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 المقدمة
 

 أ 

 تمهيد

ناتجة عن ظاىرة  في شتى الميادين يشيد الإقتصاد العالمي منذ عدة سنوات تحولات 
من أىم المجالات  وتعد المصارف الحروتحرير التجارة العالمية وخمق مناطق لمتبادل  العولمة

المشاريع كونيا تمتاز بقدرة التأقمم البشري مع التطورات التي تطورت فييا البحوث والدراسات 
 .التي يشيدىا النشاط الإقتصادي، كما أنيا تمتاز بقدرة فائقة عمى رفع مستوى النمو الإقتصادي

الكثير من في ظل ىذه الظروف حظيت الجودة بأىمية كبيرة حيث دل مفيوميا في  
التي أصبحت تسعى إلى إتخاذ الجودة كعنوان  جالات والتخصصات، من بينيا المصارفالم

من الإزدىار  يالوصول إلى مستوى عال الا يمكني ةخير الأ توا، حيث أن ىلمخدمات التي تقدميا
وممن ىذا المنطق أصبح ، الجانبالمسطرة إلا عن طريق الإىتمام بيذا  اىدافيحقيق أأو ت
 ، وتعزيز أوضاعيا في الأسواقتمية لزيادة وتطوير  قدرات المصارفتمام بالجودة ضرورة حالإى

ولا يمكن تحقيق ذلك إلا عن طريق إتباع أساليب حديثة في عممياتيا الإدارية تتماشى  
أسموب إعادة اليندسة  وفرهة التي تتطمبيا الجودة، وىذا ما يمع التغيرات والتطورات المستمر 

تعمل بصورة  حيث أنيا إذ تعتبر من أفضل الأساليب في الفكر الإداري المعاصر،، الإدارية
ودة والخدمة المقدمة من طرف جذرية وقد يصل مستوى التحسين في التكمفة، الوقت، الج

الجزائرية  ساليب الأخرى، ىذا ما دفع المصارفإلى عشرة أضعاف مثيمة في بعض الأ المصرف
الإدارية لتحقيق الجودة الشاممة في خدماتيا، بالإضافة إلى مواكبة  إلى تبني نمط إعادة اليندسة

 التغيرات المعاصرة والتحسين المستمر في خدماتيا.  

  إشكالية البحث

ات التغيير  مواكبة يعكس إرادتيا في المصارففي  إعادة اليندسة الإداريةنمط  إن تبني 
وتحقيق  الوصول إلى الجودة الشاممةحديثة تخول ليا ساليب أومحاولة إيجاد ،المستمر والتطوير

  :الإشكالية التالية حتمي لأىدافيا، وعمى ضوء ذلك نمخص



 المقدمة
 

 ب 

بنك بصفة عامة وعمى  جودة الخدمات المصرفية في إعادة الهندسة الإداريةما مدى تأثير 
 ؟ بصفة خاصة- تبسة وكالة- الخميج الجزائر

 من التساؤلات الفرعية: ومن ىذا الإشكال تبرز مجموعة 

 ؟ إعادة اليندسة الإدارية ب المقصودما  -
 ؟  أىم العوامل المؤثرة في قياس جودة الخدمة المصرفية ىي ما -

بنك الخميج الجزائر –ماىو واقع جودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية  -
 ؟ -وكالة تبسة

بنك  ية، وواقع إستخداميا فيرفالمص الخدمةبجودة ة يالإدار  إعادة اليندسة ما ىي علاقة -
 ؟ -وكالة تبسة-الخميج الجزائر 

  فرضيات البحث     

 للإجابة عمى التساؤلات السابقة تم صياغة الفرضيات التالية: 

 .الخدمات المصرفية لجودةنمط إعادة اليندسة الإدارية تحدي جديد بالنسبة  -
 . إعادة اليندسة الإدارية والجودة بين نمط توجد علاقة -
 .المصارففي لمتغيير والتطوير إعادة اليندسة الإدارية  تيدف -
-الخميج الجزائر أثر أسموب إعادة اليندسة الإدارية بصفة كبيرة عمى جودة خدمات بنك -

 .-تبسة وكالة

 بررات اختيار الموضوعم    

 موضوعية وأخرى ذاتية وىي كالتالي: إن اختيار موضوع البحث لو أسباب 

 الاقتصاديين.الاىتمام المتزايد بموضوع الدراسة من قبل  -
 .يخدم مجال التخصصموضوع البحث يتناسب و  -
 الميول الشخصي ليذا النوع من المواضيع العممية. -



 المقدمة
 

 ج 

 أهداف الدراسة

عمى الدراسات المعاصرة ذات  طلاعإعداد إطار نظري خاص بالدراسة من خلال الإ  -
الصمة بالموضوع واستخلاص أبرز المؤشرات المفيدة لمدراسة الحالية والسير عمى نيجيا 

 لمدراسة؛  لبناء الإطار العممي 
 في المصارفنمط إعادة اليندسة الإدارية محاولة تأكيد الدور الفعال الذي يقوم بو   -

وتحقيق الأىداف في تقديم خدماتيا والوصول إلى جودة عالية  عوامل التفوق كأحد
 ؛المنشودة

      .وتحقيق الجودة في المصارف الإدارية نمط إعادة اليندسة توضيح طبيعة العلاقة بين  -

 أهمية الدراسة

 ؛إعادة اليندسة الإداريةظل في  الجودةأىمية الموضوع المبحوث والمتمثل في  -

لمجارات التغيرات تحقيق الجودة اللازمة  في إعادة اليندسة الإدارية مساىمة  ىتوضيح مد
 ؛ي المحيط الداخمي والخارجي لممصارفالطارئة ف

 يةالإدار  نمط إعادة اليندسة جوانب صورة واضحة عن إعطاءأىمية نتائج الدراسة في   -
عطائيا الأولوية  .لتحقيق الأىداف المنشودة التي يجب زيادة الاىتمام بيا وا 

 منهج الدراسة

قصد الإحاطة بجوانب موضوع الدراسة، والتمكن منو نحاول استخدام المناىج  
وعميو فإن المنيج المستخدم سيكون منيجا وصفيا يمكن من  السابقةالمستخدمة في الدراسات 

توضيح جوانب الموضوع النظرية، والذي ييتم بتجميع المعمومات  وتنظيميا والإحاطة بكافة 
، والدراسات السابقة ىذا بالنسبة وجودة الخدمة المصرفية اليندسة الإدارية عادةالمتعمقة بإ المفاىيم

 .والثاني لمفصل الأول

 لأنو يوافق طبيعة موضوع البحث. ثالثالفصل ال لإستبيان فياعتماد المنيج اكما تم  
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 صعوبات الدراسة

الكبير المبذول في الحصول عمى المصادر والمراجع والمقالات العممية ويعود ذلك  الجيد -
 ؛طمبةعمى حد عمم ال لقمة المراجع بنفس موضوع دراستنا أو

، وذلك التطبيقيةصعوبة الحصول عمى المعمومات والبيانات اللازمة لإجراء الدراسة  -
 .لموضوع البحث -سةوكالة تب–عم فيم كافة عملاء بنك الخميج الجزائر بسبب 

 هيكل الدراسة

سعيا منا للإحاطة بجميع جوانب وأساسيات البحث وللإجابة عمى الإشكالية، فقد قمنا  
 بتقسيم البحث كما يمي: 

مدخل نظري حول إعادة اليندسة  قمنا بتخصيص الفصل الأول والذي يحمل عنوان 
، المبحث الأول مباحث إلى ثلاث تقسيمولمتطرق لكل من الأدبيات النظرية لذلك تم ، الإدارية

 .ماىية إعادة اليندسة الإداريةكان بعنوان 

تم  ساسيات عممية إعادة اليندسة الإداريةأ أما المبحث الثاني والذي كان تحت عنوان 
 .التي تؤثر في الموضوع  الدوافعو  و لأىم العوامل والتحدياتالتطرق في

تم  تقييم تطبيق إعادة اليندسة الإداريةوالذي كان تحت عنوان  الثأما المبحث الث 
 .التي تؤثر في الموضوع المدروسوالنتائج  عقبات،و  و لأىم عوامل نجاحالتطرق في

 لمجانبتطرق لكل من  ،جودة الخذمة المصرفيةعنوان والذي يحمل  ثانيالالفصل أما  
مفاىيم أساسية حول الخدمة  بعنوان، المبحث الأول كان مباحث 3لـ  تم تقسيموو  النظري

تعرف وأنواع ،خصائص ومميزات الخدمة  نشأة وتطور،كل والذي تناول مفاىيم حول  المصرفية
 المصرفية.

إلى التطور و تم التطرق في ماىية الجودة أما المبحث الثاني والذي كان تحت عنوان 
والمبحث الثالث بعنوان جودة الخدمة الصرفية أىداف الجودة  وأبعاد، تكاليف التاريخي ومفيوم،
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حي تم التطرق فيو إلى مفيوم وعناصر الجودة في المصارف وأبعاد أساسيات جودة الخدمة 
  .الصرفية

حالة ، فكان بعنوانلثأما الفصل الثا      بنكالخليجاستبياندراسة في العملاء أراء حول

المبحث الأول تم ، مباحث 3، تم تخصيصو لمدراسة التطبيقية فقسمناىا إلى لولايةتبسةالجزائر
إلى التعريف  فقد خصص أما المبحث الثاني لبنك الخميج الجزائر )مديرية العامة(التعريف بافيو 

 الثالث تحت عنوان أما المبحث -وكالة تبسة–الدراسة بنك الخميج الجزائر  بالمنظمة محل
تحميل البيانات  طريقة جمع البيانات، فيو إلى التطرق تم والذي وتحميل بياناتو تصميم الإستبيان

واختبار الفرضيات وعرض النتائج وتحميميا ووصف خصائص عينة الدراسة وأخيرا تحميل ونتائج 
 .الإستمارة 

 الدراسات السابقة   

إعادة اليندسة الإدارية  أطروحة دكتوراه لمحبوب مراد تحت عنوان استخدام إسترتجية  -
  2014عن جامعة بسكرة سنة في تحسين جودة الخدمات المصرفية  

 الإداريةمذكرة ماجيستر لمرام إسماعيل الأغا تحت عنوان تطبيق إعادة ىندسة العمميات  -
 2006في المصارف في قطاع غزة، جامعة غزة سنة 
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 نظري حول إعادة اليندسة الإداريةالفصل الأول: مدخل 

 مقدمـــــــــــــــة الفصل

دارية المعاصر حيث تتبع أىميتيا تعتبر إعادة اليندسة من أفضل الأساليب الإدارية في الفكر الإ 
لى عشرة الجودة والخدمة إو  الوقتو  تكمفةقد يصل مستوى التحسين في الو  جذرية من أنيا تعمل بصورة

 عادة التفكير الأساسي في العممياتذلك أنيا تتبنى إالتطوير الأخرى ضعاف مثيمة في بعض برامج أ
ذلك لتحقيق تحسينات ممموسة و  تكنولوجيا المعمومات ومحتوى الوظيفة وتدفق العملو  الييكل التنظيميو 

 :لىجي لذلك تم التطرق في ىذا الفصل إنتاالإفي 

 ماىية إعادة اليندسة الإدارية. المبحث الأول: 

 .المبحث الثاني: أساسيات عممية إعادة اليندسة الادارية

 .يم تطبيق إعادة اليندسة الإداريةالمبحث الثالث: تقي
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 ل: ماىية إعادة اليندسة الإداريةالمبحث الأو

يندسة الإعادة ىندسة العمميات الإدارية من المصطمحات الإدارية الحديثة، فما ىي إعادة 
 ىي مبادئيا. كيف نشأت وتطورت، وماو  الإدارية،

 إعادة اليندسة الإدارية تعريفالمطمب الأول: نشأة و 

عرف عمى الظروف التي برزت في ظميا إعادة اليندسة التمن خلال ىذا المطمب أن  يتمسوف 
 الإدارية، وكيف انتشر مفيوميا بين الباحثين، ولماذا لجأت المنظمات إلى استخداميا.

 1ةل: نشأة إعادة اليندسة الإداريوالفرع الأ 

إن مضمون إعادة اليندسة ليس وليد الدراسات والأبحاث الإدارية فقط، ولكن لو جذور تمتد إلى 
 - لا يرير ما بقوم حتي يريروا ما بأنفسيم ﴿إن اللهمجالات عديدة من بينيا ما جاء في قولو تعالى 

نسان الذي يرى بأنو عاجز عن مواجية التحديات التي تعترضو في ومعناىا أن الإ -11الرعد آية 
حياتو، أو أنو لا يستطيع المضي نحو الأمام في المجتمع الذي ىو فيو، أو يريد الأصمح أو الأنسب في 

 جذرية وأساسية بذاتو البشرية.يرات يحياتو، فعميو البدء أولا بتغ

في عمم اليندسة الوراثية، وىي التعديل والتحسين التقني لمكائنات الحية،  يوجدونفس المعنى 
يتم برمجتيا وفق تصميمات موضوعة سمفا لتغيير ومسرح نشاطيا الخمية، وبالتحديد الجينات، حيث 

، والحصول عمى كائنات حية معدلة كائن الحيلممكانيات الوراثية ئفيا البيولوجية من أجل تبديل الإوظا
وراثيا ذات كفاءة أعمى ومردودية أكبر، خاصة في مجال نمو المحاصيل الزراعية وتربية الحيوانات، 
وتعتبر تجارب الراىب النمساوي "جريجور يوىان مندل" عمى نباتات البازلاء من خلال عمميات التيجين 

 المجال.سيامات في ىذا أول الإ 6611عام في 

                                                   
، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه في العموم المصرفيةاستخدام إعادة اليندسة الادارية في تحسين جودة الخدمات  ،محبوب مراد -1

 .20، ص: 3162-3162الاقتصادية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، السنة الجامعية 
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 اللاتينية جد نفس المضمون في دراسات عموم اليندسة حيث يعود أصل كممة ىندسة إلىيو  اكم
ingenerorبداع والاستفادة من المبادئ والأصول العممية في بناء الأشياء وتنظيميا ، وتعني الإ

 وتقويميا.

مى وجو الأرض إلى غاية أما من الناحية التاريخية فإعادة اليندسة قد رافقت الانسان منذ ظيوره ع
 ي:موالبروزىا بيذه التسمية، ويمكن توضيح ذلك من خلال الجدول ال

 .الإدارية نشأة وتطور إعادة اليندسة (:11جدول رقم )ال

 الإدارية مظاىر إعادة اليندسة المسببات الزمن

بدء الخمفية عمى الأرض 
 ونزول سيدنا آدم.

غراء  الخطأ المرتكب من أمنا حواء وا 
 الشيطان ليا.

الفرق الشاسع بين الحياة في السماء 
 والحياة عمى وجو الأرض.

نزول الكتب السماوية 
 واختيار الله لمرسل والأنبياء.

الأعمال السيئة والعادات غير الجيدة 
 التي تميز بيا الناس في زمن كل نبي.

الانقلاب عمى الواقع الموجود آنذاك 
والسير  والاعتماد عمى التعاليم السماوية

النبوية التي جاءت لتطوي صفحة الكفر 
 وتبدأ بصفحة الإيمان.

الحضارات التي سادت ثم 
بادت مثل حضارة وادي 

 ...إلخ.فدين، النيل،الرا

أسباب عديدة أدت إلى زواليا منيا 
 الكوارث الطبيعية، الأمراض، والحروب.

انتياء حضارات بأكمميا والبدء بعصر 
 جديد مغاير.

 

 الصناعية.ثورة لا

التطورات التكنولوجية، اختراع الآلات 
والمكائن وبروز المدارس والأفكار 

 التنظيمية.

اكتشاف موارد جديدة مثل النفط، ونقمة 
نوعية وسريعة في معدلات الانتاج 
حلال العمل الآلي محل العمل  وا 

 اليدوي.

الحربين العالميتين الأولى 
 والثانية.

وأطماع أسباب سياسية، إقتصادية، 
استعمارية لمدول العظمى وزيادة 

 حاجاتيا لمنفط.

التغيرات في الخارطة الجغرافية لمعالم 
نتيجة الاستعمار وسمب خيرات الدول 

 وانييار دول وبروز دول أخرى.
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ظيور التحالفات 
 ندماجات والاتحادات.والإ

بناء قاعدة أساسية وركيزة لمواجية 
التحديات والتغيرات الحاصمة في 

أغمب قتصاد والسياسة...إلخ لدى الا
 الدول.

البدء بتغييرات شاممة في جميع 
الاتجاىات والمجالات والانفتاح عمى 

 العالم وبداية ظيور العولمة.

                          
 العولمة والمعموماتية.

التطورات السريعة واليائمة في مجال 
الكمبيوتر والانترنت ورغبة الدول 

 تصريف منتجاتيا بالخارج.المتقدمة في 

اكتشاف إعادة اليندسة الادارية لدى 
الباحثين وتطابق المضمون مع 

 التسمية.

التفكير بإعادة ىندسة الأعمال وأثره في جودة الخدمات الصحية، رسالة ماجستير، جامعة الموصل،  حازم: ارض المصدر:
 .12، ص3112العراق، 

عندما قامت مؤسسة  6991مع بداية عام  الإداريةاليندسة إعادة  ير مفيومظوىكذا 
بإجراء بحث بعنوان  Massachusetts Institue of Technology(MIT) ماساتشوسيش لمتكنولوجيا

"، وكان الغرض من ىذا البحث ىو معرفة الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات 6991"الإدارة في عام 
في منظمات ذلك الوقت، ثم تمى ذلك مباشرة مقال لدافين وشورت بعنوان "اليندسة الصناعية الجديدة: 

ل ليامر في دورية "ىارفارد بزنس رفيو" حول تكنولوجيا المعمومات واعادة تصميم عمميات المنظمة"، مقا
 "إعادة اليندسة".

( لمخدمات CSCوفي نفس العام قامت مجموعة من الباحثين لدى مؤسسة سي أس سي )
الاستشارية بإجراء بحث لفحص طبيعة العلاقة بين تكنولوجيا المعمومات وبين تغيير العمميات الادارية في 

 المنظمة.

 تكنولوجيانشأ لأول مرة في حقل الإدارية  أن مدخل إعادة اليندسة  كتابلذلك يرى العديد من ال
المعمومات، ثم انتشر بقوة في كافة المجالات الوظيفية داخل المنظمة، حيث كان من المتوقع نتيجة 
للاستثمارات اليائمة في مجال تكنولوجيا المعمومات زيادة الانتاجية بنسب مرتفعة إلا أن ذلك لم يحدث، 

ى سبيل المثال قدرت الاستثمارات في مجال تكنولوجيا المعمومات في صناعة الخدمات خلال العشر فعم
% فقط، 16ذلك إلى زيادة الانتاجية إلا بمقدار  مميار دولار، في حين لم يؤد 911 سنوات الأخيرة ب
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ثمار في تكنولوجيا الأمر الذي دفع بيذه المنظمات إلى محاولة رفع ىذه النسبة عن طريق الربط بين الاست
 المعمومات وبين تغيير العمميات الادارية.

بعنوان "إعادة الإدارية  من ىامر وتشامبى بنشر أول كتاب في اعادة اليندسة وعندما قام كل 
بسرعة في الأوساط الغربية عمى  الإدارية انتقل مفيوم اعادة اليندسة 6992ىندسة المنظمات" في عام 

 الساحة الأكاديمية وفي القطاع العام والخاص.

 اليندسة الإداريةالفرع الثاني: تعريف إعادة 

، وىذا راجع في الغالب لقمة موحد عادة اليندسةموحد لإ لم يختمف الباحثون كثيرا في تحديد مفيوم
كل من              عمى التعريف الذي جاء بوالدراسات التي تناولت ىذه الفكرة، واعتماد الباحثين 

Champy and Hammerحيث عرفاىا في البداية عمى أنيا "البدء من جديد" أي من نقطة الصفر   
وليس اصلاح وترميم الوضع القائم أو اجراء تغييرات تحسينية تترك البنى التحتية كما كانت عميو، كما لا 
تعني مجرد اصلاح الوضع القائم أو مجرد اجراء تعديلات عمى عمميات واجراءات العمل لكي تعمل 

نما تعني البدء العمميات الاساسية كمو  شكمية تترك النظم رة أفضل، أو مجرد اجراء تغييراتبصو  ا ىي، وا 
اجراءات العمل الأساسية واعادة تصحيحيا بصورة جديدة ومختمفة، كما و  من جديد واعادة النظر في نظم

لا تعني ترقيع الثقوب لكي تعمل بصورة أفضل، بل تعني التخمي التام عن اجراءات العمل القديمة 
 1والتفكير بصورة جديدة ومختمفة.

"اعادة التفكير الاساسي واعادة التصميم الجذري  سة الإدارية عمى أنياكما وتعرف إعادة اليند 
لمعمميات الادارية لتحقيق تحسينات جذرية جوىرية وفائقة في معايير الأداء الحاسمة مثل التكمفة والسرعة، 

 والجودة والخدمة".

 :أن استنتاجالسابقة يمكن  من خلال التعاريف 

 تصميم العمميات بالمؤسسة من جديد. إعادةعممية تغيير، أي  الإدارية في إعادة اليندسة -

                                                   
، مجمة أبحاث اقتصادية وادارية، جامعة بسكرة، العدد الثاني عشر إعادة ىندسة العمميات كمدخل لتمييز إدارة الموارد البشرية ،خان أحلام -1

 .622، ص:3163ديسمبر 
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من أجل تحقيق تحسين وتطوير في مقاييس الأداء، أي تحسن الأداء عمى  اليندسة الإدارية إعادة -
 وجو العموم بمختمف أبعاده.

 وليس الوظائف أو دة تصميم مختمف العمميات بالمنظمة، إذ يتم اعاالإداريةتتعمق اعادة اليندسة  -
 النشاطات.

أن غالبيتيا تنصب تقريبا في ىذا التعريف  فيلاحظ الإدارية أخذ تعاريف أخرى لإعادة اليندسة تم فإذا
 Hammer)عادة اليندسة عمى أعمالتبار أن جل الباحثين ارتكزوا في أبحاثيم حول إأو مستمدة منو، باع

and Champy)  ضافة ولتوضيح لإتعاريف أخرى قصد تقديم بعض ا إلىإلا أن ىذا لا يمنع من التطرق
 ىذا المفيوم.

 عمى أنيا:الإدارية عادة اليندسة كما وعرفت عممية إ

"إعادة تصميم نظم العمل التي تقرر المنظمة الاحتفاظ بيا بصفة جذرية وذلك فيما يتعمق 
أنواع الحاسبات  بالمنتجات والخدمات وخطوات العمل باستخدام نظم المعمومات والتي تشمل جميع

 الشخصية وأجيزة الياتف الذكية والشبكات الآلية".

، حيث أنيا تخص العمميات التي الإدارية توضيح أكثر لأسموب اعادة اليندسة ىنا كذلك يوجد
تريد المؤسسة الاحتفاظ بيا، فيذا الأسموب يعتمد عمى تحميل وتحديد مختمف العمميات ومن ثم التركيز 

رورية منيا، أي التي لا يمكن الاستغناء عنيا لإخضاعيا لإعادة التصميم، كما عمى الاساسية والض
يوضح ىذا التعريف أن ىذا الاسموب يعتمد عمى استخدام نظم المعمومات بمختمف أشكاليا وأنواعيا لما 

 تقدمو من معمومات تفيد في القيام بإعادة اليندسة أو بتخزين والاحتفاظ بمختمف المعمومات الناتجة.

علاقة تبادلية، فحسب  الإدارية فيييندسة الإلى العلاقة بين نظم المعمومات واعادة  تم النظرفإذا 
، ىذه الأخيرة تعتمد بصفة كبيرة عمى نظم المعمومات لما توفره الإدارية التعريف السابق لإعادة اليندسة

ة، تقاسم المعمومات، الأداء، من تسييلات ليذه العممية كالاتصالات ولشبكات، السعة التخزينية العالي
السرعة، وتساىم في إعادة تشكيل الاجراءات لأن ليا امكانية تسييل تدفق المعمومات كما تضمن إمكانية 

 الحصول عمى معمومات متسقة وسريعة.

 دارية ىي:يستنتج أن اعادة اليندسة الإمن التعاريف السابقة 
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، ويشمل ىذا التغيير العمميات واليياكل ميامال تغيير جذري في طريقة التفكير وبالتالي في أداء
ات مع ، بالإضافة إلى العلاقتوالمكافآالتنظيمية بالإضافة إلى نمط الادارة وسموكيا، ونظم التعويضات 

 .البيئة الداخمية والخارجية في المنظمة

أربعة عناصر  وعميو فقد تضمن ىذا التعريف مفاتيح عممية اعادة اليندسة  الإدارية والتي تتكون من
 أساسية ىي:

يجب طرح أسئمة أساسية يتم من خلاليا إعادة النظر في الأسس والفرضيات التي تحدد  أساسي: -1
أساليب العمل المتبعة، وقد يثبت في الكثير من الأحيان أنيا مفاىيم خاطئة أو قديمة، لذا فإعادة اليندسة 

 الإدارية  تبدأ من العدم دون أي افتراضات راسخة.
ىي مجموعة الأنشطة التي تشمل واحدا أو أكثر من المدخلات لتقديم منتج ذو قيمة  العمميات: -2

 لمعملاء.
وتعني التغيير من الجذور وليس التغيير سطحي أو التجميمي أو الظاىري لموضع القائم  جذرية : -3

ي جاد أساليب جديدة من قبل؛ أي التخمص من القديم نيائيا )التخمي عن اليياكل والاجراءات السابقة( وا 
 وحديثة لأداء العمل، بمعنى الابتكار والتجديد وليس التحسين والتعديل.

واليدف منيا تحقيق طفرات ىائمة وفائقة في معدلات الأداء، فيي لا تيتم  فائقة وىائمة : -4
نما تتطمب التغيير الكمي والتخمص من القديم واستبدالو بالجديد المبتكر.  بالتحسينات البسيطة وا 

 الإداريةيندسة الوخصائص إعادة  المطمب الثاني: مبادئ

 تم التطرق في ىذا المطمب ذكر المبادئ الأساسية والخصائص الميمة في إعادة اليندسة الإدارية.

 إعادة اليندسة الإداريةالفرع الأول: مبادئ 

بار منيا ما خذىا في الاعتأفيناك عدة مبادئ يجب الإدارية إعادة اليندسة بعند إتخاذ القرار 
، يخص إعادة اليندسة بالتحديد ويعتبر من أدبياتيا، ومنيا ما ىو تقميدي مأخوذ من مناىج إدارية سابقة

من ىذا المنطمق يعرض المؤلف لتمك المبادئ بصورة عامة، ثم يعيد تصنيفيا مرة أخرى وفقا لرؤيتو في 
 1:مدى حداثتيا من عدمو، وىذه المبادئ ىي

                                                   
 .66، ص:3111، كمية التجارة، جامعة عين شمس، ، إعادة ىندسة العممياتممدوح عبد العزيز رفاعي -1
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 بالأدواتالتصميم من خلال التكرار أو الاعادة مع مراعاة المرونة وتزويد فرق العمل  -6
 والأساليب الادارية الحديثة.

