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 إنى اخٌحنا ًأخٌاحنا ًأبناءىى ًبناحيى خاطت حذة ًسانٍا

 إنى عائهخً يبغٌط ًنشًي

 2017/2018دفعت  فً حخظض ياعخش نقذي ًبنكً صيلائنا ًصيٍلاحناإنى 

 

 

 

 

 

 

 انحًذ لله انزي يَنَ عهٍنا باحًاو ىزا انعًم ًبانقذس انزي ًفقنا فٍو 

 ًين خلال انعًم انًخٌاضع نخقذو بخانض انشكش ًانخقذٌش نكم أعاحزحنا الأفاضم

 انزٌن ًقفٌا إنى جانبنا فً ىزه انًغٍشة انعهًٍت ، 



 

 

 عانذنا بكم قٌة نٍخشج ىزه انبحث خاطت أعخارنا انًششف انذكخٌس بٌحفض سًانً ًانزي

 فً أفضم اخشاج عهًً ًٌعطً انقًٍت انًضافت فً يجانو 

 كًا نشكش جضٌم انشكش الأعخار انًششف انًغاعذ الأعخار عباط بٌىشٌشة ًانزي أيذنا بٍذ انًغاعذة كهًا طهبناىا

ًنخقذو بخانض انشكش ًأطذق عباساث انثناء نكم أعاحزحنا انزٌن دسعٌنا ًعانذًنا نهٌطٌل انى ىزه             

 انًشحهت 
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 يخًنً نيى انًٌاطهت فً عبٍم انعهى ًانشقً ًاننجاح. 2017/2018ًين خلانيى إنى كم طهبت انذفعت 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الملخص

إلى ان النظام ىدفت الدراسة الى ابراز دور الحوكمة في تحقيق رضا الزبون في البنوك التجارية، حيث خلصت 
الدصرفي الجزائري يحتاج الى قفزة رقمية والكتًونية ىامة تدكنو من تجاوز الدنافسة الخارجية والتخوف من الدنافسة الداخلية ، 

اءىا الدور الدنوط بها ، خاصة مصلحة الزبائن لدا لذا بالغ الأثر في زيادة الأداء وذلك من خلبل تفعيل لستلف الدصالح واعط
الأصعدة خاصة متابعة  على مستوى الدصالح و الأفراد، كما على النظام الدصرفي أن يستفيد من آليات الحوكمة على جميع

،مع ضرورة تطوير شبكة الاتصال وتنويع نهما رضا الزبائن باعتبار الزبون أىم شريك للبنك من خلبل العلبقة التبادلية بي
 الخدمات من خلبل الاستفادة من الذندسة الدالية والوسائل التكنولوجية الحديثة ،ولستلف نماذج القياس والدتابعة .

ئد مع إلزامية تعزيز البتٍ التحتية والقدرات المحلية والاستثمار فيها باعتبارىا استثمارات طويلة الأجل لكنها ذات عا
 اقتصادي واجتماعي على لستلف الأصعدة.

توجيو الاقتصاد للبستثمار في تكنولوجيا الاتصال والاستفادة من الثورة الالكتًونية والتجارب الغربية والعربية 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Résumé : 
 L’étude visait à mettre en évidence le rôle de la gouvernance dans la satisfaction des clients 

des banques commerciales, qui a conclu que le système bancaire algérien a besoin d’un saut 

numérique et électronique pour surmonter la concurrence externe et la crainte de la concurrence 

interne en activant les différent si intérêts et en leur confiant le rôle qui leur est confié, en particulier 

parce qu’ils Le système bancaire devrait également bénéficier des mécanismes de gouvernance à tous 

les niveaux, en particulier le suivi de la satisfaction des clients en tant que partenaire le plus 

important du client grâce à la relation réciproque, au développement du réseau et à la diversification 

des services Moderne, divers modèles de mesure et de suivi. 

Avec l'impératif de renforcer l'infra structure et les capacités locales et d'yinvestir en tant 

qu'investissements à long terme, mais avec un retour économique et social à différents niveaux. 

 Diriger l'économie à investir dans les technologies de la communication et tirer parti de la 

révolution électronique et des expériences occidentales et arabes pour développer le système bancaire 

et le renforcer avec davantage de services. 

 

MOTS-CLÉS :Gouvernance, Satisfaction Client, Service Clients. 
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 توطئة :

لقد عرفت الأوضاع الاقتصادية العالدية في السنوات الداضية تسارعا كبتَا في وتتَة الدعاملبت الاقتصادية  
عموما في ظل ما يعرف بالتسيتَ الرشيد للمواد البشرية ولزاولة إشراك كل الأطراف الفاعلة في ىذا التوجو ، فظهرت 

التحرر الاقتصادي والاجتماعي بما حققتو من نتائج ايجاابية  العولدة وتطورت واكتسحت كل الديادين العلمية في إطار
وسلبية ، لتظهر  نتاجا عن ذلك الحوكمة كأنظمة ومعايتَ أكثر كفاءة في تعزيز آداءات الدؤسسات والشركات 

 وإحداث قاعدة صلبة لدواجهة الأزمات.
و الكبرى ىو ما حث الدول  ولعل التسارع الكبتَ في اعتماد مفاىيم الحوكمة خاصة لدى الدول الدتقدمة

الناشئة على مواكبة ىاتو الدفاىيم في لزاولة للبستفادة منها من خلبل تحقيق الأىداف الدرجوة منها ، ولعل النظام 
معايتَ وقياسات عالدية في لزاولة لتطبيق  إيجاادالدصرفي من أىم الدستفيدين من أنظمة وإجراءات الحوكمة من خلبل 

أرضية للتطبيق من خلبل معايتَ اتفاقية لجنة بازل )بال(  إيجاادل أىم بادرات ىذه الدعايتَ لزاولة الحوكمة ، ولع أنظمة
في لستلف الدؤسسات الدصرفية والدالية والتي الحوكمة حداث معايتَ لتطبيق  حاول الاقتصاديون من خلبلذا اوالتي

الجوانب الفكرية لتصل حاليا إلى نموذج الحوكمة  أصبحت فيما بعد أنموذجا للمعايتَ الحوكمة ، والتي تطورت في باقي
 التشاركية.

أىم  موفي السياق ذاتو تسعى الحوكمة في ىدفها النهائي إلى تحقيق أكبر من قدر من رضا الزبائن باعتبارى
عة ورية لدتابعنصر في لستلف العمليات ، لذا يسعى القائمون على آليات الحوكمة الى تحديد طرق وآليات مستحدثة ود

 دوريا في سبيل الوصول الى الرضا التام للزبون وتحقيق كافة متطلباتو . الرضا 
لذذا كان ىذا البحث في لزاولة للتطرق لتأثتَات الحوكمة على النظام الدصرفي العالدي والجزائري خصوصا و 

 دورىا في تحقيق رضا الزبائن والعملبء.
 العامة: الإشكالية - أ

 عامة مهمة :  إشكاليةيحاول التقدنً لدوضوع بهاتو الأهمية لصد ومن خلبل ىذا التمهيد الذي 
 ما ىو دور الحوكمة الدصرفية في تحقيق رضا الزبون ؟

  فرعية: إشكالياتلنطرح عدة  الفرعية:الأسئلة  
 كيف توفر الحوكمة اليات رضا الزبون في البنوك التجارية ؟  -
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 ؟ الدصرفيةالتجارية في اطار اليات الحوكمةكيف يتم متابعة رضا الزبون في البنوك   -
 ىل تساىم الحوكمة في تحقيق رضا الزبون في البنوك التجارية الجزائرية ؟ -
 ؟الدصرفيةما ىي الأدوات الدستعملة لدتابعة رضا الزبون من خلبل معايتَ الحوكمة   -
 الكتًوني لدتابعة الحوكمة ورضا الزبون ؟ -دليل-كيف يدكن اقتًاح نموذج-

 الفرضيات - ب

 الحوكمة الية من آليات تحقيق رضا الزبون في البنوك التجارية. -

 توجد نماذج الكتًونية فعالة في متابعة رضا الزبون وتعزيز الحوكمة . -

 تعمل الحوكمة على الرفع من أداء البنوك التجارية لتقليل الأزمات . -
 ياس ومتابعة رضا الزبون .الحوكمة تساعد على ق -
 ىناك آليات رقمية وتفاعلية تساعد لدتابعة رضا الزبون توفرىا الحوكمة . -

 أسباب اختيار الموضوع : لعل أهم أسباب اختيار الموضوع أسباب ذاتية وموضوعية : - ت

 الأسباب ذاتية :

 صلة فيو والتوسع فيو مستقبلب.الرغبة الشخصية في الالدام بالدوضوع والدوا -

 إثراء الدكتبة الجامعية ببحوث في لرال حوكمة البنوك ورضا الزبون. -

 لزاولة التماشي مع الواقع العالدي في ىذا المجال . -

 لزاولة ربط الواقع بالجانب النظري للموضوع . -

 الأسباب الموضوعية :

خاصة في ظل متابعة الأهمية والأولوية التي تعطيها البنوك والدؤسسات الدالية العالدية لآليات الحوكمة  -
 حلول الازمات للتقليل منها.

 لزاولة تطبيق النظام الدصرفي الجزائري للحوكمة في ظل اتفاقية بازل . -
 تزايد حدة الأزمات الدالية في ظل غياب دور الزبون كشريك لدعالجة ىذه الأزمات. -

 اره عنصرا فعالا .عدم التطرق بقدر كافي لدور الزبون ومساهمتو في تحستُ العمل الدصرفي باعتب -

 حاجة الدؤسسات الدصرفية لذذا النوع من البحوث في سبيل التوثيق للموضوع . -
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 حدود الدراسة : - ث

 تتمثل الحدود الزملكانية للدراسة في :

: في سبيل الاطلبع على الدوضوع وتوفتَ قدر من الدعلومات شملت الدراسة  الفضاءات الحدود الزمانية  -

 )موقع بنك سوسيتي جنرال، موقع بنك البركة( . 2018من جانفي الى غاية أوت الالكتًونية والواقعية 

شملت الدراسة العديد من الوكالات البنكية على أرض الواقع ، لكن المجال الأكبر ىو  الحدود المكانية : -

 البركة( .)موقع بنك سوسيتي جنرال، موقع بنك التواجد الالكتًوني )الدواقع الالكتًونية( لذاتو البنوك

 أهداف الدراسة : - ج

 معرفة علبقة رضا الزبون بآليات الحوكمة في البنوك. -

 معرفة دور الزبون ومساهمتو في تحقيق الأداء الدثالي للنظام الدصرفي . -

 تسليط الضوء على واقع النظام الدصرفي الجزائري في ظل الاتفاقيات الدولية خاصة اتفاقية بازل. -

 ى النظام الدصرفي الجزائري.معرفة مدى رضا الزبائن  عل -

 دراسة واقع السوق الدصرفي ومدى قابليتو لتطبيق اليات الحوكمة. -

 أهمية الموضوع: - ح

وتسببت الدصرفية عرف النظام الدصرفي العالدي العديد من الذزات والأزمات الدالية التي عصفت بعديد الدؤسسات 

البنوك ، لذا كانت الحوكمة كآلية من اليات اعادة ىاتو الثقة   بالغة ،وفقد الزبائن الثقة في العديد منفي خسائر 

ولزاولة تجديد الثقة واعطاء الزبون الدكانة الحقيقية كشريك اجتماعي واقتصادي ، يساىم في ايجااد الحلول الدمكنة 

 ويساىم في تحستُ الاداء.
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 المنهج المتبع : - خ

عراض الأطر النظرية للحوكمة وكذا ادارة الزبائن وتحليل تم اتباع الدنهج الوصفي التحليلي من خلبل وصف واست

 الدعلومات الدتحصل عليها في سبيل تحديد مدى الرضا لدى الزبائن حول الخدمات البنكية الدقدمة .

