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 إهداء:
 

 أهدي هذا الجود المتواضع إلٍ:

الله.إلٍ الوالدين الكريمين حفظوما ا  

عمـرها.فً الله إلٍ جدتً أطـال ا  

 إلـٍ إخـوتـً الأعـزاء.

زميلتً فً هذا العمل إلٍ   

 إلٍ كـل موظف يناضل فً طلـب علـم.

خيرا.الله جزاكم ا  

 

 

 سّمً مريم

 

 

 

 



 إهداء:

 

الحمد لله علٍ فضلى وكرمى وتوفيقى اهدي هذا العمل إلٍ عاُلتً الكريمٌ 

 بالخصوص أمً  وأبً الذين سوروا علينا حتٍ بلغنا اشدنا وضحوا من

اجلنا وتابعونا بالإرشاد والتربيٌ الصحيحٌ ولم يبخلوا علينا بالدعاء 

بالتسويل َوأيضا إلٍ كل أقاربنا وأصدقاُنا من قريب أو بعيد وكل من 

 دعمنا ولو بالكلمٌ الطيبٌ.

بن ضاويٌ مروة   

 

 

 
 

 



 

 الشكر والعرفان

 

إتمام هذا العمل المتواضعحمده حمدا كثيرا علٍ توفيقى لنا فً نأخيراَ و أوِ والله الشكر   

 وعلٍ كل النعم التً أنعموا علينا.

 ةمشكور تً تفضلت" الشطيبٌ زينب"  ةالدكتور الأستاذة: ٌالفاضل ةتقدم بجزيل الشكر والعرفان لأستاذن

.بقبول الإشراف علٍ هذا العمل   

ٌ هذه المذكرة.توجى بالشكر مسبقا " لأعضاء لجنـٌ المناقشـٌ " وهذا لتفضلوم بقبول مناقشنكما   

تقدم بكل الشكر والتقدير لجميع الأساتذة بكليٌ العلوم اِقتصاديٌَ  علوم نفً هذا المقام أن  اوِ يفوتن

الذين لم يبخلوا علينا بتوجيواتوم ونصاُحوم. ورقلٌالتسيير والعلوم التجاريٌ بجامعٌ   

الريفية والتنمية الفلاحة بنك"تقدم بخالص الشكر إلٍ كل إطارات وعمال مؤسسٌ نأن  ٍنسنوِ   

._" عما قدموه لنا من تسويّت _ورقلة  

أشكر كل من ساعدنً علٍ هذا العمل من قريب أو من بعيد. الأخيرَوفً   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Summary: 

This study was done through an applied study at the level of the Agriculture and Rural 

Development Bank, Waqla Agency. To achieve the study's goals, the descriptive method was 

used on the theoretical side to describe the study's variables and the case study method on the 

practical side. We relied on the questionnaire as a main tool in collecting information from the 

study community, which consisted of a sample of 50 clients from the bank's dissolved clientele. 

After collecting and tabulating the forms in the spss program and analyzing them, the following 

results were achieved: 

 The Agriculture and Rural Development Bank provides a range of electronic services that 

rely primarily on technology. 

 Information includes banking services via ATMs and, consequently, bank cards are 

provided to clients. 

 The Agriculture and Rural Development Bank is interested in e-promotion and e-

distribution. 

Keywords:  
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 المّحق
 الجزء الأول: البٌانات الشخصٌة  

، بنكت والخصائص المهنٌة لزبائن الزاتهدف البٌانات الشخصٌة للإطلاع على بعض الممٌ

والتً تمكن من تبرٌر وتحلٌل بعض النتائج لاحقا، لذا ٌرجى من سٌادتكم التكرم بوضع  علامة 

فً المربع الملائم لاختٌاركم.   ) ×(   
أنثىذكر                         الجنس    

جامعً                 فأقل    ثانوي  الشهادة العلمٌة    

                 دراسات علٌا 

ةسن 91أقل من -21                 قل سنة فأ 21 العمر  

أكثر من             سنة 11أقل من -91 50 نة س  

بنكمدة التعامل مع ال ت     سنوا 1أقل من   من           سنوا 5-10

 ت

10أكثر من  سنوات   

مدى استخدام الخدمات المصرفٌة 

 الالكترونٌة:

 نادر

 قلٌل

 متوسط

 كبٌر 

 حساب جاري  نوع الحساب الذي احفظ فٌه لدى البنك

 حساب التوفٌر 

 حساب الرواتب 

 حسابات اخرى

دج 211اقل من  الدخل الشهري  

دج211اكثر من   

 
 

 

 

 

جودة الخدمة المصرفٌة ورضا الزبون الجزء الثانً:   
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وضع درجة موافقتك  المطلوبرضا الزبون ،  وت التً تقٌس مستوى جودة الخدمات المصرفٌة ارافٌما ٌلً مجموعة من العب