البدء بالعمميات ذات القيمة المضافة ثم تحديد العمميات المساعدة، أيضا ذلك أن الأخيرة ليا  -3
 أثر ايجابي عمى خدمة العميل.

 ذات القيمة المضافة والعمميات المساعدة. الجوىرية إدماج تكنولوجيا المعمومات لمعمميات -2
 إعادة التفكير في الحدود ما بين العمميات بالمنظمة وتمك التي لدى الموردين والعملاء. -2
 الأخذ في الاعتبار تجزئة مدخلات العممية وخمق تدفق موازي لمعممية الأصمية. -2
 اجة لفصل العمميات الفرعية.إعادة تتابع الأنشطة المكونة لمعممية حيث يمكن تجنب الح -1
 إعادة التفكير واعادة تعيين أو تحديد حدود الرقابة. -6
 تبسيط الحدود المشتركة بين العمميات وتدفقات المعمومات. -8
 إستخدام مخرجات عممية معينة كمدخلات لعممية أخرى. -9

 معالجة الموارد المنتشرة جغرافيا كما ولو كانت مركزية. -61
 وليس حول الميام. يدور التنظيم حول النتائج -66
 السماح بالعمل المتزامن والمعتمد عمى بعضو البعض. -63
 ة عمى اتخاذ القرارات لمعاممين.ر توفير القد -62
 إقامة قنوات التغذية العكسية بالمعمومات. -62
 خمق التركيز عمى المستيمك. -62
 ( لمعممية.Benchmarkingوضع المقارنة المرجعية ) -61
 تحدي مبادئ التنظيم التقميدية. -66

المبدأ الاخير يوضح أىمية تكنولوجيا المعمومات في مقابل تجنب بعض قواعد أو مبادئ ادارة وىذا 
 Disrupting Informationوض تكنولوجيا المعمومات )ر الاعمال والتي لم تعد قواعد بالمرة بسبب ف

Technologyا يوضحو الجدول الموالي( وذلك م: 
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 .وض تكنولوجيا المعموماتر مقارنة بين مبادئ الادارة وف :02جدول رقم ال
 مبادئ الإدارة وض تكنولوجيا المعموماتر ف

 تظير المعمومات في مكان ووقت واحد مشاركة قواعد البيانات
 يستطيع الخبراء فقط انجاز العمل المعقد نظم الخبرة

 واللامركزية بين المركزيةتختار الادارة يجب أن  شبكات الاتصال الأتوماتيكية المتقدمة
 يتخذ المديرون جميع القرارات نظم تدعيم القرارات

المحاسبات الآلية عالية  الاتصالات المتفاعمة،
 الكفاءة في الأداء

أفضل إتصال مع العميل المرتقب ىو الاتصال 
 الشخصي

 .البشريةخان أحلام: إعادة ىندسة العمميات كمدخل لتمييز إدارة الموارد  المصدر:

 كما يمي: ف المبادئ السابقة الاتي تم عرضيا يمكن تصني

الإدارية وتعتبر من أدبياتيا، وىي المبادئ  دة اليندسةامجموعة المبادئ الحديثة التي تيدف إلى اع أولا:
 (.68، 66، 6، 2، 2، 3م )رق

، 8، 1، 2، 6)المبادئ رقم مجموعة المبادئ التقميدية والتي ترجع إلى مداخل ادارية سابقة، وىي  ثانيا:
9 ،61 ،66 ،63 ،62 ،62 ،62 ،61.) 

نما تبنى في معظميا  الإداريةيندسة المما سبق يمكن القول أن مبادئ إعادة  ليست من فراغ، وا 
 عمى نظريات الادارة المختمفة. 

 : خصائص ىندسة العمميات الاداريةالفرع الثاني

عمى عدة خصائص أساسية تجعميا مفيوما شاملا ينتقل من البعد  الإدارية اعادة اليندسة تشمل
الوظيفي إلى بعد العمميات لتغييرىا جذريا، وتركز عمى روح المغامرة وعمى تقنية المعمومات، وىذه 

 1الخصائص ىي:

                                                   
  .628، ص:، مرجع سبق ذكرهخان أحلام -1
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ىي نقطة البداية من الصفر، بمعنى تعد تغييرا جذريا في مجال إدارة  الإدارية إعادة اليندسة -
 ؛الأعمال

 اء المختمفة، ولا تكتفي بالتحسين؛تسعى لتحقيق نتائج ىائمة في مقاييس الأد -
 العمميات الادارية وعمى العملاء؛ تركز إعادة اليندسة عمى -
 تختمف اختلافا اساسيا عن أساليب التطوير الاداري الأخرى؛ -
 تركز عمى الاستخدام الضروري والممح لأنظمة وتقنية المعمومات؛ -
وفاعميتيا وتضع  التي قامت عمييا العمميات الحالية والتي انخفضت كفاءتياتيدم الفرضيات  -

 فروضا جديدة متطورة، لا تبدأ بتحيز مسبق؛
صول التي تحدد مسبقا كيف تؤدي المنظمة أعماليا وتتبنى تتخمص من القوانين الجامدة أو الأ -

 طرقا جديدة تناسب أىداف المنظمة وظروفيا؛
 عمل، وكل القواعد والممارسات والمبادئ القديمة؛التخمص من بيروقراطية ال -
 التحديد والاستغلال الأمثل لمكفاءات والإمكانيات الأساسية؛ -
 تحفيز الأفراد ومشاركتيم في صنع القرارات؛ -
 الطموح الفائق لتحقيق نتائج باىرة وتحسينات فائقة في الأداء؛ -
اليامشية وذلك لموصول بمقاييس الأداء التركيز عمى العمميات الكمية والجوىرية وليست العمميات  -

 لمستواىا الأمثل؛
بتكاري لتكنولوجيا المعمومات، ىذه التكنولوجيا جزء لا يتجزأ من جيود إعادة اليندسة الاستخدام الإ -

 .اوواحدة من أىم عوامل نجاحي

أىداف و  بعد تبيين الخصائص التي تتميز بيا إعادة اليندسة الإدارية سيم التطرق إلى فوائد 
 اليندسة الإدارية

 وأىدافيا داريةإعادة اليندسة الإ تطبيقالمطمب الثالث: فوائد 

 دارية.ن فوائد وأىداف إعادة اليندسة الإلقد تطرقنا من خلال ىذا المطمب إلى تعيي
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 داريةاليندسة الإ إعادة الفرع الأول: فوائد تطبيق

 1منيا ما يمي: يلاحظدارية اليندسة الإ إعادة ىناك عدة فوائد لتطبيق

تجميع الأعمال ذات التخصصات الواحدة في مكان واحد لتوفير الوقت والتكاليف وتجنب الإرباك  -
 وتتحول وحدات العمل إلى فرق عمميات.

 وى الأداء الجماعي الرامي إلى تقميل الصراعات التنظيمية بين أعضاء الفريق.زيادة مست -
 عمى إعطاء الأفراد العاممين استقلالية أكثر أثناء تأديتيم لأعماليم بدلا من الرقابة. المساعدة -
 ساعد عمى اعتماد التعميم لزيادة الميارات أكثر من التدريب.الم -
لى النتائج، حيث يتم تقييميم ومكافأتيم تركيز في معايير الأداء والمكافآت من الأنشطة إل اليتحو  -

 ي لأعماليم وبشكل جماعي.عمى أساس المنتج النيائ
حول معايير الترقية من الأداء إلى القدرة، وىذه تؤدي إلى خمق روح المنافسة مما ينعكس عمى ت -

 جودة ونوعية السمعة أو الخدمة.
كار واتجاىات جديدة تركز دخال مفاىيم وأفالسائدة، أي يتم إالعمل عمى تغيير الثقافة التنظيمية  -

 ميور.عمى نوعية الخدمة ورضا الج
رارات إلى فريق العمل بدلا من التنظيم من ىرمي إلى أفقي، حيث تنتقل عمميات اتخاذ الق تحول -

 العميا. داراتالإ
ن من مراقبين إلى قياديين، أي أن يكون ىدفيم الأول ىو التركيز عمى كيفية ول المسؤوليتح -

 .تصميم العمل وانجازه بدلا من التركيز عمى أساليب القيادة التقميدية
ن من مشرفين إلى موجيين، نظرا لتكوين فرق العمل يتحول المديرون إلى أفراد تحول المديري -

 عاممين في تحسس المشكلات التنظيمية والعمل عمى وضع حمول ليا.لمن مساعدي

 

 

 

                                                   
 .628ص: ،3166، دار الفكر العربي، الطبعة الأولى، ، الاتجاىات المعاصرة في التطوير التنظيمي بالمدارسأحمد ابراىيم أحمد -1
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 الإدارية الفرع الثاني: أىداف عممية إعادة اليندسة

إعادة ىندسة العمميات الادارية بشكل عممي وسميم سوف تمكن المنظمة من تحقيق الأىداف 
 1:الموالية

ويتمثل ذلك في تغيير أسموب وأدوات العمل والنتائج، من  تحقيق تريير جذري في الأداء: -أ 
 خلال تمكين العاممين من تصميم العمل والقيام بو وفق احتياجات الزبائن وأىداف المنظمة.

من خلال تحديد احتياجاتيم والعمل عمى تحقيق رغباتيم، بحيث يتم  التركيز عمي الزبائن: -ب 
 إعادة بناء العمميات لتحقيق ىذا الغرض.

من خلال توفير المعمومات المطموبة  :تمكين المنظمة من القيام بأعماليا بسرعة عالية -ج 
 لإتخاذ القرارات وتسييل عممية الحصول عمييا.

 حتياجات ورغبات العملاء.إالتي تقدميا لتتناسب  :والمنتجات الخدماتتحسين جودة  -د 

ضرورية والتركيز عمى العمميات ذات القيمة المن خلال إلغاء العمميات غير تخفيض التكمفة:    -ه
 المضافة.

أىدافيا سيتم الإنتقال و  لقد تم من خلال ىذا المطمب التعرف عمى فوائد تطبيق اليندسة الإدارية 
 معرفة مراحل إعادة اليندسة الإداريةل

 حل وميام إعادة اليندسة الاداريةالمطمب الرابع: مرا

ىو اليدف الأساسي والمحرك الرئيسي الذي تسعى القيادات يكون تحسين الأداء في المنظمة 
وبالطبع تظير مراحل أو خطوات لإحداث التغيير المطموب  في اتجاىو. رالادارية إلى تحقيقو والسي

 2:إلييا بإختصار في النقاط الموالية والوصول إلى النتائج المرجوة، يمكن النظر

 

 
                                                   

  ، جامعة بن يوسف بن خدة، الجزائر، دراسة حالة البنك الوطني الجزائريأثر عممية اليندسة في تطوير الخدمة المصرفية ،الشيخ الداوي -1
 .30ص:

 .626أحمد ابراىيم أحمد، مرجع سبق ذكره، ص: -2
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 أىداف المنظمة والاعداد لمتريير تحديد -1

تحدد المنظمة الشكل المفترض أن تكون عميو أو المرغوب الوصول إليو وتحديد الأىداف، ثم يتم 
إعادة البناء والتعرف عمى مشاكل تييئة العاممين وتنظيم مجموعة العمل التي سوف تقوم بعممية 

 المنظمة ثم الحصول عمى موافقة الادارة بشأن برنامج التغيير ثم القيام بعممية التخطيط لمتغيير.

 تحديد العمميات -2

تحديد العمميات التي سيتم تطبيق عممية اعادة البناء ليا وتتحدد الموارد المتاحة ومستوى يتم 
التعرف عمى نقاط القوة المؤثرة التي تدعم عممية التغيير والمشاكل التي الأداء واليياكل التنظيمية ليا و 

 تواجييا الادارة وترتيب أولوياتيا وكيفية التغمب عمييا.

 تحديد برنامج إعادة اليندسة -3

يتم وضع مجموعة من الخطوات اللازمة لمحد من المشاكل أو التصدي ليا أو العمل عمى 
الخاصة بالتعامل مع العوامل المؤثرة عمى أداء المنظمة من عوامل وبالنسبة لبرامج العمل  تجميدىا
ىي المشكلات التي تحد من تحقيق تحسين الأداء، ومن ثم تمثل فجوة في الأداء والعوامل و  معوقة

الدافعة وىي تمثل المزايا والفرص التي تتوافر لممنظمة وتمكنيا من تحقيق أىدافيا ودعم استثمارىا 
 خلال استخدام طاقة فريق العمل.بصورة أفضل من 

ولابد من دراسة مدى امكانية تحقيق استثمار أفضل ليذه العوامل الدافعة أو الحفاظ عمى عناصر 
التميز داخل المنظمة، ويجب عمى المجموعة المسؤولة عن وضع ىذه البرامج تحديد استراتيجية 

الزمنية المحددة والمسؤول عن تنفيذ البرامج  التعامل مع كل العوامل والخطوات الواجبة الاتباع، والفترة
 والمدخلات والمخرجات الخاصة بكل برنامج وفترة المتابعة والتقارير المطموبة.

 تطبيق برامج العمل -4

ىناك مجموعة من الترتيبات لتطبيق برامج العمل الخاصة بتحسين الأداء وىي تحتاج إلى فريق 
تنسيق والتوجيو والمتابعة لتقدم سير العمل، كما تتضمن إعداد من الادارة العميا كي يقوم بالتنشيط وال

نماذج العمل ونماذج البيانات وبدء تشغيل البرامج، ولابد من تحديد الصعوبات الاساسية التي يتوقع 
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أن يواجييا وتقف في طريق عممية التطبيق أو أثناء السير في التنفيذ، ويجب أيضا تحديد مدى 
ويجب البدء بخطوات مضمونة حتى يتم اكتساب الثقة في نجاح برنامج  امكانية تحقيق النجاح،

 العمل.

 المراجعة والتقييم -5

تعتبر مرحمة المراجعة من أىم الخطوات فيي تمثل مرحمة التصحيح والمواجية بين ما ىو 
ن التي تواجو مسؤولي تنفيذ برامج العمل، وم مخطط، وما تم تنفيذه، وتعمل عمى تحديد مشاكل التنفيذ

ىنا تأتي أىمية تنفيذ ىذه المرحمة ومنحيا العناية الكافية حيث يتم اعادة النظر في كافة المراحل 
السابقة، والتأكد من خطة تحسين الأداء وسيرىا في الاتجاه السميم، لذلك يجب أن يتم تخصيص 

لأداء ىو اجتماع لفرق العمل المسؤولة عن برامج العمل برئاسة مسؤول قيادي مؤمن بأن تحسين ا
 مدخل حقيقي لتحقيق الاستمرارية ومواجية المخاطر التي تواجو المنظمة في ظل التغييرات.

  



 مدخل نظري حول إعادة الهندسة الإدارية                                      الفصل الأول
 

 
16 

 داريةأساسيات عممية إعادة اليندسة الإ المبحث الثاني:

كذلك المنظمات التي و  من خلال ىذا المبحث إلى تعيين دوافع وأسباب ومتطمبات لقد تم التطرق 
 اليندسة الإداريةتحتاج لتطبيق عممية إعادة 

 داريةع وأسباب عممية إعادة اليندسة الإالمطمب الأول: دواف

دارية فوائد عديدة تعود عمى المنظمات، منيا زيادة الكفاءة في تحقق عممية إعادة اليندسة الإ
ىداف، والقدرة عمى مواجية التحديات المتعمقة بالمنافسين، غ الأاستخدام الموارد والفعالية في بمو 

تي تمثل أساسا لإعادة اليندسة وباحتياجات الزبائن، ويتأتى ذلك من خلال اعتماد مجموعة من المبادئ ال
 دارية.الإ

 داريةافع تبني عممية إعادة اليندسة الإالفرع الأول: دو 

عمال تظير ثلاث قوى تدفع المنظمات الى تبني مدخل إعادة بسبب التغير السريع في بيئة الأ
 (customersوىي الزبائن ) cالانجميزية بالحرف  بالمغة( كونيا تبدأ 3csالادارية يطمق عمييا )يندسة ال

 .1(change(، والتغيير )compititionالمنافسة )

 الزبائن  -1

ائن من دواعي بداع والابتكار في مجال تصميم المنتجات والاستجابة لحاجات الزبتعتبر فرص الإ
نتاج إلى التسويق ع تغير شكل السوق العالمية من الإدارية، فماليندسة الإومسببات تبني مدخل إعادة 

أصبح المستيمك يفرض رغباتو ويحدد مواصفات السمع والخدمات التي يطمبيا ومواعيد تسميميا وطريقة 
نتاج واسع إلى نظم مرنة تعتمد إنتاج غير مرنة ذات إالدفع مما أدى بالمنظمات إلى التحول من نظم 

 تنويع في المنتوجات، وبالتالي ظيرت حاجة تمك المنظمات إلى تغييرات جذرية.عمى ال

 

                                                   
، بغداد، الممتقى الدولي الرابع العامة لمصناعات الكيربائية بالوزيرةإعادة ىندسة تخطيط العممية في الشركة  ،وأخرونأحلام ابراىيم العيساوي  -1

-18حول المنافسة والاستراتيجيات التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج مجال المحروقات في الدول العربية، جامعة حسيبة بن بو عمي، الشمف، 
 .19، ص:3161نوفمبر  19
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  المنافسة  -2

إن اشتداد حدة المنافسة وتعدد أشكاليا، جعل المنتجات تباع في الأسواق عمى أسس تنافسية 
للإبداع، متنوعة منيا ما ىو متعمق بالسعر أو الجودة أو بالخدمات ما بعد البيع، مما خمق فرص واسعة 

 وولد الحاجة إلى إعادة ىندسة عمميات المنظمات لتتمكن من التكيف والاستمرار.

  الترير المستمر -3

عمى الاسواق العالمية، وتنشيط حركة الابداع  الانفتاحبفعل إفرازات التكنولوجيا الحديثة، وتزايد 
إعادة  لاستخدامحاجة أصبحت دورة حياة المنتجات قصيرة مقارنة مع السنوات الماضية، وظيرت ال

 اليندسة الادارية كأداة لمتكيف والانسجام مع بيئة بالغة التعقيد.

 الفرع الثاني: أسباب إعادة اليندسة الادارية

يندسة وىي أسباب داخمية إلى التغيير وفق إعادة ال ىناك نوعان من الأسباب التي تؤدي بالمنظمة
 ميا فيما يمي:يفصوخارجية ت

 الأسباب الداخمية - أ

نظمات أىم سبب دعا إلى تبني عممية إعادة اليندسة الادارية ىو تفشي البيروقراطية خاصة في الم
خيرة بتحقيق النمو المتزايد بدلا من إعادة التفكير في العمميات الاساسية أدى كبيرة الحجم، فاىتمام ىذه الأ

والتركيز الداخمي عمى سد مميات إلى انتشار البيروقراطية من أجل ضمان النظام، مما أدى إلى تعقيد الع
 جراءات البيروقراطية والعمميات الرئيسية في مجال العمل.حاجة الإ

جانب لمقيام بإدارة الفنادق عدم القدرة عمى الادارة ودعوة الأأضف إلى ذلك ظاىرة الافلاس المتزايد، و 
التكاليف والمخزون الراكد بسبب والبنوك والمطاعم والمؤسسات السياحية وغيرىا، وانتشار ظاىرة ارتفاع 

 جنبية.ودة وتحول الطمب عمى المنتجات الأتدىور الانتاجية وانخفاض الج
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 الأسباب الخارجية - ب

المحمية الى الاستعداد الكامل عن  يد التجارة الدولية أدى بالمنظماتإن التعامل مع العولمة وتحد
ميز ىذه المنظمات الأجنبية، ولعل أبرز ما يافسة طريق التدريب المكثف لتكون قادرة عمى الوقوف أمام من

انت بطريقة أكيد بسيطة، بدلا من أن العمميات القائمة ك تكنولوجيا المعمومات الجديدة، إلاالفترة انتشار 
بعمل تعديلات  لتكنولوجيا الجديدة تسمح لممنظماتعادة ىندستيا للاستجابة والتوافق مع قدرة وكفاءة اإ

التنظيمية اليامة، إذ أن العمل يعدل ليناسب القدرات التكنولوجية الجديدة بدلا من جعل جوىرية لمعمميات 
 التكنولوجيا ىي التي تتناسب مع الوظائف الحالية.

 عممية إعادة اليندسة الادارية الفرع الثالث: مجالات

 1تتعدد مجالات عممية إعادة اليندسة الادارية ويمكن حصرىا فيما يمي:

ثرائيا: فغالبا ما تضم عدة وظائف في وظيفة واحدة لتخفيض إعادة تصميم  -6 الوظائف وا 
عطاء الفرد سيطرة أكبر.  الخطوات، وا 

 التركيز الشديد عمى العمل الجماعي: لأن العمل الجماعي ىو الذي يدعم التعاون. -3
حذف المراجعة والفحص غير الضروري: فعندما تكون العمميات أكثر تبسطا والأفراد أكثر  -2

 ا فإن الرقابة والسيطرة المكمفة والزائدة عن الحد يمكن التخمص منيا.تعاون
تطبيق التكنولوجيا المتقدمة: فالتكنولوجيا المبرمجة باستخدام الحاسبات الآلية تسمح بضم  -2

 الوظائف وتقوي التعاون من خلال البريد الالكتروني وغيرىا من ىذا القبيل.

 في الآتي: آخر يمكن تحديد ىذه المجالاتمن جانب و 

 العمميات الادارية؛ -
 النظم والسياسات؛ -
 العمميات الاستراتيجية؛ -
 العمميات التنظيمية. -

                                                   
 .622، ص: مرجع سبق ذكرهأحمد ابراىيم أحمد،  -1
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 متطمبات عممية إعادة اليندسة الإدارية المطمب الثاني:

تم التطرق في المطمب الثاني لمتطمبات والعوامل المؤثرة في عممية إعادة اليندسة الإدارية وذلك من 
 خلال:

 متطمبات تطبيق إعادة اليندسة الادارية عمى النحو التالي:يمكن عرض أىم 

 دعم وتأييد الادارة المؤسسية العميا لجيود اليندسة الادارية؛ -
 اليندسة الادارية؛إعادة  فيم عممية  -
 ؛ستراتيجيةالإبناء إطار لمعممية لوضوح الرؤية  -
 تقبل مدخل إدارة العممية؛ -
 ير؛يممارسة إدارة التغ -
 دارية؛ادة اليندسة الإإدارة عمميات إع -
 دارية؛ليندسة الإلإعادة  ا القيادات الفاعمة -
 إعادة تصميم الوظائف المؤسسية؛ -
 دارية؛يق عمل لمقيام بعممية اليندسة الإإعداد فر  -
 بناء أنظمة الكترونية شاممة لممعمومات؛ -
 تحديد احتياجات العميل تحديدا واضحا؛ -
 تبني ثقافة تنظيمية إيجابية؛ -
 ستراتيجية؛الإوضوح الرؤية  -
أن تكون التنظيمات طبقت مفيوم إدارة الجودة الشاممة عمى السمع والخدمات كمتطمب أساسي  -

 دارية؛اليندسة الإإعادة لتطبيق مفيوم 
دارية، فعند عدم اليندسة الإ إعادةدارة بالعمل عمى ىناك حاجة وقناعة تامة من قبل الإأن تكون  -

اليندسة  إعادة إدارة الجودة، تصبح الحاجة ممحة لتطبيق تحقيق طفرات في الأداء من خلال تبني
 دارية؛الإ

 ضرورة ابتكار أساليب عمل جديدة وعناصر بشرية جديدة وذلك لمتخمص من الأساليب القديمة؛ -
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ىو نوع الخدمة أو السمعة دارات، لأن ما ييم الجميور رة التركيز عمى العمميات وليس الإضرو  -
 دارات؛وليس الإ

نوعية وتركيبة فرق العمل التي تقوم بأداء العمل كونيا تتمتع بدرجة عالية من  التركيز عمى -
 الاستقلالية والمرونة؛

 بداع في العمميات التنظيمية؛التركيز عمى الابتكار والإ -
دارية ودراسة البيئة التنظيمية لمتعرف عمى كل لتخطيط العممي لإنجاح اليندسة الإضرورة ا -

 المتغيرات؛
 ل من مقاومة العاممين وذلك بتوعيتيم بأىمية ىذا المفيوم والفوائد التي تعود عمييم.محاولة التقمي -

 داريةعمي إعادة اليندسة الإ: العوامل المؤثرة المطمب الثالث

بعاد يدا يتأثر ويؤثر في تغيير بعض الأبعاد، ومن ىذه الأدارية نموذجا جدإعادة اليندسة الإتعتبر 
والقيادة وتدريب وتطوير ميارات العاممين وتكنولوجيا المعمومات ومرونة اليياكل التخطيط الاستراتيجي 

 1التنظيمية:

 التخطيط الاستراتيجي -1

الي تم إستخلاص أن الخطة اختمفت آراء الكتاب حول تعريف التخطيط الاستراتيجي وبالت
لممنظمة، وىي تحدد المجال عن خطة أساسية عمى نطاق واسع، طويمة المدى بالنسبة الإستراتيجية عبارة 

 الرئيسي لممنظمة، لما سوف تقدمو لممجتمع من منتجات أو خدمات.