 ادوات التحليل : - د

دمة في سبيل معالجة الاشكالية الرئيسية للبحث والإشكاليات الفرعية وكذا التطرق الى مدى صحة الفرضيات الدق

بالتطرق إلى لستلف الدفاىيم والأفكار والتعريفات الواردة في عناصر الدوضوع ،أما فيما يتعلق قمنا ، فإننا اعتمدنا 

بالجانب التطبيقي فحاولنا تقدنً أنموذج تقريبي  لدتابعة دورية لرضا الزبون في بنك تجاري ، والذي يدكن من خلبلو 

وافز والعوائق في العلبقة التجارية بتُ الزبون والبنك واعطاء فرصة للزبون تحديد أىم نقاط القوة والضعف وكذا الح

لتقدنً مقتًحاتو ومساهمتو الفعالة في تحستُ أداء البنك وىذا ما تحاول معالجتو آليات الحوكمة ، وكذا لزاولة اسقاط 

تاحة قصد القيام جممع أكبر قدر ىذه النماذج على البنوك الجزائرية ، وفي ىذا الصدد قمنا باستخدام كل الوسائل الد

 من الدعلومات  والتي من بينها:

 التقرب من أىم الوكالات البنكية للبطلبع على مدى تطبيق آليات الحوكمة ، خاصة مصلحة الزبائن . -

زيارة الدواقع الالكتًونية لبعض البنوك الجزائرية والعربية و الأجنبية ، خاصة البنوك التي توفر مساحة لتفاعل  -

 الزبائن.

(Politique Qualité)الاطلبع على سياسة الجودة  -
 .والدؤسسات ذات الاىتمام بالحوكمةلبعض البنوك  1

 

 

                                                           

اسسو ، كما يعبر عن سياسية الجودة : وتدثل الوثيقة الأولى في نظام الجودة لأي مؤسسة ، حيث تسمح بتأطتَ وتلخيص منهج الجودة الدتبع وتقدنً  -1
 التزام الادارة الدعنية بالتطوير والدعم لتحقيق أكبر قدر من رضا الزبائن من خلبل التحستُ الدستمر .



 مـقــدمــة

 ه‌
 

 صعوبات الدراسة  : - ذ

رغم مرور بعض السنوات حول موضوع الحوكمة إلا أن بعض الدراسات تبقى غتَ دقيقة ، كما تفتقد 

الأكاديدية أو الدراسات الدقدمة كأوراق بحث في ملتقيات لدراسات لستصة في الدوضوع ، إلا بعض البحوث 

ودوريات لستلفة، وكذا بعض الدذكرات والأوراق البحثية، فلب تخلو غالبا أي دراسة من صعوبات وعراقيل في 

 سبيل تحقيق القدر الكافي من الدعلومات ، ولعل أىم الصعوبات التي واجهتنا :

 علية بتُ الزبون والبنك.قلة الدراجع التي تعالج العلبقة الف -

 صعوبة الحصول على الدعلومات الداخلية من الوكالات البنكية.  -

 غياب نظرة علمية ومتابعة جادة لددى رضا الزبون. -

عدم وجود علبقة فعلية بتُ مصلحة الزبائن ومتابعة الرضا وتحقيقو ، باعتبار اغلب مصالح الزبائن في البنوك   -

 من روح الحوكمة . التجارية مكاتب ادارية خالية

الدؤرخ في  08-11)النظام رقم نظرة الدشرع الجزائري للحوكمة في النشاط البنكي باعتبارىا عملية تدقيق  -

28/11/2011). 

 تقسيمات الدراسة : - ر

 في سبيل لزاولة الالدام بالبحث ارتأينا ان يقسم ىذا البحث الى قسمتُ : 

متابعة مدى ، وفيو تطرقنا للحوكمة ورضا الزبون من خلبل  الزبونللحوكمة ورضا  الفصل الأول:الأدبيات النظرية

 ، ثم تطرقنا للحوكمة كأداة لتحقيق رضا الزبون.  تطبيق اليات الحوكمة من خلبل دراسة ادارة علبقات الزبائن 

 )اداة( انموذج من خلبل اقتًاحكان عبارة عن دراسة تطبيقية لدتابعة مصلحة الزبائن للبنوك التجارية   الفصل الثاني :

ولزاولة تحقيقو لآليات الحوكمة والسبل لتحقيق رضا الزبائن من خلبلذا ومدى ىذا الرضا ، وذلك من لدتابعة الرضا 

 خلبل التطرق الى الدور الفعلي الدنوط بمصلحة الزبائن.



 

 
 

 
 

 

 

 

 الفصل الأول :

الأدبيات النظرية للحوكمة ورضا الزبون
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 تمهيد

لقد ساهمت الدشاكل الدالية في العقدين الداضيتُ والتطورات التكنولوجية الدتسارعة في ظهور العديد من 

وجهات النظر بتُ العملبء )الزبائن( وبتُ الدصطلحات والأفكار الاقتصادية التي حاول من خلبل الباحثون في تقريب 

ادارات الدؤسسات والدنظمات قصد توحيد الرؤى ، خاصة فيما يتعلق بتحقيق الذدف الدشتًك والدباشر وىو تحقيق 

الربح الأكبر بأقل درجة من الدخاطر في ظل الظروف الاقتصادية السليمة ، فبرزت عديد الأفكار والنظم لتوحيد ىذه 

ت لتطبيقها على ظهر الواقع، فكانت معايتَ الجودة الشاملة كأحد أىم ىذه الدعايتَ التي حاولت تقريب الرؤى ولزاولا

متطلبات الزبون مع وجهات نظر الادارة ، بحيث كان الذدف الأسمى لإدارة الجودة ىو تحقيق رضا الزبون وتوفتَ 

يجااد بعض الضوابط الأخلبقية والدبادئ التي تكفل متطلباتو ، لتظهر فيما بعد العديد من التساؤلات والأفكار حول ا

حقوق الشركاء الاقتصاديتُ لتقدم منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية مبادئ حوكمة الدؤسسات والتي كانت سباقة 

، ليليها البنك العالدي وصندوق النقد الدولي في ىذا  2004سنة  الى  1999من سنة  الى اعتمادىا في جولاتها

ن خلبل ارساء مبادئ حوكمة الدؤسسات وايجااد مفهوم ولزددات متقاربة للحوكمة في اطار ما يعرف الدسعى م

 بالادارة الرشيدة .

حيث سنتطرق في ىذا الفصل إلى الأدبيات العامة للحوكمة وعلبقتها بادارة رضا الزبون باعتباره عنصرا مهما 

ا ىو الدقياس الحقيقي لنجاح اليات الحوكمة الدختلفة وتطبيق في لستلف العمليات الاقتصادية ،وذلك باعتبار ىذا الرض

 مبادئها بصورة سليمة .
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 المبحث الأول: الحوكمة ورضا الزبون. 

تعتبر الحوكمة من أىم الدشاريع والافكار الاقتصادية الحديثة التي حاولت معالجة العلبقة بتُ ادارة الدؤسسات 

توفتَ الدتطلبات وتحقيق الرضا  الكامل في كل الظروف الدمكنة ، وقد حاول  والزبون خاصة فيما يتعلق بمبدأالبنكية 

العديد من الاقتصاديتُ التطرق الى ىذا الفكر وايجااد المحددات التي يدكن من خلبلذا معالجة ىذه العلبقة لإحداث 

تقرب من الزبون ومتابعة الرضا الدطلوب ، فتم احداث العديد من الدصالح التي تعتٌ بهاتو العلبقة  في لزاولة لل

 احتياجاتو ونسبة الرضا بطرق علمية حديثة .

 إدارة علاقات الزبائن  .تعريف الحوكمة و المطلب الأول :

يوجد اجماع على تعريف موحد وشامل للحوكمة ، لذا لصد عدة تعاريف لستصرة أهمها تعريف الدؤسسة  لا

، كما لصد تعريفا أخر 1والتحكم في أعمالذا " الذي يتم من خلبلو ادارة الشركات أنها :"النظام ىالدولية للتمويل عل

على أنها "لزموعة من العلبقات التي تربط بتُ القائمتُ  OECDوىو تعريف منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية 

 .2على ادارة الشركات ولرلس الادارة وحملة الأسهم وغتَىم من أصحاب الدصالح"

الجهاز الدصرفي والدالي مراقبة الأداء الدالي من قبل لرلس  الحوكمة في"نها تعتٍ إبة للحوكمة الدصرفية فأما بالنس

إلى الاىتمام بعلبقة ىؤلاء بالفاعلتُ  بالإضافةالعليا للمؤسسة وحماية حقوق حملة الأسهم والدودعتُ  والإدارةالادارة 

 . 3التنظيمي وسلطات ىيئة الرقابية" بالإطارالخارجيتُ والتي تتحدد 

                                                           
، مجلة اقتصاديات شمال افريقيا،  ،الالتزام بمتطلبات لجنة بازل كمدخل لإرساء الحوكمة في القطاع الدصرفي حالة دول شمال افريقياعبد الرزاق حبار  - 1

 .76، ص2010،الجزائر ،07عدد
 .5، صابو ظبي الامارات العربية الدتحدة ،  سلسلة النشرات التثقيفية ،  أساسيات الحوكمة مصطلحات ومفاىيم،مركز أبو ظبي للحوكمة  - 2
 .70، ص2015، مذكرة ماستً غتَ مطبوعة ، جامعة حمة لخضر الوادي، الجزائر، متطلبات ارساء الحوكمة في البنوك العمومية الجزائريةعبادي رندة ، - 3



الأدبيات النظرية للحوكمة ورضا الزبون                               ولالفصل الأ  
 

22 
 

  CRM(Customer Relationship Management)صطلح ادارة علبقات الزبائن  أما بالنسبة لد

من أىم الدصطلحات التي ترتكز وتقوم عليها الكتابات الحديثة للتعريف بمفهوم إدارة علبقات الزبائن وىذا مع فانو 

لفة من حيث وجهة نظر الدارس فينظر اليها بعض الباحثتُ على أنها علبقة جعلو يعرف العديد من التعريفات الدخت

تسيتَ أو ادارة الزبائن لتَكز الآخرون على العلبقة التسويقية مع الزبون ، بحيث لم يتم الاتفاق على تعريف واحد لذذا 

 الدصطلح.

 الفرع الأول: تعريف علاقات الزبائن .

Sawhneyفقد عرفها 
على انها:"القدرة على الحوار الدستمر مع الزبائن باستعمال تشكيلة من الوسائل  1

، بحيث يقوم ىذا التعريف على ادراج الوسائل الدختلفة  2الدختلفة التي تعمل على البقاء في اتصال دائم مع الزبون "

ها استعمال تكنولوجيا الدعلومات كسبيل للحوار بتُ الزبون والدؤسسة للببقاء على التواصل الدائم ، والتي من أهم

 الجديدة .

ىي :" تطبيق لدفهوم التسويق بالعلبقات يهدف   CRMكما لصد تعريفا أخر لروجرز وبيبرس على أن 

، وىنا يعود  3لإشباع حاجات كل زبون بصفة فردية ، من خلبل الارتكاز على ما يقولو الزبون وما تعرفو الدؤسسة "

العلبقة بتُ الزبون والدؤسسة وكفاية الدعلومات الدتوفرة للمؤسسة عنو ومدى قدرتها على  ىذا التعريف الى البحث عن

 استثمارىا واستغلبلذا في سبيل تطوير ىذه العلبقة والاستفادة منها قصد تحصيل الكم الدعلوماتي الدطلوب.

                                                           
1- Sawhney, M. and Zabin, J. The Seven Steps to Nirvana: Strategic Insights into eBusiness 

Transformation”. McGraw-Hill, New York, (2001). 
 .132، ص2010، الأردن ، 01، دار الديسرة للنشر،ط ، تسويق الخدماتلزمود جاسم الصميدعي -2
 .50، ص  2008، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة ، جامعة البليدة ، الجزائر ،  تسيتَ العلبقة مع الزبائن كمصدر للميزة التنافسيةعبد الرزاق بن صالح ، - 3
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الدعلومات الدفصلة ، والدتعلقة بكل ( فيعرف تسيتَ العلبقة مع الزبائن على أنو عملية تتضمن دمع kotlerأما كوتلر )

 زبون على حدى، وكذا التسيتَ بعناية لكل لحظات الاتصال مع الزبائن.

