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  الحمد � الذي أ�ر لنا درب العلم و المعرفة

  

  وأعاننا على أداء هذا الواجب ووفقنا في انجاز هذا العمل               

  

  نتوجه بجزيل الشكر و امتنان إلى من ساعد�                    

  

  إنجاز هذا العمل وفي تذليل ما      من قريب أو من بعيدعلى                       

        

  �دية سوداني ة الدكتورةالمشرف ةاهمن صعو�ت ،ونخص بذكر الاستاذ واجهن                        

"  

  القيمة التي كانت عو� لنا حهاو نصائ اعلينا بتوجيها�  تبخللم التي                        

  

       الأساتذة الكرام أعضاء اللجنة الذين يفوتنا أن نشكر هذا البحث و لا  في انجاز ة

  �معهد كل أساتذةو  شرفو� بقبولهم مناقشة  

  

  كما نتقدم �لشكر إلى كل العمال                                                  

                                               

 



 
 

  

 

 

 



      

        

  

  
  .الحمد � الذي أعاننا �لعلم و زيننا �لحلم و أكرمنا �لتقوى و أجمعنا �لعافية

  :أتقدم �هداء عملي المتواضع إلى 

  ملاكي في الحياة إلى معنى الحب و الحنان و التفاني إلى بسمة الحياة و سر وجود   

  إلى أغلى حبيبة  

  ***أمــي *** 

   عمركإليك أبي أطال الله في

  إلى سندي في الحياة أختي الغالية و جميع أفراد العالية كبيرا و صغيرا 

  إلى كل الأصدقاء و الزملاء أخص �لذكر زميلتي التي أتعبتها من أجل إتمام هذا العمل 

  حملة دنيا ، و إلى الزميلة الوفية ابراهيم فاطمة، بوخرشة مليكة 

  و إلى كل من قدم يد المساعدة من قربي أو من بعيد 

  .إلى كل طال علم و محب 

                          



 



  

    
  

  .الحمد � والصلاة والسلام على رسول الله النبي الأمين وعلى أله وصحبه أجمعين إلى يوم الدين

  .أهدي هذا الإنجاز إلى التي الجنة تحت أقدامها أمي الغالية*

  .إلى روح والدي الطاهرة *

  .إلى إخوتي وسندي في هذه الدنيا حفظهم الله*

  .ولاد إخوتي، وإلى كل عائلتي وأهليإلى أخواتي الحبيبات ،وإلى أحبتي أ*

  .والكتكوت إبراهيم

  .إلى شريكتي في هذا الإنجاز أنيسة*

إلى كل أصدقاء وزملاء الدراسة خاصة لحسن لرول ،غربي محمد، ابراهيم فاطمة، بوخرشة مليكة  

طلاب الماستر إدارة أعمال لموسم  وصديقاتي الحبيبات هدى ،ليلى ،مليكة حمليل ،وإلى كل

2016/2017 . 

  

    

 



الأشكال قائمة  

 

 
 

 

 قائمة الأشكال

 

 

  

 الصفحة عــــنوان الشـــــــكل الشكل رقم

)01.01(  07  عناصر ضغوط العمل 

)01.01(  08  العلاقة بين مستو�ت الضغوط و الأداء 

)01.02(  49  الأداء الفعال عناصر نموذج 

)01.03(  89  الهيكل التنظيمي  للمركز الجامعي تيسمسيلت                        

)02.03(  
الهيكل التنظيمي لمعهد العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم  

                                - تيسمسيلت  -التسيير

91 

)03.03(  96  توزيع العينة حسب متغير الجنس 

)04.03(  98  السنتوزيع العينة حسب متغير  

)05.03(  99   الحالة الإجتماعيةتوزيع العينة حسب متغير 

)06.03(  100  المستوى الدراسي توزيع العينة حسب 

)07.03(  101  سنوات الخدمةتوزيع العينة حسب  

)08.03(  102  الدرجة الوظيفيةتوزيع العينة حسب متغير  



الجداول قائمة  

 

 
 

 

 قائمة الجداول

 الصــفحة مــــوضـــوع الـــجدول الجدول رقم

 13  مقارنة بين الضغوط الإجابية و الضغوط السلبية  )01.01(

)01.02(  

بين طريقة الإدارة �لأهداف والطرق الأخرى المستخدمة في تقييم  مقارنة

  الأداء
62 

 94  توزيع الاستبيان )01.03(

 95  سلم ليكارت )02.03(

 96  )ثبات الاستبانة(معامل كرونباخ ألفا  )03.03(

 97  توزيع العينة حسب متغير الجنس )04.03(

 97  توزيع العينة حسب متغير السن )05.03(

 98  توزيع العينة حسب متغير الحالة الإجتماعية )06.03(

 99  توزيع العينة حسب المستوى الدراسي )07.03(

 100  توزيع العينة حسب سنوات الخدمة )08.03(

 101  توزيع العينة حسب متغير الدرجة الوظيفية )09.03(



الجداول قائمة  
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                                                                                                    ملخص البحث     

الدفع الكترونية  كان أولها بطاقات بنكية تمكنت من الانتشار  �ساليبالوجود مايسمى   إلىقد ظهر         

دفع أخرى  ليستمر التطور فيشمل السريع عبر كل أنحاء العالم وحظيت بقبول واسع مما شجع على خلق اساليب 

وعالم الالكترونيات خاصة عمليات التجارة الالكترونية عبر شبكة   تتلاءمابتكار أجهزة وتقديم خدمات جديدة 

ا وتحسينها على تطوير خدما�ا�ال التي عملت  االانترنت مما ادى الى ظهور وتطور المؤسسات  الخدمية في هذ

 تداركهادارة العلاقات مع العملاء منذ  فهي تعمل على ا،جدد ورصد  عملاء  ولاء العملاءمن أجل كسب 

لقيمته فتعتبر جودة الخدمات المحدد الاساسي لولاء العملاء  لذ يمكننا القول ا� اسلوب الدفع الذي خاضته 

تجربة جديدة ومتطورة  إلاماهو لوسيلة الدفع الالكتروني والتي تتمثل في البطاقة الذهبية  �طلاقها مؤسسة البريد 

  .كسب ولائهم  والتميز في جودة الخدمات من اجل  قصد خدمة العملاء

Abstract : 

                   The first of these was the electronic payment methods, the 

first of which was bank cards which were able to spread quickly 

throughout the world and were widely accepted, which encouraged 

the creation of other methods of payment to continue the 

development of the invention of devices and the provision of new 

services compatible with the world of electronics, especially e-

commerce operations through the Internet, To the emergence and 

development of service institutions in this area, which has been 

developing and improving its services in order to win the loyalty of 

customers and the monitoring of new customers, it is working on the 

management of customer relations since the value of the value of the 

service is considered the main determinant of customer loyalty to us I 

say the style of payment that the Postal Corporation launched by 

launching the electronic payment method, which is the gold card is 

nothing but a new and sophisticated experience to serve customers 

and excellence in the quality of services in order to win their loyalty. 



 ة عـامـةدمــقـم   

 

  أ
 

  

أصبح الدفع الإلكتروني الذي يتم عبر الوسائط الإلكترونية أو التكنولوجية الحديثة من أهم السبل التي 

يتبعها الأشخاص في عصر� الحديث، ويرجع السبب في ذلك لما يتيحه ذاك السبيل من إتمام وإنجاز سريع 

الإيقاع السريع وطبيعة المعاملات  وفعال للمعاملة المطلوبة، كما أنه من جانب أخر يعد السبيل المتوافق مع

  .التجارية من أجل الحصول على المنافع المتوخاة منها

كما ساعد رسوخ هذا المفهوم التطور السريع والانتشار الكاسح للوسائط الإلكترونية المستخدمة من قبل      

لإتمام   على سهولة اللجوء إليها الأفراد في العالم وتحديثها وتطورها المستمر والمتلاحق الذي كان له أبلغ الأثر

و أنواع        الصفقات والحصول على الخدمات بواسطتها دون تمييز بين فئات ا�تمع ،  و�ختلاف أشكال

فكل شكل من أشكال التجارة يتماشى معه شكل من  ، عن هذه التجارةطرق تسوية المعاملات الناتجة 

ى �لو�ئق الأول  ارة النقدية التي كانت تسود الاقتصاد�تولهذا اكتفت التج, أشكال التسوية أو الدفع

وقد كشف التطور في المعاملات التجارية بعد ذلك عنها  كوسيلة لتسوية المعاملات التي تتولد  والنقود الورقية

تم وكو�ا لا تتماشى مع العمليات التي ت ،لسرقة والضياعلعن عيوب هذه الطريقة التي تتمثل في تعرض الأموال 

ولهذا خلق الواقع سريعا وسيلة جديدة لتسوية الديون ، ولا تحتاج إلى التقاء مادي لطرق المعاملة ،عن بعد

أو ما تعرف �لنقود المكتوبة أو  ،ألا وهي نقود الودائع ، تتماشى مع التطور السريع للمعاملات التجارية

  .تراضيةفالا

والكروت  ، منها الشيكات والتحويلات البنكية ،نقودقدمت البنوك أكثر من خدمة بنكية تتعامل �ذه ال

سواء على مستوى الأشخاص  ، وقد حظيت هذه الطريقة الجديدة بقبول دولي ،البنكية على اختلاف أنواعها

هذا �لإضافة إلى تماشيها مع طبيعة التجارة التي تتم عن بعد دون تطلب  ، أو المؤسسات المالية التي تتعامل �ا

  .الحضور المادي للمتعاقدين
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وأصبحت شبكة  ، الافتراضيل مجال التجارة من ا�ال الحقيقي إلى ا�ال اانتق إلى  الانترنت كما ساعدت   

ر الانترنت على ظهور تجارة جديدة وقد حث ظهو  ،الانترنت مسرحا للعمليات التجارية بدلا من أرض الواقع

والتي استوجبت بدورها إحلال المعاملات التجارية التقليدية " التجارة الالكترونية " تتم عبر  الشبكة تسمى 

والتي تعرف �لمعاملات الالكترونية التي كان لها أثر على تسوية العمليات سواء  ، بتقنيات تكنولوجية حديثة

كما يعزى لها الفضل في اختصار الكثير من الجهد والوقت والتكلفة على . لخدماتتعلق الأمر �لسلع أو ا

وخاصة في قطاع الخدمات الذي ساهم ظهور المعاملات الالكترونية فيه  ،وكذا المؤسسات الاقتصادية ، الأفراد

بر قطاع من إلى تحسين وتطوير نوعية الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسة لتتنافس فيما بينها على كسب أك

  . المتعاملين معها

مما صاحب ذلك تطوير هام في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في الدول، ما أدى إلى خلق 

منافسة شديدة بين مقدميها هذا ما دفع الباحثين والمهتمين �لأنشطة الخدمية �همية الجودة في تقديم الخدمة 

ء عملائها الحاليين وبذلك جذب لعملاء مرتقبين وز�دة الربحية للمؤسسة لدراسة وتحليل مدى �ثيرها على ولا

  .الخدمية

إن ولاء العملاء يعتبر مفتاح نجاح أي منظمة حيث أن تحديها الأكبر هو كيفية الحصول والحفاظ على    

ل هؤلاء العملاء خاصة في إطار تعدد وتنوع الخدمات المقدمة من كل مؤسسة خدمية، وهي بذلك تحاو 

استقطاب أكبر عدد من العملاء وتحقيق ولائهم بتنويعها للخدمات، وإعطاء مجموعة أكبر من التحفيزات 

وبذلك تحاول أن تلبي احتياجا�م ورغبا�م فتطور طريقة تقديم الخدمة وتنوعها وتحسين جود�ا، فبذلك تقيس 

  .  مستوى الرضا لديهم عن الخدمات المقدمة
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  :الإشكالية الرئيسية

و �سيسا على ذلك،  يمكن بلورة إشكالية أساسية صيغت �سلوب استفهامي من أجل معرفة الغاية     

  :  المرجوة من هذا العمل وهي

  ؟ دور أساليب الدفع الإلكتروني في كسب ولاء العملاء ما     

  :الأسئلة الفرعية

  :و يتفرع عن هذه الإشكالية عدد من التساؤلات الثانوية التي تساعد في تحليل هذا الموضوع المتمثلة في     

  فيما تساعد وسائل الدفع الالكتروني ؟ -

  على أي أساس يعتمد كسب ولاء العملاء في مؤسسة بريد الجزائر تيسمسيلت؟ - 

  :الفرضيات

  .سهيل التعاملات وتوفير الخدمات للأفرادتساعد أساليب الدفع الالكتروني في ت - 1

  .عناصر جودة الخدمة في ز�دة كسب ولاء العملاء   تساهم- 2

  : الموضوع أهمية

تظهر أهمية الموضوع فيما نراه من واقع الحياة التجارية والاقتصادية وإفرازا�ا  التي تحتم على الناس     

و�لخصوص على المتعاملين في هذا ا�ال استعمال هذه الوسائل التي من شأ�ا أن تيسر المعاملات المالية 

جارية والاقتصادية و�لتالي لابد لهذه الوسائل التي وتضمن لها السهولة والائتمان، وهو ما يدعم تنمية الحركة الت

من شأ�ا أن تسير المعاملات المالية وتضمن لها السهولة والائتمان وهو ما يدعم تنمية الحركة الاقتصادية 

  .و�لتالي لابد لهذه الوسائل أن تكون لها بيئة تؤهل أو �يئ الأرضية المناسبة لاستعمالها
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  : الموضوع أهداف

  :سعى من خلال هذه الموضوع إلى تحقيق جملة من الأهداف يمكن حصرها فيما يلي ن  

  .لوقوف على أنواع ووسائل الدفع الالكترونية وآليات عملهاا - 1

  .تقييم وسائل الدفع الحديثة  - 2

  .كذلك معرفة مدى استجابة البريد الجزائري للتطورات الحاصلة في ا�ال المصرفي - 3

تقييم استعمال وسائل الدفع الالكتروني في ولاية تيسمسيلت وإعطاء نظرة على الواقع المصرفي في مجال  - 4

  .الدفع الالكتروني

  :أسباب اختيار الموضوع

  :من أهم الأسباب التي دفعت بنا لاختيار هذا الموضوع هي

  .لكترونية استمرارية ظهور الابتكارات الدولية الحديثة المتعلقة بوسائل الدفع الا - 1

  .الثورة الالكترونية العالمية ضمن إطار اقتصادي بحت - 2

  .حداثة الموضوع جعلت منه محط اهتمام في السنوات الأخيرة - 3

  .نقص الدراسات التي تناولت موضوع وسائل الدفع الالكتروني - 4

 .السعي لنشر الوعي المصرفي لدى المواطن بصفة عامة والطبقة الجامعية بصفة خاصة - 5

  :حدود الموضوع

في الفترة المحصورة بين  2017- 2016تم إجراء الدراسة الميدانية خلال الموسم الدراسي :الحدود الزمنية

  .شهري افريل و ما ي

 .تم إجراء الدراسة الميدانية ببريد الجزائر لولاية تيسمسيلت :الحدود المكانية
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  :المنهج المتبع

ولمعالجة هذا الموضوع والإحاطة بجوانبه المتعددة فقد قمنا �لاعتماد على المنهجين الوصفي والتحليلي، لقد 

اعتمد� على المنهج الوصفي في الفصلين الأول  والثاني ، أما الفصل الثالث فاعتمد� على المنهج التحليلي 

  .وتحصلنا على معطيات قابلة للتحليل spssوذلك من خلال تحليل نتائج الاستبيان بعد معالجته ببر�مج 

  :الدراسات السابقة

من إعداد الطالب  النظام القانوني لوسائل الدفع الإلكتروني أطروحة دكتوراه في وقد اعتمدت الدراسة على  

الذي توصل إلى أن تعدد وظائف  2014/2015تلمسان  حوالف عبد الصمد جامعة أبو بكر �لقايد

بطاقات الدفع الإلكتروني وتنوعها وما تخلفه من علاقات قانونية بين أطرافها جعل لها طبيعة قانونية خاصة 

  .تستقل �ا عن �قي وسائل الوفاء بنظام قانوني يخدم المعاملات المالية والاقتصاد القومي بصفة عامة

من إعداد الطالب دخيل الله غنام المطيري  اثر جودة الخدمة على ولاء العملاءبعنوان  ورسالة ماجستير  

، فلجودة الخدمة  2010/2011جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا  /رسالة ماجستير في إدارة الأعمال

وى ولاء الز�ئن الذي أثر موجب ومباشر على مست) الملموسية،الاعتمادية،الاستجابة،الموثوقية ، الأمان( المقدمة

  .يمكن الرفع منه عن طريق تحسين جودة الخدمة بكل أبعادها

  :صعو�ت الموضوع

  .يعتبر من الموضوعات الحديثة والتي لم تستوف حقها من الموضوع - 1

  .الموضوع يحتوي على جزء كبير ذو طابع تقني واقتصادي �لدرجة الأول - 2

  .ذا الموضوع ونقص المعلومات المتعلقة �لوسائل الالكترونيةقلة البحوث السابقة والدراسات في ه - 3

 

 



 ة عـامـةدمــقـم   

 

  ح
 

  :خطة الموضوع

أساليب الدفع الالكتروني ودورها في كسب ولاء " محاولة منا الإلمام بجميع عناصر الموضوع والذي كان بعنوان  

  .العملاء

أساسية، فخصصنا  خصصنا الفصل الأول  لأساليب الدفع الالكتروني، تناولنا من خلاله ثلاث مباحث 

المبحث الأول  لنظام الدفع الالكتروني من خلال تطرقنا لثلاث مطالب، تناولنا في المطلب الأول ماهية نظام 

الدفع الالكتروني، والثاني الأطراف المتعلقة بعملية الدفع الالكتروني وأبعاده الاقتصادية وفي المطلب الأخير 

، أما المبحث الثاني فكان بعنوان أهم بطاقات الدفع الالكتروني، حيث تطرقنا لمستقبل نظام الدفع الالكتروني

قمنا بتقسيمه لثلاث مطالب أيضا، تطرقنا في المطلب الأول  إلى بطاقات الائتمان وبطاقات الخصم، والثاني 

وسائل البطاقة الذكية، أما المطلب الأخير فجاء بعنوان بطاقات الائتمان الصرف البنكي،أما المبحث الثالث 

الدفع الإلكتروني،فكان المطلب الأول وسائل الدفع الإلكترونية أهميتها وخصائصها،المطلب الثاني الوسائط 

  .المصرفية الإلكترونية والمطلب الثالث ايجابيات ومزا� وسائل الدفع الإلكتروني

 ثلاث مباحث كذلكوخصصنا الفصل الثاني لخدمة العملاء وكيفية إدارة العلاقات، تناولنا من خلاله   

  ماهية الخدمة، ماهية العميل: المبحث الأول كان بعنوان ماهية الخدمة والعميل، تضمن ثلاث مطالب هي

أما المبحث الثاني والذي كان بعنوان العلاقة مع العملاء فقد تضمن بدوره . مزا� خدمة العميل على التوالي

 لعميل، المطلب الثاني جاء بعنوان قياس جودة الخدمةثلاث مطالب، المطلب الأول  يعالج المقصود برضا ا

إدارة : والمطلب الأخير تضمن معوقات تحقيق رضا العميل عند جودة الخدمة، والمبحث الثالث كان بعنوان

تضمن ثلاث مطالب الأول  بناء العلاقات، والثاني تعريف إدارة . M.R.Cالعلاقة مع العملاء الكترونيا 

مزا� وأدوات وإستراتيجية إدارة العلاقات مع العملاء : الكترونيا، والمطلب الثالث العلاقات مع العملاء

  .الكترونيا



 ة عـامـةدمــقـم   

 

  خ
 

  

أما الفصل الثلاث فكان بعنوان دراسة حالة البطاقة الذهبية بريد الجزائر تيسمسيلت، قسمناه إلى ثلاثة     

تعريف بمؤسسة : ث مطالب، الأول مباحث المبحث الأول  بعنوان تقديم عام لمؤسسة بريد الجزائر، تضمن ثلا

  .الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر، وأخيرا لمحة عن مؤسسة بريد الجزائر تيسمسيلت: بريد الجزائر، الثاني 

نظام النقد الآلي :  أما المبحث الثاني فكان بعنوان خدمات مؤسسة البريد، تضمن مطلبين، المطلب الأول     

  .البطاقة الذهبية التحدي الجديد : الثانيبريد الجزائر، المطلب 

أدوات بعنوان المطلب الأول  المبحث الثالث الإطار العام للدراسة التطبيقية وقسمناه إلى مطلبين فكان     

  .تحليل نتائج الاستبيانلالمطلب الثاني  وجاء الدراسة
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 : تمهيد
و         إلى تطور الوسائل اللازمة لإتمامه أدىمما ،شهد النشاط الاقتصادي و التجاري تطورا مستمرا            

أدى إلى إحداث تطور نوعي في وسائل التعامل بالتحول من ،الأمر الذي خلق أنشطة متكاملة فيما بينها 
حيث تعتبر وسائل الدفع الطريقة التي من خلالها  ،ماالوسائل التقليدية إلى وسائل أخرى أكثر تطورا و تقد

فراد تسوية التزاماتهم أو دفع أثمان السلع و الخدمات التي يحصلون عليها و قد تطورت وسائل الدفع يستطيع الأ
ظروف السوق و التطور التكنولوجي،  تمخضت عنها وسائل الدفع و على مر الزمان تبعا لتطور الحياة الاقتصادية 

 .تروني و التي تمثل الصورة الالكترونية لوسائل الدفع التقليديةالالك
 :و للإجابة على الإشكالية المطروحة ارتأينا إلى تجزئة الفصل الأول إلى ثلاث مباحث

  نظام الدفع الالكتروني: المبحث الأول                  
 أهم بطاقات الدفع الالكتروني: المبحث الثاني                  
 وسائل الدفع الالكتروني: الثالث المبحث                  
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  نظام الدفع الالكتروني: الأولالمبحث 
يجعل البنوك في  مختلف  مؤشرا عن مدى سيره وعمله ، وهو ما اقتصادلأي الإلكتروني يعتبر نظام  وسائل الدفع   

لأن وسائل الدفع التقليدية لم تعد فعالة في  ا، وهذلويةأو دول العالم تدرك بأن تطوير وتحديث وسائل الدفع لها 
  .عصر يتطلب السرعة والعجلة في المعاملات  والصفقات

 الاقتصادية وأبعاده  الإلكترونيماهية نظام الدفع : الأول المطلب  
لكترونية وسائل الدفع  الا إلىنظام الدفع الالكتروني هو عبارة عن شكل متطور من وسائل الدفع  التقليدية 

لات ان الحو تطورة  حيث الفرق بينهم هو أن النظام الدفع الالكتروني تتم كل عملياته  الكترونيا  بعيدا عالم
 .المباشر  والصرف النقدي

 :الإلكترونينعطي تعريفا واضح وشامل  لنظام الدفع  أنوبالتالي يمكن 
التي تسمح بتحويل الأموال  الإلكترونيةت هو مجموعة من الوسائل والتقنيا  الإلكترونينظام  الدفع "  

قة المباشرة بين المدين بشكل مستمر وأمن وذلك لتسديد دين ما على السلع والخدمات بصفة تلغي العلا
 ".والدائن 

مرتبطة بالنظام الصيرفي  وذلك من  أخرىوفير عناصر مرتبطة بالبيئة المناسبة و ت 1يتطلب توفي الصيرفة الالكترونية  
و تطوير شبكات الاتصال الالكترونية من خلال توفير التحويلات المالية  الإجماليةللتسوية  نظام  إقامةخلال 

 .الالكترونية و كذا نظام السويفت
 :RT11GSنظام الدفع الالكتروني -1

 .المستوى الدولي إلىالدفع وذلك رغبة في الوصول  أنظمةتحسين  إلىيهدف هذا النظام 

 : RTGS مالتعريف بنظا: أولا

في وقت حقيقي بواسطة التحويلات المالية  الإجماليةالفورية هو نظام تسوية المبالغ الكبيرة  الإجماليةنظام التسوية 
 2 إجمالي أساسو على  نيةآحصرا ويتم فيه سير التحويلات بصفة مستمرة و 

                                                           

 .141،ص4002، المطبوعات الجامعية ،القاهرة، مصر،"التعاقد الإلكتروني عبر الانترنت" محمد أمين الرومي ،  -1
 . 144ص  4010والنشر والتوزيع لبنان دار الثقافة " أحكام عقود التجارة الإلكترونية"  نضال سليم برهم -2
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ل ـالتحوي أوامرو مستمر لتنفيذ  نهائي إجماليفوري  أساسنظام مركزي الكتروني يعمل على  بأنه أيضاوكما يعرف 
 1. التصفية العامة في بلد ما من خلال الحسابات المركزية للمصارف لأنظمةة ـالدائنة و يوفر نقطة تسوي

 :و فوائده RTGSوظائف نظام   :ثانيا

 :يلي  ما التي يقوم بها هذا النظام في تتمثل الوظائف

 .الانتظار أوامر  مراقبة -1
 .أولوياتهايعتها و وفق طب الأوراقتسوية  -4
 .تتمم المعالجة في نهاية اليوم -3
 .و مراقبة الحسابات للعمليات المعالجة بواسطة النظام إدارة -2

 :هناك مجموعة من الفوائد نذكر منها  أنكما  

و كذا التكاليف و الوقت باستعمال الخدمات التجارية المدفوعات  الأنشطةخفض نسبة المخاطرة في  -1
 .ةالالكترونية المتطور 

 .مراقبة الخدمات و الحساباتن تمكين المصرف المركزي م -4
 .السيولةالمخصصات و  إدارةمراقبة و  أدواتتطوير  -3
 .و التدفق الأرصدةالسياسات المالية عن طريق متابعة تقارير  إدارة أساليبتطوير  -2
 .المواصفات العالمية إطارتحسين معدلات النمو في الاقتصاد الوطني مع العمل في  -5
 2خدمات و منتجات مصرفية جديدة تقديمذكية و   دفع أدوات توفير -6

 

 

 

                                                           
 .كترونية الملتقى العلمي الدولي الخامس حول الصرفية الالكترونيةلمصرفية الا أعمالزيان كمال و آخرون، نحو مناخ استثماري و  تأي - 1
قى الوطني الثاني حول المؤسسات المالية و المصرفية، الملت -مسري الجيلالي ،المؤسسات المالية و المصرفية الجزائرية و واقعها في تكنولوجيا المعلومات - 2

  162-161ص 04/4002/-11-16جامعة ابن خلدون تيارت الجزائر يومي 
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 : 1الاقتصادية أبعاده: ثالثا

للدفع بدلا النــقود القانونية سواء في التعاملات المالية في   كأداة الإلكترونيالــدفع  على وسائل الاعتماد إن
على  كل المؤسسات  اقتصاد ككل وكذالا يخلق  أبعادا تنعكس على الانترنت عمليات الشراء  أو البيع عبر

 .التجارية والخدمية   المنشآتالمصدرة وعلى مستوى 

 : على مستوى البنوك - 3-1

 .تساهم  بشكل فعال في تقليص عمليات الصندوق وتخفيض كلفة التسيير*

 . والمصرفية  الإنتاجيةتحسين نوعية الخدمات * 

 .لاءتنويع المنتجات المصرفية وتأمين  وفاء العم* 

 . لمصالح العملاء  الاستشارةتطوير خدمات * 

 :على مستوى العملاء  -3-2

 . التجارية على حد سواء والمنشآتتحسن التصرف في الموارد بالنسبة للخواص  *

 .تعزيز التدابير الأمنية وبالتالي تحسين استعمال الموارد* 

 .دائمة التوفير السيولة * 

 :لخدمية التجارية وا المنشآتعلى مستوى  -3-3

 .مين الصفقات من جراء التأمين البنكي المتصل بالبطاقة تأ* 

 .تخفيض الرصيد لدى التجار مما يعزز التدابير الأمنية * 

 .تنمية حجم المعاملات * 

 الثقة وتأمين بين المتعاملين إرساء*  

                                                           
        11، ص 4002 بسكرة، المؤتمر العلمي الخامس ، كلية العلوم المالية والإدارية ، جامعة " البنوك الالكترونية" صالح مفتاح ، فريدة معافي  -1
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 الأطراف المتعلقة بعملية الدفع الالكتروني: المطلب الثاني

دفع الالكتروني في أنها وسيلة لانتقال النقود من شخص إلى آخر و مجموعة لشخص آخر أو تشترك أنظمة ال     
، وعلى اختلاف هذه النظم تجد أنها تحتوي 1لمجموعة أخرى عبر شبكة الانترنت دون الحاجة للتفاعل وجها لوجه 

 2 . جميعها على أربعة عناصر
 العلاقة بينهم أطراف التعامل بالبطاقة الائتمانية و( 01-01)الشكل 

 
 بطاقة الائتمان  مصدر البطاقة  سداد قيمة 

 حد الائتمان  الاستثمارات              
 سداد قيمة الديون  ارسال شعارات 
 على اقساط  البيع   

 حامل البطاقة                                   التاجر                       
 

 (: ز العالمي للبطاقةالمرك)المنظم : أولا

هي مؤسسة عالمية تقوم بعملية إنشاء البطاقات و تتولى رعايتها و تصدر تراخيص لجميع البنوك الموجودة في أنحاء 
العالم بالموافقة على دخولها في عضوية هذه البطاقات و هي تتولى تسوية العمليات المالية المستحقة جراء 

من قيمة العملية يدفعها التاجر بإضافة  %2و  %1تراوح عادة ما بين استخدامها و يتم ذلك مقابل عمولة ت
 . للاشتراك سنوي

 (:المحرر) المصدر:ثانيا 

هو البنك أو المؤسسة المالية الكبرى التي لها ادوار عدة و منها التعاقد مع المركز العالمي للبطاقات من خلال 
ر المحليين من اجل قبول هذه البطاقات من عملائها لتسوية دخولها في عضوية إصدار البطاقات و التعاقد مع التجا

عملياتهم من شراء أو تقديم خدمات معينة بالإضافة إلى التعاقد مع عملائهم للتعامل بمثل هذه البطاقات في دفع 

                                                           
 . 435ص، 4002دار الحامد للنشر و التوزيع عمان الأردن الطبعة الأولى ،التجارة الالكترونية  ،نور صالح الجداية سناء جودت خلف محمد - 1
 . 31ص،4001 ،مصر،وسائل الدفع الالكتروني دار الثقافة للنشر و التوزيع ، جلال عايب  الشورة  - 2
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ما يستحق عليهم للتاجر مقدم السلعة أو الخدمة و حصول التاجر على مقابل ما يقدمه إلى عملائه باستخدام 
 .ه البطاقةهذ

 :التاجر: ثالثا

المؤسسات صاحبة السلع و محلات البيع و مراكز تقديم الخدمات  أوهذا الوصف يطلق على الشركات  إن
مصدر البطاقة  إلىللجمهور بشكل عام و يبرم اتفاق مع مصدر البطاقة لقبول البيع بالبطاقة و من ثم يرجع 

 . للحصول على ثمن هذه السلعة

الذين حصلوا على البطاقة بناء على الطلب تم تقديمه للمصدر و وافق على منحهم  شخاصالأ أوهو الشخص 
صرف المالحصول على الخدمات و كذلك تمكنهم من السحب النقدي من  أولتمكنهم من الشراء بواسطتها  إياها
 .باستخدام البطاقة المصنوعة لهم من المصدر الآلي

 :حامل البطاقة" رابعا

تم تقديمه للمصدر و وافق على الذي الذين حصلوا على البطاقة بناء على الطلب  شخاصالأ أوهو الشخص 
الحصول على الخدمات و كذلك تمكنهم من السحب النقدي من  أولتمكنهم من الشراء بواسطتها  إياهامنحهم 
 باستخدام البطاقة المصنوعة لهم من المصدر الآليالمصرف 

 1:مشاكله و ع الالكترونيمستقبل نظام الدف: المطلب الثالث 

ي تساعد هالحياة الاقتصادية و الاجتماعية وحتى السياسية فمحركا رئيسيا لتطوير  الالكترونيتعتبر وسائل الدفع        
 كما أنها تساعد  الأمثلاء وزيادة العادات والمساهمة في استثمار الموارد البشرية بالشكل قعلى الارت

 خياراتواقتصاد تنافسي مزدهر  وتتيح في بناء شركات جديدة ومقيدة وتوفير للعملاء  الأداءفي بناء حكومة  عالية 
 .في مجال وسائل الدفع إضافية

                                                           
 .144ص، 2001 ،والتوزيع القاهرة والنشريب للطباعة دار غر ،" أدوات وتقنيات مصرفية "مدحت صالح  -1
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 إليهتوصلت  تقوم المؤسسة العالمية في مختلف الدول بتطوير وسائل الدفع الالكتروني لمعرفة أحدث ما الأسباب هولهذ    
 . قميتكنولوجيا الدفع الر 

 وذلك بمساعدة أجهزة الهاتف الذكية التي تحتوي على تقنية تسمي تف المتحركةتخدام الهواالدفع  باس -(1

 .تاحة في أي مكان مهما كانت القيمة المطلوبةموبذلك تصبح عملية الدفع " حقل الاتصال القريب" 

الدفع بكفاءة عليا أتناء  ة ضوئيا التي يستخدمها في تسديد الفواتير الصغيرة وأجراء عملياتبطاقات الدفع المقروء -(4
 .التسوق أو التنقل بالمواصلات العامة 

علانية الذكية التي تستخدم تقنية  وسائل تحديد التردد اللاسلكي المدمج في الملصقات لإالملصقات واللوحات ا -(3
 . وعند مكاملة هذه التقنيات مع الهواتف الذكية ستوفر بيئة متكاملة  الإعلانيةواللوحات 

 يملكون خطأ ثابتا أو باعة نصات الدفع اللاسلكية في منافذ البيع ومصممة بشكل خاص للتجار الذين لام -(2

 .شواطئالالمتنقلين مثل مندوبي المبيعات أو عمال الصيانة والكهرباء والبائعين الذين يتجولون على  

 قمية الشخصية وأجهزة أخرىلوحات المفاتيح الافتراضية وهي خاصة بالهواتف المتحركة والأجهزة الر  -(5

 حيث تتيح الطباعة بواسطة اللمس بسرعة كبيرة وتتسم هذه اللوحات بأنها فائقة التطور وسهلة الاستخدام

                                                                                  1الالكتروني الدفع نظام مشاكل:ثانيا
الذي لا  فالأمر ونية هي مشكلات الدفع الالكترونيتي تعوق تقدم وانطلاق التجارة الالكتر لعل أهم  المشكلات ال
لم يكن كل المعاملات التجارية تتمخض في النهاية عن التزام بالوفاء بمبلغ نقدي، ولم   إنغالبية اليخفى على الفطنة أو 

أن التاجر لا يلجأ لمثل هذه الوسائل فحسب بل التجارية بل  الأوراقكان التاجر لا يتمكن من حمل  كل النقود مثل 
 .  أيضاالائتمان 

أو الرغبة بالوفاء الفردي بالالتزام ومن ثم تبين عصب أي معاملة تجارية يتمثل في  الإمكانيةأن لم يكن لدى التاجر 
ني وليس غريبا و بتنظيم آمن وفعال لوسائل الدفع الالكتر  رهينا، وأن ازدهار أي معاملة تجارية وسائل الدفع فيه

                                                           
 .18ص ، 1111 ،مجلة الدراسات المالية  والمصرفية،" أنواع بطاقات الائتمان وأشهر مصدريها"،شواف عبد الله باتوبارة  -1
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وسيلة الناتجة لازدهار الميدان التجاري بصفة الأي تفعيل وتأمين الدفع الالكتروني  هو   بعد كل ذلك أن تقرر
 . عامة داخليا أو دوليا وسواء في شكله التقليدي أو شكله الالكتروني 

لهذه  تفصيليةلا يتسع لدراسة كان المجال   وإذاوالواقع أن الدفع الالكتروني يواجه عدد من المشكلات        
 :المشكلات

 الحاسوب آلةعلى  -(1

لاف وسائل الدفع التقليدي  توبة بخكالمستندات الم إلغاءالالكتروني من  الأداءأن صحة محتوى العمليات قد تمكن 
ين أو الوحيد  عند هذه المعاملات هي التسجيل على الشريط الممغنط لحاسوب البنك أو المتعامل والأثركالشيك، 

 أخرىلدى البنك من جهة  الآليوصل الصادر عن التجهيز للبذاكرة البطاقة من جهة والوصول 

ب أن يتوفر فيها سبق وأن ذكرنا أنه لاعتماد أي وسيلة الدفع الالكتروني لكي تحل محل النقود الحقيقية يج -(4
حقا  هسرية المعاملات من جهة باعتبار  التناقض بين ضرورة المحافظة على إشكاليةمر الذي يطرح عنصر السرية الأ

 . من حقوق الأفراد وحق الدولة في استخدام كافة الوسائل المتاحة للقضاء على الجريمة

 تأخذتطوير أنظمة دفع أخرى  إلىولمواجهة هذه المشاكل تسعى مختلف المؤسسات الدولية المختصة في هذا المجال 
 .  التقليل منها الإمكان رالمشاكل السابقة وتحاول قد الاعتباربعين 

 : ألمعلوماتيمشكلة عدم  الأمان *   

فيروسات الالكترونية للبنوك، : نظمة المعلومات من عمليات القرصنة مثل أدية التي تواجهها يمازالت المخاطر التقل
ات النصب والتي من خلالها يتم معرفة أرقام حسابات العملاء  والتحويل غير المشروع للأموال ، ومثل  عملي

بالخطر  الإحساس إلىالالكتروني التي تمارسها بعض مواقع الانترنت لابتزاز المستهلكين كل هذه المشكلات تؤدي 
                                . تعميق الهاجس النفسي بعدم التعامل من خلال  وسائل الدفع الالكتروني  إلىوتؤدي  ألمعلوماتي

بد أن تدفع أهل التقنية وأهل التشريع لمواجهتها من خلال وسائل فنية وقانونية  لمشكلات أيضا لاوكل هذه  ا
                                                                .        والذي يتم فيه التأمين من الأخطار المعلوماتية" الالكتروني  عقد التأمين" ليس غريبا ذلك أن يظهر ما يسمى ب
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بصفة عامة ووسائل الدفع   الالكترونيةمازال العامل النفسي يقف عائقا أمام التجارة  :ت  النفسية المشكلا
 الالكتروني 