 القيادة  -2

دارة ىي بمثابة س من الجسد للإدارة ومثمما أن الإعمال ىي بمثابة الرأن القيادة في منظمة الأإ
نجاز أفضل.الرأس بالنسبة لمنظمة الأعمال، وبيذا فإن القيادة الناجحة تؤدي إلى أداء متمي  ز وا 

 

                                                   
، الكمية التقنية الادارية، الكوفة، دور اعادة ىندسة عمميات الاعمال في تحقيق الميزة التنافسية لممنظمات الصناعية ،خضير عمى فيروز -1

 .616ص:
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 مرونة اليياكل التنظيمية  -3

الفكرة الأساسية التي تقوم عمييا إعادة الييكمة ىي أن المنظمات بحاجة إلى تحديد عممياتيا 
م الاكتراث عالة، ودون أي زيادة وذلك قدر الأماكن، ومن ناحية أخرى عدالأساسية بحيث تكون ف

 شيين( يقول ىامر لا تتصرف بشكل آلي.بالعمميات اليامشية )وبالتالي الموظفين اليام

دارتيا في كيفية العمل عمى ء ىيكل تنظيمي ناجح عمى قدرتيا وا  ويعتمد نجاح المنظمة في بنا
عمى تحقيق درجة عالية من التكيف والتطابق والموائمة بين ىيكميا  خمق بيئة عمم مناسبة، وقدرتيا

 وكفاءة مواردىا المالية.التنظيمي وأىدافيا، وكذلك كفاءة العنصر البشري 

 فالييكل التنظيمي غير الملائم يترتب عميو آثار سمبية منيا:

 حافزية العاممين؛و  تدني معنويات -6
 اتخاذ قرارات غير سميمة؛ -3
 تزايد النزاعات التنظيمية والوظيفية؛ -2
 بداع والطموح؛قتل الإ -2
 تزايد النفقات. -2

 تكنولوجيا المعمومات -4

ساسية لنجاح التنظيمات الادارية، العمل من المقومات الأنولوجيا في أصبح استخدام التك
فالتغيرات والتحويلات العالمية في أداء الأعمال تدفع التنظيمات إلى البحث عن أساليب عمل تواكب ىذه 
التحديات وتحافظ عمى بقائيا واستمرارىا، فالمنافسة الشديدة في ضوء ىذه التحولات أدت إلى ضرورة 

 يا في أداء الأعمال.استخدام التكنولوج

 تدريب وتطوير ميارات العاممين  -5

تمثل عممية تدريب وتطوير الموارد البشرية وتقييم أدائيا أنشطة حيوية مترابطة مع بعضيا، فلا 
يمكن أن تساىم إدارة الموارد البشرية بدور فاعل في تحقيق أىداف المنظمة إن لم تكن طبيعة التدريب 

حديد احتياجات الأفراد التدريبية وفق طريقة عممية منيجية مدروسة وتغيير المطموب المبني عمى أساس ت
 سموكيم الوظيفي.
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 الميزة التنافسية -6

 والتي يقصد بياتعمل ادارة المنظمة عمى تحقيق الميزة التنافسية من خلال ما تقدمو من العمميات 
منظمة للأىداف طويمة الأمد لمقة التي تدار بيا العمميات والتي يجب أن تعكس الفيم الواضح يالطر 

بين التسويق والعمميات بيدف تتبع حاجات كل جزء من أجزاء السوق  والمجيودات الوظيفية لممنظمة
 وتحويل تمك الحاجات المرغوبة.

 تتضمن أبعاد التنافس تسعة أبعاد وتقسم إلى أربعة مجاميع:

الاعتبار بالنسبة لممنتجات تعد الكمفة الغرض أو اليدف الأخير الذي يؤخذ بنظر : الكمفة -1
التي تتنافس مباشرة عمى السعر حيث تصبح الكمفة أقل أىمية ليا اليدف الرئيسي من 

 العمميات.
 وتتضمن الآتي: الجودة: -2
أي تسميم متطمبات مستوى أداء العمميات لصنع المنتجات وأداء  التصميم العالي الجودة: - أ

 الخدمات.
 نعني مطابقة المنتجات أو الخدمات لممعايير التي تم وضعيا. جودة المطابقة: - ب
الذي يغطي الوقت تعكس مدى تقديم المنتجات )سمع، خدمات( جديدة و  سرعة الاستجابة: -3

 نتاج ومرورا بالتصميم النيائي.بين تولد الأفكار وصولا إلى الإ
 وتحتوي عمى جممة أسبقيات:المرونة:  -4
 فاء بمتطمبات الزبائن.يأي القدرة عمى الإ الايصائية: -أ 
علان( عن نسبة كبيرة من المنتوجات التي تم أي القدرة عمى الإفصاح )الإ مرونة الحجم: -ب 

 السيطرة عمى تقمبات الطمب فييا.
( Evansأي معالجة الاختلاف الواسع الكفء لمسمع والخدمات، ىذا وقد أضاف ) التنوع: -ج 

سبقيات التنافسية تكون المنظمة قد بعدا خامسا أطمق عميو الإيداع ومن خلال تطبيق الأ
 ضمنت أو كونت سلاحا تنافسيا.
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 داريةليندسة الإعادة امنظمات التي تحتاج لتطبيق عممية إالمطمب الرابع: ال

ج لتطبيق عممية إعادة اليندسة بين مايكل ىامر أن ىناك ثلاث أنواع من المنظمات التي تحتا
 1دارية:الإ

المتدىور: وىي التي يكون أداؤىا متدنيا وتعاني من ارتفاع في المنظمات ذات الوضع  -6
م قدرتيا تكاليف التشغيل، وانخفاض في جودة الخدمات والمنتجات التي تقدميا، وكذلك عد

دارية في مثل ىذه المنظمات ، فتطبيق عممية إعادة اليندسة الإرباحعمى المنافسة وتحقيق الأ
 ي تعاني منيا.سيمكنيا من التغمب عمى المشاكل الت

المنظمات التي في طريقيا لمتدىور: وىي منظمات لم تتدىور بعد ولكن توجد مؤشرات قوية  -3
بأنيا في طريقيا إلى التدىور، مثل تناقص حصة المؤسسة في السوق لصالح المنافسين، 

رباح مثل ىذه نتاج، والانخفاض التدريجي في الأالتدريجي في تكاليف التشغيل والإ الارتفاع
المنظمات تصارع لأجل البقاء، وىي لا تممك القدرة عمى مسايرة التطور والمنافسة بشكل 

دارية حتى تستطيع استعادة مكانتيا في تحتاج إلى عممية إعادة اليندسة الإقوي، وليذا فيي 
 السوق.

من مشكلات تميزة لا تعاني المنظمات المتميزة والتي بمغت التفوق: مثل ىذه المنظمات الم -2
طلاق وتوجد مؤشرات قوية بأن ىذه المنظمات تسيطر عمى السوق وتمتمك حصة عمى الإ

نتاج والتشغيل، أو لإافي تكمفة  كبيرة جدا بالمقارنة مع المنافسين، وىي لا تعاني من ارتفاع
دارية في مثل تم تطبيق عممية إعادة اليندسة الإتدني في جودة الخدمات، أو المنتجات وي

المنظمات ليس بدافع الخوف من التدني ولكن بدافع الطموح وتوسيع الفجوة بينيا وبين ىذه 
 المنافسين ليا.

بعد التعرف عمى المنظمات التي تحتاج لتطبيق عممية إعادة اليندسة الإدارية سيتم الإنتقال إلى 
 معرفة العوامل التي تعتمد لنجاح عممية إعادة اليندسة الإدارية 

 

                                                   
  39لمجمد ، مجمة جامعة دمشق، انموذج مقترح لإعادة ىندسة العمميات الادارية وحوسبتيا في مؤسسات التعميم العالي ،إياد عمي الدجنى -1

 . 239، ص:3162العدد الأول، 
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 ث: تقييم تطبيق إعادة اليندسة الإداريةالمبحث الثال

التعريف بالعوامل المسببة في نجاح عممية إعادة اليندسة و  من خلال ىذا المبحث سيتم دراسة 
 النتائج التي توصمت ليا المنظمة من خلال تطبيق إعادة اليندسة الإداريةو  العقبات التي تواجيياو  الإدارية

 إعادة اليندسة الإداريةاح عممية المطمب الأول: عوامل نج

التي تعتبر نفسيا أنيا أعادت  المنظماتاليندسة في بعض  إعادة بعض عوامل نجاحفيما يمي 
 1:بنجاح ىندسة أساليب عمميا

 ؛يات الادارية لا تطويرىاتغيير العمم -
 التركيز عمى العمميات وعدم الاىتمام ببعض المناىج الادارية السائدة؛ -
 وليس إعادة تصميم العمميات فقط؛إعادة بناء الشركة ككل  -
عدم تجاىل القيم والمفاىيم السائدة في بيئة المنظمة والعمل عمى تغيير السموكيات بما يتناسب  -

 مع قيم العمل الجديدة؛
لتوقف وعدم التراجع عنو عند وجود بعض المشاكل أو ا داريةليندسة الإا إعادة مواصمة مشروع -

 حساس بالنجاح الجزئي؛عند الإ
 يد المشكلات التي تواجو المنظمة بشكل مسبق؛تحد -
 عدم إتاحة الفرصة لممفاىيم التقميدية بالمنظمة لمعمل عمى إعاقة المشروع؛ -
 والبدء بيا من القمة، لا من القاعدة؛ داريةاليندسة الإتبني  -
 وجود قياديين مدركين لأبعاد ومفيوم وماىية العمميات ويتبنون المشروع؛ -
 )الوقت، المال، الجيد، الاىتمام(؛ داريةاليندسة الإإعادة  ص موارد كافية لمشروع يتخص -
 ولويات والتعامل معيا بجدية؛وضع المشروعات في قمة الأ -
 التركيز عمى المشروع وعدم تشتيت الجيود عمى عدد محدد من العمميات؛ -
عادة التصميم؛تطبيق الأفكار والتصاميم الجديدة لمعمميات وعدم التوقف عند طرح  -  الأفكار وا 

                                                   
1-  http://annajah.net/article/view?id=17501#sthah.BFKICJ8M.dpuf  :32.11 عمى الساعة 3166فيفري  31تاريخ الاطلاع  
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 عدم تقييد المشروع بضرورة حصولو عمى رضا الجميع؛ -
 إعادة التصميم وبدء التنفيذ؛ في عدم استغراق المشروع لأكثر من عام -
 عداد المناسب لمتغيير الذي سيحدثو المشروع؛الإ -
 فراط في التوقيعات؛عدم الإ -
 وجوب إدراك صعوبة التطبيق؛ -
 معمومات عند بدء المشروع وخلال مراحل التطبيق؛وجوب الاستعانة بتقنية ال -
 توفير المنيجية المناسبة لمتطبيق؛ -
 إعادة التنظيم عمى أساس النتائج وليس العمميات؛ -
 التركيز عمى احتياج العملاء بالدرجة الأولى؛ -
 تفويض العاممين بالصلاحيات لإتخاذ القرارات ذات العلاقة بعمميم؛ -
 أن تؤدى من خلال عمميات متوازية؛ جمع وتوحيد الأنشطة التي يجب -
 ضرورة اقتناع وتعاون العاممين الذين سيشمميم المشروع؛ -
 ستراتيجية ذات القيمة وعدم إىمال العمميات المساندة؛الاىتمام بالعمميات الإ -
دارة العميا ودعميا ومساندتيا لعممية إعادة البناء فعممية إعادة البناء تبدأ بإحساس الادارة إيمان الإ -

 العميا بحتمية التغيير وترجمتو في صورة خطط وبرامج يتم تنفيذىا؛
 الأخذ بمنيج المركزية واللامركزية؛ -
وتزويده بالسموكيات الايجابية التي تنظم  داريةاليندسة الإحسن اختيار وتكوين فرق عمل مشاريع  -

بجدوى العمل  ةدارياليندسة الإدوره في إحداث التغير المطموب مع ضرورة اقتناع أعضاء فريق 
 الذي يقومون بو، حيث سيساعدىم ذلك عمى تخطي جميع الصعاب التي تواجييم؛

ديد الرؤية المستقبمية من قبل بالإضافة إلى تح ستيا إدارياالتحديد الدقيق لمعممية التي سيتم ىند -
 دارة التنفيذية، حيث تحقق ىذه الرؤيا رسالة وأىداف المنظمة؛الإ

لتحقيق إعادة البناء الشاممة يجب ألا يترك التحسين المستمر في أداء التحسين المستمر:  -
العمميات للاجتياد الشخصي أو التجربة أو الخطأ بل يجب المحافظة عمى استمرارية جيود 

 التغيير وعدم التراجع أثناء التنفيذ؛
ليا  ضرورة الاستعانة بالجيات الاستشارية الخارجية المتخصصة في ىذا المجال والمشيود -

 بالكفاءة والفعالة إضافة إلى المتخصصين من داخل المؤسسة؛
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اليندسة دارات التي تشمميا عممية لمموظفين والإ اوالتوعية بأىميتي داريةاليندسة الإنشر مفيوم  -
 .داريةالإ

 والمخاطر العقبات عمى التعرف الإدارية يندسةال إعادة برنامج في البدء قبل بمكان الأىمية من 
 عمى لمعمل وذلك الأسموب ىذا تبنت التي منظماتال في اليندسة إعادة برامجالتي لازمت  الفشل وأسباب
 . الأكمل الوجو عمى ثمارىا اليندسة إعادة تؤتى حتى التغيير لإحداث المبكرة المراحل في تجنبيا

 :في تتمثل والتي الإدارية ىندسة إعادة لفشل أساسية أسباب أربعة فيناك 

 إنجازات من يقملو  لمبعض المتميزة لقدراتا من حدالذي ي الأمر لمعاممين أداء متوسط تحديد -6
 . الإدارية  اليندسة إعادة

 العاممين اتجاىات أيضا القياس ىذا يشمل أن يجب حيث فقط الخطة تنفيذ في التقدم قياس -3
 .الإدارية اليندسة إعادة مشروع نحو ودوافعيم

 مستمرة بصورة التطوير إحداث عدم منو يفيم قد الذي الأمر القائم الوضع تثبيت أو ترسيخ -2
 . التصميم إعادة بعد

 الرقابة تحقيق في عائقا يكون قد مما بالمنظمة العاممين بين الاتصالات متابعة أو مراقبة -2
 . العاممين لدى الذاتية

 الاستراتيجية المعمومات نظم فرقف الإدارية  اليندسة إعادة في المعمومات تكنولوجيا لأىمية ونظرا
 : تكون قد والتي العمميات ىندسة إعادة تطبيق عند ومتكررة شائعة مشكلات عدة تواجو أن يمكن

 شيء كل معرفة عن مسئوليتيم نتيجة اليندسة إعادة مشروع من العمميات مديرو تخوف -6
 . بالمنظمة الفنية البيئة في خصوصاً 

 بدائل بين من للاختيار فرصة الإدارة فريق لدى يكون حينما أيضا الرئيسية المشكمة تنشأ -3
 . الإدارية يندسةال إعادة خلال تظير النظام لتطوير متعددة

 العمميات مشكلات بحل تقوم التي المعمومات نظم عمى الكافي الصبر الإدارة لدى ليس -2
 . النظام ومتطمبات وللأداء للأعمال الشامل لمتحميل اللازم الوقت وكذلك

 أو التنفيذيين ىيئة من الإدارية اليندسة إعادة لمشروع الكافية المساعدة عمى الحصول عدم -2
 .لمنجاح الضرورية الموارد عمى الحصول  عدم
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 منو  واسع اليندسة إعادة غرض لأن وذلك ، الإدارية يندسةال لإعادة إدارية انعكاسات ىناك أن كما
 الانعكاسات ىذه  لممنظمات، التحسين أو التطوير مشروعات من أطول زمنى أفق ذات تكون أن المحتمل

 . بالمنظمة لةالمسؤو  السمطة ىيكل من تغير ربما

 تتجوو  التغيير عمى بالتركيز اىتماميا العميا الإدارة تفقد أن في كبيرة مخاطرة ىناك أن جانب إلى ىذا
 مشروعات وتعقيد صعوبة درجة أن كما المشروع، لمدير الحقيقي بالاىتمام تحظى أخرى قضايا نحو
 . المشروع مدير لدى بالضغوط الشعور في كبيراً  دورا تمعب اليندسة إعادة

الإدارية  اليندسة إعادة برنامج تطبيق عند الإدارة فييا تقع أخطاء عدة ىناك سبق ما إلى بالإضافة
 : ىي

 الإدارية  اليندسة إعادة من كلا بين الفرق معرفة عدم في ذلك ويتمثل المفاىيم: وضوح عدم -1
عادةو  عادة جانب من التصميم ا  عادة التنظيم وا   المشابية المصطمحات من وغيرىا الابتكار وا 

 .الوظيفية الإدارات عبر العمل فرق ومغزى مفيوم معرفة عدم كذلك آخر، جانب من
 لأداء ومثمى وردية صورة تحقيق أو حدوث نتوقع ألا وتعني الحقيقية: غير التوقعات -2

 المشكلات بعض حدوث أيضاً  نتوقع بل ،الإدارية اليندسة إعادة عمميات بعد المنظمة
 . لمبرنامج التطبيق مرحمة في خصوصاً 

 إعادة خلال من تحقيقو يمكن لا واقعى غير ىدف وضع ويعنى الررض: خطأ أو قصور -3
 ليا تتعرض التي المشكمة لحل لازم غير أو صحيح غير أداء ىدف وضع أو اليندسة،
 . المنظمة

 اليندسة إعادة برامج مصممو فييا يقع التي الحقيقية الأخطاء من يعتبر الكافية: غير الموارد -4
 بالمنظمة الإدارة من المعنوي أو المادي سواء الكاف الدعم عمى الحصول عدم ىو الإدارية 
 .الإدارية اليندسة لإعادة كافية ميزانية تخصيص عدم أو

 التنظيمية النواحي عمى أيضاً  التركيز يجب حيث فقط: الفنية الناحية عمي التركيز -5
 في التغييرات عمى يحتوي أن يجب الإدارية اليندسة إعادة برنامجن أ ذلك والإنسانية،
 . الفني العنصر بجانب البشرى العنصر



 مدخل نظري حول إعادة الهندسة الإدارية                                      الفصل الأول
 

 
28 

 إعادة مجيودات تؤتى أن لابد حيث الكامن الخطأ من ذلك ويعتبر: أطول وقت إلي الحاجة -6
  .سنة من أقل خلال ثمارىا التصميم إعادة أو الإدارية اليندسة

جراءات ووسائل بأىداف يتعمق ما في وذلك لممنظمة: الرؤية غموض -7  اليندسة إعادة وا 
مكانية التنظيمية وثقافتيا المنظمة رسالة صخي فيما عدمو من لممنظمة وضوحيا وضرورة  وا 
 الإدارية. اليندسة إعادة برامج مع لتتلاءم تحويميا

 :الآتية التأثيرات من وشك تأكد وعدم مخاوف تسبب لمتغيير عقبات ىناك أن كما

 .والترقية لمتقدم أقل فرص المحتمل التنظيمي الييكل يتضمن -6
 خارج زملائيم عمىو  أنفسيم عمى الإدارية اليندسة إعادة ستشمميم الذين العاممين قمق -3

 .الوظيفة
 المستويات في وذلك الإدارية اليندسة لإعادة والتطبيقات الأىداف عن الإشاعات ترويج -2

 .كاممة الحقيقة معرفة عدم جانب إلى الأدنى الإدارية
 شعور ثم منو  التكمفة في رئيسية تخفيضات عمى الإدارية اليندسة إعادة تشتمل ما غالباً  -2

 . الإنتاجية من يخفض أن شأنو من وىذا الوظيفة فقد من بالخوف العاممين
 الفشل احتمالات تزيد وربما وظائفيم في يبقون الذين عمى تقع التي الزائدة ليةالمسؤو  ضغوط -2

 . وظائفيم أداء في لدييم

 : ىما الإدارية اليندسة بإعادة ترتبطان كبيرتين مخاطرتين فيناك وأخيراً  

 أو لمنظم سواء الخطأ التغييرات إجراء من الناتجة المخاطرة وىي الوظيفية: المخاطرة -6
 وفي الأعمال في الاستراتيجية التغييرات مع تتوافق لا ملائمة غير تغييرات عمل أو لمعمميات

 . المنافسة عناصر في سريع تغيير أي أو العميل وحاجات والتكنولوجيا ذاتيا الاستراتيجية
 المنظمة جانب من المشروع استكمال عدم من الناتجة المخاطرة وىى السياسية: المخاطرة -3

 خسارة ىناك لأن أو المستيدفة لمتغيرات الداخمية المقاومة خطورة إلى راجع ذلك أكان سواء
 .الإدارية اليندسة إعادة مشروع في الاستمرار تم إذا تدريجية

 : ىي أساسية تقسيمات خمسة في السابقة والمخاطر العقبات تصنيف يمكن أنو القول وخلاصة 
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 وتشمل تنظيمية مخاطر -1
 . لمعاممين أداء متوسط تحديد -
 . فقط الخطة تنفيذ في التقدم قياس -
 . بالمنظمة الاتصالات متابعة أو مراقبة -
 . المفاىيم وضوح عدم -
 .والسمطة القوة فقد والوسطى العميا الإدارة من كل تعارض ربما -
 . الزائدة المسؤولية ضغوط -
  وتشمل فنية مخاطر  -2
 شيء كل معرفة عن ليتيممسؤو  نتيجة الإدارية اليندسة إعادة مشروع من العمميات مديرو تخوف -

 . الفنية البيئة في خصوصاً 
 . المشكلات لحل اللازم والوقت المعمومات نظم عمى الكافي الصبر الإدارة لدى ليس -
 . اليندسة إعادة مشروعات وتعقد صعوبة درجة -
 . فقط الفنية الناحية عمى التركيز -
 . لمعمميات أو لمنظم سواء الخطأ التغييرات إجراء -
 : وتشمل الموارد نقص مخاطر -2
 . لمنجاح الضرورية الموارد عمى الحصول عدم -
 . الكافية غير الموارد -
 . أطوال وقت إلى الحاجة -
  وتشمل بشرية مخاطر -4
 .اليندسة إعادة مشروع إحباط يحاولون يجعميم بالخوف الأفراد شعور -
 . العاممين لدى الرؤية قصور أو غموض -
 . الوظيفة خارج زملائيم وعمى أنفسيم عمى اليندسة إعادة ستشمميم الذين العاممين قمق -
 . اليندسة لإعادة والتطبيقات الأىداف عن الإشاعات ترويج -
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  سياسية مخاطر -5

 لظيور أو الداخمية المقاومة لخطورة اليندسة إعادة مشروع استكمال عدم من الناتجة المخاطرة وىى
  تدريجية. خسائر

 اليندسة الاداريةئج عممية إعادة المطمب الثالث: نتا

 1:تتمخص في النقاط الموالية أىم نتائج عممية إعادة اليندسة الادارية

 ظائف والتخمص من العمالة الزائدةاختفاء بعض الو  -1

يندسة الادارية نجد أن بعض الوظائف قد اختفت من الييكل التنظيمي، البعد عمميات إعادة 
إلى عدد قميل من المشرفين نظرا لمسؤوليتيم حيث أن الموظفين المختصين بكل عممية يحتاجون 

الكاممة عن الأعمال وذلك من خلال الصلاحيات والتفويض بشكل أكبر، الذي يؤدي إلى إبداع 
 وتخفيض في الوقت وتكاليف العمل، وأيضا تحسين مستوى الرقابة والمتابعة.

 العمل من خلال مجموعات -2

إسناد ىذه  احد مما يحتم عمى المنظمةيا موظف و توجد بعض الوظائف لا يمكن أن يقوم ب
الميمة لأكثر من موظف، ولكن من خلال مفيوم جديد ألا وىو فريق العممية والذي يضم مجموعة 

 من الموظفين يممكون الميارات لتنفيذ الميام الموكمة إلييم بروح واحدة دون النظر إلى الفرد.

 موظفينصلاحيات أكبر لم -3

ن العمل الفعمي كان في الماضي بعد أن كان ىذا الدور حكرا عمى إن فصل عممية اتخاذ القرار ع
المديرين فقط حيث أصبح اتخاذ القرارات جزء من العمل يقوم بو الموظفون بأنفسيم، أي أن عممية إعادة 
اليندسة الادارية لا تتبنى مفيوم دمج العمميات بشكل أفقي بإسناد العمميات المتعددة إلى شخص واحد، 

نما دمج يا رأسيا أيضا بمعنى عدم لجوء الموظف في إحدى مراحل عممو إلى رؤسائو لمحصول عمى وا 
قرار معين بشأن العمل، بل أصبح الأمر في يد الموظف المسؤول عن تنفيذ العممية، ويأتي دور المديرين 

                                                   
 .16،18، ص، مرجع سبق ذكرهالشيخ الداوي -1
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من خلال الاشراف عمييم ومعالجة وتذليل المشكلات، الأمر الذي أدى إلى خفض تكاليف العمل 
 لإضافة إلى تحسين مستوى الخدمات المقدمة لمعملاء وسرعتيا.با

 سيولة انسياب العمميات -4

نلاحظ أن بعض المؤسسات قد تقوم برسم وتصميم العممية الادارية بشكل يؤدي إلى ضياع الوقت 
وزيادة الجيد والتكمفة عمى الرغم من أن التدفق الطبيعي لمعمل ىو البديل المنطقي لأي خطوط عمل 
مصطنعة، وتساعد ىذه الطريقة عمى تفادي حدوث الاختناقات في اجراءات سير العمل والتغمب عمى أية 

 تأثيرات تطرأ عمى بيئة العمل من شأنيا التأثير عمى جودة الخدمة المقدمة لمعملاء.

 ظيور أفراد جدد من داخل المؤسسة  -5

مما يجعل قيام موظف أو  نظمةلمقد تكون ىناك عممية متعددة وموزعة عمى ادارات كثيرة داخل ا
فريق عمل واحد بيا أمر غير ممكن تحقيقو بكفاءة وعميو ظير مفيوم مدير الخدمة الذي يعمل كمنسق 
بين إجراءات العمميات المعقدة، ويظير أمام العميل كجية مسؤولة عن العممية بالكامل ويحتاج لمقيام بيذا 

دميا المسؤولون عن تنفيذ خطوات العممية وكذلك سيولة الدور إلى معرفة معظم المعمومات التي يستخ
 الاتصال بيم لمحصول عمى اجابات اللازمة لمرد عمى استفسارات العملاء.

 أسس اقتصاديةالعمل من خلال  -6

من مفاىيم إعادة ىندسة العمميات استخدام الضوابط الرقابية في حدود جدواىا الاقتصادية فقط، 
ة والمتابعة بطرقة متوازنة من خلال استبدال الخطوات الرقابية المتعددة بمعنى أن يتم أسموب المراقب

 والطويمة بأساليب الرقابة الكمية وذلك بيدف تخفيض التكاليف والأعباء الأخرى المرتبطة بعممية الرقابة.

 النظم الإدارية القابمة لمتطبيق اختيار -7

أوجو القصور ونقاط الضعف في التنظيم بتحميل النظم الادارية لدييا واكتشاف  م المنظمةإن قيا
الحالي يعتبر أمر جيد، ولكن اقتراح الحمول المناسبة التي تتوافق مع الموظفين بالمؤسسة والعمل عمى 

 تغيير ثقافتيم تعتبر خطوة ذات أىمية أكبر.

 الإدارية: من خلال ما سبق يمكن استنتاج فوائد ونتائج أخرى لعممية اعادة اليندسة
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 عمال من الميام البسيطة إلى الأعمال ذات الأبعاد المتعددة؛تغيير الأ -
 تغيير دور الفرد من المراقب إلى الداعم؛ -
 تغيير العمل من التدريب إلى الثقافة؛ -
 تركيز مقاييس الأداء من النشاط إلى النتائج؛ -
 تغيير معايير التقدم من الأداء إلى القدوة؛ -
 تغيير المدراء من مشرفين إلى منشطين؛ -
 تغيير الييكل التنظيمي من ىرمي إلى أفقي؛ -
 تغيير المدراء من محكمين إلى قادة. -

 1الأخرى التطوير ومداخل اليندسة إعادة مدخل بين المطمب الرابع: الفرق

 الأخرى التطوير ومداخل اليندسة إعادة مدخل يوضح الفرق بين: (13)الجدول رقم 

 المستمرة والتحسينات اليندسة إعادة بين الفرق

 الاختلاف. أوجو  التشابو. أوجو 

تمثل العممية وحدة التحميل الأولية في كلا  -
المدخمين ويعتبر القياس الدقيق لأداء 

  العممية من الأمور الضرورية لنجاح كمييما
يعتبر التمايز التنظيمي والتغيير السموكي  -

من العوامل المساعدة عمى نجاح كلا 
 .المدخمين

المدخمين في بيئة محددة وذلك يزدىر كلا  -
عند تطبيق التغيير وكذلك تحسين طريقة 

 .أداء العمل
ما بين  –يتطمب كلا المدخمين وقت كاف  -

وذلك قبل ظيور  –سنة واحدة أو سنتين 
 نتائج ىامة .