 الفرع الثاني : خصائص تسيير العلاقة مع العملاء في شكل نقاط أهمها

 يهدف دور العلبقة مع الزبائن الى الاحتفاظ بالزبائن الدنتقتُ على الددى الطويل، -

 ومات الدتعلقة بالزبائن،جمع و ادماج الدعل -

 استعمال برامج الإعلبم الآلي لغرض تحليل البيانات ، -

 تقسيم الزبائن حسب درجة ولائهم ، -

 التقسيم الجزئي للسوق حسب حاجات وربات الزبائن ، -

 انشاء القيمة للزبون من خلبل عمليات التسيتَ ، -

 ،تقدنً القيمة للزبون من خلبل تقدنً الخدمات للؤقسام الجزئية  -

الانتقال من تسيتَ لزفظة الدنتجات إلى تسيتَ لزفظة العملبء ، وضرورة التغيتَ في تطبيقات العمل وفي  -

1حالات التغيتَ في الذيكلة التنظيمية لكل مؤسسة .
 

 يشمل أن إدارة علبقات الزبائن  ىيلنعود في الأختَ إلى لزاولة  لاختصار التعريفات السابقة في تعريف واحد    

شمل عدة أحاسيس وعلبقات متبادلة من جاذبية ، احتًام ، تقدير وترابط ، وتجمع بتُ طرفتُ أو أكثر ، مصطلح ي

حيث يفتًض في العلبقات وجود تفاعلبت عرضية أو مستمرة متضمنة تبادلات ذات طبيعة لستلفة في فتًة زمنية معينة  

تسعى الدؤسسات ما أمكن إلى بناء علبقات  تدت فيها الدعالجة الدوضوعية للؤحداث الواقعية ، ومن خلبل ذلك

                                                           
 .14، ص  2013،مذكرة ماستً غتَ منشورة ، جامعة بسكرة، الجزائر ، دور ادارة العلبقة مع العملبء في تحستُ تنافسية الشركاتبيشة حمودي ، -1
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وىي بعض الروابط التي توافقها وتؤيدىا الحوكمة  ، 1منفردة مع كل زبون في الددى الطويل باعتبارىم مصدرا للمداخيل

 على أن تكون علبقة الارتباط  يتوفر فيها ما يلي :من حيث توفتَ علبقات العمل في شفافية تامة وبمصداقية مطلقة 

 عل بتُ الطرفتُ على الأقل ،التفا 

 ،الاستمرارية في العلبقة لأن التفاعلبت السابقة تؤثر على الحالية والدستقبلية سلبيا وايجاابيا 

  ُ2.ترتبط أثار التفاعل بتُ الأطراف بالأحداث الواقعية فتتطلب معالجة موضوعية من الطرفت
 

 (:عملية ادارة علاقات الزبائن13الشكل رقم )

The CRM Process Framework 

 

 Journal of Economic and Social Research 3(2) 2001,2002 Preliminaryالمصدر:

Issue, P9 

                                                           

 .369، ص2009، جامعة ورقلة ، 07، لرلة الباحث ، العدد  تنمية العلبقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية الدؤسساتبن شوري عيسى ،  -1
،مذكرة ماستً غتَ مطبوعة ، جامعة ورقلة ،الجزائر  السوقية للمؤسسة الخدميةدور إدارة العلبقة مع الزبون في رفع الحصة فاطمة الزىراء بن موسى ،  -2
 .04، ص 2015،
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حيث يوضح الشكل السابق العلبقة عملية ادارة علبقات الزبائن بتُ التقييم والأداء من خلبل لستلف العناصر 

كمة، ومع تطور إدارة علبقات الزبائن في ظل تطور ومتطلبات لصاح ىاتو العلبقة ، خاصة أذا ما ارتبطت بالحو 

الخدمات الدقدمة ووسائل الخدمة الدتاحة خاصة مع التزايد الدستمر للخدمات الالكتًونية واكتساحها للعالم التسويقي 

وقد ظهر ىذا الدصطلح جليا مع   E-CRM والخدمي ظهر مصطلح جديد ىو إدارة علبقات الزبائن الالكتًونية 

نتًنيت وتطورىا وتعدد الخدمات الدقدمة من خلبلذا وفق التوجو الحديث ،"فإن الشركات تقوم بدمج أنظمة ظهور الا

إدارة الأعمال مع إمكانية نظام إدارة علبقات الزبائن الالكتًونية ، وذلك لتوفتَ تطبيقات متميزة للشركات لتعطيها 

 .1" الفرصة للتنافس بقوة في ظل الدتغتَات والأسواق الجديدة

ولعل طريقة معالجة الحوكمة لعلبقة الزبون بالدؤسسات الدصرفية تختصره توصية الدنظمة التعاون الاقتصادي 

والتي أكدت على " الدعاملة العادلة لجميع الدساهمتُ بما في ذلك الأجانب ، حيث يجاب معاملة   (OECD)والتنمية

 في جوىرىا ،من خلبل الشفافية  في توزيع حقوق التصويت الدساهمتُ معاملة عادلة من خلبل السيطرة على الدساهمتُ

2وطرق التصويت"
. 

 والذي يوضحو الشكل التالي :

 

 

 
                                                           

،رسالة  ماجستتَ ، جامعة الشرق تطبيقات إدارة علبقات الزبائن في مراحل الشراء الإلكتًوني وأثرىا في بناء القيمة للزبون سوزي صلبح مطلب الشبيل ، -1
 .17 ، ص2012الأوسط، الأردن ، ديسمبر 

2 - SAMWEL NyairoOmanga : The Relationship BetweenCorporateGovernance And Customer 

Satisfaction Among Commercial Banks In Kenya , Research Masters In Business 

Administration , University Of Nairobi ,Kenya, 2013,P12. 
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 (:قواعد الحوكمة الصادرة عن منظمة التعاونالاقتصادي والتنمية02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

.21، ص2017علبء عواد كاظم البديري ،اطار مقتًح لدبادئ الحوكمة من منظور اسلبمي ، رسالة ماجستتَ ، جامعة الدنصورة ، مصر ،المصدر :
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 ىو الشغل الشاغل للجميع الدؤسسات ومنظمات أصبحبطريقة سليمة  وبذلك فان الزبون وادارة العلبقة معو

العلبقة بطريقة علمية ميسرة يدكن من خلبلذا أنموذج علمي متقارب يدكن الاستعانة بو  العمل من خلبل لزاولة ادارة

في كل الدراسات  والاستفادة من قيمو في تحصيل النجاعة الدطلوبة بأقل تكاليف وأكبر سرعة لشكنة ، لذا خصص لو 

 . CRM  ىيكل تنظيمي مستقل مدروس بطريقة علمية يعبر عنو بمصطلح ادارة علبقات الزبائن

وبالنسبة للجزائر ، فقد سعى النظام الدصرفي الجزائري من خلبل تعليمات بنك الجزائر إلى حماية ىاتو العلبقة 

 28ىـ الدوافق لـ  1433لزرم  03الدؤرخ في  08-11والسهر على الحفاظ عليها ، لاسيما بعد اصداره النظام رقم 

2011نوفمبر 
( والتي 64اب السادس ( بعنوان قواعد الحوكمة ،خاصة الدادة )، والذي خصص فيو بابا كاملب )الب  1

تنص على :"... السهر على تطوير القواعد الاخلبقية والنزاىة وترسيخ ثقافة الرقابة داخل البنك أو الدؤسسة الدالية " 

صرفي الجزائري قرن بتُ ، كما أنشأ لجان للرقابة الداخلية تقوم بمتابعة ستَ عمليات التدقيق ، والدلبحظ أن النظام الد

الحوكمة والتدقيق الداخلي ،حيث أعطى الأهمية البالغة للتدقيق الداخلي ولم يشر الى الزبون كمصدر للمساعدة على 

 التحستُ والتطوير والتًقية، فحسب القانون الجزائري ارتبطت الحوكمة في الدتطلبات الثلبث الاساسية :

 لجنة التدقيق . -/1

 اخلي .التدقيق الد -/2

 نظام الرقابة الداخلية السليم. -/3

ولأن الذدف الأساسي لحوكمة الدؤسسات الدصرفية ىو توفتَ اكبر قدر من الادارة السليمة لعلبقات الزبائن 

من خلبل السعي لتوفتَ  قدر ىام من الرضا " خاصة بالنظر الى الطبيعة الذامة لدهام الوسطاء الداليتُ لا سيما في 

                                                           
 29،الصادرة بتاريخ  47،الجريدة الرسمية رقم  الدتعلق بالرقابة الداخلية للبنوك والدؤسسات الدالية،  2011نوفمبر 28مؤرخ في  08-11نظام رقم   -1

 . 21، 2012أوت 
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 الحوكمة الدصرفيةفي في الاقتصاد وذلك للدرجة العالية من الحساسية للصعوبات الناجمة عن عدم فعالية القطاع الدصر 

إلى جانب حماية أموال الدودعتُ والشركات ، لتصبح الحوكمة قضية حاسمة بالنسبة للنظام الدالي السليم ، من خلبل 

اظ على ثقة الجمهور في النظام الدصرفي ، فقد يساىم الحوكمة الفعالة للشركات والدمارسات الضرورية لتحقيق والحف

و ضمان  بشكل صحيح و تحقيق الالتزامات سوء ادارة البنك في فشل وفقدان الثقة في قدرة البنك على ادارة أصولو

 1الودائع والتي بدورىا قد تؤدي الى أزمة بالبنك أو سيولة "

من الكتلة النقدية الجزائرية خارج الدائرة  % 30وىنا تجدر الاشارة ان التقديرات تكشف عما يقارب 

 النقدية بسبب قلة الثقة في النظام الدصرفي.

وىنا يدكننا ان نقول أن ادارة علبقات الزبائن بطرق علمية سليمة وبآليات متحكم فيها ىي من أىم 

لأول للحوكمة من خلبل رعاية حقوق الزبون والحفاظ على لشتلكاتو وتوفتَ متطلبات الحوكمة ، بل ىي الأساس ا

 الرضا اللبزم خاصة فيما تعلق بالعلبقة بينو وبتُ البنك .

 

 

 

 

 

                                                           

1-SAMWEL NyairoOmanga  ,Ibid ,P14. 
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 المطلب الثاني : أدوات تحقيق رضا الزبون.

يعتبر تحقيق رضا الزبون من أىم معايتَ لصاح الخدمات والسلع الدعروضة ، لذا سيكون اليا قياس لصاعة الخدمة 

أو السلعة بقياس حجم الطلب الدتزايد عليها وحجم السعادة الشخصية للزبون الناتجة عن تحقيق ىذه الدنفعة من 

ناتج المحصل عليو بعد شراء أو استهلبك خدمة معينة ، ومع خلبل الخدمة أو السلعة الدقدمة، وبالتالي فالرضا يكون ال

التطور الاقتصادي  يعتبر بعض الدفكرين أن الوقت الحالي ىو الوقت الدثالي للزبائن وذلك لظهور العديد من الدفاىيم 

ا البعض بالشكل التي تعطي للزبون الريادة والأهمية البالغة لنجاح أي مشروع ومتطلب لصاح لفكرة معينة والتي عبر عنه

 التالي : 

 :تطور علبقة الاقتصاد بالزبون (11الشكل رقم )

 

 ،تطور علبقة الاقتصاد بالزبون،موارد للتكنولوجيا  المصدر :

http://mawaridtechnology.com/ar/technology/main.aspx?tech=customer.experience

.consultancyservice  18.00، سا  15/08/2018، التصفح بتاريخ. 

http://mawaridtechnology.com/ar/technology/main.aspx?tech=customer.experience.consultancyservice
http://mawaridtechnology.com/ar/technology/main.aspx?tech=customer.experience.consultancyservice
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تطورت من لررد مرحلة تصنيع وتوفتَ السلعة للزبون  الى مرحلة للتوزيع وإيصال  ة،أي أن الدراحل الاقتصادي

لت تدريجايا الى مرحلة أخرى ىي مرحلة الدعلومات وطريقة ايصال كل الدعلومات الدتعلقة بالسلع السلعة للزبون ثم انتق

والخدمات الى الزبون أينما كان وفي كل الأوقات الدمكنة ، لتأتي الدرحلة الحالية وىي العصر الذىبي للزبون من خلبل 

كيفيات الكفيلة بتحقيق ىذا الرضا ، بل والحفاظ مراعاة متطلبات الزبون ومتابعة نسبة الرضا والبحث عن الطرق وال

عليو في ظل الدنافسة الشرسة للحصول على أكبر قدر من الزبائن ، لذا تلجأ أغلب الدؤسسات للبحث عن الرغبات 

النفسية والاقتصادية والاجتماعية للزبون لتحقيق الاشباع والرضا الدائم ،وذلك أن الرضا عبارة عن شعور وإحساس 

بر عن الفرق بتُ أداء السلعة أو الخدمة الددركة  وتوقعات الزبون ، وبذلك يدكننا التمييز بتُ ثلبثة نفسي يع

 :1مستويات

 زبون غتَ راض .  <—عدنً جودة          <—التوقعات       >الأداء       - أ

 زبون راض .  <—الجودة              <—التوقعات       ═الأداء  - ب

 زبون راض جدا .  <—الجودة العالية      <—التوقعات      <الأداء   - ت

وبذلك فإن الدستويات العالية من الجودة تخلق نوعا من الارتباط العاطفي بتُ الزبون والدؤسسة وبالتالي يخلق 

 ىذا الارتباط الولاء والوفاء للمؤسسة .