  إذا إلا الانترنتالصفقات من خلال شبكة  إبرامأن التعامل لا يتقبل  بصفة خاصة فمن الناحية النفسية نجد
                                                                         .كانت هذه الصفقات ضئيلة القيمة

وبطبيعة الحال فان هذا العامل النفسي ليس موجودا لدى الكافة بدليل أن هناك معاملات تتم من خلال الوسائط 
 يفضل الأفراد التعامل بالنقود بالمقارنة بوسائل الدفع لأنها تحمي خصوصيتهم ذلك أنهم لا الالكترونية، فغالبا ما

  . ولشخصيتهم للبائعين أو المؤسسة المالية  لحماية خصوصيتهم بأنفسهمأن يعرفوا  إلىيضطرون 

 وفي حالة النقود الرقمية مثلا والتي تصدر من خلال البنوك مع احتفاظ البنك برقم سري يسمى 

ه النقود ومن حصل هذ إصدارنجد أن البنك يستطيع أن يعلم من خلال الرقم المرجعي لمن تم "  الرقم المرجعي"
 إلى انتهاك سرية للمستهلك عليها بعد ذلك مما يؤدي 

 :المشكلات القانونية *

 من صحة النقود الالكترونية وعدم قبولها أو عدم الاعتراف بها صعوبة التحقق  -1

المكتوب بواسطة  الإثباتالالكتروني يسقط  الأداءبعض عمليات  إدخالحيث أن  الإثباتمشاكل  -4
 . دات الورقيةتنالمس

على  إمضاءهبوضع  إمامن طرف صاحب البطاقة يتم بطريقتين  الإدارةأن التعبير عن : الهوية للعميل  إثبات_ 
لبطاقة ففي هذه الحالة تكون وسيلة لالفاتورة معدة من طرف التاجر بواسطة جهاز مسلم من طرف المصدر 

 .ألي وهو تشكيل رقم سري اءإمضفي شكل  إمضاءهأن يعبر عن  وإماكتابية ،   الإثبات

 1:مشاكل مرتبطة بالاقتصاد *

 .ظهور النقود الالكترونية وانتشار البطاقات قد يشجع عمليات غسيل الأموال -1

                                                           
 . 135ص ، 4001مصر   ،المؤسسة الحديثة للكتاب،" المصارف والنقود الالكترونية " ،ناذر عبد العزيز -1
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قد يثير مشكلات أمام الحكومة فيما يخص رقابتها على النقد المتداول وصعوبة  انتشار النقود الالكترونية -4
 . النقود  فيتوسعت الشركات الخاصة  إذاالتحكم في عرض النقود خاصة 

هل سيظل سعر الصرف .. والسؤال مطروحسعر الصرف  إشكاليةالدفع الرقمي على الانترنت تطرح  إطارفي  -3
 د؟موجو 

  الالكترونيأهم بطاقات الدفع : المبحث الثاني 

وكذلك طبيعة المعاملات  ونيةالالكتر م ومتطلبات التجارة ءواتخذت أشكالا تتلا  الالكترونيوسائل الدفع  اختلفت
البطاقة  إلىوكانت أولها البطاقات البنكية والتي تطورت من البطاقة ذات الشريط المغناطيسي  , الانترنتعبر شبكة 

 :فيما يلي  انتناولهسذات الخلية الالكترونية كما ظهرت وسائل الدفع أخرى الكترونية 

 صمبطاقات الائتمان وبطاقات الخ: المطلب الأول  

 :بطاقة الائتمان : أولا 

هي بطاقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصية تصدرها المصارف ، وهي من أشهر : تعريف بطاقة الائتمان 
الخدمات المصرفية الحديثة ،بموجب هذه البطاقة يستطيع  المتعاملون الحاملون لهذه البطاقة الحصول على ائتمان 

يقومون بسداده بعد مدة معينة، و هذه البطاقة فضلا عن كونها أداة متفق عليه مع المصارف ، وهذا الائتمان 
 للوفاء و الدفع مثل بطاقة ضمان الشيك ، فإنها تمنح لحاملها ائتمانا مصرفيا قصير الأجل

يعود الفضل في استخدام هذه الأداة إلى شركات البترول الأمريكية، التي استخدمتها في : نشأة بطاقة الائتمان-1
في المجال  DINERSCLUBم استعمل الأمريكيون بطاقة  1250قد الثاني من القرن العشرين مطلع الع

التجاري كما تم استخدامها كوسيلة دفع هامة في الأعمال المصرفية ، بدأت صناعة البطاقة عموما أول الأمر في 
بين بطاقات المحلات التجارية و صورة بطاقة تجارية، ثم بطاقة سفر و سياحة، ثم بطاقات ائتمانية ، وكانت العلاقة 

زبائنها علاقة ثنائية ، أدت هذه البطاقات إلى زيادة حجم المبيعات ، ثم تطورت أنظمة الدفع الالكترونية، و 
 أصبحت واسعة الاستعمال في جميع المجالات لأداء الخدمات بمختلف أنواعها
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 :يمكن ذكر أهمها فيما يلي  هناك عدة أنواع من بطاقات الائتمان :أنواع بطاقة الائتمان*
هي بطاقة ذات حدود ائتمانية منخفضة نسبيا و تمنح لأغلب العملاء من : البطاقة العادية  أو الفضية  -1

أطباق الحد الأدنى من المتطلبات عليهم، و توفر هذه البطاقة جميع أنواع الخدمات المقدمة كالشراء من المتاجر 
 هزة السحب الآليةو السحب النقدي من المصارف و أج

هي بطاقة ذات حدود ائتمانية عادية لدى بعض المنظمات راعية البطاقات مثل  :البطاقة الذهبية -4
VISA  اكسبريس  أمريكانأو ائتمان غير محدود بسقف معين لدى البعض مثل

AMERICANEXPRESS لها ، أو تصدير للعملاء ذوي القدرة المالية العالية ، و بجانب ذلك يتمتع حام
ببعض المزايا الإضافية المجانية مثل التامين ضد الحوادث ، و الحصول على استشارات طبية و قانونية، و توصيل 
الرسائل إلى جميع أنحاء العالم و أسبقية الحجز في الفنادق و شركات الطيران، و عادة ما يزيد رسم الاشتراك 

خرى أنواع أخرى تتفاوت في المزايا الائتمانية و فيها عن البطاقة الفضية ، كما توجد لدى المنظمات الأ
 الإضافية مثل البطاقة الخضراء و البطاقة الماسة التي تصدر عن أمريكان اكسبريس

 :يوجد نوعان من هذه البطاقة هما البطاقة حسب الاستخدام -4
صول على الخدمات و هي النوع الغالب و يستخدم في الشراء من المتاجر و الح:  بطاقة الائتمان العادية - أ

 ، و السحب النقدي من أجهزة السحب الآلي أو المصارف المشتركة في عضوية البطاقة
تستخدم فقط في عملية سحب النقود ، إما من أجهزة الصرف :  بطاقة السحب النقدي الالكتروني - ب

لنقود الرقمية عبر ا المصارف و ترسل اطيسي المزود بهاشريط المغنللالآلي الدولية أو في الأجهزة القارئة 
الأمان و السرية فهي نقود  منالانترنت إلى المستفيد في ظل إجراءات تضمن لهذا المتعامل قدرا كبيرا 

حقيقية و لكنها رقمية و ليست مادية و تتطلب معظم الأنظمة المطروحة حاليا و التي تستخدم هذا 
النقود المتداولة و هو ما يقلل من الكترونيا بالمصدر للتأكد من سلامة  طرفينالالأسلوب اتصال 

 .احتمالات الغش و التزوير

هنا تتم المعاملات دون الحاجة للاتصال المباشر بالمصدر فهي تتخذ عادة : نقود الكترونية خارج الشبكة-3
صورة بطاقة يحوزها المستهلك و تتضمن مؤشرا يظهر له التغيرات التي تطرأ على قيمتها المخزنة بعد إجراء كل 

 .عامل نقدي و هي تثير قدرا اكبر من المشاكل خاصة فيما يتعلق بالأمان من مخاطر الصرف المزدوجت
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 بطاقة الخصم  :ثانيا

الشيكات حيث تقوم الهيئة المصدرة للبطاقة  بترصيد القيمة  المحسوبة  لاستعمالهذه البطاقات هي تطوير    
البطاقة وهي نتاج التطور التكنولوجي في مجال المعلوماتية  عليها مباشرة ولحظة القيام بالعملية من حساب حامل

وقد ظهرت وانتشرت مع بداية السبعينات في شمال  إقراضخط وتتميز بقلة تكلفتها وعدم وجود  والاتصال
 .القارة الأمريكية 

كن تعتمد  هذه البطاقات أساسا على وجود أرصدة فعلية للعميل لدى البنك في شكل حسابات جارية يم    
 أيضاالاعتماد عليها لمقابلة مسحوبات المتوقعة وتحقق هذه البطاقات لحاملها مزايا التوفير  والجهد كما تعتبر 

 .البنك إيراداتمصدرا لزيادة 

 ونجد أن هناك نوعين من بطاقة الخصم 

السلع وفاء فقط  وبمقتضاها يحصل حاملها على احتياجاته من  أداةتستخدم ك:  الفوريبطاقة الخصم _أ
 إلى      خلال أيام دون تقسيط المبلغ أووالخدمات فور تقديمها ويتم خصم من حساب العميل بطريقة فورية 

تستخدم كأداة  ائتمان إلا أن فترة الائتمان لا تتعدى شهر ويستفيد :  بطاقة  الخصم المؤهل_ب .فترات 
دمة ودون تسجيل أي فوائد مدينة على حسابه العميل بفترة  سماح بغض النظر عن تاريخ شرائه للسلعة  أو الخ

 .غير أنه ملزم بتسديد رصيد كشف الحساب الشهري بالكامل في نهاية الشهر

 " Smart card" البطاقة الذكية: المطلب الثاني 

 ظهرت البطاقات الذكية على اثر المشاكل التي عرفتها البطاقات السابقة كبطاقة الائتمان 

عن بطاقة بلاستيكية ذات حجم قياسي تحتوي في داخلها على شرائح للذاكرة تعمل  عبارة: البطاقة الذكية
بواسطة ميكروكمبيوتر يزودها ببطاقة تخزينية للبيانات اكبر بكثير من تلك التي تستوعبها البطاقات ذات 

لبيانات الشرائط الممغنطة و لكنها أعلى منها تكلفة وتقدم هذه البطاقة العديد من الخدمات منها بعض ا
 اخترعت  الشخصية الخاصة بحاملها مثل التاريخ الطبي للشخص و معلومات عن حساباته الشخصية المصرفية

  Philips1.طرف شركة من  1211وبدأ استخدامها سنة    1215هذه البطاقة سنة 

                                                           
 .123، ص 2004، دار الثقافة للنشر والتوزيع،"أحكام عقود التجارة الالكترونية"نضال سليم برهم ،  - 1
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ة نهائية لمقاصة  حيث تشبه البطاقة الذكية النقود الورقية  وذلك من حيث انه لا توجد بمقتضى العمل بها تسوي
اختيار طريقة التعامل بها  كم لا يوجد نظام لتعقب الصفقات والمعاملات وتمكن البطاقة الذكية حاملها من

 .تعتبر للعميل بمثابة كمبيوتر متنقل أنهاان هذا التعامل ائتماني أو عن  طريق الدفع الفوري كما سواء ك

بتخزين الأموال من خلال البرمجة الأمنية وهذه  دقيق  يسمحوتعتبر هذه التقنية عبارة عن بطاقة تحوي معالج 
صلاحية البطاقة من أجل نقل  تأكيدالبطاقة تستطيع  التعامل مع بقية الكمبيوترات ولا تتطلب تفويض أو 

 .البائع إلىالأموال من المشتري 
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Charge card »1 » بطاقات الصرف البنكي: المطلب الثالث 
 

ن يتم التسديد بصورة لاحقة ، فهي لشراء على الحساب في الحال، على أتيح هذه البطاقة لحاملها ات             
الفاتورة له ولا يتحمل  إرساللا تتضمن أي معنى لائتمان بل  على حاملها أن يسدد قيمة مشترياته مباشرة بمجرد 

مدة شهر حيث المحاسبة فيها  مدة الائتمان ائد، في الفترة بين الشراء والسداد، ولا تتجاوز فيهاو جراء ذلك أي ف
و % 1,5تتم شهريا وفي حال تأخر العميل عن السداد خلال الفترة المحدودة فأن البنك يحمله فوائد تتراوح بين 

  .شهريا % 1.15

 انواع بطاقات البنكية (.04.04) الشكل رقم

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 34صالدفع الالكتروني في الجزائر،اجستر في العلوم التجارية نظام مذكرة تخرج لنيل شهادة الم:المصدر

 

                                                           

،ص 2016، دفعة تمويل مصرفي ،تخصص ماستر الدفع الالكتروني في الجزائر، مذكرة تخرج لنيل شهادة  وسائل، ،سماح شعبورو مصباح مرابطي -1
32. 

 البطاقات البنكية

 

 البطاقات الائتمانية البطاقات غير الإئتمانية

 

بطاقات دفع  أجهزة الصرف
 مقدما

 المدنية البطاقات
 

 تمانيةالالبطاقات 
 غير متجددة

 الإئتمانيةالبطاقات 

 ماستر كارد فيزا
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 وسائل الدفع الالكتروني: المبحث الثالث

وسائل الدفع الالكتروني في كونها وسائل دفع ملائمة للتطور التكنولوجي و العلمي فهي تعمل على  أهميةتتجلى 
و التنقل بمكان البائع بهدف تقديم النقود الصفقات بشكل سريع مما يجعل الفرد المتعامل بها يربح الوقت  إتمام

 1فهي نقود مهمة في وقتنا الحاضر  نتيجة لما تقدمه من مزايا كانت غالبا عند استعمالنا للنقود التقليدية .التقليدية 

 هاخصائصو  تهاأهميوسائل الدفع الالكتروني  :المطلب الأول

 :تعريف وسائل الدفع الالكتروني_أولا 

يقصد بوسائل الدفع الالكتروني على أنها مجموعة من الأدوات والتحويلات الالكترونية التي تصدره المصارف 
والمؤسسات كوسيلة دفع، وتتمثل في البطاقات البنكية ، النقود الالكترونية ، وشبكات الالكترونية والبطاقات 

 2البنكية

، المصرف الذي اصدر وسيلة (المشتري أوالدافع ) المتعامل :  أطرافتتضمن عملية الدفع الالكتروني أربعة  و   
 .، شبكة البطاقات (مقدم الخدمة  أوالبائع )الدفع، المصرف الذي تحصل على المبلغ لحساب المستفيد من الدفع 

 :نشأة  وسائل الدفع الالكتروني_ثانيا 

 الانترنتنية أو مصارف لدفع الالكتروني هو نتيجة التجديدات المالية بفعل الصرفة الالكترو ظهور وسائل ا إن     
والاتصال وعولمة السوق المالية والمصرفية، حيث انه في نهاية  الإعلاموظهور ثورة  تكنولوجية  جديدة في 
وما ميزها أنها تحوي ذاكرة ويمكن  في الكثير من الدول الصناعية مغناطيسيةالسبعينات تم تزويد البطاقات بمسارات 

عملية الدفع، ويرجع استخدام النقد الالكتروني لبداية الثمانينات حيث برز مفهوم  لإجراءالمخزنة فيه  تجزئة القيمة
بالتعريف على سلامة  كل بطاقات الدفع برغوتي فهي تسمح  أصبحت التسعينياتالنقد الالكتروني ، ومع بداية 

 .يدعم كبير لأمن وسلامة العمليات صاحبها وهو ماالبطاقة وعلى هوية 

 : أهمية وسائل الدفع الالكتروني_ ثالثا  
                                                           

و  يوسف مسعوداوي، جميلة سعيدي، وسائل الدفع الالكترونية،مداخلة ضمن الملتقى الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية - 1
 .27/04/2011-26إشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر المركز الجامعي خميس مليانة 

 .8،ص03/10/2010،منتدى موجه لادارة الأعمال،بسكرة بتاريخ "وك الالكترونيةالبن"، مفتاح صالح، فريدة معارفي  2
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دور النقود الورقية والدفع الالكتروني، حيث كانت النقود  لؤ أن اتساع نطاق  التجارة الالكترونية  سمح بتضا
وغيرها من وسائل بواسطة بديل الشيك  أوالوسيلة الرئيسية لتسوية المعاملات المالية وكان الدفع يتم بصورة سائلة 

الدفع التقليدية، لكن هذه الوسائل  لم تسهم في تسهيل وتسريع التعامل  الذي  يتم  عن بعد  في بيئة  غير مادية 
 . الالكترونية التي تتم عبر شبكة الانترنت حيث تتوارى المعاملات الورقية   كالعقود 

ومقتضيات  الأخيرةاد تتفق مع طبيعة التجارة الالكترونية وخصوصية هذه من هنا تظهر أهمية ابتكار وسائل سد
 .الدفع الالكتروني من خلال شبكة الاتصال لاسلكية موحدة عبر الحاسوب إلىالسرعة فيها كان ولابد للجوء 

 :خصائص الدفع الالكتروني_ رابعا

 :تتميز  وسائل الدفع بالخصائص التالية

 .جميع الدول  انه وسيلة مقبولة في أي: بالطبيعة الدولية يتسم الدفع الالكتروني  -1

أو        وهي قيمة نقدية تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقمية:  يتم الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونية -4
 .عمليات التبادل إدارةذاكرة الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على 

 .الالكترونية عن بعد لتسوية المعاملات الأسلوبيستخدم هذا -3

 :الأسلوبين  بأحديتم الدفع الالكتروني -4

، وذلك بتبادل  الانترنتالدفع عبر شبكات ) من خلال نقود  مخصصة سلفا لهذا الغرض: الأسلوب الأول - أ
 (. المعلومات الالكترونية بفضل وسائل الاتصال اللاسلكية

يث لا يوجد مبالغ مخصصة مسبقا لهذا الغرض، بل من خلال البطاقات البنكية العادية ح: الأسلوب الثاني - ب
كالشيك لتسوية   أخرىعليها بوسائل  أن المبالغ التي يتم السحب عليها بهذه البطاقة قابلة للسحب

 .المعاملات المالية

  دهذه العمليات التي تتم عن بع إدارةتتولى  الأجهزةتوفير  أينظام مصرفي معد لإتمام ذلك  يلزم تواجد-5
 .تعامل الأطراف وتوفير الثقة فيما بينهم لتسهيل

 :يتم الدفع الالكتروني من خلال نوعين من الشبكات-6
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شبكة خاصة يقتصر الاتصال بها على أطراف التعاقد ويفترض ذلك وجود معاملات وعلاقات : النوع الأول - أ
 .تجارية ومالية مسبقة بينهم

 .روابط أييد من الأفراد لا توجد بينهم يتم التعامل بين العد شبكة عامة حيث: النوع الثاني  - ب

  الوسائط المصرفية الالكترونية: المطلب الثاني

 :مايلي تتعدد الوسائط المصرفية التي تستخدم في عملية الدفع الالكترونية نذكر منها     

 1:الآليالصرف  أجهزة: أولا

متواضع من المصرفيين في بادئ  إقبالفي السبعينيات من القرن العشرين وسط  الآليخدمات الصراف  بدأت    
 ية الأصلخدماتها  إلى إضافةمكنها من تقديم خدمات متطورة و متقدمة و لكن تطور عمل هذا الصراف  الأمر

ماكينة مبرمجة تحتفظ فيها النقود بطريقة معينة و تستطيع التعرف على  عبارة عنهو : الآليمفهوم الصرف -1
في رصيد حساب صاحب البطاقة كما تتميز هذه  معطاةمبالغ نقدية  بإدخالالبطاقة الخاصة بها و السماح 

محددة من العملات بحيث تعتبر خدمة للحالات الطارئة فضلا عن حفاظها على وقت الزبائن  ةحبسالماكينة 
كما يمكن   الآلةبحيث يتم تقدير حجم المبالغ التي تسحب يوميا بدراسة متوسط حالات السحب قياسا على سعة 

 . برمجة الماكينة بصورة تتيح صرف مبالغ محددة و منع تكرار الصرف من الرقم عينه في اليوم الواحد

 

 :الآليخصائص الصرف -4

 :يلي ما الآليخصائص جهاز الصرف  أهملعل 

 . الصرف داخل المصرف بإجراءاتخدمة سريعة مقارنة -

يث ستقود المعلومات الموجودة على شخص ح أيعملية سهلة الاستخدام من قبل  الآليخدمات الصرف -
 . سحب النقود التي يحتاجها العميل بصورة سهلة و سرية إلىشاشة الجهاز و الخالية من التعقيدات 

                                                           
  .152-142ص،  2008الطبعة الأولى  ،لبنان ،بيروت ،أنظمة الدفع الالكترونية منشورا الجبلي الحقوقية ،احمد سفر-1
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متوفرة في كل فروع المصرف المصدر  أنهاقريبة و ملائمة لاماكن الشراء و التسوق حيث  الآليالصرف  أجهزة-
 الخ.................المراكز التجارية و الفنادق و المطاراتللبطاقة و المصارف المرتبطة معه و في 

التعامل النقدي دون  إجراءباقتناء البطاقة يمكن التسوق و  إذتلغي الحاجة لحمل النقود  الآليخدمات الصراف -
 .الأموال الحاجة لحمل 

وغير معرضة  الأمانعالية من  على درجة لأنهايمكن الوثوق بها بدرجة اكبر من غيرها نظرا  الآليالصرف  أجهزة-
 .المحاسبية للأخطاء

  : يةلآلا اتفاالصر  أنواع-3

 :هي الآلية الصرافاتمن  أنواعهناك ثلاثة 

الذي تتوافر في جميع فروع المصرف و مراكز التسوق و المستشفيات و المطارات : (الغرف )صراف الصالات-أ
 .لعملاءالدولية و المحلية التي توفر خدمة السحب النقدي ل

الخصوصية و الراحة في الطرق الرئيسية في جميع المدن وتوفر  الأجهزةحيث تتوزع هذه : الصراف السيار-ب
 . مغادرة السيارة إلىالتامة للعميل الذي يتمكن من معاملاته البنكية بدون الحاجة 

تي لا تتوافر فيها خطوط ال الأماكنالمتنقل في جميع  الآليالصرف  أجهزةتتمثل : الصراف المتنقل الجوال-ج
بمقدور البنك تقديم خدماته للعملاء في جميع المناطق النائية التي لا يصل  أصبحالاتصال بالشبكة و بهذه الخدمة 

 . شبكة الاتصالات إليها

مجموعة من المنافع التي تعود على كل من العميل و المصرف  الآليتحقق خدمة الصراف :الآليالصراف  منافع-2
 :الأتيتيب وفق التر 

 :بالنسبة للعميل-ا

 . و الراحة بالأمانتزيد شعور *

 .الآلي الخدمة عن طريق جهاز الصراف  أداءتكلفة *
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 . تعزيز شعور الزبائن بارتباطهم بالبنك*

و    ساعة في اليوم حيث توجد الماكينة في كل المناطق و المدن  42تقديم الخدمات المصرفية المتنوعة على مدى *
 . الرئيسية الفنادق المطارات و حتى في المناطق النائية الطرقات

 :المصرف إلىبالنسبة  -ب

 . تحقيق نسبة من الربحية المناسبة للمساهمين في المصارف*

 . الحفاظ على تقديم الخدمات المتميزة*

 . تقصير صفوف الانتظار*

 .مثل الاستعلام عن الرصيد الآليلصرف كفاءة و تحويل الخدمات الهامشية ل  أكثرتحويل الزبائن لقنوات خدمة *

 . تخفيض اليد العاملة في الفرع الواحد بما يعد البنك على تحقيق سياسته المصرفية*

 : نقاط البيع:ثانيا

 .للأموال على نظام التحويل الالكتروني  أساساالتي تعتمد  الالكترونيةتعتبر خدمة نقاط البيع من وسائل الدفع 

 :مفهوم نقاط البيع-1

 أو      الآلييمكن صاحب بطاقة الصراف  للأموال الالكترونيجهاز نقاط البيع هو كناية عن نظام للتحويل  إن
المؤسسة و هو ينظم خدمة قيمة المشتريات الخاصة  أويسدد قيمة مشترياته من المتجر  أنبطاقة الائتمان من 

 من خلال هذه الخدمة بخصم ألياالمصرف  حيث يقوم.حساب البائع إلىالتحويل  إجراءبالعميل من حسابه و 
ولة معينة لحساب البنك لذا مالمشتريات من حساب العميل و يضخها فورا في حساب البائع في مقابل ع قيمة

 .يطلق عليه نظام الوفاء المباشر

 :خصائص خدمة نقاط البيع-4

المالية و المصرفية من خلالها هي   القيام بتعاملاتهم إلىخصائص نقاط البيع و التي تدفع العملاء  أهممن  إن
 :كالأتي
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 تقليص وجود النقد ما يعني تقليل المخاطر على العميل و المصرف . 
 زيادة حجم مبيعات التاجر من خلال اجتذاب حاملي البطاقات . 
 و يدويا أوتوماتيكيانقاط البيع عمل الموازنات  أجهزة إمكان . 
 ملية الشرائيةالاستعلام عن الرصيد قبل تنفيذ الع إمكان . 

 :منافع خدمة نقاط البيع -3

توفر جملة من المنافع التي تعود على كل من المصرف و المصدر للبطاقة و العميل صاحب البطاقة و التاجر 
 .صاحب نقطة البيع

ة يحمل مبلغ كبيرا من المال يكون عرضة للسرق أنتؤمن خدمة نقاط البيع للعميل ماله فبدلا من : منافع العميل-ا
للتهديد و السطو يمكنه بكل سر و سهولة حمل هذه البطاقة التي تمكنه من شراء احتياجاته في  أولفقدان  أو
 . روف طارئة لم يكن يتوقعهاظ

 :منافع البنك-ب

 أو        فاتورة البيع  قيمة عند تسديد يحصل البنك على نسبة من ثمن البطاقة يستوفيها من التاجر تبعا لاتفاقهم
سديد البنك دينه للتاجر  تعلى  كأجرعليه   على نسبة من الثمن عند تسديد العميل ما أيضاكما يحصل   الخدمة

 .نظام تحويله الكترونيا أو الآليهاز الجكما يحصل على نسبة من الثمن المقابل استخدام 

 

 :منافع التاجر صاحب نقطة البيع-ج

كما يقلل من مخاطر الاحتفاظ بمبالغ نقدية كبيرة في   انه يستقطب عملاء جدد ذوي نوعية معينة و ثقافة عالية
و من السطو و كذلك هناك بعض المكاسب التي تعود على الفعاليات التجارية و تتمثل أتجر فيؤمن من السرقة الم

متعددة  لأنواعبالمحل و قبول الجهاز  الأموالجراء زيادة المبيعات و سهولة التداول و تفادي تكديس  الأرباحفي 
 . البطاقات من

 الانترنت المصرفي البنوك المنزلية: ثالثا
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حيث اتجهت البنوك بدلا من  homebankingانتشار الانترنت للبنوك خدمات الصراف المنزلي  أتاح
لالها توفير الخدمات المصرفية لكل خمواقع لها على هذه الشبكة يتم من  إنشاءالمقار الجديدة لها  إنشاءالتوسع في 

معلومات شخصية  إنزالو دفع الفواتير و  الأموالحساب العميل و القدرة على تحويل  إلىالدخول  عملائها مثل
لدى المصارف و يسهل عليه طريقة دفع قيمة الكمبيالات المسحوبة عليهم  أرصدتهمن  التأكدحيث يمكنه من 

الانترنت  يعدمحافظهم المالية و  لإدارةالفعالة و المؤكدة  الأساليباستخدام الطرق و  إلىترونيا و يرشدهم كال
ترويجية للمصرف حيث يتم من خلاله الترويج لخدمات المصرف و التعريف بهذه الخدمات و التذكير  أيضاالمصرفي 

 .العملاء بشرائها و التعامل بها إقناعبها و 

 :ف المصرفيالهات: رابعا

يوجد  إذو العطل الرسمية  الإجازات أيامام حتى ساعة يوميا طوال الع 42لمدة  تأديتهاخدمة الهاتف المصرفي يتم 
الخاص بالعميل و كمبيوتر البنك يستطيع العملاء الاستفسار عن حساباتهم كما  الكمبيوتراتصال مباشر بين 

تمكنهم من سحب بعض المبالغ من هذه الحسابات و تحويلها لدفع بعض الالتزامات الدورية مثل دفع فواتير 
عبارة  أو        رباء فضلا عن تقديم جميع العمليات المصرفية و هكذا يختفي في دائرة التليفونالتليفون الغاز الكه

 . عن عنوان الكتروني على شبكة الانترنت العالمية

 أو الهاتف المصرفيومن ثم يطلق عليه البنك المحمول 

 

 

 المقاصة المصرفية الالكترونية: خامسا

ظاهرا نظام التسوية بالوقت الحقيقي الذي تمت فيه خدمات  أماع المصرفية الدف أوامروقد حل هذا النظام مكان 
في       حيث تتم المدفوعات  الدفع الالكترونية للتسوية الالكترونية للمقاصة ينطوي على عنصر اليقين مقاصات

  و بنفس قيمة اليوم تأجيل أو إلغاءنفس اليوم بدون 

طلبات و بيانات كل منهما و يتحقق منهما عن طريق موقعه على  عاملين يتلقىتعن وسيط بين الم ةهو عبار 
 و و الوفاء أالشبكة ويتولى مباشرة عملية عرض السلع و الخدمات تسليم 
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وسيط عندما يتم انجاز العمل عبر الانترنت بين تنوع و تباين المشتريين  إلىالدفع نظير عملية معينة و تبرز الحاجة 
 :م هوو الوسطاء دوره البائعينو 

 .  للتعرف على السلعن مساعدة المشتري*

 . يقدمون وسائل كفاءة لتبادل المعلومات بين المشتري و البائع*

 .أدائها المساعدة في  أويؤدون المعاملات الالكترونية *

     يقدمون الدعم للبائع*

 

 

 

 

 

 

 

 وسائل الدفع الإلكتروني :المبحث الثالث

  وسائل الدفع الالكترونيةايجابيات و مزايا: المطلب الثالث

 :يلي تتميز وسائل الدفع الالكتروني بعدة مزايا و التي يمكن تلخيصها كما

 :البطاقة البنكية أولا
 :يلي مزايا عديدة لكل حاملها و التاجر و مصدرها و للمجتمع و سوف نعرض هذه المزايا كما للبطاقات البنكية
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 1أهمهالعديد من المزايا التي تمنحها لحاملها و من توفر بطاقة الائتمان ا: بالنسبة لحاملها*
 .توفره من سهولة و يسر في استخدامها ما-
 . تم مقارنتها مع النقود الورقية إذا الأمانتوفر حد كبير من -
 .  استعمالها يحد من التعامل بالفواتير و الإيصالات المختلفة-
 .تقل عن النقود الورقية  هاو مخاطر سرقت إئتمانات لفترة من ازمنحاملها تمنح -

 . م من الشركة المصدرةأسواء كان البنك  لأجلالسماح لحاملها من الاقتراض -

لى إلى تخفيض حاجته بالإضافة إيوم وذلك  55-45اوح مابين كذلك يتمتع حاملها بميزة ائتمان مجانية تتر -
 2و متبعتها أخطارهاالتعامل بالنقود و ما ينتج ذلك من راحته و من 

 :بالنسبة لمصدر البطاقة*

 :يجني مصدر البطاقة عدة مزايا منها

 رسوم العضوية و التجديد و الرسوم المفروضة على السحب النقدي كما قد يفرض بالإضافة إلىالمرتفعة  الإرباح
اد و في السد الأخيرها غرامات نمصدر البطاقة بعض الغرامات و الفوائد نتيجة لما قد يرتكبه حامل البطاقة و م

 . غرامات فقدان البطاقة

 الأمواللذلك حتى تتحول ....... لان التاجرالمحلات التجارية على فتح حسابات لدى البنك  إجبار -
 . منه ترجع عليه كوديعة الأمواللحسابه و بذلك تزداد سيولة البنك حيث لا تخرج 

 :بالنسبة للتاجر* -
للحصول على حقوقه من الشركات المصرة لهذه  مانالأيحقق التاجر الذي يقبل البطاقات حدا كبيرا من  -

 بالإضافةحامل البطاقة في السداد  تأخر إذاالتاجر  إلى الوقت نفسه لا يملك حق الرجوع فيالبطاقات و 
 ارتفاع نسبة البيع عند التاجر البطاقات يحصا علىن استخدام أ إلى

 :بالنسبة للاقتصاد**  -

                                                           
 18ذكره رقم ،مرجع سابق ،جلال عايد الشورة - 1
 20ص، 2003،الطبعة الثانية  الأردن، ،البنوك وائل للنشر و التوزيع إدارةالاتجاهات المعاصرة في  ،زياد سليم رمضان محفوظ احمد جودة -3
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 أصبحو  ،ضخما للشركات التي تصدرها ة أصبحت استثماراأن نقول البطاقات الدوليمن البديهي  -
الضخمة التي تدرها هذه الشركات عن طريق  الأرباح أقسامالدول التي تحتضنها هذه الشركات  بإمكان

فان استخدام البطاقات الائتمانية قد  أخرىو من ناحية  ،هذه الشركات أرباحالضرائب المفروضة على 
 إلىفان مراقبة التزوير انتقلت  أخرجانب  إلى طباعة النقود الورقية البنك المركزي في نفقاتخفض 

و منه اقتسمت مسؤولية الحماية و المراقبة معه فضلا عن ذلك ،الشركات المصدرة لهذه البطاقات 
السلطات تستطيع  أنهذه البطاقات يقلل من التسرب النقدي خارج النظام البنكي مما يعني  استخدام

يرات النقدية و قدرة البنوك التجارية على تقديم قروض اكبر و هو ما يعني كفاءة السياسة التحكم في التغ
 1. عيةتوسالنقدية ال

 : لبطاقات الذكيةا_ثانيا 

 : تقدم البطاقة الذكية مزايا عديدة أهمها  

 تستطيع البطاقة الذكية اليوم احتواء مابين : القدرة العالية على تخزين المعلومات _ أ

كيلو بايت من المعلومات والقدرة على معالجتها مع توقع زيادة طاقتها في المستقبل مقابل الانخفاض ( 03-16) 
المتواصل في تكلفتها كما تستعمل المصارف هذه البطاقة لتجهيل العملاء بمعلومات تربطهم بالحسابات وبأرصدتها 

 .وبمعاملات المدفوعة 

لسداد أجرة النقل ،وتغيير  واستخدامهاللمستهلك  ةا كبطاقة صحياستعماله أي: تعدد مجلات الاستخدام _ ب
 .مواعيد السفر ، وتستخدم كوسيلة دفع عبر شبكة الانترنت

النقود الالكترونية  وتفةيمكن استخدام البطاقة الذكية كحفاظ : استخدام البطاقة الذكية كمحفظة الكترونية_ ج
سية على ما يقابل ييث أنها تحتوي على معالج صغير للأشرطة المغناطوتفرغ من النقود وهذه الميزة تنفرد بها ، ح

استعمالها في تنفيذ المعاملات اليومية حيث يقدر  إيراداتذا صار بإمكان المصارف تحقيق كالمبالغ النقدية ، وه
 .تريليون 1,1حوالي  1223بها سنة  أجريتعدد المعاملات النقدية التي 

                                                           
، 2002، جزء الأول لبنان،الجديد في أعمال المصرفين الوجهين القانونية "بطاقات الائتمان و العمليات المصرفية الالكترونية "عبد الهادي النجار ،  - 1

 .4ص
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على مثل هذه المعاملات  إجراءينتج  إذمها يعتمد على الشفرة  واعتماد البيانات استخدا:  والأمانالسرية _ د
 .المعلومات المالية في بيئة مضمونة داخل شبكة للمعلومات  وإيصال

 :النقود الالكترونية:ثالثا

 أهمهاللنقود الالكترونية عدة مزايا و 

 :تكلفة تداولها زهيدة-ا

البنكية  الأنظمةارخص من استخدام  الأخرىالشبكات  أوية عبر الانترنت الرقم أيتحويل النقود الالكترونية 
 التقليدية

 :لا تخضع للحدود-ب

 أو     قت كان و ذلك لاعتمادها على الانترنتأي و و في ،في العالم  آخرمكان  إلىمكان  أييمكن تحويلها من 
  على الشبكات التي لا تعرف بالحدود الجغرافية و لا السياسية

 :يطة وسهلة الاستخدامبس-ج

الاستعلامات  أجراءحد كبير فهي تغني عن ملئ الاستمارات و  إلىتسهل النقود الالكترونية التعاملات البنكية 
 . الهاتف قمالبنكية بر 

 

 :الشبكات الالكترونية:رابعا

 :مايلي هناك عدة مزايا للشبكات الالكترونية يمكن تلخيصها في

في        من رسوم التشغيل بالمقارنة ببطاقات الائتمان مما يساهم %50 يوفر التعامل بالشبكات حوالي -
 تخفيض النفقات التي يتحملها المتعاملون بهذه الشبكات

 أو         إداريةسواء كانت  أنواعهادفع الصفقات الالكترونية بجميع  الالكترونية فيتصرف الشبكات  -
 .الالكترونيعبر البريد  أمنةتجارية و بطريقة 
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ساعة فقط بالمقارنة مع الشبكات العادية التي  21تسوية المدفوعات من خلال الشبكات الالكترونية في  -
 . من خلال غرفة المقاصة أطوليتم تسويتها في وقت 

 :المحافظ الالكترونية: خامسا

 :تتميز المحفظة الالكترونية في

 . سهولة الاستعمال تقليص الحاجة لنقل القطع النقدية الصغيرة-1

 . رقم سري أوتقليص خطر السرقة في حالة احتواء المحفظة الالكترونية على رمز -4

 . مدفوعات دون ضرورة امتلاك حساب بنكي إجراء إمكانية-3

 .سهولة الدفع من خلال عدة عملات في حالة المحفظة الالكترونية متعددة العملات الصعبة-2