 جذرية بصورة اليندسة إعادة برامج تعمل -
 مستويات في التحسينات تصل وأحيانا
  أضعاف عشرة إلى والجودة والوقت التكمفة

 ناجحة المستمرة التحسينات برامج تعتبر -
 من كل في % تحسين61  حققت إذا

 . والجودة والوقت التكمفة
 الصفر من اليندسة إعادة برامج تبدأ -
 الجاري الوضع من التحسينات برامج تبدأ -

 . لمعممية
 إلى أعمى من اليندسة إعادة برامج تبدأ -

 خمق بكيفية يتعمقا م في وذلك أسفل
 .لمعمل الجديد التصميم

 مبدأ عمى المستمرة التحسينات برامج تعتمد -
                                                   

 .62، ص:مرجع سبق ذكرهممدوح عبد العزيز الرفاعي،  -1
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 . كبيرة بصورة المشاركة
 عناصر تحديد اليندسة إعادة برامج تحاول -

 تعظم والتي والتنظيمية التكنولوجية العممية
 . مثمرة تغيرات إلى وتؤدى التغيرات

 عمى المستمرة التحسينات برامج تؤكد_      
 لتقميل  وذلك لمعممية الإحصائية المراقبة استخدام
 . العممية في مفسرة الغير التغيرات

دارة اليندسة إعادة بين الفرق  الشاممة الجودة وا 

 الاختلاف. أوجو  التشابو. أوجو 

يبنى كمييما عمى مقدمة منطقية ىي أن  -
التفوق في أداء العممية ىو ضروري وممح 

 . وذلك لتحقيق الميزة التنافسية
كمييما رئيس إداري يقود ويدير يتطمب  -

 . التغيير التنظيمي الشامل
يتطمب كمييما فريق من العاممين لتطبيق  -

 . الإجراءات والبرامج الجديدة
يعمل كمييما عمى تحسين العلاقات مع  -

العملاء والموردين وتقوية وتعزيز قدرات 
العاممين وكذلك تحسين المنتجات 

 والعمميات.

ن إعادة اليندسة يعتبر الخلاف الأكبر بي -
والجودة الشاممة ىو أن إعادة اليندسة ىي 
ناتج مجيود معين في وقت محدد حيث 
تركز مجيوداتيا عمى الأجزاء الرئيسية 
بالمنظمة وتتعمق في تفاصيميا وتنظم 
الطريق وتحدد المجالات التي تجعل 

العمميات تنساب بسيولة وفعالية ما بين 
 . الإدارات المتعددة

الشاممة فيي مطمب ليست لو نياية  أما الجودة
 .محددة

مجيودات إدارة الجودة الشاممة تسبق  -
 . مجيودات إعادة اليندسة

مجيودات إدارة الجودة الشاممة أكثر  -
 عمومية وشمولًا .

 المرجعية والمقارنة اليندسة إعادة بين الفرق
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 التطبيقات أفضل أساس عمى الإنتاجية وبرامج التشغيل ميام بناء عممية ىي المرجعية المقارنة -
 .الصناعة في

 المعمومات، تكنولوجيا التنظيمي، الييكل لمعمميات، الجذري التصميم إعادة ىي اليندسة عادةإ -
 العميل. قيمة إنتاجية في تحسينات لتحقيق وذلك العمل تدفق الوظيفة، محتوى

 لممنظمة المناسب والحجم اليندسة إعادة بين الفرق

المناسب عمى ىيئة الإدارة كما أن مجال التغيير ينصب عمى ىيئة الإدارة يركز الحجم  -
  والمسئوليات الوظيفية أما اتجاه التغيير فيكون وظيفي، وتتحقق أىداف التحسين بصورة تدريجية

تركز إعادة اليندسة عمى الأساسيات بالمنظمة ويكون التغيير جذري ويكون محور الاىتمام  -
 أىداف التحسين بصورة فجائية وسريعة .العمميات وتتحقق 

عادة اليندسة إعادة بين الفرق  الييكمة وا 

تركز إعادة الييكمة عمى العلاقات المختمفة بالمنظمات كما أن مجال التغيير ينصب عمى  -
 .التنظيم ككل ويكون اتجاه التغيير وظيفي وتتحقق أىداف التحسين بصورة تدريجية

عمى الأساسيات ويكون التغيير جذري ومحور الاىتمام العمميات وأيضاً أما إعادة اليندسة فتركز  -
 تتحقق أىداف التحسين بصورة فجائية وسريعة.

 14، ص:ممدوح عبد العزيز رفاعي، إعادة ىندسة العممياتالمصدر: 
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 خاتمة الفصل

إن تطبيق إعادة اليندسة الإدارية يمد المنظمة بمزايا متعددة تساعد عمى تحقيق التطوير           
 ويتوقف ذلك عمى القدرة والمعرفة وليس عمى إعتبارات الصدفة أو الحظ.

وتحقيق التغير المناسب في المنظمة لابد أن يتم التركيز عمى  ولنجاح عممية إعادة اليندسة الإدارية،
 مايمي:

التنبؤ بالطرق المناسبة والتخصص و  ذلك من خلال اختيار وسائل العملو  امتلاك رؤية مستقبمية -
 المادية والبشرية الازمة لبموغ تمك الأىداف المسبق لمموارد المالية،

الإبتكار في تسيير المنظمة والمخاطرة في اتخاذ و  الإستراتيجي وذلك من خلال الإبداع التفكير -
 المصالح بالمنظمةو  ميع الخبراتالقرارات بمشاركة ج

 عمى المنظمة أن تكون في حالة يقظة تكنولوجية -
المستمرة لممنافسين وتخصيص و  عمى المؤسسة أن تكون في حالة يقظة تنافسية بالمتابعة الدائمة -

 الموارد الكافية واللازمة لذلك
طاراتيا لإدراك أىمية  - التسيير الإستراتيجي عمى المنظمة أن تسخر مواردىا في تكوين عماليا وا 

 .في ظل التغيرات التي يفرضيا المحيط
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 الفصل مقدمة

المستجدات التي تخص ك  المصرفي خامة عدة مظاىر مف التغيراتك  شيد القطاع الخدمي عامة 
أساليب ك  ظيرت عدة خدمات مصرفية متطكرة التي ترتب عمييا تطكر ىائؿ في نظاـلذا  اعتبارات الجكدة،

نتيجة لكؿ ذلؾ تكسعت ك  الخدمات لتكاجو التنكع الكبير في الخدمة لمتزايد المستمر في عدد العملاء
خدماتيا تقتصر عمى  كانت المصارؼ في الاعتماد عمى مبدأ تعدد الخدمات التي تقدميا لمعملاء بعدما

 :ىلإقبكؿ الكدائع... الخ، لذلؾ تـ التطرؽ في ىذا الفصؿ ك  الخدمات البسيطة، كمنح القركض

 المبحث الأول: مفاىيم أساسية حول الخدمات المصرفية. -
 المبحث الثاني: ماىية الجودة. -
 المبحث الثالث: جودة الخدمة المصرفية. -
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 المبحث الأول: مفاىيم أساسية حول الخدمة المصرفية

 حيث تميزت بكثرتيا ،متزايدة عمى مختمؼ الأصعدةك  ية بالغةالخدمات المصرفية أىم إكتسبت 
مف خلاليا امتلاؾ أكبر حصة ممكنة  مصرؼالخدمات المالية التي يسعى ال انتشارىا الكاسع فيك  تنكعياك 

الاحتفاظ بيـ، لذلؾ تـ التطرؽ إلى نشأة الخدمة ك  في السكؽ المصرفي، قصد اشباع رغبات زبائنو
 المميزة ليا.الخصائص ك  تطكرىاك  المصرفية

 تطور الخدمة المصرفيةو  المطمب الأول: نشأة

 :1عرفت الخدمة المصرفية تطكر ممحكظا عبر عدة مراحؿ تتمثؿ فيمايمي 

 الخدمة المصرفية في مرحمة ما قبؿ التصنيع: أولا:

لقد تميزت ك  الصيد في تكفير احتياجاتيا،ك  لقد اعتمدت المجتمعات في ىذه المرحمة عمى الزراعة 
 المرحمة بالخصائص التالية: ىذه

خدمات، لذلؾ تتصؼ ىذه المرحمة ك  حيث أف كؿ أسرة تنتج ما تحتاجو مف سمعة الاكتفاء الذاتي: -1
 جكد أم نشاط مالي أك مصرفي.ك  بعدـ

 كانت النتيجة حصكؿ ،ر إلى التخصص في الانتاجبعد تكجو الأس تبادل الفائض من الانتاج: -2
سمعة بسمعة  بادلةذلؾ مف خلاؿ مك  مقايضةإلى اجراء عممية ال فائض في الانتاج، مما دفعيـ

أف الخدمات التي كانت تقدـ في تمؾ الفترة بسيطة، شخصية طكعية، أما بالنسبة ك  أخرل،
لكف أىـ ما اتصفت بو ىذه المرحمة ىك ظيكر ك  لمخدمات المصرفية فإف معالميا لـ تظير بعد

 عممية التبادؿ.
الخدمات ك  ذلؾ لعدـ تكافؤ السمعك  قايضة،المك  لصعكبة اجراء عممية التبادؿنظرا  ظيور النقود: -3

الافراد مف التكصؿ إلى  سيطة تمكفك  القيمة، فإف ذلؾ دفع إلى ايجاد سمعةك  مف حيث الجكدة
 الذم حقؽ تحكلا كبيرا في الانشطة المالية.ك  ديكر النقك ة التبادؿ المرضية، مما أدل إلى ظعممي

                                                           

 ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في العمكـ الاقتصاديةدورىا في تفعيل النشاط الاقتصاديو  تطور الخدمات المصرفية، نادية عبد الرحيـ -1
 .08-07، ص ص: 2011، 3الجزائرجامعة 
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 صبح ىناؾ أفراد يمتمككف ثركات،النقكد، أك  الفضيةك  كر المسكككات الذىبيةبعد ظي الإيداع: -4
بذلؾ تعتبر ىذه المرحمة البداية ك  قامكا بإيداعيا في المعابد،فالضياع، ك  يخشكف عمييا مف السرقةك 

 .مصرفية بشكؿ بسيط الخدمات الك  لفكرة المصارؼ
إلى إيداعيا لدل الصياغ مقابؿ ذلؾ مف خلاؿ لجكء أصحاب الثركات ك  القروض:و  الايداع -5

 .يككف القرض لفترة قصيرةك  ذلؾ بفائدة معينة،ك  حصكليـ عمى قركض

حصؿ الصياغ ي حيثركض اضافة إلى خدمة الايداع اف ىذه المرحمة تميزت بظيكر خدمة الق 
 عمى فائدة مقابؿ منح القركض. 

 عمى الفائدة، إلى التنسيؽ التحصؿك  القركضك  تطكر عمؿ الصياغ مف الايداع بداية المصارف: -6
صدار أكراؽ ك  قامكا بإنشاء المصارؼك  التعاكف فيما بينيـ،ك  البنكنكت لإتماـ كافة  لإجراءا 

 .الأنشطة التجاريةك  المعاملات
 الخدمات المصرفية في مرحمة التصنيع:  ثانيا:

 المشاريع الصناعية،تميزت ىذه المرحمة بتراكـ رأس الماؿ، مما دفع أصحابو إلى استثماره في  
ىنا ظيرت الحاجة بشكؿ أكبر إلى مصارؼ أكثر تخصصا ك  اف ىذا الاستثمار أذل إلى زيادة الثركات،ك 

 مف الفترات السابقة بالشكؿ الذم جعميا تمثؿ مؤسسات ذات كياف ليا تنظيـ ادارم لديو خبرة بالعمؿ،
اعطاء ك  زيادة امكانياتيا في منح القركضك  زيادة رأس ماؿ المصارؼك  ذلؾ نتيجة لزيادة مبالغ الايداعك 

 الاستثمارات.
 الخدمة المصرفية في مرحمة التقدـ الصناعي:  ثالثا:

لقد اصبحت ك  تتميز ىذه المرحمة باستخداـ التكنكلكجيا المتطكرة في تقديـ الخدمات المصرفية، 
المتطكرة، لكي تتمكف مف تمبية التقنيات ك  المؤسسات تتسابؽ فيما بينيا في استخداـ الاساليب الحديثة

الاستثمار ك  الاقتراضك  جمب أكبر قدر ممكف مف الافراد، لأف عممية الايداعك  رغبات الزبائف،ك  حاجيات
نما أصبح أغمب الأفراد يطمبكف الخدمات ك  أصبحت غير مقتصرة عمى أصحاب الثركات الطائمة، ا 

 جكر إلى المصارؼ، طمب بطاقة الائتماف،ذلؾ مف خلاؿ الإيداع، طمب القركض، تحكيؿ الأك  المصرفية
 غيرىا مف الخدمات المصرفية.ك 

 الظركؼ الحالية: ك  الخدمات المصرفية في مرحمة ما بعد التقدـ الصناعي رابعا:
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العمؿ عمى ك  ،ك تعاظـ دكر التكنكلكجيافي ىذه المرحمة ى ةالمصرفي خدماتإف أىـ ما يميز ال 
سائؿ تقديـ كك  الاتصالات، بغية تطكير نظـك  تكنكلكجيا المعمكماتتحقيؽ الاستفادة القصكل مف ثمار 

 السرعة في الأداء.ك  تتسـ بالكفاءةابتكار تطبيقات جديدة لمخدمة المصرفية ك  الخدمات المصرفية
 كتتميز ىذه المرحمة بالخصائص التالية:

 تزايد الطمب عمى الخدمات المصرفية؛ -
 المقدمة؛تنكع الخدمات ك  تزايد عدد المصارؼ -
 زيادة عدد الفركع التابعة لممصرؼ؛ -
 فركعيا؛ك  اتساع الرقعة الجغرافية التي تنتشر عمييا ىذه المصارؼ -
 استخداـ الحاسب الآلي في تنفيذ العمميات المصرفية؛ -
 الاشتراؾ في شبكة الانترنت لتسييؿ عممية التركيج بالاتصاؿ بالزبائف. -

الخدمات المصرفية كغيرىا مف أكجو النشاطات كيمكف القكؿ باختصار القكؿ باختصار أف  
 ضاقر الاقتصادية، قد مرت بالعديد مف مراحؿ التطكر، حيث تحكؿ النشاط مف مجرد القياـ بعمميات الإ

الكثير مف المشركعات  تممؾك  الاستثمار،ب المعنية إلى قياـ المصارؼ الايداع في داخؿ حدكد الدكلة ك 
انتشار فركع الكثير ك  بتصدير خدماتيا إلى خارج حدكد الدكلة كذلؾ قيامياك  التجارية،ك  الخدميةك  الصناعية

التنكع الممحكظ في الخدمات ك  لا شؾ أف ىذا التحكؿ الكبيرك  مف المصارؼ متعددة الجنسيات... الخ،
النمك السريع ك  اقع التطكرك  المصرفية أك في صناعة المصارؼ بصفة عامة كاف بمثابة ضركرة فرضيا

 لأنشطة الاقتصادية في دكؿ العالـ المختمفة.في مختمؼ ا

 أنواعياو  المطمب الثاني: تعريف الخدمة المصرفية
 مختمؼ أنكاعياك  فيما يمي سيتـ تناكؿ تعريؼ الخدمة المصرفية 

 : تعريف الخدمة المصرفيةالفرع الأول
مف ك  بصفة عامة التطرؽ إلى تعريؼ الخدمة لابد مفؽ إلى تعريؼ الخدمة المصرفية قبؿ التطر  

 .ثـ التطرؽ لمخدمات المصرفية بصفة خاصة
 الخدمة تعريف أولا:

 جيات النظر بيف الباحثيفك  بسبب اختلاؼ عددت التعاريؼ المقدمة لمخدمة عبر الزمفت 
 :حيث دراساتيـك 
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عرفت الجمعية الامريكية لمتسكيؽ الخدمات بأنيا: النشاطات أك المنافع التي تعرض لمبيع أك  
 .1اضحةك  الخدمة بصكرةك  بسمعة معينة، ىذا التعريؼ لا يفرؽ بيف السمعة لارتباطياتعرض 

عبارة عف أنشطة أك منافع التي تعرض لمبيع أك يرتبط  الخدمة يرل أف :(BULL (1984اأم 
أنيا مرتبطة بسمع عند تقديميا ك  تقديميا بالسمع المباعة يحدد ىذا التعريؼ الطبيعة اللامممكسة لمخدمات

 .2تعبر عف منافع يدركيا المستفيد عند حصكلو عمييا

تككف في الأساس ك  فعرفيا عمى أنيا: نشاط أك منفعة يقدميا طرؼ إلى طرؼ آخر فمين كوترأما  
لا يترتب عمييا أية ممكية فتقديـ الخدمة قد يككف مرتبطا بمنتج مادم أك ك  غير مممكسة أك غير محسكسة

 لا يككف.

قابمة لمتبادؿ، تقدميا ك  ( عمى أنيا: عبارة عف أشياء مدركة بالحكاسGRONROOSكيعرفيا ) 
 .3شركات أك مؤسسات معينة بشكؿ عاـ بتقديـ الخدمات أك تعتبر نفسيا مؤسسات خدمية

المنافع ك  أف الخدمات في مجمميا تمثؿ مجمكعة مف النشاطات سنستنتجمف التعاريؼ السابقة  
 غير خدمية.ك  تقدميا المؤسسات الخدميةالتي 

 تعريف الخدمة المصرفية ثانيا:

أف حيث  ؛لا يبتعد أك يختمؼ كثيرا عف مفيكـ الخدمة بشكؿ عاـإف مفيكـ الخدمة المصرفية  
 ،أك الآلات اتالمنظمك  تفيد مف خلاؿ الأفراد،تمثؿ نشاط أك عمؿ يحصؿ عميو المسالخدمة المصرفية 

ذلؾ لعدـ مممكسية ىذا النشاط أك ك  ،لآلاتاك  ط بمستكل أداء الأفراداف مستكل الاشباع لممستفيد يرتبك 
ف ىذه ك  العمؿ، مف ىذا نجد أف الخدمة المصرفية ك  الخدمات قد يرتبط تقديميا بمنتج أك قد لا يرتبط،ا 
 :4تمثؿ

 )الأجيزة(؛ لآلاتاك  مستفيد مف قبؿ الأفرادعمؿ يقدـ إلى ال أك نشاط -
 اف تقديميا قد يرتبط بسمعة، فعمى سبيؿ المثاؿ: -

                                                           

 1- ىاني حامد الضمكر، تسويق الخدمات، دار ك ائؿ لمنشر ك التكزيع، الأردف، 2004، ص:17.
 2- محمكد جاسـ الصميدم،  ك ردينة عثماف يكسؼ، تسويق الخدمات، دار المسيرة لمنشر ك الطباعة ك التكزيع، عماف، 2010، ص:22.

 3- فريد ككرتؿ، مرجع سبق ذكر ه، ، ص:65.
 4- محمكد جاسـ الصميدم، ك ردينة عثماف يكسؼ، مرجع سبق ذكره، ص:83.
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في المصرؼ يجعؿ  بالعامميفاف حصكؿ المستفيد عمى المعمكمات التي يحتاجيا مف خلاؿ التقائو  (1
 ىذا النكع مف الخدمة مرتبط بالشخص الذم يقدميا؛

 أسمكب المعاممة مرتبط بالشخص الذم يقدميا؛ك  اف عممية استقباؿ المستفيد (2
 أف سحب المستفيد لمنقكد عف طريؽ الصراؼ الآلي يرتبط باستخداـ ىذا الصراؼ؛ (3
عمى استخداـ سمعة ك  يـ يتعاممكف مع المستفيداف مؿء استمارة سحب أك ايداع يرتبط بالأفراد الذ (4

 الايداع.ك  ىي مستندات السحبك  مساعدة،
 الأجيزة المستخدمةك  مستكل تطكر الآلاتك  اف مستكل اشباع المستفيد يرتبط بمدل كفاءة العامميف (5

 تقديـ الخدمة.ك  التي تساعد عمى سرعة إنجازك 
 : أنواع الخدمات المصرفيةالفرع الثاني

 الجانب الأكثر في النشاط المصرفي لذا فإنو مف الصعكبة حصرىا جميعا نظرا لأنيا متنكعةتمثؿ  
تسعى ك  نتيجة استخداـ الكسائؿ التكنكلكجية في تقديميا ستمرةدائمة التجديد بسبب التطكرات المك  متعددةك 

مصارؼ مكما فالعك  مصرفية لمزبائف، افضؿ خدمةك  البنكؾ دائما إلى تعزيز الجيكد مف أجؿ تقديـ أحسف
 :1لدييا نكعيف مف الخدمات المصرفية

 الخدمات المصرفية التقميدية أك الكلاسيكية؛ -
 الخدمات المصرفية الحديثة. -

  الخدمات المصرفية الكلاسيكية أولا:

عمية فإف ك  التجارية في خمؽ النقكد التي تعرؼ بالنقكد البنكية، مصارؼتمثؿ الكظيفة الأساسية لمت 
، سكاء تعمؽ الأمر بالسحب، الدفع، مصارؼلا تزاؿ تقدميا الك  التي كانتالخدمات التقميدية ىي تمؾ 

 الائتماف، التحكيؿ...الخ.

بفائدة محددة، مع الأخذ ك  لمدة معينة مصرؼل الدكف لدائع نقدية يكدعيا الزبك  ىيك  قبول الودائع:-1
ىي بمثابة تعيد ك  ليـ، ىفي الحاؿ، بكاسطة شيكات تعط ييابعيف الاعتبار حؽ أصحابيا في السحب عم

 :ىي أنكاعك  م شخص بعينو لينكب عنو،لصاحبيا أك لأ مصرؼمف ال

                                                           

 1- محمد عبد العزيز، ك آخركف،النقود و البنوك و العلاقات الإقتصادية الدولية، دار النيضة ك الطباعة العربية لمنشر، مصر، ص 62  
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كائدىا إما سحبيا مف راء إيداعيا الحصكؿ عمى فك  مبالغ مالية، الغاية مف الودائع لأجل: -1-1
 إلا إذا تجاكزت قيمتيا الحد ىي لا تقبؿك  فلا يجكز إلا بعد انقضاء المدة المتفؽ عمييا، مصرؼال

 .مصرؼالأدنى الذم عادة ما يقرره ال
 و ديكف متقابمة بيف العميؿأك الحساب الجارم، يعرؼ بأن الودائع تحت الطمب: -1-2
بدؿ  مصرؼفائدة فيحصؿ السعر ال قت، لذا لا يدفع عنياك  ديعة تطمب في أمك  ىيك  ،مصرؼالك 

 في سجلاتو مف اجؿ تسييؿ المعاملات المالية ذلؾ عمى عمكلة نتيجة فتحو تمؾ الحسابات
 التجارية للافراد.ك 
تقكـ بقبكليا،  مصارؼخرات، الميزة فييا أف كافة السيمة لتجميع المدك  دائع التوفير:و  -1-3

 ذلؾ نظير فائدة أـ بدكنيا حسب رغبة المكدع، تككف في غالب الأمر كثيرة العددسكاء كاف 
ادم، الاعتبارييف )جمعيات، نك ك  حساباتيا للأشخاص الطبيعييفمحدكدة الأرصدة تفتح ك 

 قد اشترط مبمغا معينا كحد أدنى للإيداع. مصرؼاتحاديات( بعد أف يككف ال
 التجارية للأفراد في المجاليف الصناعي مصارؼىي التي تمنحيا الك  التسييلات الائتمانية:و  القروض -2
خصـ ك  أمكاؿ... أما التسييلات فمنيا ما ىك نقدم مثؿ: السمؼالتجارم لتزكيدىـ بما يحتاجكنو مف ك 

 .1منيا ما ىك غير نقدم مثؿ: فتح الاعتمادات المستنديةك  الكمبيالات،
 ، فمنيا ما ىك بضماف المستنداتمصرؼختمؼ حسب الضماف الذم يطمبو الأما القركض فت 

منيا ما ىك بضماف ك  ميزتو السيكلة العالية.الآلات، ك  غالبا ما يكجو لشراء البضائعك  يككف بآجاؿ قصيرة،ك 
لتجنب مخاطر التقمب ك  التجارية، حيث تقبؿ ىذه الأكراؽ كضماف لقاء إقراض مالكييا،ك  الأكراؽ المالية

التي قد تككف إما ك  مساكية لقيمة الأكراؽ المقدمةك  مبالغ مالية مصرؼفي أسعار تمؾ الأكراؽ، يمنح ال
 أسيما أك سندات.

التجارية يكميا لزبائنيا  مصارؼبنكية تقميدية أخرل تقدميا الإلى ما سبؽ ىناؾ خدمات بالإضافة  
 مقابؿ الحصكؿ عمى عمكلات، نذكر منيا:

 الأجنبية؛ك  بالعممة المحمية مصرؼصرؼ الشيكات المسحكبة عمى ال -
 ؛مصرؼتحصيؿ الشيكات لصالح زبائف ال -
 الخارج؛ك  بالداخؿإجراء عمميات التحكيؿ نزكلا عند أكامر الزبائف  -
 الأجنبية؛ك  فتح الحسابات بالعممتيف المحميةك  إصدار الشيكات -

                                                           

 1- محمد عبد العزيز، ك آخركف، ، مرجع سبق ذكره، ص ص: 64-63. 
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 إصدار الشيادات التي تثبت القياـ بالعمميات المالية مع الزبائف. -
  الخدمات المصرفية الحديثة :ثانيا
عت تنك ك  التجارية في السنكات الأخيرة، تعددت مصارؼلمتطكر الذم مس أسمكب نشاط النظرا  

ىذا راجع ك  بالتالي أسمكب تقديميا لمعملاء الذيف تخدميـ،ك  ،مصارؼالخدمات المقدمة مف طرؼ ال
 لأسباب عدة منيا:

 تنكع احتياجاتيـ؛ك  التزايد المستمر في أعداد العملاء -
 الحسابات الآلية؛ك  الاستفادة مف التطكر الحاصؿ في مجاؿ المعمكمات -
تمع بعد أف كاف يقتصر عمى التعامؿ مع الطبقة تكسيع نشاط البنكؾ ليمس كافة شرائح المج -

 الميسكرة.

