررة، فررلا يمكنهررا أداء هررذه الخدمررة بسرربب وجررود مواصررفات معقرردة وغيررر 

 
 . 76نورالدین بوعنان، مرجع سابق ، ص 1

 التوقع  - = الإدراك( Servqualجودة الخدمة )

= 
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مرنرررة، وعررردم تررردريب العررراملين علرررى أداههرررا أو عررردم اقتنررراعهم بالمواصرررفات المطلوبرررة، أو عررردم وجرررود الحرررافز 

 لكافي لأداء هذه الخدمة. ا

 : 4د. الفجوة 

وتتمثرررررل فررررري فجررررروة الخدمرررررة المروجرررررة والخدمرررررة المقدمرررررة، أي أن الوعرررررود المعطررررراة مرررررن خرررررلال الأنشرررررطة 

الترويجيررة لا تتطررابق مررع الأداء الفعلرري للخدمررة وذلررك لوجررود ضررعف فرري التنسرريق بررين العمليررات والتسررويق 

 الخارجي للمؤسسة الخدمية. 

 

، وهرذا يعنري أن الخدمرة المتوقعرة المرؤدة والخدمرةوتتعلق الفجوة برين الخدمرة المتوقعرة :  5هر.. الفجوة  

لا تتطرابق مررع الخدمرة المدركررة وتكرون محصررلة لجميرع الفجرروات بحيرث يررتم علرى أساسررها الحكرم علررى جررودة 

 أداء المؤسسة الخدمية. 

 ويمكن تلخيص هذه الفجوات في الشكل التالي: 
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( SERVQUAL) ( : نموذج الفجوة 2-1الشكل )

 
بحررث  التسررويق، وفرعتخصص علوم التسيير  التسيير،مذكرة ماجيستر في علوم  العملاء،على رضا  وأثرهاجودة الخدمة  بوعنان،نوردين   المصدر :

 . 75, ص  2007المسيلة ,  بوضيا ،جامعة محمد  ينشر،لم 

 1. تقييم جودة الخدمة من طرف الزبون : 

 
 . 70نورالدین بوعنان، مرجع نفسه، ص 1
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داخليرررة تعبرررر عررن موقرررف الإدارة ومررردى  أحرردهماينظررر عرررادة إلرررى تقيرريم جرررودة الخدمرررة مررن وج ررري نظرررر 

التزامهررا بالمواصررفات الترري صررممت الخدمررة علررى أساسررها، وأخرررى خارجيررة تركررز علررى جررودة الخدمررة المدركررة 

 من طر  الزبون. 

"  Orientation Clientلزبون وعلى اعتبار أن المفهوم التسويقي الحرديث الرذي يطلرق عليره " التوجره برا

بمعرفة حاجاته وتوقعاته فصن تقييم الجودة يقوم على أساس ملاحظة الزبون لخصائص الخدمة وأبعادها 

 ومدى إدراكه لأداهها الفعلي أي جودة الخدمة المدركة. 

ولكرررررن لا يسرررررراويه والنررررراتج عررررررن المقارنرررررة بررررررين  ،بالرضررررررافرررررالجودة المدركررررررة هررررري عبررررررارة عرررررن اتجرررررراه مررررررتب  

علررى ذلرك فرران تقيرريم جرودة الخدمررة يجررب أن يكرون مررن وجهررة  وبنرراءاالتوقعرات والادراكررات المتعلقررة برالأداء. 

 نظر الزبون ويرجع ذلك إلى الأسباب التالية: 

ر الخدمة ونوايا الشراء قد لا يكون لدى المؤسسة معرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددها الزبائن لاختيا  أ.

 لديهم، أو حتى الأهمية النسبية التي يولونها لكل مؤشر في تقييم جودة الخدمة المقدمة. 

قرررد تخطرررة إدارة المؤسسرررة فررري معرفرررة الأسررراليب التررري يررردرك بهرررا الزبرررائن الأداء الفعلررري للخدمرررة . ج. قرررد لا  ب.

اسررتجابة للتطررور فرري الخرردمات المقدمررة مررن تعترر  المؤسسررة بحقيقررة أن حاجررات الزبررائن وتوقعرراتهم تتطرور 

 المؤسسة نفسها أو من طر  مؤسسات منافسة وهو ما يجعلها تعتقد أن ما تقدمه يعتبر مناسبا. 

قرررررد لا تسرررررتطيع المؤسسرررررة نظررررررا لرررررنقص إمكانياتهرررررا تحديرررررد حاجرررررات زبائنهرررررا ومعرفرررررة توقعررررراتهم أو تقيررررريم  د.

 درة على تحديد مستوى الجودة في خدماتها. مستوى الرضا لديهم عن الأداء، وبالتالي عدم الق

ويررررتب  تقيررريم الجرررودة بمسرررتوى إدراك الزبرررائن للخدمرررة الكليرررة المقدمرررة لهرررم، بمعنرررى أن عمليرررة تقيررريم 

الجرررودة مرررن طرررر  الزبرررون تشررررمل الخدمرررة الأساسرررية أو الجوهريرررة بالإضررررافة إلرررى مختلرررف الجوانرررب الماديررررة 

تصررررلة بتقررررديم الخدمررررة، إلررررى جانررررب ذلررررك فعمليررررة تقيرررريم جرررررودة )الملموسررررة( وغيررررر الملموسررررة ) التفاعليررررة الم

 الخدمة يعتمد بشكل كبير على حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن قبل شراء الخدمة. 

 المطلب الخامس : علاقة الاتصال الالكتروني بجودة الخدمة 

 (55-54)، الصفحات 2009تدرس جودة الخدمة بشكل أساس ي من خلال وج ي نظر : )شر ، 

 :  وجهة نظر الزبون  -1

الزبررررون العامرررررل الأكثررررر أهميرررررة فرررري تصرررررميم تقررررديم وتقيررررريم مسررررتوى الجرررررودة، خصوصررررا فررررري الصرررررناعات 

الخدمية التي تكون أكثر حساسية عرضة للتقلبات. فالجودة المطلوبة هي مستوى جودة الطلب الصريح أو 

توقعرررات الزبررررائن التررري تنشررررأ بترررأثير عوامررررل الضرررمني للزبررررائن الرررذي يتوقعرررره مقررردمو الخدمررررة، أي أنهرررا تشرررركل 

متعرررددة، أهمهرررا التجربرررة الصخصرررية السرررابقة للزبرررون مرررع الخدمرررة وتوقعرررات المسرررتعملين الخررررين للخدمرررة، 

وسررمعة المصررر  أيضررا. فرري حررين تعنرري الجررودة المدركررة الانطبرراع الكلرري للزبررون التجررارب عررن مسررتوى الجررودة 
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بين الجودة المدركة الجودة المطلوبرة مقردم الخدمرة فرصرة هامرة بعد التحقق من الخدمة ويعطي الاحتمال 

لقياس رضا الزبون بناءًا على صياغة وتشكيل معيار دقيق وفعلي علرى أسراس نترائج تقيريم الزبرائن للخدمرة. 

 
ً
ولتعزيرررز جرررودة الخدمرررة البنكيرررة عبرررر شررربكة الانترنيرررت بشررركل فعرررال، يجرررب علرررى الصررريرفيين أن يفهمررروا أولا

واصرررفات التررري يسرررتعملها الزبرررائن علرررى جرررودة الخدمرررة. فالمفررراهيم التقليديرررة لجرررودة الخدمرررة الخصرررائص والم

لقررررت للحصررررول علررررى الطبيعررررة الصخصررررية المتبادلررررة للتصررررادمات الخدميررررة، لررررذا تررررم القيررررام بالعديررررد مررررن 
ُ
خ

مثرل بحرث الدراسات التي حددت الأبعاد الرئيسية للجودة في البيئة البنكية التقليديرة، وفري الوقرت الحرالي ي

جرودة الخدمررة فري البيئررات الإلكترونيررة جرزءًا هامررا مررن أنشرطة وبحرروث علرروم الإدارة والمعلومرات، كمررا أنرره لا 

 وصيغة موحدة لتوقعات جودة خدمة الزبائن. 
ً
 يعطي شكلا

 وجهة نظر مقدم الخدمة:  -2

 علررر
ً
ى أنهرررا المطابقرررة إن التركيرررز علرررى العمليرررة البنكيرررة أو عررررم الخدمرررة قررراد إلرررى تعريرررف الجرررودة داخليرررا