 

 

 

 

 

 

 

 :خلاصة

وسيلة الدفع هي الوسيلة المقبولة اجتماعيا من اجل تسهيل المعاملات  أنص نستخل الأولكخلاصة للفصل     
 .الخاصة بتبادل السلع  و الخدمات و كذلك تسديد الديون
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دية من ليكشفت نقائص لوسائل الدفع التق الوتيرة السريعة التي تعتمد عليها المبادلات التجارية أنحيث      
وعبئا ثقيلا على البنوك لاعتمادها بدرجة كبيرة على  در الوقت و عقبةليف معالجتها و هارتفاع تكا  أبرزها

 .الاستخدام الورقي و البشري و استنزافها للوقت

فان التطور التكنولوجي و ظهور شبكة الانترنت جاء بالحل البديل لهذه المشاكل حيث  أخرىمن جهة  و      
تقليدية مما شجع على قيام خدمات مصرفية الكترونية ووسع افرز التطور وسائل دفع الالكترونية كبديل عن تلك ال

 .التجارة الالكترونية أمام الأفاق
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 :تمهيد

إن عمليةةةةةةا زةةةةةةبح  اليةةةةةةرن عقةةةةةة ال  ايةةةةةةرد عالةةةةةةح ث كيةةةةةة   عةةةةةة   ا ةةةةةة ر    ا   ةةةةةة    اةةةةةة    ةةةةةةل  يةةةةةة  ا  ةةةةةةل 

 لمهمةةةةةا  ة   ةةةةةيا المق  ةةةةةا لةةةةةع يلةةةةةم  ا ميةةةةةالعاي   ا ميةةةةةا  ايةةةةةرد   ةةةةة   ر زةةةةة   ا   ةةةةة   ةةةةة    ي  ةةةةة      ةةةةة  

  زةةةةةةةبح ق ةةةةةةةا عةةةةةةة ج ل وةةةةةةةا  ةةةةةةة   لم  ،ةةةةةةة   ع ةسةةةةةةة يم  ا ،   ةةةةةةةا ع  ة ةةةةةةة   لع  هح لةةةةةةةب   ا  ةةةةةةة    ايةةةةةةة   يةةةةةةة

لةةةةةق يم  ا مةةةةةميم عثةةةةةرزيههس ةةةةةةر    ،ةةةةة    لمق  ةةةةةا  اةةةةة  ثحاةةةةة     ا كةةةةة يم ع ا مةةةةةر ع ا  ةةةةةر   ةةةةة  يةةةةةم    عا هةةةةة  

ثكةةةةة ن ع  ةةةةة  عع  ةةةةةا  فةةةةة      ةةةةة  عزةةةةةا    ةةةةة أ علةةةةةيهسل م   لم ةةةةةحع  عن ثيل ةةةةةا  اليةةةةةرن عاةةةةة   ةةةةة  ثيل ةةةةةا 

 . زبح زيرن ز   

ر  ع يم  ا ميةةةةةا ععمق ةةةة  ةةةةةةرج   ف  ةةةةةا  ععليةةةة   ةةةةة   ح    لةةةةب   ا لاةةةةةا  لميةةةةةرن  ةةةة   ةةةةةم      ةةةةة  ثةةةة ع   ةةةةة

 :ام   لع

 ماهية الخدمة و العميل :المبحث الأول

 العلاقة مع العملاء :المبحث الثاني 

 C.R.Mإدارة العلاقات مع العملاء الكترونيا  :المبحث الثالث
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 ماهية الخدمة و العملاء: المبحث الأول

يةةةةةةةةةةةةةةةة     عالةةةةةةةةةةةةةةةةةح  ةةةةةةةةةةةةةةةة   ا ةةةةةةةةةةةةةةةةةل لا       ةةةةةةةةةةةةةةةةة    ةةةةةةةةةةةةةةةة هل   ا ةةةةةةةةةةةةةةةةةحج    ي ثةةةةةةةةةةةةةةةة   اير يةةةةةةةةةةةةةةةةةا إن    ةةةةةةةةةةةةةةةةس 

 له ث ل ا كال فةةةةةةةةةة      لملاةةةةةةةةةةح يا عاال لعث مةةةةةةةةةةا  فةةةةةةةةةة     جع     ةةةةةةةةةة     ث ةةةةةةةةةةهيا  يةةةةةةةةةة    ة ةةةةةةةةةةح ج ععمةةةةةةةةةةا 

 .ثرزه  ا ا  ةر ج   ا  ف  العتح      هر ه  عيلا ولاه    م    ةعم  ل مم  عق ح ل  ك 

 ماهية الخدمة: المطلب الأول

 مفهوم الخدمة و خصائصها: أولا

                                   :مفهوم الخدمة-1-1

ث  ةةةةةةة ج  ا  ةةةةةةة      لم  ةةةةةةةح  ف  ةةةةةةةا ا ةةةةةةة  عزهةةةةةةة    ا  ةةةةةةةح اةةةةةةةا عن    ملهةةةةةةة  ثةةةةةةة ع   ةةةةةةةر    ةةةةةةة             

 : لع  مرعا     ا       ال   ا  ا يح  عاي  يلاي اا مخ ل ا ع    

 ةةةةةا لةةةةةع  سةةةةة ل   اةةةةةا   ر ةةةةةا ع اةةةةة   كةةةةةر  عن  ف  :(Stanton 1997) ســـــناننو   ح هةةةةة      -     
  ةةةةةةة   ٳع   آيةةةةةةةح تحكةةةةةةةم     ةةةةةةةا الليةةةةةةةرن عع  لم ةةةةةةة  ي  ع اةةةةةةة  اي ةةةةةةةل  ا ةةةةةةةحع    حث  ةةةةةةةا ي يةةةةةةة   ةةةةةةةل ا عع ي  ةةةةةةةا 

 1. ي  ا   ي ا عع ثك  ه       ل   ل ا   ج ا

 ةةةة   ةةةةل   ث ةةةةهيا علةةةة   لم ةةةة هل      ةةةة ع »:  كةةةة  عح هةةةة  Hery & Buell 0791ع ةةةة      -     
 . ر يم ا  ل ثل   لم  ع   ال س ا عع    وج له تحكيم عل     

عع    ف  ةةةةةا ش ةةةةة   سةةةةة  ( (Kotler and Armstrongامةةةةة  عح هةةةةة  اةةةةةرثلح ع آ   ةةةةة ع       -    
اةةةةةةا  لمر ةةةةةةا عع اةةةةةةا   ر ةةةةةةا ع    ثةةةةةة  عليهةةةةةة  ع ةةةةةةا   ة ةةةةةة  لةةةةةةح  عثيةةةةةةرن    إلى    ةةةةةةا  كةةةةةة  ه   لةةةةةةح  

 .  عع    يرن لييا   ك ن  ف  ا ق   يرن  حث    بم  ج   ج

                                                           
  .64ل ص9002ل  ة جنل  ا رز  لم ح ا   ا لميا ال سح ع ا رز  ل  ف     ح   ار تا  ل ث ر م  -1
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 :ع   ضريم ذا   ي  عن ث ح   ف  ا ع  

 لم     اا  لمر ا  ا  ثك  ه   لم  ما ع ك  ا  ف  ا ا مموه     يم  عمليا  ا   ج   ا  ث س يين "         
 :عا ل     لح  ا      ا مليا  ا   ج "  ك د  ف  ا ع ل ا ه 

ين  ك د  ف  ا  ع     عن ذا  ع    لم قعاي    ة   يا  لملك   عل    سل  ا   ج     يم   ا مقا ي        
ع ثكهس ع ل ابي  ف  ا  ع     عن تحكيم  لإ     إايهس        ي    عل  نج ح  ك  ع  ف  ا   عج يم    ا هس ع 

ي    ال   ا    زها   ح  ا ميا ل ا   ف  ا   هرد ي ص  هع تملا       ا    يسه  ع يح ه  يي
ععز     ع يحيس عل     رى زرجته       ى    ي  به  ع ثل ي ه    ز ث   ع ثرقي  ث  ع عل   ك د  ف  ا عن 
 ك د ال ميا     حا   ع   رق   ع عن  ر ح ا   ا ،حيا  ا  ثلعجه  لم   ا  ا    س ل  ا اكيم  له    ة   ع ع 

 .لر ثك ن ي  ا   ميل  ا مميم  لم  ما

ي قا       ي زٳعل  ع   ثل   لجهرج  ا  ثك  ه   لم  ما ا اكيم » ع ا  لي  ي  عن ث ح   ف  ا         
ثك ن ثل   ف  ا إلى  ا مميم ا اكيم     ا   ج ا ل ع يح  ق لا ج   كط يةك       إلىال مميم ع  ته    لم  ما 

 .« اث  ه    ا  ع ا ر ا ق       اك ر  له  ع  ا  ر  عل   لم    

ع حث ط  لم  رى  اب  ثك د ي   ف  ا  ا  ر   الك   ع   ز م عع ا  ابي  ف  ا     ا مميمل  ي  عن         
 . ا  لم  لآن  رز  يكر  ةر  ع     زرج   ف  ا  م ع   ع ايا  ا مميم

 :خصائص مميزة للخدمة -1-2

 :ث ميل  ف     بم،مرعا     ا م   ع  فلا وص عهمه 

   اا  لمر ا ع اا   ر ا ع    يم  إج  اه    جياي   -0

 . ف     ث مزد ع   ث  لاا ع  عزها ثك  ه   مي ن إ      ف  ا لر       ي ن    هماه -2

 فةةةةةة     اةةةةةةا   ،   ةةةةةةا ع  ةةةةةة   الاةةةةةة   ثرزيةةةةةة    ةةةةةة رى عج وهةةةةةة   ةةةةةة  ز  ةةةةةة   كةةةةةة  ع  ف  ةةةةةةا يةةةةةةال   ةةةةةة   -3
 ةةةةةةةا  ا  ةةةةةةة ا لمكةةةةةةة  ه    اةةةةةةةا  ةةةةةةةح   كةةةةةةة د  يهةةةةةةة  ثلةةةةةةة   ف  ةةةةةةةا  ةةةةةةة   الاةةةةةةة   ع يةةةةةةة د ث مةةةةةةةيط   ةةةةةةة رى عج يم  ف 

 .ال مميم
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 فةةةةةةةة        يةةةةةةةةة  دل  هةةةةةةةةة    فةةةةةةةة      كةةةةةةةةة  ه   كةةةةةةةةة د  ف  ةةةةةةةةا بم،ةةةةةةةةةحج  هةةةةةةةةةر   ا ميةةةةةةةةا ع   ةةةةةةةةة  ع بمةةةةةةةةة   -4
     ةةةةةة   ةةةةةة  ل ا ةةةةةة  ع لةةةةةةع اةةةةةةا ق يلةةةةةةا لإعةةةةةة ج    ثةةةةةة  عله  ع      ةةةةةة   بهةةةةةة   ةةةةةةح  عيةةةةةةحى  هةةةةةةع ث ةةةةةة هل  بم،ةةةةةة  

 . إ   زه 

ا يسةةةةةةيا ا ةةةةةةا   إ  ةةةةةة    ف  ةةةةةةا   ا يةةةةةة د   اةةةةةة   كةةةةةة  ه  ل اةةةةةة   ف  ةةةةةةا  ةةةةةة  ع ةةةةةةا    مةةةةةةا   ةةةةةة لس  ا ميةةةةةة -5
 ةةةةةة   ةةةةةةر  ع  ةةةةةةيا  ف  ةةةةةةا   رقةةةةةة  عليهةةةةةة  نجةةةةةة ح  كةةةةةة د  ف  ةةةةةةا    ج ةةةةةةا  ف  ةةةةةةا  اي ةةةةةة يم   لم لريةةةةةةا  مكةةةةةة د 
 ف  ةةةةةا   ةةةةة  ع  كةةةةة د  ف  ةةةةةا ع كةةةةة    زةةةةة   ع  ا ةةةةة   ع ثرق ةةةةة   ع ث  ةةةةةيم   ا ميةةةةةال ع   يةةةةةس علةةةةة   ةةةةة  

 . اث ط بم  لل   ع ثرق    ا مياق    

 فةةةةة      اةةةةة  ثكةةةةة  ه  ع     مةةةةةا  ةةةةة  عن ثح عةةةةةع  رعيةةةةةا اةةةةةا عميةةةةةا علةةةةة   ةةةةة     ةةةةة احاس  ةةةةة  عن ي ةةةةة   -6
إ  عن اةةةةةةا  فةةةةةة     . لم  ،ةةةةةة    ةةةةةة  عن  ح عةةةةةةع   يةةةةةةس علةةةةةة   ر قةةةةةة  ته  بم ةةةةةة  ا  ي ةةةةةةا يةةةةةةين ا ا يةةةةةةا  ا مةةةةةةميم 

  اةةةةةة ن ذاةةةةةة   ةةةةةة  عقةةةةةة    ةةةةةة   ر زةةةةةة   اةةةةةةب    كةةةةةة  رن ثكح  ةةةةةة  ثةةةةةةحث ط بمةةةةةة     ا ةةةةةة  اةةةةةةا عميةةةةةةا علةةةةةة   ةةةةةة   ع  بمةةةةةة
 . ف      ي     عليهس   ل م د  اس لاع ييا عمليا عل     

 فةةةة     اةةةةةا ق يلةةةةةا ال اةةةةةص ي ةةةةة  ثكةةةةة  ه   مكةةةةة د  ف  ةةةةا ي ةةةةة  إعةةةةة  جه ع ثك  ةةةةة   ف  ةةةةةا ا  ا هةةةةة   اةةةةةب   -9
   عةةةةةا  ا سةةةةةح  يي ةةةةة  ع يةةةةةين     ةةةةة  ي   ح ز ةةةةةا  ر قةةةةة  ته   يةةةةة    مةةةةةا  كةةةةة د  ف  ةةةةةا    ةةةةة     ةةةةة  علةةةةة   ا

 . ا ميا ع اا ذا     للد ثر ا  لجرج  ع  ا ميل ق ا   ا ثك ن  ف  ا

 ا لةةةةةة  علةةةةةة   ف  ةةةةةةةا   راةةةةةة  عةةةةةة   ةةةةةةة ى  الكةةةةةةا    اسةةةةةة ص  اةةةةةةةب   كةةةةةة د ثلةةةةةة   ف  ةةةةةةةا   ،ةةةةةة  عن  كةةةةةةةا  -8
 ايلةةةةةةةا  ةةةةةةة  لةةةةةةة ابي  ف  ةةةةةةةا   ي ةةةةةةة   ة ةةةةةةة  ص  ةةةةةةة   كةةةةةةة  يه    ،هةةةةةةةرن إاةةةةةةةيهس جعن اةةةةةةةالس ع ةةةةةةة   ا ةةةةةةة هس 

   لار  عل   ف  ا

عةةةةةةةحت  فةةةةةةة      لةةةةةةةر عمليةةةةةةةا  ح ةةةةةةةا     لمةةةةةةة  عن   زةةةةةةة   ع  ا ةةةةةةة    ا مةةةةةةةميم لةةةةةةة ابي  ف  ةةةةةةةا   ث ةةةةةةةيا  -7
 .    ي   ي ي   ع ث ر ح ي     ز     عع ث ر حل ٳ   مح  

 .ث كل   ايلا     ف     ع ك  ال ر  ا  لمرسيا ع  ا ع  ا -01
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    ةةةةةةةا لةةةةةةبه  ف قةةةةةةةيا  ام ا ةةةةةةةا   ث ح ةةةةةة   ف  ةةةةةةةا  ةةةةةةة  لةةةةةةةح  إن  ف  ةةةةةةا ي  ي  هةةةةةةة  اةةةةةةةا  لمر ةةةةةةا ع لةةةةةةةب   ةةةةةةة
 :1 لم  لاين  لإض  ا إلى لبه  ف قيا ل  ك ع   يلا وص تميل  ف  ا ع عهمه      لع

 :اللا ملموسة -1

عقةةةةةةةا  ف  ةةةةةةةا اةةةةةةةا  لمر ةةةةةةةا ع     يةةةةةةة  ثةةةةةةةبعقه  عع     هةةةةةةة  عع  هةةةةةةة  عع س عهةةةةةةة  عع  لإ  ةةةةةةة   بهةةةةةةة  ع لةةةةةةةع 
 ع   ا ل  ع عن ثيح    اسح يم ق     م  عل   ف    ا  يكا  ف قيا  ا  تميل  ف  ا
إ ي  يةةةةةةةةةةا ثك ةةةةةةةةةةس  ف  ةةةةةةةةةةا إلى ج زةةةةةةةةةة    يةةةةةةةةةة  ثرضةةةةةةةةةةياه     WILSON1972اةةةةةةةةةةبا   كةةةةةةةةةة   قةةةةةةةةةة ح 

 : لج ع   ا  لي

 تصنيف درجة الملموسية -2

 خدمات المسنهلك خدمات المننوج درجة الملموسية

 فةةةةةةةةةةةةة      اةةةةةةةةةةةةةة  ث ميةةةةةةةةةةةةةل ي ةةةةةةةةةةةةةة د 

ع  لملمر ةةةةةةةةةةةةةةةةةةيا يسةةةةةةةةةةةةةةةةةةيا ا  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةا 

 ع   ع

 ة ةةةةةة  ع   م  ةةةةةةا ع  مةةةةةةا   ثلاةةةةةة   

  ا مر ا

  لم ا ل  ععاميم ع  ا 

 ا  يةةةةةةةةةةةةةة ل  ا  لةةةةةةةةةةةةةةيسل  يةةةةةةةةةةةةةة      ا كةةةةةةةةةةةةةةا 

  ا  حل   لمل ج  ا ل 

 فةةةةةةةةةةةةة      اةةةةةةةةةةةةة  ث  ةةةةةةةةةةةةةع قيمةةةةةةةةةةةةةا 

     ا ال ل   لملمر ا

 ا ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل ين عكةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةرج قةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي  ا 

   ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة لم      له   ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيا 

 ع لإعمد  ثلاميس 

يةةةةةةةةةةةةة      ا   يةةةةةةةةةةةةة   ا ةةةةةةةةةةةةة  ين  ا    ةةةةةةةةةةةةةا 

 س لايا ا

 فةةةةةةةةةة      اةةةةةةةةةة  ثةةةةةةةةةةر ح    ،ةةةةةةةةةة   

   ج ا  لمر ا

  ةةةةةةةةة زح  لجملةةةةةةةةةال  عاةةةةةةةةةميم  ا كةةةةةةةةةال 

  لم  رجع    ا  رك

  ةةةةةةةةةةةةة زح ليلوةةةةةةةةةةةةةا  ا يةةةةةةةةةةةةة   لآلي  فةةةةةةةةةةةةة     

  ا    ال  ا ك    

 9002ل ج   ع وةةةةةةةا ال سةةةةةةةح ع ا رز ةةةةةةة  ل  ة جن 6ل  ا   ةةةةةةةا تســـــــوات الخـــــــدماتلةةةةةةة ا    ةةةةةةة   ا ةةةةةةةمر  ل          
     .92ل ص

                                                           
 .92ل ص 9002ل ج   ع وا ال سح ع ا رز   ل  ة جنل 6ل  ا   ا تسوات الخدماتل ا       ا مر  ل -1
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 ع  إلى ع ةةةةة  ثرزةةةةة  يةةةةة     ي الاةةةةةا ع  ةةةةةل  ي الاةةةةةا ع يي همةةةةة  ثرزةةةةة     ،ةةةةة   لي   ةةةةةا عيةةةةةحى لةةةةةب   لجةةةةة سةةةةةا 
 . لمر يا لع  الا ا  ا  تميل  ف  ا ع   ا ل ا عن  ام WILSON ي   حى 

 :النلازمية عدم الانفصال -(2

  ف  ةةةةةةا يةةةةةةين  ف  ةةةةةةا ع  كةةةةةة  ه  ل  ع  ع ةةةةةة   لاةةةةةة    ا لاةةةةةةا يةةةةةةين  ث ةةةةةة    ع   ةةةةةة   ا مز يةةةةةةا  ج زةةةةةةا          
ن عقةةةةةل إ  ةةةةة    ف  ةةةةةا لةةةةةر    ةةةةة  عقةةةةةل   ةةةةة هماه    ا ميةةةةةا ل ةةةةة   يةةةةةرن ٳع  اسةةةةة ص  اةةةةةب    ةةةةةرلى ثكةةةةة  ه   

    ةةةةةةةةح  ةةةةةةة   كةةةةةةةة د  ف  ةةةةةةةةا ع    ةةةةةةةح  عليةةةةةةةة  امةةةةةةة     ةةةةةةةة     ا  ةةةةةةةة  ل ع  اةةةةةةةب    لةةةةةةةةس عي  وةةةةةةةة      ثلاةةةةةةة    
   ةةةةةةةة س  لم   ةةةةةةةةا لعلةةةةةةةة   ا يةةةةةةةة   ا ةةةةةةةةل   مسةةةةةةةة    ا ةةةةةةةةل ا     ةةةةةةةةح   ةةةةةةةة  ع ةةةةةةةة ج   ،ةةةةةةةةرن  ة ةةةةةةةة  ن  ع ايةةةةةةةة

 .إ   ز  

ع ةةةة   رزةةةة   امةةةة   سةةةة  ك  ا ميةةةةا   إ  ةةةة    ف  ةةةةا ة ةةةة     يةةةة  ثكةةةة ن  ف  ةةةةا إ  ا ةةةةر   ا ميةةةةا ع         
 . ثلا     لاع يين  ا ميا ع  ك د  ف  ا

 :عدم النجانس  -(3

  لةةةةة   اةةةةةحاس  ةةةةة  عضةةةةة   لمق  ةةةةة     ةةةةة  ا ال لاةةةةة   ةةةةة  ثكةةةةة ن  ف  ةةةةةا بم ةةةةة رى عةةةةة لي  ةةةةة   لجةةةةةرج  إ          
  ةةةةة   ةةةةة   الاةةةةة     يةةةةةس علةةةةة  زةةةةةرج   ف  ةةةةةا ق ةةةةةا  ةةةةةح يم  ةةةةة  لةةةةةح   ا ميةةةةةا  ن ثكةةةةة ن  ف  ةةةةةا    مةةةةة  علةةةةة  

  ة   ص  اب   ث ايس  يهس  لم   ا  اس لايا

 :عدم القابلية للنخزان -(4

ث  ةةةةةةة   ف  ةةةةةةةا ذ    ل ي ةةةةةةةا اةةةةةةةا ق يلةةةةةةةا ال  ةةةةةةةةل    عذاةةةةةةة  ا ةةةةةةة د  لمر ةةةةةةةي ه  ع  عن ج زةةةةةةةا  لملمر ةةةةةةةةيا        
  ةةةة يم  ف  ةةةةا ع   ه وهةةةة  ع  ا ةةةة لي    يةةةة    ةةةةذ  ف  ةةةةا علةةةة   ةةةةيا مخةةةةلعن ع لةةةةب   ةةةة    ةةةةا  ثل ةةةة   ةةةة  ج زةةةةا

 .ثي اي   ا  ل     ثرز     ي  عع يسيا ا  ا    لمق      ف  يا

  ف  ةةةةةةةةا ث ةةةةةةةة هل  عقةةةةةةةةل إ   زهةةةةةةةة  ع  ا ةةةةةةةة لي عةةةةةةةة د إ ي  يةةةةةةةةا دل  هةةةةةةةة   علةةةةةةةةب   ةةةةةةةة    ةةةةةةةةا  ة ةةةةةةةةح قةةةةةةةة        
ذاةةةةة      اةةةةةا  ةةةةة ع  ثكل ةةةةة      ا لةةةةة  لهةةةةةب  عليهةةةةة  إ ةةةةة  ي ميةةةةةا  ة ةةةةة     ا  ةةةةة ا المق  ةةةةة    ف  يةةةةةا ع 

 .عع       د لح  ز        ا ع ج
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 :عدم اننقال الملكية -(5

عةةةةة د    كةةةةة    لملييةةةةةا قةةةةة ا تميةةةةةل  ا ةةةةةل ا عةةةةة   ف  ةةةةةا ذاةةةةة   ن  ا ميةةةةةا  ي ةةةةة    ةةةةة  م    ف  ةةةةةا لمةةةةة           
،ةةةةةةل  ك ةةةةةة     ا ةةةةةة وح  عيةةةةةة   ا ةةةةةةل ا  اةةةةةة   يةةةةةةرن  يهةةةةةة   ةةةةةة  م   اح ةةةةةةا   ةةةةةة   عع  ا   ي ةةةةةةا جعن    ماهةةةةةة   

 .الم  هل   م    ماه  ع  ا لاح   يه 

ع ث  ةةةةةةةيط إزةةةةةةةح يم    فةةةةةةة        ايةةةةةةةا ع بمةةةةةةة  ثل يةةةةةةة  ع إ ةةةةةةة    ا  ةةةةةةةا    ي زةةةةةةة   ل اةةةةةةة   ف  ةةةةةةةا ع  اسةةةةةةةيا 

 . اب  يحكم لهس  احض 

 1:الفرق بين السلع و الخدمات-ثانيا

 خصائص السلع خصائص الخدمات 
  ا ل  ج وم   لمر ا      ثيرن ج وم  اا  لمر ا ف 0
  ا ل   ي  دل  ه  ع  كله   ف        ي  دل  ه  ع  كله  2
  ا ل    ها عق ه  ع تح     م ه   ف      لا   عق ه  3
 ا ةةةةةةةةل   يةةةةةةةة  عن ث ةةةةةةةة ج   ع ةةةةةةةة ا  عثةةةةةةةةرز    ع ةةةةةةةة ا    ف       ث  لاا ع   ك  ه  4

 عيحى د ل  ع ه 
        فةةةةةةةةةةةةةةةةة     اةةةةةةةةةةةةةةةةةةا   ،   ةةةةةةةةةةةةةةةةةةا ع  لاةةةةةةةةةةةةةةةةةة    5

 ث ميا    رى عج وه  ع زرجته 
 ا ةةةةةةةل   يةةةةةةةة  ث مي هةةةةةةة  ايةةةةةةةة  ثيةةةةةةةرن ذ     ةةةةةةةة رى 

 زرج  ع يلا وص إ  ع    
               فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة     اةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا ق يلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا ام ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة   ج  6

 ع  اكي   ع  ا اص 
 ا ةةةةةةةةةةل  د ةةةةةةةةةة  ا مليةةةةةةةةةةا  احق يةةةةةةةةةةا ع ضةةةةةةةةةة ط  لجةةةةةةةةةةرج  ع 

  اكي  
  ف     له     ، يا  رضرعيا ع ل يا ف     له     ، يا  9
     لج  ةةةةةةةةةة   لإ  ةةةةةةةةةة ا  اةةةةةةةةةة  ع   ةةةةةةةةةةع   إ  ةةةةةةةةةة   8

 ع ثك ن  ف  ا
 لج  ةةةةةة   لمةةةةةة ج  لةةةةةةر  اةةةةةة  ع   ةةةةةةع   إ  ةةةةةة   ع ثكةةةةةة ن 

  ف  ا
 

                                                           
-w.w.w.abah.co.uk/customer service and customer :  ل لمرق    اي عا ع ع  ا  ال و ل ي  ا  ا مميم ل  ر رعا -1

car :enc    



 خدمة العملاء وكسب الولاء                                                   :الفـصـل الثاني

 

37 
 

 ماهية العميل: المطلب الثاني 

ع            ةةةةةة ل م ٳ هم ةةةةة     ةةةةةحح  لم ةةةةةا   كيكةةةةةع لم هةةةةةرد  ا ميةةةةةا  اةةةةةب  لةةةةةر ع ةةةةة     ا    ةةةةةا ع  ةةةةةا        
اةةةةة  ي  ةةةةةا ل  اةةةةةب   ةةةةة  ث ح ةةةةة     ةةةةة   ال ةةةةة  إلى ثكةةةةة ن  فةةةةة      لمم ةةةةة ز  ع  لم   ةةةةة ا اةةةةة   اةةةةة    م  لةةةةة  ع  ل

 .  ا ميا ع  ا ح  يين  ا ميا ع  اليرن ع  لم  هل  ع  لمس  

  :تعراف العميل:أولا

ع               ةةةةةةل  ا ميةةةةةةا لةةةةةةر  ،ةةةةةةح  ة ةةةةةة   ة   سةةةةةةحع  عع عمةةةةةةا  ةةةةةةر يم  ا مةةةةةةا  لميةةةةةة  ا عع علةةةةةة        
يةةةةةة عن  ا ميةةةةةةا   ث سةةةةةةل ع   ةةةةةةحاا آع  ق  ةةةةةةةال اةةةةةةي  لةةةةةةب   كةةةةةةط   ا ميةةةةةةةا لةةةةةةر  اةةةةةةحا   احوي ةةةةةةع  ا ،ةةةةةةة ح ع  

ع ايةةةةةة            ةةةةةةحاا ع تحكيةةةةةةم ع  ح   ايةةةةةةا ع   ةةةةةة مح    ه ل   ةةةةةةحاا يةةةةةة عن عمةةةةةةميم ايةةةةةة   ةةةةةةييرن لهةةةةةة  جيةةةةةةا
  ا ميةةةةةةا لةةةةةةر  ة ةةةةةة   ع لةةةةةةر   ةةةةةةييرن لهةةةةةة  س ةةةةةةا لع ايةةةةةة   ةةةةةةييرن لهةةةةةة  ايةةةةةة ن يةةةةةةين  اسةةةةةةحا    لم    ةةةةةةا لاةةةةةةب 

 . ةلس ع لر       عن      إلى إ ض و  عع  ق ا اا  عيم ع عن ة  ذ علي  ع ي   ع و 

عيةةةةةةةةبا    هةةةةةةةةرد  ا ميةةةةةةةةا   ، ةةةةةةةة     اسةةةةةةةة ص  لم  ةةةةةةةةر   اةةةةةةةة    ةةةةةةةةيح المق  ةةةةةةةةا  ا حقةةةةةةةةا اةةةةةةةةع د  ةةةةةةةة         
   عليةةةةةة   لمق  ةةةةةةايسةةةةةةيا زيةةةةةة  ع لةةةةةةر  اسةةةةةة ص  ةالةةةةةةح عهميةةةةةةا   اةةةةةةا عقةةةةةةل ع اةةةةةةا  يةةةةةة ن لةةةةةةر  اةةةةةةب  ث  مةةةةةة  

   ا   ةةةةةةةةيط   ضةةةةةةةةحل  ع   ةةةةةةةة ك له    ا ميةةةةةةةةا لةةةةةةةةر  اةةةةةةةةب    ةةةةةةةة  عةةةةةةةة   ا  ثةةةةةةةة  ع    ل  ثةةةةةةةة  ع ثلاةةةةةةةة ح  همةةةةةةةةا 
 لمق  ةةةةةا عن ثلةةةةةبي اةةةةة  لةةةةةبه  احا ةةةةة   ع ث ةةةةةع  لم  اةةةةة    ةةةةة  لةةةةةر  اةةةةةب   ةةةةة ح  لمق  ةةةةةا  اكةةةةة    علةةةةة     ةةةةة مح   ع 

اةةةةةةا  اسةةةةةةحا   إ ضةةةةةة يم تحكيةةةةةةم  ا ،ةةةةةة ح ع لةةةةةةر اةةةةةةبا  قةةةةةة   يةةةةةةرن   ةةةةةة  ع ةةةةةة  ح  اسةةةةةةحاا اةةةةةةب  اةةةةةة ن  ةةةةةة  علةةةةةة   
 .عمموه  ييا  ا ح 

ــــو  المســــنهلك و الم ــــتر : ثانيــــا  امةةةة  عح  ةةةة   ةةةة يك  علةةةة  ع ةةةة   اسةةةة ص   :العميــــل الفــــرق بــــين العميــــل و الزب

 . اب    يح المق  ا  ا حقا اع د     يسيا زي 

 اةةةةةةةب  لةةةةةةةر  لم ةةةةةةة هل  عع  لمسةةةةةةة   ال  ةةةةةةة عا  ةةةةةةة  ع ةةةةةةةر   ع  ح اةةةةةةةل لي   ةةةةةةةا إذ   اليةةةةةةةرن لةةةةةةةر  ا ميةةةةةةةا  :الزبـــــــو 

  لةةةةة  عع  ك ةةةةةا علةةةةة   ةةةةةح يم  ةةةةةةل    لم حعضةةةةةا    ا ةةةةةر    لةةةةة   اليةةةةةرن عةةةةةة   ا ميةةةةةا  يةةةةة  عن  ا ميةةةةةا ا  ةةةةةة  

   ث        ا  و    عالح     لالاا عع   عالح    عمليا يي  ع   م  بملا لح آيح زيرن ج وس
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 :عث    ا حييا M. V.N  ل ص  اليرن    م  قم ي   ع   يا ثح ل   نجليل ا  

M:MONY    ا     لم   اسح يم  لم  ج  لم حعت:  لم 

V : VALIDITY :.ل  قم يا  اسح يم:  الام يا  

N :NEED  ي ز  الم  ج  لم حعت:    زا    

لةةةةةر اةةةةةا  ةةةةة ص ثكةةةةة د إايةةةةة    ةةةةة   لم  ،ةةةةة   لإ ةةةةة       ي ز ثةةةةة   اس لاةةةةةيا  ع  ا  وليةةةةةا عع  ةةةةةح   :المســـــنهلك

  ا    ا عع  ا   ق      بهب   فلارص

لةةةةةةةر  اسةةةةةةة ص  اةةةةةةةب   ةةةةةةة    قيمةةةةةةةا  لم ةةةةةةة ج ي ةةةةةةة  عن  يةةةةةةةرن  ك  ةةةةةةة   ق   وهةةةةةةة  تم  ةةةةةةة  ع عةةةةةةة   ا ةةةةةةةا    : ـــــــتر الم

 .  لار  عليه  ع  لح م ج    لم      لمك يا

  ضةةةةةةةعلةةةةةةةر  اسةةةةةةة ص  اةةةةةةةب     يةةةةةةة   لمةةةةةةة    ك يةةةةةةةا ي  ةةةةةةةا ثكةةةةةةة  ه  اةةةةةةة   ةةةةةةة ن  :كخلاصـــــــة لنســـــــمية العميـــــــل

ا ميةةةةا  لةةةةع المةةةةا عالةةةةح      ةةةة  ع ثكةةةة  ح   يلمةةةةا   لبخةةةة     عةةةة عج  ةةةةح  عيةةةةحى ع ع  ةةةةا اةةةة  عمةةةةميم آيةةةةح   

اةةةةةةةة  ع لةةةةةةةةر   ةةةةةةةة ام ذاةةةةةةةة   ةةةةةةةة ن ع  لةةةةةةةةل عميلةةةةةةةة    ةةةةةةةة  د   ي ةةةةةةةة   ك ةةةةةةةة  ع عن ا ةةةةةةةة ل  ك ةةةةةةةة  عقةةةةةةةة ال 

يةةةة   ث   ا  ةةةة ا اةةةة  لةةةةع  ة ةةةة   ع اةةةة    اةةةة  عةةةة  اةةةةاك اةةةةي  لةةةةب   كةةةةط يةةةةا  ةةةةيكرد ي مةةةةا جع  ةةةةا اةةةة     

 .اا  ي ن  بل  إاي  عايا   ص   ح    

 

 1ق النعامل معهمأنماط العملاء و طر :ثالثا

                                                           
1
 .083ص ل 2105لج    الا  يم ال   عا ع ا رز    إدارة الجودة ال املة و خدمة العملاء, ل رن  ليم ن  ا   جا    - 
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 يةةةةة   اكةةةةةر  ي   ةةةةةا إن  ةةةةة   يةةةةةل  لمق  ةةةةةا  لجيةةةةة   عةةةةة  االةةةةة   يمةةةةة     ة ةةةةةلرح  اةةةةةب       ةةةةةا يةةةةة   ةةةةةةر  ع 

 لمق  ةةةةةةا  ةةةةةة   ا مةةةةةةميم ع    لةةةةةة  لةةةةةةب   ة ةةةةةةح ضةةةةةةحع    ا هةةةةةةس  ا ةةةةةة د ا  ي ةةةةةةا ع ج    يييةةةةةةا  ا ةةةةةةلرك  لإ  ةةةةةة ا ع 

 .يلارق   ةنم    اس لايا ال مميم ع ج تهس جع   هس ع   ز تهس 

  ي   لإ     إلى عنم    اس لايا ال مميم ع لح   ا    ا    اا نمط ع

  possive customer:العميل السلبي : 3-1

ع   لاةةةةةة   ا ميةةةةةةا ل ةةةةةة   ف،ةةةةةةا ع  لمل زيةةةةةةا ع الةةةةةةح  ع ةةةةةةإل   ع  ا  ةةةةةة     لإقةةةةةةم يم     ةةةةةة ه ع  ك ةةةةةةا إضةةةةةة  ا إلى 

 .  ا طيم    د ذ  اكح     ع إع  يم  احجعج الأ إلا  ا  ث حح علي

 :لح   ا    ا    

 .  الا  ع   عاا  ارقر  إلى  ة   ح  ا  ثقج  إلى ع د ق  ث  عل   د ذ  اكح  -0

 . عن    حه  لمر   ال لاح    لي ه  اب     حا   -2

 .     حث  الرقر  إلى    يحكم  ا  ث  -3

 . ث عيس            ةجاا  ا  ث مم ق  ع   بم   كرا   لمر   -4

 .ث ميم  لإج  ك ا    شهميا عق   ع زه ه-5

 

 

 skeptical Customer:العميل المن كك:ثانيا
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  لاةةةةة  لةةةةةب   ا ميةةةةةا ي لعةةةةةا عميكةةةةةا إلى  اسةةةةة  ع عةةةةةة د  الكةةةةةا إضةةةةة  ا إلى له، ةةةةة   ا هيميةةةةةا  اةةةةة  ث  ةةةةةر  علةةةةةة  