ترشيد ك  لضبطك  في السعي لرفع أعماليا مف جية، بناءا عمى ما سبؽ شرعت المصارؼ 
لتحقيؽ كؿ ك  لمحاكلة كسب فئات جديدة مف العملاء مف جية ثالثةك  أعبائيا مف جية ثانية،ك  مصركفاتيا

 .1حديثة تقدـ لممتعامميف، منياك  جب ابتكار خدمات جديدةك  ذلؾ

طبقا لمبادئو  1978.ـ.أ عاـ ك في ؿ ظيكر ليذا النظاـكاف أك  نظام التحويل الأوتوماتيكي للأموال: -1
يمكف تغطيتو بصفة تمقائية مف حساب التكفير، الميزة فيو أف  ةفإف أم عجز في رصيد الحسابات الجاري
التسكيات بيف ك  ؿ المدفكعاتتعجيك  ىك نظاـ ييدؼ إلى تسييرك  العميؿ يتقاضى فائدة عمى حساب التكفير،

يمنحيا الميزة التنافسية في الأسكاؽ ك  يكفؿ ليا مف زاكية أخرل تقديـ أفضؿ الخدمات لمعملاءك  ،المصارؼ
 المالية عمى المستكل العالمي.

 ثتيا المصارؼر الخدمات التي استحدتعتبر مف أشي البطاقات الائتمانية )النقود البلاستيكية(: -2
بديؿ العصرم لمنقكد، مبدؤىا قائـ عمى منح بطاقات بلاستيكية تحمؿ معمكمات تتعمؽ بالمتعامؿ الك 

عمى قبكؿ الائتماف  عديد مف المحلات المتفقة مف المصرؼيستطيع بمكجبيا الحصكؿ عمى خدمات في ال
 تتمتع ىذه البطاقات بالميزات التالية:ك  لحاممييا،

 كبير مف الأفراد المستفيديف مف البطاقة كمتعامميف دائميف معو؛لجزء  ضماف المصرؼ -
 تكفر عنصر الأماف، حيث لا يتـ استخداميا إلا مف طرؼ صاحبيا؛ -
 دقيقة في نفس الكقت؛ك  سيمةك  سيمة سداد مرنةك  تعتبر -

                                                           

 1- محمد عبد العزيز، ك آخركف ، مرجع سبق ذكر ه، ص: 65.
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 لاث أنكاع:ثىي ك  سيمة دفع دكلية في مختمؼ دكؿ العالـ، مما يكفر عناء حمؿ النقكدك  تعتبر -

 بطاقات الخصـ الفكرم.ك  بطاقات الائتماف، الخصـ الشيرم

حيث تكضع عمى مستكل المحلات التجارية محطات بيانية متصمة بشبكة  خدمات نقطة البيع:-3
ض تكمفة المعاملات بالنسبة الحسابات لمصرؼ أك أكثر، يتيح تسديد فكاتير الشراء الكتركنيا، تتميز بانخفا

 في معادلة التكمفة، مما يكفر عمى العملاء حمؿ كميات كبيرة مف النقكد، لأف النقد لا يدخؿ لممصارؼ
 حصيمة مبيعاتيـ مباشرة في حساباتيـ المصرفية.إيداع  يتيح لمتجارك 
كنية ، تؤخذ كبطاقة ائتماف أك سحب، تحتكم عمى رقائؽ الكتر 1974ابتكرت عاـ  البطاقة الذكية:-4

ليا القدرة عالية عمى ك  ىذه البطاقات أنيا تدكـ حتى عشر سنكات غرضيا تخزيف المعمكمات، تدكـ
مرة، تتمتع بكسائؿ تأميف جيدة تحد مف  200التخزيف تزيد عف تمؾ المتكفرة في بطاقة الائتماف العادية ب 

 بانخفاض تكمفة التخزيف فييا.ك  التزكيرك  امكانية تعرضيا لمغش
ية لعملائيا، إما مف خلاؿ ادارة متخصصة أك شركات العالم تقدما بعض المصارؼ خدمات التأمين:-5

 :عمى تشمؿ ىذه الخدمةك  التأميف التابعة لممصرؼ أك العاممة في أسكاؽ الماؿ،
 التأميف عمى الحياة في حالة القركض الشخصية؛ -
 قركض الإسكاف؛ك  التسييلات الائتمانيةك  السيارات في حالة القركضك  التأميف عمى العقارات -
رجاؿ الأعماؿ إلى ك  الخسارة المالية الطارئة في حالة الشركاتك  السرقةك  الحرائؽالتأميف ضد  -

 جانب الأشكاؿ العامة مف الأنشطة التي تتناكليا الخدمات المالية.

 المطمب الثالث: الخصائص المميزة لمخدمات المصرفية

لا يعمؿ  صرؼؿ، فمكظؼ المتتميز الخدمات المصرفية بصعكبة تخزينيا مقدما لحيف طمب العمي 
مطالب بأف يقدـ خدمات فكرية لمعميؿ بنفس القدر مف الجكدة العالية في ك  في مصنع أماـ خط انتاجي،

 يرسميا إلى عملائو ليحكمكا عمى مستكل جكدتيا،ك  لا ينتج عينات مف خدماتو مرة، كما أف المصرؼكؿ 
 بكؿ عميؿ عمى حدل.ىذا يفرض عمى البنؾ أف ييتـ ك 

فؽ معايير ثابتة لذل كافة ك  بطبيعتيا ليست شيئا ماديا مممكسا يمكف الحكـ عميوكلأف الخدمة  
 يتكقعو العميؿ مف ىذه الخدمة.ك  العملاء، فإف الحكـ عمى الخدمة يرتبط بما يطمبو



مف اهيم حول جودة الخدمة المصرفية                                             الفصل الثاني  
 

 
46 

 :1أىمياك  كتمتاز الخدمات المصرفية بمجمكعة كبيرة مف الخصائص تعرض فيما يمي 

 اللاممموسية -1
ما  ىذاك  أك فحصيا قبؿ الشراءيمكف نقميا  كثير مف الخدمات المصرفية لابسبب عدـ مممكسية ال 

 مف خلاؿ لمسيا أك تذكقيا أك رؤيتيا، أحكاـ حكؿ جكدتياك  يجعؿ الزبكف غير قادر عمى إصدار قرارات
عطائو الثقة في خدماتيا ك  عميو فإف التحدم الكبير الذم يكاجو المصارؼ ىك كيفية طمأنة المشترمك  ا 

تجارم أك استخداـ عينات منيا ككسيمة لمتركيج سائؿ لتقديميا في معرض ك  أنو مف الصعب إيجادك  خاصة
سؤاؿ الأصدقاء الذيف  فالزبكف يعتمد عمى تصكره المحدكد عف الخدمة مف خلاؿ تجربتو السابقة ليا أك

قة تسميميـ طريك  زيادة بعض فركع المصرؼ للاطلاع عمى ميارة المكظفيف تعاممكا مع المصرؼ أكك  سبؽ
 الكقت المستغرؽ لذلؾ.ك  لمخدمة
 التلازمية )التكاممية(  -2

مما يترتب عميو ضركرة حضكر  تقديميا،الشخص الذم يتكلى ك  كيعني الارتباط بيف الخدمة 
لمتغمب عمى ىذه الخاصية تقكـ المصارؼ بنشر شبكة فركع ليا في ك  طالب الخدمة إلى أماكف تقديميا،

 تحكيؿ الخدمةك  كما تستخدـ بطاقات الائتماف لنقؿ الاقتراب مف العملاء،مختمؼ المناطؽ مف أجؿ 
 .تكفيرىا خارج أكقات الدكاـك 

 التباين -3
 جكدة الخدمة المصرفية تبعا لمعكامؿ التالية:كىك اختلاؼ  

لا يمكف أف يككف مكظؼ البنؾ بنفس مستكل النشاط خلاؿ يكـ العمؿ  حالة مقدم الخدمة:-أ
 ظركفو النفسيةك  تختمؼ جكدة التي يقدميا لمعملاء حسب مزاجوبالتالي ك  بكاممو

تمعب الظركؼ الاقتصادية دكرا ميما في إحداث حالة التبايف بيف  الظروف الإقتصادية: -ب
فعندما يقكـ شخصاف باستثمار مبمغيف متماثميف في  العملاء حكؿ جكدة الخدمات التي يشتركنيا،

الأخرل فترة رككد فإف الشخص ك  إحداىما فترة انتعاش فترتيف مختمفتيفخلاؿ ك  نفس المصرؼ،
 الذم يحصؿ عمى أكبر عائد ىك مف ينظر لمخدمة المصرفية بأنيا ذات جكدة عالية.

 

                                                           

 59-57:ص ، ص2012التكزيع الأردف، الطبعة الأكلى، ك  إثراء لمنشر ،اجراءات تسويق الخدمات المصرفية، أخركفك  أحمد محمكد الزامؿ، -1
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 عدم تممك الخدمة-4
ك تعني أف مستخدـ الخدمة أك الطرؼ الذم يحصؿ عمييا لو الحؽ في الإنتفاع بالخدمة دكف  

يحؽ لو تممؾ  لاك  استخداـ مرافؽ الفندؽ عند الحجز فيو،ك  فرد بالضيافةتممكيا فعمى سبيؿ المثاؿ يتمتع ال
 عمى استخداـ سيارات الأجرةينطبؽ الأمر ك  الخدمة أك أم مرفؽ آخر في الفندؽ رغـ ما يدفعو مف الماؿ

 .الإستفادة مف الخدمات المصرفيةك 
بالتالي نقميا إلى ك  تممكيا،التي يمكف ك  لكف ىذه الدراسة تستثني المنافع الناتجة عف الخدمة 

تحكيؿ حجز تممؾ خدمة الضيافة لكنو يستطيع يستطيع الشخص  ففي المثاؿ السابؽ لا شخص اخر،
 .بإسمو لشخص آخر

 إلى ىوية لافتقارا-5
  بالنسبة لجميكر العملاء فإف الخدمات التي تقدميا المصارؼ تكاد تككف متشابية أك متطابقة 

تكطيد علاقتو بيـ ىي تقديـ حزمة ك  يستطيع مف خلاليا المصرؼ جذب العملاءعميو فإف أفضؿ طريقة ك 
يككر دمثؿ ال متكاممة مف الخدمات المصرفية التي تساعد عمى بناء ىكية مميزة في أذىاف العملاء،

 كفاءة المكظفيف، تركيبة جذابة ،تكفير الخدمة بشكؿ منتظـ،ك  إصدار بطاقة ائتماف بألكاف زاىية الجذاب،
ضافة خدمات جديدة.ك  زيادة الجيكد التسكيقية معة الجيدة،الس  ا 
 صعوبة التنميط -6

جكد مقاييس ك  عدـك  يرجع ذلؾ إلى خاصية تباينياك  تنميط الخدمات المصرفية شبو مستحيؿ 
بالتالي مف الصعب حمايتيا مف التقميد أك إيجاد براءات اختراع لمخدمات الحالية ك  ،معيارية لتحديد نكعيتيا

 الجديدة.أك 
 الانتشار الجغرافي-7

 لكي يحقؽ المصرؼ النجاح المنشكد عميو أف يككف قادرا عمى الكصكؿ إلى العملاء الحالييف 
لا يتحقؽ ىذا الأمر إلا إذا امتمؾ المصرؼ شبكة مف الفركع ك  المحتمميف في الأماكف التي يتكاجدكف بيا،ك 

 تياجاتيـ.احك  تنتشر جغرافيا بشكؿ يتلاءـ مع رغبات العملاء
  المخاطرةو  التوازن بين النمو-8

قد يقرر المصرؼ أف يتكسع في نشاطو لكنو يتعرض لمخاطرة مثؿ عجز أحد العملاء عف سداد  
 الأعباء المحتممة.ك  لذلؾ لابد أف يعمؿ مف البداية عمى إيجاد تكازف بيف التكسع المرغكب دينو،
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 صعوبة تقييم جودة الخدمة المصرفية-9
يرجع ذلؾ إلى أف الأداء الفعمي لمخدمة ك  مة المصرفيةالعملاء صعكبة في تقييـ جكدة الخديكاجو  

بالتالي فالحكـ عمى الخدمة بأنيا جيدة أك سيئة يختمؼ مف ك  يرتبط بتفاعؿ الزبكف مع عماؿ المصرؼ
 شخص لأخر.

 تحديدىا تتقنياو  المطمب الرابع: مميزات الخدمات المصرفية

مكاصفات خاصة تجعميا تختمؼ  المذككرة سابقا لمخدمات المصرفية ىنالؾإضافة إلى الخصائص  
 :1ابرازه فيما يمي ىذا ما سيتـك  ف الخدمات الاخرل،عف غيرىا م

 تعدد الخدمات المقدمةو  تنوع -1
اسعة مف الخدمات المصرفية بحيث يككف لكؿ خدمة ك  عمى تقديـ تشكيمة يحرص كؿ مصرؼ 

الذم يمقى عمى عاتؽ مكظفي  رغبات معينة، الامرك  خصائصفئة مف العملاء ذكم ك  خصكصيتيا
تحقيقيا ك  محاكلة الاستجابة لياك  الرغباتك  في سبيؿ التعرؼ عمى ىذه الخصائص المصرؼ بذؿ مجيكد

 الجكدة المطمكبة.ك  بالسعر المناسبك  المكاف الملائميفك  لمعميؿ في الكقت
 من خدمات تسابو ما تقدمو المصارف -2

ه أكؿ ىذك  الاخرل الكثيرة تقديميا، يقدميا أم مصرؼ، يقدر أم مف المصارؼ إف الخدمات التي 
 حقيؽ التميز عف منافسيو مف المصارؼ، مما يدفع بو لمعمؿ جاىدا لتمشكمة تسكيقية تعترض أم مصرؼ

 بمستكل خدمات تتصؼ بالجكدة العالية.
 شدة المنافسة بين المصارف -3

جمب أكبر عدد منيـ، ك  فراد بتقديـ خدمات متميزة لمزبائفمف أجؿ الان تتـ المنافسة بيف المصارؼ 
في المحافظة عمى مستكل معيف مف المنافسة، نظرا  مر الذم يزيد مف صعكبة ميمة المصرؼالا

 . ية المتغيرة التي ينشط فييا المصرؼلمظركؼ البيئ
 صر الثقة في المصرفأىمية عن -4

عميو فإف ك  الحساسية، تعامؿ عمى مستكل عاؿ مفمما لا شؾ فيو أف التعامؿ مع الأمكاؿ، ىك  
 الزبائف، مما يؤدم إلى عجز المصرؼ في احدل العمميات المالية قد تكلد تخكفا لدل خسارة المصرؼ

                                                           

، أطركحة لنيؿ شيادة الدكتكراه في العمكـ الريفيةالتنمية و  دور التسويق في القطاع المصرفي، دراسة حالة بنك الفلاحةمحمد زيداف،  -1
 .67، ص:2005-2004عمكـ التسيير، جامعة الجزائر، ك  الاقتصادية فرع تخطيط، كمية العمكـ الاقتصادية
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تحكليـ إلى ك  تخكؼ الزبائف عف تكفير السيكلة اللازمة لمكاجية حركة السحب غير العادية التي تنجـ عف
الأرباح ك  ر زيادة عمى ذلؾ فإف عدـ قدرة البنؾ عمى تحقيؽ الإيراداتأخرل تكفر ليـ الأماف أكث مصارؼ
 .1نقص الثقة لدل الزبائف الذيف يتعاممكف معوك  ة، قد يؤدم إلى اىتزاز صكرتوالمناسب
 الاعتماد عمى التوزيع المباشر -5

تكزيعيا عبر قنكات التكزيع كما ىك الحاؿ مف ك  انتاج الخدمة مركزيا ليس في مقدكر المصرؼ 
فركعو المنتشرة مف اجؿ تمبية رغبات الزبائف، حيث السمع المادية، بؿ أنو يقدـ خدماتو مباشرة بكاسطة 

إلى استخداـ الطرؽ  شخصية في تقديـ الخدمة يمجأ المصرؼنظرا لأىمية الناحية الك  يككف قريب منيـ
 الحديثة في تقديـ بعض الخدمات.

 النقدية لمدولةو  بالسياسة الاقتصادية ارتباط نشاط المصرف -6
 النشاط الاقتصادم، تجعؿ كؿ منيا يؤثرك  اف العلاقة الكثيقة التي تربط بيف الجياز المصرفي 

يستعمؿ ك  يتأثر بالآخر، فعمى أساس ىذه الحالة الاقتصادية لمدكلة يقكـ البنؾ المركزم باتخاذ القرارات،ك 
فقا ك  الائتمانية بيدؼ التأثير عمى النكاحي الاقتصاديةك  الأخرل جممة مف الأدكات النقديةمف الناحية 
يظير ذلؾ مف خلاؿ طبيعة ك  الأدكات،ك  بيذه القرارات مف خلاؿ ذلؾ تتأثر المصارؼك  مسطرة،للأىداؼ ال
 الخدمات المصرفية التي تقدميا فيما بعد.ك  المنتجات

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 1- محمد زيداف، مرجع سبق ذكره، ص ص: 68-67.
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 الثاني: ماىية الجودة المبحث
أبعاد ك  مفيكمياك  نبذة عف محطات تطكر فكر الجكدة دراسةك  تـ تناكؿسيفي ىذا المبحث   
 .الجكدة

 المطمب الأول: التطور التاريخي لمجودة
 حيث مازاؿ يخضع لسمسمة مف التطكير المستمرك  عمكما نستطيع القكؿ أف تطكر الجكدة خضع 

بالتغيير، فيناؾ أربع البدء قبؿ  تحديد مكقؼ المنظمة يتـ التطكير ىذه لكيفيـ عممية تمف الميـ أف 
 مراحؿ )يقترحيا جارفيف( كمقياس لمراحؿ تطكر الجكدة بأية مؤسسة.

ئؿ القرف العشريف في الغرب، في احتى أك ك  امتدت ىذه المرحمة مف القرف التاسع عشر المرحمة الأولى:
يد الكاضح لمكاصفات المنتج بالإضافة إلى تحديد الخطكات اللازمة ىذه المرحمة كاف التركيز عمى التحد

 الرديئة.ك  سائؿ المفتشيف لمتميز بيف المنتجات الجيدةك  كانت أدكات القياس ىيك  لصنع المنتج
تسمى مرحمة "ضبط الجكدة" امدت مف العشرينات مف القرف العشريف حتى الخمسينات ك  المرحمة الثانية:

 تحديدىا مف خلاؿ الأبعاد المتمثمة في جكدة التصميـك  لتركيز عمى حاجات الزبكفمف ىنا تـ اك  منو،
الكقاية التي بإمكانيا تحسيف ك  لتحقيؽ ذلؾ ركزت ىذه المرحمة عمى عمميات الفحصك  جكدة المطابقة،ك 

 ما يرغب بو الزبكف، كؿ ذلؾ يجب أفك  الكصكؿ بالمنتج إلى درجة المطابقة بيف ما تـ تصميموك  الجكدة
 يتـ في حدكد التكمفة التي تناسب الزبكف.

امتدت مف الخمسينات حتى الستينات، حيث في ىذه ك  "تككيد الجكدةتسمى بمرحمة "ك  المرحمة الثالثة:
 أصبح تنسيؽ الجكدة بيف الاقساـك  المرحمة أصبحت الجكدة جزء لا يتجزأ مف خطط المؤسسة،

 المجمكعات المختمفة عمى رأس الأكلكيات.ك 
 تمتد حتىك  الاستراتيجية لمجكدة دارةبالإتسمى ك  متطمبات الكامنةلملمنتج ىي ملائمة اك  المرحمة الرابعة:

ىي الصفات التي في ك  رغبات الزبكف التي لـ يدركيا بعدك  تـ التركيز عمى حاجات فيياك  قتنا الراىف،ك 
جكدىا فإف مستكل الرضا لديو ك  حالة غيابيا لا تعتبر ضمف أبعاد مستكل رضا الزبكف، لكف في حالة

أخيرا ك  لكفك  ة،جية نظر المنظمك  يدعك التكجو في ىذه المرحمة إلى النظرة لمجكدة ليس فقط مفك  يزيد،
 .خدمة(منتج )سمعة/لمتمقي المف منظكر الزبكف 
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 المطمب الثاني: مفيوم الجودة
 : تعريف الجودةالفرع الأول

التي تعني طبيعة الشخص ك  (Qualitiesالكممة اللاتينية )( إلى Qualityالجكدة ) يرجع مصطمح 
الاتقاف مف خلاؿ قياميـ بتصنيع الآثار ك  قديما كانت تحدد الدقةك  درجة الصلابة،ك  أك طبيعة الشيء

حديثا ك  قصكر لغرض التفاخر بيا، أك لاستخداميا لأغراض الحماية،ك  قلاعك  الدينية في تماثيؿك  التاريخية
ظيكر المؤسسات ك  الثكرة الصناعيةك  ظيكر الانتاج الكبيرك  بعد تطكر عمـ الادارة تغير مفيكـ الجكدة

 مشبعة.ك  ازديام المنافسة، إذ أصبح لمفيكـ الجكدة أبعاد جديدةك  الكبرل
كعنيا يقكؿ أبك الجكدة العالمية "ادكارد ديمنغ"" الجكدة الجيدة لا تعني بالضركرة الجكدة العالية،  

 الثقة بجكدة تناسب السكؽ ".ك  الاتساؽك  معقكلة يمكف التنبؤ بو مف الانتظاـإنيا تعني درجة 
 ."ء جيدايليس مدل ككف الشك  التكافؽ مع المتطمبات،فيقكؿ إنيا: " الجكدةكيعرؼ "كركسبي"  

البيئة ك  العممياتك  الخدمات،ك  كما يعرؼ "منير زيد عبكم" بأنيا "حالة ديناميكية ترتبط بالمنتجات المادية
 المحيطة، بحيث تتطابؽ ىذه الحالة مع التكقعات".

 الخصائص الخاصة بالمنتج أك الخدمةك  نيا مجمكعة مف المزايابأ كىناؾ تعريؼ آخر لمجكدة يقكؿ 
قابمية ك  المكثكقية الاعتماديةك  التكفيرك  الأمافك  تتضمف السعرك  التي تساىـ في اشباع رغبات المستيمكيفك 

الانتاجية الضركرية لمحكـ ك  يركز بالتالي عمى مجمكعة مف الجكانب التسكيقيةىذا التعريؼ ك  الاستعماؿ،
 عمى جكدة أم منتج أك خدمة.

 كعف ىذا يقكؿ "جيمس ديف" بأف الجكدة مف حيث المفيكـ تعني الملائمة للاستعماؿ. 
المنتج أك خصائص ك  كذلؾ فقد عرفتيا الجمعية الامريكية لضبط الجكدة بأنيا مجمكعة مف مزايا 

لياـ ستيفينسكف الجكدة بأنيا )صنؼ السمعة ك  الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكيف، كما عرؼ
المنتجة( أم أف الجكدة تشير إلى الصنؼ المتميز مف السمعة، فإذا قسمت السمعة إلى درجات حسب 

 ".Aفإف الجكدة تعني الصنؼ "A. B. C. Dالترتيب التالي: 
 ر عبكدم" مف التعاريؼ السابؽ لمجكدة بأنيا: عبارة عف مجمكعة مف الصفاتكيستخمص "مني 

العملاء سكاء ك  التي تؤدم إلى تمبية الحاجات المستيمكيفك  الخصائص التي يتميز بيا المنتج أك الخدمة،ك 
 مف حيث تصميـ المنتج أك تصنيعو أك قدرتو عمى الأداء في سبيؿ الكصكؿ إلى ارضاء ىؤلاء العماؿ

 ادىـ.اسعك 



مف اهيم حول جودة الخدمة المصرفية                                             الفصل الثاني  
 

 
52 

تكقعات العملاء ك  الإيفاء بمتطمباتك  مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستخمص أف الجكدة ىي إلتزاـ     
ذلؾ مف خلاؿ ك  اجتياز تكقعات العملاء في جميع الأكقات لتمبية رضا العملاء تحقيؽ أك بصفة دائمة،

 الأخطاء.ك  الكقاية مف حدكث العيكب
 : أىمية الجودةنياالفرع الث 
عمى اختلاؼ  مستكل الزبائف أك مستكل المنظمات لمجكدة أىمية استراتيجية كبيرة سكاء عمى 

حدد حجـ الطمب انشطتيا أك عمى المستكل الكطني لمبلاد، إذ أنيا تمثؿ أحد أىـ العكامؿ الاساسية التي ت
 :1تمكف تناكؿ ىذه الأىمية كما يأتيك  ،عمى منتجات المنظمة

يتضح ذلؾ مف خلاؿ ك  تستمد المؤسسة شيرتيا مف مستكل جكدة منتجاتيا :سمعة المنظمة    -1
حاجات ك  محاكلة تقديـ تمبي رغباتك  مياراتيـك  خبرة العامميفك  العلاقات التي تربط المؤسسة المجيزيف

 الزبائف.
الحكـ في قضايا ك  تزداد باستمرار عدد المحاكـ التي تتكلى النظر المسؤولية القانونية لمجودة: -2

سات تقكـ بتصميـ منتجات أك تقديـ خدمات غير جيدة في انتاجيا أك تكزيعيا، لذا فإف كؿ مؤسسة مؤس
صناعية أك خدمية تككف مسؤكلة قانكنيا عمى كؿ ضرر يصيب الزبكف مف جراء استخدامو ليذه 

 المنتجات.
دؿ المنتجات إلى تكقيت تباك  الاقتصادية ستؤثر في كيفيةك  اف التغيرات السياسية المنافسة العالمية:  -3

العكلمة تكتسب الجكدة أىمية متميزة، إذ ك  في عصر المعمكماتك  درجة كبيرة في سكؽ دكلي تنافسي
تحسيف ك  المجتمع عمى تحقيقيا بيدؼ التمكف مف تحقيؽ المنافسة العالميةك  تسعى كؿ مف المؤسسة

 الاقتصاد بشكؿ عاـ.
ضع مكاصفات قياسية محددة تساىـ في ك ك  إف تطبيؽ الجكدة في أنشطة المؤسسة حماية الزبون: -4

يعزز الثقة في منتجات المؤسسة إذ أف عدـ رضا الزبكف ىك فشؿ ك  الغش التجارمحماية الزبكف مف 
بسبب انخفاض الجكدة أك ك  المنتج الذم يقكـ بشرائو، مف القياـ بالكظيفة التي يتكقعيا الزبكف منو،

 عدـ جكدة المكاصفات المكضكعة.
 أمانا.ك  ارشاده إلى أفضؿ المنتجات الاكثر جكدةك  جمعيات حماية الزبكف لحمايتو ل إلى ظيكراد  

                                                           