 
ً
 هامرررررا

ً
للمتطلبررررات، وهرررررذا يؤكرررررد علررررى أهميرررررة الإدارة والجرررررودة مررررن جانرررررب عررررررم الخدمررررة، أو أن هنررررراك دورا

للعملية في تحديد جودة النتائج، وتمثل جودة المطابقة إدراك الجودة من وجهرة نظرر مقردم الخدمرة، ويعرد 

ي خررردمات ويعتمرررد تحقيرررق جرررودة المطابقرررة حررراملو الأسرررهم )المسررراهمون وإدارة البنرررك والعمرررال بمثابرررة مقررردم

برين مسررتوى الجررودة المخطرر  والجررودة الحقيقررة المسررلمة للزبررائن علررى نظررام إدارة جررودة الخدمررة فرري البنررك، 

ويعررد نظررام الجررودة لأي مشررروع كنظررام فرعرري مررن النظررام التنظيمرري العررالمي الررذي يراقررب ويؤكررد علررى جررودة 

هرذا النظرام الفرعري للجرودة بالوظرائف المناسربة للنظرام العرالمي، الخدمة البنكية، ومن الضروري أن يرتب  

يتضرمن نظرام الجررودة عناصرر فرعيرة مررن طبيعرة مختلفررة مثرل الأهردا  الصخصررية أو الأهردا  الموضرروعة 

 للخدمة البنكية، القواعد التشغيلية ومؤشرات الأداء وشبكة الاتصالات. 
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 خاتمة الفصل الأول : 

فررري هرررذا الفصرررل مختلرررف الجوانرررب النظريرررة المتعلقرررة بالاتصرررال الالكترونررري ورأينرررا انررره مرررن  استعرضرررنا

الغريب ان تستمر مؤسسة في العمل دون استخدامه . أيضا تطرقنا إلى جودة الخدمرة حيرث قمنرا بتعريفهرا 

علاقرررة  لأنشررراءاللرررزوم عليهرررا ترقيرررة خررردماتها  أصررربحوتبيرررين اهميتهرررا وكيرررف ترررؤثر علرررى أداء المؤسسرررات حيرررث 

 جيدة مع العملاء ، لكسب ولاهها . 
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 :الثانيالفصل 

دراسة حالة البنك الجزائري  

 الخارجي

 



 الفصل الثاني:                                                              عنوان فصل ثاني  

 

28 
 

 تمهيد الفصل: 

بعررررد ان تعرفنرررررا فررررري الفصرررررل السرررررابق المكرررررون للجانررررب النضرررررري للموضررررروع محرررررل الدراسرررررة الرررررى المفررررراهيم 

 الخدمة .  وجودةالأساسية لكل من الاتصال الالكتروني 

في الجان بالنضري على احدى المؤسسات الجزائرية في شركل  رأيناهسنحاول في هذا الفصل اسقاط ما 

 دراسة حالة . 

لمرررا للقطررراع المصررررفي أهميرررة بصرررفته الأكثرررر  وهرررذالهرررذا الغررررم مؤسسرررة بنرررك الجزائرررر الخرررارجي  واخترنرررا

البيئية المتسارعة ، فتطلبت الدراسة الخوم فري النقراط  والتغيراتللتطورات الاقتصادية   واستجابة  تأثرا

 ة. التالي

 . ر الخارجيئاجز ال لبنك بطاقة تعريفية  الأول:  ثحبالم •

 الالكتروني في البنك . والاتصالدة الخدمة :  جو  : الثانيالمبحث  •
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 المبحث الأول :بطاقة تعريفية للبنك الجزائري الخارجي

 تمهيد : 

مرا يفررم علرى البنروك بصرفة  وهرذاتغيررات اقتصرادية عديردة  والعالميرةتشهد الساحة البنكية المحليرة 

علرررى  والحفررا الاقتصررراد الرروطني  تمويررلفاعليررة فرري  أكثررررالجزائررر الخرررارجي بصررفة خاصررة أداء  والبنررك عامررة 

الاسررتفادة مررن الفرررص  لأجررلمركررزه التناف رر ي . فبنررك الجزائررر الخررارجي يسررعى الررى إعررادة هيكلررة اسررتراتيجية 

 يمة . نظام رقابي فعال من اجل ضمان اتخاذ قرارات استراتيجية سل وخلق والربحيةلزيادة النمو 

 هذا سنتطر  الى ماهية البنك الجزائري الخارجي .  ومن

 

 المطلب الأول : تعريف البنك الجزائري الخارجي 

يعتبرررررر بنرررررك الجزائرررررر الخرررررارجي وليررررردا لتطرررررورات النظرررررام البنكررررري الجزائرررررري، حيرررررث وجرررررد نفسررررره فررررري ظرررررل 

يسررعى إلررى بلروى أعلررى درجررات  الأوضراع الراهنررة مجبررا علررى التررأقلم مرع التغيرررات الترري تشرهدها البيئررة، فأصربح

التقرردم والتطررور فرري عملياترره وخدماترره، ونحرراول مررن خررلال هررذا المبحررث التعريررف برره مررن خررلال تقررديم لمحررة 

 عن نشأته وتطوره، عرم مختلف وظائفه. 

 تقديم بنك الجزائر الخارجي : أولا: 

مررن أكبررر البنرروك التجاريررة الجزائريررة شررهرة فرري العررالم نجررد بنررك الجزائررر الخررارجي الررذي يعررد الرائررد مررن 

أوكلرررت لررره الدولرررة كرررل الصررررلاحيات  ولرررذلك حيرررث التعررراملات مرررع الخرررارج خاصرررة ميررردان الضرررمانات البنكيرررة 

 رة . سمعة عالمية كبي وذوللقيام بمهامه على أحسن وجه فهو يعتبر بنك من الدرجة الأولى 

 : الفرلا الأول : لمحة عن بنك الجزائر الخارجي

يعتبر البنك الخارجي الجزائري من بين البنوك الستة التجاريرة المتواجردة فري الجزائرر، وهرو بنرك تجراري 

 منذ نشأته متخصص في تمويل التجارة الخارجية تنفيذ الاتفاقيات المرتبطة بالعمليات الخارجية . 

 التطورات ال ي شهدها البنك : فيما ي ي عرض لأهم 

موظرررف سرررنة  4378( بلرررغ ووحرررداتفيمرررا يخرررص العررردد الإجمرررالي لمررروظفي بنرررك الجزائرررر الخرررارجي )مقرررر 

وكالررة ضررمن  82برين مررديرين ومشرررفين أعرروان تحكررم، أعرروان تنفيررذ مرروزعين علررى مسررتوى شرربكة مررن  2005

نررررراطق الصرررررناعية ومنررررراطق إنترررررراج وحررررردات مررررروزعين علرررررى أنحررررراء البلرررررد التجمعرررررات السررررركنية الكبررررررى والم 10

وطنية. إن بنك الجزائر الخارجي له  7وبالخارج  16من شركات تابعة ومساهمة منها   23المحروقات(، وتضم  
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% مرن  35بلد، ويسير بنك الجزائر الخارجي أكثر من  41مراسل بنكي موزعين عبر  1450علاقة بشبكة من 

 التجارة المحلية. 