مو لو من ومن ىذا فان الدؤسسات تعطي بعض المحددات الواضحة لقياس مدى رضا الزبون عما تقد

خدمات لشكنة ، ومدى قابلية ىاتو المحددات للتحديث والتعديل لدواكبة ىذه الرغبات وتوفتَىا بأكبر سرعة وبأقل 

 تكاليف لشكنة وىذا ما يعبر عنو بسرعة الاستجابة لدتطلبات الزبون .

                                                           

،رسالة ماجستتَ ، جامعة الشرق الأوسط، الأردن ، اكتوبر  اختبار العلبقة بتُ جودة الخدمة ، رضا الزبون وقيمة الزبونعاصم رشاد لزمد أبو فزع ، -1
 .19، ص 2015



الأدبيات النظرية للحوكمة ورضا الزبون                               ولالفصل الأ  
 

31 
 

عالية أكبر فتهدف لستلف الدؤسسات إلى احداث التميز في خدمة الزبائن ، جمعل مصلحة الزبائن ذات ف

وذات لصاعة وفعالية عالية في البحث عن مصادر الرضا ومقوماتو ، من خلبل تحديد الأىداف الدرجوة للمصلحة 

 وللموظفتُ القائمتُ عليها .

 أىداف التميز في خدمة العملبء(:13الشكل )

 

،  أىداف التميز في خدمة العملبء ،مركز الاستشارات الاقتصادية والادارية والتدريب الكويت  المصدر :

AR.asp?SPID=101-Shopping-http://www.gckw.com/Mystery 

 17.00سا  04/08/2018التصفح  بتاريخ 

 

 

 

http://www.gckw.com/Mystery-Shopping-AR.asp?SPID=101
http://www.gckw.com/Mystery-Shopping-AR.asp?SPID=101
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 المطلب الثالث: الحوكمة كأداة لتحقيق الرضا.

للزبون يختلف من مؤسسة لأخرى ومن ىيئة لذيئة ، وذلك نظرا للمعايتَ والآليات ان قياس الرضا التام 

الدختلفة الدقتًحة للقياس ،لذا تسعى العديد من الدؤسسات للربط بتُ نسبة الأداء  برضا الزبائن  وذلك لتحديد معايتَ 

 متقاربة للقياس .

 نموذج ىرم الأداء(:16الشكل )

 

،لرلة بغداد للعلوم تقدنً أداء الوحدات الاقتصادية باستعمال بطاقة الأداء الدتوازن سحر طلبل ابراىيم ،المصدر :

 .353، ص  2013، 35الاقتصادية ،العراق ،عدد 

حيث نلبحظ في نموذج الأداء ان رضا الزبائن يعبرعنو بالدرحلة الوسطى لذذا الذرم ،مقتًنا بعنصري الانتاجية 

تنازليا باعتباره ىدفا وسيطا تسعى الدؤسسة الى تحقيقو ودرجة الأداء تصاعديا والدرونة ، حيث أنو يتوسط الأىداف 

 باعتباره نوع من الاداء المحقق لدى الدؤسسة .



الأدبيات النظرية للحوكمة ورضا الزبون                               ولالفصل الأ  
 

33 
 

ومع عدم وجود معايتَ ثابتة لقياس الرضا تتوافق مع متطلبات كل الدؤسسات قدم الباحثون العديد من الأدوات  

 دقيقة وقياسات تقريبية : الدمكنة لقياس مدى ىذا الرضا بتُ قياسات 

 1: ويدكن أن نذكر منهاأولا القياسات الدقيقة :-

ان قياس الحصة السوقية نسبيا سهل إذا كانت لرموعة الزبائن ،فهناك من يقيس ىذه  الحصة السوقية : -

الحصة بتحديد عدد الزبائن إلا أن النجاح في ىذه الحالة يكون في الددى القصتَ أين يكون ىدف الدؤسسة 

ئن لا يعبر حقيقة نمو رقم أعمالذا، الدردودية ، عوائد رأس الدال مقابل تقيم أسعار تنافسية أي أن عدد الزبا

 عن الحصة السوقية ، وىناك من يقيس ىذه الأختَة من خلبل العملبء الذين لذم علبقة طويلة مع الدؤسسة .

وبالتالي فالحصة السوقية تعطي العلبقة الكمية أو الزمنية لحجم الدعاملبت مرتبطا بفتًة التعامل الدمكنة بتُ الزبون أو 

 لرموع الزبائن والدؤسسة .

يدكن قياس الحصة السوقية من خلبل عدد الزبائن ، رقم الأعمال سواء الاجمالي أو الخاص بكل عميل ،كمية  وعليو

 2الدشتًيات.

ويعبر عنو بمقدار نمو النشاط مع الزبائن الحاليتُ ،كما يعبر عنو أيضا بفتًة  معدل الاحتفاظ بالعملاء: -

 التعامل بتُ الزبون والدؤسسة .

 ويعبر عن ىذا الدقياس بالزيادة الدتتالية لعدد الزبائن الجدد لدى الدؤسسة . عملاء :استقطاب المزيد من ال -

وىنا يتحدد ىذا الدقياس على أساس تنوع الخدمات عدد الخدمات المطلوبة والمستعملة من الزبون :
 حتكارية .الدطلوبة من الزبون )تعدد الدنتجات الدستعملة( كتعبتَ عن رضا الزبون، وىذا في ظل سوق غتَ ا

                                                           

 .13،ص2016، مذكرة ماستً غتَ مطبوعة ،جامعة ورقلة ، العملبء رضا على وأثرىا البنكية الخدمات جودةبوىريرة أم الختَ،  -1
 .32، ص  2012مطبوعة ، جامعة ورقلة ،" مذكرة ماستً غتَ تأثتَ جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبونسميحة بلحسن ، " -2
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 المبحث الثاني :الدراسات السابقة

رغم أن الحوكمة وعلبقتها برضا الزبون وباعتبارىا آلية من آليات تحقيق ىذا الرضا من الدفاىيم الحديثة خاصة 

في عالم الأسواق الدالية والبنوك، إلا أن ىناك العديد من الدراسات التي تطرقت للحوكمة من عدة أوجو وجوانب ، 

ها لتحديد أثر ىذا الدفهوم الحديث وتأثتَاتو على الساحة الدالية والبنكية ، لذا وجب في بحثنا ىذا التطرق تسعى كل

 لبعض أىم الدراسات الواردة في ىذا الدوضوع  و الدشابهة لدوضوع بحثنا والتي من اهمها :

 المطلب الأول :الدراسات المحلية .

 لية التي تتشابو مع موضوع بحثنا ىذا :سنتطرق في ىذا الدطلب لبعض الدراسات  المح

( ، بعنوان : " دور الحوكمة المصرفية في صياغة سياسة 8138دراسة )حبار عبد الرزاق، فرج شعبان ،  -/3

ىدفت ىذه الدراسة إلى لزاولة  تحديد اشارة خاصة لحالة الجزائر " –فعالة لإدارة المخاطر في القطاع المصرفي 

دور الحوكمة الدصرفية في إيجااد وتحديد سياسة إدارة الدخاطر في القطاع الدصرفي عموما والجزائري خصوصا ، وقد 

تطرقت الدراسة إلى لزاولة تحديد مفهوم الحوكمة ومضمونها ، والعوامل الأساسية الداعمة لذا في الأنظمة الدصرفية  

الفاعلتُ الأساسيتُ في الحوكمة الدؤسسية للبنوك ، مع تحديد الأدوار والدسؤوليات الداخلية )من حملة وكذا تحديد 

الأسهم والإدارة والإدارة التنفيذية ،والدراجعتُ الداخليتُ( والخارجية )من خلبل التطرق للئطار القانوني والرقابي 

الائتماني ووسائل الإعلبم ، وتعبئة الآمان وصندوق تأمتُ  التنظيمي وكذا دور العامة من : الدودعتُ شركات التصنيف

الودائع  ( ، ثم تطرقت الدراسة لأثر تطبيق الحوكمة في الأنظمة البنكية باعتبارىا من الدكونات الرئيسية لتعبئة 

مار الددخرات  و يضمن تطبيقها تحقيق نتائج ايجاابية  من خلبل رفع فرص التمويل والتقليل من تكاليف الاستث
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واعطاء الدزيد من الاستقرار لأسواق الدال ، ثم قدمت الدراسة تحديدا لخصوصيات البنوك وتأثتَاتها على الحوكمة في 

القطاع الدصرفي ، للتطرق الى مفهوم ادارة الدخاطر في النظام البنكي حسب متطلبات الحوكمة ، ويتم تحديد واسقاط 

من خلبل دراسة واقع الحوكمة البنكية في الجزائر و ادارة الدخاطر فيها ،  ىذا الدفهوم على النظام البنكي الجزائري ،

وتختتم الدراسة بنتيجة ىامة أن النظام البنكي ورغم حساسيتو إلا أنو لا يختلف عن باقي القطاعات في معالجة وتطبيق 

يعتٍ أن الحوكمة في القطاع  مبادئ الحوكمة إلا في بعض الخصوصيات التي يتميز بها عن باقي ىاتو القطاعات ، وىذا

الدصرفي تدفع بالدودعتُ الى القيام بعمليات الدراقبة على الدخاطر و لشارسة نوع من الانضباط على البنوك ، مع سلوك 

أكثر حذرا من طرف الدساهمتُ ، وامكانية استعمال اليات السوق للرقابة البنكية من خلبل اعداد سياسة فعالة 

ر ، ومنو التأكد من صحة فرضية تلبقي الحوكمة البنكية مع الحوكمة في باقي الدؤسسات وناجعة لادارة الدخاط

 الاقتصادية من حيث الدبادئ والأىداف.

 أوجه التشابه والاختلاف :

في ىذا البحث أولى الباحثون أهمية بالغة للحوكمة باعتبارىا آلية ىامة لتوفتَ سياسة فعالة لدعالجة الدخاطر 

الأنظمة الدصرفية وكذا تطبيق الحوكمة في الأنظمة البنكية باعتبارىا من الدكونات الرئيسية لتعبئة الددخرات  الدمكنة في 

و تضمن تطبيقها تحقيق نتائج ايجاابية ،وبالتالي فتعطي نظرة للحوكمة داخل البنك في حد ذاتو أي بعيدا عن علبقتو 

نسبة الدخاطر الدمكنة باعتباره شريكا أساسيا للنظام الدصرفي  بالزبون و دون التطرق لدور الزبون في زيادة أو خفض

 وكذا باعتباره الدساىم والمحرك لكل العمليات الدصرفية .
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 المطلب الثاني : الدراسات الأجنبية والعربية .