فً المربع الملائم لاختٌاركم:  ) × ( عنها، وذلك بوضع إشارة   

  

التقٌٌم   
  

 الرقم  عبارة القٌاس    

غٌر موافق 

 بشدة  

 غٌر

 موافق 

محاٌد 
  

 موافق  موافق 

 بشدة  

  أولا: جودة الخدمة المصرفٌة    

  البعد الأول الجوانب المادٌة     

بموقع ملائم وٌسهل الوصول إلٌه بسهولة  بنكالٌتمتع        .1 

ٌتوافق مع تقدٌم الخدمة   لبنكالتصمٌم الداخلً ل       .2 

قاعات انتظار كافٌة  بنكٌمتلك ال       .3 

بالمظهر اللائق بنكٌتمتع موظفو ال       .4 

لمكاتبه على لوحات إرشادٌة واضحة  بنكٌتوفر ال       .5 

  البعد الثانً الاعتمادٌة    

الخدمة فً المواعٌد المناسبة  بنكٌقدم ال       .6 

ت الزبائن  ارابالرد على جمٌع استفس بنكٌهتم ال       .7 

على تقدٌم كشوفات دقٌقة من أول مرة  بنكٌحرص ال       .8 

على اطلاع زبائنه بكل الخدمات الجدٌدة  بنكٌسعى ال     

 التً ٌوفرھا 

.9 

  البعد الثالث الاستجابة     

بإعلامً عن الوقت المناسب لتنفٌذ   بنكٌقوم ال       .10 

لأن تكون فترة الانتظار دائما قصٌرة  بنكٌسعى ال     
 لتقدٌم الخدمة 

.11 

تهم اراواستفس يبسرعة للشكاو بنكٌستجٌب ال       .12 

 .الطارئةي  على الحالات رعلى الرد  الفو بنكٌحرص ال     
  

.13 
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 البعد الرابع الأمان

بنكأشعر بالأمان فً التعامل مع ال       .14 

بشكل سرٌع عند فقدان البطاقة  بنكٌتجاوب ال     
 المصرفٌة 

.15 

الحماٌة  التامة  داخله  وخارجه  من طرف   بنكٌوفر  ال     
 أعوان الأمن 

.16 

  البعد الخامس التعاطف 

الاھتمام الفردي لكل زبو ن  بنكٌولً ال       .17 

على طلبات الزبائن   بنكٌتعرف ال       .18 

ظروف الزبائن وٌبدي عناٌة بهم   بنكٌقدر ال       .19 

ساعات عمل تناسب الزبون  بنكٌوفر ال       .20 

بملء البٌانات المطلوبة فً المعاملات المصرفٌة عوضا  بنكٌقوم موظفو ال     
 عن الزبون 

.21 

  ثانٌا: رضا الزبون 

   تالمعاملاسٌر  إجراءاتبعد 

 22.  إجراءاتٌسهل من  لبنكالتصمٌم الداخلً ل     

المختلفة على تقدٌم نفس المعاملات المصرفٌة  بنكلات الكاتحرص و       .23 

معلومات بشكل كافً عن خدماته  بنكٌقدم ال       .24 

ءات الإدارٌة رالتسهٌل الإج بنكٌسعى ال       .25 

واضحة ومفهومة  بنكشروط التعامل مع ال       .26 

على السرعة فً انجاز المعاملة بنك ٌحرص ال       .27 

 بعد كفاءة العاملٌن

بلطف مع جمٌع الزبائن   بنكٌتعامل موظفو ال       .28 

جٌدا بمهامهم   بنكٌعً موظفو ال       .29 

بالمهارة فً تقدٌم الخدمة  البنك  ٌتمتع موظفو       .30 

لتوفٌر أفضل خدمة وفً أي وقت  بنكٌسعى موظفو ال       .31 

بشكل سرٌع فً حل المشكل التً تواجهنً    بنكٌتصرف  موظفو ال       .32 

 بعد الخدمات المقدمة

ٌجعلنً أثق به  على تقدٌم الخدمات بشكل جٌد، بنكحرص ال       .33 

عبر  الهاتف  وعبر البرٌد الالكترونً، تقلل من  بنكالاتصال  بالسهولة       

تً المتكررة له رازٌا  

.34 

 35. ٌحرص المصرف على تقدٌم الخدمات للزبون بسرعة       
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حسن تعاونكمعلى  وشكر ا   

 

خدمات بدون أخطاء  بنكٌوفر ال       .36 

مجموعة متنوعة من الخدمات التً تلبً حاجٌاتً   بنكٌقدم ال       .37 

وزبائنه تساھم فً تقدٌم خدمات أفضل   بنكالعلاقات الجٌدة بٌن ال       .38 

 39. ٌمنحى البنك الثقة اللازمة عند التعامل معه      

 40. استخدام الوسائط الالكترونٌة      