كررران بنرررك الجزائرررر الخرررارجي مرررن برررين أهرررم بنررروك  1988ات العموميرررة سرررنة إلرررى غايرررة اسرررتقلالية المؤسسررر

أشرررررنا إليرررره كرررران دوره الرئي رررر ي هررررو الوسرررراطة مررررن المؤسسررررات وخزينررررة الدولررررة اخررررر نشرررراطاتها  وكمرررراالدولررررة 

 . 1993مليار دج بالمقارنة بنشاط  78.489ديسمبر قدرت ب  31اختتمت في ظرو  ملائمة للبنك، ميزانية 

اسررتنادا علرى ميزانيرة نشرراط بنرك الجزائرر الخررارجي، أنره يسرعى علررى برذل جهرود مختلفررة نسرتطيع القرول 

 الأشررركال اتجررراه زبائنررره مرررن القطررراع العرررام أو الخررراص داخليرررا أو خارجيرررا لتررروفير خررردمات تتوافرررق والوضرررعية

الاقتصرررادية الجديررردةي كمرررا يسرررتعمل بنرررك الجزائرررر الخرررارجي وسرررائل الاتصرررال والمعالجرررة المعقررردة كالإنترنرررت 

 (. SWIFTوكذا سويفت ) الليوالإعلام 

 : الفرلا الثاني: نشأة وتطور البنك الخارجي الجزائري 

ركة فرررري شرررركل شرررر 204-67طبقررررا للمرسرررروم رقررررم  1967أكترررروبر  01تررررم إنشرررراء بنررررك الجزائررررر الخررررارجي فرررري 

إقامرررة وكرررالات  بصمكانررهمليرررون دينررار جزائرررري مقررره الجزائرررر العاصرررمة،  20جزائريررة حررردد رأسررماله مبررردئيا ب 

وفررروع، بموافقررة وزيررر الماليرررة كمررا يمكنرره إقامرررة وكررالات خررارج الرروطن، وتصرررنيفها لا يكررون إلا بموجررب نرررص 

 تشريعي، وقد تم إنشاؤه على أنقام المؤسسات البنكية التالية : 

o Le Crédit Lyonnais 1967أكتوبر  01القرم الليوني في  

o  1967ديسمبر  31المؤسسة العامة في société générale) 

o  1968افريررل  30قرررم الشررمال البنررك الشررمالي للتسررليف فرري (nord du Credit البنررك الصررناعي )

 Banque industrielle d'Algérie et de 1968ماي  31الجزائري وبنك البحر الأبيض المتوس  في 

la méditerrané) 

o  1968افريل  30بنك باركليز الفرن  ي في 

 ومع إنشاء البنك الجزائري الخارجي تم إرساء أول هيكل تنظيمي وضم : 

 دائرة الشؤون الإدارة .  −

 هيكل المواد الهيدروكربونية.  −

 دائرة الشؤون الخارجية .  −

 دائرة دراسات الاستغلال  −
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يمثررل المرحلررة الأخيرررة  وتأسيسرره،  1968جرروان  01تحصررل بنررك الجزائررر الخررارجي علررى هيكلرره النهررائي فرري 

مستشرارين،  وثرلاثعرام مسراعد  ومرديرمن إجراءات التأميم البنكي، حيث يسير من طر  رئيس مدير عرام 

كررررران بنرررررك  1970السياسررررة الخاصرررررة بالبنررررك وتمثيلررررره اتجرررراه الغيرررررري ومنررررذ  وتطبيرررررقوهررررم مكلفرررررون بالتسرررريير 

الجزائر الخارجي محل ثقة لجميع العمليات البنكية للمؤسسات الصناعية الكبررى مرع المؤسسرات الأجنبيرة 

 )سوناطراك، شركة النقل البحري، شركات البناء... 

، بعدها أرمى شكل ثراني مرن التنظريم الهيكلري  1980حاف  البنك على نفس الهيكل التنظيمي إلى غاية 

أكثررر توافقررا مررع تقرردم عمليررات البنررك، وتررم اسررتحداث عرردة مررديريات تحررت سررلطة مستشررار مديريررة البنرركي 

 مديريات مركزية عملياتية.  9ويضم الهيكل التنظيمي مديريتان عامتان مساعدتان 

تحررررررت سرررررلطة المرررررردير الرررررذي أعررررراد تررررررنظم وحررررردات الشررررررؤون  جديرررررد تنظررررريمترررررم اسررررررتحداث  1988سرررررنة 

الخارجيرررةي وأصررربح بنرررك الجزائرررر الخررررارجي مرررن برررين أبررررز المؤسسرررات البنكيررررة الأولرررى المنفصرررلة ذاتيرررا، وذلررررك 

وحنرررررررر ي برررررررررأس مررررررررال اجتمرررررررراعي قرررررررردر ب  1988جررررررررانفي  12الصررررررررادر فرررررررري  89/61بموجررررررررب أحكررررررررام القررررررررانون 

 جزائري .  مليون دينار24.5

مررديريات عامررة مسررراعدة  3تررم الاعتمرراد علررى هيكررل تنظيمررري جديررد، وهررو تنظرريم يضررم  1989وفرري سررنة 

 88/01سرنة خبررة وبفضرل تطبيرق القرانون رقرم  21عملياتية لكرل عردد معرين مرن الوحردات المركزيرة، و بعرد 

 5ييرر شرهله و أصربح يروم : المتعلق باستقلالية المؤسسات قام بنك الجزائر الخارجي بتغ 1988جانفي  12في 

مليررار دج، مررع المحافظررة بشررركل  5.24مليررار دج إلررى  1مؤسسررة بالأسررهم، رأس مالررره قفررز مررن  1989 فيفررري 

، كمرررا ترررم اسرررتحداث هيكرررل 1967أكتررروبر  1عرررام علرررى هدفررره الأساسررر ي المسرررطر بموجرررب المرسررروم المرررؤرخ فررري 

 02الصرررادر فررري  01دير العررام رقرررم مرررن طرررر  المررردير الجهرروي بمقتنررر ى مرررذكرة المررر 1996سررنة  تنظيمرري آخرررر

 .  1996جانفي 

المؤرخررررررة فرررررري  02)مرررررذكرة المرررررردير العررررررام رقرررررم  1997زود بنرررررك الجزائررررررر الخررررررارجي بررررردائرة التسررررررويق سررررررنة 

( ملحقررررررة بمديريررررررة الشرررررربكة، وتتفرررررررع هررررررذه الرررررردائرة الررررررى قطرررررراعين: قطرررررراع "مؤس رررررر ي" وقطرررررراع 1997/04/21

" حيررررررث يقرررررروم بتوزيرررررررع TOUEN" وايضررررررا" DELOITE "شخيرررررر ي" بالإضررررررافة إلررررررى مكتررررررب المراجعررررررة الدوليررررررة"

مسؤولية السياسة التجارية واستجابة للسياسرة الجديردة للبنرك التري تهرد  إلرى تحقيرق الفعاليرة والكفراءة 

، بموجبررره تررم اسرررتحداث هياكرررل جديررردة، 2003فرري التسررريير البنكررري تبنررى البنرررك هررريكلا تنظيميرررا جديرردا سرررنة 

 الهياكل الموجودة. وتم توسيع وتمديد مهام واختصاصات 

 وهناك بنوك ومؤسسات يساهم فيها بنك الجزائر الخارجي بنسب مختلفة نذكر منها : 

  ومقره أبو ظحي .  55,15البنك العربي للاستثمار والتجارة الخارجية ويساهم فيه بنسبة % 

  50,12بنك الغرب العربي للاستثمار والتجارة ويساهم بنسبة  .% 
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 ومقره في فرنسا.  56.9لفرنسية ويساهم فيه بنسبة اتحاد البنوك العربية وا % 

 % 25مؤسسة تأمين القروم العقارية بنسبة  . 

مليرررار دينرررار، وبصضرررافة الأمررروال المخصصرررة  34.1إلرررى  2005ارتفررراع مقررردار الأمررروال الخاصرررة نهايرررة سرررنة 

ل الخاصرررة تسرررمح مليرررار دينررراري هرررذه الأمررروا 44.9لتغطيرررة الأخطرررار البنكيرررة العامرررة يصررربح المقررردار الإجمرررال 

براحترام النسررب القانونيررة باسررتتناء المتعلقررة بتقسرريم المخراطر، حيررث تجرراوزت فرري بعررض المؤسسررات العامررة 

 المنحلة، مؤهلة لإعادة الهيكلة المالية الحدود المتعار  عليهاي

  2005و 2004% بين سنتي 82نمو الناتج البنكي الصافي بنسبة . 

  9فا  إجمالي الميزانية نسبة% 

  40نمو الإنتاج البنكي ب% 

 %51% تحسن الأرباح بنسبة 86بلغ الهامش البنكي ارتفاع بنسبة 

قام البنك بعمليات إعادة هيكلة وظائفه ودخل في مرحلة جديدة مرن التحرديث، والتري  2006وفي سنة 

تحرررديث وإعرررادة تأهيرررل الوكررررالات  ةمسرررت كرررل هياكلررره وشررربكته بالكامررررل كمرررا عرفرررت هرررذه السرررنة إسررررتراتيجي

لضررمان الملائمررة مررع المتطلبررات التكنولوجيررة الجديرردة والصررفقات المتاحررة للزبررون كررل هررذا فرري بيئررة تنافسررية 

أو فررري المكترررب  Front officeوأدرك هرررذا البنرررك أن التكنولوجيرررا هررري أداة أساسرررية سرررواء فررري المكترررب الأمرررامي 

 الزبائن.  لتقديم خدماتها إلى Back officeالخلفي 

ليصررربح العمررررل  Deltaتحررررديث نظرررام المعلومررررات مرررن خررررلال برنرررامج دلتررررا  2007لتعرررر  السررررنة المواليرررة 

 دقة وأمان .  البنكي أكثر

المبرمرة مررع  للاتفاقيرراتتوجرره البنرك إلرى قطرراع المؤسسرات الصررغيرة والمتوسرطة ونتيجرة  2009وفري سرنة 

 الشركات الرائدة عالميا تم طرح منتجات جديدة . 