 1- قاسـ نايؼ، عمكاف المحياكم، ادارة الجودة في الخدمات، دار الشركؽ لمنشر ك التكزيع، ط1، الأردف،2006، ص ص: 35-34.
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مراحؿ الانتاج مف شأنو أف يتيح ك  تنفيذ الجكدة المطمكبة لجميع عمميات حصة السوق:و  التكاليف -5
تلافييا لتجنب كمفة اضافية، إضافة إلى الاستفادة القصكل مف زمف ك  الفرص لاكتشاؼ الأخطاء

 زيادة ربح المنظمة.ك  بالتالي الكمفةك  الآلات عف طريؽ تقميؿ الزمف العاطؿ عف الانتاجك  المكائف

 تكاليف الجودةو  مراقبة المطمب الثالث:

 :يمي التي سيتـ شرحيا فيماك  تكاليؼ الجكدةك  سيتـ التطرؽ في ىذا المطمب إلى مراقبة 

 : مراقبة الجودةالفرع الأول
 :1تتمخص في العناصر التاليةك  يككف ذلؾ عمى مستكل المنظماتك  لمجكدة عناصر رقابية ميمة     

 درجة مناسبة مف المعايرة تككف مطمكبة لكؿ اختبارىناؾ  -1
أف الأداء يتـ في  ، حيث نضمف مف خلالياQualityControlChartsاستخداـ خرائط مراقبة الجكدة  -2

 حدكد المعايير المقبكلة.
عمؿ ك  يجب تحديثياك  يجب اجراؤىا بتكرارية مناسبةك  محدد،عينات مراقبة الجكدة تختبر بإجراء  -3

 ما تـ اتخاذه مف رد فعؿ ليا، حيث أف النتائج يجب أف تككف في حدكد معينة.ك  سجلات بالنتائج
النتائج المتحصؿ عمييا مف تحميؿ عينات عشكائية أكثر مف مرة )تكرارىا( تبيف المعيار المقبكؿ   -4

 ة.المتكافؽ مع التحميلات الأصمي
 ProficiencyTestingSchemes( PTعمؿ تقييـ للأداء عف طرؽ الاشتراؾ في برنامج المحترفيف )يتـ  -5

 InterlaboratoryComparisonsالمقارنات البيف معممية ك 
 : أنواع تكاليف الجودةالفرع الثاني

ىي عمى ك  أربعة أنكاع مف تكاليؼ الجكدة تشمؿالخدمية، ك  يكجد كثير مف المنظمات الصناعية 
 :2النحك التالي

 
 
 

                                                           

 .131ص: ،2005 ،1ط الأكادمية الحديثة لمكتاب الجامعي، ،السلامة في المعاملو  معايير الجودةأحمد محمدعايش،   -1
 60-59ص ص: الأردف، التكزيع،ك  دار أسامة لمنشر ،معايير الجودة الشاممةمصطفى كماؿ السيد طايؿ،  -2
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 صكؿ منتجات رديئة إلى المستيمؾك  ىي التكاليؼ التي تدفع لتحكيؿ دكفك  تكاليف الوقاية: -أولا
مف التكاليؼ اليدؼ الرئيسي مف برنامج الجكدة، المتمثؿ في عمؿ الشيء بطريقة يتضمف ىذا النكع ك 

 مف أىـ ىذه التكاليؼ:ك  صحيحة مف المرة الأكلى،
 تنفيذ برنامج إدارة الجكدة.ك  تكاليؼ تطكير تكاليف تخطيط الجودة: -1
 تكاليؼ تصميـ المنتجات التي تتمتع بخصائص الجكدة. تكاليف تصميم المنتج: -2
التكاليؼ التي تدفع لضماف ملائمة العمميات الانتاجية لمكاصفات الجكدة  لعمميات:تكاليف ا -3

 المطمكبة.
 المديريف.ك  الادارة العمياك  تنفيذ برنامج تدريب الجكدة لمعامميفك  تكاليؼ تطكير تكاليف التدريب: -4
 تطكيرالمحافظة عمييا بالإضافة إلى ك  تكاليؼ الحصكؿ عمى البيانات تكاليف المعمومات: -5

 تحميؿ تقارير أداء الجكدة.ك 
 تكاليف تقويم -ثانيا

العمميات الانتاجية لضماف تحقيؽ ك  المنتجاتك  تحميؿ المكادك  فحصك  كىي تكاليؼ قياس 
 مف أمثمتيا:ك  مكاصفات جكدة المنتجات

 في نياية العمميات.ك  المنتج عند مراحؿ مختمفةك  : تكاليؼ اختبار المكادالتفتيشو  تحقيق الفحص -1
تكاليؼ المحافظة عمى الآلات المستخدمة في اختبار خصائص جكدة  تكاليف أجيزة الفحص: -2

 المنتج.
العاممكف عند جمع البيانات بغرض اختبار جكدة  تكاليؼ الكقت الذم يقتضيو تكاليف التشغيل: -3

المنتج لإجراء التعديلات عمى الآلة لممحافظة عمى الجكدة بالإضافة إلى تكاليؼ إيقاؼ العمؿ 
 لتقييـ الجكدة.

 تكاليف الفشل الداخمي -ثالثا
تشير تكاليؼ الفشؿ غمى الفرؽ ما بيف ك  يتمثؿ ىذا النكع مف تكاليؼ الفشؿ أك عدـ التطابؽ، 
تشكؿ ىذه ك  جكد أم فشؿ،ك  بيف التكاليؼ في ظؿ عدـك  الحقيقية لإنتاج السمعة أك ارساؿ الخدمة ؼالتكالي

-70بتحقيؽ الجكدة في الشركات، إذ قد بمغت في بعض الأحكاؿ ما بيف أعمى تكاليؼ تتعمؽ التكاليؼ 
 تشمؿ:ك  مف تكاليؼ الجكدة الكمية 90%

 تكاليؼ المنتجات رديئة الجكدة التي يجب التخمص منيا: بما في ذلؾ العمؿتكاليف الخردة:  -1
 غير المباشرة.التكاليؼ ك  المكاردك 
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 تعديميا لتتكافؽ مع مكاصفات الجكدة.تكاليؼ اصلاح المنتجات أك  تكاليف العمل المعاد: -2
إلى منتجات معينة أك رديئة تكاليؼ تحديد لماذا تؤدم عممية الانتاج  تكاليف فشل العممية: -3

 الجكدة؟
 تكاليؼ إيقاؼ العممية الانتاجية لإصلاح المشكمة. تكاليف توقف العممية: -4
المعيبة ك  تكاليؼ الخصكمات التي تقدـ عمى سعر المنتجات الرديئة تكاليف خفض سعر البيع: -5

 لمجكدة، حيث سيتـ بيعيا بسعر أقؿ.
 تكاليف الفشل الخارجي رابعا:
الاستجابة لشكاكل المستيمؾ ك  التكاليؼ الناتجة عف شكاكل المستيمؾ تكاليف اعتراض المستيمك: -

 المقدمة.الناتجة عف الجكدة الرديئة لممنتج أك الخدمة 
التي قاـ ك  ىي التكاليؼ الخاصة بمعالجة أك استبداؿ المنتجات الرديئةك  تكاليف إعادة المنتج: -

 المستيمؾ بإرجاعيا.
 ىي التكاليؼ المتعمقة بالضمانات عمى المنتجات.ك  تكاليف الطمبات التحذيرية: -
يذاء ك  منتجاتتكاليؼ المقاضاة الناجحة عف المسؤكلية عف ال تكاليف المساءلة القانونية: - ا 

 المستيمكيف.
 أىداف الجودةو  : أبعادالمطمب الرابع

تـ الأىداؼ التي ك  لقد تـ التطرؽ في ىذا المطمب إلى دراسة الأبعاد الميمة التي تتميز بيا الجكدة    
 تصنيفيا لمجكدة

 الفرع الأول: أبعاد الجودة
نما ك  يعبر عنيا بالأبعاد الكمية فقط،فالجكدة لا  إف قياس الجكد لـ يكف دائما بالميمة السيمة،  ا 

 :1يككف ىناؾ أيضا أبعاد غير كمية أك أبعاد نكعية كمايمي
فكمما كانت درجة  ىذا البعد يعكس احتمالية فشؿ المنتج أك المستيمؾ التدريجي لممنتج، المعمولية:-1   

تعتبر المعمكلية ك  التدريجي لممنتج، المتانة عاليتيف كمما قمت احتمالية الفشؿ أك الإستيلاؾك  المكثكقية
 البعد الأساسي لمجكدة الذم يركز عميو الزبكف .

لممنتج إضافة إلى ىذا البعد يمثؿ المكاصفات التشغيمية ك  يقصد بو مستكل الأداءو التشغيل:-2   
 الاتجاىات الشخصية لكؿ فرد.ك  المكاصفات الأخرل التي يمكف قياسيا ،كىي تختمؼ حسب الرغبات

                                                           

  19، ص: 2009رقمة،ك  تخصص تسكيؽ جامعة ، مذكرة ماجستير،التسويق الداخمي في تطوير جودة الخدمة الفندقية دوربكبكر عباسي،  - 1
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ىذا يمكف قياسو ك  تطابؽ الجكدة يعني مدل تحقيؽ المنتج لممكاصفات المحددة مسبقا التطابق:-3   
 الحاجة إلى اعادة العمؿ أك التصميح.بذلؾ يمكف تحديد ك  فشؿ المنتج في مكاجية المعايير المحددة بنسبة

بالمظير الخارجي الذم يعكس يقصد بيا المعايير الذكقية للأفراد حكؿ المنتجات المتمثمة و الجمالية:-4 
الذكؽ أك  يتضمف متغيرات مثؿ النظر،ك  تجاتنتشكيمة مف الم مدل شعكر الأفراد اتجاه منتج معيف أك

 الرائحة.
فقا لممكاصفات التشغيمية ك  ىك عدد سنكات استخداـ المنتج في الخدمةو العمر الافتراضي لممنتج:-5   

 فقدانو الخكاص المطمكبة.ك  قبؿ ضعؼ أدائو
تقاس عمى أساس خدمات ما ك  ىذا البعد يعكس مدل سرعة تكفر خدمات الصيانة تقديم الخدمة:-6   

 متكسط زمف الصيانة أك الإصلاح.ك  كفاءتياك  بعد البيع
 ىي الخصائص غير الأساسية التي تضاؼ إلى العلامة المنتجو الخصائص الثانوية لممنتج:-7   
 حسب رغبة أك طمب الزبكف.ك 

ىي صكرة المنتج المرسكمة في تصكير الزبكف فالعديد مف المنتجات و التحسس بالجودة:قدرة -8   
 يمكف الحكـ عمييا مف خلاؿ الأسماء المميزة ليا.

  أىداف الجودة :الفرع الثاني    
 :1ىناؾ نكعاف مف أىداؼ الجكدة ىما             

 ىيك  عمييا المحافظة في المؤسسة ترغب التي بالمعايير تتعمؽ التي ىيك  الجكدة ضبط تخدـ أىداؼ-1
ذلؾ بإستخداـ متطمبات ذات مستكل أدنى تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ ك  المؤسسة ككؿ مستكل عمى تصاغ
 رضا الزبائفك  الأماف

تطكير منتجات جديدة ترضي ك  في الحد مف الأخطاء ىي غالبا ما تنحصرك  أىداؼ تحسيف الجكدة-2
 العملاء بفاعمية أكبر

 أىداؼ الجكدة بنكعييا إلى خمس فئات ىي:يمكف تصنيؼ ك  ىذا 
 ؛المجتمعك  البيئةك  يتضمف الأسكاؽك  الخارجي لممنظمةأىداؼ الأداء  -أ

 ؛المنافسةك  تناكؿ حاجات الزبائفك  أىداؼ أداء المنتج -ب
 ؛العمؿمحيط ك  مدل استجابتيا لمتغيراتك  فاعميتياك  تناكؿ مقدرة المنظمةك  أىداؼ الأداء الداخمي -ج
 ؛قابميتيا لمضبطك  فاعميتياك  العممياتتناكؿ مقدرة ك  أىداؼ العمميات -د
 .  تطكير العامميفك  التحفيزك  القدراتك  تناكؿ المياراتك  أىداؼ الأداء لمعامميف -ق
  
 

                                                           

 38، ص:مرجع سبق ذكرهقاسـ نايؼ، عمكاف المحيكم،  -1
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 المبحث الثالث: جودة الخدمة المصرفية 
يدعك ك  رئيسي يكاجو المصارؼتحدم ك  تعد الجكدة فالخدمات المصرفية بمثابة متغير استراتيجي، 

ذلؾ لف يتأتى إلا ك  اكتساب ميزة التميز التي تعزز مكانتيا في السكؽ المصرفية،ك  إلى ضركرة المكاكبة،
 بمكغ أعمى مستكيات التميز.ك  استراتيجيات تتبناىا لتحقيؽ الجكدةك  مف خلاؿ مصادر نعتمدىا،

 دمات المصرفية، أبعادىا، مداخؿ قياسيامفيكـ جكدة الخ مف خلاؿ ىذا المبحث يتـ التعرض إلى 
 مستكياتيا.ك 

 أىمية جودة الخدمة المصرفيةو  المطمب الأول: مفيوم
 : مفيوم جودة الخدمة المصرفيةالفرع الأول

ما سيتبع ذلؾ ك  لقد أصبحت جكدة الخدمة المصرفية عنصرا حاسما في تحديد المكقؼ التنافسي 
بالتالي اصبحت جكدة الخدمات المصرفية تحتؿ مكقع ك  لممصرؼ،الأرباح ك  مف تحديد النصيب السكقي

 اىتمامات المصارؼ. ضمف الصدارة مف بيف

عند ك  عند الباحثيف، حيث ارتكز مفيكميا عند البعض عمى أبعاد الجكدة، تعددت مفاىيـ الجكدة 
المصرفية نذكر مف جممة المفاىيـ الخاصة بتعريؼ جكدة الخدمة ك  البعض الآخر عمى أساليب قياميا

 منيا:

ينادم بو ك  ليس فيما يقكلوك  جكدة الخدمة المصرفية فيما يقكؿ العميؿ يعرؼ رعد حسف الصرف -
 .1فقا لما يتكقعوك  تحقؽ جكدة الخدمة المصرفية انطلاقا مف استراتيجية مقادة بالعميؿك  المصرؼ،

ى تكفير مستكل أداء مفيكـ الجكدة المصرفية عمى أنيا: "قدرة المصرؼ عم كيشر طارؽ طو إلى -
 ."2لمخدمة المصرفي يحقؽ إشباع تاـ لإحتياجات العميؿ

دراسة قدرة المصرؼ ك  كما تعرؼ جكدة الخدمات المصرفية عمى أنيا: "ارضاء لمتطمبات العملاء، -
القدرة عمى اتقانيا، فإذا تبنى المصرؼ عممية تقديـ خدمات ذات ك  عمى تحديد ىذه المتطمبات

 .3يسعى مف خلاليا إلى التعرؼ عمى متطمبات العملاء" جكدة عالية يجب ألا

                                                           

 .37، ص:2007التكزيع، دمشؽ، ك  النشرك  دار التكاصؿ العربي لمطباعةعولمة جودة الخدمات المصرفية، ، فرعد حسف الصر  -1

 .126، ص: 2000التكزيع، الاسكندرية، ك  دار الكتب لمنشرنظم المعمومات المصرفية، و  إدارة البنوكطارؽ طو،  -2
، جامعىة بسكرة، ص: 2الانسانية، العدد  ـ، مجمة العمجودة الخدمة المصرفيةو  أىمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنيت، فرعد حسف الصر  -3

32. 
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 كبشكؿ أدؽ يقصد بالجكدة في الخدمات المصرفية عمى أنيا: "القيمة التي يحصؿ عمييا العميؿ، -
 .1ترضي تكقعاتو مثمما ىك منتظر"ك  التي تشبع احتياجاتوك 

الشكؿ ك  ختمفة عف الآخرظر ممقدـ الخدمة لجكدة الخدمة المصرفية بكجية نك  ينظر كؿ مف العميؿك    
 يكضح ذلؾ: المكالي

 جكدة الخدمة المصرفيةك  يكضح أىمية دراسة العلاقة بيف شبكة الانترنت (:01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  41ص: جكدة الخدمة المصرفيك  رعد حسف الصرف، أىمية دراسة العلاقة بيف شبكة الانترنت المصدر:

أنو إذا تكافقت إدراكات العملاء لمنتائج مع تكقعاتيـ لو، فغنيـ سيككنكف يكضح الشكؿ أعلاه  
 راضييف عف ىذه الخدمة.

أما إذا فاؽ النتائج التكقعات فإف الخدمة تعتبر متميزة، أما إذا حدث العكس فإف الناتج لـ يرؽ  
 بالتالي تعتبر الخدمة رديئة.ك  إلى مستكل التكقعات،

                                                           
1- Pierre Eiglier et Eric Langard, le Marketing les services, edition international, 5eme edition, Paris, 1994, P : 

26. 

الجودة المطموبة 
 توقعات العملاء

جودة الخدمة 
 المخططة

مواصفات تصميم 
 الخدمة

القياس الذاتي 
 لجودة الخدمة

الجودة المدركة 
 الإدراكات الفردية

جودة الخدمة 
 المسممة

لجودة ا
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عمى التعاريؼ السابقة يمكف تعريؼ جكدة الخدمة المصرفية عمى أنيا: مقابمة المصرؼ  بناءا 
لتكقعات العميؿ مف الخدمات المصرفية المقدمة، بمعنى أف ما يتكقعو العميؿ مف الخدمات المصرفية 

فيكـ ىك المك  المقدمة، بمعنى أف ما يتكقعو العميؿ مف مستكل جكدة يتطابؽ فعميا مع ما يقدمو البنؾ،
 الجكىرم لجكدة الخدمة المصرفية.

 أىمية جودة الخدمة المصرفيةالفرع الثاني :         

تبرز أىمية الجكدة في الخدمات المصرفية مف خلاؿ المزايا التي يحققيا المصرؼ في بمكغ  
المنافع تقديميا لمعملاء في مستكيات ملائمة تحقؽ ليـ ك  النجاح في صناعة الأعماؿ المصرفية،ك  أىدافو،
عمكما تتمخص المزايا المترتبة مف تركيز المصارؼ جيكدىا في تحسيف جكدة خدماتيا ك  الممكنة،

 :1المصرفية في النقاط التالية

بالتالي الفيـ الصحيح لتكقعاتيـ مما ك  احتياجات العملاء مف الخدمات المصرفية،ك  إدراؾ تكقعات -
يساعد ك  ىك ما يحقؽ رضا العميؿ عنياك  يؤدم إلى تسميـ الخدمة المصرفية بالشكؿ المطمكب،

 المصارؼ في قياس ىذا الرضا.
 جذب عملاء جدد.ك  تقديـ خدمة متميزة تزيد مف قدرة المصرؼ عمى الاحتفاظ بالعملاء الحالييف -
 خدماتو المقدمة.ك  ذات الجكدة العالية تعزز مف ثقة العملاء في المصرؼ،ك  إف الخدمات المتميزة -
 جديدة.ك  ى بيع خدمات مصرفية إضافيةزيادة قدرة المصرؼ عم -
نجاز الخدمة بشكؿ ك  تحمؿ المصرؼ تكاليؼ منخفضة لقمة الأخطاء في العمميات المصرفية، - ا 

 صحيح أكؿ مرة.
 عمكلات إضافية.ك  تسمح الخدمة المتميزة مف تقاضي المصرؼ أسعار -
 السعر متساكية.ك  ؾ مزيدا مف الحرية في تسعير منتجاتو طالما العلاقة تبيف القيمةمنح البن -
 مكاجية الضغكط التنافسية.ك  تحقيؽ ميزة تنافسية فريدة عف بقية المصارؼ -

كعمكما تظير أىمية الجكدة في الخدمات المصرفية عمى المستكل الداخمي لمصرؼ في إيجاد  
بيف المكظفيف في تحسيف مستكل  الإلتزاـك  الركح المعنكيةك  بنية ملائمة لمعمؿ المصرفي تقكـ عمى الرضا

تخفيض تكاليؼ الخطأ بما يؤدم إلى تعظيـ ربحية المصرؼ، أما عمى ك  أداء الخدمات المصرفية،

                                                           

، مداخمة في الممتقى الدكلي -القطاع المصرفي–آفاق تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة بالجزائر و  اقعك الشامية بف عباس،ك  شة مبارؾعبك  -1
 .15، ص:2010في قطاع الخدمات، جامعة قسنطينة، حكؿ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة 
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زيادة قدرتو عمى الاحتفاظ ك  صكرتو أماـ العملاءك  المستكل الخارجي تنعكس في تعزيز سمعة المصرؼ
عملاء مما يكسب المصرؼ ميزة تمكنو مف بالتالي تحقيؽ رضا الك  جذب عملاء جددك  بالعملاء الحالييف

 مكاجية منافسة المصارؼ الأخرل.

 المطمب الثاني: عناصر جودة الخدمات في المصارف

 إشباع حاجة العميؿ ىدفيا عناصر يككف في مجمميالابد مف تكفير مجمكعة مف اللتحقيؽ الجكدة  
تصنيفيا في مجمكعات تتبع نفس ك  تحقيؽ رضاه، لذلؾ جاءت الحاجة لمتعرؼ عمى حاجات العملاءك 

ربط اشباعيا بمنتجات تحقؽ المكاصفات المطمكبة بحسب خصائص كؿ منتج، بحيث تككف ك  الحاجات،
 .1يقاس عمييا الإنحراؼ في الانتاج أك التغير في الحاجات ىذه المكاصفات معايير

 أولا: تحديد حاجات العملاء
مدل تأثره ك  حاجتو الشخصيةك  رتو السابقةتتفاكت حاجات العملاء مف شخص لآخر تبعا لخب 

ىذه الحاجات تـ تجميعيا في  عف بحثالك  كذلؾ تختمؼ تبعا لككنو فردا أك شركة،ك  بتقميد مف حكلو،
العميؿ المناسب ليا، مثاؿ: تقسيـ الخدمات بحسب العملاء إلى ك  مجمكعات سبب في تقدير نكعية الخدمة

 قسميف أساسييف:
 ىي:ك  يجب أف يتكفر فييا مجمكعة مف الشركط التسكيقية،ك  الخدمات المقدمة إلى الأفراد، :القسم الأول

الضكابط لتقديميا لعدد ك  تتطمب أف تككف مكحدة الشركطك  أف تككف الخدمة متماثمة ذات نمكذج عاـ، -أ
 ؛كبير مف الأفراد

 ؛اسعك  انتشار جغرافي عمى نطاؽك  كما تطمب تكزيع -ب
 ؛بسيكلة في السكؽيمكف تسكيقيا ك  -ج
 إضافة لككنيا عممية مف حيث التكمفة بما تتناسب مع أكبر عدد مف العملاء. -د

تقدـ عمى مستكل التعامؿ مع ك  شركطيا بأنيا قميمة العددك  : الخدمات المقدمة إلى الشركات،القسم الثاني
يتـ ك  الشركة،شركط معينة تتناسب مع ك  الشركات، حيث يككف التعامؿ بناءا عمى مكاصفات خاصة

تاحة الخدمة لمشركة،ك  التفاكض عمى الشركط حتى يتكصؿ لتحديد شركط تقديـ الخدمة تصميـ الخدمة ك  ا 
 المقدمة لمشركات يراعى فييا إشباع الاحتياجات التالية:

 الائتماف بدرجة كبيرة.الحاجة إلى  -أ

                                                           

 1- محمكد حسيف الكادم ك آخركف، إدارة الجودة الشاممة، دار صفاء لمنشر ك التكزيع، عماف، الطبعة الأكلى، 2010، ص:88.
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 مراعاة تقديـ خدمات لتغطية حاجاتيـ في السكؽ الدكلي. -ب
 العديد مف الحسابات.فتح  -ج
 مساعدة المصرؼ العملاء في الاستخداـ الأمثؿ لمسيكلة النقدية التي لدييـ. -د
 الأجكر عمى المصرؼ.ك  تحكيؿ المرتبات -ق
 تقديـ خدمات تتناسب مع تغطية حاجاتيـ لتمكيؿ الصادرات أك الاستيراد. -ك
 المساعدة في إعداد التنبؤات بالتدفقات النقدية. -ز
 الخسائر.ك  حساب الأرباحك  إعداد قكائـ المركز المالي -ح

 ثانيا: مستويات الجودة
بما أف اليدؼ مف تحقيؽ الجكدة ىك إرضاء العميؿ إضافة إلى تحقيؽ أىداؼ المصرؼ، فقد ظيرت 

 :1ىيك  مستكيات لمجكدة
 جكدىا كي يتحقؽ رضاه.ك  جكبك  الجكدة المحددة بمكاصفات يتكقع العميؿ -أ

 تزيد الانتاجية.ك  المحددة بمكاصفات ترل الإدارة أنيا المناسبة كي تقمؿ التكاليؼالجكدة  -ب
جكد مكاصفات متفؽ ك  الجكدة المحددة بمكاصفات بحسب نكعية الخدمة المصرفية، فكؿ نكعية يفرض -ج

 قد يشرعيا القانكف.ك  عمييا في الخدمة
 ثالثا: تحديد فجوات جودة الخدمة المصرفية

 :2حدد ىذا النمكذج خمس فجكات تسبب عدـ النجاح في تقديـ الخدمة بالجكدة المطمكبة تتمثؿ في 

دراؾ إدارة المؤسسة: نجد أف إدارة المؤسسة ترل تكقعات الجكدة غير ك  فجكة بيف تكقعات العميؿ -1 ا 
مة لأف كيفية حكـ العميؿ عمى مككنات الخدك  الصحيحة، فقد لا تدرؾ دائما بدقة رغبات العملاء

أنماط الطمب أك تـ تفسيرىا بصكرة خاطئة، فقد يعتقد ك  المعمكمات التي لدييا غير صحيحة عف السكؽ
مثلا مديرك المستشفيات أف المرضى يحكمكف عمى جكدة خدمة المستشفى مف خلاؿ الخدمات الفندقية 

 أم شيء آخر. الممرضيف أكثر مفك  نكعية الأطباءك  المتاحة، بينما قد ييتـ المرضى بمسؤكليات

ىذه تعني أف مكاصفات الجكدة لا تتطابؽ ك  تحديد دقة مكاصفات الجكدة،ك  فجكة بيف إدراؾ المؤسسة -2
اضحة لمجكدة أك أخطاء ك  ضع مستكياتك  قد يعزل السبب لعدـ قدرة المؤسسة عمىك  مع تكقعات الإدارة،

                                                           

  .94، ص:مرجع سبق ذكره آخركف،ك  محمكد حسيف -1
 .408_407ص ص: ، 2009التكزيع،عماف،ك  دار اليازكرم العممية لمنشر ،منظور تطبيقي استراتيجي إدارة التسويق: عمي فلاح الزعبي، -2
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ء، إلا أنيا لا تصؿ إلى تركؽ لمعملاك  اضحةك  في اجراءات التخطيط أك قد تككف مستكيات الجكدة
لكف ليس ك  طمكحات الإدارة، مثلا قد ترغب إحدل شركات الطيراف في سرعة الرد عمى المكالمات الياتفية

 لدييا الامكانيات اللازمة.