 SAMWEL NyairoOmanga  -8131 - (: ) The Relationshipدراسة)  -/3

BetweenCorporateGovernance And Customer Satisfaction Among 

Commercial Banks In Kenya  ) 

تكمن ىذه الدراسة في تقييم العلبقة بتُ حوكمة الشركات ورضا العملبء ، فيسلط الضوء على حوكمة 

ليات البنكية في كينيا ، حيث استهدف الشركات و البنوك وكيف يؤثر ذلك على رضا العملبء ، خاصة مع العم

الباحث البنوك الأكثر شيوعا من خلبل اختيار فرع واحد لكل بنك ودراستو ،واستهدفت الدراسة على وجو التحديد 

مديري والعملبء  الفروع الدختلفة ، من خلبل استخدام عينات منتظمة في تحديد العملبء لإدراجها في العينة ،ثم قام 

 عملبء من كل بنك . 10استبيانات منظمة لكل  الباحث بإعداد

وكشفت النتائج ان ىياكل ولشارسات البنوك الكينية جيدة ومهنية ، من خلبل تشكيل لرالس الادارة بإشراك 

جميع اصحاب الدصالح أو على الأقل اصحاب الدصالح الرئيسيتُ ، لتشكيل لرلس مؤىل و وذو علبقات اجتماعية ، 

ن في البنوك لتعليمات المجلس لأنهم يشاركون في كل عمليات صنع القرار الرئيسية  ، وىذا ما حيث يستجيب المحافظو 

يوفر استًاتيجية لقيادة البنك لتحقيق الأىداف الدطلوبة ، فتمارس المجالس شفافية وواقعية تؤدي الى اصدار معلومات 

سة ، من خلبل تقدنً البنوك لخدمات ذات جودة بطريق تولد ثقة العملبء وتحمي صورة البنك ، وىذا ما أثبتتو الدرا

عالية ، ومع ذلك ىناك مشكلة عندما يتعلق الأمر بتًتيبات الجلوس والانتظار في معظم البنوك  فإنها غتَ مواتية ،  

 كما تسجل البنوك اداءات سيئة عندما يتعلق الأمر بالدوثوقية لأن غالبية العملبء يشعرون أن البنوك لا تقدم خدماتها

في الوقت الدناسب ، ولدى العملبء ثقة في حل البنوك لذذه الدشكلبت ، كما يعتقد العملبء أن العمليات البنكية 

 تستغرق وقت طويلب ، وأن الدوظفتُ يسعون للتقليل من مدة الانتظار .
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 أوجه التشابه والاختلاف :

ورضا العملبء ، يسلط الضوء على  ما يلبحظ على ىذه الدراسة أنو في تقييم العلبقة بتُ حوكمة الشركات

حوكمة الشركات في البنوك وكيف تأثتَىا على رضا العملبء ، لكن الدراسة استهدفت على وجو التحديد مديري 

وعملبء  الفروع الدختلفة ، من خلبل استخدام عينات منتظمة في تحديد العملبء لإدراجها في العينة ، بينما في 

ستهدف ىو الزبون كأساس لقياس الرضا باعتبار العلبقة التفاعلية بينو وبتُ البنك ، كما البحث الذي بتُ أيدينا فالد

 أن تحديد الرضا لا يشمل وكالة بنكية بل يشمل بالدؤسسة البنكية ككل بمختلف وكالاتها ومصالحها.

 Customer satisfaction( : )8133-دراسة) محمد سيف الدين خونداكر،منير زمان مير -/8

measurement for the stateownedbanks in the developing countries - The case 

of Bangladesh) 

تناولت ىذه الدراسة دور رضا الزبون باعتباره جانبا مهما في قياس الأداء خاصة بالنسبة للبنوك التجارية  

فاظ على السوق وكذا زيادة حصة وصناعة التمويل ، حيث أن  تحستُ رضا العملبء والولاء ىو الأكثر أهمية في الح

ىاتو البنوك ، لذا فرضا الزبائن ىو منطقة مهملة بشكل كبتَ لقياس الأداء في كل الدول الأقل نموا ، ويعتٍ الباحثان 

البنغلبديش نموذجا باعتبارىا ليست استثناء مثل معظم الدول الأقل نموا ، وتخلص الدراسة إلى أن البنوك التجارية 

دولة قد تم التلبعب بها وحصتها السوقية تقتًب من الاغلبق بسبب ضعف جودة خدماتها كما يراىا الدملوكة لل

عملبؤىا ، على النقيض من البنوك التجارية الخاصة مع نفس الاوضاع الاجتماعية والاقتصادية والثقافية حيث تنمو 

تحديد العوامل التي تؤثر وتشرح رضا الزبون  بسرعة مع ارتفاع الارباح والحصة السوقية ، وكان الغرض من الدراسة ىو

في البنوك التجارية في البنغلبديش ، وقد ركزت الدراسة على كيفية تأثتَ مؤشرات رضا الزبائن على اجراءات السياسة 

 في تشكيل و اصلبح البنوك التي تعاني من سوء نوعية الخدمات والادارة.
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 أوجه الاختلاف والتشابه :

السابقة مع موضوع البحث في الكثتَ من العناصر خاصة من خلبل القاء الضوء على أهمية تتشابو الدراسة 

دور الزبون وعلبقتو بالحوكمة في تحديد أداء الدؤسسات وكذا ما يدثلو الرضا من لصاح انظمة الحوكمة الدطبقة أو فشلها ، 

الدول الأقل نموا ، لكن يختلف من حيث  وذلك باعتبار رضا الزبائن منطقة مهملة بشكل كبتَ لقياس الأداء في كل

كتشاركية بينما ينظر النظام الدصرفي الجزائري الى   ، حيث يعتبرىا النظام الدصرفي البنغالينظرة النظامتُ الدصرفيتُ 

 الحوكمة لنوع من التدقيق والرقابة .
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 ملخص الفصل الأول:

 زبائن باعتبارىا الدصلحة الدكلفة بمتابعةلبمصلحة علبقة ا ترتبط الحوكمة في البنوك التجارية ارتباطا وثيقا

ت الدتأخرة بالدور الذي يلعبو الزبون احيث انشغلت الدراسنشغالات الزبائن ومتابعة درجة أداء الأفراد والدؤسسات،ا

لخدمات على مستوى تحستُ الأداء من خلبل معايتَ جودة الخدمات الدقدمة ومن خلبل نسبة الرضا التام عن ىذه ا

وكذا حصتو السوقية الفعلية  را لذا من خلبل عروض جديدة تتناسب مع طلب ورغبة الزبونوالتي تتطلب تحسينا مستم

 .او الدتوقعة 

 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني :

دليل نموذج الكتروني مقترح لتحقيق رضا الزبون وتعزيز  

 الحوكمة
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 تمهيد :

يعتبر تحقيق رضا الزبون من أىم متطلبات لصاح أي مؤسسة أو منظمة بمختلف توجهاتها الاقتصادية 

والاجتماعية لأنو يعبر عن القيمة الدعنوية والدادية للنجاح وزيادة الطلب على سلع أو خدمات ىاتو الدؤسسات 

يعتبر )رضا الزبون( من أىم متطلبات الحوكمة خاصة في القطاع الدصرفي ، لكن ىذا الرضا وفي والدنظمات ، كما أنو 

ىذه الدؤسسات يواجو تحديا ىاما وىو طريقة متابعتو واليات الدتابعة وكذا المحاولات الدثالية في تحقيقو من خلبل معالجة 

ج خاص بها لدتابعة رضا الزبائن  ومعالجة الاختلبلات كل ما يقلل من نسبة الآداء ، لذا تحاول كل مؤسسة ايجااد أنموذ 

الدمكنة في مستوى الرضا ، وفي القطاع البنكي تسعى العديد من الدؤسسات البنكية لتوفتَ اليات متابعة رضا الزبائن 

نوع من بصفة دورية أو مناسباتية معينة ، يتمثل أغلبها في أسئلة ظرفية للزبائن تعبر عن مرحلة قياس مؤقت لتحقيق 

الرضا الداخلي للمؤسسة ، دون وجود الية لتحقيق رضا دائم من خلبل معالجة الية وسريعة لدتطلبات الزبون في اطار 

النجاعة والفعالية التي تفرضها متطلبات الزبائن الدورية الدختلفة ، لذا يأتي ىذا الفصل لاقتًاح الية وطريقة متابعة دورية 

 الزبون الدتجددة  وكذا اليات الحوكمة البنكية . ودائمة تجمع بتُ متطلبات رضا
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 وآلية استخدامه. التعريف بالدليلالمبحث الأول :

ان استعمال اي نموذج أو خدمة مستحدثة تحتاج الى دليل توضيحي للبستغلبل قصد الاستفادة الدثلى منها، 

الالكتًوني للبنوك ، اقتًحنا النموذج التالي وقصد الاستفادة الدثلى من تواجد مصلحة الزبائن على مستوى الدوقع 

الدساعد للزبون للتعبتَ عن حالة الرضا والدساعد للمصلحة في سبيل متابعة رضا الزبائن وبالتالي اعطاء الدكانة الفعلية 

 للزبون والدصلحة الدعنية .

 المطلب الأول : الطريقة المقترحة 

يقة لدتابعة مدى رضا الزبون عن لستلف عمليات واداءات من خلبل ىذه الدراسة سنحاول اقتًاح آلية وطر 

الدصالح في البنوك التجارية ،حيث يدكن للزبون الولوج في أي وقت لحسابو في البنك والتعبتَ عن مدى رضاه أو 

 سخطو عن لستلف الخدمات الدقدمة ، طرق الاستقبال والتوجيو ،الدعاملبت والإجراءات ،التسهيلبت والعوائق الدمكنة

،السرعة والبطء في التنفيذ، وحتى تقدنً الاقتًاحات والتدابتَ الدمكنة لتحستُ أي عنصر من العناصر السابقة ، أما 

من حيث إدارة البنك فمن خلبل ىذه الآلية فيمكنها تحديد أماكن العجز ،الأخطاء التنظيمية والإدارية ، العوائق 

ة الدعاملبت الدوجودة، مردودية الأشخاص والدصالح الدختلفة ،مدى الدمكنة ،تنافسية الخدمات الدقتًحة ،مدى فعالي

، ورغم وجود اليات مشابهة للآلية الدقتًحة على 1رضا الزبون ونقاط عدم الرضا، نقاط الظل في علبقة البنك بالزبون

ل الخليج كالإمارات مستوى الدول الدتقدمة إلا أنها تبقى شبو مفقودة على الصعيدين العربي والافريقي إلا في بعض دو 

 العربية الدتحدة، بينما مفقودة تداما على مستوى النظام الدصرفي الجزائري.

 

                                                           

ووجهات  ونقصد بها عدم رغبة بعض الزبائن للتصريح بالنقائص الدمكنة خاصة الدعاملبتية مع موظفي البنوك أو رغبتهم لتقدنً الاقتًاحات والأفكار -1
 النظر  في ظل عدم وجود طريق لإيصال ىذه الاحتجاجات أو الرغبات .
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 الفرع الأول : واقع ومتطلبات مصلحة الزبائن .

تنظر لستلف الدؤسسات البنكية إلى مصلحة الزبائن كمكتب  توجيو وارشاد فقط للزبائن ، عكس الوظيفة  

ومتابعة رضا الزبائن ،وذلك أن ىذه الخدمة الدقتًحة ترتبط ارتباطا تاما  بمكانة مصلحة الدنوطة بها من توفتَ و قياس 

 الزبائن على مستوى ىيكلة الدؤسسة .