 ح ةةةةة ه  ةةةة ح ا لمةةةةة   كراةةةة   امةةةةةا اةةةة  ع قةةةةة    لةةةة   ا لةةةةة ن علةةةة  ذاةةةةة  ع  لاةةةة      ا ةةةةة ج    ح ةةةةا  اسةةةةةعيم  اةةةةب  

ذ  إ لةةةةةةةا لةةةةةةةب   ا ميةةةةةةةا ع  اةةةةةةةس  ا مقةةةةةةةا ع  الاةةةةةةة ريا    ا    ةةةةةةةا   ةةةةةةة  إ    ةةةةةةة   يةةةةةةة  عن  يةةةةةةةرن عمةةةةةةةيم زيةةةةةةة   

 ع   ل     ل  

 :لح   ا    ا    

 . ع د   جا    يم    عع قرا -0

 .    ح ا  ة     اب    ا علي   ي  ع ع د  ك  -2

 . ثييي    ر       ي ح كا ثل ا  ي  ع ع د  ك  -3

ي ةةةةةة يم ز ةةةةةةر   الكةةةةةةا   ةةةةةةب   عةةةةةة  لح ةةةةةةم  لاةةةةةةرا  علةةةةةة   ر  كةةةةةة      ويةةةةةةا علةةةةةة  ي ةةةةةة   لجر  ةةةةةة   ا حعيةةةةةةا  -4

 . لمرضر     ل     

 :العميل الثرثار: ثالثا

  لاةةةةةة   ا ميةةةةةةا ل ةةةةةة  ش ةةةةةة  قةةةةةة  ك   ةةةةةة  م ع   م ةةةةةة  بمةةةةةة   ك ةةةةةةي   ةةةةةة  عق ةةةةةة   ةةةةةة  عقةةةةةةل     ج ةةةةةةا  امةةةةةةا  هةةةةةةر 

يةةةةةةا علةةةةةة   لعةةةةةةا ام ةةةةةة ار ذ علةةةةةة   ةةةةةة   ةةةةةة ع   ةةةةةة    لاةةةةةة   ا ي لةةةةةةا ع  ا ع يةةةةةةا ع ث  ةةةةةةر    لاةةةةةةيا لةةةةةةب   ا م

ع ا  ةةةةة   ة ةةةةة اي  إلى زةةةةةح  ة ةةةةة  ص  اةةةةةب   يح ع ع ةةةةة  إلى   ةةةةةه   ي ةةةةةر    ةةةةة  اةةةةةاه  هةةةةةر  لةةةةةط  لمرضةةةةةرع   

 .  ة  ج    ا   ح  ل 

 :لح   ا    ا    

 .     ل   يحص ع  ب -0
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 .  لإ   ك يل  د  لم  ج   ع   يم          -2

 . الا    الم  ا ن ذا        عن    ي   لآيح    حقا -3

 .   حص عل  إيك يم           ضم   ي    لمرضر  عع  ف  ا  ا      -4

 .  لمر  كا عل              ع  يم ع ث ليك   ع   إع  و   حقا الا   -5

  .         ن ع  ا ك  ح امق       ا   ك  ه ع  ا   ا-6

  عاةةةةةةا   ةةةةةة إب    شجح ال    ةةةةةةا  ةةةةةة  عميةةةةةةا عيةةةةةةح  يةةةةةةرن     ةةةةةة        اةةةةةةا عةةةةةة د   عليةةةةةةا لةةةةةةبه  ة ةةةةةة اي -9

 .    لمق  ا  لم إر    ع    لمر   

 . إ    ه  لجر        ييا    لم  رز    ا  ق  ه -8

 . تحر ا  لمك         ييا  ا   ك  ه  لب   ا ميا  اسيا  اب    د ث ر ح   ر      -7

 Egolistical Customer:ندفعالعميل المغرور الم: رابعا

 سةةةةةة ح  ا ميةةةةةةةا ل ةةةةةةة  ش ةةةةةة  يح ةةةةةةة  قةةةةةةة    ع ةةةةةةة        ةةةةةةحه  لآيةةةةةةةحعن إذ عن    ام ةةةةةةة    إج  اةةةةةة  اب ثةةةةةةة  ثراةةةةةةة  ا  ةةةةةةة  

 لي لةةةةةةة   ع  لعةةةةةةة    ا ميةةةةةةةل ع  ا ةةةةةةةي ح  إضةةةةةةة  ا إلى عن اةةةةةةةحع ه  لم ةةةةةةةح   كةةةةةةةرجه ج ومةةةةةةة  إلى  ةةةةةةة ر ه  ا ةةةةةةة لي  الكةةةةةةةا 

مةةةةةا اةةةةةبا  ا     ةةةةة    ع يحةةةةة ع  إع قةةةةةا  لآيةةةةةح   عةةةةة   ا ك ل ةةةةة لملهةةةةةب   هةةةةةر   كةةةةة  قةةةةة ه ي ةةةةةحعا ع  ل،ةةةةة  إلى 

 .  الا  ل هر  ل   ي هراا ع     

 

 

 Dogmatic customerالعميل العنيف :خامسا
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 ةةةةةة كمايا ع ايةةةةةةا زةةةةةة      ةةةةةةب قةةةةةةح     ار ةةةةةة ه جعن   ةةةةةةةا   لاةةةةةة  ش ةةةةةة    ةةةةةة ر  ا لعةةةةةةا  سةةةةةةيط   ةةةةةة ج    م ةةةةةةة   

  لآيح  

 :طرق النعامل معه

 م   كر  ع  ال  يم علي   عاا     حث   ي-0

 إ ه    ا ك  ح ع      د لم  عح   ع ذا و -2

  ا ل      ثك ن  لمك      ا   ح  ل   ر   ف      لمك  ا-3

 إ    ه   ل م د ي  ع  ة ي يم  ا   كرله -4

 sillent Customer:العميل المفكر الصامت:عاشرا

ر   ةةةةة م  عالةةةةةح ممةةةةة   ةةةةة يلس ع ل  اةةةةة  قةةةةة ريا     ةةةةة    ك ع   لاةةةةة  لةةةةةب   ا ميةةةةةا  لهةةةةة عيم ع قلةةةةةا  ايةةةةةمد  هةةةةة

 . ع ي  ه ع ع  و  ي حعا    ز   ثل ن ع ع د  ا حعا    د ذ  اكح  

 :طرق النعامل معه

 .   حص عل  إع  و   لم لر     الااياا ع ع د    قس  -0

 .  لج  ا   ع لرح   ر  -2

 .       د   ك وم ع  لم  م  ا اليلع-3

 . ل   يرق   ع     د    -4

 . إع  و   ة للا  احقميا ع  ةجاا  لم  ل ا-5

 

 

 مزايا خدمة العميل: لثاالمطلب الث
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 : مفهوم خدمة العميل: أولا

لةةةةةةع  مرعةةةةةةا  ةةةةةة   لمم   ةةةةةة    اةةةةةة  تهةةةةةة   إلى ث ل ةةةةةةل   ةةةةةة رى  ضةةةةةة   ا مةةةةةةميم ع   لإ  ةةةةةة    ن  ف  ةةةةةةا      

 . عع  لم  ج ق  د   ض   ا ميا

  لةةةةةةع  ا مليةةةةةةا  اةةةةةة  ثةةةةةة س  ةةةةةة  يملهةةةةةة  ثل يةةةةةةا   زةةةةةة   ع ثرق ةةةةةة    ا مةةةةةةميم  ةةةةةة  يةةةةةةم  ثك  ةةةةةة  ع ي  ح ةةةةةة  عج

ع     ي  ةةةةةا ذ   زةةةةةرج  ع ايةةةةةا   ةةةةة ج ع هةةةةة   ضةةةةة   ا مةةةةةميم ع ث  ةةةةة ع  عهميةةةةةا ي  ةةةةةا  ا ميةةةةةا   ةةةةة   ةةةةةر   لم ةةةةة ج

 ةةةةةر   ا ميةةةةةا  مةةةةةلم  ا ميةةةةةا  ف ةةةةةا    لةةةةة  ي  ةةةةةا  قةةةةةا  ةةةةةر يم ا  ةةةةةل  ةةةةةل ا عع ي  ةةةةةا لع ثيةةةةةرن ي  ةةةةةا عالةةةةةح 

  ثلاةةةةة   ل       ةةةةةلل  ا  ةةةةةرك : ا  ةةةةة   ا ةةةةةل ا ع ةةةةة   لمق  ةةةةة    اةةةةة  ثكةةةةة د  فةةةةة     علةةةةة   ةةةةة يا  لملةةةةةاعهميةةةةة

 . لخ...    لملاح يال  ا   قال  لم  عسل  لم     

ع ام هةةةةةةةرد عيةةةةةةةح ف  ةةةةةةةا  ا ميةةةةةةةا لةةةةةةةع عمليةةةةةةةا ثل يةةةةةةةا   زةةةةةةة    ا مةةةةةةةميم ع   ةةةةةةةين ي  ةةةةةةةا ذ   زةةةةةةةرج         

 .مم  ز   يبك إلى  ض   ا ميا 

ع       ا ميةةةةةا    ةةةةة   ةةةةة  علةةةةةس ع   ةةةةةي    ؤ   ةةةةةا علةةةةة   ا مةةةةةميم  ف قةةةةةين  لمق  ةةةةةا عع زهةةةةةا عيةةةةةحىع  ضةةةةة   

 .ع  ل   ر   يرن  ا ميا  اح ضع  بح إاي  عمميم ز ج   ي،ا  ف  ا  لم ميل 

 :1ع  م ذ عن لب   لم هرد  حال عل   ا   قح  ا  ايا

 .  لمر     جياإن  ف  ا لع  ا س   عع عج يم عع ثلاح  ع اي ل  يإ  -ع

      لةةةةةةةر  لم لكةةةةةةةع عيةةةةةةةحإن  ف  ةةةةةةةا ث  لةةةةةةة  عزةةةةةةةرج لةةةةةةةح ين   ةةةةةةة لس  كةةةةةةة د ي  ةةةةةةةا   ةةةةةةةا قيمةةةةةةةا   ي ةةةةةةةا ا ةةةةةةةح  -ح

 . ع  لم      ف  ا ع ق   يرن   وي 

  ثلةةةةةةبيإن ي  ةةةةةةا  ا مةةةةةةميم  اةةةةةة   كلاةةةةةة ل  ع  حاةةةةةةل عليهةةةةةة  لةةةةةةع  ة سةةةةةة ا  اةةةةةة    ثةةةةةة  عليهةةةةةة    ةةةةةة    ع  ر وةةةةةة  - 

 . ي ز   ل  ا    ل ث ل    ع ثرق     ا مميم  لم   ي   ل ع    ا عن ث ر     عجنىاا  

                                                           
 .3ل ص ا  رج ال  لممليا  ا حييا  ف        ا   ا ا لاميس عث ر ح  لم  لج ل   ج  خدمة العملاء لمق  ا  ا   ا ا       ا ك  ل - 1
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إن ي  ةةةةةةةا  ا مةةةةةةةميم يسةةةةةةةيا   ميةةةةةةةل اةةةةةةة  ثةةةةةةة س إ   ةةةةةةة  يةةةةةةةم   هةةةةةةةس  لم سةةةةةةة   لم  ل ةةةةةةة   عمموهةةةةةةة  يسةةةةةةةيا  -ج

ز  ةةةة  ع جقيةةةةم  ةةةة  ضةةةةحع    ا ر قةةةةا  ةةةة   ا مةةةةميم ا ةةةةم ن    ةةةة مح   ا ثكةةةة ن  ف  ةةةةا ج ومةةةة  يسةةةةيا ع  ةةةةا ممةةةة  

 . ك  ه  لهس  لم    رن

 أهمية خدمة العملاء :ثانيا

 ةةةةةةةة   لم  ةةةةةةةة    عليةةةةةةةة    ةةةةةةةةحيا إن  لم سةةةةةةةة    اةةةةةةةة  ثكةةةةةةةة د يةةةةةةةة     ا مةةةةةةةةميم  ةةةةةةةةر يم ا  ةةةةةةةةل يةةةةةةةة                

 لاةةةةةح يا عع    قيةةةةةا اةةةةة  ه    ةةةةة اا   ي ةةةةةا ث ةةةةة   إلى تحكيكهةةةةة   ةةةةة  يةةةةةم    لاةةةةةر  علةةةةة   لمةةةةةر  ج  امز ةةةةةا ا ك وهةةةةة  

      ع ذاةةةةةةةةة  عةةةةةةةةة  لح ةةةةةةةةةم    ةةةةةةةةةح  ع ثكةةةةةةةةة ن يةةةةةةةةة     إلى عمموهةةةةةةةةة  بمةةةةةةةةة   لةةةةةةةةةبي     ي زةةةةةةةةة تهس ع ث ل ةةةةةةةةة تهس 

 .  ل لا     لم  ج   ع  لم   م      ة ح ج ع  لمق        ا يإا  ؤي ا

 فةةةةةة     دثةةةةةةج عةةةةةة    ةةةةةةا  لم ةةةةةة هل  ع ثل  ةةةةةة   اكةةةةةة     اسةةةةةةح ويا   لم ةةةةةة هليين  ج ق لاةةةةةة ٳعقةةةةةة  عقةةةةةة ح            

ع  ا م اةةةةةةةةا           ع ال ر يةةةةةةةة  ة   ةةةةةةةة لاةةةةةةةة   لماةةةةةةةة  هس  ارقةةةةةةةةل ع  اكةةةةةةةةر  السةةةةةةةةح يم ع ث ةةةةةةةة   فةةةةةةةة     ع  ةةةةةةةة  

 ةةةةةة   اكةةةةةةرى  ا   لةةةةةا    ةةةةةة    فةةةةة     ع ي ةةةةةة يم  علةةةةة   ةهميةةةةةةا  لم ل  ةةةةةة    %81 يةةةةة   ةةةةةة س ثر يةةةةة  عالةةةةةةح  ةةةةة  

 ة سةةةةةةةة ا  ا  ةةةةةةةةر كيا   اةةةةةةةةا يةةةةةةةة يم          مجت م ةةةةةةةة    لم  قةةةةةةةةح   فةةةةةةةة ةةةةةةةة لج  ثلاةةةةةةةةميس عث ةةةةةةةةر ح تم  ا اةةةةةةةة م ال

  لخ..... ا  ليس   ا  رك  ا ل ي     ا كا:  اك  ع    ف   ثيا  لا 

 : لع   لي ه     ع    ع   ح لب

 .  زجياج      لم    ا يين   س    ف    *

 ا ةةةةةةةةا  لإج       لم سةةةةةةةة    ف  يةةةةةةةةا   عةةةةةةةة د قلاةةةةةةةةح  ا سةةةةةةةة    ا  ةةةةةةةةر كع علةةةةةةةة  ع ضةةةةةةةةي ا  ا يةةةةةةةة  ع   ل مةةةةةةةة د *

 .  ا   قح  ةيحى  لا زرج   ف  ا ع  ا   ا ع  ا ع ج
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 مةةةةةةةةةميم ع ال ةةةةةةةةة م   ع  احضةةةةةةةةة     ةةةةةةةةة  ق  عةةةةةةةةة    فةةةةةةةةة     ي ا ةةةةةةةةةين   ةةةةةةةةة رى   ل مةةةةةةةةة د  لم ل  ةةةةةةةةة   ةةةةةةةةة  ز *
 .  ة ر    لم  ه  ا

 .    زا إلى  ل       لمر  ج ع  ا   ي  ث يال  ع  لح م     ا  يم   ة س ا  ف   ثيا*

 :ل مميم يحكم  ا         ا ر و    ه ا ا لاي  علي  عن ثك ن  ف  ا     عمم  

 .  اكلار  ع  ا ل ي    ا  ثسره عمقا  لم س   ع  ا  لي  ا ما عل  ثم يه  ايس  ع  ععز  -0

 .     ، ته  ع ي   ته تميين  لم س      ث ر ح ع تح ين-2

 . ث ل ل ع يم  ا مميم الم س  -3

 . ث ميا  ض   ا مميم-4

 . ؤ   ا عل   ا مميم    ايين ع ا   عمميم  لم    ين    ك  ح عمميم ز ج -5

 ا  س اا ع    لجا  ي عى  ا مميم ي حعا ع يا ع  ا -6

 تح يل ع ثس،ي   ا   لين ع  لمر  ين  لم س   عل  ثك ن ي     ع  ا-9

 تحر ا عمميم  لم س   إلى   رقين  مجت ن الم س   ع    ، ته  ع ي   ث -8

 طرق و أساليب تقديم خدمة العملاء: ثالثا

ي  ةةةةةةا  ا مةةةةةةميم  يةةةةةة  ع ةةةةةة   يةةةةةةب ع ةةةةةةي   ع  ةةةةةة    كةةةةةة  ثيةةةةةةرن  د لةةةةةة  لةةةةةةح  ع ع ةةةةةة اي  ثكةةةةةة ن           
ارزةةةةةة      ةةةةةةح  ةةةةةة   لم ةةةةةة هل  عع  ةةةةةة  يةةةةةةم    ثلاةةةةةة   علةةةةةة   اةةةةةةحقس  مجتةةةةةة ا عع  ةةةةةة  يةةةةةةم   لمرقةةةةةة  علةةةةةة   زهةةةةةة ع 

 .ق ا        ل

 

 : لاتصال المباشر مع العملاءا-3-1

  يةةةةة   ي ةةةةة  ف  ةةةةةا  ا مةةةةةميم ع ثيةةةةةرن إج    ي  ةةةةةا  ا مةةةةةميم   لةةةةةبه    اةةةةةا    حال ةةةةةا اةةةةةا  ةةةةةح   رزةةةةة         
ع    لةةةةةةة   ة ةةةةةةةح ل ةةةةةةة  عن  كةةةةةةةرد  ا ميةةةةةةةا يةةةةةةةليا    يةةةةةةة ن  لمق  ةةةةةةةا ع  ةةةةةةة   ة للةةةةةةةا علةةةةةةة  ذاةةةةةةة   ح اةةةةةةةل قةةةةةةةي  ا 
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 ا ةةةةةةةي      ا  ةةةةةةةرك عع ع  ث   ةةةةةةةةا  ك  ةةةةةةةع  اةةةةةةةلياج  إلى  رقةةةةةةةة   لمق  ةةةةةةةا ع ثةةةةةةةر ا  مجتةةةةةةةة    ع  هةةةةةةةر   ر  يهةةةةةةةة  
 .    ا     ا مميميسيا ع يم ع  وم ع ثحال عل  ث      ر  يه  عل  لح وم  ا 

 :الاتصال بالرقم المجاني -3-2

ع ث لاةةةةةةة  لةةةةةةةبه  ا ح كةةةةةةةا بمحال ةةةةةةةا ثكةةةةةةة ن  ف  ةةةةةةةا     ييةةةةةةةا علةةةةةةة   لهةةةةةةة ث     لمحاةةةةةةةل  احقمةةةةةةةع المق  ةةةةةةةا ع ث  ةةةةةةة  
ع        ةةةةةس  اسةةةةةحا   لةةةةةب   ة ةةةةةلرح ا ي  ةةةةةا ثكةةةةة ن  ف  ةةةةةا  يةةةةة   ةةةةة س دلاةةةةةيص  قةةةةةس  ةةةةة ا ف  ةةةةةا  ا مةةةةةميم

احوي ةةةةع    اسةةةةحاا ف  ةةةةا ا  ةةةةا  لم ةةةة لم  لجمح  يةةةةا ع  ةةةة   يةةةةل لةةةةبه  ا ح كةةةةا لةةةةر  رقةةةة   ف  ةةةةا  يةةةةرن  ةةةة   لمحاةةةةل  
ثةةةةةةةر ا  ف  ةةةةةةةا علةةةةةةة   ةةةةةةة    ع يةةةةةةة  ع عسةةةةةةةحعن  ةةةةةةة عا ع ةالةةةةةةةح عةةةةةةة ج مميةةةةةةة   ةةةةةةة   ا مةةةةةةةميم ا ز يةةةةةةةا علةةةةةةة  ع  
     ةةةةةة   عع  ةةةةةةا ع   سةةةةةةيلا ل  وةةةةةةا ع   ةةةةةة ك    ع   ةةةةةةر   ةةةةةة   اسةةةةةةي ع  عع   ق   ةةةةةة    ةةةةةة س ثةةةةةة      ح ةةةةةةم 

 . لح كا  ا    ا ل ث ي      ا مميم     لمر  ين عل 

 :شبكة الانترنت -3-3

 ةةةةةةةة  ثل  ةةةةةةةة  عةةةةةةةة ج  لم  ةةةةةةةة  لين شزهةةةةةةةةل      ةةةةةةةةرح ع  لميةةةةةةةةر   لم ل  ةةةةةةةة   ال    ةةةةةةةةا  ا ،ةةةةةةةة      اي ع يةةةةةةةةا عيةةةةةةةةب  
عثةةةةةر ا   اسةةةةةحا   ي كةةةةة ن يةةةةة       ميةةةةةل   ةةةةة  يةةةةةم   اسةةةةة يا  لةةةةةا ثكةةةةة ن  لم لر ةةةةة    ةةةةةر  ث ةةةةةر ح  لم  ،ةةةةة  

  :الا  ال مميم ع  لم س    لا      يا      ل  يل 

 . 1ع ضم ن ع د  ك      لم سل  هراا  لار   ا مميم عل   لم لر    ع  اح  وا ع  ف        *

 ةةةةةة   ةةةةةةحعا   لم سةةةةةةل  ا  ةةةةةةر كيا ع  ا ةةةةةة لي تميةةةةةةين   لم سةةةةةةل ليةةةةةة ه زهةةةةةةرج ٳإ ي  يةةةةةةا   ح ةةةةةةا  جعج ع  ةةةةةة    ا مةةةةةةميم *
 .  ا ، عح   هس ع     ، يا لم  ا هس

 .ث   لم س  ل  ا مط عل  ي ر  د ي  *

 .     ت  ا  بي   ثيل ا ثرزي   اح  وا ال مميم ع ي   هس   ا  ا عة يم  ا  لم*

 .  لم  ع        ك  ح ق  ع   الا  ع    رعا     ا مميم*

                                                           
 ل ح  لم  لج     الا    ا  يم ا  ح ي  ا  ا مميم  لممليا  ا حييا  ا  رج ا  لمق  ا  ا   ا ا       ا ك  ع  لمه   لإج     ا   ا ا لاميس ع ث ر -1

 .00ص 
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 . إ ي  يا  ا  ر ح  ا ح   ع   ي ي   ف     ز     ع   ميل *

 .يم ع ا   ع وهس   ي،ا  حعا ع  هراا  ا ر قا   هسثرلي  ع ثكر ا  ا مق       ا مم*

 :الخدمات المقدمة للعملاءرابعا  

 ةةةةةةةة  حت   لةةةةةةةةب   لجةةةةةةةةليم علةةةةةةةةس  ا    ةةةةةةةة    اةةةةةةةة  ث  عاةةةةةةةةل ثلاةةةةةةةة ي  ع ثك ةةةةةةةةيس  فةةةةةةةة      ةةةةةةةة  ثرضةةةةةةةةيح ع ةةةةةةةةر   

  ف      ة   يا  لمك  ا ال مميم يم   لمح  ا  لم  ل ا

 :أنواع الخدمات المقدمة -4-1

 : ا         ا        ا  ث  عال ثلا ي  ع ثك يس  ف     عهمه  ل  ك        

 MUPHY 1891تصنيف -1

ع  ةةةةة    لةةةةةب   ا لاةةةةة ي  إلى ل ي ةةةةةا ع  ةةةةةلرك  لم ةةةةة هل  الالاةةةةةر  عليهةةةةة  ع  ةةةةة س  ا مييةةةةةل ل ةةةةة  يةةةةةين ع يةةةةة          
 :ع ر       ف  ا ع لع

 الخدمات الاسنقرائية*

   زهةةةةةةةة   ع عق ةةةةةةةة  ا ةةةةةةةةا  الالاةةةةةةةةر  عليهةةةةةةةة    ةةةةةةةةح  ا يةةةةةةةةح   لةةةةةةةةع  فةةةةةةةة      اةةةةةةةة      ةةةةةةةةب   يهةةةةةةةة   لمسةةةةةةةة       
 .       ه   ع   عج ا  لم  لح  لم  اا ع  لم ث ا عليه   لا ي      ا كا  ا  د

 :الخدمات النفضيلية*

مخ لحلةةةةةة   لم  اةةةةةةا  اةةةةةة   عنع لةةةةةةع  فةةةةةة      اةةةةةة    ةةةةةةب   سةةةةةة  ه  الالاةةةةةةر  عليهةةةةةة  زهةةةةةة   ع عق ةةةةةة   اةةةةةة  امةةةةةة  
 . ح ويا ع   ه  ي     ثلا ي  ع قص  اس ح   ي      ف         ك

 :الخدمات النسواقية*

ع لةةةةةةةع  فةةةةةةة      اةةةةةةة     لةةةةةةة  عليهةةةةةةة  زهةةةةةةة   ع عق ةةةةةةة  ع  ةةةةةةة  ع لل هةةةةةةة   فةةةةةةة      الاةةةةةةةايا ع يةةةةةةة            
 . ا   ين
 KOLLER 1881تصنيف (2
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ين ع يةةةةةةة  ع  يةةةةةةة  عن نميةةةةةةةل يةةةةةةة ع   ةةةةةة    لةةةةةةةب   ا لاةةةةةةة ي  إلى ج زةةةةةةةا   ث ةةةةةةة    ف  ةةةةةةةا  ا ةةةةةةةل   لم ج ةةةةةةةا  ةيةةةةةةةحى   

 . ع ر       ف  ا

    ع  الاةةةةةةةي  ا  ي  ةةةةةةةا عع يةةةةةةة       ر ةةةةةةةا  ةةةةةةة س ثكةةةةةةة  ه  اةةةةةةة عس  ا ةةةةةةةل   ةةةةةةة جيا  ةةةةةةةلم ثكةةةةةةة ن يةةةةةةة     ا قةةةةةةةمح*
 . ع  ا م ن ع   يي   ا ي     ع  ةزهل   لم لايا

 . ي  ا ع   يا  لااريا ي ل  ع  ف     ا ك ن  ةاا    ا  وح *

 : PRIDE AND FERRELL 1883تصنيف ( 3

 عق  ق س لب   ا لا ي   ف     إلى خم   مرع  

 عثسما :الخدمات تبعا لمقدم الخدمة: أولا

 . ي     ثك  ه     م   ته   إلى تحكيم  احيح*
 . ي     ثك  ه     م     ته   إلى تحكيم  احيح*

 ع ثسما :الخدمات تبعا لنوع العميل: ثانيا

 . ثلا ي   اس حي      ك  ا الأ ح ج  لا ي       مقا ع *

 . ي      ك  ا الم  م    لا ي  ا  ا    ا السحا  *

 :ع ثسما الخدمات تبعا لدرجة مهارة مقدم الخدم: ثالثا
 . ي      ه يا ذ    ه    ع ايا  لا  ؤ     ع  ا  *

 . ي     اا  ه يا   عج   لمه     لا  ا    ا*
 ثسما ع :الخدمات تبعا لدرجة الاحنكاك بالعميل: رابعا

يةةةةةةة     ذ      يةةةةةةة ك عةةةةةةة لي  ا ميةةةةةةةا ع لةةةةةةةع ث  لةةةةةةة  عزةةةةةةةرج  ا ميةةةةةةةا ع  ةةةةةةة يم ثكةةةةةةة ن  ف  ةةةةةةةا  لةةةةةةةا  احع  ةةةةةةةا *

 . ا  يا
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يةةةةةةةة     ذ      يةةةةةةةة ك  ةةةةةةةة      ا ميةةةةةةةةا ع لةةةةةةةةع  اةةةةةةةة    ث  لةةةةةةةة  عزةةةةةةةةرج  ا ميةةةةةةةةا ا فةةةةةةةة      ا ك يةةةةةةةةا *
 . لإقمح  ا ي    

 :ع ثسما :الخدمات تبعا لدرجة كثافة العمالة: خامسا
 .     ا م اا  اي ا  ع لع  ا  ث  م  عل   ا م اا ي  زا عا   لا  ف  ا  ا   قيا ف     ذ*

 فةةةة      ةةةة عج   ا م اةةةةا علةةةةع  اةةةة  ث  مةةةة  علةةةة   لآاةةةةا ي  زةةةةا ا ةةةةا  ع   ث  لةةةة  عم اةةةةا الةةةةا   لةةةةا ي  ةةةةا *
 .  ا كا ع  لمر قم 

 . ع ي  ثلا ي   ف      لمك  ا ال مميم ج يا  مجتمرع    احوي ا( 4
 ي      لم لر   : أولا

 .   س   ا   ف     : ثانيا

 . ي     عيب  ا ل   :ثالثا

 . ي      ا ي  ا:رابعا

 . ي       م  ا ع ا    ا بمم لي    ا مميم:خامسا
 .  ا   وا   ل  ويا   ف     :سادسا

 . ي      ا رثح  ثك ن     ح ال مميم:سابعا 

 .  ك  ا  مد  ا       اٳي     :ثامنا

 . ي      ا م ن:تاسعا
 . ي      الاي  ا ع ق    امي  : عاشرا

 . ي      ا رقيا ع  ا ثي : إحدى ع ر

 :ع ثك ن     ح ال مميم ي  ا  ا رثح  ع ثرضيا  لر   لب   ا لاا  هم      

 اسةةةةةةحاا ع قةةةةةة        ةةةةةةس  ة يةةةةةة ن     ح لةةةةةةا ثكةةةةةة ن  ا ةةةةةة ثر   ا ه  ةةةةةةا ا ،حيةةةةةةا  ةةةةةةح يم  ةةةةةة   لمق  ةةةةةةا عع         
  كةةةة    ا ميةةةةا   ضةةةةي  عةةةة  اةةةةا  ةج يم  لمكةةةة د ع ايةةةة  ثةةةة  ي   الاةةةةر   تم  ةةةة  ع ةةةة  ثكةةةة ن  ةةةة ثر   اةةةةا ع ضةةةةاا عع 
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ي لإةةةةةا عع اةةةةةا  ي ملةةةةةا اةةةةةب   ةةةةة  عن  ةةةةة س ي كةةةةة ن  ا ةةةةة ثر      ارقةةةةةل ع  ا ةةةةةحعا ع  ا قةةةةةا ثي ةةةةةا عةةةةة د إضةةةةة عا 
 . عقل  ا ميا

 .ع ا  هيا ال ميا  ا    ا     اسحاا

 .  ح  ا ميااس    -0

 .   ثر    ر  ا ع   ف  ا-2

 :خدمة اسنلام الدفعات النقداة
  رقةةةةة   لم ةةةةة هل   ةةةةةهراا ج ةةةةة   سةةةةة يا   ةةةةة  يةةةةةم  ي  قةةةةة     و مةةةةة ن ع ةةةةة   ةةةةةح و  عقةةةةة     الةةةةةا   ةةةةة         

 : ا ل  ع اب  تح ع   لمق  ا تحليا عمليا  ا       يم   لإز يا عل  ع ج     ة إلا

  الايا  ا           اب   كرد ي -(0

   ي    ة ي ن ثيرن  لمق  ا     ح  عع    يم  ع  وط ع عا    

  تى    عن ثيرن  ا       -(2

 .اي  ثيرن عمليا  ا       ي   ك  ل ي  قا   و م ن  -(3

 طراقة النحصيل(4

ق  ةةةةةةةا ل ةةةةةة ك ي ةةةةةةة   ا ةةةةةةة  وا ا  ةةةةةةةهيا عمليةةةةةةةا  اةةةةةةة     لةةةةةةةا ي  ةةةةةةةا  اةةةةةةة     اةةةةةةةب  ل   يةةةةةةة    ةةةةةةة  ملل  لم     

قيمةةةةةةا      ةةةةةة  م ٳا  اةةةةةة   يةةةةةة   ةةةةةة   لم ةةةةةة هل    لاةةةةةةر  علةةةةةة  قةةةةةة    ةةةةةة   فةةةةةة      ك يةةةةةةا ي ةةةةةة لمي د ةةةةةة    ا

 .ع قيا عع  ك  ا

 :ع    ة للا  لم  ل ا عل  لح   ا   

 . ف  ا  اب ثيا -(0
 .عزهل  عع   اي    إجي    ا مم -(2

 .  ا       يم       ل-(3
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 . ع  ا        اي  إلى ع ين  الا  -(4

 . ا       يم  ي  ق     و م ن-(5

 . اس ي    ا ي  يا-(6

 .  ا    إلى  ار يط  لا ع   يم  حا    ا ا ن-(9

   ا     ك     ثم             ثيل ا  ف  ا ي  ق     ثلا    لم  ر      حاا   ثلا   -(8

 :خدمة الضما 

ع        ك  ةةةةةةا ف  ةةةةةةا   ثل يةةةةةةا   زةةةةةةا  ا ميةةةةةةا ا ةةةةةةم ن لةةةةةةر ععةةةةةة   ي ةةةةةةرح عع ضةةةةةةم   ةةةةةة   اسةةةةةةحاا  لم         

 .    اما   قعايا إقمح عع         عع إع ج   ا كرج ال ميا ع   عزرج ي   

 :الفواتير النسواقية للضما 

ثكلةةةةةا  ةةةةة    ةةةةة رى  لم ةةةةة لح   ا   ةةةةةإا  ةةةةة   ا    ةةةةةا  ةةةةة   ةةةةةحاا ع  ا ةةةةةم ن  راةةةةة  عةةةةة ج      ةةةةة   اةةةةة ى  ا ميةةةةةا -0
 .  ا ا  م     ي،ا عمله  ع ث ع يرع ل  ن  اسحاا زي   بم   ي   اي  

 .ثك د ع لاح زب ح    ع     د ذ  اكح     لملالاا     ك د ضم ن  -2

ث ةةةةةةهيا عمليةةةةةةا  ا ر قةةةةةةا  ةةةةةة   ا ميةةةةةةا ي قةةةةةةا  ا ميةةةةةةا اةةةةةةةا   ضةةةةةةع  اةةةةةةب  عةةةةةة ج   ةةةةةة   ةةةةةة ك  ا    ةةةةةةا  ةةةةةةة   -3

   لمق  ةةةةةةا  ةةةةةة   اسةةةةةةحاا يةةةةةة عن عن   ل هةةةةةة  علةةةةةة   ةةةةةة   ذاةةةةةة    ا ةةةةةةم ن   ةةةةةةيح ق ةةةةةة     ج ةةةةةةا  ةةةةةة   ا ميةةةةةةا   يةةةةةة

 .يمله  بمس ال 

 كةةةةةةة د   ةةةةةةةح     ييةةةةةةةا  ةةةةةةة   اسةةةةةةةحاا ع ةةةةةةة   ةةةةةةة     ا ميةةةةةةةا  ةةةةةةة  عقةةةةةةة ق و  ي قةةةةةةةا ع ةةةةةةة   ا   يةةةةةةةم  الاةةةةةةةايح  -4

    .ال م ن

 العلاقة مع العملاء  : المبحث الثاني
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ث حق ةةةةةةةةة     لم اةةةةةةةةة   ةع  علةةةةةةةةة    ةةةةةةةةة ليس  ف  ةةةةةةةةةا  ع  ا ميةةةةةةةةةا ع  ا مقةةةةةةةةةا يي همةةةةةةةةة  ع عح  ةةةةةةةةة  اةةةةةةةةةبا           

ا    ةةةةةا  ةةةةة   ا ميةةةةةا  ام ضةةةةة  إ  عن ل ةةةةة ك ز  ةةةةة   هةةةةةس   عمليةةةةةا  ةةةةة   لم لر ةةةةة   ع قيةةةةة   زةةةةةرج   هةةةةة      

 ف  ةةةةةةةا ع لةةةةةةةع لح كةةةةةةةا  ةةةةةةة   لم لر ةةةةةةة    ةةةةةةة  يةةةةةةةم     ةةةةةةة  ي ن ع تحليةةةةةةةا  ر ضةةةةةةة   فلةةةةةةةا   زةةةةةةةرج   ف  ةةةةةةةا 

 :1عا   ع و ل ع     قش   لبه  ار     لجر     ا  ايا  ا م ن    مح   ا  ا ر قا     ا ميا

 كلارج يحض   ا ميا لم . 

 قي   زرج   ف  ا . 

 رق   تحكيم  ض   ا ميا ع  زرج   ف  ا   .  