فعرفت توسريعا لشربكة البنرك وتجديردا لهياكلره القديمرة فري إطرار التحرديث والتحسرين  2011سنة    أما

-libreالمسررررتمر فرررري الخرررردمات وطريقررررة تقررررديمها، كمررررا افتررررتح البنررررك فرررري هررررذه السررررنة أول وكالررررة بخدمررررة حرررررة 

service لتسرمح هرذه مليرار دينرار جزائرري  76رفرع رأسرماله إلرى  الواقعرة بديردوم مرراد الجزائرر وسر ، وترم ،

 أكبر البنوك المحلية وكذا الدولية.  الزيادة بالعمل بالتنسيق مع

حاليرررررا يسرررررعى بنرررررك الجزائررررررر الخرررررارجي إلرررررى ترررررردعيم وتوسررررريع شررررربكته البنكيرررررة مررررررن خرررررلال إنشررررراء وكررررررالات 

 وتزويدها بأكفأ الموارد البشرية لمجارات المنافسة. 

 تعلقة بهذا البنك في شكله الحالي : من خلال ما سبق يمكن عرم بشكل موجز أهم المعلومات الم



 الفصل الثاني:                                                              عنوان فصل ثاني  

 

33 
 

 Banque Extérieure d'Algérie (BEAالتسمية: بنك الجزائر الخارجي ) ➢

 الصفة القانونية: شركة مساهمة .  ➢

 مليار دينار جزائري.  150رأس المال الاجتماعي :  ➢

 شارع العقيد عميروم الجزائر.  11المقر الاجتماعي:   ➢

يرررل مختلرررف قطاعرررات النشررراط لاسررريما قطررراع المحروقرررات، النشررراط: تقرررديم الخررردمات البنكيرررة وتمو  ➢

 قطاع الحديد والصلب، قطاع النقل، قطاع مواد البناء، وكذا قطاع الخدمات . 

 وكالة.  101شبكة الوكالات:  ➢

 المطلب الثاني : وظائف بنك الجزائر الخارجي

 BEA  :1مهام وأهدا   

، كمرا يهرد  إلرى والخارجواسعة بين الجزائر  اقتصاديةتكمن في تسهيل تنمية في مجالات  BEAإن مهام 

تمويل العمليات التجارية مع باقي بلدان العرالم كمرا يمكرن لره التردخل فري مختلرف العمليرات  وتصجيعتحفيز  

 البنكية وذلك ب: 

 ين الأجانب . تمويل القطاعات العامة والخاصة عند قيامها بعقد صفقات مع المتعامل -

 في :  BEAوبتخليص دور  والمصدرينتقديم المعلومات الخاصة بصمكانية التمويل للمستوردين  -

  تقرررررررديم الخرررررررردمات المصرررررررررفية لمسرررررررراعدة التجررررررررارة الخارجيرررررررة وتنميتهررررررررا عررررررررن طريررررررررق التمويررررررررل الررررررررلازم

 والمراسلات الدولية

 المستندي ( .  الاعتماد) 

  لعمليات التبادل التجاري . فتح الاعتمادات اللازمة 

  يتعرررررردى هررررررذا البنررررررك تعاملاترررررره الخارجيررررررة يشررررررمل كررررررذلك الودائررررررع والعمليررررررات الداخليررررررة الخاصررررررية

 ونفطرال وتوسعت مهامه لتشمل كافة حسابات كبار الشركات الصرناعية فري ميردان المحروقرات سروناطراك 

 النقل البحري ومختلف النشاطات .  المؤسسات الكيماوية

  والمتوسررررررطةم بتمويرررررل عمليررررررات الاسرررررتيراد والتصرررررردير بتقرررررديم القررررررروم الطويلرررررة هرررررذا البنرررررك يقررررررو 

 الأجل، لهذه المؤسسات الإستراتيجية .  والقصيرة

  بالإضافة إلرى مقرره الرئي ر ي بالعاصرمة الرذي يتفررع إلرى فرروع ووكرالات عبرر منراطق مرن الروطن يملرك

 البنك حاليا فرعين أجنبيين هما : 

 
 كالة مستغانم  معلومات مقدمة من الوكالة : و  1
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 ▪ arabe (paris).La Banque international - 

 ▪ dabi). -Arabe Banque investissement and Foreign trade (abou - 

  القررررروم الخارجيررررة لتغطيررررة مختلررررف  وكررررذلك الترررردخل فرررري الأسرررروا  الماليررررة الدوليررررة لجمررررع الأمرررروال

 الاستثمارات

  . المشتراة بالعملة الصعبة مع الخارج 

  ضد الأخطار السياسية والاقتصادية . إعطاء الموافقة لضمان العمليات التجارية مع الخارج 

  . استقبال الودائع تحت الطلب ولوجل 

 المطلب الثالث : الهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي

 ويتكرررررون الهيكرررررل التنظيمررررري كمرررررا يبينررررره الشررررركل المررررروالي مرررررن مديريرررررة عامرررررة يترأسرررررها رئررررريس مررررردير عرررررام، تضرررررم

 ستنيابات )مديريات( تتمثل في : 

 المديرية العامة التجارية. نيابة  •

 نيابة المديرية العامة للعلاقات الدولية.  •

 نيابة المديرية العامة للعمليات والأنظمة.  •

 نيابة المديرية العامة للتعهدات .  •

 نيابة المديرية العامة للمالية.  •

 نيابة المديرية العامة للتطوير الداخلي ودعم النشاطات.  •
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 BEAهيكل تنظيمي ل  ( : 1-2الشكل رقم )

 

 معلومات مقدمة من الوكالة : وكالة مستغانم  المصدر :
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 الخدمة وجودةالمبحث الثاني: الاتصال الالكتروني 

 تمهيد : 

 وجرودةفري خصروص الاتصرال الالكترونري  وبيانراتما عثرنرا عليره مرن معلومرات  في هذا المبحث سنحاول 

 الخدمة في بنك الجزائر الخارجي . 

 

 الاتصال الالكتروني في البنكالمطلب الاول : 

 Le réseau SWIFT  :1شبكة سويفت  

م مررررن أجرررل تعررررويض 1977(، أنشررررأت عرررام interbancaireشررربكة سررررويفت هررري شرررربكة مرررا بررررين البنررروك )

تقرررردم مجموعررررة مررررن الخرررردمات المتنوعررررة مثررررل:  وهرررريالررررتلكس لأنرررره لررررم يكررررن آمنررررا وسررررريعا بمررررا فيرررره الكفايررررة، 

 تحويلات من حساب إلى حساب، عمليات على العملات... إلخ. 

 امل،ذلك الوقت أصبحت المصار  تستطيع أن تستفيد ايجابيا من قدرات تسير رأس مالها الع ومنذ

 فتح معاملات، وتكون لديها فكرة واضحة عن حساباتها. 

منسررروبة  Des messages standardisesوفررري هرررذه الشررربكة بررردأ المسررراهمون بتبرررادل رسرررائل موحررردة 

 ، تأكيد تنفيذ العملية تعليمات التسوية، التسليم، الأمروالبيع)مختصة إلى عمليات مالية الأمر بالشراء 

 بالدفع... 