التسميـ الفعمي لمخدمة، حيث أف ىناؾ الكثير مف العكامؿ التي ك  فجكة بيف تحديد مستكل جكدة الخدمة -3
غير مرنة أك أف العامميف غير مقتنعيف ك  أف تككف المكاصفات معقدة جدامنيا ك  الخدمةتؤثر عمى أداء 

بالمكاصفات المطمكبة أك أنيـ غير مدربيف بصكرة كافية عمى أداء الخدمة أك لا يككف لدييـ الحافز 
لاؼ اختك  جكد أنظمة تشغيؿ سيئة، مما يؤثر عمى مستكل الجكدة المؤداةك  الكافي عمى أداء الخدمة أك
 المحدد مسبقا.ك  ذلؾ عمى المستكل المرغكب

ىذه تعني بأف الادعاء أك الكعكد المعطاة مف خلاؿ ك  الاتصاؿ بالسكؽ،ك  فجكة بيف أداء الخدمة -4
قد يرجع السبب لعدـ التنسيؽ أك ضعفو ك  أنشطة الاتصاؿ التركيجي لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة،

مف أمثمة ذلؾ قياـ العميؿ بحجز غرفة فندؽ ك  ي في المؤسسة،بيف العمميات أك التسكيؽ الخارج
جد أف المكاصفات التي ك  عند استلامو لمغرفةك  بمكاصفات معينة بناء عمى ما جاء في اعلانات الفندؽ

 أظيرتيا الاعلانات لا تتطابؽ مع ما استممتو أك مع ما طمبو.

قد ك  خدمة المدركة لا تتطابؽ مع الخدمة الفعميةىذا يعني أف الك  المتكقعة:ك  فجكة بيف الخدمة المؤداة -5
 احد.ك  حدكث أكثر مف فجكة في آفيككف ذلؾ ل

 المصرفية المطمب الثالث: أبعاد جودة الخدمة

تعرضت بعض الكتابات في مجاؿ تسكيؽ الخدمات لممككنات أك الأبعاد التي تشتمؿ عمييا جكدة  
جو التحديد، عمى سبيؿ ك  إلا أنيا لـ تتفؽ فيما بينيا حكؿ ماىية تمؾ الأبعاد أك المككنات عمى الخدمة

 الأفرادك  التسييلاتك  المثاؿ يرل بعض الكتاب أنو تكجد ثلاث أبعاد لجكدة الخدمة ىي: النكاحي المادية
 ي: الجكدة الماديةبينما يرل البعض الآخر أف الجكدة في مجاؿ الخدمات تعكس ثلاث أبعاد أساسية ى

الانطباع ك  جكدة المنظمة التي تتعمؽ بصكرة منظمة الخدمةك  التي تتعمؽ بالبيئة المحيطة بتقديـ الخدمة،ك 
في ك  العملاء،ك  التي تمثؿ ناتج عمميات التفاعؿ بيف قكة العمؿ داخؿ البنؾك  الجكدة التفاعميةك  العاـ عنيا،

التي يحكـ عمييا العملاء ك  التمييز بيف جكدة العممياتتصنيؼ آخر لنفس الباحثيف عف الجكدة فقد تـ 
مف ناحية ك  التي يحكـ عمييا العملاء بعد الأداء الفعمي لمخدمة،ك  بيف المخرجاتك  أثناء تقديـ الخدمة،
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لما يتـ التي يمكف التعبير عمييا ك  أخرل يميز آخركف بيف ثلاثة أبعاد مختمفة لمجكدة ىي الجكدة الفنية،
الأخير مف أبعاد الجكدة ك  أما الجانب الثالثمف خلاؿ كيفية تقديـ الخدمة التي ك  الجكدة الكظيفيةك  تقديمو

التي ك  ،لذم يعكس انطباع العملاء عف المصرؼاك  (يا الصكرة الذىنية لممنظمة )المصرؼفيطمؽ عمي
 يكضح ىذه الأبعاد الشكؿ المكاليك  الكظيفية لمخدمةك  ةتتكقؼ بدكرىا عمى تقييـ العملاء لمجكانب الفني

 أبعاد جكدة الخدمة (:02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .22ص تسكيؽ الخدمات المصرفية عكض بدير الحداد، المصدر:

 الجودة الوظيفية:
 المظير. -
 الاتجاىات. -
 أسمكب الأداء. -

 :توقعات الخدمة
 الإعلاف. -
 الخبرة. -
 .الاتصالات الشفيية -

 

 جودة الخدمة:
 الفرؽ بيف التكقعات -

  الأداء الفعميك 
 

مستوى الأداء الفعمي 
 المدرك لمخدمة

 الإنطباعات عن المؤسسة )الصورة الذىنية(
 السمعة. -
 التاريخ. -
 الحجـ. -
 العاممكف. -

 الجودة الفنية:
 المعرفة. -
 الميارة. -
 التكنكلكجيا. -
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أطمؽ عمييا نمكذج جكدة ك  أبعادكقد قامت الدراسات المتلاحقة بتمخيص مختمؼ الأبعاد في خمسة  
 :1تشمؿك  الخدمة

 الاعتناؽ.ك  التككيد، التقمصك  النكاحي المادية، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة 

 الاعتمادية -1

عمى انجاز أك أداء الخدمة البنكية المكعكدة بشكؿ دقيؽ  تشير الاعتمادية إلى قدرة المصرؼ 
الانجاز، ك  السريةك  بأف يقدـ لو خدمة دقيقة، مف حيث الكقت مد عميو، فالعميؿ يتطمع إلى المصرؼيعت

قد يسأؿ العميؿ "ىؿ لي أف أطمئف ك  أف يعتمد عمى المصرؼ في ىذا المجاؿ بالذات،ك  عده،ك  تماما مثمما
نجد  قدك  أف يتـ سحبيا في الكقت المحدد؟"،ك  بأف أمكالي المكعكدة سكؼ تككف بأيدم مصرؼ أميف،

عميلا آخر يسأؿ مدير المصرؼ "إنني أرغب بتحكيؿ مبمغ مف الماؿ إلى مستفيد في الخارج بحيث يصؿ 
تعني الاعتمادية ثبات ك  ؟"،2عميؾ في تحقيؽ ذلؾ ؿىذا المبمغ إلى المستفيد غدا مساءا بالتأكيد، فيؿ أعك 

ىذا ك  عد العميؿ بو،ك  لما تـ فاء المصرؼكك  أحسف مف المرة الأكلىك  بشكؿ سميـ انجاز الخدمةك  الأداء
 :3يتضمف

 .د المقدمة لإنجاز الخدمات المصرفيةالكفاء بالكعك  -
 بشكؿ صحيح. تقديـ الخدمة المصرفية -
 المحدد ليا.ير في الكقت غ لمصرفيةتقديـ الخدمة ا -
 .ثبات مستكل الخدمة المصرفية -
 بشكؿ سميـ.تقديـ الخدمة البنكية ك  عدـ حدكث أخطاء،ك  المعاملاتك  دقة السجلات -
 الرد عمى تساؤلاتيـ.ك  لمساعدة العملاء تكفر المعرفية المصرفية لدل العامميف بالمصرؼ -
 الكقت الكافي لشرح الخدمات البنكية لمعملاء. تخصيص مكظفي المصرؼ -
 عمى استفساره بالتيميفكف.أك الرد  حصكؿ العميؿ عمى الخدمات المصرفية -
 مف خلاؿ المكظفيف أك الاعلاف عف المطبكعات.صدؽ المعمكمات التي يكفرىا البنؾ لمعملاء  -

                                                           

.343ص:  ،القاىرة،1999النشر، ك  ، البياف لمطبع تسويق الخدمات المصرفيةعكض بدير الحداد،  - 1 
 .107، ص: 2001التكزيع،عماف،ك  ،دار البركة لمنشرتطبيقي-تسويق الخدمات المصرفية:مدخل نظريأحمد محمكد أحمد،  -2
جودة الخدمة البنكية المؤثرة في رضا عملاء البنك التجاري الجزائري كأساس بناء و  العلاقة بين سموكيات المواطنة التنظيميةىكارم معراج،  -3

المركز الجامعي المالية الجزائرية، غرداية، ك  ، الممتقى الكطني الأكؿ حكؿ: تنمية المكارد البشرية في المؤسسات البنكيةالتنافسيةالاستراتيجيات 
 .17، ص: 2009ديسمبر  02-01العمكـ التجارية، ك  بغرداية، معيد العمكـ الاقتصادية، التسيير
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 تكفير البنؾ لصراؼ آلي يقدـ خدمات متعددة. -
 عدـ حدكث الخطاءك  الممفاتك  دقة الحسابات -

 الاستجابة -2

 استعداد العامميف بالبنؾ في تقديـ الخدمةك  إلى رغبة "Lovelockتشير الاستجابة حسب " 
، في 1الاستجابة الفكرية لطمب العميؿك  السرعة في أداء الخدمة،ك  الرد عمى استفسارىـك  مساعد الزبائفك 

رغبة البنؾ في المبادرة إلى مساعدة ك  حيف يرل "نجاح بكلكداف" أف تحديد بعد الاستجابة مف خلاؿ قدرة
ظيار الحماس إتجاه العميؿ،ك  الرد الصريح عمى استفساراتيـك  العملاء يمكف ك  السرعة في أداء الخدمة،ك  ا 

 تقييمو مف خلاؿ الاجابة عمى التساؤلات التالية:

 رغبة البنؾ في تقديـ المساعدة لمعميؿ أك حؿ مشاكمو؟ ك  ما مدل استعداد -
تدخمو ك  راغب في لقاء عميؿ لديو مشكمة عاجمة تتطمب مساعدتوك  ىؿ مدير البنؾ قادر -

 ؟2الشخصي لتذليؿ ىذه المشكمة
 :3بالنسبة لأحمد سيد مصطفى فالاستجابة يمكف ادراكيا مف خلاؿ العناصر التاليةأما 

 شكاكل عملاء البنؾ.ك  مدل الاىتماـ بتمقي استفسارات -
 مدل السرعة في معالجتيا. -
 السرعة في الخدمة.ك  مدل الالتزاـ -
 تكقعات عملاء البنؾ.ك  الحساسية لحاجات -
 العملاء الخارجيف.ك  خميفمدل مراعاة سمسمة الجكدة بيف العملاء الدا -

 

 

 

                                                           
1-C.Lovelock, Service Marketing,prntice-Hall, , New York  3rd ed, 1996, p : 456-  

الدكلي: ادارة الجكدة الشاممة في قطاع الخدمات، قسنطينة، ، الممتقى دور توقعات العملاء في تحسين جودة الخدمة البنكيةنجاح بكلكداف،  -2
 .08، ص: 2001ديسمبر 15-14جامعة منتكرم،

، المنظمة العربية جية نظر متمقي الخدمةو  جودة الخدمات الحكومية، ندوة تحسين الخدمات الحكومية منأحمد سيد مصطفى، تحسيف  -3
 20-19، ص ص: 2002أكت  22-20لمتنمية الادارية، دمشؽ، 



مف اهيم حول جودة الخدمة المصرفية                                             الفصل الثاني  
 

 
66 

 التوكيدو  الثقة -3
 المادمك  يتضمف الأماف الماليك  الخطكرة،ك  كيعكس ذلؾ خمك المعاملات مع البنؾ مف الشؾ 

يقصد بيا السمات التي يتسـ بيا ك  سرية المعاملات، حيث أطمؽ ثامر البكرم عميو تسمية التأكيدك 
إلى أف ىذا البعد  2آخركف"ك  يشير "أكرـ أحمد الطكيؿك  ،1تقديـ الخدمة ثقة فيك  قدرةك  العاممكف مف معرفة

 قدراتيـ عمى استمياـ الثقةك  كياستيـ،ك  يقصد بو معمكمات القائميف عمى تقديـ الخدمةك  ىك العيد
فإف الثقة أك الضماف في مجاؿ الخدمة البنكية ناتج عف اعتماد العملاء  Shaikh"3حسب "ك  الائتماف،ك 

مقدرتيـ، كما يرل آخركف بأف المقصكد بيذا البعد ىك تكفر ك  الثقة بمؤىلاتيـك  ككادر البنؾ،ك  بمكظفي
 المحافظة عمى سريةك  الشعكر بالحصكؿ عمى خدمة جيدةك  الماف الكافي المحيط بمكاف الخدمة

 مف معاييرك  ممتمكات طالبي الخدمة،ك  كذلؾ الاطمئناف عمى أركاحك  خصكصيات المستفيديف مف الخدمةك 
 تقييـ الجكدة البنكية بمكجب ىذا البعد ما يمي:

 قكع الخطأ عند تقديـ الخدمة لممستفيد.ك  منع -
 مكانة البنؾ عالية )الصكرة الذىنية(.ك  سمعة -
 محددة.ك  اضحةك  جكد ارشاداتك  مدل -
 مدل دقة أداء مكظفي البنؾ. -
 الصدؽ.ك  قابميتيـ لإشاعة أك نشر ركح الثقةك  حسف معاممة المستخدميفك  المعرفة -
 الاعتماد.ك  البنؾ جدير بالثقة -

 

 

 

 

 

                                                           

 1- ثامر ياسر البكرم، تسويق الخدمات الصحية، دار اليازكرم العممية لمنشر، عماف، 2005، ص:212.
 2- أكرـ أحمد الطكيؿ ك آخركف، إمكانية اقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية، بتصرؼ، ص:9

 9، ص:سبق ذكرهمرجع ثامر ياسر البكرم،  -3
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 الاعنتاقو  التقمص -4
الذم يحصؿ عمى  يكـ عمى نحك جيد ميـ مف قبؿ المصرؼإف الزبكف يرغب بأف يشعر بانو مف 

العمؿ عمى ك  الاىتماـ بمشاكموك  رعايتو بشكؿ خاص،ك  ذلؾ مف خلاؿ درجة العناية بالعميؿك  الخدمة منو،
 الصغيرة غالبا يعرفكف الزبائف بأسمائيـ ، فالمكظفكف في المصارؼ1انسانية راقيةإيجاد حمكؿ ليا بطرؽ 

لذلؾ عندما يتنافس البنؾ ك  تفضيلات الزبكف الشخصية،ك  يبنكف العلاقات التي تعكس المعرفة لمتطمباتك 
 حة،اضك  الصغير مع البنكؾ الكبيرة فإف القدرة عمى التفاعؿ العاطفي ربما تعطي المصرؼ الصغير ميزة

 :1يشتمؿ ىذا البعد عمى المتغيرات التاليةك 
 بالعملاء اىتماما شخصيا. إىتماـ مكظفي المصرؼ -
 .بأنو ذك قيمة كبيرة في نظر المصرؼ التعامؿ مع كؿ عميؿ بعناية فائقة، تجعمو يشعر -
 لحاجات العملاء. تفيـ مكظفي المصرؼ -
 ملائمة ساعات عمؿ البنؾ لتناسب جميع العملاء. -
 عمى مصمحة العملاء. حرص المصرؼ -
 الكافية بحاجات عملائو. مكظفي المصرؼك  دراية كافة مسؤكلي -

 النواحي المادية -5
 العمؿ بدءا بالمظير الخارجي لممصرؼالمككنات المادية المستخدمة في ك  كتشمؿ التسييلات 

 :1بالجكانب التاليةغالبا ما ترتبط ك  الكسائؿ المستخدمة في أداء الخدمة،ك  الأجيزةك  تييئتو مف الداخؿك 
 .حداثة الأجيزة الخاصة بالمصرؼ -
 تأثيثو الداخمي.ك  تصميـ صالات المصرؼ -
 أماكف إيقاؼ السيارات.ك  أماكف انتظار العملاء، -
 .مظير العامميف بالمصرؼ -
 .المكحات الإرشادية داخؿ المصرؼك  اتالكتيب -

بأف الأىمية النسبية ليذه الأبعاد ىي عمى الترتيب كما يمي: النكاحي المادية  كقد ارتأل ككتمر 
الشكؿ ك  ،%16الاعتناؽ ك  ، التقمص%19التككيد ك  ، الثقة%22، الاستجابة %32، الاعتمادية 11%

 فقا لرؤية ككتر.ك  المكالي يكضح الكزف النسبي ليذه الأبعاد
 

                                                           

 .556،ص 2006عماف ،الطبعة الثانية، التكزيع،ك  ائؿ لمنشرك  ،دار-مدخل كمي -العممياتو  إدارة الإنتاج عبد الستار محمد العمي، -1
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 أبعاد جكدة الخدمة المصرفية أعمدة بيانية تكضح نسب (:03الشكل رقم )

 
.مف إعداد الطمبة المصدر:  

عملاء العديد مف ك  " مف خلاؿ المقابمة المتعمقة مع مديرمParasuramanكقد تكصؿ " 
الجدكؿ ك  المؤسسات الخدمية إلى تحديد عشرة أبعاد أساسية تستخدـ في تحديد مدل جكدة الخدمات،

 يكضح ىذه الأبعاد: المكالي

 الأبعاد العشرة لجكدة الخدمة (:04الجدول رقم )

 أمثمة عن معايير التقييم البعد
 الماديات المحسكسة  ىيئة الشركة الماديةك  مظير العامميف 
 الاعتمادية  الاعتماديةك  تماسؾ الأداء 
 الاستجابة  القدرة عمى تقديـ خدمة عاجمةك  الرغبة 
 الاتصاؿ  شرح الخدمة لمعملاء بمغة يفيمكنيا 
 المصداقية  الاعتمادية عمى العامميف المتصميف بالعملاءك  النقد 
 الأماف  سرية المعاملات 
 الكفاءة  ميارة العامميف المتصميف بالعملاءك  دراية 
 المجاممةك  الترحيب  الصداقة لدل العامميف المتصميف بالعملاءك  ركح الكد 

16% 

19% 

22% 

32% 

11% 

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

 التقمص والاعتناق

 الثقة والتوكيد
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 معرفة العملاءك  فيـ  بذؿ مجيكد لتحقيؽ طمبات معينة لمعملاء 
 الاتصاؿ إمكانية  سيكلة الاتصاؿ تمفكنيا بالشركة 

البيع: كيؼ تجذب عميلا دائما؟، مركز الخبرات المينية للإدارة، ك  عبد الرحماف تكفيؽ، منيج ميارات التسكيؽ المصدر:
 .64، ص:2003الجيزة، 

 مداخل تحسين جودة الخدمة المصرفيةو  المطمب الرابع: أساسيات

 أىميا: الخدمات المقدمة في مختمؼ المصارؼ ىناؾ عدة مداخؿ لتحسيف جكدة 

 :البحوثو  أولا: الاستخدام المستمر لمدراسات

تحسيف مستكل جكدة خدماتيا غلا أنيا تفشؿ في ك  عمى تطكير تحرص العديد مف المصارؼ 
اضحا عما يتكقعو العميؿ منيا، مف ىنا يأتي استخداـ البحكث ككسيمة ك  تحقيؽ ذلؾ لأنيا لا تممؾ فيما

 تقييماتيـ العممي ليا.ك  تحقيؽ الفيـ عف تكقعات العملاء لمخدمةك  لتجميع المعمكمات

يجب أف تسعى جاىدة لمبحث عف اجابات حاسمة للأسئمة  مف ىذا المنظكر، فإف المصارؼك  
 :1الرئيسية الآتية

 يعتبره العملاء ىاما في ملامح أك خصائص الخدمة؟ ما الذم -
 نسبة ليذه الملامح؟ العميؿ بلاما ىك المستكل الذم يتكقعو  -
 تقييـ ىذه الجكانب مف الخدمة في الكاقع العممي؟ك  كيؼ يتـ إدراؾ -

 ادراكاتيـ لمخدمةك  التعرؼ عمى تكقعات العملاءك  أبعادىا،ك  إف التعرؼ عمى دكر الخدمة 
ضع ك  مشكلات التعامؿ فييا، يمثؿ جكىر أم برنامج فعاؿ لتحسيف جكدة الخدمة، كذلؾ فإف قراراتك 

تساعد البحكث ك  تحفيزىـ يتكقؼ عمى ناتج ىذه الأبحاثػك  قياس أدائيـك  تدريبيـك  معايير الخدمة لمعامميف
 بصفة عامة في تحقيؽ الفكائد التالية لمنظمة الخدمة:

 التعرؼ عمى معايير جكدة الخدمة. -
 مساعدة الادارة في المفاكضة بيف معايير الجكدة. -
 جكدة الخدمة. معرفة الأىمية النسبية لأبعاد -
 تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة قياسا عمى المنافسيف. -

                                                           

 1- عكض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، البياف لمطباعة ك النشر،القاىرة،1999 ،ص:356.
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 ل الكفاءاتو ثانيا: العمل عمى استقطاب
 تبر غير ذات قيمة ما لـ يتكافر لدل المصرؼبرامج لتحسيف جكدة الخدمة تعك  ضع معاييرك  إف 

تشير نتائج ك  المعايير،المقدرة عمى تحقيؽ تمؾ ك  قاعدة مف الأفراد الذيف يتمتعكف بالاتجاه الإيجابي
الدراسات إلى أف نحك ثمث مشكلات الجكدة تنحصر في ضعؼ ميارات مقدمي الخدمة أك افتقادىـ 

جية نظر العميؿ فإف ك  الجانب أنو مفيزيد مف خطكرة ىذا ك  تدني نظرتيـ لمعميؿ،ك  لمرغبة في العمؿ
تكظيؼ أفضؿ ك  ة عمى انتقاءيجب أف تككف حريص لذا فإف إدارة المصرؼك  مقدـ الخدمة ىك المصرؼ،

 .تقكـ بالعرض الفعمي لخدمات المصرؼ العناصر التي سكؼ
 ثالثا: الاىتمام ببرامج التسويق الداخمي

لكف يجب ك  عمى أفضؿ العامميف قد لا يمكف البنؾ مف تحقيؽ الأداء المتميز، ؿاف مجرد الحصك  
الاتجاه ك  اتجاىاتيـ بمدل تكفر الرغبةك  مياراتيـك  قدراتيـك  عمى البنؾ الاىتماـ فضلا عف طاقاتيـ

 .1مصرفيةالإيجابي لدل ىؤلاء العامميف نحك تحسيف جكدة الخدمة ال
 مى العامميف عمى أنيـ عملاء داخمييفك مفيكـ حديث بمقتضاه يتـ النظر عكالتسكيؽ الداخمي ى 

لىك  ف ادارة المصرؼك  ا منتجات داخمية،ظائفيـ عمى أنيك  ا  معينة لبيع تمؾ يجب اف تبذؿ جيكدا  ا 
المرتقبيف كشرط مسبؽ ك  الكظائؼ لمعامميف مف خلاؿ اقناعيـ بالعمؿ عمى تمبية حاجات زبائنيا الحالييف

يعني ذلؾ أف العامميف يجب النظر عمييـ كسكؽ لتحقيؽ النجاح في تعاملاتيـ مع العملاء الخارجييف، 
زيادة ك  ي يتمثؿ في تحفيز مقدـ الخدمةأف اليدؼ النيائي لمتسكيؽ الداخمك  ،جية نظر المصرؼك  أكؿ مف

 تحقيؽ العناية بو.ك  ادراكاتو بأىمية العميؿ
 العمل عمى تنميتياو  رابعا: قبول المكاسب

لا تبالي بالمكاسب الصغيرة إلا أنيا في حقيقة الأمر خطكة ميمة  رغـ أف الكثير مف المصارؼ 
في الاتجاه الصحيح، حيث أف العديد مف المكاسب الجكىرية يمكف تحقيقيا عف طريؽ التحسينات التي قد 

لكف استمرار ىذه المكاسب قد يؤدم في الأجؿ الطكيؿ غمى مكاسب ضخمة يحققيا ك  تبدك أنيا غير ميمة
 .مصرؼال
 
 
 

                                                           

، حمب، ك  ، شعاع لمنشرادارة الموارد البشرية من منظور اسلاميعبد المنعـ دىماف،  -1  .111، ص:2010العمكـ
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 مسا: سرعة التصدي لمشكلات العملاءخا
ات الخدمية عف أسمكب تمؾ عف درجة رضا عملاء بعض المنظم 1988في دراسة أجريت عاـ  
 :1التعامؿ معيا، جاءت النتائج كما يميك  التصدم لياك  في مكاجية المشكلات المنظمات

فقد بمغت ىذه ، شكلات بإختلاؼ طبيعة نشاط المنظمةرضا العملاء عف حؿ المتختمؼ نسبة  -
بالنسبة  %35بالنسبة لشركات التأميف،  %46النسبة للإتصالات الياتفية،  %76النسبة 

 .لممصارؼ
بصفة عامة كمما زاد التعامؿ ك  يؤثر اسمكب التعامؿ مع الشككل عمى احتمالات إعادة الشراء، -

 العكس صحيح.ك  الفعاؿ مع الشككل كمما زاد رضا العميؿ
 سادسا: تحسين التعامل مع شكاوى العملاء 

يمكف القكؿ بأف العميؿ ك  أشكاؿ التغذية المرتدة المباشرة مف العملاء، تعتبر الشككل مف أكثر  
 أف تؤثر اتجاىاتوك  آخر، ف أف يكتـ شككاه ثـ يتحكؿ إلى مصرؼالذم يشكك يعتبر صديقا، فذلؾ أفضؿ م

فيما يمي ك  ،معارفو عند تعاملاتيـ مع المصرؼك  وزملائك  عمى سمكؾ أصدقائو السمبية نحك المصرؼ
 في التصدم لمشكلات الخدمة: الإرشادية التي تساعد إدارة المصرؼبعض النكاحي 

 جكدىا.ك  تشجيع العميؿ عمى التقدـ بالشككل في حالة -
 جكد مشكمة.ك  قنكات الاتصاؿ في حالةك  تعريؼ العميؿ بأساليب -
 تقديـ مبررات مقنعة لمعميؿ.ك  ملابسات المشكمةك  شرح ظركؼ -
 مفتكحة بالنشبة لمعملاء. لاتصاؿ مع مراكز المسؤكليف بالمصرؼجعؿ قنكات ا -
 إعلاـ العميؿ بالمدل الزمني الذم يمكف أف يستغرقو حؿ المشكمة. -
 قتا طكيلا نسبيا.ك  إخبار العميؿ بالتطكرات اذا كاف حؿ المشكمة يستغرؽ -
 حؿ المشكمة.تقديـ بدائؿ العميؿ في حالة صعكبة  -
 سرعة الاتصاؿ بالعميؿ عند إيجاد الحؿ لمشكمتو. -
 إخبار العميؿ بالكسائؿ المستخدمة لمنع حدكث المشكمة مستقبلا. -
 ـ حساب عند التصدم لمشكلاتو.ليس كرقك  لتعامؿ مع العميؿ كإنسافا -

 

                                                           

 1- عكض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص: 358.
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 سابعا: تعميم العميل عن الخدمة
يعترؼ إلا بالثركة البشرية، فلا يمكف اغفاؿ تكتسب قضية التعميـ أىمية قصكل في عالـ لـ يعد  

زيادة إلماـ العميؿ بخدمات  لاشؾ أفك  ،1بيف إشباع مختمؼ حاجاتوك  العلاقة الجكىرية بيف تعمـ الانساف
مف ثـ تحقيؽ درجات أعمى مف الرضا عف ىذه ك  يزيد مف قدرتو عمى اتخاذ قرار أفضؿ، المصرؼ
 :2أبرزىا ة أشكاؿـ عدتأخذ عممية التعمك  الخدمات،

 تقديـ النصح لمعميؿ بكيفية انجاز بعض الخدمات بنفسو. -
سائؿ تقميؿ التأخير في صفكؼ الانتظار ك  تعريؼ العميؿ كيؼ يستخدـ الخدمة، مثاؿ ذلؾ -

 لمحصكؿ عمى الخدمة.
 سياسات معينة قد لا تمقى قبكلا لدل العميؿ، أك تحظى برضاه. شرح مبررات اتباع المصرؼ -

 الخدمة ثقافة تنظيمية تدعمثامنا: تنمية 
 عار يؤمف بو جميع العامميف بالمصرؼيتطمب تحقيؽ التميز في الخدمة أف تصبح الجكدة ش 

 الرضا بؿك  يسعكف إلى التطبيؽ العممي لو، بمعنى أف تصبح الجكدة قيمة تنظيمية يتكلد عنيا الاشباعك 
 يتطمب: مرلإيجاد مثؿ ىذه الثقافة فإف الاك  التحفيز لدل العامميف،ك 

 كجكد معايير متفؽ عمييا لمجكدة. -
 استقطاب أفراد مؤىميف لتحقيؽ تمؾ المعايير. -
بصفة عامة، فإنو يرتبط بالثقافة التنظيمية ك  الآراء بشأف تحسيف الجكدةك  تشجيع إدارم لممقترحات -

ر تكليد الاتجاه نحك شعاك  خمك الممارسات مف الأخطاءك  ضركرة تكافر درجة عالية مف الاعتمادية
 "أداء الخدمة عمى الكجو الصحيح في أكؿ مرة".