    ا ميا  لم  ه  

 :المقصود برضا العميل:المطلب الأول

لةةةةةع    اةةةةةا  اةةةةة   سةةةةة ح  يهةةةةة   ا ميةةةةةا عن  ا ةةةةةل ال عع  ف  ةةةةةا  لمك  ةةةةةا إايةةةةة  ثلةةةةةبي    ي ز ثةةةةة  ع  ا  ثةةةةة             

 ميةةةةةا عع  عةةةةة د  ضةةةةة ه لةةةةةر   ةةةةة   لمك   ةةةةةا   ا رق ةةةةة    ةةةةة  ق ةةةةةا  اسةةةةةح يم  لم حزةةةةة   عع ث رقهةةةةة  ذاةةةةة   ن  ضةةةةة   ا

 ةةةةة عى لمةةةةة  اةةةةة ن   رق ةةةةة  ق ةةةةةا  اسةةةةةح يم   ع   ا  ليةةةةةا ا مليةةةةةا  اسةةةةةح يم  ةةةةةلذ  اةةةةة ن عج يم  لم ةةةةة ج  ا ةةةةةل ا  ف  ةةةةةا ع  ةةةةةا 

 .ا ن  ا ميا   ضي  ع   إذ  ا ن  ةج يم عقا مم  لر   رق   لن  ا ميا  ر   يرن اا   ضي 

 زةةةةة     ل مةةةةة د ح  ضةةةةة   ا ميةةةةةا لةةةةة    ث اةةةةة  ع ةةةةة     ةةةةةس   سةةةةة    ةعمةةةةة    لإ   زيةةةةةا ع لةةةةةر  ةةةةةر  ع قةةةةة  عقةةةةة

 ا  ةةةةةةةر م  ا ةةةةةةةة زاينل   كةةةةةةةة   ع ةةةةةةةة ه لةةةةةةةق يم  ةةةةةةةة    ةةةةةةةة  علةةةةةةةةس  ةةةةةةة       ةةةةةةةة لم    ا  ةةةةةةةة ا الم سةةةةةةةة   ع ذاةةةةةةةة  

 :ة   ح  ا  ايا

                                                           
1
ل ص  اح ي ا لممليا  ا حييا  ا  رج ا ل ار      ل  لإج     ا   ا ا لاميس ع ث ر ح  لم  لجالعملاءخدمة   ل لمق  ا  ا   ا ال       ا ك  ع  لمه - 

52. 
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لهةةةةة  ع  ةةةةة     لإعةةةةةمن  لسةةةةةحاا  لم  ،ةةةةةاا ا ميةةةةةا  اح ضةةةةةع لةةةةةر ع  ةةةةةا  ةةةةة   كةةةةةرد ي كةةةةة ن  لم  اةةةةةا عع  ا م ةةةةةا  -(0

 مجتةةةةةة ا عةةةةةة  اةةةةةةا ذاةةةةةة     ا ةةةةةةر  ة ةةةةةة   ةةةةةةييرن  ةةةةةةا ث ةةةةةةر م  اةةةةةة   ةةةةةة  ز  ةةةةةة   ا مةةةةةةميم  لآيةةةةةةح   ي قةةةةةةا 

المكةةةةةةحيين   ةةةةةةة  ة ةةةةةة   ةةةةةةةا  كةةةةةةة هس ع ة ةةةةةةس  ةةةةةةة  ارن   ةةةةةةة      ةةةةةة    ةةةةةةة  ع  يم ذاةةةةةةة  إلى تحكيةةةةةةم   ةةةةةةة  يةةةةةةة ص عع 

  ةةةةة    كةةةةةا لهةةةةةس ي ثةةةةة    لاةةةةةلاا   لاةةةةةيا ع إنمةةةةة  ج   ةةةةة  إلى ذاةةةةة  لةةةةةر  حقةةةةة  علةةةةة   لاةةةةة  هس اةةةةةي  عالةةةةةح امةةةةة 

 اس لاةةةةةيا ع  كةةةةة     ةةةةة  تحكةةةةةم اةةةةة   ةةةةة   ضةةةةة  ةةةةةةر ذاةةةةة   لم ةةةةة ج عع  ف  ةةةةةا جعن    امةةةةةا   إيةةةةةح ز  ةةةةةل يا  لم ةةةةة ج عع 

   ثلاةةةةةة    اس لاةةةةةةع ع  ةةةةةةق ح    ةةةةةةلهس علةةةةةة   اسةةةةةةح يم ع يةةةةةةبا   يةةةةةةرن   لاةةةةةة   لهةةةةةةس ع يةةةةةةا ع ةةةةةةيلا الةةةةةة ع ج عةةةةةة

ل  ةةةةة    ةةةةةر  اةةةةةا   ةةةةة وا  لإعةةةةةمن  ةيةةةةةحى  اةةةةة  ثكةةةةة    علي هةةةةة  علةةةةة  عةةةةة    ةةةةة ج   ث ملةةةةةا    مرعةةةةةا  ةةةةة  

لةةةةةةةا ل ةةةةةةة ك الةةةةةةةا إعم يةةةةةةةا   ي  لةةةةةةةا عد إعةةةةةةةمن   ي ةةةةةةة   ار ةةةةةةة وا  كةةةةةةةط  ع لةةةةةةةا  ي ةةةةةةةا  : ا  ةةةةةةة       هةةةةةةة 

  اح  اا ام     مع    ار يلا  لم    ا لهب   لإعمن   ع لا ي ط له  زي     علا  همل

 ا ميةةةةةا  اح ضةةةةةةع   يحمةةةةةا  لم سةةةةةةل  ع  عع ةةةةة يم  ك يةةةةةةا إعم ةةةةة   فةةةةةة   ةةةةة  ر   ةزةةةةةةح عةةةةة   لم ةةةةةة ج عع  ف  ةةةةةةا  -(2

 .  يا جع         اكي د بهب   لإعمن لر  ض  ه الم  ج

اكةةةةةة  عقةةةةةة ح لةةةةةة     سةةةةةة    ةعمةةةةةة    لآن لةةةةةةر   ةةةةةة ك  ح عمةةةةةةميم   ضةةةةةةيين يلاةةةةةةر   ع  ةةةةةةا ممةةةةةة  يحككةةةةةة   -(3

ن ع اةةةةةةةةب   كةةةةةةة  ع ضةةةةةةةة ل    ةةةةةةة  ثي،ي    ا  ةةةةةةةةر كيا  اةةةةةةةة  ث ةةةةةةة   إلى تحكيةةةةةةةةم لةةةةةةةب   لهةةةةةةةة   ع تح ةةةةةةةةل  لم    ةةةةةةةر 

 ا ةةةةة  لين ايةةةةةع  لاةةةةة ار  عالةةةةةح ثرزهةةةةة  ةةةةةةر  ا ميةةةةةا ع عالةةةةةح  ل مةةةةة د يحضةةةةة ه اةةةةةي   كةةةةةط لمةةةةة  ثك  ةةةةة   لم سةةةةةل   ةةةةة  

اةةةةةب     ةةةةةل  ع يةةةةة     ع ايةةةةة  ا اكيةةةةةم  ا  ثةةةةة   ةةةةة  ع ةةةةةلرح  ا    ةةةةةا ع  لم هةةةةةح  ا ةةةةة د الم سةةةةةل  ع  ا ةةةةة  لين بهةةةةة 

      ع قةةةةةةما ل اةةةةةةم    ةةةةةة   عملةةةةةة   هةةةةةةر     ةةةةةةلن  ضةةةةةة   ا ميةةةةةةا عقةةةةةة ح عمةةةةةةا اةةةةةةا  ةةةةةةحج    لم  مةةةةةةا ا ةةةةةةا

 . ك  ا  ةل     ا  ث    إايه  اا   سل 
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لةةةةةر  لهةةةةة  ق  عةةةةة   حاةةةةة  يي مةةةةة  قةةةةة  ل  لإج      الةةةةةا  ةةةةة   لم سةةةةة   علةةةةة  زةةةةةبح  ا مةةةةةميم زةةةةة ج  يةةةةة   لثحاةةةةة -(4

ا مةةةةةةةميم   ةةةةةةة ايين  اةةةةةةةب    للةةةةةةةرن ق  عةةةةةةة   حاةةةةةةة  ع  ةةةةةةة   ةةةةةةة   ا لةةةةةةةس شن ا عيةةةةةةةب ي ةةةةةةةر  زةةةةةةة ج  ام   ةةةةةةة أ  لةةةةةةةتم

     ةةةةةةةةة أ  ا مةةةةةةةةةميم   ةةةةةةةةة ايين   الةةةةةةةةةا  ةةةةةةةةة   ة يةةةةةةةةة ن    ةةةةةةةةةا ع عقةةةةةةةةةا ثيل ةةةةةةةةةا  ةةةةةةةةة  زةةةةةةةةةبح عمةةةةةةةةةميم زةةةةةةةةة ج 

      ةةةةةةة أ  ا مةةةةةةةميم   ةةةةةةة ايين ع   ةةةةةةة  تحةةةةةةةر لهس علةةةةةةة   لم سةةةةةةة        إ  ي اكيةةةةةةةم  ضةةةةةةة لس ع ذاةةةةةةة  ي كةةةةةةة ن 

ع   ا ةةةةة تهس ع   زةةةةة تهس ع عةةةةة د  ةةةةةحت    ،ةةةةة   علةةةةةيهس جعن   ح ةةةةةا  ةةةةة يكا يحا ةةةةة تهس  لم ةةةةة ج ا اكيةةةةةم إ ةةةةة  ع  اح 

  يةةةةة     ةةةةة م   إلى  ك  ةةةةة تهس ع  ةةةةةير لس ع    ةةةةة ، يا لهةةةةةس إلى اةةةةةا ذاةةةةة   ةةةةة   ة ةةةةةر   اةةةةة  ثةةةةةقج  إلى  ضةةةةة  

 . ا ميا 

 قياس جودة الخدمة: المطلب الثاني 

ع تح ةةةةةةي ه  ع ث ر حلةةةةةة  بمةةةةةة       ةةةةةة   ةةةةةة   ا ةةةةةة    لةةةةةةر ثلاةةةةةةميمه  ع ث ةةةةةة  له  1 لمكلاةةةةةةرج ةةةةةةةرج   ف  ةةةةةةا         

 لخ ....ع ث ل ةةةةة    ا مةةةةةميم ع ثر زةةةةة   لم سةةةةة    اةةةةة  ثكةةةةة د يةةةةة     مخ ل ةةةةةا ا مموهةةةةة    لاةةةةةح يال    قيةةةةةا  كةةةةةا 

 سةةةةةةةيلا ا ةةةةةةةةا  ع   كةةةةةةةة     اي يةةةةةةةةا تح  ةةةةةةةة   ف  ةةةةةةةةا ذ    لجةةةةةةةةرج   ا  ايةةةةةةةةا  عاي يةةةةةةةةا ثكةةةةةةةة  ه  ال مةةةةةةةةميم علةةةةةةةة   ل

   لم سةةةةة    ف  يةةةةةا ع  ا مةةةةةميم   ةةةةةح  لةةةةةبه  ف  ةةةةةا يسةةةةةيا مخ لةةةةة   ا اةةةةةر  اةةةةةب  يح ةةةةة  يحضةةةةة لس  ن اةةةةةا  ةةةةة

 .ع   ةيح

 

ع  ا    ةةةةة    اةةةةة  تمةةةةةل    ةةةةة   تح  ةةةةة   ا ةةةةة    ا مةةةةةميم يلاةةةةة ا ع  ةةةةةا عزةةةةة   عن ل ةةةةة ك خمةةةةة  عي ةةةةة ج تحيةةةةةس 
 .زرج   ف  ا

 أبعاد جودة الخدمة:آولا         

                                                           
 .54ل ص العملاءخدمة ل  ا  يم     لمحز  - 1
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 :العناصر الماداة الملموسة-1

    ع ثسةةةةةةةيا ز   ةةةةةةة  همةةةةةةة     ةةةةةةة    ف  ةةةةةةةا  لمك  ةةةةةةةا ال ميةةةةةةةا  لةةةةةةةا  ةجع   ع لةةةةةةةع  اةةةةةةة   يةةةةةةة      هةةةةةةة           

ع  ميةةةةةةةة   لمةةةةةةةةر  ين  كةةةةةةةة  ع  ف  ةةةةةةةةا ذاةةةةةةةة   ن  ا ميةةةةةةةةا     ةةةةةةةة  ي  تملةةةةةةةة   ف  ةةةةةةةةا ع  ا ةةةةةةةة لي    ةةةةةةةة    مةةةةةةةة  

ع     لمر ةةةةةةا  لملاةةةةةة   ا ال   ةةةةةةا لم ةةةةةة ع ث      يةةةةةةس علةةةةةة   ف  ةةةةةةا      ةةةةةةر   ةةةةةة ج ال اةةةةةة  عةةةةةة   ة ةةةةةةي يم  لم

 كةةةةةة  ع  ف  ةةةةةةا بهةةةةةةبه  لجر  ةةةةةة   ةةةةةة   ةةةةةة    إيةةةةةةح ز  ف  ةةةةةةا يسةةةةةةيا  يةةةةةةا ع  ةةةةةة ك      عةةةةةة  اةةةةةةبا   ةةةةةة ن  ل مةةةةةة د 

 .زي   ع ه  ا ى  ا مميم

 :الثقة و إمكانية الاعنماد عليها-2

ع لةةةةةةةر   ةةةةةةة  ي ةةةةةةة يم  لم سةةةةةةة   س ةةةةةةةا لي ةةةةةةةا    ةةةةةةة   ثكةةةةةةة ن يةةةةةةة   ته    ةةةةةةة   ج  الر ةةةةةةة يم  ا ل   تهةةةةةةة  ةةةةةةةةر           
 . ا ع  ح خ إ ي  يا   ع م ج عليه  ا ى  ا مميمعمموه  مم    ح   الكا    ف  

 :سرعة الاسنجابة لاحنياجات العملاء-3

 ةةةةةةة   لمهةةةةةةةس زةةةةةةة   عن ث ةةةةةةة ،ي   لم سةةةةةةة   ا مموهةةةةةةة  ع ثةةةةةةةر ح لهةةةةةةةس  ف  ةةةةةةةا   ع ةةةةةةةح  عقةةةةةةةل ع يي ةةةةةةة يم            

 . ع ايا ع     عن لب   قا  ال ميا  حص  لم س   عل  ثك  ح  ا ميا ع  حعا ثل يا    ا  

 

 

 :الأما  و الضما - 4
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علةةةةةةةب    ةةةةةةةة  عن ثكةةةةةةةة ن  ف  ةةةةةةةةا  يةةةةةةةة  عن  مز ةةةةةةةة  عزةةةةةةةرج ع  ةةةةةةةة ن  ا ةةةةةةةةم ن    ف  ةةةةةةةةا ع ذاةةةةةةةة   ةةةةةةةة            

ع        يةةةةةةم    ةةةةةة   ي يةةةةةة    لمةةةةةةر  ين ع   ةةةةةةحص علةةةةةة  ثةةةةةة    هس  لم ةةةةةة مح ع   ةةةةةة    ةةةةةةم   ةةةةةةم ا  ف  ةةةةةةةا 

 .   لمإ  ن له  ع  ي     لم  لح  ا  ثسرح ثك  ه 

 :و الاهنمام بالعملاءالنعاطف  -5

علةةةةةةةةب    ل مةةةةةةةة د   ةةةةةةةة    ةةةةةةةةحص علةةةةةةةة  ثكةةةةةةةة ن ي  ةةةةةةةةا   ميةةةةةةةةل  ثسةةةةةةةة ح  ا ميةةةةةةةةا ي كةةةةةةةة  ح  لم سةةةةةةةة   اةةةةةةةة  ع ث همهةةةةةةةة  

   ي ز ثةةةة  ع  ا  ثةةةة  ع  ا ل  هةةةةة   ار ةةةة يم بهةةةةة   ةةةة ي  احضةةةةة   ا مةةةةميم ع ث ل ةةةةل  اةةةةةر وهس ةةةةةر  لم سةةةةة   ع اكيةةةة    ضةةةةة  

 . ق     ع  اسحا    ف  يا ا مميم       رى  ف      لمك  ا إايهس ثكرد  لم

  ماهية ولاء العميل: ثانيا 

يةةةةةةة ص ل   مةةةةةةة  علةةةةةةة  قةةةةةةة   ته  ع ن نجةةةةةةة ح  لم  مةةةةةةة   يسةةةةةةةيا عةةةةةةة د  ع لم  مةةةةةةة    ف  يةةةةةةةا يسةةةةةةةيا ٳ            

  ضةةةةةةم ن ق عةةةةةةة     ي ةةةةةةا  ةةةةةةة   ا مةةةةةةميم  لمةةةةةةةراين لهةةةةةة  ل يلارقةةةةةةة  ععن  ا   ةةةةةة   ةةةةةةة   ا مةةةةةةميم   لمةةةةةةةراين   إ ي  ي تهةةةةةة

وهةةةةةةس     ييةةةةةةا     لاةةةةةة ج    ةةةةةة ك  ح  ا مةةةةةةميم  لجةةةةةة ج  ةةةةةة  يةةةةةةم  ثرقةةةةةةي تهس  عع  ا ا ةةةةةة      لاةةةةةةح رن املاةةةةةة    ةةةةةة

 1.  ا    ل ح به   ا مميم  لج ج عع  ؤ ملين

 لم  مةةةةة       لةةةةةا عهميةةةةةا  ا  ةةةةة وج    ق لاةةةةة ج ا اةةةةةر يم  ا مةةةةةميم ل   لم  مةةةةة    اةةةةة  ث م ةةةةة   عج اةةةةةلعقةةةةة            

 ةةةةةةح يم ع   ةةةةةة    ج  إعةةةةةة ج   ي،ةةةةةةا ا ل  ةةةةةة    ةةةةةة      ح ة  ي لاةةةةةةي  عاةةةةةة   ةةةةةة  ع يم  ا مةةةةةةميم تحكةةةةةةم  ل ةةةةةة    ةةةةةة  

 2. ا    ع     ععل ل ع لرك  ا لايا     ييا

                                                           

  .0777ل    جن  يا     ثي،ع ع ي ع ث  يكع ج   زلح نل  تسوات الخدماتل   ا  وع يسا  ا م  لع ي  -1 
  9009ل     جنل ج    لمي ح ال سح ع ا رز   ل ف    ل  ج  ا علم ن  ر   لث ر م  الامي  ز  س  مرج  - 1
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 :          تعربف الولاء  - ع

ل ةةةةةة ك عةةةةةة   ث ح  ةةةةةة   ث  عاةةةةةةل   هةةةةةةرد  اةةةةةةر يم ايةةةةةة     مهةةةةةة  ث  ةةةةةةم  علةةةةةة  عن  اةةةةةةر يم  ةةةةةةحث ط يحا ةةةةةةا           

 كيةةةةةةةةة    " اةةةةةةةةةر يم ش ةةةةةةةةة  ( (Kotler,2003 ا ميةةةةةةةةةا      ةةةةةةةةة مح      ا    ةةةةةةةةةا  ةةةةةةةةة   لم  مةةةةةةةةةا  كةةةةةةةةة  عةةةةةةةةةح  

 " ا ميا ع ا       س  اا ث  جايا ش س ا علم  ما 

 احا ةةةةةةةا    ا    ةةةةةةةا  ةةةةةةة     مةةةةةةةا   ي ةةةةةةةا جعن االةةةةةةة   ةةةةةةة  » ش ةةةةةةة  ( 2112ييةةةةةةة   ل) ع  لةةةةةةةب    ليةةةةةةة ه عح ةةةةةةة  

 . لم  م    لم    ا 

 .  ع يم  ا مميمعق  عج ال  ا         لم  م   عن     أ عل   ا ميل  حلرن يي        

 :أنواع الولاء -ب  

 :3ث   ج  ا لا ي     ا  ثلا   ع يم  ا ميا عع  لم  هل  ع باح   ه          

 .عذا      اا ع د عزرج ي  وا ع  د  ا ميا: ع يم     ي   .0

 .عث   ا ا عع ع د  ا ا  ا ميا    ا ا  ع  ي  ا آيح:  ار يم  ف  ا.2

 .عن  يرن  رق   اسحاا قح       ي   ا ميا ع موس ا  لا : ع يم  لمموما .3

 .علر عن   ح   ا ميا ع      لم  ،    ا   لا عيححص عل   ح يم  ة يص: ع يم  ا  ح . 4

 .   م     ثك ن زر ول ال مميم  ةالح  ح يم عع ع يم: ع يم  ؤ ل . 5

 . س لي      ينلإعلر  ار يم :  ار يم  ا  ل ع . 6

 .ث ط  اح  ا علر  ار يم  لم   عل  ثي ا عمليا  اسح يم ال مميم ع   ثر حه       ا  ا مياع يم  ح . 9
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ع اةةةةةةب    ةةةةةة  عالةةةةةةح  ةةةةةةيرع   كةةةةةة   ع مةةةةةة  ( 0774ج ةةةةةة  عيا ةةةةةةر ) عل ةةةةةة ك ثلاةةةةةة ي  آيةةةةةةح  اةةةةةةب  ق  ةةةةةة        

  علةةةةس 1عليةةةة     ا   ةةةة   ةةةة   ا    ةةةة   ع اسةةةةيا  ا ةةةة لي  رضةةةةح لةةةةب   ا لاةةةة ي  ععليةةةة   رزةةةة  ع ي ةةةةا ع ةةةةر   الةةةةر يم

  ا لرك

 عالي      الاتجاه النسبي عالي

 ولاء كامن

Latent 

 ولاء   

Loyalty 

 عدم الولاء

Disloyalty 

 ولاء زااف

Spurious 

             الاتجاه النسبي منخفض

 (1884داك وياسو ) أنواع الولاء تصنيف : ال كل اوضح 

 .59ص، 2008مصر ، لإسكندراةاعلاء عباس علي ،ولاء المسنهلك ،الدار الجامعية ، :مصدر 

ع يم اةةةةةةةة    ل ع يم ل ععةةةةةةةة د  اةةةةةةةةر يم عع يم :  رضةةةةةةةةح  اسةةةةةةةةيا عن الةةةةةةةةر يم   ةةةةةةةة  ج ةةةةةةةة  عيا ةةةةةةةةر ع ي ةةةةةةةةا ع ةةةةةةةةر   

 .ز و 

  No Loyalty: رز  ع يم    -0

 رزةةةةة  جايةةةةةا علةةةةة     عع  ةةةةة  لمرقةةةةة   ايةةةةة   لم هةةةةةرد  اةةةةةر يم  ييةةةةةرن   ليةةةةة ه   ةةةةةبي  ةةةةة      ع  ةةةةة  لةةةةةب 

 .عن ثكرد ي   ج  ا ع ج  ع ا حعت ي قا  لإج     احا ا    اسح يم عل   عل  

                                                           
  . 22لص 9002 لاح لل  ا     لج   يال    ي    ا المسنهلكولاء ل علععميم ع     -1



 خدمة العملاء وكسب الولاء                                                   :الفـصـل الثاني

 

59 
 

 Spurious Loyalty: ار يم  ال و     -2

 ع لةةةةةةب   ا ةةةةةةر   ةةةةةة   ا مةةةةةةميم  كر ةةةةةةرن يسةةةةةةح يم يسةةةةةةيا ثلكةةةةةة وع عجعن ث يةةةةةةا المةةةةةة   هةةةةةةح     زةةةةةةا لم ةةةةةة ج   

 كةةةةة  ه   لم    ةةةةةرن اةةةةةي  اةةةةة  هس  يةةةةةا  عيةةةةةحىت ع عةةةةةح  ع علةةةةة  ع يم  ققةةةةةل ع    ةةةةة   ارقةةةةةل   ق ةةةةةر   ع ةةةةةس

      .عيحى ح  اسح يم 

   Latent Loyalty: ار يم  اي    -3

س  ليةةةة ه   ةةةةبي عةةةة لي ةةةةةر    ةةةةر   ع ي  ةةةةا  ع ةةةةةر  اسةةةةحاا ع  ملةةةةا   ةةةةلراهس   هل ةةةة   لم ةةةة هليرن اةةةة  

 .      ل م د  ا حعت  ا     يا   يحى

 loyalty: ار يم   -4

علةةةةةبه    اةةةةةا لةةةةةع  ع  ةةةةة  يةةةةةرن   ليةةةةة ه  ا  ةةةةةبي  حث  ةةةةة  ا م ةةةةةا ع ةةةةةلرك  لمق ةةةةة  ا يةةةةةح    اسةةةةةح يم  حث ةةةةة  

  .  إايه ارقر   إلى ار يم  ا  ث     ال   اسحا    ع ر   ر      عالح
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المصـــــــدر مـــــــن إعـــــــداد / كســـــــب ولاء العمـــــــلاء  نمـــــــوقج العلاقـــــــة بـــــــين جـــــــودة الخدمـــــــة ي:اوضـــــــحال ـــــــكل 

 .الطالبنا 

       ةةةةةةةة  يةةةةةةةةم   اسةةةةةةةةيا   يةةةةةةةة  عن ةةةةةةةةة ج علةةةةةةةةس    ةةةةةةةةا   عي ةةةةةةةة ج  لجةةةةةةةةرج   ف  ةةةةةةةةا علةةةةةةةة   اةةةةةةةةر يم  ا مةةةةةةةةميم        
 :      لع

 .ثرز  عمقا   ا    ييا ال،ر     لملمر ا عل  ع يم  ا مميم_

 .مميمة  ن عل  ع يم  ا   ا  يياثرز  عمقا   ا _

 .ثرز  عمقا   ا    ييا ال   ل  عل  ع يم  ا مميم_

 ا  ليةةةةةا ا ةةةةةم ن ث ةةةةةر   لم  مةةةةةا  ف  يةةةةةا علةةةةة    ة ةةةةة اي عن ثكةةةةة ن ي  ةةةةةا ةةةةةةرج   حث  ةةةةةا    ةةةةة  عالةةةةةح          

عزةةةةةرج عمقةةةةةا إلى    ةةةةة وج ع  ةةةةة    ةةةةة   ا    ةةةةة      ةةةةة أ  ا مةةةةةميم  لمةةةةةر ايين ل ثسةةةةةا     ةةةةةيه   ةةةةة  يةةةةةم     

 
 أبعاد جودة الخدمات

 الاعنماداة    -1

 الاسنجابة     -2

 الجوانب الملموسة -3

 الأما   -4

 النعاطف – 5

 

 كسب ولاء العملاء
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ج  ك  ا ميةةةةةةةا لجةةةةةةةرج  ٳ رز ةةةةةةةا يةةةةةةةين     ث ةةةةةةة ٳلى عزةةةةةةةرج عمقةةةةةةةا ٳ  زةةةةةةةرج   ف  ةةةةةةةا عج زةةةةةةةا  اةةةةةةةر يم عيةةةةةةةين اإ  ييةةةةةةةٳ

 .1عل   ا    ا     ك د  ف  ا  لآيح   ف  ا عج زا ع و  له  ع لم ملا   ثس،ي  

 معوقات تحقيت رضا العميل عن جودة الخدمة: المطلب الثالث

 ثةةةةة  ع   ةةةةة رى  ف  ةةةةةا  لمك  ةةةةةا إايةةةةة  ع ث ملةةةةةا لةةةةةبه  ا ،ةةةةةر    ةةةةل ح  ضةةةةة   ا ميةةةةةا     اةةةةةا عزةةةةةرج  ،ةةةةةر  يةةةةةين ثرق 

ع يةةةةين  ةةةةة          عزةةةةرج ع يةةةة   مةةةةح   ثةةةةقج  إلى عزةةةةرج  يةةةة م  يةةةةين  ةةةة   حا ةةةة   ا ميةةةةا ع   رق ةةةة   ةةةة   ف  ةةةةا

 :   ا      ف  ا  لمك  ا إاي  ع ث ل ص ثل   المح      ة 

 : الثغرة الأولى-1

 : ميا د ل  ع     ي ز    ا ميا   كيكعثرق     لإج       ي ز    ا        

إن ث ح ةةةةةة   ا ميةةةةةةا ال   ةةةةةةا  لجيةةةةةة   لةةةةةةر  ا  ح ةةةةةة   ار يةةةةةة   ا ةةةةةةليس ع  الاةةةةةةايح ا لةةةةةة   ف  ةةةةةةا ع  ا ةةةةةة لي إذ     
ع             ع،ةةةةةةةل   لإج    عةةةةةةة    ح ةةةةةةةا  ا ةةةةةةة    ا مةةةةةةةميم ي قةةةةةةةا  ل ةةةةةةة  اةةةةةةة  ث ةةةةةةة  ي  تح  ةةةةةةة  زر  ةةةةةةة   ف  ةةةةةةةا

 . لر ا ع    ث ر حل  ا ل يا ثل   احا    اا  لم 

عاةةةةةةبا   ةةةةةةة ن  ا   عةةةةةةةا  لم   ةةةةةةةح يةةةةةةةين  لمةةةةةةة  ح   ع  ا مةةةةةةميم ع  ارقةةةةةةةر  علةةةةةةة   ا    ةةةةةةةا  لمةةةةةةةر  ين   هةةةةةةةس ع تحليةةةةةةةا 
      ةةةةةةةةةي ع   ا مةةةةةةةةةميم ع إزةةةةةةةةةح يم  ا    ةةةةةةةةة   ع     كلاةةةةةةةةة يم    لمي   يةةةةةةةةةا ث ةةةةةةةةة  عةةةةةةةةة   ار ةةةةةةةةة وا  ا   اةةةةةةةةةا الرقةةةةةةةةةر 

 . إلى  احا      كيكيا ال مميم

 :الثغرة الثانية -2

 . ك  لإج    ا رق     ا ميا د ل  ع   ر ق     لإج    ال   اإج          

                                                           
                                      . ايم  ل    ا ع نج   ا ث  يكيا عل   ف     بم اثر جودة الخدمة على ولاء العملاء ل ا  ال  يلي ا ع يحعن -1
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إلى               كةةةةةة  ثةةةةةة  هس  لإج    ثرق ةةةةةة    ا مةةةةةةميم  ةةةةةة   فةةةةةة     ع اي هةةةةةة  ث ،ةةةةةةل عةةةةةة  ثح ةةةةةةا لةةةةةةب   اةةةةةة  هس 
ع             ر قةةةةةة     ك يلةةةةةةا ال   ةةةةةةا ع قةةةةةة   حزةةةةةة  لةةةةةةب  ا ةةةةةة د  ا ةةةةةةل د  لإج     ؤ   ةةةةةةا علةةةةةة  زةةةةةةرج   ف  ةةةةةةا

 .لا ريا  ك يلا    ل     ا مميمإ    ه  ي

ع    ةةةةةةين ل ةةةةةة  علةةةةةة   لإج     ا ليةةةةةة     لم سةةةةةة     ا ةةةةةةل د ةةةةةةةرج   ف  ةةةةةةا  اةةةةةة   ةةةةةة م  ا  ةةةةةةح  عليهةةةةةة   ةةةةةة  يةةةةةةم  
تحليةةةةةا  اسةةةةةي ع  ع  ةاةةةةة   ع   ق   ةةةةة    لمك  ةةةةةا  ةةةةة   ا مةةةةةميم  ةةةةة  إع ةةةةة يم   ةةةةة  ا  اةةةةة  المةةةةةر  ين  اةةةةةب   

عضةةةةةةةة    ةةةةةةةة  ا  ف  ةةةةةةةةا  اةةةةةةةة  ثك ةةةةةةةةا    ي زةةةةةةةة    ا مةةةةةةةةميم  ر زهةةةةةةةةرن  ا مةةةةةةةةميم ع اةةةةةةةةبا  اةةةةةةةة ج     ار ةةةةةةةة     
  ع     عن لق يم  ةقحح إلى  ا ما

  :الثغرة الثالثة

  ي م   ف  ا  لمك  ا ع   لمر ق    ع  لم   ا  لمرضرعيا

 يةةةةةة  عن  ف  ةةةةةةا  لمك  ةةةةةةا  ةةةةةة   لمةةةةةةر  ين   ةةةةةةم قةةةةةة    ثر اةةةةةة   احا ةةةةةة   ع  ا رق ةةةةةة    ف قةةةةةةا  ا مةةةةةةميم       
م ةةةةةة  ا ع  لمر قةةةةةة     ا ةةةةةةليما  اةةةةةة  ع ضةةةةةة  ه   لإج    ع قةةةةةة   حزةةةةةة  ذاةةةةةة  ا ةةةةةةريم  ي يةةةةةة    لمةةةةةةر  ين لم  ا  هةةةةةة  ال

 كةةةةةةة  ع  ف  ةةةةةةةا عع  كةةةةةةةص ثةةةةةةة    هس عع    كةةةةةةة  لس ال ا يةةةةةةةل  لم   ةةةةةةة  ع اةةةةةةةبا   ةةةةةةة  علةةةةةةة   لإج    عن تح ةةةةةةة  
  يةةةةةب ثلةةةةة   ي يةةةةة    لمةةةةةر  ين ع تحةةةةة ج ايةةةةةا  ةةةةة هس  لمهةةةةة د  لم لريةةةةةا   ةةةةة   ةةةةة    ل مةةةةة د ي ةةةةة    هس  لم ةةةةة مح علةةةةة  ث

 لمهةةةةة د ع  ار ز ةةةةة   ع   ةةةةةحص علةةةةة  ثك ةةةةةيس عج وهةةةةةس ع ث  يةةةةةم   ةةةةة ع  الةةةةةر ح ع  ا كةةةةة ح علةةةةة   ا ةةةةة  لين ا ةةةةةم ن 
 .     أ عل     ر  ةج يم  ا  لي ع  لم لرح

ع      ةةةةة  ضةةةةةحع    اكيةةةةة    لم ةةةةة مح ا  زةةةةةا  ضةةةةة  عةةةةة   فةةةةة      لمك  ةةةةةا  ةةةةة  يةةةةةم  عمليةةةةةا  ا مب ةةةةةا  لمحلي ةةةةةا 
 . كلا يم   ع تحليا  اسي ع   ي  ا  ا  ح  لم  رح    علس  لا ج ل  ا ي يا  ا  ث       

 

 

 

  :الثغرة الرابعة
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 : ي م   ف  ا  لمك  ا ع   ارعرج  لم ل ا

إن  ايلةةةةةةا  ةةةةةة   لم سةةةةةة    ف  يةةةةةةا ثكةةةةةة د ا مموهةةةةةة  ععةةةةةةرج  يح قةةةةةةا بم ةةةةةة رى   ةةةةةةين  ةةةةةة  زةةةةةةرج   ف  ةةةةةةا علةةةةةة      
 ةعقةةةة   ع  ةةةةقج  لةةةةب   ة ةةةةح ا ا ةةةة  إلى   ةةةة   ةةةةك  ع  اةةةةحاس  ةةةة  ع ةةةة    ث ةةةة  ي  ضةةةةم ن تحكيةةةةم ذاةةةة    اةةةةا 

  ةةةةةة رى  ا رق ةةةةةة   اةةةةةة ى  ا ميةةةةةةةا ثم  ةةةةةة   ا ميةةةةةةا عن  ف  ةةةةةةةا  ا  ليةةةةةةا جعن   ةةةةةة رى  ارعةةةةةةةرج  اةةةةةة  ثلك لةةةةةة  ممةةةةةةة  
  ثةةةةة  عليةةةةة  ا ةةةةة   ع   ةةةةة ي  ه ع اةةةةةبا   ةةةةة  علةةةةة   لم سةةةةة   إ  ثك ةةةةة  ععةةةةةرج  بم ةةةةة رى عةةةةة لي  ةةةةة   فةةةةة     

 .به  ف  ا  لم ميل  ال ميا  هم  ا  ل  ا حع ق  ث ،ل ع  تحكيكه  عع ع   ثر ح ل

 :العميل المسنهدف:المطلب الرابع

 اك  عةةةةةة    ا ةةةةةةرقيا  اةةةةةة  تملةةةةةةا  حقةةةةةة  ال    ةةةةةةا   هةةةةةة  عليهةةةةةة  عن تحةةةةةة ج  ي ةةةةةة  عن ثكةةةةةةرد  اسةةةةةةحاا ي ا  ةةةةةة          
 عذا       ج  إلى  لم ي      ا  ايين. اك  ع    لم  ه  ا ع ثك ن مخ ل    ي ي     

ز ذييةةةةةةا  اك ةةةةةة    ا ةةةةةرقع  ةةةةةة   يةةةةةة   ،مةةةةة  ع    مةةةةةة    نمةةةةةةره ع  احايةةةةةا  لم اككةةةةةةا   ةةةةةة  ع  لم ةةةةةة لح  ةةةةة ى -ع
  لم ث ا عل  ي     ع   ى ي  ه ع   لم    ين

 .عمقا  اك     ا رقع  لمل    ي ي  ه    ق      اسحاا ع إ ي  ي ته   لم ايا-ح

 : ا ميا  ةعلى ع  ةز    ف  ا

  عةةةةةة ج ا ةةةةةةا  ةةةةةة   ا مةةةةةةميم    ةةةةةة عثرن   قةةةةةة   تهس  اسةةةةةةح ويا ع  ،ةةةةةةس للةةةةةة هس علةةةةةة  ث    ةةةةةةا  اسةةةةةةحا    ةةةةةة        
 لم  ،ةةةةةةة   ع  فةةةةةةةة     ع  ةةةةةةة ى ثيةةةةةةةةح    ةةةةةةةةح وهس لهةةةةةةة  ع إذ  عيةةةةةةةةبد      ةةةةةةةة  ن عن لةةةةةةة   عزةةةةةةةةرج  اسةةةةةةةةحا   
 ةعمةةةةة   لةةةةةر  احايةةةةةا  ةةةةة  عمق هةةةةة   ةةةةة   ا مةةةةةميم  ةةةةة ن  ا ةةةةةق    اةةةةةب    هةةةةةح ع ةةةةة د لةةةةةبه  اسةةةةةحا   لةةةةةر ع   ةةةةة  

      ةةةةةةةةةة  عن لةةةةةةةةةةب   ا ميةةةةةةةةةةا  ةع  ع  ةزةةةةةةةةةة     ةةةةةةةةةة  لةةةةةةةةةةر  ا ميةةةةةةةةةةا  ةع  ع  ةزةةةةةةةةةة ه   ع ا مةةةةةةةةةةميم ث ةةةةةةةةةة 
 .  ف  ا لر  ا ميا  لمحيح

 

 :تعراف العميل المربح
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لةةةةةةةةر   ةةةةةةةة هل   ةةةةةةةة وع آع قةةةةةةةة  عع    ك ةةةةةةةةح ج     ةةةةةةةة مح  ث ةةةةةةةةر  إلى  ةةةةةةةة   ةةةةةةةةحيح ثيةةةةةةةة اي  زبيةةةةةةةة  ع        
 لاةةةةةح ين ع   ةةةةةين  سةةةةة   ع زةةةةةرجلس  ا يةةةةة  اةةةةة  ع ي   ةةةةة  ع  ةةةةة   م  ةةةةة   ةةةةة  لةةةةةب   ا  ح ةةةةة  لةةةةةر  راةةةةة  علةةةةة  ع

 : تى  يرن  ا ميا  حا  ع هم 

 :الإارادات التي تأتي من هؤلاء العملاء تفوق تكاليف خدمنهم-1

ع  ع ةةةةةةة  تحكةةةةةةةم لةةةةةةة  ش  يةةةةةةةح   ةةةةةةةم  يكةةةةةةة يم ع   ةةةةةةة مح   ا  اسةةةةةةةحاا  ع ل ةةةةةةة   لةةةةةةة   زةةةةةةة    ةةةةةةةر   ا مةةةةةةةميم         
ن ثيل ةةةةةا  ارقةةةةةر  إاةةةةةةيهس   ث  ةةةةة ى  لإ ةةةةةةح ج    لآيةةةةةح   اي ةةةةةر   لمةةةةةةحاين يةةةةةا إ ةةةةةس   ةةةةةة  رن ي ةةةةة وح السةةةةةةحاا  