( بمعنى أنه لا أحد مرن non répudiationكة هي أن تضمن عدم  جر معاملة التبادل )أول مهمة للشب

( فرررررري مجمرررررروع notarialالمتعررررراملين يسررررررتطيع نفرررررري وجرررررود صررررررفقة قررررررد تمرررررت فسررررررويفت بمثابررررررة فعرررررل ترررررروثيقي )

لحمايرررة المسررراهمين، فرررصن قرررام بنرررك بررردفع مبلرررغ لبنرررك آخرررر فالبنرررك  وهرررذاالمعررراملات المنجرررزة مهمرررا كررران المبلرررغ 

 دافع يطالب بضمان استلام لهذا الدفع. ال

حظيررررت بمكانرررة مرموقرررة فررري العلاقررررات  إنهرررا، حيرررث وملحوظرررةشررربكة سرررويفت طرررجلت تطرررورات دائمررررة 

 البنكية

 مفتاح نجاحها في تكامل ثلاث ميزات هي:  ويكمنالدولية، 

 أداة اتصال حديثة مصنوعة وفق حاجيات العمل المصرفي.  هي ▪ 

 
1 https://fr.wikipedia.org/wiki/Society_for_Worldwide_Interbank_Financial_Telecommunication .  2023/05/18, 18 :37. 

https://fr.wikipedia.org/wiki/Society_for_Worldwide_Interbank_Financial_Telecommunication
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 خاصة )مقاييس المراسلات(.  ومقاييستستعمل لغة موحدة  ▪ 

شررررركل الرسرررررائل )فررررري حالرررررة رسرررررالة علرررررى شررررركل  ويراقررررربوسررررريلة مجهرررررزة ببرنرررررامج لتيرررررحيح الأخطررررراء ،  ▪ 

 خاطة(. 

 

 1الفاكس : 

 .الفاكس هو نظام لنقل البيانات أو الكتابة أو الرسومات عبر الهاتف

ا  شرررائعًا جررردًا فررري العقرررود الأخيررررة مرررن القررررن العشررررين سرررمح بنقرررل يعرررد الفررراكس أو الفررراكس جهرررازًا تقنيرررً

 .المستندات والنصوص والبيانات الأخرى عبر خ  هاتف ، مما أدى إلى إنشاء نسخة مصورة

هررررذه هررري ثرررلاث قطرررع متكاملررررة ومدمجرررة فررري جهررراز واحررررد: ماطرررح ضررروئي ، وهررررو  .يعمرررل الفررراكس بسرررهولة

مرودم ، يسرمح بالاتصررال  الموجررودة فري المسرتند الأصررلي ي المسرؤول عرن تسرجيل البيانررات والنصروص والصرور 

والطابعررررة ، والتررررري عنرررررد اسرررررتلام مسرررررتند جديرررررد ، تطبعهرررررا  عبررررر الهررررراتف بجهررررراز آخرررررر لررررره نفرررررس الخصرررررائص ي

 .بسرعة واقتصادية على الور  ، وتنتج نسخة من البيانات المرسلة

لغررررا . ترررم تصرررميم الجهررراز فررري ، بعرررد وقرررت قصرررير مرررن اخترررراع الت 1851يعرررود إنشررراء الفررراكس إلرررى عرررام 

جامعرررة لنررردن فررري نسرررخة بدائيرررة للغايرررة. يمكرررن لأقررردم الفاكسرررات المسرررح الضررروئي بررراللونين الأبررريض والأسرررود 

فقرررررر  ، بينمرررررررا أصررررررربحت هرررررررذه الأنظمرررررررة أكثرررررررر تعقيررررررردًا بمرررررررور السرررررررنين ، ممرررررررا سرررررررمح بتررررررردرج الرمرررررررادي. تعرررررررد 

لوان ، علرررى الررررغم مرررن اسرررتمرار طباعتهررررا الفاكسرررات اليررروم أجهرررزة متعرررددة الوظرررائف تجمرررع المعلومرررات برررالأ

 .باللون الرمادي لغرم اقتصادي وسريع

كانررت الفاكسرررات أجهررزة شرررائعة جرردًا فررري منتصررف القررررن العشرررين ، كطريقرررة لنقررل المعلومرررات بسررررعة 

وبدقررررررة عبررررررر مسررررررافة ، قبررررررل أن تصررررررل أجهررررررزة الكمبيرررررروتر والأجهررررررزة الأخرررررررى ذات الصررررررلة إلررررررى أكبررررررر قرررررردر مررررررن 

سرررع فررري السرررو . أدرجرررت العديرررد مرررن أجهرررزة الكمبيررروتر هرررذه الوظيفرررة فررري العقرررود الأخيررررة مرررن الشرررعبية والتو 

 .القرن ، من خلال البرامج التي تحاكي خصائص وتشغيل الفاكس

واليررروم ، لا يررررزال هرررذا النرررروع مرررن الأجهررررزة يسرررتخدم نظرررررًا لموثوقيتررره لأنررررواع معينرررة مررررن عمليرررات إرسررررال 

 .ن أن استخدامه تم إخفاؤه لظرو  استتنائية أكثر أو أقلواستقبال المعلومات ، على الرغم م

 

 1الهاتف الثابت : 

 
1 https://ar.facts-news.org/taaryf-alfaks . Consulter le 2023/06/01, 14 :30. 

https://ar.facts-news.org/taaryf-alfaks
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الأرضر ي أو الهراتف القرار هرو طريقرة الاتصرال السرمعي باسرتخدام شربكة مرن  الهراتف أو الهراتف الثابرت

  .المدفونة تحت الأرم في معظم الأحيان (الكيبل الضوئي الموصلات مثل )الكيبل النحاس ي،

هرررو أن المسررتخدم يسرررتخدم الأجهرررزة وهررري ثابترررة  بالهررراتف المتنقرررل مررن خصرررائص الهررراتف الثابرررت مقارنررة

بحيرررث لا يمكررررن إجررررراء الاتصررررال والتحرررررك فرررري نفررررس الوقررررت لمسررررافة بعيرررردة )إلا إذا جهررررز الهرررراتف بمنظومررررة 

يعتمد على تغطية راديوية عادة بل علرى  متر( لكون الهاتف الثابت لا100 - 20وصلة لاسلكية قصيرة المدي 

اتصررال مباشررر بالشرربكة العامررة عررن طريررق كيبررل فصنرره مترروفر للاتصررال والاسررتقبال علررى مرردار السرراعة دون 

 للاتصال 
ً
التأثر بقوة التغطية والظرو  الأخرى وذو كلفة أقل. يمكن استخدام وصلة الهاتف الثابت أيضا

 .بالإنترنت وبكلفة متدنية

 2لكتروني : البريد الا

ه عبرارة عرن خدمرة  (Email)أو مرا يُشرار لره بالاختصرار  (Electronic Mail)يُعررف  البريرد الإلكترونري
، بأنر 

وباسررررتخدام أنررررواع  يُمكرررن مررررن خلالهررررا إرسرررال واسررررتقبال رسررررائل إلكترونيرررة عبررررر شرررربكة اتصرررالات معينررررة،

ويرتم  تبررادل رسررائل البريررد الإلكترونرري مررن وإلررى أي  شررخص يمتلررك عنرروان  مُختلفرة مررن التطبيقررات والبرررامج،

 صررور أوبريرد إلكترونري حرول العرالم، وقرد تحتروي رسرالة البريرد الإلكترونري علرى ملفرات مُضرمنة برداخلها، أو 

نصرروص كتابيررة، حيررث تحترروي معظررم أنظمررة البريررد الإلكترونرري علررى مُحرررر أولرري لتحريررر النصرروص، وإجررراء 

لتعرررديلات عليهرررا كتغييرررر لرررون الخررر ، واجمررره، وغيرهرررا مرررن التعرررديلات الأخررررى. يرررتم  تخرررزين رسرررائل مختلررف ا

م فيمرررا يُعررررر   بصررررندو  البريررررد الرررروارد سررررتخدو
ُ
، والررررذي يجررررب أن  (Inbox)البريرررد الإلكترونرررري الررررواردة إلررررى الم

ة رسرررائل جديررردة، ويُمكرررن ضرررب  ال ق مرررن تلقيررره أيررر 
م بشررركل دوري للتحقرررُ سرررتخدو

ُ
عديرررد مرررن أنظمرررة يتفقرررده الم

ة رسائل جديدة، والتي يرتم  حفظهرا علرى الجهراز، أو يرتم   البريد الإلكتروني بحيث تُصدر تنبيهات عند ورود أي 

 حذفها، أو إعادة توجيهها بهد  إرسالها إلى شخص آخر، كما يُمكن طباعتها على شكل نسخة ورقية. 