 نموذج تواجد مصلحة تستَ رضا الزبائن على مستوى مفوضية الاتحاد الأوروبي. ( :13الشكل رقم )

 

 Institut européen d’administration publique (IEAP) ,Document:المصدر

d’orientation européen sur la gestion de la satisfaction client.2008.P I 

حيث نلبحظ في الشكل السابق أن الدؤسسات الأوربية من خلبل مفوضية الاتحاد الأوربي خصصت دليلب  

EUPAN’ما يعرف بـ كاملب لشرح دور ادارة متابعة رضا الزبون وطرق التقييم والقياس ، من خلبل تأسيس 
والذي 1

                                                           
1 - L’EUPAN :Le Réseau des administrations publiqueseuropéennes : un réseauinformel 

desdirecteursgénérauxresponsables de l’administrationpublique des Étatsmembres de 

l’Unioneuropéenne (voir: Document d’orientationeuropéensur LA GESTION DE LA 

SATISFACTIONCLIENT.2008.P I ) 
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يدثل شبكة الرؤساء والددراء العامتُ للمؤسسات العمومية والذين يقومون بتطبيق لستلف استًاتجيات تسيتَ رضا الزبون 

 للخدمات العمومية الدختلفة،

 من أجل تحقيق أي خدمة على مستوى مصلحة الزبائن يجاب أولا :

 في اطار الشفافية التامة. اعطاء قيمة حقيقية وتفاعلية لدصلحة الزبائن 

  توفتَ استقلبلية كاملة لدصلحة الزبائن عن باقي الدصالح باعتبارىا مصلحة تتابع كل الانشغالات

 والاقتًاحات.

  توفتَ التفاعلية مع لستلف الزبائن من خلبل توفتَ الخدمة الدقتًحة على مستوى الدوقع الالكتًوني

 للمؤسسة البنكية.

 فعلية لدلبحظات الزبائن وشكاويهم واقتًاحاتهم.الدتابعة الدورية وال 

 . تطوير التواجد الالكتًوني للبنوك من خلبل رفعها الى الدستوى الثاني أو الثالث 

وبهذا فآلية متابعة رضا الزبائن عبارة عن أيقونة مستحدثة مستقلة وشفافة عن باقي نشاطات البنك ، تخضع 

الزبائن باعتبارىا مصلحة مستقلة وشفافة ،كما تكون ذات متابعة دورية في متابعتها وتقييمها وتوجيهها لدصلحة 

ومعالجة بطريقة علمية للبحصائيات الدقدمة في إطار معالجة انشغالات الزبائن وتوفتَ القدر الذام من الرضا ، حيث 

 تنقسم ىذه الآلية الي قسمتُ :

ت الشخصية،الدصالح الدختلفة ، الدتطلبات أو الدعلوماأولا : من جهة الزبون )تمثل مدخلات المعلومات (  -

الحاجات ، الرضا أو الاحتجاج، نسبة الرضا ،حيث يقوم الزبون بإدخال القدر اللبزم من الدعلومات وتوجيو الانشغال 

بصفة دقيقة وسليمة ، ويقوم البنك في ىذه الدرحلة فقط بتسهيل عمليات تقدنً الدعلومات أو الشكوى من خلبل 

 بون .توجيو الز 
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الدصلحة الدعنية، حاجات الزبون، الإشكاليات أو النقائص ،نسبة الرضا ، ثانيا : من جهة البنك )المؤسسة( :  -

 الدعالجة .

وفي ىذه الدرحلة يقوم البنك بتًتيب الدعلومات المحصل عليها وتوجيهها حسب نوعيتها والدصلحة الدعنية بها والقدرة 

فقها مع معلومات سابقة لنفس الزبون أو زبائن آخرين، مع الحفاظ على سرية على الاستجابة لذا وكذا مدى توا

 معلومات الزبون .

أما عن الأداة الدقتًحة فتتمثل في أيقونة جديدة ومستحدثة تضاف على صفحات الدواقع الرسمية للبنوك 

حتجاجاتهم الدمكنة بطريقة للتجارية داخل حسابات الزبائن يدكنهم من خلبلذا التعبتَ عن انشغالاتهم ورضاىم وا

سرية وآمنة وبسيطة ،توفر للزبون السرعة في إيصال الرضا أو الاحتجاج لإدارة البنك مع ضمان وصولذا دون وسائط 

ودون الخوف من التدخلبت الشخصية أو العلبقات الاجتماعية وتجنب الدعاملبت الفردية ،أما بالنسبة للبنك فيمكن 

 اص والدصالح وتحقيق التحسينات الدمكنة دون الدساس بالعلبقات الاجتماعية للؤفراد .تحديد فعالية ولصاعة الأشخ

 الفرع الثاني : متطلبات توفير آلية متابعة رضا الزبائن.

سنحاول في ىذا العنصر  توضيح أو اعطاء نموذج تعبتَي للزبون يقوم من خلبلو بالتعبتَ عن رغباتو و  

وذلك بصورة سهلة وتفاعلية ، وقبل التطرق لذذا العنصر علينا توضيح العلبقة احتياجاتو لدى البنك التجاري ، 

 الافتًاضية بتُ الزبون والبنك التجاري لشثلب في موقعو الالكتًوني .

 من خلبل اعطاء الشروط الواجب توفرىا في الدوقع الالكتًوني للبنك ،والتي تتمثل في :أولا :

 جاتها من حيث أنو يساىم في تدعيم الصورة الذىنية  للمؤسسة أو أن يكون يؤكد على قيمة الدنظمة ومنت

 الدشاركة في تكوينها .
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  أن يحتوي على خريطة الدوقع sitemap. تعبر عن لزتوياتو ويستطيع الدستخدم الدخول من خلبل الخريطة 

 وجيو اسئلة الحصول على استجابة الدستخدم من خلبل إتاحة إمكانية التعبتَ على أرائو ومقتًحاتو أو ت

 والحصول على اجابات عنها .

 . التحديث الدستمر للموقع 

 .1التعرف الدائم على عدد زوار الدوقع والصفحات التي يدخلون عليها 

: من خلبل تحديد نوعية الدوقع الخاص بالبنك، تتنوع الدواقع الخاصة بالبنوك والتي تندرج ضمن البنوك الالكتًونية  ثانيا

، بحيث يدكن تدييز ثلبث أنواع من الدواقع الالكتًونية للبنوك أو ما يصطلح عليو بالبنوك الالكتًونية ، والتي تقاس في 

، وكذا طرق تبادل الدعلومات والتفاعل بينهما،حيث يعرف البنك الالكتًوني الأساس على علبقة الزبون بهذا الدوقع 

على أنو : البنوك أو الدؤسسات الدالية التي تقوم على الركائز الالكتًونية وتوظيف كافة التطورات الحديثة في لرال 

 .2تكنولوجيا الاتصال والدعلومات لتقدنً كافة الخدمات البنكية بأمان مطلق 

 ن بينها الدواقع الدعلوماتية أو الدواقع التبادلية و الدواقع التفاعلية :ونميز م 

وىو الدستوى الأول للبنوك الالكتًونية ، أو ما يدكن تسميتو بالحد الأدنى من النشاط المواقع المعلوماتية : -/3

 ية .الالكتًوني الدصرفي ، ومن خلبلو فإن الدصرف يقدم معلومات حول برالرو وخدماتو الدصرف

حيث يسمح الدوقع بنوع ما من التبادل الاتصالي ، بتُ الدصرف وعملبئو   المواقع التفاعلي أو الاتصالي : -/8

 كالبريد الالكتًوني وتعبئة الطلبات أو نماذج على الخط، أو تعديل معلومات القيود والحسابات . 

                                                           

،  2013/2014 قاصدي مرباح ورقلة ، جامعة،نشورةمذكرة ماستً غتَ م "،الدواقع الالكتًونية للعلبقات العامة في الدؤسسات الحكومية:"أونيسبلبل  -1
 .123ص 

 . 28، ص 2008عمان ،الأردن،  ، دار وائل للنشر والتوزيع ، ، الصتَفة الالكتًونيةناظم لزمد الشمري ، عبد الفتاح زىتَ العبد اللبت  -2
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البنك يدارس خدماتو وأنشطتو في بيئة الكتًونية وىذا ىو الدستوى الذي يدكن القول فيو أن  الموقع التبادلي : -/1

،حيث تشمل ىذه الصورة السماح للزبون بالوصول الى حساباتو واجراء الدفعات النقدية والوفاء بقيمة الفواتتَ واجراء  

 1كافة الخدمات الاستعلبمية .

الالكتًونية للبنوك ، لكن  و من أجل تحقيق النموذج الدقتًح سيكون لرال تطبيقو ىو الأصناف الثلبثة للمواقع

تزيد فعاليتو بارتقاء مستوى نموذج الدواقع من الصنف الثاني و الثالث أي الدواقع التفاعلية و الدواقع التبادلية ، حيث 

 تزيد فرصة الاستجابة للزبون  وإعطاء الدصداقية أكثر لدصلحة رضا الزبون ، لذذا لصد مستويتُ من للتعامل :

اذا تدت إضافة الأيقونة في ىذا الدوقع فإن الأمر يكون متاحا  )الموقع المعلوماتي(:المستوى الأول   -

للزبائن ولغتَىم من زوار الدوقع ، وقد لا تعطي الدصداقية الدتوقعة من حيث إثبات شخصية الزبون من غتَه 

ضا أو عدمو ، وىنا لزوار الدوقع وكذا تكرارات الشكاوي الدقدمة ، وعدم القدرة على التأكد من صدقية الر 

تكون العينة لزل الدراسة عينة مفتوحة ولرهولة العناصر والارتباطات وقليلة الصدقية ، بحيث يدكن لأي زائر 

 للمواقع التعبتَ عن رأيو بصدق أو بزيف وحتى لو لم يكن زبونا حقيقيا للبنك .

تبادل أو التفاعل يدكن للبنك إثبات وفي ىذا الدستوى من ال المستوى الثاني )الموقع التفاعلي والتبادلي(: -

شخصية الزبون وبالتالي إثبات صدقية الدعلومات الدقدمة والتحقق منها ببساطة ، أي أن البنك يستطيع ان 

يحدد مدى رضا الزبون من عدمو مع تحديد العينة لزل الدراسة بكل سهولة وصدقية ، وتكون العينة في ىذه 

 وتتمثل في زبائن البنك فقط .الدرحلة لزددة وقابلة للدراسة ، 

لكن في ىذه الدرحلة ستكون ىناك فئة غتَ قابلة للدراسة وتشكل نسبة سالبة في عينة البنك ، وىم الزبائن الدين  

لا يتعاملون مع مواقع البنوك التجارية أو الدين يستعملون الطرق التقليدية في معاملبتهم مع البنوك ، دون ان ننفي 
                                                           

، مؤسسة شباب الجامعة ،  الأزمة الدالية–الأسواق الدالية –السياسات النقدية –البنوك الاسلبمية  -البنوك التجارية -الاقتصاد الدصرفي خبابة عبد الله ، - 1
 .108، ص 2008الاسكندرية،
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تفادة من اليات الحوكمة في تحقيق رضاىم عن الخدمات الدقدمة ، وىنا يدكن للبنوك تحديد ىذه حقهم من حيث الاس

 الفئة بطريقة سهلة من خلبل احصاء عدد الزبائن غتَ الدتفاعلتُ عبر حساباتهم الالكتًونية .
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 المطلب الثاني :آلية استخدام النموذج. 

فإن الأداة الدقتًحة ىي عبارة عن أيقونة تفاعلية تضاف للموقع الرسمي كما سبق وتطرقنا في الدطلب السابق 

للبنك ، وذلك داخل الحساب الرسمي للزبون ، يدكنو من خلبلذا تقدنً نسبة الرضا، احتجاجاتو وشكاويو، تعليقاتو 

 الدختلفة وذلك بطريق سهلة .

تعلقة بمدى رضا أو عدم رضا الزبون وطرق وفي نفس الوقت توفر تلك الأيقونة لإدارة البنك كل الدعلومات الد

ستَ الدصالح الداخلية الدختلفة ، وكذا علبقات الزبائن بمختلف الدوظفتُ بطريقة سريعة ودقيقة وسرية ، حيث يدكن 

 لدصلحة الزبائن متابعة رضا الزبائن وكذا آداء أقسام البنك والدصالح الدختلفة ، وتقدنً الاقتًاحات والتحسينات الدمكنة

 بصفة دورية تبعا لدتطلبات الزبون ورغبتو .