 اةةةةة   ل ر ةةةةة   ةةةةة  قةةةةةمح  ،ةةةةةس  سةةةةة ياتهسل عع ة ةةةةةس   ل ةةةةةةرن   ةةةةة رى  ةةةةة   ف  ةةةةةا   ةةةةةر   ةةةةة      ر ةةةةة  ع قةةةةةة  
 .  يرن     لم     ل    ا  لص   هس

  :اسنمراراة الإارادات-2

 ا ميةةةةةةةا ع ذاةةةةةةة  ا ةةةةةةةم ن ع لةةةةةةةب       ع  ةةةةةةة    ا مقةةةةةةة   ع  ةةةةةةة  ز ةةةةةةةر   ا    ةةةةةةةا لر ةةةةةةةا  ة ةةةةةةة   ةةةةةةة         
ثيةةةةةةح    اسةةةةةةح يم ع  ا لةةةةةة  علةةةةةة   ةةةةةةل   اسةةةةةةحاا اةةةةةةب  ث ةةةةةة      ةةةةةةس  اسةةةةةةحا   إلى ثيةةةةةةر   قةةةةةةر   لهةةةةةة  تميللةةةةةة  عةةةةةة  
 قةةةةةع  اسةةةةةحا   ع ةةةةة   ا ميةةةةةا  لم ةةةةة ه   ع ذاةةةةة   ةةةةة  يةةةةةم  ثكةةةةة ن  فةةةةة     ع  لمةةةةةل يا  لإضةةةةة  يا علةةةةة   ا ةةةةةل ا 

ا ميةةةةةةا  لمةةةةةةحيح  اةةةةةةب   ةةةةةة  عن ث ةةةةةةر  عع  ف  ةةةةةةا ع  يةةةةةة  ع  ةةةةةة  قةةةةةة    ةةةةةةحد عن  ا ميةةةةةةا  ةع  ع  ةزةةةةةة   لةةةةةةر  
 رضةةةةةح ل ةةةةة   ةةةةة  لةةةةةس  ا مةةةةةميم إ ح ج ثةةةةة  ثيةةةةة اي  ي   ةةةةة   ةةةةة  ضةةةةةم ن   ةةةةة مح   ا ثلةةةةة   لإ ةةةةةح ج   اةةةةةبا   ل  ةةةةة   

  لمحاين

 ا ميا  ا  وس لر  ا ميا  لمر    عل   ا    ا     اسحاا ع  ا  لي  هر  لا   :العملاء الحاليين الدائمين:أولا
 ا  ثر زهه       لم    ا دا مم     ع ل  عل   ا ك يم ع     مح   ا ع  الامرج ع  السحا  لا   إ ح ج    مح

 ع   ف      لمك  ا إايهس  اسحا    ةيحى ع  ا مميم  ا  ومرن ع ج   س حعن ي  زا ع ايا     ض 

ابا         اسحاا ع  حع ن      ارارن لر عيا إلى  لا   ثحع ج   ا اسحاا  لمك  ا إايهس     اسحاا ع 
 ة للا  ةيحى إن عمميم  ا  رك  ا  ومين  لا ارن ع ج  عل  عمقا زي      ع   يم  الا  ج م آع     يم  ا حع  ع 

 . ا  لي  هس  قا ثيل ا   ث ح     ف  ا  لج      ي   لاص لهس ي  ا   ميل  عي  اما عمميم  ا   

 :خدمات أو مننجات ال ركةالعملاء الذان لداهم اسنعداد ل راء العداد من :ثانيا
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ععةةةةةة ج  لةةةةةةق يم  ا مةةةةةةميم  سةةةةةة عن عالةةةةةةح  ةةةةةة  ي  ةةةةةةا عع  ةةةةةةل ا تحمةةةةةةا  لم  اةةةةةةا  ا ،   ةةةةةةا اسةةةةةةحاا ع  ا ةةةةةة لي        
 .  هس عالح  يم اسح يم ع   ل  عع    ،   ز     ث ح ه   اسحاا

 ةةةةةةةة     ةةةةةةةة   ا  ةةةةةةةةرك  حاةةةةةةةةل علةةةةةةةة   ا مةةةةةةةةميم  اةةةةةةةةب    ةةةةةةةة  عن ع   ةةةةةةةة  ععلةةةةةةةة  ع  اةةةةةةةةب     ةةةةةةةة    رن  ا   ةةةةةةةة : لةةةةةةة  
 فةةةةةةة        رعةةةةةةةا  ةزةةةةةةةح ع اةةةةةةةبا     ةةةةةةة   ةةةةةةة   لمهةةةةةةةس ام   ةةةةةةة أ بهةةةةةةةق يم  ا مةةةةةةةميم  ا ي ةةةةةةةا علةةةةةةةيهس   إزةةةةةةةح يم 

يةةةةةة      كةةةةةةا  ة قةةةةةة   ع تح  ةةةةةة   ا ةةةةةة     : مخ لةةةةةة   فةةةةةة      ا  ييةةةةةةا بمي لمةةةةةةا ع  ةةةةةة   عةةةةةة   لهةةةةةة ث   لةةةةةةا
  لم ايا ع    لم    ه ج    لإ     ع ع ق    ر   لم  

 :العملاء المرتقو :ثالثا

لةةةةةس  اةةةةةب    للةةةةةرن  ةةةةةةحيحا ع ق  عةةةةة   ةةةةةرقي  ع عةةةةةة    ةةةةة   يةةةةة  زياج   ،مةةةةةة  ع  اي ةةةةة   ةةةةةح  ا عن  ةةةةةة ميمد       
 .    ق     ع إ ي  ي    اسحاا

 :العملاء المؤثرو  ي قرار ال راء: رابعا

إن  ا ميةةةةةا اةةةةةي  ج ومةةةةة   اسةةةةة ص  اةةةةةب     ةةةةةب قةةةةةح    اسةةةةةح يم  كةةةةة   يةةةةةرن  لمسةةةةة   لةةةةةر  لم ةةةةة   د الم ةةةةة ج       
 .ا ع  ا  لي   ن    س  اسحا   ث  ه    لمق ح     قح    اسح يم ع اي   لمس  ين ع   هسعع  ا ل 

 :العملاء قو  حجم ال راء الكبير:خامسا

علةةةةةةةس  ا مةةةةةةةميم  اةةةةةةةب    سةةةةةةة عن    ،ةةةةةةة   عع يةةةةةةة      اسةةةةةةةحاا ييميةةةةةةة   ا ةةةةةةةا    لةةةةةةة   ةةةةةةة يا  لملةةةةةةة   قةةةةةةة       
  ع قةةةةةة   للةةةةةةرن  اسةةةةةةحا    اةةةةةة  ثسةةةةةة   ي ةةةةةة و   يةةةةةةرن لةةةةةةق يم  ا مةةةةةةميم لةةةةةةس  لمرعةةةةةةرن لم ةةةةةة ا  ضةةةةةة ما    ا  ةةةةةة

ييميةةةةةةةة   ا ةةةةةةةةا   ةةةةةةةة    ةةةةةةةة   لمةةةةةةةةر ج   عع  لمةةةةةةةةرزعين ع    ةةةةةةةة  عن لةةةةةةةةق يم    ةةةةةةةة عن  ةةةةةةةة   ا مةةةةةةةةميم  لمةةةةةةةةحاين  ن 
 .ثيل ا ي   هس قليلا    ي   ك   ا  ا مميم ذع   ا    ا  ؤ عج ع ييمي   قما 

 ايإلكترونٳدارة العلاقات مع العملاء ٳ:الثالث   المبحث

    يم  ا مقا     إ ض وهسعل   ث حق      لم ا   ال ا ع    ى  ا مقا يين  ا مميم عاي يا    ه   هس ع ا ما   
    سل  ث    يا ة    ا     له    لمكر ا ع  ا ا مميم اي ل   هرد ز      ي  عن ضحع   ي  يم  ا مق   

  عق حعن  إلىاك  ث ر  ي  يم  ا مقا     ا ميا عث مي     لهس    عزا     أ  ا مميم    اين عث ميا  ا مقا   
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ق وما ا  ذ ته    س  ا   يم    يمله  ع ا   عن يين  لجه       ج  ج يا  لم  ما    عزا (  إدارة)    ما 
 ي ا       ممي ا عي لآقلا  ل       ثي،ع ع    ع  علر       أ  ا مميم  لمحاين الم سل  عضم ن ع وهس

 ة  لر    د ذاع      ا    اا عميا ي ح كا مخ ل ا ( RMC)ج    عمق       ا مميم  ٳ   د   ن      
 .ثمال  عع ه    لس علر   ما ع ق   عمق   ز     يين ع  قح عع     ق ع    ا ي د  الم   زحى ث   ل

  بناء العلاقات مع العملاء:  الأولالمطلب 
                                     1؟ (RMC)ع العملاء  هي أدارة علاقات م ما
 :لع  ي لا    اليلم     الم    R M C  حع   الم ا    

 Customer  Relationship  Management  
علع   هرد ز    ي ع  ملع اما  ا  ر م ع كلا  ي     د زبح ع ا   ح  ا مميم  لمحاين ع      أ           

 ا ر يم يين  س ل      ع      تحليا   لر  تهس ع هس    ل  تهس ع  عمليا لر لا  يب ي ين بهس     يم

ث حح ا رلي  عمق   قر ا     ا مميم  لمحاين  كط عثكليص    رى  ا مق        ن  لمق  ا عإ   ليي ه   ي 

. لمحاين  ا مميم اا  

 

 

 

2:النحول من النعاملات الى العلاقات  

نم  ٳ لى ثرلي  عمقا  لر لا  ةزا     ا مميم  لمحاين ل  م   حيط  ق  ا ي مموه   ا  ج    RMC  ته    

 .  لى ث ل ل  ا مق   عثكليا  ا    م ( RMϹ)لر  حج  ث   م   ي  ته   

                                                                 1:  دارة علاقات العملاء  ٳفوائد 
                                                           

1 Slewart meel(2004) the need for change managent on CRM Customer engagement journys 
Site web :www crmguru.com. 

 . 24ص 2119/ 10/ 10ل   ا سح  خ ل تا0عمحع ع    احا  ثر يم ل  ج    عمق    ا مميم  حال  ف     لمه يا امج     ا   ا  -0
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. ا    ا  تح    عثلا ي   إ    ا مميم ث    ا  زا  اي هس ع ث       م      مح  -0  
. الح  ايا    يم  تح    ع   ع  وا  عععق      ثلا   بهس ة   ه     إ    ا مميم -2  
عثرزيههس     يم  ج   ا  ير    ا مميمل  لإ   لييا  يم  ا ار   ا  ر م ع ف ا  ثر ا   لر    ع - 3

.  لم  ك ليا ر  ث   متهس       ض ععض    

     م ٳ       ا يي د  ع  لر     ا مميم ثل ل       ا ا  ر كيزياج   حص نج ح زهرج  لم ي     – 4   
على أنها عملية زيادة 2يم العلاقات مع العملا إدارةيمكن تعراف » : ع ا  لي   موما ي      اسحاا لهس

.«اظ بالعملاء بواسطة الرفع من مسنوى إرضائهممعدلات الاحنف  

علع  مرعا     ف ر    لم  كا ع ا    س ثلاميمه     عزا زياج  إ ح ج    لم ي   ل عثكر ا  ا مق    ا  ثحيط 
 . لمق  ا     ا مميم

ل   لار  عل      لم س    لا   م   ل يا ث  يم  إج     ا مق       ا مميم  إاي ع ي  عل           اع    
 : لع    

.د ي       ث حح  ا مميم_   

.  زياج   احايا  _   

.تحكيم  ا  و  عا     لم  _   

. لم مللا     لم سل  اا  مميم إاي ع ي  ته   إلى  ا  سع ا  لي   ي   اكر  عن  لإج     ا مق       ا   

. ك  ن  لميل   ا     يا*  

.ث حح  ا مميم  لى  لم    ين*  

. ثي اي   ح ق ا  ا مق       ا مميم*   

.    ، يا  ا  ي ا  ال ع ج ع  ثلا    ا  ر كع*  

                                                                                                                                                                                     
 ه   ل  لممليا  ا حييا  ا  رج ا 0437دلاص ث ر مل  ل  ا "خدمة العملاء "   ج     ا   ا ا لاميس   ا ك  ع لم هع ل ا  ح  -2

2 J. A Matheson, E Business A Jongon free practical, page 139. 
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.ض   عع ث  قص  لم ي   *  

: ا مق    ا مميم   اي ع ي       لع إج    إ   ليياام   ي  ثل يص علس عل      

.تح ين ي  ا  ا مميم  -0  

. د ي   ا ي اي  -2  

. ة  حزياج   -3  

.ر زها زياج   ا       ا  لمع -4  

 لن إج    عمق       ا مميم إاي ع ي     عن ث ا عل   مرعا     ف ر    لم  ل لا  إ   ليياال          
: ع لم  كيا علع   

تح     ا مميم عالح  ا  : الخطوة الأولى -أ  

 ار ز   اكي د ي  ال ي ا يسح وح    لم    ث ر ح   هرد  اكيما   ى   ي   ا مق    ا مميم ع    تح        

 ا مميم  لم  ل ين  ع    ا  ر     ا ي رارزي   ا    همل   ث ميا إج    عمقا  ا مميم  اي ع ي  قر ع   ا ي د  

ع  ثلا    ا     ع ا     ع لم لالا    عزا ث  يب     ليي    ا ع ج لمحال ا ع ا  ثر ح يي د   ا مميم  لمر    

    تح     ا ميا  ةالح  ايا  ا ه  ا تمي 

 ح- الخطوة الثانية :   لا     ثلا     ع م ج عل   ا ي رارزي 

زلي     ارقل    لي عن  حال  اكر  ق  تححك    لي ه  ا ميا ع لم  هل   ي  عق ا   عق حاك           
   ايم ن      اا اي   ع تى  عاي  ث ر قا  لم س     هم  

.ا  لي  لن قر ع   ا  ر م  لم   ح  عق ال قيما    يا    ا  لم  احقمع  اب    يش  ي   لآنع   

:  عمقا  ا مميم  اي ع ي  تمي       لار  عل   لمل يا  ا  ايا إج   إن    

.  ح  يكر ع   ا ي د   لم  م   عل  ثحييص  ا ميا  لم  ع     ي  يم   *  
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. عجع     عق     ا رقيا لا   لإ    لم بما ريا  عمليا  تح    ث  يم   ا مميم  يم *  

.    لم  ع  ا  و   عل       ، ياعث  يس    ثلا  ث  يب عملي   *   

.ي  يم  ا ر يا     ا     ا مميم    اين ع ا مميم  ؤ ملين*   

.  لإ   ليياثكييس    وج ث  يم :  الخطوة الثالثة -   

  إ   لييا إج    عمق    ا مميم إاي ع ي  عز  عن  كيس    و،ه   تى   لا      حد   لم  ج    ق           
: لع   علي ه  ع   ضم         عن يح ر  علي  ثكييم   لب   ي  ذاح     

(. ا رق   ) ا   وج  ا  ليا  ك   ا بم  ا ن    عن    س _  

.يا   ي،ا ا ا ين  ا مقا     ا ميا   ثكييس   عليا  ا   عم   ام كا ا ى  ا م_  

1الكترونيإإدارة العملاء  إستراتجيةمزايا وأدوات : المطلب الثالث   

إاي ع ي ،ا ا   يم إج    عمقا  ا مميم  ل يا  ا  يحلاا عليه   ا مميم ا  ي -أولا  

ق    ا مميم إاي ع ي  ام    ل       ق ا  لن  ا ميا لر  لم   ي   ةا  ع ةع     ث  يم إ   لييا إج     عم
.ع يم   لع علس  ل ص لهبه  ا ر و   ا    الاا عليه   ا ميا  

 .                  ا ل   لم لر       لح   ا ميا ع ح    ، يا *

 .                                 د ي    ثي اي  إ     د  لم  ،  *

 .                          ارقر   ا ح   ع ةا   اا  ا ل ي   ع لم لر *  
    ، يا  عالحجعس     ع عحت عا  ا   وا   لر *

أدوات استراتجية إدارة علاقة العملاء إلكتروني -ثانيا  

                                                           
 05.ل   وي  ق س  ا  ر م اليا  ج     ةعم  ل ز   ا  لممليا  ا حييا  ا  رج ا ص " ونيمبادئ النسوات الكتر "  ا ا ر  عا      ل  -0
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إن تحليا ع   عقلا  ق       ا ي د  ع لم لر    ع   ا مميم    اين ع لمحثك ين      ع يلا ضحع  ا          
عمق    ا مميم  اي ع ي  الا ععلي    لاح علس  ةجع    ا  ث  ع   لم س            إج إ   ليياث  م   عليه  

 .عتحليا عدل   يي د  ع  لر     ا مميم

 :ال راء أو النسجيل اسنمارة-1

ا ى  رق   اي عا       ك د يبا  ا ل   يم اسح ع         ئ  ا ميا عع  لم لا ح    م      ا  ،يا  ع          
       ع       م   ي  ق     و م ن    لح   ا ميا ل لم لر     ا  ليم  عتحلا ل عاباثمي       ا ي د  ع 

 ا  تى      ح  ا ميا عع  لم لا ح ا  ،يا ع اسح يم يا ز له  ي ي ا ع ل ل إزح يم  عاي    لاح ي  د ث كي  

العملاء اسنقصاء -2  

 ار   ا  ر م عاي      ا    لبه  هع إاي ع ي   اي     حت علع ع     ع  عجع   ث   ما            
 إاي ع ي  ع   ثم   س قي    ا ي د  عتحليله  ي حعا ا ا  عزرج  ع ايا عي يل ا عقا                      ي نعل   ا ميا ث  إا 

(FOCUS Groups )مجموعات التركيز على النت  - 3   

ج ا  ي  المسح  عليه  عن    س  ة إلا ع س،    ر    اب    ع  يين علع ع     ع  اح  ج            
 .ع   رضر  ق يا ا ك ش  لم ا ع     ر   ر ضي  ث  لم  ا ل  ع ف       ي ا عع 

  (Cookies ) الكوكيز  -4   

م  ف جد علع ع     ع   ل    قما    ير ا    ع ح  عع ق د  ل  ه   لمرق   اب  تم زيا ث  ع  لح          
لإج    عمقا  ا مميم إاي ع ي     عن  إ   لييا ع  عن إلىل     لإ     لم   ي    زه ز  ايم يرثح  علي   

.ا    يللإ  ا  حت له    يك  عاب    ع م ج عل    متح ر  عل  عملي ين  هم ين هم   اس لا ا  ع ا      

ال خصنة أو النفصيل على مقاس العميل_أ  

 :        لع ي رارزي    لم  ع   عل  ث  يم   هرد  اس لا ا  ي  ذاح      يين  ا 

عل   ا    خ  ا ،     ا  يم ال ميا ع      د        ياضيا ععجع   تحليا  ا ي د   ي  ثرق     ع م ج
                                             .                        ايا ا لرك  اسح وع ال ميا    لم  ك ا ع   ثم ثك ن عحت بم  ج  ح   ايا عميا    ز ة ذييا ع
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                  تكنولوجيا تحليل شخصية العميل                           -1

ل     س      لر        لمرق  ع   مخ ل ا    عزا   لار  عا ث  قيا زيا   ع    ص   لا ح         

ل    ز ث   تى ق ا  ن   لاح ع   ا  ث   اسح ويا عع  ك د لر ا علم    س ذا  ل       لمرق   لم س   ي  يم ع

     د قر ع   فلارقيا 

الاعنماد على الاكسترانيت                                                                   -2  

   يل ا مرج  كح     عزا  اكي د   ح   لإا    يل عل  ع   ييإا ععم   ي قا ث   ما   ا        

س     عم      ثر ي   ر  ج  لم سل   لمهما  ي ملي     ثلا   ع ا ،    ع ا   عن عث مح   ي     ا    يل لم

 لى  حا وه      ر ج   ععمميم عاالس    ي     لم سل ل اك  ز ج  عهميا   ي     ا    يل  ف قا به  ي   

  د عالما  ا ح ع   ثم ث  يب  ايلا     ا ملي    لمحث  ا بم  ر ا  ج    عمق    ا مميم  ا لا        س  لم  

. لخ...  اي ع ي  ع  ه   ا لا      لم لعن لل   ا عسل  ا رثح    

 ثالثا المحافظة على خصوصية العملاء

 آاي  بم  عن ث  يم     ا ا  ر    ث  لم بم لاا  فلارقي إن علس عك ا عق ل اا،ح  علح  ع  د لبه         

عل     عدل   عا  ق       ا ي د   ر   ا مميم   ة       لييا  ج    عمق    ا مميم  اي ع ي  ث  م  

    زليم عل   ةقا   ه    يا ضم   ا ي د   اس لايا عع  ف قا  ا ميا ع         سيلا  ريم       د 

. اين ي عن علمهس عع  ض لسعع  تى يي  يي د   ا مميم عع  لم لا  

مم  ز ج  ا ين يل ل  ن ي    لمر ق   حعل   ب ث  ي        اكحن  لميمج      يي د   لم لا اين الس لايا 

ع   ي ي ا  احع   ا  د    ا ل  ن  امحييا عج     ير    لبه  ا عاا   ي ه  لجه   لي   ا بمك يا  ك   لر  يع 

. ا  تحمع  لم لا اين عتح ذ  كرقهس ع ي تهس  اس لايا  لى  ا  يا ا    ا سح  ي    
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      ا   ا اسحا   ثحع    اك  ث ر    ة ح    ارقل    لي  لى عض    ع ا  لراي       ا الع به  ام 
1:علع  
.ثرضيح  ي  ا  فلارقيا ع سحل     ي ن   ز     لمرق    اي عا_  
.يا    ععرج ع ا ل    بخلارص  ا    ا    يي د   ا مميم  ا ل د بم   حج    ي  ا  فلارق_   
.عن ثيرن  ي  ا  فلارقيا    كا    عل     لمرق    اي عا_  
 ا ما عل  تح    عث   ا  ا ي د  يلار      مح  بم ح ا  ا ميا ع   علس ع  قح تحكيم  فلارقيا  ي  ذاح _

:   لع  

ي  د       د  ا ي د   اس لايا ال ميا جعن ثلاحيح  ع ر  كا    عل  ق     لم ،ح   اي عا عن  ل لد 

. لم  كا * 

.ضحع     لا ح  لم ،ح   اي عا ع  اي يا  ا   ر   ح  بمرز ه   ا    ا     ا ي د   اس لايا*  
.تميين  ا ميا عع  لم لا ح     ارقر   لى يي دث  ع ا لا     قا ه  عجق ه  ع راي ه *  

  د  ا ميا بخلارص       د يي دث     لح   لمرق   تى    ا ا    ي ي      يي ه  ام  عض  ع   يي     ع*

 ح ه        ا  عي  ي ا       ك  ع ح   لر   ا ،      اي ع يا  ايلا     ا   يك    ا  ث مح ي   يم 

  .يلارقيا ذ      رى زرج  ع ايا   ي    

 

:خلاصة   

 لا ج     لي   ميل عم  ا ن علي    يك     ا  ح   لمس اا ع لم    كا  ر  عمليا قلإن  ا   د  ٳ             
 .  ض و  ٳ لم  هل  ف  ا ع ا ما عل   د    ٳ ا     يا ل ق وس  يبا  عل  ع    

                                                           
1 Roland S. SWIFT,  Accelerating Customer Relationship using CRM and Relationship 
technologie  . ww.w .edara. com. 
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ع اسحا      ارقل  اح ل   ا     ا ميا لع  ح  ا ميل ع ا  ر  لم  س  لمق      إ    عق ال  يح        

  م   اس   يا     ا مميم     يا   لار  عل  ي     ي هراا ع  حل    ى  لى  ا ما عل  تحكيم    مم   

   زيا عع ي  يال ل عث    زرج   ف        علس ٳا  ل .   ا ميا لر  احايل   ة   يا   ع     ما  ر يم 

ن  ار يم  عالح  مم  ز ا  لم  م    ا   قح  ا  تح ج لب   ار يم  ي  ع   الم  ا  ل  لجرج  ع    الم  ا 

 .  ث يح   ث ل ل  ا مقا    عمموه     عزا ي  يم عمقا      ا        عليهس ععل  ع وهس 

لر بمل يا ا  ح يحيع اا ث   م    ا  ق   ه    إاي ع يٳج     ا مق       ا مميم ٳع     كر  عن         

  . ييا  ح ا عع  ن   إاي ع يٳ لر  تهس ع  ذ يي دتهس ع .  اسحاا ا مموه 
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 :تمهيد
الاقتصادي ورقيها الاجتماعي ،هو دور يقرب  اإن الدور الذي يلعبه البريد في تطوير البلدان والشعوب وازدهاره

 . طن علاقات دائمة سواء داخلية أو خارجيةابين المسافات ويسهل الخدمات للمجتمع ويضمن للمو 

 .عتااء بهإلى هذا القطاع والا جعل الدولة توجه اهتماماتها الأولىا وهذا  م

ن مؤسسة بريد أ إن الدولة الجزائرية ماذ الاستقلال شعرت بأهمية هذا القطاع وعملت على استحداثه وازدهاره إذ
الجزائر تعمل على مواكبة التطورات العملية والتقاية الحديثة ،وإدخال احدث التقايات من اجل تقديم خدمة ذات 

انشغالها الأساسي لهذا تعمل على توفير كل المستلزمات  وهئاها ولاء زباجودة من اجل إرضاء زبائاها ،حيث إن 
 .والخدمات لكسب ولائهم

سمسيلت كميدان لإجراء هذه الدراسة من اجل معرفة دور يومن هذا الماطلق أخذنا مؤسسة بريد الجزائر بت 
 .أساليب الدفع الإلكتروني ودورها في كسب ولاء العملاء

 ،حيث تااولاا فيمباحث  ثلاثةولهذا قسماا الفصل إلى 

 .تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر واهم خدماتها المقدمة :المبحث الأول 

  لبريد الجزائر تيسمسيلت نظام الاقد الآليتااولاا :المبحث الثاني 

 ..الإطار العام للدراسة التطبيقية :لثالث المبحث ا
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 ئر تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزا:الأول   المبحث

يحتل قطاع البريد و المواصلات مكانة هامة في كل من المجال الاقتصادي و الاجتماعي حيث شهد عدة 
و تجاري تسمح ببااء دولة عصرية و بتـقديم  صااعي طابع ذات عمومية إصلاحات نتج عاها إنشاء مؤسسة
 .الجزائر ببريدخدمات متطـورة للمجتمع تسمى 

 ريد الجزائر تعريف بمؤسسة ب: المطلب الأول 

 أعطت بحيث البريد و المواصلات، قطاع هيكلة إعادة شملت إصلاحات لعدة نتيجة الجزائر بريد مؤسسة نشأت
 .للدولة و الاجتماعي الاقتصادي في الامو للمشاركة الاقتصادي المتعامل لهذا الكاملة التصرف حرية بذلك الدولة

 الجزائر بريد مؤسسة نشأت-1

و المتضماة  5791ديسمبر  03المؤرخ في  75-89زائر تسير وفق أحكام الأمر رقم كانت مؤسسة بريد الج
قانون البريد و المواصلات، الذي يجعل من قطاع البريد والمواصلات مؤسسة واحدة، عمومية ذات طابع صااعي 

قواعد المحاسبة  وتجاري تحت إشراف وزارة البريد و المواصلات، حيث تتمتع بميزانية ملحقة و يخضع تافيذها إلى
المادة  و1لمختلف نشطات البريد و المواصلات السلكية و اللاسلكية وفق المادة استغلالهاالعمومية وتتمتع أيضا في 

 .على التوالي من ذات القانون  07

، كان حتما على قطاع البريد والمواصلات أن يساير هذه الاتصالو نتيجة للتطور التكاولوجي لاسيما في ميدان 
الذي يحدد القواعد  0333أوت  31المؤرخ في  30 -0333تحولات، فترجمة هذه الاقلة بصدور القانون رقم ال

 : سلكية و الذي يهدف إلى لاالعامة المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية و ال

مع  تطوير و تقديم خدمات البريد و المواصلات بمواصفات نوعية، في ظروف موضوعية وفي مااخ تاافسي، -
 ضمان المصلحة العامة؛

 في الميادين المتعلقة بالبريد و المواصلات من طرف المتعاملين؛ للاستغلالتحديد الشروط العامة  -

 الصلة بالبريد و المواصلات السلكية واللاسلكية؛ ذات الاشاطات ضبط وكيفية إطار تحديد -
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 ماارسها وزارة البريد والمواصلات إلى مؤسسة البريد والمواصلات التي استغلالتحويل على التوالي نشاطات  -
و تجاري للبريد و إلى متعاملي المواصلات السلكية واللاسلكية ياُشأ وفق التشريع  اقتصاديعمومية ذات طابع 

 . المعمول به

و تافيذا لمحتويات هذا القانون صدرت المراسيم التافيذية لتحديد مجالات الاشاط لكل متعامل ومراسيم      
 . تافيذية أخرى لإنشاء وتاظيم نشاط هؤلاء المتعاملين

 :أما المراسيم التافيذية الماظمة لاشاطات المتعاملين نذكر فيما يلي 

إلى  انتقاليو يهدف إلى ماع ترخيص :  0335ديسمبر 03المؤرخ في  759-35رقم  التافيذيالمرسوم -أ
ت صلااشبكات عمومية للمو  استغلالإقامة و كشركة مساهمة من أجل " الجزائر اتصالات"متعامل يسمى 

 .السلكية واللاسلكية

 المطبق الاستغلالو يهدف إلى تحديد نظام :  0335ديسمبر  03المؤرخ في  754-35المرسوم التافيذي -ب
لات البريدية، الصكوك افبموجب هذا المرسوم أخضعت خدمات البريد، الحو . على كل خدمة من خدمات البريد

صدار الطوابع البريدية و كل علامات التخليص للخدمات البريدية إلى نظام التخليص للخدمات البريدية، إ
أو توفير خدمات البريد الدولي السريع  استغلال، أما (régime d’exclusivité)البريدية إلى نظام تخصيص 

نظام التصريح  وأخيرا أخضعت الخدمات البريدية الأخرى إلى( régime d’autorisation)فأخضع لاظام 
  . 1البسيط

 :أما المراسيم المعلقة بالإنشاء نذكر

 " . بريد الجزائر"و المتضمن  إنشاء مؤسسة :  0330جانفي 57المؤرخ في 0330-70المرسوم التافيذي رقم -ج

لدولي كيلومتر من الجزائر العاصمة، بمحاذاة المطار ا  03تقع المؤسسة بريد الجزائر الأم في باب الزوار على بعد 
 .2"هواري بومدين"

                                                        
، كلية العلوم (غير ماشورة)مذكرة ماجستير،  ،الجزائر بريد حالة مؤسسة دراسة المستهلك سلوك لىع وأثرها المؤسسة صورة تقييم ،محمد وهاب-  1

 530-535، ص ص0332/ 0331الإقتصادية و العلوم التسيير، تخصص التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر،  
 .لجزائر بالعاصمة، تصدر عن مديرية الاتصال لبريد ا0332جانفي  09مجلة شهرية لعمال البريد رقم  -2
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 :للمؤسسة عديد من المهام يمكن إيجازها في ما يلي: مهام المؤسسة -2

 مؤسسة تقدم خدمة عمومية فهي تعمل على توفير للمجتمع أحسن الخدمات و بأقل التكاليف؛ باعتبارها -

ا وتقليص تكاليفها مؤسسة ذات طابع صااعي و تجاري فيجيب أن تعمل على تخطيط، ترقية، تاميته باعتبار -
 للحصول على نتائج إيجابية لمتابعة تطورها؛

 .الاستثمارالوطني من خلال مضاعفة الجهود في مجال البحث و تطوير  للاقتصادتلعب دور محرك  -

 0330من القانون 20طات المدرجة تحت نظام التخصيص أو الحصر حسب المادةاكل الاش  استغلال -
 .اله في الاظام الداخلي وفي علاقتها مع الخارجبخصوص بريد الرسائل بكل أشك

القيام بكل الاشاطات الملحقة و التي لها علاقة بالاشاط الرئيسي سواء تعلق الأمر بالاشاطات المرتبطة ببريد  -
 .الرسائل، الطرود البردية و المصالح المالية البريدية بما في ذالك مصلحة التوفير

 .إليها لصالح الخزياة العمومية القيام بكل الاشاطات الموكلة -

إنشاء و خلق هيئات و هياكل تتماشى مع نشاطاتها و أهدافها على مستوى كل التراب الوطني مع توفير كل  -
 .و صيانة كل الهياكل القاعدية الموجودة تحت تصرفها الاستغلالالوسائل الضرورية لتأمين 

 .المرتبطة باشاطها صياغة المخططات الرئيسية لتطوير مختلف الهياكل -

 صياغة و الإشراف على السياسة التجارية مااشيا مع عقد نجاعة المصادق عليه بقرار من الوزير المكلف بالبريد؛ -

الإشراف على تافيذ سياسة الخدمة الدولية في إطار السياسة القطاعية و في إطار التاظيمات الجاري بها العمل  -
 .ة الضبط للبريد و المواصلاتوفق دفتر الأعباء الممضي مع سلط

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر : المطلب الثاني 

و        و التواجد في كل الاقاط عبر القطر الجزائري بالانتشاريحتوي بريد الجزائر على هيكل تاظيمي يسمح لها 
 :بهذا فقد بات المؤسسة هيكلها على ثلاث مستويات
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 .ل المركزية وتسهر على الإشراف العام وتسيير المؤسسة على المستوى المركزيالمديرية العامة و الهياك-

 .المديريات الإقليمية والتي تسهر على تسير المؤسسة على مستوى جهوي-

 .ألولائيعلى المستوى  الاستغلالالوحدات الولائية و تضطلع بمهام -

 :الهياكل المركزية  -1

العام يسهر على تافيذ توجيهات و قرار مجلس الإدارة معين بمرسوم، يحوز  يرأسها المدير :المديرية العامة -1-1
المدير العام على كامل السلطات على مستوى الوطني ليقوم بالإدارة و  التسيير الإداري و التقني و المالي للمؤسسة 

 :حيث يقوم ب 

 فع إلى الوزير المصادقة؛التاظيم العام للمؤسسة على مجلس الإدارة للموافقة لير  اقتراحإعداد و  -

 .ممارسة السلطة السلمية على كل موظفي المؤسسة -

في الإطار القوانين و الإجراءات التاظيمية الجاري  الاتفاقياتإمضاء العقود و إجراء الصفقات و المعاهدات و  -
 .العمل بها

ى مستوى المؤسسات فتح حسابات لمصلحة المؤسسة و تشغيلها على مستوى مركز الصكوك البريدية عل -
 الباكية؛

 .يمثل المؤسسة في الازاعات أمام القضاء -

 .التاظيم الداخلي للمؤسسة احتراميسهر على  -

 .يمكن أن يفوض بعض السلطات إلى مساعديه -

كما يقترح على مجلس   ،يقوم بإعداد الميزانية، جدول الاتائج، الكشف الساوي الخاص بحقوق و ديون المؤسسة-
و   استعمالات، الميزانية التقديرية،  الاستثمارية، المشاريع والمخططات، البرامج للاستغلالالبرامج العامة  :الإدارة 

 .ة مااصب العمل، نظام الأجور و مشاريع توسيع الاشاطنامج، رز توزيع الاتائ
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مكلفة بالإشراف مديريات مكلفة بالبحث والدراسات و مديريات مركزية : تاقسم مديرية العامة إلى قسمين    
 ( (5-0)أنظر إلى الشكل رقم .) والتافيذ 

 : مديريات الدراسات -1-1-1

ويتمثل الهدف الرئيسي لها في توفير خدمة ذات نوعية إلى الزبون وبلوغ  :مديريات الدراسات لتحسين النوعية -أ
 :ذالك فإن هذه المديرية مكلفة بما يلي 

 .ية الخدمة و تقيم مستوى الرضا لدى الزبونإيجاد نظام لتقيم مستوى الأداء، نوع -

 .تعداد مختلف الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة -

إجراء مختلف التحقيقات الميدانية حول نوعية الخدمة المقدمة بالتعاون مع مختلف هياكل المؤسسة مع إمكانية  -
 .التعاون مع المعاهد المتخصصة في هذا المجال

في مجال نوعية الخدمة  الفرو قاتو تحديد  استعمال, ستعملة على المستوى العالميتعداد وسائل القياس الم -
 .المقدمة

 :تحديد مستوى الاوعية المقبول الخاص ببريد الجزائر في ميدان  -

 .زمن توجيه بريد الجزائر، الطرود البريدية -

 .الماليةالتخفيض من زمن تافيذ العمليات على مستوى المكاتب البريدية والمراكز  -

 .الاستقبالتحسين مستوى  -

تعمل هذه المديرية على ترجمة إستراتجية المؤسسة  :مديريات الدراسات الإستراتجية، التخطيط و التنظيم  -ب
بتحديد محاور التامية وتحضير مشاريع مخططات التامية و تقوم بتسيير عقد الاجاعة و العمل على تطبيق 

 .1 مع الهياكل المعايةالإجراءات التاظيمية بالتعاون 
 :  الاتصالمديرية الدراسات في مجال  -ج

 :على المستوى الداخلي للمؤسسة و المحيط حيث تقوم ب الاتصالتهدف هذه المديرية إلى ترقية 

                                                        
.532-531وهاب محمد، مرجع سبق ذكره، ص ص   1  
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 .ماثيل مؤسسة بريد الجزائر -
 .توزيع و نشر مختلف نتائج التحقيقات في مجال دراسة السوق - 
 .ة بتطور المؤسسة و إستراتجياتهاإنجاز التحقيقات المرتبط -