 :  BEAتطبيق 

الخرراص بررك بفضرررل  BEA MOBILE الإلكترونيررة مررن خررلال تطبيررقاسررتفد مررن الخرردمات المصرررفية 

، يمكنررك إدارة حسرراباتك المصرررفية بسررهولة وأمرران مررن هاتفررك  BEA الخرراص بررر BEA MOBILE تطبيررق

عرررم أحردث المعرراملات الخاصررة برك فرري لمحررة والوصرول مباشرررة إلررى تفاصريل المعرراملات الخاصررة  -المحمرول: 

الخاصرررة برررك )الحسرررابات المصررررفية وحسرررابات  BEA حسرررابات تحقرررق مرررن رصررريد وحركرررات -بالحسررراب ، 

تتبع العمليات الخاصة بك ، وإجراء عمليات  -التوفير وحسابات الأورا  المالية وما إلى ذلك( بنقرة بسيطة 

قررم برررصجراء تحويلاترررك إلرررى حسرررابات داخليررة أو خارجيرررة فررري ثررروانٍ أو أضرررف  -بحررث متعرررددة المعرررايير بسلاسرررة 

 
1 https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA  , consulter le 

2023/06/01, 14 :38. 
2https://mawdoo3.com/ , consulter le 2023/06/01, 14 :42. 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%83%D8%A7%D8%A8%D9%84_%D8%B6%D9%88%D8%A6%D9%8A&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA
https://mawdoo3.com/
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 RIB اعرم -تكوين الإخطارات الخاصة بك ليتم تنبيهك بنفقات حسابك ،  -التطبيق  مستفيد مباشرة من

 أو Viber الخراص برك علرى هاتفرك المحمرول وأرسرله مباشررة عبرر البريرد الإلكترونري أو الرسرائل القصريرة أو

Messenger -  ديرد تح -تواصرل مرع مرشردك وأرسرل المسرتندات مرن خرلال المراسرلة المنرة فري الوقرت الفعلري

هو خدمة مجانيرة متاحرة لعمرلاء البنرك. للاسرتفادة مرن المسراعدة الفنيرة  BEA تطبيق BEA موقع أقرب فرع

/  23.48.02.09( 0) 23.48.02.45( 0/ ) 23.48.02.29( 0) 213أو لأي اقتراحرررات أخررررى ، اتصرررل بنرررا علرررى:  

(0  )23.48.02.10 ( /0 )23.48.02.22 

 :   الإنترانت

ومعلومرررررات  الاتصرررررال  العمرررررلاء وملفررررراتشررررربكة تتميرررررز بأنهرررررا تعطرررررى مظهررررررا منتظمرررررا لقواعرررررد بيانرررررات  هررررري

 الإليكترونرررريمررررن قبررررل المرررروظفين فتطبيقهررررا مررررثلا لأنظمررررة البريررررد  اسررررتخداماالمنتجررررات ممررررا يعنررررى أنهررررا أسررررهل 

 واسرررتخدامها ترررا،وق جهرردا، والنفقرررات قررد تكرررون مرررالا، العررراديتررروفير النفقررات بالمقارنرررة مرررع البريررد  فررريتسرراهم 

 المؤسسررة بررلحررال مررن الأحرروال بأنهررا مفتوحررة لأشررخاص خررارج نطررا   بررأيلررنفس تطبيقررات الإنترنررت لا يعنررى 

أو تكررررررررون مرتبطررررررررة بهررررررررا ولكررررررررن مررررررررن خررررررررلال إضررررررررافة wwwالعالميررررررررة قررررررررد تكررررررررون مفصررررررررولة كليررررررررا عررررررررن الشرررررررربكة

الخرررررين  ويمنررررع المصرررررح بهررررم صبرررردخول الأشررررخايسررررمح firewall يطلررررق عليررررة نرررراري جرررردار security مميررررزات

والتصريح قرد يكرون بكلمرة سررية وببطاقرات ذكيرة تسرتخدم التشرفير للردخول إلرى الشربكة الداخليرة فريمكن 

دخررررول المرررروظفين إلرررررى الشرررربكة العنكبوتيررررة فيسررررتفيدوا مرررررن المعلومررررات الموجررررودة بالإنترنررررت العالميرررررة  بالتررررالي

شررررررررررررررررربكة الإنترانرررررررررررررررررت شررررررررررررررررربكة ف الوقرررررررررررررررررت إذانفرررررررررررررررررس  فررررررررررررررررريوالمعلومرررررررررررررررررات المحليرررررررررررررررررة بالشرررررررررررررررررركة أو المؤسسرررررررررررررررررة 

مملوكرررة لهيئرررة أو مؤسسرررة تسرررتخدم تقنيرررات الإنترنرررت المختلفرررة مثرررل private TCP/IP تسرررتخدم مترابطرررة

التعامرل مرع المعلومرات وإنجراز مهرام العمرل  فري web servers الويرب وخادمراتweb browsers المتصرفحات

نترنت لعمل الوثائق والمستندات تقنيات تصميم الصفحات الخاصة بالإ   ماستخداداخل المؤسسة. ويمكن 

لموقع   الرئي  يوخطابات العمل الخاصة بالشركة وتبادلها بين العاملين عن طريق تصفحها من على الخادم  

بالشركة ووضرعها  الخاصةData bases يمكن أيضا تصميم قواعد البياناتASP الشركة ومع تطوير تقنية

مكررران داخررررل أو خررررارج الشرررركة مررررع تحديررررد  أيلضررررمان الوصرررول إليهررررا مررررن web server علرررى خررررادم الموقررررع

،كمرا يمكررن تبررادل البريررد security level والمررنالصرلاحيات المختلفررة للعرراملين وتحديررد مسرتويات الحمايررة 

الرررررذين يعملرررررون بالمؤسسررررررة وكرررررذلك عمرررررل ميررررررزة  الأشررررررخاصكرررررل بيانرررررات  إلكترونرررررريوعمرررررل دليرررررل  الإلكترونررررري

عن بعد بين المدراء وموظفيهم وكذلك الدخول للشركة وبياناتها video conferences يونيةالمقابلات التليفز 

 اليررررربمررررن خرررررلال  الاتصرررررالات،وحاليررررا يسرررررتطيع ربرررر  Remote Access عررررن بعرررررد مررررن قبرررررل الإدارة العليررررا

وهررو جهرراز هرراتف يقرروم بالعمررل مررن خررلال شرربكة الإنترانررت بدرجررة وضرروح عاليررة IP TELEPHONY تليفرروني

 . وة صوت عالية بالإضافة لمميزات أخرى رائعةونقا
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 جودة الخدمة في البنكالمطلب الثاني : 

اسررررتطاع بنررررك الجزائررررر الخررررارجي منررررذ إنشررررائه منافسررررة سررررو  عررررريض وطنرررري عررررالمي، مررررن خررررلال تقررررديم 

على موظفيه والوسائل الموضوعة تحت تصرفهم من أجل  بالاعتمادتشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية  

أن يكرون عنررد حسررن ظررن ،زبائنرره وتتمثرل حزمررة الخرردمات البنكيررة المقدمررة مرن طررر  بنررك الجزائررر الخررارجي 

 فيما يلي: 

 خدمات الإيداع:  •

اليوميررررة  يسرررتفيد الزبرررائن مرررن هررررذه الخررردمات مرررن خرررلال فررررتح حسرررابات قصرررد اسررررتيعاب العمليرررات 

 الخاصة بالدفع والقبض، وتتمثل أهم هذه الحسابات فيما يلي: 

 : يوجد من ا ثلاث أصناف هي:  حسابات حرة )خاصة( .1

 وهي حسابات موجهة لسو  الجماهير Compte Intereur Non Resident ) INRحساب 

 ة. العام

وهري حسرابات موجهرة لوشرخاص الطبيعيرين أو  Compte Dinnars Conuertible ( CCDACحسابات 

الصرررريادلة،  المعنرررويين، ويمكررررن أن ت كررررون هررررذه الحسررررابات لأجررررل ، وهرررري حسررررابات موجهرررة غالبررررا لوطبرررراء

 المحامين، وغيرهم. 

 الحسابات الجارية:  .2

مرع الزبرائن، وخاصرة مرنهم رجرال الأعمرال أيضرا وهي حسابات تتميز بسهولة الردفع وتسرهيل المعراملات .  

موجهة لوشخاص الذين يملكون مجال تجاري بالجزائر تتم فيه عمليات السحب والدفع وكذلك مرن أجرل 

 عمليات الدفع البنكي. 

 حسابات التوفير :  .3

دج وتؤخذ في شكل فائدة، وهي   500وهي موجهة لوشخاص الذين يريدون إدخال أموالهم ابتداءا من   

 توجب على صاحب الحساب الحضور عند كل عملية طحب وإيداع. 