 وىنا سيتم تقسيم الدطلب الى فرعتُ :

 ايقونة رضا الزبائن من وجهة نظر الزبون . الفرع الأول :

 .إيقونة رضا الزبائن من وجهة نظر البنك )مصلحة رضا الزبائن(الفرع الثاني :

 ايقونة رضا الزبائن من وجهة نظر الزبون . الفرع الأول :

 وتكون ىاتو النافذة موجهة لزبائن البنك من خلبل تقدنً الدعلومات الدتعلقة بذات الزبون .

وتتمثل في معلومات الادخال لحساب البنك والتي تكون مقتًنة بالعمليات الدالية، أي لا تكون مقتًنة بعمليات اخرى  

في الصفحة الرئيسية للبنك الأيقونة الخاصة كالايديل ، بل نفس معلومات الدخول للعمليات الدالية ، فيجد العميل 

 بالتعبتَ عن الرضا مع باقي أيقونات الخدمات والعروض الدقدمة والدعلومات الأساسية .
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 الاستقبال : - أ

 واجهة موقع الكتًوني تفاعلي )واجهة استقبال((:12الشكل )

 من اقتًاح الطالبتُ . المصدر :

 لتغيتَ اللغة عبارة عن كتابة أو رمز للغات الدتاحة .كما يجاد الزبون لرالات 

 
 FR فرنسية 

 ENزيةيانجل

 AR عربية
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 1حيث يبدأ الزبون في إعطاء معلومات الدخول للصفحة 

 حساب الكتًوني لزبون . )أداة( نموذج:(12الشكل )

 

 .من تصميم الطالبتُ:المصدر

الزبون على صفحة إدارتو الخاصة ليقوم بكل ليتم الدخول للصفحة الشخصية ، وفي ىذه الدرحلة ، يكون 

العمليات الدمكنة ، من كشف الحساب، والوضعيات الشهرية،والدعاملبت الدختلفة ، وكذا التعبتَ عن رضاه وتقدنً 

شكاويو الدمكنة ، وتختلف ىذه العملية عن لستلف عمليات الاستطلبع التي تقوم بها بعض البنوك والتي غالبا ما 

 تة أو تحت ظرف معتُ ، بل تكون ىاتو الخدمة ثابتة ومرتبطة اليا بمصلحة الزبائن .تكون غتَ ثاب

 
                                                           

 لي.حتى باختيار رضا الزبون فإن الدوقع يحول الزبون لدعلومات الدخول أولا باعتبار الدوقع من الصنفتُ السابقتُ الدوقع تبادلي أو التفاع - 1
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 نموذج استطلبع رأي لبنك البركة الجزائري ( :12الشكل )

 

http://albaraka-موقع بنك البركة الرابط )المصدر :

bank.com/ar/index.php?option=com_contact&task=view&contact_id=1&Ite

mid=59) 

 التفاعلية .كما أنها تختلف على خدمة التواصل بالرسائل عن طريق الصفحة غتَ 

 

 

 

 

http://albaraka-bank.com/ar/index.php?option=com_contact&task=view&contact_id=1&Itemid=59
http://albaraka-bank.com/ar/index.php?option=com_contact&task=view&contact_id=1&Itemid=59
http://albaraka-bank.com/ar/index.php?option=com_contact&task=view&contact_id=1&Itemid=59
http://albaraka-bank.com/ar/index.php?option=com_contact&task=view&contact_id=1&Itemid=59
http://albaraka-bank.com/ar/index.php?option=com_contact&task=view&contact_id=1&Itemid=59


مقترح لتحقيق رضا الزبون وتعزيز الحوكمة الكتروني نموذجالفصل الثاني  دليل   
 

53 
 

 نموذج متابعة متطلبات الزبون :(31الشكل )

 

 

 

 

 

 www.aibnk.comموقع البنك الاسلبمي العربي المصدر :

حيث يقوم من خلبلذا الزبون بارسال رسالة الى البنك دون التأكد من صحة وصولذا أو تحديد مدى الاستجابة او 

 طريقة الرد على انشغالو .
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او  Service Clients وبالتالي لشا سبق فإن الزبون وعلى صفحتو الشخصية سيجد ايقونة مصلحة الزبائن 

( كأيقونة ثابتة تتيح لو التفاعل دوريا ومباشرة  Satisfaction /Réclamationتحت اسم مصلحة رضا الزبائن )

ت السابقة ومدى معالجتها والظرف الزمتٍ مع مصلحة الزبائن لإيصال الانشغالات الدمكنة  وكذا متابعة الانشغالا

 الواجب لدعالجتها وتقدنً التقرير حولذا للزبون.

 المعلومات المطلوبة : - ب

وفي ىذه الدرحلة يقدم الزبون الدعلومات الدتعلقة بو )رغم انو قدمها في الدخول للحساب( إلا أنو ملزم بتقدنً 

غالبا في الاسم واللقب أو رقم بطاقة السحب أو رقم الحساب الدعلومات الشخصية للتأكيد والتحديث والدتمثلة 

 والبريد الالكتًوني و رقم الذاتف  وتكون اختياريا .

 أجنبية          □جزائرية      □تحديد الجنسية :

 اختيار من القائمة .ولاية الإقامة أو التواجد أو فتح الحساب :

 ذكر□أنثى       □الجنس :

 ات عمرية )وىو الدفضل ( او تحديد السن كتابة .إما باعطاء فئ السن :

 دراسات عليا□جامعي          □ثانوي       □متوسط     □ابتدائي     □تحديد مستوى الدراسي :

 أخرى□ملبحظة      □اقتًاح     □شكوى     □استفسار      □نوعية الاتصال :

 لا□نعم      □مدى احترام البنك لرغباتك واختياراتك :

 الدقابلة  □البريد الالكتًوني    □الذاتف□هي طريقة تواصلك مع البنك:ما 
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 مرات 10أكثر من □        10الى  6من □    5الى  1من □      1□عدد مرات زيارتك للبنك )شهريا( :

 الانشغالات العامة الممكنة :

 الانشغالات الممكنة لبعض الزبائن.قياس (: 33الشكل )

 غير راض تماما غير راض راض جد راض 

     مكان الوكالة

     سرعة الخدمات

     وفرة العاملتُ

     وفرة الشبابيك 

     أسعار الخدمات

     نسبة الفوائد الدقتًحة

     جودة الخدمات الدقدمة

     الاستقبال والتوجيو

     الخدمات الالكتًونية 

     لدهنيةا مدى الاستجابة لدتطلباتك

     الوثائق الدستعملةنوعية 

     طريقة الاعلبن عن الخدمات الدستحدثة

 الدصدر من اعداد الطالبتُ .
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 )اختيار من قائمة مصالح البنك(  تحديد المصلحة المعنية:

للتقييم واعطاء مدى رضا الزبون باعتبار  )اداة(ومن أجل تحديد مصلحة معينة اختًنا مصلحة الزبائن كأنموذج

أهميتها في البحث وكذا ابراز مكانتها في الذيكل التنظيمي للبنك ، وفي سبيل التدليل نستدل بالشكل التالي والذي 

 يدثل أنموذج الذيكل التنظيمي لإحدى وكالات بنك تجاري جزائري .

 غرداية الجزائريالذيكل التنظيمي لوكالة القرض الشعبي (:83الشكل رقم )

 

 2018غرداية  القرض الشعبي الجزائري من اعداد الطالبتُ بناء على معلومات من وكالة:المصدر 

 
--- vide ---
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وفي ىذه الدرحلة يختار الزبون الدصلحة الدعنية بالرضا او الاحتجاج من خلبل التقييم ، حيث نميز في الشكل 

السابق غياب مصلحة الزبائن من الذيكل التنظيمي للبنك ، وىذا من ذكرناه في متطلبات متابعة الرضا ، حيث نقتًح 

 ي الدصالح الأخرى .اضافة مصلحة الزبائن في الذيكل التنظيمي مستقلة عن باق

 وبعد التوجيو للمصلحة الدعينة يكمل الزبون متابعة تقييم الدصلحة الدعنية .

 الزبون رضا استمارة متابعة (:13الشكل رقم )

 سيئة حسنة جيدة جيدة جدا 

     مكانة الدصلحة والدكتب الدخصص لذا

     الاستقبال والتوجيو

     سرعة الاستجابة للبنشغالات

     معالجة الانشغال سرعة

     طريقة الرد على الانشغالات 

     كفاءة موظفي الاستقبال وفعاليتهم

     

     كيفية وطريقة الدعالجة 

     نوعية الوثائق والطرق الدستعملة 

     القدرة على تعديل الدستمر للمعلومات

     اللوحات الاشهارية والنشرات التعريفية
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     متطلبات ذوي الاحتياجات الخاصةمراعاة 

     سهولة تصفح الدوقع والوصول لدصلحة الزبائن

     الخدمات الدتوفرة على الدوقع الالكتًوني

     تواجد مصلحة الزبائن على الدوقع الالكتًوني

 

 ( :31مدى تقييم مصلحة الزبائن )على 

 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

             
 ملاحظات أو اقتراحات:

 .على استبيانات سابقة الطالبتُ من اعدادالمصدر: 

ايقونة الارسال يتلقى الزبون وبعد الضغط على زر وبهذا يكون الزبون قد قدم كل الدلبحظات والانشغالات الدمكنة 

الدسجل ومتابعة رد الدصلحة مع تقدنً العجز والنقائص الدسجلة بطريقة سهلة وسلسة مع تحديث دوري لددى الرضا 

 الدعنية عن كل انشغال مقدم .

 ايقونة رضا الزبائن من وجهة نظر البنك )مصلحة رضا الزبائن(. الفرع الثاني :

وفي ىذا الجانب بالنسبة للبنك وتحديدا لدصلحة الزبائن ، تقوم الدصلحة الدعنية بتجميع كل الدعلومات الدقدمة 

الرضا  )اداة( عن طريق البرامج الإحصائية ، مع تحديد تنقيط لكل عنصر مقتًح في نموذج من طرف الزبائن أليا ودوريا

الدقدم، كما تقوم الدصلحة الدعينة بتقسيم الدعلومات المجمعة إلى قوالب تجميعية احصائية يتم من خلبلذا تقييم عمليات 

 ة على معالجتها .الدتابعة واستقراءىا وتحديد الجوانب الايجاابية والسلبية ومدى القدر 
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 المعلومات العامة : - أ

 وفي ىذا الجانب تقوم مصلحة الزبائن بالبنك باحصاء الدعلومات الدتشابهة وتصنيفها وتقسيمها والتي تشمل :

الجنس ، الفئات العمرية ، الدستوى العلمي ، ونوعية وطريقة الاتصال ،طريقة التواصل ومدى مراعتها 

ت والعروض، العلبقة بتُ البنك والزبون )من خلبل عدد الزيارات(، نوعية الزبون )من للتكنولوجيا ، الالتزام الخدما

 خلبل حجم الدعاملبت (.

 المعلومات الخاصة : - ب

وىو الشق الثاني من الدليل الدقدم ، حيث تقوم مصلحة الزبائن في ىذه الدرحلة بتجميع الدعلومات الدتًابطة 

ت الدقدمة ، حيث يعطى لكل عنصر من عناصر الرضا قيمة معينة حيث وكذا الزبائن متناسبي الرضا حول الخدما

تجمع في الأختَ القيم الدتعلقة بو ليخلص الى قيمة رضا الزبون للعنصر بالنسبة لمجموع الدليل ، وىذا نسبة الى العدد 

مي لتحديد مدى الوصول الكامل للزبائن ،وىنا تجدر الإشارة إلى أن اغلب الدواقع الالكتًونية تسجل عدد الزوار اليو 

 وسهولتو لذذا الوسيط .

 المعلومات المرتبطة والمتخصصة :  - ت

وفي ىذا الباب يتم فقط إحصاء الدعلومات الدتعلقة بالدصلحة لزل الدتابعة وتصنيفها وتقييمها حسب العناصر 

نً الدردودية الفردية للعاملتُ ، وفي ىذه الدرحلة يكون لإدارة البنك القدرة على تقييم أداء الدصلحة الدعينة وكذا تقد

عليها من خلبل نظرة الزبائن ، ومن خلبل مراعاة احتياجاتهم وتحقيق الدتطلبات في سبيل زيادة الأداء العام للبنك 

 وللؤفراد العاملتُ فيو
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الزبون الالكتروني لمتابعة رضا )الأداة (تطبيق النموذج المتوقعة ل معوقاتاليجابيات و الاالمبحث الثاني : 

 وتعزيز الحوكمة .