 .القيام بتجايد كل الطاقات البشرية لتحقيق الأهداف المسطرة  -

تهدف هذه المديرية إلى إعطاء دفع للمؤسسة لتحسين : مديرية الدراسات لمراقبة التسيير و الإشراف الداخلي -د
مة  في خلق القيمة المضافة،كما تساعدها أيضا أدائها من خلال إيجاد الحلول المااسبة و المساهمة الفعالة و الدائ

وتتكفل هذه المديرية بما  الاقتراحاتعلى تحقيق  الأهداف المسطرة من خلال تقييم المستمر و الإشراف و تقديم 
 :يلي 

 .الأمثل لمختلف الموارد الاستعمالقياس أداء المؤسسة و ترشيد  -

 .(ية الإنتاج، الاوع)المشاركة في تحديد المؤشرات  -

 .المشاركة في صياغة لوح القيادة و تحليل الاتائج -

 .الأموال اختلاسمتابعة مختلف الملفات المتعلقة بالسرقات و  -

 .تاظيم دورات التفتيش على مستوى المؤسسات البريدية و المراكز المالية على المستوى الإقليمية والمحلي -

تكمن مهامها في ماثل مؤسسة بريد : الشؤون القضائية  مديريات الدراسات لشؤون الدولية، التعاون و-ه
الجزائر في المفاوضات الدولية المتعلقة بالبريد و المصالح المالية و ماثيلها في الإتحاد العالمي للبريد، تهتم بمراقبة التعاون 

 :يدية العالمية كما تتكفل ب الثاائية و المتعددة مع مختلف الهيئات البر  الاتفاقياتو التبادل الدولي و القيام بإعداد 

 .الجهوية الاتحاداتتطبيق نصوص مؤمار الإتحاد البريدي و  -

  .تسير ملفات الازاعات القانونية و إعداد الإجراءات القانونية لتقديمها إلى مصالح القضاء -

 .الاصوص القانونية احترامإعداد و متابعة الملفات المودعة لدى سلطة الضبط بخصوص  -

 .1ضير الإمكانيات و الوثائق اللازمة في مجال إنشاء فروع الاشاطات البريدية و الماليةتح -
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   تتمثل مهامها في مساعدة الهياكل المكلفة بتسيير الوسائل العامة :مديرية الدراسات المكلفة بالممتلكات -و
من المخطط الوطني ( 0)الوسائل و تسير مختلف العقارات و الممتلكات المدرجة في الصاف  استغلالفي 

 :للمحاسبة و تتكفل هذه المديرية أيضا ب 

الإثبات و التحقق من مختلف الممتلكات التي وضعت تحت تصرف المؤسسة بسبب تقسيم ممتلكات القطاع  -
 .الجزائر لاتااتصبين مؤسسة بريد الجزائر و 

 .صياغة القواعد القانونية لجرد الممتلكات و متابعة إهتلاكاتها -

 .الجديد المكتسبة حديثا الاستثماراتلمشاركة في صياغة القواعد المتعلقة بإدماج ا -

 .خاصة ببريد الجزائر الاستثماراتإعداد مدونة لمختلف التجهيزات و  -

 الحظيرةتحويلها، إخراجها من  الاستثماراتتاازل عن ) الااتجة عن الفرو قاتإعداد مختلف الإجراءات لمعالجة  -
 (.بسبب التقادم

 :المديريات المركزية  -1-1-2

تتكفل هذه المديرية بالسهر على حسن الأداء المصالح البريدية على المستوى  :مديريات المصالح البريدية -أ
 الداخلي وفي علاقتها مع الخارج؛

 .تحضير ومتابعة مخطط التامية للهياكل القاعدية للبريد - 

 .الخاص و بريد المؤسسات ذو التوزيع الخاص تطوير و ترقية البريد الشخصي ذو التوزيع -

 .إعداد البرامج الساوية لإصدار الطوابع البريدية -

الثاائية والمتعددة المتعلقة بتبادل البعائث و الطرود البريدية و  الاتفاقياتالبريدية و  الاتفاقياتتافيذ نصوص  -
 .إعداد المحاسبة المتعلقة بذلك

 :مديريات فرعية وخلية مكلفة بالبريد السريعتشكل هذه المديرية على أربع 

 .المديرية الفرعية للبريد و الطرود البريدية-5-أ

 .المديرية الفرعية لتطوير الشبكة البريدية، هواية جمع الطوابع  -0-أ
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 .المديرية الفرعية للتجهيزات والبرامج -0-أ

 .المديرية الفرعية للحسابات البريدية الدولية-7-أ

 .المكلفة بالبريد السريعالخلية -1-أ

 :تتكفل هذه المديرية ب : مديرية المصالح المالية -ب

 .(مركز الصكوك، مركز التوفير، مركز الحوالات) التاظيم والسهر حسن الأداء لمختلف المراكز الملحقة بها  -

 .العمل على تافيذ المشاريع الهادفة إلى تحسين نوعية الخدمات و رفع الإنتاجية -

الدائم مع المديرية العامة لصادوق التوفير، مكتب التبادل الدولي للحوالات و مع الخزياة  الاتصال تأمين -
 .العمومية للباوك

 .و تشمل هذه المديرية على ثلاث مديريات فرعية الاستعلاماتمعالجة مختلف الازاعات القانونية و   -

 : و تتكفل هذه المديرية ب : مديرية المالية والمحاسبة -ج

 .إنجاز و تافيذ السياسات المالية للمؤسسة -

 .تأطير مختلف الهياكل و الميادين الحاسبي و المالي -

 .توحيد مختلف الميزانيات و القيام بالتحليل  المالي و المحاسبة للمؤسسة -

 .توحيد و متابعة الميزانيات التقديرية بالتعاون مع المختلف الهياكل -

 .1في فروع الماشأة متابعة مساهمة المؤسسة-

 : مديرية الوسائل العامة -د

إنجاز والسهر على تطبيق السياسات المتعلقة بالعقارات، الاقل،  التموين، الصيانة، : وتتكفل هذه المديرية ب 
 .الحماية و الأمن
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 :وتتكفل المديرية ب  :مديرية الموارد البشرية  -ه

 .الاجتماعيةتسيير الموارد البشرية، تكوين و الشؤون إنجاز و السهر على تطبيق السياسات في مجال  -

 .(55-73والقانون  17-41قانون التوظيف العمومي)السهر على تطبيق قانون العمل  -

 .المشاركة في إعداد الهيكل التاظيمي للمؤسسة -

 .إعداد و تطبيق باود الاتفاقية الجماعية و الاظام الداخلي -

 :هذه المديرية بما يلي تتكفل  :المديرية التجارية -و

الزبائن و إدخال تكاولوجيا  احتياجاتالتكفل بالاشاطات التسويقية و اقتراح خدمات جديدة حسب  -
 .الاتصالالمعلومات و 

 .إعداد مخطط الاشاط التجاري لبريد الرسائل الطرود البريدية و لخدمات المصالح المالية -

 .مية على الزبائنإعداد و توزيع الدعائم و الوثائق الإعلا -

 .إعداد الدراسات بخصوص الأسعار و اقتراح التعديلات اللازمة -

 :و تتكفل هذه المديرية بما يلي :  مديرية الإعلام الآلي-ج

  .إعداد البرامج التجهيز الاظام الإعلامي -

 .إنجاز و وضع حيز التطبيق أنظمة الإعلام الآلي الضرورية لتسير المصالح   -

 المستوى المركزي على الجزائر بريد لمؤسسة التنظيمي الهيكل( : 1-3) الشكل رقم

 

 

 

 مجلس الإدارة

الأمانة العامة و 
 مكتب التنظيم

 المدرية العامة

الجزائر –بريد   

 مديريات الدراسات

تحسين الجودة و   

 الإستراتجية، التخطيط و التنظيم 

 مراقبة التيسر
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 الهياكل الإقليمية  -2

مديريات إقليمية تقوم بالإشراف على الوحدات الولائية التابعة للإقليم و هذا  34يتكون الهيكل التاظيمي من     
 : بما يلي  و تتكفل هذه المديريات. ما يوضحه الشكل الموالي

 .البريد على مستوى الإقليم استغلالتاظيم و مراقبة  -

مديرية 
المصالح 
 البريدية 
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 .تافيذ البرامج المعدة من طرف المديرية العامة -

 .إعداد الميزانيات و إعداد التقارير الدورية الخاصة باشاطاتها -

  توحيد و إعداد الميزانيات التقديرية -

 1.إعداد برامج التفتيش و مراقبة تافيذها -

 مخطط التنظيم الإقليمي و الوحدات الولائية( : 2-3)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 لمحة عن مؤسسة بريد الجزائر بتيسمسيلت :المطلب الثالث 

 : نشأة المؤسسة محل الدراسة اولا 

و نتيجـة الإصلاحات التي قـامت بها صااعي مؤسسة البريـد  بتيسمسيلت هي مؤسسة عمومية ذات طابع تجـاري 
 .عطيت لها تسميـة بريـد الجـزائـرالجزائـر أ

                                                        
537المصدر وهاب محمد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 

 المديريات الإقليمية

لفش بشار الجزائر عنابة  سطيف ورقلة وهران قسنطينة 

 عنابة

 قالمة

سوق 
 أهراس

 تبسة

 الطارف

 سكيكدة

 

 بشار

 أدرار

 تنذوف

 نعامة

 البيض

 

 شلف

مدية جلفة 
 عين الدفلى

 غيلزان
تليتسمس  

 تيارت

 

 قسنطينة

 باتنة

 ميلة

أم 
 البواقي

 خنشلة

 وهران

 تلمسان

 سعيدة

سيدي 
 بلعباس

 مستغانم

عين 
 تموشنت

 معسكر 

 ورقلة

 الأغواط

 بسكرة

 تمراست

 إيليزي

 غرداية

 الوادي

 سطيف

 جيجل

برج 
 بوعرريج

 مسيلة

 بجاية

 الجزائر

 بومراس

 البليدة

 تيبازة

تيزي 
 وزو

 بويرة
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 57/30/0337بتاريخ *عمار تو*لقد تم تدشين المؤسسة من طرف وزير البريد وتكاولوجيا الإعلام والاتصال
 .5757ذي الحجة  00الموافق ل 

 :للمؤسسة العديد من المهام يمكن إيجازها في مايلي: مهام المؤسسةثانيا 

ة فهي تعمل على توفير للمجتمع أحسن الخدمات وبأقـل باعتبارها مؤسسة تقدم خدمة عمومي -
 .التكـاليف

ترقية تاميتها وتقليص تكاليفها ’ باعتبارها مؤسسة ذات طابع صااعي وتجاري فيجب أن تعمل على تخطيط -
 .للحصول على نتائج إيجابية لمتابعة تطورها

 .الاستثمارمجال البحث و التطوير تلعـب دور محـرك الاقتصاد الوطني مـن خـلال مضاعفة الجهود في  -

 0330من القانون  20استغلال كل الاشاطات المدرجة تحت نظام التخصيص أو الحصر حسب المادة  -
 .بخصـوص بريـد الرسائـل بكـل أشكالـه في الاظـام الداخلـي و في علاقاتهـا مـع الخـارج

الرئيسي سواء تعلق الأمر بالاشاطات المرتبطة ببريد القيام بكل الاشاطات الملحقة و التي لها علاقة بالاشاط  -
 .الطرود البريدية و المصالح المالية البريدية بما في ذلك مصلحة التوفير, الرسائل

 .القيـام بكـل الاشـاطـات الموكلـة إليهـا لصالح الخـزياة العمـومية -

مستوى كل التراب الوطني مع توفير كل إنشاء و خلق هيئات و هياكل تتماشى مع نشاطاتها و أهدافها على  -
 .الوسائـل الضروريـة لتـأمين الاستغلال و صيانة كل الهياكل القـاعديـة الموجودة تحت تصرفها

صياغـة المخـططات الرئيسيـة لتطويـر مختلف الهياكـل المرتبطـة باشـاطها و الإشراف على السياسة التجارية مااشيا - 
 .والاتصاله بقرار من الوزيـر المكلـف بالبـريـد وتكاولوجيات الإعلام مع عقد نجاعة المصادق علي

الإشراف على تافيذ سياسة الخدمة الدولية قي إطار السياسة القطاعية و في إطـار التاظيمـات الجـاري بهـا العمـل  -
 .وفـق دفتـر الأعبـاء الممضي مع سلطـة الضبـط للبـريد و المواصلات

مكاتب بريدية بمقر  37مكتب بريدي من بياها  04تحصي الولاية   :لعامة للشبكة البريديةالوضعية ا-ثالثا  
 :تتمثل الوضعية العامة للشبكة البريدية للولاية كما يلي . مركز إيداع وتوزيع 35الولاية و 
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  04................................عدد المكاتب البريدية 

 503................................عدد الشبابيك المتوفرة 

 92................................عدد الشبابيك الاشطة

  35.............................مركز إيداع و توزيع البريد 

  549709.........................عدد الحسابات الجارية البريدية

   05534..................عدد دفاتر صادوق التوفير و الاحتياط

 93201.......................عدد البطاقات المغااطيسية الموزعة

 50................عدد آلات التخليص الذكية والميكانيكية 

 55....................................عدد آلات الدمغ 

 .زن الخفيف  سيارة من الو  54الوحدة البريدية للولاية مزودة بحظيرة تحتوي على : حظيرة السيارات 

 :يتوزعون كالآتي  590: عدد عمال بريد الجزائر   :الموارد البشرية

  71:التافيذ  -   95: التحكيم  -  12: الإطارات 

جميع المكاتب البريدية الموجودة بتراب الولاية مجهزة بالإعلام الآلي :المكاتب البريدية المجهزة بالإعلام الآلي-رابعا  
. 

 :وهي   (IP)ل باظام مكتب بريدي تعم 51

 -تيسمسيلت بن شرقي  -(المرجة ) تيسمسيلت   -(بن حمودة ) تيسمسيلت  -( القباضة الرئيسية) تيسمسيلت
برج بونعامة   -لرجام    -برج الأمير عبد القادر  –بوقايد  -الأزهرية   -العيون  –( المداد) ثاية الحد  -ثاية الحد 

 .الملعب –. خميستي  -عماري  -

 شباك آلي باكي 57مكاتب بريدية مزودة ب GAB  : 53شبابيك آلية بنكية-امسا خ 

دولة عبر  573مكاتب بريدية عبر الولاية مزودة بخدمة التحصيل السريع للأموال الصادرة على أكثر من  37
 .العالم والمدفوعة بالعملة الوطاية

 ةزودين بخدمة المقاصبريديين م( 30)مكتبين 

 الهيكلية لوحدة بريد الجزائر بولاية تيسمسيلت البنية -سادسا  

 يسمسيلت  تالهيكل التنظيمي لوحدة بريد ب :(33-33)الشكل رقممن اعداد الطالبتين. 
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 :تتكون وحدة تيسمسيلت من خمس مديريات فرعية وهي  -

 :مها من مها: المديرية الفرعية للإعلام الآلي 1-6
تثبيت مختلف البرمجيات والوسائل المعلوماتية على مستوى مكاتب البريد وصيانتها والسهر على  -

 .إستغلالها بطريقة عقلانية
 . جرد وسائل الإعلام الآلي وضبط الاحتياجات من الأجهزة -
 أجهزة الإعلام الآلي باقتااءإعداد دفاتر الشروط المتعلقة  -
 .لة على مستوى المؤسسة وتكوين أعوان الشبابيكمتابعة وضبط كل الأنظمة المستغ -

 : المديرية الفرعية للتفتيش   2-6

مدير الوحدةمكتب   

 المديرية الفرعية للتفتيش

 المديرية الفرعية للإعلام الآلي

المديرية الفرعية 

للموارد البشرية و 

 الوسائل العامة 

ديرية الفرعية الم

 للمحاسبة و الميزانية

المديرية 

الفرعية 

للخدمات المالية 

 و النقدية

 الأمانة

 مكتب الموارد البشرية

 مكتب الوسائل العامة

مكتب الميزانية و المحاسبة 

 العامة

 مكتب المحاسبة البريدية

 مكتب المصالح النقدية

.الطرود.مكتب البريد  

 مكتب الخدمات الاجتماعية  ويعتنالو’د السريعالبري

مصلحة تسير المخزن و 

 الممتلكات
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يساد لكل ماهم عملية  :تعتبـر خليـة تفتيـش تتكون من مجموعة مفتشين على رأسهم  مدير فرعي من مهامها 
.البـريــد التفتيش و مراقبة مجموعة من المكاتب البريدية وذلك من خلال زيارات ميدانية إلى مكـاتـب  

 .الهدف ماها الوقوف على سير المكاتب و الخدمات المقدمة إلى الزبائن بجل أنواعها -
 .على غـرار مرافـقـة رؤسـاء مكـاتـب البـريـد مـن خلال تكوياهم -
 .تتبـع الوضعيـات المحـاسبـيـة للمـكــاتــب -
 .بشكاوى الزبائنالتفتيش الدوري لمكاتب البريدية مع عمليـات التحقيـق بأمـور خاصة  -
 .لديهـا دور كبيـر في المحـافظة على أملاك المؤسسة -
 .ماثيـل مديـر الوحـدة أمـام الإدارات المحلـيـة -

 :المديرية الفرعية للمحاسبة و الميزانية 3-6

 : قسم المحاسبة العامة و الميزانية وقسم المحاسبة البريدية من مهامها :لديهـا قسمين هما

 .متابعة و تزويد المكاتب البريدية بالسيولـة وإجراء المحاسبة الشهرية المرتبطة بالتسيير و  دفع نفقات -     

 

 

 :المديرية الفرعية للموارد البشرية و الوسائل العامة 4-6

ـة تقوم هذه المديرية بالإشـراف على تافيذ و متـابعـة مهام المكـاتب التابعة له والتي تتمثل في مصلحـة مراقبة و معـالج
:الملفات الخـاصة بتسديد الفواتير ومكتب الموارد البشرية ومكتب البااء من مهامها  

 .التكفل بميزانية  التسيير وميزانية الاستثمار  -
التكفل بعمليات المتعلقة بتسيير الموارد البشرية متمثلة في التوظيف ،التكوين ، التصريح لدى هيئات  -

 .الضمان ، التكفل بملفات التقاعد
 .قبة دفـاتر الأجور ومتـابعــة وضعيـة العـطـل للموظفين والإجازاتمرا -
 .التدخل في الماازعات القـانونـيــــة -
 .متابعة كل ما يتعلق بصيانة المكاتب البريدية  -
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 :المديرية الفرعية للاستغلال و المصالح البريدية ،المالية و التنويع 5-6

 .مسك إحصائيات الاشاط  -
 .المؤسسةإعداد برنامج نشاط  -
 . استغلال وتامية وترقية وتوفير مختلف الخدمات -
 .        إعداد وضعيات شهرية لمختلف المبيعات من الماتوجات البريدية  -
 .توزيـع التعليمـات المتعلقـة بالبـريـد لكـل المكـاتـب البـريـديــة -
 .تسييـر السلـع الـواردة مـن و إلـى المـؤسـســـة -

 مؤسسة بريد الجزائرخدمات :المبحث الثاني

نظام النقد الآلي لبريد الجزائر : المطلب الأول  
لقد دفع تصاعد موجة التكاولوجيات الحديثة والدقيقة ، وتطور تكاولوجيات الإعلام والاتصال مؤسسة 

 بريد الجزائر، إلى إدخال الاقد الآلي كوسيلة دفع إلكتروني تضمن الأمن، السرعة، والثقة وفي هذا المسعى، تم
ووزارة البريد ( الشركة الجزائرية للتعاملات الباكية" ) شركة ساتيم " التوقيع على اتفاقية بين ( 5779)ساة

.موزع آلي للأوراق الاقدية عبر أسلوب الإيجار 553والمواصلات، مفادها تزويد البريد بـ   

 37البريد الجزائري في  ويهدف التحكم الأمثل في مثل هذه التكاولوجيات وتلبية حاجات الزبائن، أطلق
ومن اجل مرافقة هذا التطور، سخرت موارد مالية " سيماب" ، نظامه الاقدي الخاص المسمى 0331أكتوبر 

.ومادية معتبرة لإنجاز المشروع  
جهاز بين موزع آلي وشباك بالإضافة إلى نهائي إلكتروني ،  720ولقد شهدت المكاتب البريدية تثبيت 

نهائي  533ماتلكه الحظيرة الوطاية من باوك، مؤسسات مالية وطاية، بالإضافة إلى  جهاز 752وهذا من أصل 
.(1)"المراكز التجارية " إلكتروني تم تثبيتها على مستوى المكاتب البريدية، وكذا على مستوى   

 (2)التي يقدمها بريد الجزائر لزبائاه فيما يلي" السيماب " وتتمثل ماتجات 
تسلم تلقائيا لمجمل زبائن الحساب البريدي الجاري وهي مجانية (:  CCPبطاقة ) لية بطاقة السحب المح-اولا

 .في عامها الأول فقط
                                                        

 .53، ص 0334، فيفري، 10، رقم مجلة شهرية لعمال البريدروبورتاج،  -5
 . 0334 زنامة بريد  الجزائرر  -0
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:هذه البطاقة تسمح القيام بـ  
.التأكد من صحة بيانات الزبون على مستوى شبابيك مكاتب البريد عاد إجراء كل العمليات البريدية -  
لبريد   (GAB)، والشبابيك الآلية للباوك  (DAB)ق الاقدية سحب الاقود من الموزعات الآلية للأورا- 

 .الجزائر والباوك الماخرطة في    الشبكة الاقدية الباكية
 .لبريد الجزائر (GAB)من خلال الشبابيك الآلية للباوك   (LSB)الخدمة الباكية الحرة -
 .الإطلاع على الرصيد -
 .طلب دفتر الشيكات-
 .يات العشرة الأخيرة المجراة على الحساب البريدي الجارينسخ الكشف الخاص بالعمل-
 .تسديد الفواتير الخاصة بالمتعاملين الذين تربطهم مع المؤسسة شراكة -
 .تحويل الأموال من حساب إلى حساب-

بطاقة الدفع تسلم وفقا لطلب الزبون ذو حساب بريدي جاري، ويستجيب للمعايير : CIBبطاقة الدفع  -ثانيا
 .ة في العائد والرصيدالمتمثل

:وهااك نوعان من بطاقات الدفع  
.دج 73333التي تستوجب أن يكون أجر مالكها أكثر من : البطاقة الكلاسيكية*  
دج بالإضافة إلى وجود مبلغ  73333تستوجب أن يكون أجر مالكها أكثر من : البطاقة الذهبية*

.دج في الرصيد 53333  
 :بطاقة الدفع تسمح بـ

والماخرطين لاظام الدفع    (TPE)يات والخدمات لدى التجار المجهزين بأجهزة الدفع الالكتروني تسديد المشتر 
 .(CIB)الآلي حاملي شعار 

 :الذهبية التحدي الجديد  البطاقة: المطلب الثاني 
سن أطلقت مؤسسة بريد الجزائر قبل أيام بطاقة مغااطيسية جديدة وهي تسمح بالعديد من الخدمات الإضافية أح

من البطاقة التقليدية القديمة،وهذه البطاقة ستكون هي الأكثر شعبية بين الجزائريين وستعطي خدمة الدفع 
1.الإلكتروني دفعا كبيرا إلى الأمام لهذا أحبباا أن نتطرق لجميع تفاصيل البطاقة الجديدة الذهبية  

                                                        
 DAB :Distributeur Automatique  de Billets   الموزع الآلي للأوراق الاقدية 
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     :الخدمات-اولا

 .الإطلاع على الحساب البريدي الجاري  -
 .موال من حساب لآخر تحويل الأ -
 .سحب الأموال من ماكياات بريد الجزائر و الباوك  -
 .دفع الفواتير عبر الانترنت  -
 .الاقال     الهاتفتعبئة  -
 .تعبئة الحساب من الباك  -

 :تكاليف البطاقة-ثانيا
 .دياار لساتين و هي نفس القيمة لتجديد و تبديل البطاقة  013تكلفة البطاقة هي  -
 .دياار  033كلفته ت Pin تغيير كود -
 .دياار  03السحب من ماكياات بريد الجزائر  -
 .دياار  01السحب من ماكياات الباوك مقابل  -
 .الدفع عبر الانترنت مجاني  -
 .SMS ثمن+ دياار  53تعبئة الرصيد  -
 .دياار  53كشف العمليات العشرة الأخيرة مقابل  -

 

  :طلب البطاقة-ثالثا
و   www.poste.dz:ري طلب البطاقة إلكترونيا من الموقع التالييمكن لكل شخص له حساب بريدي جا

 :ملأ معلوماته مثلما هو موضح أدناه
                                                                                                                                                                             
1 www.poste.dzالبريد موقع  
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تجده مكتوبا في الشيك الخاص بحسابك  RIP بالاسبة لرقم

 البريدي

 

  .يمكن حاليا استخدام رقم موبيليس فقط و يمكن استخدام رقم شخص آخر

 .رمزا خاصا على رقم الهاتف الذي سجلتم به و يطلب كتابته بعد التصديق على المعلومات يرسل الموقع
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بعد التصديق على الرقم يتم أخذ طلبكم بعين الاعتبار و يماحكم الموقع وصلا لاستلام البطاقة يمكاكم الاحتفاظ 

 من المستحسن الاحتفاظ به في الحاسوب أو)به على الحاسوب أو تحميله لاحقا من عاوان البريد الإلكتروني 
(طباعته مباشرة لأنه هااك من لم يصله الوصل عبر الإمايل ) 

 قم بطباعة الوصل و الاحتفاظ به و سيتم إخبارك لاحقا عن جاهزية بطاقتك لاستلامها في مركز بريد ماطقتك

.نموذج للوصل الذي توصلاا به  
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 :توزيع البطاقات الذهبية -رابعا 

ا من طرف الزبائن عبر الموقع الإلكتروني للبريد وقد شوهد انه هااك تتم عملية توزيع البطاقات حسب الطلب عليه
ألف بطاقة ذهبية في كامل التراب الوطني،  733طلب متزايد لهذه البطاقة حيث أحصت المديرية العامة عن توزيع 

 :أما في تيسمسيلت فهي كمايلي

 .بطاقة لفائدة بريد تيسمسيلت م ر  14:المرحلة الأولى  4 – 1

 :بطاقة موزعة على مختلف مكاتب البريد كالتالي 44لمرحلة الثانية  ا   2-4

-خميستي 34-برج الأمير عبد القادر35-ثاية الحد37-لرجام 39-برج بونعامة34-تيسمسيلت م ر57
-مالاحت  30-سيدي سليمان 30-أولاد بسام 50-ملعب  35-بن حمودة 30-بن شرقي 35-العيون 35
 .تتامزلاي 35-بوقايد 30

 :بطاقة موزعة على مختلف مكاتب البريد كالتالي  222:المرحلة الثالثة 4 -3

-مالاحت30-العيون 34-عين الكرمة 30-ثاية الحد 01-لرجام01-برج بونعامة01-تيسمسيلت م ر72
-المرجة35-ملعب 35-أولاد بسام 50-دوي حسني30-عماري 30-معاصم 30-سيدي العاتري-32
 .خميستي51-المداد 30-برج الأمير عبد القادر30-الأزهرية 37-ن حمودةب-37-بن شرقي 35-بوقايد54

 :بطاقة موزعة على مختلف مكاتب البريدكالتالي 2651:المرحلة الرابعة 4-4

-برج الأمير عبد القادر01-المرجة90-ثاية الحد570-خميستي570-برج بونعامة070-تيسمسيلت م ر219
-سيدي عابد51-عين الكرمة09-عماري71-بوقايد501-العيون91-سيدي سليمان-75-أولادبسام73
-ملعب51-سيدي العاتري54-نعااعة أحمد57-عمرونة50-بني لحسن59-ملعب30-بني مايدة34
-يوسفية50-عين قرقور30-دوي حسني34-مقيصبة30-سيدي بوتشات03-بن عزوز30-الهضاب55
بني 00-تامزلايت23-لأربعاءا31 -الأزهرية72-المركزالجامعي37-بن حمودة93-معاصم57-مالاستبيانحت23

 1.   لرجام059-بن شرقي00-لحسن

                                                        
 .0359مديرية بريد الجزائر تيسمسيلت، ماي :درالمص-5
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 الإطار العام للدراسة التطبيقية: حث الثالثالمب
والذي تضمن تعريف كل من  تطرقاا في هذا المبحث إلى مطلبين المطلب الأول بعاوان أدوات الدراسة

عن طريق قياماا بدراسة  ائج الاستبيانتحليل نتفقد قماا بأما المطلب الثاني  الاستبيان والمقابلة وخصائصهما،
 .spssتحليلية لمخرجات برنامج 

أدوات الدراسة: ولالمطلب الأ  
 . ساحاول في هذا المطلب تقديم مفهوم لكل من الاستبيان والمقابلة والعياة ، كما سابرز خصائص المقابلة 

 :والعياة المقابلةتعريف الاستبيان، -5

أداة لجمع البيانات المتعلقة بموضوع بحث محدد و عادة ما يكون عبارة عن نموذج :"يعرف الاستبيان على أنه      
، وتعتبر جمع البيانات من المراحل الهامة في (الإجابة عاها)يحتوي على عدد من الأسئلة يطلب من عياة الدراسة

لمحادثة الهاتفية أو البريد البحث، وهااك عدة وسائل لجمع البيانات إما عن طريق المقابلة الشخصية أو عن طريق ا
  1".الإلكتروني أو عن طريق الملاحظة أو عن طريق الاستبيان

فهي عبارة عن إجراء محادثة بين طرفين وهي تتكون من مجموعة من الأسئلة تكون الإجابة  ":المقابلة"أما     
: تاليةهي تتميز بالخصائص الفي كثير من مجالات الحياة، و عليها في حياها وهي تستخدم   

التبادل اللفظي الذي يتم بين القائم بالمقابلة و بين المبحوث،  وما قد يرتبط بذلك التبادل اللفظي بين  .5
 .استخدام تعبيرات الوجه و نظرة العين و الهيئة و الإيحاءات و السلوك

 .المواجهة بين الباحث و المبحوث .0
تختلف عن الحديث العادي الذي قد لا توجه المقابلة نحو عرض واضح محدد،  و هذا العرض يجعلها  .0

  2.يهدف إلى تحقيق غرض معين
بأنها استبيان شفوي يتم فيه التبادل اللفظي بين القائم بالمقابلة و بين فرد أو عدة أفراد "وتعرف أيضا 

اع للحصول على معلومات ترتبط بآراء أو اتجاهات أو مشاعر أو دوافع أو سلوك، وتستخدم المقابلة مع معظم أنو 

                                                        
ص         0353، 5الأردن،ط -،دار الميسرة للاشر و التوزيع، عمان"مناهج و أساليب البحث العلمي في ميدان التسويق"علي فلاح الزعبي، - 1

057. 
 .549، ص 5،0353، دار الصفاء للاشر و التوزيع، عمان، ط"أساسيات البحث العلمي في المحاسبةاحمد حلمي جمعة،  -2
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البحوث التربوية إلا أنها تختلف في أهميتها حسب الماهج المتبع في الدراسة،  فعلى سبيل المثال تعتبر من أنسب 
 1."الأدوات استخداما في الماهاج الوصفي ولا سيما فيما يتعلق في بحوث دراسة حالة

حصائية بصفة عامة تعتبر مشكلة اختيار العياة من أهم المشكلات في البحوث الإ:"تعريف العياة   
فبدلا من دراسة كل حالة و التي ربما قد تدخل ماطقيا في الدراسة،  يقوم الباحث بدراسة شبه صغيرة مختارة 

".ويقوم بتحليلها و تعميم نتائجها على المجتمع كله  
لتي و من هاا يمكن تعريف طريقة الحصر الشامل على أنها طريقة جمع البيانات من جميع المفردات ا      

Sample ة العياةقتدخل في البحث،  أما طري فهي طريقة جمع البيانات للاكتفاء بعدد محدود من الحالات أو  
المفردات في حدود الوقت و الجهد و الإمكانيات المتوفرة،  ومن هذا التعريف يوضح لاا عدة أسباب لاستخدام 

: أسلوب العياات هي  
 .توفير الوقت و المال .1

تستخدم أسلوب العياات ربما تكون أكثر دقة من الدراسات التي تستخدم أسلوب إن الدراسة التي  .2
 .الحصر الشامل

إن جمع البيانات من جميع أفراد المجتمع تؤدي إلى أخطاء كثيرة نتيجة لكثرة عدد الأفراد و ضخامة المجهود  .3
 2."راللازم لجمع البيانات ماهم جميعا بالإضافة إلى ضياع الوقت و المجهود بلا مبر 

، و رغبة ماا في الوصول إلى نتائج أكثر مصداقية زبائن بمركز البريد الرئيسي  التي قماا بها  مجتمع الدراسةويشمل 
 13تحصلاا على و شخص كعياة الدراسة  13بطريقة عشوائية حيث تم اختيار  الزبائنفقد تم أخذ عياة من 

.استبيان   
  تحليل نتائج الاستبيان: المطلب الثاني -
 spssاحاول في هذا المطلب تحليل معطيات المحصلة من الاستبيان المقدم والتي قماا بمعالجتها بواسطة برنامج الس

 .لتكون لدياا مخرجات قابلة لتحليل
 
 

                                                        
.03:03على الساعة  37/0359/ 51:يوم الاطلاع  WWW.MINBR.COM بدون اسم الكاتب، تعريف المقابلة، متاح على - 1  

 .039 -032، مرجع سبق ذكره، ص "أساسيات البحث العلمي في المحاسبة" احمد حلمي جمعة، - 2

http://www.minbr.com/
http://www.minbr.com/
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:منهجية الاستبيان-1  
ستوى ، المالحالة الإجتماعية ،اشتملت استمارتاا على مجموعة من الأسئلة الشخصية كالجاس والسن

و كانت أسئلتاا مغلقة،  لأناا على علم بأن أغلبية   امتلاك لحساب بريدي, لمهاة،الراتب الشهريالتعليمي،ا
:سؤال، وهذه الأسئلة موزعة كما يلي  00المستجوبين لا يحبذون الأسئلة المفتوحة، مجمل أسئلتاا  

 (.العامة)أسئلة خاصة بالمعلومات الشخصية -
 .في مؤسسة بريد الجزائر تيسمسيلتحول أساليب الدفع الإلكتروني أسئلة خاصة  -
 .خاصة بولاء العملاء أسئلة -

إذا كانت خدمات مؤسسة بريد الجزائر تيسمسيلت مواكبة للتكاولوجيا و كان الهدف من الاستبيان معرفة 
.وهل الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة تزيد من ولاء زبائاها  

 :تحليل الاستبيان-2

:انت الاتائج كما يليو فيما يلي تحليل الاستبيان وك  
 توزيع الاستبيان (: 31-33)الجدول رقم

 اليوم الأول الأيام
 13 عدد الاستبيانات الموزعة

 13 عدد الاستبيانات المسترجعة
 Spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

 :المعاجلة الإحصائية .2-1

، وقد تم ( 20.0نسخة رقم  SPSS) نامج الإحصائيومن اجل دراسة وتحليل الاستبيان اعتمدنا على البر 
 :استخدام الأساليب الإحصائية التالية

 .لقياس مدى ثبات أداة المقياس المستخدم( Chronbach-Alpha)معامل كرونباخ -
 .لإظهار إجابات مفردات عياة الدراسة: التوزيعات التكرارية-
 .لإظهار نسب إجابات عياة الدراسة: الاسب المئوية-
 .لتحديد اتجاه الإجابات: المتوسط الحسابي-
 .لإظهار درجة تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي: الانحراف المعياري-
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 . للكشف عن العلاقة بين الأبعاد الخمسة للجودة: معامل الارتباط-
توزعت من  الخماسي في توزيع درجات الإجابة، والتي ليكارتمن الاستبيان سلم  30وقد تم استخدام في القسم 

درجة وذلك حسب الجدول  35درجات، إلى ادني وزن والذي أعطيت له 31أعلى وزن والذي أعطيت له 
 :التالي

 سلم ليكارت(: 32-33)الجدول رقم 
 تماماموافق  موافق محايد غير موافق تماماغير موافق 
1 2 3 4 5 

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج: المصدر
 .3.4= 7/1ثم نقسمه على عدد هذه الفئات نحصل  بحساب المدى للفئاتوقد قماا 

 .، ماخفضة جدامااماغير موافق ماثل  ]5-5.4] 

 .غير موافق، ماخفضة ماثل]0.2إلى  5.4]

 .متوسطة محايد، ماثل] 0.7إلى  0.2]

 .موافق، مرتفعة ماثل]7.0إلى  0.7]

 .، مرتفعة جدامااماماثل موافق  [1إلى  7.0]  

 :الدراسة أداةثبات : 2-2

 ليخاالاستبيان يقيس العوامل المراد قياسها، قماا باختبار مدى الاتساق الد أنمن  التأكدمن اجل 
 إلىمن فقرة  الولاءتم تقييم مااسك المقياس بحساب كرونباخ الفا الذي يعتمد على اتساق  إذلفقرات المقياس، 

ذلك فانه معامل يزود بتقدير جيد  إلى إضافة فقرات المقياس قوة الارتباط والتماسك بين إلى، وهو يشير أخرى
عياة الثبات  أفرادالدراسة بهذه الطريقة طبقت معادلة كرونباخ ألفا على درجات  أداةوللتحقق من ثبات . للثبات

 .الإنسانيةوالعلوم  الإداريةمعقولا في البحوث ( 3.2يساوي  أوألفا اكبر ) يعد  إذ

 و ذلك بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ  وزيادة قيمته تعني زيادة مصداقية:  ت ثبات و صدق المفردا
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 (ثبات الاستبانة)معامل كرونباخ ألفا (: 33-33)الجدول رقم 

 

 

 

 

 SPSS برنامج :المصدر

 .وهي موجبة الاشارة 3.774تساوي جدا كرونباخ  مرتفع نلاحظ أن قيمة  معامل ألفا  

ولقد مات دراسة مجموعة من المتغيرات التي تتعلق بمعلومات شخصية عن الخصائص الديمغرافية للعياة 
 .للولاء وخصائص عامة وكذلك تحليل تطبيق الأبعاد الخمسة 

 :تحليل البيانات المتعلقة بالمعلومات الشخصية-3
 (34-33)رقم:الشكل  ينة حسب متغير الجنستوزيع الع. -3-1
 