 حساب الشركات :  .4

تخصررص هرررذه الحسرررابات لأي شرررخص يريرررد إيرررداع شررر يء لررردى شرررخص آخرررر هرررو المرررودع )البنرررك( ، هرررذا  

 الأخير يتعهد بصبقاهها لديه مدة معينة ويرجعها للمودع حين يطلبها )بدون زيادة ولا نقصان(. 
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 حسابات الأجل :  .5

والررذي لا  الاسررتحقا ابات الترري لا يسررتطيع الزبررون السررحب فيهررا إلا دفعررة واحرردة عنررد ترراري  هرري الحسرر

تقرررل مدتررره عرررن ثلاثرررة أشرررهر كحرررد أدنرررى ابترررداءا مرررن تررراري  الإيرررداع، ومرررا يميرررز هرررذا الحاسرررب هررري الفوائرررد التررري 

 يحصل عليها الزبون جراء توظيف أمواله. 

 خدمات الإقرام: ومن بين القروم التي يمنحها بنك الجزائر الجزائري، لعملائه ما يلي :  •

 : هي قروم موجهة للموظفين لشراك التجهيزات.  الاستهلاكقروم  .1

وهرري قررروم موجهررة لتحويررل اسررتثمار معررين أو توسرريع اسررتثمارها، وتكررون هررذه  الاسررتثمار : قررروم  .2

 القروم في الغالب طويلة الأجل. 

 قروم العقارات : وهي قروم خاصة بشراء عقارات جيدة وموجهة لجميع الأشخاص.  .3

 العمليات التي يقوم بها البنك:  العمليات البنكية : وتجد من بين •

 عمليات الصندو  :  .1

وتتمثل أساسا في الإيداعات النقدية تحصيل شبكات الإيداع عن طريق البريد أو الهاتف وغيرها، يتم  

 دفع هذه الصكوك والحوالات البريدية وغيرها من العمليات. 

 عمليات المحافظة :  .2

لكميرات المحولرة بالنسربة لعمليرة الخصرم ، حيرث وتتمثل أساسا في عملية الخصرم والقرروم وقبرول ا 

 يقوم البنك بشراء الأورا  التجارية من حاملها قبل موعد استحقاقها لقاء خصم جزء

 من قيمتها، على أن يتم تحصيل قيمتها بالكامل من المدين عند تاري  استحقا  الورقة التجارية. 

 عمليات التجارية الخارجية:  .3

ة بالبنرك الردولي، التري تخرص العمرلات الصرعبة، كتحرويلات العمليرة الصرعبة وهي كل العمليات المتعلقر

بالنسرررربة للمسرررررافرين أو رجررررال الأعمرررررال، بالإضرررررافة إلررررى حسرررررابات العملررررة الصرررررعبة التررررري يررررتم فتحهرررررا لفائررررردة 

 المؤسسات الخارجية وكذلك لفائدة زبائن البنك وغيرها من العمليات. 

 الخارجي: ببنك الجزائر الخدمات الجديدة الخاصة  •

الجزائر الخارجي جاهدا من أجل تطروير خدماتره  لكل بنك سياسة تجارية خاصة به لذلك يسعى بنك  

خرردمات جديردة مررن أجررل  ثررلاثوالبحرث عررن خردمات جديرردة تررتلاءم مرع احتياجررات زبائنرره، ولقرد قررام بطررح 

 جذب أكبر عدد من الزبائن وهي: 

 حسابات الدخل الشهري:  .1
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لأجررل شررهري يسرمح للمكتتررب بالحصررول علررى ربررع للفوائررد، وذلررك ابتررداءا  الادخرراروهرو نرروع مررن حسرراب 

 من نهاية الشهر الثالث من تجميد الأموال.  

 حسابات التكديس )التراكم(:   .2

هررو حسرراب يعطرري الوديعررة لأجررل ، وذلررك لمرردة معينررة حصرررت بررين سررنتين كحررد أدنررى وخمسررة سررنوات 

موالرك مترى تشراء، وتحصرل علرى فوائرد حسرب رصريد كحد أقي ى من مزايا هذا الحسراب أنره يمكنرك إيرداع أ

 البنك لا يقوم بصعطاء سند جديد كلما كانت هناك عملية إيداع.  إنكل يوم أدنى ف ي عملية سهلة، حيث 

 حسابات المستقبل :  .3

يمكنررره طرررحب  سرررنة ولا( 15يخصرررص هرررذا الحسررراب لوطفرررال الرررذين لرررم تتعرررد سرررنهم الخامسرررة عشرررر )

 ( سنة، ويمكنه السحب بدفعات. 18ة عشر )أمواله إلا إذا بلغ الثامن

 دور الاتصال الالكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفيةالمطلب الثالث: 

اسرررررتخدمنا المقابلررررررة فرررررري الدراسررررررة الميدانيررررررة مررررررع عامررررررل داخررررررل مؤسسررررررة بنررررررك الجزائررررررر الخررررررارجي لولايررررررة 

مسررتغانم، وكرران هرردفنا مررن وراء هررذه المقابلررة رصررد المعلومرررات وتحليلهررا، وكررذا فهررم بعررض النقرراط، منهررا مرررا 

 يلي: 

 ( : معاملات بالاتصال الالكتروني و بدونه1-2الجدول )

 معاملات بالاتصال الالكتروني الالكتروني معاملات بدون الاتصال 

 سهولة المعاملات صعوبات المعاملات

 اختصار الوقت في المعاملات يتطلب الكثير من الوقت في المعاملات

لا يمكررررن طررررحب المررررال الا فرررري أوقررررات الترررري يكررررون 

 يعمل فيها البنك 
 يمكن طحب المال في أي وقت عبر الصرا  للي

 سهولة إجراء المعاملة المعاملاتصعوبات إجراء 

 تكلفة أقل في اجراء المعاملات في اجراء المعاملات أكبرتكلفة 

يمكرررررررررررررررن أن يطلرررررررررررررررع العامرررررررررررررررل علرررررررررررررررى معلومررررررررررررررررات 

 المستخدم
 السرية التامة لمعلومات المستخدم
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 الخدمات البنكية الإلكترونية :  -

 استخدمها الكترونيا والتي تتمثل في: بعض الخدمات التي يمكن 

 عبر الهاتف:  (1

 استفسار رصيد الحساب.  −

 تسديد دفعات البطاقات.  −

 تسديد الفواتير.  −

 تحويل من الحساب إلى حساب آخر.  −

 طلب دفتر الشيكات.  −

 : SMSعبر   (2

 طحب من الحساب الجاري.  −

 معرفة الراتب.  −

 خصم قس  من القرم.  −

 رصيدك الحالي.  −

 عبر تطبيق:  (3

 النقود. تحويل  −

 طلب بطاقة اعتماد.  −

 استعادة كلمة السر.  −

 معرفة الرصيد.  −

 اقتراحات مقدم من طرف الزبائن:  •

 زيادة سرعة تدفق الأموال.  −

 طلب قرم مالي مباشر.  −

 جعل جميع معاملات خارج نطا  الأورا  )تكون بالبطاقات إلكترونيا.  −

 قعض الشكاوى المطروحة من قبل الزبائن:  •

 الصرا  اللي والمعاملات اليدوية. عدم توافق بين  −

 مضمونة مضمونة

 سريعة غير سريعة
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 يحتاج طلب القرم إلى رهن.  −

 معرفة تفهم العميل.  −

 القدرة والكفاءة لاستجابة استفسارات الزبائن.  −

 اعتمادية، دقة الحساب، عدم حدوث أخطاء.  −

 ثبات مستوى أداء الخدمة المقدمة.  −

 

 خاتمة الفصل : 

تحسين جودة الخدمرة البنكيرة  في الإلكترونيمن خلال دراستنا التطبيقية حاولنا إظهار دور الاتصال 

عمرال البنرك الجزائررر الخرارجي تبرين لنررا أن للاتصرال الالكترونرري دور  أحرردومرن خرلال المقابلررة الري قمنرا بهررا مرع 

عررن  المجررال  تطررور فرري هررذي الارجخررهررام فرري تحسررين جررودة الخدمررة فرري المؤسسررة حيررث يحرراول بنررك الجزائررري ال

 . لعملاههاقدر من خدمات الاتصال الالكتروني  أكبرطريق محاوله تقديم 
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 الخاتمة :

المجال            التكنولوجي  التطور  أن  الموضوع  لهذا  دراستنا  خلال  من  الأداة  نستخلص  يعد  الالكتروني 

التواصل   الفعالة تقنيات  أحدث  بصدخال  وذلك  ككل  الاقتصادي  والنشاط  البنكي  القطاع  تطور  في 

 الالكتروني وكذا الجودة المتميزة التي تساهم في خفض التكاليف وزيادة الارتياح . 