ان لصاح أي مؤسسة أو خدمة يتعرض في العديد الأوقات لعوائق كما يلقى العديد من الايجاابيات التي 

تساىم في التطوير وتحستُ الأداء وىذا ما لاقتو الحوكمة ورضا الزبون ولستلف النماذج الدطبقة باعتبارىا تجارب مستمرة 

في سبيل  تحسن مستمر للرقي بالأداء العام للمؤسسات والأفراد لتحقيق الرضا  وعملياا قابلة للتصحيح والتصويب

 التام للزبون لصاح الدؤسسات من خلبل رفع قيمة العوائد .

 . المتوقعةمزايا اليجابيات و المطلب الأول : الا

البنكية ، خاصة لقد ساهمت الحوكمة في اعطاء الدكانة الحقيقية للزبون كشريك ىام في لستلف العمليات 

بمشاركتو ومساهمتو الفعالة في صناعة القرارات الذامة وتعبتَه عن مدى الرضا او الرفض بطريقة علمية سليمة و وسائل 

الكتًونية متطورة تضمن السرعة والفعالية دون الدساس بالعلبقات الاجتماعية بتُ الأفراد،ولعل من أىم مزايا تطبيق 

 لصد: الدقتًح )الأداة ( الأنموذج

 السرعة في ايصال الشكوى للمصلحة الدعينة. -

 استعادة مصلحة الزبائن لدورىا الحقيقي في تقييم الأداء. -

استعادة الزبون لدوره ومكانتو الفعلية في النظام الدصرفي ، من خلبل تعبتَه عن متطلباتو وتطلعاتو دوريا ودون  -

 اللجوء الى وسطاء أو التعرض لضغوط.

 والزمان باعتبار الأنموذج متاح الكتًونيا أي لا يتعلق بمسافة معينة ويعمل على مدار الساعة.اختصار الدسافة  -

 امكانية متابعة مدى الرضا في أي لحظة ودون التعرض للظروف الخارجية. -

 الابتعاد عن الذاتية في تقييم اداء الدصالح والالتزام برأي الزبون كشريك اجتماعي حيادي. -
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 ر والتوفر الدوري للمدخلبت الدعلومات الإحصائية.ضمان التحسن الدستم -

 ضمان  قدر ىام من الشفافية والصدقية في التقييم والدتابعة . -

 التقليل من التكلفة والأعمال الدكتبية والالتزام بالطرق الالكتًونية للتحليل. -

 سهولة تقيم أداء الدصالح والأفراد في أي لحظة ودون انتظار الأعمال الدكتبية. -

 تقطاب القدر الأكبر من الزبائن وتوسيع الخدمات وتنويعها.اس -
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 .المتوقعة لتطبيق النموذج في الجزائرمعوقات الالمطلب الثاني :

رغم لصاح العمليات الالكتًونية واستفادة أغلب الدؤسسات الدالية العالدية منها وتطورىا خاصة ما تعلق 

والعربي ، إلا أن الواقع الاقتصادي والدصرفي الجزائري خصوصا لازال يعاني في ىذا بالحوكمة على الدستوى العالدي 

الصدد ، وذلك بوجود عديد الدعوقات التي تحول جون تطبيق نماذج رضا الزبون ، ولعل أىم معوق لتطبيق نموذج رضا 

الحصول على القدر الكافي من  الزبائن ىو غياب مواقع بنوك الكتًونية ذات تبادلية وتفاعلية تامة ، تسهل للزبون

 الخدمة والدعلومات ، كما يدكن اعتبار أسباب أخرى منها :

 قصور النظرة الى مصلحة الزبائن واعتبارىا لررد مكتب استقبال وتوجيو في العديد من الدؤسسات البنكية. -

 غياب قانون لتنظيم الدعاملبت الدالية الالكتًونية. -

يتعلق بالنقد الالكتًوني ، حيث لازالت بعض البنوك الجزائرية لا تتوفر ضعف النظام الدصرفي خاصة فيما  -

 على مواقع تفاعلية وتبادلية.

 ضعف قاعدة الدعطيات الالكتًونية للنظام الدصرفي . -

 ثقافة الدستهلك الدالي والبنكي الجزائري. -

 عدم التواصل الالكتًوني، وغياب مصلحة الزبائن الكتًونيا. -

 ئن لدى البنوك التجارية والدؤسسات الدالية.غياب موثوقية الزبا -

 ضعف الحماية الالكتًونية وشبكة الاتصال والتواصل . -

 ضعف التغطية البنكية وغياب الدنافسة الحقيقية بتُ البنوك مقارنة بالدول العربية والأجنبية. -

 غياب قوانتُ تحمي العلبقة الالكتًونية بتُ الزبون والبنك. -

 ك اجتماعي واقتصادي واعتباره فقط كمصدر للعمليات البنكية .اهمال دور الزبون كشري -
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 خلاصة :

إن تطبيق نموذج متابعة رضا الزبون وتعزيز الحوكمة يحتاج إلى العديد من الدتطلبات وقاعدة كافية من الخدمات 

لدصلحة الزبائن وعدم إهمال والتكنولوجية التي تسهل للزبون والبنوك التواصل فيا بينهما ،مع إعطاء الدكانة الحقيقية 

دورىا في متابعة لستلف العمليات والتطويرات، بالإضافة للحاجة إلى قوانتُ تحمي ىاتو العلبقة وتعززىا ، وبالدقابل 

يضمن ىذا النموذج قدرا عاليا من الكفاءة والتحسن الدستمر لأداء الدؤسسات والأفراد لشا يضمن ظهور خدمات 

 اىم في تنويع مداخيل البنوك التجارية لشا يضمن تنافسية كبرى في إطار الشفافية.جديدة ومستحدثة دوريا تس

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 
 

الخاتمة



 خــاتـمـة
 

65 
 

 

 الخاتمة

لقد سمحت لنا ىذه الدراسة بإلقاء الضوء على الدور الذام الذي تلعبو مصلحة الزبائن في البنوك التجارية 

لاسيما في اطار تطور فكر ارضاء الزبون وتعزيز الحوكمة خاصة باعتبار الزبون عنصرا ىاما وفعالا في تطوير أداء 

سسات  ، وذلك أن الحوكمة صارت ىي الشغل الشاغل لدختلف الدؤسسات والدنظمات العالدية باعتبارىا أىم الدؤ 

معيار لقياس مدى النجاح والتطور وتحقيق الآداء التام ،لذا تحتاج الدؤسسات البنكية إلى نماذج مستحدثة وشفافة 

اطار تحقيق تنافسية للحصول على أكبر قدر من الزبائن  لدتابعة رضا الزبائن ومراعاة احتياجاتهم وتوفتَ متطلباتهم في

وبالتالي أكبر قدر من العوائد والربحية والاستقرار الدالي والاقتصادي، ورغم ىذا التطور الدستمر إلا ان النظام الدصرفي 

الدصرفية خاصة  الجزائري لم يستفد تداما من ىذه الأفكار وتطبيقاتها في ظل تخلف النظام الدصرفي عن باقي الأنظمة

النظام الدصرفي الالكتًوني ، وما يوفره من خدمات متطورة وحديثة تواكب رغبات الزبائن ، وذلك أن النماذج الدقتًحة 

 متعددة لكن الدشكلة تكمن في قابلية تطبيقها على أرض الواقع .

ل الأول والجانب التطبيقي في لقد حاولنا في ىذه الدراسة ولشا سبق ايجااد تدازج بتُ الجانبتُ النظري في الفص

الفصل الثاني، من خلبل العلبقة بتُ رضا الزبون وتعزيز الحوكمة من جانب ، وكذا إيجااد أنموذج لدتابعة رضا الزبون 

وتفعيل مصلحة الزبائن من جانب آخر، وىذا في سبيل التأكد من توفتَ إجابة لإشكالية البحث الرئيسية 

 والإشكاليات الفرعية :
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 : اختبار فرضية الدراسة  أولا

تعتبر الحوكمة من أىم آليات تحقيق رضا الزبائن في البنوك التجارية، وذلك نظرا لإعطائها الدكانة الحقيقية 

لدصلحة الزبائن لدتابعة ىذا الرضا، وكذا لإعطائها القيمة الحقيقية للزبون في ظل النظام البنكي كشريك اجتماعي 

مليات الدمكنة التي تدمع بتُ الزبون والبنك، من أجل إثبات ذلك نتطرق إلى صحة واقتصادي مهم في ظل كل الع

 الفرضيات الدقدمة :

الحوكمة آلية من آليات تحقيق رضا الزبون في البنوك التجارية لاعطاءىا العلبقة التفاعلية والتبادلية الفرضية الأولى :

 متابعة الرضا .بتُ رضا الزبون وزيادة الأداء ودور مصلحة الزبائن في 

توجد العديد من النماذج الالكتًونية التي يدكن من خلبلذا للزبون تقدنً رؤيتو للعلبقة بينو وبتُ  الفرضية الثانية :

 البنك وللخدمات الدتوفرة وتحسينها وتدكن البنك في نفس الوقت من متابعة مدى رضا الزبون وتعزيز الحوكمة ..

تعمل الحوكمة على الرفع من آداء البنوك التجارية للتقليل من الأزمات من خلبل الاستفادة من  الفرضية الثالثة :

تجارب وأراء أكبر قدر من الزبائن من باعتبارىم مصدر للمعلومات الدتوفرة و أىم مستفيد من الأداء والدتضرر الأول 

 من الأزمات.

والدعلومات التي توفرىا مصلحة الزبون تساعد على متبتة الرضا  الحوكمة من خلبل النماذج الدتوفرةالفرضية الرابعة :

 وكذا متابعة نسبة الرضا في أي لحظة زمنية.

توفر الحوكمة للبنوك وللزبائن آليات رقمية والكتًونية تفاعلية تساىم في متابعة رضا الزبون وتطور  الفرضية الخامسة :

 أداء البنوك التجارية .
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 للدراسة .ثانيا:النتائج العامة 

 إن الزبون عنصر مهم في تحسن أداء البنوك التجارية ، خاصة في نطاق الحوكمة. -

تعتبر مصلحة الزبائن من أىم الدصالح في الوكالات البنكية مثلها مثل باقي الدصالح ، لدا توفره من تطوير  -

 وتحستُ الأداء الفردي والجماعي .

الالكتًونية من أقل الآليات تكلفة  واسرعها وأكثرىا شفافية وصدقية ان نماذج متابعة رضا الزبائن خاصة  -

 لدتابعة رضا الزبائن وتحستُ الآداء.

البنوك التجارية الجزائرية بحاجة إلى قفزة الكتًونية في سبيل الرقي بالخدمات ومصالح الزبائن وتحقيق أكبر قدر  -

 من العوائد.

 لكتًونية تنافسية وحديثة .البنوك الجزائر تفتقر الى قاعدة معاملبت ا -

 : التوصيات والاقتراحات

 تحديث آليات عمل البنوك الجزائرية خاصة فيما تعلق بالدواقع الالكتًونية. -

 تفعيل دور مصلحة الزبائن واعطاءىا السلطة الكافية لدتابعة رضا الزبائن . -

 تحديث التنظيمات القانونية والادارية فيما تعلق بالحوكمة البنكية. -

 ( التفاعلية والتبادليةمستوى مواقع البنوك من الدستوى الأول )الدعلوماتية( الى الدستوى الثاني )الدواقع رفع -

 تكوين العاملتُ على آليات ومبادئ الحوكمة واشراك الفاعلتُ في ذلك. -

 .اشراك الزبون في اتخاذ القرارات الذامة -

 الذاتف،...(.)الدواقع ، اعتماد اليات مستحدثة لدتابعة الزبائن  -
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