 
 توزيع العينة حسب متغير الجنس: (34-33)رقم الجدول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

3.774 09 
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 Spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات برنامج : المصدر  

 

 هم من الذكور حيث بلغ عددهمفرد  13من  المكونةالعياة د نسبة عالية من أفرا أنمن خلال الجدول نلاحظ 
كما هو مبين في الشكل   % 77ما يعادل  افرد 00في حين بلغ عدد الإناث  %12ما يعادل نسبة  افرد 04

  .أعلاه

 :توزيع العينة حسب متغير العمر -2-2

 السنتوزيع العينة حسب متغير ( 35-33: )الجدول رقم

 النسبة العدد العمر
 %54 37 سنة33الى 11من

 %02 54 43سنة إلى 33من 
 %02 54 63سنة إلى 43من 

 %53 31 63أكثر من 
 %133 33 المجموع

 SPSS بالاعتماد على برنامج الباحثين  من إعداد: المصدر

 ساة03و ساة 57ما بين أعمارهم ،فرد 13المكونة من نلاحظ أن معظم أفراد العياة من خلال الجدول  
ساة  23الى  73و فئة  73الى ساة 03من ، ثم تليها الفئة %54 أي ما يعادلفرد  37عددهم  حيث بلغ

ساة سوى 23، في حين يشكل الأفراد الذين عمرهم أكثر من %02 أي ما يعادلفرد  54حيث بلغ عددهم 
  :كما هو في الشكل التالي.% 53فرد أي ما يعادل ا 31

 النسبة العدد الجنس
 %12 04 ذكر
   %77 00 أنثى

 100% 53 المجموع
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 (35-33)رقم :الشكل

 : احاالة الاجتماعيةة حسب متغيرتوزيع العين -2-3

  احاالة الاجتماعيةتوزيع العينة حسب متغير: (36-33)الجدول رقم 

 النسبة العدد احاالة الاجتماعية
 42% 05 أعزب
 58%           07 متزوج
 %133  المجموع
 Spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

فرد كانت من فئة المتزوجين حيث بلغ ( 13)أن غالبية أفراد العياة المكونة من  من خلال الجدول نلاحظ
، والشكل %70فرد ما يعادل  05، ثم يليهم فئة العزاب والتي تقدر بـ %14فرد ما يعادل نسبة  07عددهم 

 : التالي يوضح ذلك
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 (36-33)رقم :الشكل

 
 :المستوى الدراسيتوزيع العينة حسب متغير  -2-4

 المستوى الدراسي توزيع العينة حسب: (34-33)دول رقم الج

 النسبة العدد المستوى الدراسي
 %53 31 أقل من ثانوي
 %00 52 ثانوي
 %70 00 جامعي
 %57  39         شهادات عليا
 %133 53 المجموع

 Spssعلى مخرجات برنامج  بالاعتماد تينلبامن إعداد الط

المرتبة  احتل جامعيالمستوى : توزيع العياة وفق المؤهل كان كما يلي نلاحظ أن أعلاه من خلال الجدول
 فرد، ثم المستوىأ 52من  مكونة %00باسبة الثانوي فرد، تليها المستوى  00مكونة من  %70الأولى باسبة 
كانت نسبة الأفراد الذين لديهم مستوى أقل من ثانوي بياما   ،فردأ 39مكونة من %57 باسبة شهادات عليا

  :الموضحة في الشكل التالي, فردأ 31ما يقابلها  53%
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 (34-33)رقم :الشكل

 

 :المهنةتوزيع العينة حسب متغير  -2-6

 .المهنةتوزيع العينة حسب متغير  :(30-33)الجدول رقم 

 

 Spssعلى مخرجات برنامج  بالاعتماد تينلبامن إعداد الط: صدرالم

فرد، ما  04بلغ عددهم يشغلون مهاة موظف من خلال الجدول نلاحظ أن أكبر عدد من الأفراد الذين 
أفراد بـ 34و بدون وظيفة بلغ عددهم  %54بـ نسبة  37المتقاعدين رادف، بياما بلغ عدد الأ%12يمثل نسبة 

 .الأخيرفي الشكل  لموضحهو ا % 53أفراد و بـ نسبة31الأخير بلغ عدد الطلبة  أما في  %52نسبة

 النسبة العدد المهنة
 %52 34 بدون مهاة
 %53 31 طالب
 %12 04 موظف
 %54 37 متقاعد
 %133 53 المجموع
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 (30-33)رقم :الشكل

 

 :الراتب الشهريتوزيع العينة حسب  -5-

 الراتب الشهريتوزيع العينة حسب : (31-33: )الجدول رقم

 النسبة العدد الراتب الشهري
 %52 34 دج 51333اقل من  

 %02 50 دج 01333إلى 51333من 
 %07      50 دج 11333إلى  01333من

 %07              59          دج11333أكثر من        
 %133 33 المجموع

 Spssعلى مخرجات برنامج  بالاعتماد البتانمن إعداد الط
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بلغ   دج11333 أكثر من التي يتقاضى راتب شهريغالبية أفراد العياة أن  نلاحظمن خلال الجدول  
والتي بلغ عددها دج  01333لى دج إ 51333، ثم تليها فئة من   %07 باسبةأي  فرد  59 معدده
فرد  12 والتي بلغ عددها دج  55000لىدج إ 35000فئة منثم  %02فراد و باسبة  50

و الشكل ,%52 دج و التي كانت نسبتها 51333من  أقل راتبها أخيرا الفئة التي يتراوح  %07وباسبة
 :ذلكيمثل   التالي

 

 (31-33)رقم :الشكل
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 :امتلاك احاساب البريدي توزيع العينة حسب متغير -

  امتلاك احاساب البريدي توزيع العينة حسب: (13-33)الجدول رقم 

 النسبة العدد احاساب البريدي
عدد احااصلين على 

 حساب بريدي
13 533% 

 %133 53 المجموع
 Spssاد على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتم: المصدر

 الممتلكين لحساب باسبة  فرد كانت من( 13)من خلال الجدول نلاحظ أن غالبية أفراد العياة المكونة من 
 (13-33)رقم :الشكل ك، والشكل التالي يوضح ذل533% 

 

 : لتحليل الإحصائي لفقرات الاستبيانا -4

أساليب الدفع الالكتروني و دورها في كسب دليل وتوضيح يفسر  يعتبر التحليل الإحصائي لفقرات الاستبيان بمثابة
عن وارتباط عااصر الدراسة واتساق الأسئلة الموضوعية  ملاءمةومدى  -تيسمسيلت-ولاء العملاء بـ بريد الجزائر

 .و الانحراف المعياري ومعامل الارتباط ، طريق معامل كرونباخ
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 :خ والمتوسط والانحراف المعياري  دراسة تحليلية باستعمال ألفا كرونبا :-4-1

  ألفا لقياس الثبات الداخلي لمتغيرات الدراسة تم استخدام معامل: قياس الثبات الداخلي لفقرات الدراسة -
كلما اقتربت معامل الثبات من الواحد كان الثبات مرتفعا وكلما اقتربت   ،CRONBACH ALPHAكرونباخ 

 الثبات ماخفضا  من الصفر كان

 معامل الثبات و متغيرات الدراسة :(11-33)رقم الجدول 

 CRONBACHمعامل الثبات متغيرات الدراسة المحور

ALPHA 

 3.770 الدفع الإلكترونيأساليب  :الثابتالمتغير  10

 3.779 ولاء العملاء :المستقلالمتغير  10

    SPSSعلى مخرجات برنامج  بالاعتماد الطالبتينمن إعداد : المصدر

الاتائج الموضحة في الجدول يتضح وجود ثبات داخلي بين متغيرات الدراسة حيث أن معامل الثبات من خلال 
مما يدل على وجود اتساق فيو كلهما موجبة  0..19و ولاء العملاء هو  0..19للدفع الالكتروني هو   

.الأسئلة الموضوعة لدراسة المتغيرات  
 الإلكتروني في مؤسسة بريد الجزائر تيسمسيلتحول أساليب الدفع : الأول بالنسبة للمحور  -3-

أساليب الدفع الإلكتروني في مؤسسة بريد الجزائر )حساب المتوسط و الانحراف المعياري : (11-30)الجدول رقم 

 (تيسمسيلت
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 الفقرات الرقم

يب
الترت

 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 1621 36.3 32 زة متطورة في عملية تقديم الخدماتتمتلك مؤسسة بريد الجزائر أجه 10

 متوسطة 1631 3622 30 وسائل الدفع الإلكتروني للبريد يتماشى والتطور التكنولوجي 10

يساعد في (الذهبية ةالبطاقة المغناطيسي) وسائل الدفع الإلكتروني 10
 تسهيل التعاملات بين الأفراد كونه يضمن تقليص التداول النقدي

 مرتفعة 1623 ..36 31

 مرتفعة  1631 .361 34 .استخدام البطاقة الذهبية يغنيك عن استخدام الصك البريدي  10

 مرتفعة 1623 .363 34 .تساهم البطاقة الذهبية بقيامك بالعمليات في أي وقت  10

استعمالك للبطاقة الذهبية يساعدك في طلب بعض الخدمات  10
 .الالكترونية

 مرتفعة .163 .361 35

 33 .البطاقة الدفع الذهبية أسهل استعمالا وأكثر أمانا  10

 

 مرتفعة 1621 36.1

 مرتفعة 1633 3631 36 .توفر البطاقة الذهبية الكثير من الجهد و الوقت أثناء طلب الخدمة 10

 متوسطة 1632 .261 31 .تواجهك مشاكل باستعمالك للبطاقة الذهبية .1

   SPSS.الإحصائي مخرجات البرنامجبالاعتماد على  طالبتينلمن إعداد ا:  المصدر

( 5.01)وانحراف معياري قدره  ،(0.27)حسب متوسطها الحسابي  30يتضح أن هذه العبارة تحتل المرتبة  :31الفقرة -
تستعمل أجهزة  ،مما يشير أن مؤسسة بريد الجزائر" مرتفعة"واتجاهها العام في الإجابة هو وجود تشتت عدم وهذا ما يدل على

 .متطورة في عملية تقديم الخدمات

( 5.73)معياري  وانحراف ،(0.00)حسب متوسطها الحسابي  34يتضح أن هذه العبارة تحتل المرتبة  :32الفقرة   -  
  اولوجيوسائل الدفع الالكتروني تتماشى باسبة متوسطة و التطور التك مما يشير أن، " ةمتوسط" واتجاهها العام في الإجابة هو 

وهذا ( 5.00)معياري  وانحراف ،(0.92)حسب متوسطها الحسابي  35يتضح أن هذه العبارة تحتل المرتبة  :33الفقرة  -  
استعمال وسائل الدفع الإلكتروني يساعد في ، مما يدل أن "مرتفعة " يدل على عدم وجود تشتت واتجاهها العام في الإجابة هو 
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 .مما يؤدي تقليص التداول الاقديتسهيل التعاملات بين الأفراد 

وهذا ( 5.04)معياري  وانحراف ،(0.12)حسب متوسطها الحسابي  37يتضح أن هذه العبارة تحتل المرتبة  :34الفقرة   -
استعمال البطاقة الذهبية يغاياا عن ، مما يشير أن "مرتفعة " يدل على عدم وجود تشتت واتجاهها العام في الإجابة هو 

  .ك البريدي استعمال الص

و وهذا ( 5.07)معياري  ،وانحراف(0.72)حسب متوسطها الحسابي  39يتضح أن هذه العبارة تحتل المرتبة  :35الفقرة  -
 .أن استعمال البطاقة الذهبية يتم في أي وقت ، مما يدل " مرتفعة" يدل على عدم وجود تشتت اتجاهها العام في الإجابة هو 

وهذا ( 5.09)معياري  ،وانحراف(0.12)حسب متوسطها الحسابي  31العبارة تحتل المرتبة  يتضح أن هذه :36الفقرة   -
البطاقة الذهبية تساهم في طلب بعض ، مما يدل أن "مرتفعة " يدل على عدم وجود تشتت واتجاهها العام في الإجابة هو 

  .الخدمات الإلكترونية 

وهذا ( 5.07)معياري  ، وانحراف(0.23)حسب متوسطها الحسابي 30تحتل المرتبة  ةيتضح أن هذه العبار  :34الفقرة  -
 .مما يشير أن البطاقة الذهبية أسهل استعمالا واثر أمانا ، " رتفعةم" واتجاهها العام في الإجابة هو على عدم وجود تشتت يدل 

وهذا ( 5.77)معياري  ، وانحراف(0.74)حسب متوسطها الحسابي 32تحتل المرتبة  ةيتضح أن هذه العبار  :30الفقرة -
مما يشير أن البطاقة الذهبية توفر الكثير من الوقت ، " رتفعةم" واتجاهها العام في الإجابة هو على عدم وجود تشتت يدل 

 .والجهد أثااء طلب الخدمة 

وهذا  (5.00)معياري  ، وانحراف(0.42)حسب متوسطها الحسابي 37تحتل المرتبة  ةيتضح أن هذه العبار  : :31الفقرة -
 مما يشير أن البطاقة الذهبية تواجه بعض المشاكل ، " متوسطة" واتجاهها العام في الإجابة هو على وجود تشتت  متوسط يدل 

 

 

 

 

 كسب الولاء: بالنسبة للمحور الثاني -3-

 (كسب الولاء)حساب المتوسط و الانحراف المعياري : (11-30)الجدول رقم 
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 الفقرات الرقم

يب
الترت

 

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

     الملموسية            
 متوسطة 1631 3622 16 . الخدمات والمكاتب لبريد الجزائر من الاوع الراقي 10
 متوسطة 1631 3613 10 .مظهر موظفي البريد أنيق  10
توافر المستلزمات المادية المرتبطة بالخدمة بشكل دائم  10

 (..الآلية ،قارئ البطاقة الموزعات.)
 متوسطة 1632 3631 11

     الاعتمادية              
حياما تواجهك مشكلة فإن مركز البريد يظهر الاهتمام  10

 .الصادق لحل هذه المشكلة 
 مرتفعة .163 .363 34

 متوسطة 1631 3621 14 ..مركز البريد ياجز خدماته في الوقت وبالشكل الصحيح 10
فتح )البريد يلتزم بتوثيق المعلومات بدون أخطاء مركز  10

 (.الحسابات البريدية
 مرتفعة 1633 3633 30

     الإستجابة             

توفر لك الشبابيك الآلية إمكانية تلقي الخدمة  10
 ساعة07/07

 مرتفعة 1631 .361 35

عاد استعمالك لقارئ البطاقات الذهبية تجده دائما في  10
 .وموصول بالخدمةحالة جيدة 

 مرتفعة 1623 36.1 31

عاد وجود خلل في الموزع الآلي  موظفو البريد يقدمون لك  .1
 .المساعدة

13 

 
 متوسطة .163 3631

     الأمان 

 مرتفعة  .163 3631 13 .استاادا إلى تعاملك مع البريد يمكن الوثوق به 01
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 مرتفعة 1631 3633 31 .بيةالشعور بالثقة والأمان في استعمال البطاقة الذه 00

 32 البطاقة الذهبية تحفظ السرية التامة لبيانات الزبون 00
 

 مرتفعة .162 36.1

     الإلتزام      

يلتزم بريد الجزائر بتوفير المعلومات عن خدماتها بشكل   00
 ..مستمر لعملائه

12 

 
 متوسطة 1631 3632

 متوسطة .163 3623 14 .بريد الجزائر يوفر جميع   احتياجاتك 00
عاد استفسارك عن أية معلومات عن الخدمات فإنك تجد  00

 .الإجابة السريعة والشاملة
 متوسطة 1631 3622 15

     الولاء      

 مرتفعة 1621 36.1 33 .أرغب بالبقاء كعميل دائم لبريد الجزائر 11
ممكن أن أتسامح مع بعض الأخطاء التي تحدث اتجاهي   11

 .الموظفينمن قبل 
 مرتفعة 1631 3613 36

استاادا إلى خبرتي في التعاملات الإلكترونية مع الباوك فإنني  11
 سأستمر في التعامل مع بريد الجزائر

 مرتفعة 1631 .361 34

 SPSS.الإحصائي مخرجات البرنامجبالاعتماد على  طالبتينمن إعداد ال:  المصدر
 

، (0.00)و متوسط حسابي لهم  55و 54 ،52 احتلت المراتب راتبايتضح أن هذه الع  33و 32و 31الفقرة 

وهذا يدل على أن متوسط العياة  "متوسطةاتجاهها العام ( 5.70(  )5.04( )5.73)معياري  وانحراف (0.73) ،(0.57)

 .يعترفون بمتوسط ملموسية خدمات بريد الجزائر

  :الاعتمادية -

، (0.72)و متوسط حسابي لهم  34و  59 ،39 احتلت المراتب راتيتضح أن هذه العبا  36و 35و 34الفقرة
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وهذا يدل على أن متوسط  "متوسطة"اتجاهها العام ( 5.70(  )5.75( )5.09)معياري  وانحراف (0.77) ،(0.03)
 .العياة يعتمدون في متوسط استكمال خدماتهم على مركز البريد

 :الاستجابة  -

، (0.12)و متوسط حسابي لهم  50و  35 ،31 احتلت المراتب راتيتضح أن هذه العبا  31و 30و 34الفقرة
وهذا يدل على أن أغلبية العياة  "مرتفعة"اتجاهها العام ( 5.72(  )5.00( )5.05)معياري  وانحراف (0.03) ،(0.93)

 . يقرون بتوافر الخدمة  لوسائل الدفع  الالكتروني في مركز البريد في كل الأوقات 

 :الأمان -

، (0.73)و متوسط حسابي لهم  30و  37 ،53 احتلت المراتب راتيتضح أن هذه العبا  12و 11و 13ةالفقر  -
وهذا يدل على أن أغلبية العياة  "مرتفعة"اتجاهها العام ( 5.02(  )5.04( )5.09)معياري  وانحراف (0.93) ،(0.77)

 .يشعرون بالأمان والثقة  اتجاه مركز البريد 

 :الالتزام   -

، (0.00)و متوسط حسابي لهم  51و  57 ،50 احتلت المراتب راتيتضح أن هذه العبا  15و 14و 13الفقرة -
وهذا يدل على أن متوسط " متوسطة "اتجاهها العام ( 5.75(  )5.09( )5.07)معياري  وانحراف (0.00) ،(0.07)

 .العياة يعتبرون  مركز البريد يوفي بالتزاماته بصفة متوسطة 

  :الولاء -

، (0.93)و متوسط حسابي لهم  37و  32 ،30 احتلت المراتب راتيتضح أن هذه العبا  10و 14و 16فقرةال -
وهذا يدل على أن أغلبية العياة " مرتفعة "اتجاهها العام ( 5.05(  )5.01( )5.05)معياري  وانحراف (0.12) ،(0.17)

 .يحافظون على ولائهم  لمركز البريد 

 :ات الدراسة إختبار فرضي: المطلب الثالث

 اختبار الارتباط باستعمال معامل بيرسون        

 : 1الفرضية

Hi--:- تساعد أساليب الدفع الالكتروني في تسهيل التعاملات وتوفير الخدمات للأفراد . 
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 -H0- : تساعد أساليب الدفع الالكتروني في تسهيل التعاملات وتوفير الخدمات للأفرادلا . 

 : 1الفرضية

Hi--: عااصر جودة الخدمة في زيادة كسب ولاء العملاء  متساه. 

H0--:عااصر جودة الخدمة في زيادة كسب ولاء العملاء  تساهم لا. 

  ولاء العملاءعلى  اساليب الدفع الالكترونينتائج اختبار علاقة (: 14-33)الجدول رقم 

 ولاء العملاء  

 مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون

 39333 0..39 الإلكترونيأساليب الدفع 

 SPSS.برنامج بالاعتماد على الطالبتينمن إعداد :  المصدر

ومعامل الارتباط بيرسون  , (3.333)هااك علاقة طردية بين المحاور و ذات دلالة إحصائية  أنيلاحظ من الجدول 

و   H0 1الفرضية رفضو  Hi 2الفرضية و Hi 1الفرضية قبول وعليه يتم، المحاور مرتبطة أنويلاحظ 3.771

هذا يدل على أن أساليب الدفع الالكتروني أي وجود علاقة ارتباط بين العاصر المستقل والعاصر التابع و  H0 2الفرضية

 .لها دور في كسب ولاء العملاء

 

 

 

 

 :خلاصة

 لاء بريدمن خلال هذا الفصل أبرزنا الدور الذي تساهمه أساليب الدفع الإلكتروني في كسب ولاء العم         

 الجزائر تيسمسيلت حيث قماا  باعتماد أسلوب الاستبيان الذي من خلاله تم إعداد مجموعة من الفقرات تتااسب 
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 .زبون لبريد تيسمسيلت 01مع محاور أساليب الدفع ودورها في كسب ولاء العملاء ،والتي شملت  

واستخدام الأدوات الإحصائية اللازمة   spssد برمجية وبعد القيام بالدراسة الإحصائية  لبيانات الاستبيان وذلك باعتما

 للتحليل، وجدنا أن عملاء البريد يهتمون بأساليب الدفع الإلكتروني للبريد التي تعتبر ذات أهمية وكان لها أثر إيجابي

 .في  استقطاب وزيادة كسب الولاء لهذه المؤسسة 
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:الخاتمة        

الخدمات المصرفية في البنوك،حيث  لعصرنهأصبحت وسائل الدفع الالكتروني من بين أهم المداخل            

السريع عبر كل أنحاء العالم وحضيت بقبول  نتشارالاالوجود في شكل بطاقات بنكية تمكنت من  إلىظهرت 

الخ ليستمر .....شجع على خلق وسائل دفع أخرى كالنقود الالكترونية والشبكات الالكترونية  واسع،هذا ما

خاصة عمليات خدمة العملاء ابتكار أجهزة وتقديم خدمات جديدة تتلاءم وعالم الالكترونيات  إلىالتطور فيؤدي 

.عبر شبكة الانترنت  

حاليا مشاكل في تطبيق وسائل الدفع التقليدية وتحسين خدما�ا فكيف هو الحال مع  تواجه الجزائر         

وسائل الدفع التي ظهرت حديثا وتشهد بعض الدول المتقدمة صعو�ت في تطبيقها، رغم أ�ا بذلت جهود وتبنت 

  .       مازالت تسجل �خرا في التنفيذ أ�ا إلاوسائل الدفع  عصرنهكلها تصب في مجال   مشاريع وخطت خطوات

حيث   تدور إشكالية الموضوع المعالج حول ظهور أساليب الدفع الإلكتروني  حيث أن هذه الأساليب           

تحقق هدفا واحدا  وهو تلبية  الوظائف الاقتصادية بشكل أيسر  وأنجح على أساس دعامة السرعة الاقتصادية التي 

الجزائر خوض تجربة فريدة من نوعها  ار�تالالكتروني يعرفها العالم مؤخرا ومن أجل مواكبة العصرنة لنظام الدفع 

الكم الهائل  استقطابقطاع البريد �عتباره  قطاع واسع يشمل جميع فئات العمرية و المهنية وبذلك يمكن   لعصرنه

 من العملاء من أجل تقديم وتسهيل عمليات الدفع الالكتروني  فالتميز في جودة الخدمة لها علاقة  �ثير إيجابي

. على العميل  و كسب ولائه    

وهو تلبية  الوظائف الاقتصادية بشكل أيسر  وأنجح على أساس دعامة السرعة الاقتصادية التي يعرفها العالم       

قطاع   لعصرنهالجزائر خوض تجربة فريدة من نوعها  ار�تمؤخرا ومن أجل مواكبة العصرنة لنظام الدفع الالكتروني 

الكم الهائل من العملاء  استقطابطاع واسع يشمل جميع فئات العمرية و المهنية وبذلك يمكن البريد �عتباره  ق

من أجل تقديم وتسهيل عمليات الدفع الالكتروني  فالتميز في جودة الخدمة لها علاقة  �ثير إيجابي على العميل  و  

. كسب ولائه    

 

 

اختبار الفرضيات  - 1  
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لميدانية ومن خلال تحليل مختلف التغيرات المتعلقة �لموضوع استطعنا أن نكون من خلا ل الدراسة النظرية وا   

الدفع الالكترونية على كسب  أساليبعن اشكاليتنا الرئيسية والتي ترتكز على  إجابة إلىفكرة ملائمة كما توصلنا 

:ولاء العملاء من خلا ل اختبار فرضيات الدراسة   

.تساعد أساليب الدفع الالكتروني في تسهيل التعاملات  والخدمات  : الفرضية الأولى  

تعمل على تسريع وتسهيل التعاملات كو�ا  الالكترونيمن خلا ل دراستنا الميدانية تبين لنا أن أساليب الدفع       

 تضمن تقليص التداول النقدي 

.وعليه يمكن  القول أن الفرضية صحيحة حيث سمحت الخدمة  

.تساعد جودة الخدمة في ولاء العملاء :ة الثانيةالفرضي  

حاجيا�م ورغبا�م وتوقعا�م تعبر عن مدى التفاعل العميل مع  إشباعأن تحقيق  الخدمة للمستفدين  عن طريق 

               .     بولاء العملاء  والاحتفاظمقدم الخدمة و�لتالي جودة الخدمات هي المحدد الأساسي  لكسب 
                                    

المنافسة الموجودة بين  في ظلترتكز مؤسسة البريد  الجزائر على عامل جودة الخدمة وهو سر تفوقها عن منافسيها 

كسب عملائها من خلا ل التميز في الخدمة وابتكار   إلىوجد�  أن كل مؤسسة تسعى  الآليالمؤسسات الصرف 

فيعتبر نجاح المؤسسة مرهون بمدى توفر الخدمات المطلوبة التي تستجيب لرغبة  ةخدمات جديدة وبجودة عالي

وعليه  فالفرضية صحيحة القائلة �ن  العميل وطريقة تعامل مع العملاء بلباقة وحسن الاستقبال وحسن المظهر

.مؤسسة البريد ترتكز على عامل جودة الخدمة وهو سر نجاحها وتفوقها عن منافسيها  

 

 

 

           

 النتائج 
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:يلي  دراسة النظرية  يمكن أن نستنتج مالنتيجة ل           

ظهور وسائل الدفع الالكتروني تشجع على قيام خدمات مصرفية الكترونية وتوسع الأفاق أمام التجارة  أن -   

.الالكترونية  

التكنولوجيا المصرفية ومن �خر في مواكبة الصناعات  استخداميعاني النظام المصرفي الجزائري من ضعف في   -     

.المصرفية الكترونية  

.يصدر عنها الثقة في النظام البنكي وعدم المعرفة الحقيقية لهذه  الوسائل وكل ما, فقدان العملاء   -   

لمستعمليها  قات السحب والائتمان انعدام التنوع في الخدمات والمزا� التي توفرها بطا  

.وسائل الدفع الالكتروني وتخوفات العملاء من تحصيل مستحقا�م بقبول البطاقات كوسائل الدفع تشارانعدم  -   

.               الشبكات الخاصة �لعمليات المصرفية الالكترونية إنشاءتكلفة  ارتفاع -   

.  لدفع الالكترونيةقيل لم تمكنها من احتلال مكان وسائل ااوسائل الدفع الالكتروني عدة عيوب وعر  إفراز  -   

أدت بيئة  العمل الجديدة  والتطبيقات  التقنية للأدوات الدفع الإلكتروني الى تنويع    خدما�ا لحفاظ على  -   

.                         العملاء الحالين  وجذب عملاء جدد   

ه أي مدى معرفة المؤسسة العلاقة مع إدارةقيام المؤسسة وعليه الحفاظ عليه من خلال  أساسالعميل هو  - 

    .لعملائها وحاجا�م ،�دف تحقيق رضا العملاء  وكسب ولائهم     

.عادة التعامل حسب حساسية السعر و سلوك الشكوىٳالولاء ذو أبعاد أهمها النية في  -   

 أماكنبكثرة وفي  الآليالصرف  أجهزةللولاء عدة عوامل مؤثرة منها سعر جودة الخدمة موقع المؤسسة توافر  -   

 متعددة  

                           لأبعاد جودة الخدمة على ولاء العملاء            إحصائيةهناك أثر ذو دلالة -          

                      

:                                         يلي  ما فاستنتجنافيما يخص  الدراسة الميدانية   
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ة الذهبية لم تلقي النجاح المنتظر لأ�ا في بداية انطلاقها ويتجسد هذا على أرضية الواقع  �لعدد أن البطاق - 

 القليل من مستخدميها

العملاء بجدوى استخدام البطاقة الذهبية  إقناعتشكل تحد� من أجل  والثقافية في الجزائر الاجتماعيةالبيئة  إن- 

.فعالة إستراتجيةوهو ما يتطلب   

.بخصوص البطاقة والإعلان دعايةضعف ال -   

.عدم اعتماد على التجارة الالكترونية في الجزائر يعتبر أكبر عائق لنجاح وسائل الدفع الالكتروني -   

:              والتوصيات تالاقتراحا :�لثا   

 تالاقتراحاتقديم بعض  إلىتقدم من نتائج وملاحظات ار�ينا  على ضوء ما    

:والتوصيات على النحو التالي   

.لتقوية الثقة بين الجهاز المصرفي الجزائري والعملاء  وآليات إجراءاتوضع  -         

.الاستغلال الأمثل للوضعية المالية التي تتمتع �ا البلاد       -         

بغرض تفعيل البنية التحتية ت الاستثماري في مجال تكنولوجية المعلوما الإنفاقالعمل على ز�دة  -   

.  لجهاز المصرفي ل  

التوسع في استخدام شبكة الانترنت لتقديم تشكيلة متنوعة من الخدمات الحديثة للعملاء ذات   -   

.كفاءة عالية وتكلفة أقل  

المختلفة من أجل الحصول على المعلومات  اللازمة عن وسائل الدفع  الإعلامالاعتماد على وسائل  -   

.                                            ونيالالكتر   

 إلىالتي تنجم عن الدخول  مراعاة توفر الضوابط اللازمة للرقابة على المعلومات وذلك لتجنب المخاطر -    

             .الشبكة المعلومات من قبل غير المرخصين بذلك  

.في هذا ا�ال الارتقاء �لعنصر البشري وذلك �ستعانة بذوي الخبرة -   

.عطاء الأولوية في التوظيف لخرجي الجامعة ولأصحاب التخصصاتٳالرفع من كفاءة العاملين ب -   
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ثقافة استخدام البطاقة الذهبية لدى المستهلكين من   إدخالمن شأ�ا  إعلاميةوضع سياسة  -         

    .اجل جعل أسلوب الدفع �لبطاقة من رغبات الز�ئن التي يطلبها التجار و�لتالي دفع هؤلاء   

لابد من توضيح البيئة التشريعية والقانونية المتعلقة بتنظيم نظام الدفع الالكتروني وذلك بسن القوانين العقابية   - 

.ةالتي تخص الجرائم المرتكبة في حق وسائل الدفع الالكتروني  

تطبيق سياسات داعمة  إلى �لإضافة الاتصالضرورة توفر الدعم الحكومي وتوفير البنية الأساسية لشبكة  -     

.لانتشار تلك الخدمات  

بسبل المحافظة على علاقة المؤسسة بزبو�ا لفترات طويلة يجعلها علاقة منفعة متبادلة  الاهتمامضرورة ز�دة  -     

. ين مصالح الطرفين الزبون من جهة والمؤسسة من جهة أخريالتوازن ب إيجادمن خلال   

:رابعا آفاق الدراسة  

الجزائر من خلال  إليهاحاولنا من خلال هذه الدراسة الوقوف على أهم التحد�ت التي  توصلت           

تمثلة في البطاقة الذهبية لبريد كمنافسة لبطاقات الدفع الالكتروني للبنوك وتقديم الملوسيلة دفع جديدة و  إطلاقها

خدمات وتسهيلات على المواطنين حيث ستشمل خدمة الدفع الالكتروني لبريد الجزائر خدمة الدفع الوقود بعد 

. الالكترونية في الجزائر؟يبقى مطروح لدراسة هل البطاقة الذهبية هي بداية للتجارة والسؤال تحميل تطبيق نفطال   

.في الجزائر ةالالكترونيدور وسائل الدفع الالكتروني في تفعيل التجارة  -   

.                   ودورها في معالجة السيولة  الالكترونيوسائل الدفع   -   

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

الدفع    ساليبأ:الفصل الأول  

  الإلكتروني



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

خدمة وكسب   :الثانيالفصل  

 العملاء



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

البطاقة  دراسة حالة  :الفصل الثالث  

 الذهبية بريد الجزائر تيسمسيلت



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 عـــامـــة  مقـــدمـــة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 خـــاتــمة عــــامــــة



 

 

 

  

  

 ـــعالــمراجـــــالمصادر و  



 

 

 

 

 

   

  

 الفهرس  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 قـائمة الجداول  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 قـائمة الأشكال



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 قـائمة الملاحق  
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 :قائمــــــة المراجـــع 

:قائمة الكتب �للغة العربية  

الأعمال جامعة المملكة العربية  إدارةأحمد أمجدال، مبادئ التسويق الالكتروني ، رئيس قسم التسويق، كلية  -1

 .15السعودية ص 

                                                                       .    2010ر والتوزيع عمان أحمد حليمي جمعة، أساسيات البحث العلمي في المحاسبة، دار الصفاء لنش - 2

  .2008الجبلي الحقوقية، بيروت لبنان ،الطبعة الآولى  أحمد سفر، أنظمة الدفع الالكتروني، منشورات -  3

دار زهران  ،ستراتيجي وظيفي تطبيقيٳخل وحيد الطائي،  تسويق الخدمات مد بشير العلاق،  - 4

   1993الأردن،

  .بريش عبد القادر، التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية، - 5

  .2008تروني ،دار الثقافة والتوزيع،  جلال عايب الشورة ،وسائل الدفع الآلك - 6

  عبد الهادي النجار، بطاقات الائتمان والعمليات المصرفية الالكترونية الجديد في أعمال   - 7

   1مصارفين الوجهين القانونية لبنان جزء

  .  2007عمرو عبد الرحمن توفيق، ادارة علاقات العملاء، مركز الخبرات المهنية للإدارة الطبعة الأولى،   - 8

المسيرة للنشر والتوزيع عمان  على فلاح الزغبي ،منهاج وأساليب البحث العلمي في ميدان التسويق، دار- 9

  .   2010الأردن

  2004محمد أمين الرومي، التعاقد الالكتروني عبر الانترنت ،المطبوعة الجامعية القاهرة مصر، -10

الالكترونية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان الاردن،  محمد نور صالح، الجداية سناء جودت ،خلق التجارة -11

  2009الطبعة الاولى،

  2015دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع ، مأمون سليمان الدرداكة، ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء -12
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،الآردن محمود جاسم الصميدي ، ردينة عثمان يوسف ،تسويق الخدمات دار الميسر للنشر والتوزيع -13

2002.  

  .2008 ب، بيروت،لكترونية المؤسسة الحديثة للكتاعبد العزيز، من كتاب المصارف والنقود الا �در -14

2010 ، لبنان ،نضال سليم برهم، أحكام عقود التجارة الالكترونية، دار الثقافة للنشر والتوزيع-15  

.2008وائل للنشر والتوزيع الآردنهاني حامد المنضور، تسويق الخدمات الطبعة الرابعة دار -16  

ز�د سليم رمضان، محفوظ أحمد ،جودة الاتجاهات المعاصرة في ادارة البنوك ،وائل للنشر والتوزيع الاردن -17

.2003الطبعة الثاني  

:قائمة الكتب الأجنبية   

1-JA Matheson .E. Business ،A Jongon free pratical ،page 139 . 

         :الملتقيات والمؤتمرات 

نحو مناخ استثماري وأعمال مصرفية الكترونيا الملتقى العالمي الدولي الخامس حول   وآخرونأيت ز�د كمال - 1

 الصيرفة الالكترونية

حول  مسري الجيلالي المؤسسات المالية والمصرفية الجزائرية واقعها في تكنولوجيا المعلومات الملتقى الوطني الثاني - 2

2/2009 17-16بن خلدون تيارت الجزائر يومي ٳالمؤسسات المالية والمصرفية ، جامعة   

يوسف مسعودي جميلة سعيدي وسائل الدفع الالكترونية  مداخلة ضمن الملتقى الدولي الرابع حول عصرنة  - 3

-26اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر المركز الجامعي خميس مليانة  آلية.نظام الدفع في البنوك الجزائرية واشك

27  4/2011 .  

مؤتمر دبي حول مستقبل الدفع الالكتروني بر�سة الدكتور محمد خلفات بن خر�ش وزير الشؤون المالية  - 4

.2010لإمارات والصناعية بدولة ا  
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  :قائمة المذكرات

 ماجستر،وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر، مذكرة تخرج لنيل شهادة و مصباح مرابطي،  سماح شعبور - 1

.32،ص 2016،تخصص تمويل مصرفي ، دفعة   

مذكرة ماستر  على سلوك المستهلك دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر وأثرهاوهاب محمد تغيير صورة المؤسسة  - 2

.  2005/2006كلية العلوم القانونية وعلوم التسير تخصص جامعة الجزائر) غير منشورة(  

 قائمة مواقع الأنترنت :

1-w.w.w abah cou k/custmer service and customer car :enc 

2-w.w.w. techvisio. net /news details. 

3-w.w.w edara .com. 

4-w.w.w crmguru. Com. 

5-w.w.w. Minbr .com. 

6-w.w.w .poste. dz. 

 مجلات و ريبور�جات:

.تصدر عن مديرية الاتصال بريد الجزائر العاصمة 2006جانفي  27مجلة شهرية لعمال البريد رقم - 1  

. رز�مة بريد الجزائر تيسمسيلت- 2  

   .2008فيفري  52ربور�ج مجلة شهرية لعمال البريد رقم - 3

،مجلة الدراسات المالية  والمصرفية، " أنواع بطاقات الائتمان وأشهر مصدريها"�تو�رة ،شواف عبد الله  - 4

 .18،ص  1999



لاحقالم  

 

 
 

 

                   

 قائمة الملاحق                                                        

  

 الرقم       عناوين الملاحق

 (01.03) الاستبيان
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