لكتروني حسب حاجة الزبائن الا  وتهد  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الى تفعيل العمل المصرفي           

وبالتالي   يريدون،  وعندما  وأينما  كيفما  زبائنها  مع  التعامل  من  المصار   تمكن  مرنة  بيئة  توفر  بحيث 

فتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تغير من طبيعة العمل المصرفي نحو ارساء الخدمة الذاتية قائمة على  

الانترنت وغيرها وهذا ما يعطي المصر  فرص أكثر في ظل    ركائز الكترونية تشمل الجهاز المصرفي، الهاتف،

المنافسة المحلية والعالمية ومن جانب آخر على المصر  أن يعتمد على أنظمة وقائية والتدقيق الالكتروني 

 والسرقة والاخترا  لونظمة المعلوماتية . مع تأمين شبكة وأنظمة المعلومات لمواجهة مخاطر الاحتيال 

الجزائري بتقديم  ولمواكبة التطورات التي شهدها العالم في مجال العمل المصرفي قام مصر  البنك             

منتجاتها وخدماتها بسهولة وسرعة وأمان لحماية زبائنها رغم وجود عدة مشاكل مازالت تواجههم ولا يمكن  

لالكتروني ونشر الثقافة على  تحقيق النتائج المرجوة إلا بتعاون الجميع من أجل ادماج مفهوم التواصل ا

 مستوى المصر  والعملاء . 

 

 : نتائج الدراسة •

النظري              جانبها  في  الدراسة  في  المستخلصة  والمعلومات  البيانات  من  ملاحظته  تم  ما  على  بناء 

 والتطبيقي نستنتج ما يلي: 

 المصرفية. يعد استعمال الاتصال الإلكتروني عامل أساس ي لتطور الخدمة  −

تتحقق جودة الخدمات لما يتوقعه العميل من الخدمة ويكون أقل أو مساوي لما يدركه )أداء  −

 الخدمة(.

لتقديم   − أدوات  أهم  باعتبارها  والمعلومات  التكنولوجيا  مجال  في  الاستثماري  الإنفا   زيادة 

 خدمة المصرفية المتطورة. 

 لبنك نحو إدارة إلكترونية. نتيجة فشل نم  الإدارة التقليدية )الورقية( تحول ا −

بها  − تتميز  التي  السرعة  طريق  عن  البنكية  المعاملات  تحسين  في  الإلكترونية  الإدارة  تساعد 

 ونقص التكاليف وإلغاء الحواجز الجغرافية وإلى غير ذلك من المزايا. 

 



 الخاتمة 
 

46 
 

 : اقتراحات الدراسة •

نراها    على ضوء النتائج المتوصل  إليها من خلال هذه الدراسة ارتأينا أن نقدم بعض الاقتراحات التي 

 مناسبة: 

 عقد دورات تدريبية متخصصة في المجال الإلكتروني −

 اهتمام بالبنية التحتية لتقنية الشبكات للوكالة البنكية  −

 جلب الكفاءات البشرية المتميزة التي تساعد على مواكبة مختلف التطورات التكنولوجية  −

 تحسيس الموظفين بأهمية الجودة في التعاملات للحفا  على العملاء.  −

 

  اختبار الفرضيات •

 توصلنا إلى ما يلي:  الدراسة    من خلال 

خارج  − و  داخل  التواصل  تسهيل  و  المعلومات  نقل  على  يساعد  الالكتروني  الاتصال  ان 

 عبر وسائل الاتصال الحديثة .   المؤسسة

 مستوى من الاداء الوظيفي الذي يلحي رغبة الزبون  جودة الخدمة تساعد على ضمان  نعم أن  −

يؤثر الاتصال الالكتروني على تطوير و تحسين جودة الخدمة البنكية و ذلك من خلال السرعة  −

 في الأداء و الرفع من كفاءة العمل .  

 :  افاق البحث •

اليها يمكن اقتراح بعض المواضيع  من خلال قيامنا بهذه الدراسة و في ضوء النت − ائج التي توصلنا 

 التي لها صلة بموضوع البحث و التي من الممكن أن تكون عناوين أو بحوث مستقبلية: 

 دور الاتصال الالكتروني في تحسين جودة الخدمة.   −

 .   العلاقة بين الاتصال الالكتروني وجودة الخدمة −
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 الكتب :

 ، 2013جعفر حسن الطائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، عمان: دار البداية،  -

رررر - ررررردنان محمر ، دار صررررررفاء 1ود الطوباسرررررر ي، الاتصرررررال والعالقررررررات العامرررررة، طربحررررري مصررررررطفى عريررررران، عر

 .  2007للنشر والتوزيع، عمان، 

للنشررررر،    رعررررد حسررررن الصرررررن، عولمررررة جررررودة الخدمررررة المصرررررفية، دار التواصررررل العربرررري ومؤسسررررة الفرررروار  -

 ،  2007دمشق، عمان ،

سررررعيد حسررررين عررررامر، الاتصررررالات الإداريررررة والمرررردخل السررررلوكي لهررررا، مركررررز إيرررردير قرررريس للاسررررتثمارات،  -

 ، 2000القاهرة، 

، دار الفكرر للنشررر والتوزيررع، 1شراكر بررن أحمرد الصررالح، خالررد برن محمررد الصرريمي، الجررودة الشرراملة، ط -

 .2015الأردن، 

عبرررد الباسررر  محمرررد عبرررد الوهررراب : اسرررتخدام تكنولوجيرررا الاتصرررال فررري الانتررراج الاذاعررري والتلفزيررروني،  -

 ..2005المكتب الجامعي الحرديث، 

 ، 2008عبد الله بن عبد الرحمن البريدي وآخرون، الاتصال الفعال، الدار الجامعية، القاهرة،  -

، إدارة الجرررررودة الشررررراملة، الطبعرررررة الأولرررررى دار الصرررررفاء للنشرررررر والتوزيرررررع، عمررررران، الأردن، مرررررأمون الدراركرررررة -

2001  ، 

محمررد شررطاح، قضررايا العررالم فرري زمررن العولمررة بررين التكنولوجيررا والإيررديولوجيا، الجزائررر، دار الهرردى،  -

2006  ، 

ررررررم الرررررردين  - رررررردمحمررررررود علر رررررا  وعبر ررررررة وتكنولوجير ررررررد ، الحاسرررررربات الالكترونير رررررراالحسرررررريب محمر  ل دارالاتصر

 1997الشرو  ،القاهرة.

، 1منى محمد ابراهيم البطل، تكنولوجيا الاتصرال المعاصرر الصخصرية الاداريرة ونظرم المعلومرات، ط -

 عمان،   21الوراث للنشر والتوزيع، 
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 : الأسئلة

 ؟ عد استخدام الاتصال الإلكتروني البنك في معاملاتهسال ه −

 ؟ من يحسن سرعة الخدمة وكيف ذلك  −

 ؟ ما هي الفئة التي تتعامل مع البنك  −

 ؟ ما هي الثار السلبية والإيجابية للاتصال الإلكتروني −

 ؟ الخدمات المقدمة من طر  البنك ما هي  −

 م ؟لمن يعطى الحق في القر  −

 ؟ ما هي المعاملات التي يمكن القيام بها عبر الاتصال الإلكتروني −

 ؟ هل يوجد تطبيق للمساعدة −

 ؟ ما مدى رضاء الزبائن بالخدمة المقدمة −

 ؟ ما هي المعاملات الأرخص والأقل تكلفة إلكترونيا أو مباشرة من البنك  −

 ؟ لشكاوى المقدمة من الزبائنبعض من ا −

 ؟ اليوميةد هل يمكن استخدام البطاقات الإلكترونية في وقت قريب في تعاملات الفر  −

 ؟ هل يتم عقد دورات تدريبية لتحسين جودة الخدمات للزبائن −

 ؟ ما مدى رضاء الزبائن بالخدمة المقدمة من طر  البنك  −
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