 جود تعيد أو إلتزام إداري نحو الخدمةو  :تاسعا
النجاح لبرامج جكدة خدمة العملاء بضركرة إحداث تغيير جذرم في ثقافة ك  يرتبط تحقيؽ الفعالية 

تكافر أنماط قيادية فعالة يتطمب ذلؾ ك  انتياءا بالمستكيات التنفيذية،ك  المنظمة ككؿ بدءا بالإدارة العميا
 :3تتكافر لدييا

                                                           

  2007، جكاف 1، مجمة جديد الاقتصاد، الجمعية الكطنية للاقتصادييف الجزائرييف، الجزائر، العدد التعميم في التنمية الشاممةحميدكش عمي،  -1
 .8ص: 

 2- فؤاد القاضي، إدارة التغيير، دار الكتب، مصر، 1997، ص:210.
 

، أطركحة لنيؿ شيادة الدكتكراه، جامعة حمكاف، كمية إدارة الجودة الشاممة كمدخل مستوى الأداء بالجياز المصرفيمحمد محمكد، لتحسيف  -3
دارة الأعماؿ، ك  التجارة  .106، ص: 2001ا 
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 اضحة لأىداؼ المنشأة.ك  رؤية -
 تحقيؽ الفيـ لتمؾ الأىداؼ.ك  المقدرة عمى إيصاؿ -
 المقدرة في الابداع في العمؿ. -
 القدرة عمى تحقيقو.ك  الإيماف بالتميز -
 الكلاء.ك  الحماس -

أف القيادة الفعالة في جميع المستكيات تمثؿ حجر الزاكية في تحقيؽ النجاح لبرامج جكدة  كلاشؾ 
 الخدمة.
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 خاتمة الفصل
لقد أصبحت المصارؼ تمعب دكرا ىاما في أم إقتصاد لأم دكلة في العالـ حيث تعتبر العمكد  
 حتى يتحقؽ ىذا الدكرك  الإقتصادية،أىداؼ سياسات الدكؿ ك  الركيزة الأكلى لتحقيؽ تكجيياتك  الفقرم

جب عمى المصارؼ البمكغ بمستكل خدماتيا المصرفية لمستكل الجكدة لتحقيؽ ميزة تنافسية تككف ىذه ك 
 تكقعات العملاءك  الأخيرة مبنية عمى أساس الإستجابة لإحتياجات

 ذلؾ مف خلاؿ:ك  ككذلؾ البحث عف أفكار جديدة يمكف تطبيقيا في السكؽ
 إلى أفكار جديدة.التكصؿ  -  
 اختيار أحسف الأفكار الجديدة. -  
 تحديد بدائؿ تطبيؽ الأفكار المختارة. -  
 التكاليؼ.ك  التحميؿ الإقتصادم للإيرادات -  
 التطكر الفني لمخدمة الجديدة . -  
 تبني الإستراتيجيات الملائمة لتسكيقيا.ك  تبني الخدمة الجديدة لمسكؽ، -  
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 مقدمة الفصل

تم التطرق في الفصمين السابقين إلى الجانب النظري لمموضوع، وتم تخصيص ىذا الفصل 
التطبيقي وتبيين مدى تطبيق مساىمة إعادة اليندسة الادارية في جودة الخدمة المصرفية في بنك الخميج 

 .-وكالة تبسة–الجزائر 

وكذلك تم التطرق لنشأة المصرف بالإضافة إلى الخدمات المتنوعة التي يقدميا سواء تقميدية أو 
 حديثة، وذلك من خلال المباحث التالية:

 المبحث الأول: بنك الخميج الجزائر )المديرية العامة(

 -وكالة تبسة–المبحث الثاني: بنك الخميج الجزائر 

 ث: تصميم عبارات الاستبيانالمبحث الثال
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 المبحث الأول: بنك الخميج )المديرية العامة(

سيتم تقديم في ىذا المبحث بنك الخميج الجزائر من خلال نشأتو ودراسة الأنشطة التسويقية           
 :والخدمات المقدمة عمى مستوى المصرف من خلال

 في الجزائر بنك الخميجتطور و  المطمب الأول: نشأة

            المعروف إختصارا AGBينتمي إلى مجمع  الخميج ىو بنك تجاري دولي بنك
(Kipco kuwait)  دولة في العالم برأسمال 24مؤسسة تنشط عمى مستوى  75الذي يضم أكثر من 

((Project company 

  الخدماتالصناعة و و  الإعلامو  التأميناتو  المصارفمميار دولار تستثمر في مجالات  30يقل عن 
 بذلك مفيوم البنك الشامل في أوسع تحميمو .                                  وكذلك العقارات ، مجسدا

  كشركة ذات أسيم برأس مال قدره 2004 سنة شير مارس في بنك الخميج الجزائر وقد تم إنشاء      
ثم بنك تونس  %60ا بداية ببنك برقان ملايير دج بمساىمة ثلاث بنوك أجنبية مرتبة وفق حصتي 10

 في التنمية الإقتصادية والمالية وذلك بيدف المساىمة %10ثم البنك الأردني الكويتي  %30العالمي 
  .الإسلاميةالربوية  و  ، ماليةالية  و المصرفم مختمف الخدمات  لإقتصادنا الوطني حيث يقوم بتقدي

مسيرة التطور  فقد خطط بنك الخميج الجزائر منذ نشأتو يا إلى تحسين خدماتو وتوسع نطاقو وسع    
 التالية:

: تم فتح أول وكالة لمبنك بالجزائر العاصمة والتي إختصت في البداية بالتعامل  2004مارس في 
 مع الشركات فقط .

 1: شيدت توسيع سوق خدمات الوكالة السابقة  لتشمل العملاء  الأفراد 2007 سنة في  

التراب الوطني مع  وكالة تنفيذية عبر 25شبكة البنك لتبمغ  ت: شيدت توسع 2009 سنةأما في  
عبر الموقع الإلكتروني AGB ONLINE إلكترونية لمزبائن ومنتجات جديدة كخدمة إطلاق خدمات 

                                                           

  1 -تبسة -وكالة الجزائر معمومات مقدمة من طرف بنك الخميج -
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إنشغالات العملاء ،إضافة  التوظيف،تسيل التواصل معو من خلال تمقي طمبات  التيو  ممصرفالرسمي ل
لمسحب بالدينار  كارتفيزاكارت وماستر نوع  إصدار بطاقات الدفع الإلكتروني مسبقة  الدفع منطمبات إلى 

 الخدمة البنكية الذاتية الأولى من نوعيا وطنيا دون تسقيف 

 في الجزائر العاصمة: فتح أول وكالة 2012سنة في      

فيزاكارت و كارت لإصدار بطاقات ماستر : تم الحصول عمى الإعتماد من بنك الجزائر  2013سنةفي      
الذىبية يسقف أعمى من سابقتيما  مسبقة الدفع ، وكذا إطلاق خدمة التسديد عبر الأنترنت و  الكلاسيكية

 بإستخدام بطاقة سيمة المتوفرة حصريا لدى البنك .

أعمى من سابقتيا الذىبية مع  يسقف ماستر بلاتنيوم : تم إطلاق بطاقة 2015و 2014خلال سنتي      
 .قاعدة بيانات ذىبية تيتم بمعالجة الأخطاء التنفيذية وكذا المخاطر المينيةإنشاء 

مارس الفارط وتوازيا مع  15رسميا في  CONEX ONLINE:تم إطلاق خدمة  2016سنةأما في       
توسيع إنتشاره السوقي ليحصي  روس خطوات كبيرة  عمى صعيدالسابقة فقد خطى البنك المد التطورات

 .الموزعين في جميع أنحاء البلادلو التقرب أكثر فأكثر من عملائو  تضمن وكالة تنفيذية 55اليوم 

 أهداف ومهام بنك الخميج الجزائر المطمب الثاني:

بيا  قوميالميام التي و  أىم الأىدافو  الجزائرالتطرق في ىذا المطمب إلى تعريف بنك الخميج  سيتم
  الخاص بو.وكذا الييكل التنظيمي 

  تعريف بنك الخميج الجزائر

 10برأسمال قدره  2004بنك الخميج الجزائر عبارة عن بنك تجاري قانوني أنشأ في بداية مارس 
المالية لمجزائر ويقوم بتقديم المنتجات و  مميارات وميمتو الأساسية ىي المساىمة في التنمية الإقتصادية

التي و  وكالة تنفيذية 63التقميدية وذلك بما يتفق مع مبادئ الشريعة الإسلامية ويمتمك البنك المصرفية 
متعددة في الأعوام القادمة  لتكون أقرب لمعملاء في جميع أنحاء البلاد يمتمك سيتم توسيعيا إلى فروع 

  1زائر وحدىا.وكالة في ولاية الج 12البنك أكثر من 

                                                           
1- http://www.agb.dz/articl-view-1htnl    21.25 على الساعة   تاريخ الاطلاع: 2017/03/07  
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 خميج الجزائرأهداف بنك ال: الفرع الأول

بنك الخميج الجزائر أحد أىم البنوك في الجزائر يسعى إلى ترقية الخدمات البنكية في الجزائر من 
 1 أجل إشباع رغبات العملاء كما يسعى إلى تحقيق مجموعة من الأىداف أىميا :

 ؛تحقيق المكانة الأولى عمى مستوى الجزائر -
  ؛تحقيق الربحية -
يداعو  سرعة تنفيذ العمميات البنكية من سحبالتطور في و  النمو -   ؛تحويلو  ا 
 ؛اقات السحب الفوري لمعممة الصعبةالتخصص في منح البط -
 .الخدمات البنكية عمى مستوى البنكالسرعة في أداء و  الجودة -

 2مهام بنك الخميج الجزائر: الفرع الثاني

 :يميبيا بنك الخميج الجزائر فيما تتمثل أىم الميام التي يقوم 
   والعممة الصعبة  بالعممة الوطنيةفتح حسابات بنكية جارية  (EUR - USA)؛ 
 ؛إجراء عمميات التجارة الخارجية  
 ؛ذلك حسب الطمبو  الخدمات الماليةو  المساعدة عمى إبتكار مجموعة من المنتجات  
 نشغالات العاممين عمى مستوى البنك و  الأخذ بآراءو  اعالإستم  .ا 

 AGB: الهيكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر: الفرع الثالث

في بإعتبار بنك الخميج الجزائر مؤسسة مصرفية متوسعة عمى مستوى الجزائر )البمد(  تم تقديم  
 (01)أنظر الممحق رقم الشكل الموالي الييكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر 

 

 

 

 
                                                           

1- http://www.agb.dz/articl-view-1htnl    21.25 على الساعة   2017/03/07 تاريخ الاطلاع:    

2- http://www.agb.dz/articl-view-1htnl 21. 51عمى الساعة    07/03/2017 تاريخ الاطلاع:    
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 الييكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر (:04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المديرية العامة

 المديرية الجهوية الجزائر

 المديرية الجهوية عنابة

 المديرية الجهوية سطيف

 المديرية الجهوية الوسط

 المديرية الجهوية وهران

 المديرية العامة المكلفة بقطب التشغيل 
المديرية العامة المكلفة بقطب إدارة 

 الموارد البشرية

 الوكالة المركزية لدالي براهيم

بنك التأمين-  

التسويق-  

التغطية-  

 

خلية تسويق رؤوس الأموال الميزانيات 

 ومراقبة التسيير تطوير شبكة الإعلام

 التسويق

 المديرية المالية الملاحظة

 العلاقات العامة

 المؤسسات المتوسطة

           

     

 مديرية الدعم والبيع

 المتابعة والتأمين

 إدارة

 تسيير المواهب

 مديرية الموارد البشرية

 صيانة

 الدعم اللوجستي

 مديرية الإدارة العامة

 مديرية جهاز الإعلامي

 إدارة جهاز الموارد                 

 التطوير المعلوماتي

 منتوج معلوماتي

 

 مديرية الإرجاع الرسمي المركزي

 إرجاع رسمي للقرض "دينار عملة صعبة"

 مديرية التوظيف

 مديرية المالية والمحاسبة

محاسبة وضرائب تدقيق محاسبي ومالي 

 الخزينة

       

 مراقبة المحاسبة

 منتجات وخدمات إلكترونية

المديرية المكلفة بقطب الأساليب  المديرية المكلفة بقطب العمليات والمتابعة 

 والمشاريع

 أساليب وإجراءات

 مديرية العلاقات الدولية

 العمليات المستندة

 العلاقات مع المسؤول

 الضمان الدولي

 

 المديرية العامة لقطب الأخطار العملياتية

       

 مديرية أخطار القرض

 إدارة القروض

 محفظة التقارير

 خطر القرض

       

 مديرية أخطار السوق

 أمن معلوماتي ومتابعة النشاط

التسيير لأخطار نظام إعلام آلي 

 أمن ومتابعة النشاط

 

 مراقبة دائمة "دورية"

 الخطر العملي    

 

  وثيقة مقدمة من طرف بنك الخميج مصدر:ال
           -تبسة– 111الجزائر وكالة 
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 للاستراتيجية بنك الخميج الجزائرالمطمب الثالث: المبادئ التوجيهية 
وفق القيم  تيدف إلى تحقيق رسالتو 2009 سنة بنك في أوائللم محددة استراتيجية وضعتم 

 التركيز عمى خمسة مجالات وىي كالآتي: ثم و  شأة نالمبادئ موال

يتخذىا البنك لتحقيق الجودة لمخدمات يندرج ىذا المجال ضمن إجراءات التي : الجودة الشاممة  -1
مع كل العملاء الداخميين والخارجيين وىي تغطي عدة مجالات تتمثل: في جودة الخدمات 

دارة المخاطر...الخ.  والمنتجات، البنية التحتية، وا 
لعملائو وتمكنيم من الاستفادة  كون أقرب من أي وقت ماضوذلك ليالتوسيع في شبكة البنك:   -2

 والخدمات المصممة خصيصا لتمبية احتياجاتيم عمى المستوى المحمي والعالمي. من المنتجات
وذلك بتوسيع عرض المنتجات والخدمات من أجل تمبية : التوسع في المنتجات والخدمات  -3

 توقعات الزبائن.
تيدف الى توفير جميع وسائل العيش لموظفييا حيث أنيا تسعى : إدارة وأداء الموارد البشرية  -4

بعد منحيم تأطير لمدة لا تقل  ير مناخ جيد مركزة فيو عمى الفئات الشابة في التوظيفإلى توف
 أشير وىذا حتى يتم تقديم خدمات ذات جودة وكفاءة عالية. 03 عن

تم والدعم القوي لمفريق العامل،  البنك وقدرات موظفيو إيمانا بإمكانيات: نمو وفتح سوق للأسهم  -5
 سيم وذلك لممشاركة في مجال التنمية الاقتصادية بالجزائر.عمى نمو وفتح سوق للأ التركيز

 المخاطر والتحديات التي يواجهها بنك الخميج الجزائر المطمب الرابع:
العديد من المخاطر  يواجو بنك الخميج الجزائر كغيره من البنوك والمؤسسات المالية الأخرى

 ديات كونيا ملازمة لأي نشاط بنكيوالتح

  بنك الخميج الجزائر التي تواجه  مخاطرال: الفرع الأول

إلى مخاطر التشغيل ومخاطر السمعة والمخاطر  التي يواجييا بنك الخميج الجزائر تصنف المخاطر
 وىي كمايمي: القانونية بالإضافة إلى مخاطر أخرى
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 مخاطر التشغيل :أولا

تصميم النظم أو إنجاز العمل تنشأ مخاطر التشغيل من عدم التأمين الكافي لمنظم أو عدم ملائمة  
 أو أعمال الصيانة وكذا نتيجة إساءة الاستخدام من قبل العملاء وذلك عمى النحو التالي:

اختراق غير المرخص ليم لنظم حسابات البنك  يةعدم التأمين الكافي لمنظم؛ تنشأ ىذه المخاطر عن إمكان -
سواء تم ذلك من خارج البنك أو من العاممين بيدف التعرف عمى المعمومات الخاصة بالعملاء واستغلاليا 

عاقة ذلك الاختراق.  بو، بما يستمزم توافر إجراءات كافية لكشف وا 
عدم ملائمة تصميم النظم أو إنجاز العمل أو أعمال الصيانة؛ وىي تنشأ من إخفاق النظم أو عدم كفاءتيا  -

دم السرعة في حل ىذه المشاكل لمواجية متطمبات المستخدمين وع (بطيء الأداء )عمى سبيل المثال
لتقديم الدعم الفني بشأن البنية الأساسية  خارجية وصيانة النظم وخاصة إذا زاد الاعتماد عمى مصادر 

 اللازمة. 
إساءة الاستخدام من قبل العملاء؛ ويرد ذلك نتيجة عدم إحاطة العملاء بإجراءات التأمين الوقائية أو  -

إلى حسابات عملاء آخرين أو القيام بعمميات غسيل الأموال باستخدام  بسماحيم لعناصر إجرامية بالدخول
 معموماتيم الشخصية أو قياميم بعدم إتباع إجراءات التأمين الواجبة.

 مخاطر السمعة  -ثانيا
، الأمر الذي قد يمتد إلى المصرفتنشأ مخاطر السمعة في حالة توافر رأى عام سمبي تجاه  

عمى إدارة نظمو بكفاءة أو حدوث اختراق مؤثر  مصرفأخرى، نتيجة عدم مقدرة ال مصارفالتأثير عمى 
 ليا.
 المخاطر القانونية -ثالثا

تقع ىذه المخاطر فى حالة إنتياك القوانين أو القواعد أو الضوابط المقررة خاصة تمك المتعمقة  
والالتزامات القانونية الناتجة عن أو نتيجة عدم التحديد الواضح لمحقوق  بمكافحة عمميات غسيل الأموال،

العمميات المصرفية الالكترونية ومن ذلك عدم وضوح مدى توافر قواعد لحماية المستيمكين فى بعض 
 الدول أو لعدم المعرفة القانونية لبعض الاتفاقيات المبرمة بإستخدام وسائل الوساطة الالكترونية.
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 المخاطر الأخرى -رابعا

الخاصة بالعمميات المصرفية التقميدية، ومن  العمميات المصرفية الالكترونية بالمخاطريرتبط أداء  
ذلك مخاطر الإئتمان والسيولة وسعر العائد ومخاطر السوق مع إحتمال زيادة حدتيا، فعمى سبيل المثال 

متداد نشاط منح الإئتمان إلى عملاء  عبر الحدود قد فإن إستخدام قنوات غير تقميدية للإتصال بالعملاء وا 
 يزيد من إحتمالات إخفاق بعض العملاء فى سداد التزاماتيم.

عمى الرغم من تعرض بنك الخميج الجزائر عمى عدة مخاطر الا أنو يواجو العديد من التحديات  
 المتنوعة

 تحديات بنك الخميج الجزائر الفرع الثاني:

 يواجو بنك الخميج الجزائر العديد من التحديات منيا:  

 60تسعى لفتح كانت اكتساح السوق النقدية عبر فتح وكالة عمى الأقل في كل ولاية بحيث أنيا  -
 ؛2016نياية عام  معوكالة 

عادة استغلاليا عبر منحيا كقروض؛ -  أخذ حصة الأسد من الإيداعات النقدية الوطنية وا 
 كسب ثقة العميل عبر خصائص المعاملات التي تتميز بيا؛ -
 PNB BARIBASالخصوصتواجييا مع البنوك الفرنسية وعمى وجو كسب المنافسة التي  -

SOCIETE GENERALE et؛  
 التجديد المستمر لممنتجات والخدمات الممنوحة لمعميل؛ -
 محاولة تسييل القرارات التنظيمية التي من خلاليا تنظم تعاملات العملاء؛ -
 من خلال رقي المكان والخدمات والاستقبال. لمعملاء الملائم  تييئة الجو العام -

ميامو الأساسية تم تقديم الييكل التنظيمي لو. ومنو و  أىدافوو  بعد التعرف عمى بنك الخميج الأم  
 سوف يتم دراسة بنك الخميج  الجزائر وكالة تبسة محل الدراسة الميدانية.
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 111 رقم   -تبسة–وكالة  الجزائر لمحة عن بنك الخميج :المبحث الثاني

سيتم التعرف في ىذا المبحث عمى بنك الخميج الجزائر وكالة تبسة وذلك من خلال الأنشطة  
 المقدمة والبطاقات الإلكترونية الحديثة المقدمة المتمثمة في القروض 

 -تبسة -وكالة AGBالمطمب الأول: التعريف بوكالة بنك الخميج الجزائر

الخمية التنفيذية لأنشطة البنك، حيث يتم من خلاليا تقديم كافة الخدمات  111تبســـة  تعتبر وكالة
 البنكية لمعملاء. 

 -تبسة -: تعريف وكالة بنك الخميج الجزائرولالفرع الأ 

، وتتم افتتاح الوكالة رسميا 2009 سنة –تبسة -أنشئت وكالة بنك الخميج الجزائر وكالةوقد 
 إطارات 08وتوظف  90\188تبسة، إقامة رقم1961ديسمبر11، تقع في حي  2012ديسمبر31بتاريخ 

 كفاءة عالية، وتعتبر الوكالة الممثمة لبنك الخميج الجزائر عمى مستوى ولاية تبسة. يذو 

يتم توزيع الوظائف عمى مستوى وكالة بنك الخميج الجزائر وفق ىيكل تنظيمي منظم للإجراءات        
  لي يوضح ذلمك:والأنشطة والشكل الموا
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 -تبسة–الييكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر وكالة  (:05الشكل رقم )             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وكالة تبسةوثائق مقدمة من طرف المصدر: 

 من خلال الييكل التنظيمي يمكن إيراد الوظائف التي يقوم بيا موظفو الوكالة حيث:
في الوكالة، يتولى القيادة وتسيير الوكالة، والإشراف عمى ىو أىم وأعمى مستوى : مدير الوكالة -أولا
 ل الرئيسي عمى نتائجيا، ومن أىم ميامو ما يمي:مل المصالح الموجودة بيا، والمسؤو كا
 التوجيو والإشراف والمبادرة لحل كافة المشاكل داخل الوكالة؛ -
 اتخاذ القرارات في حدود السمطة المخولة لو؛ -
 تأكيد فتح الحسابات؛ -
 كيد بعض العمميات التي تم إنجازىا؛تأ -
 البنك المركزي الجزائري؛و  احد الموقعين المعتمدين لدى الخزينة العمومية -
 .التأكيد عمى صحة عممية إعداد أكياس الأموال لإرساليا إلى بنك الجزائر -

 من ميامو ما يمي:: مراقب الوكالة -ثانيا
 إنجازىا في الوكالة في اليوم السابق؛ تجميع الأوراق الخاصة بالعمميات التي تم -
 مراقبة جميع العمميات لجميع الموظفين؛ -

مدير الوكالة            

المسئول التجاري          

مراقب الوكالة            

مختص العمميات الداخمية       
الإدارية                

مستشار الزبائن             

أمين الصندوق             محصل الشباك              

محصل شباك متربص        
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المسح الضوئي لجميع الوثائق الخاصة بجميع العمميات المنجزة في اليوم السابق عبر نظامي  -
 ؛DATA NET-  FILE NET )الإعلام الآلي )

 مراقبة الحسابات التي تم فتحيا؛ -
 لجميع الموظفين؛مراقبة وتسجيل الراتب الشيري  -
 مراقبة فعالية وكفاءة الموظفين؛ -
رسال تقارير يومية إلى مديرية المراقبة الدائمة؛  -  مراقبة وا 
رسال تقارير خاصة عن الخطر العممي؛ -  مراقبة وا 
 البنك المركزي الجزائري؛و  أحد الموقعين المعتمدين لدى الخزينة العمومية -
 مراقبة عمميات التجارة الخارجية؛ -
 لأموال المحصمة يوميا عند نياية الدوام الوظيفي؛مراقبة ا -
 ؛مراقبة جميع الإجراءات الخاصة بالموزع النقدي الالي مع محصل الشباك -

 من أىم ما يقوم بو ما يمي: :التجاري المسؤول -ثالثا
 الاعتماد المستندي(؛-عمى عمميات التجارة الخارجية )القرض المستندي الإشراف  -
 أنواع القروض؛ل عمى جميع مسؤو   -
 تأكيد فتح الحسابات وبعض العمميات المنجزة؛   -
 نائب المدير في حالة غياب المدير؛ -
 البنك المركزي الجزائريو  احد الموقعين المعتمدين لدى الخزينة العمومية -
 التأكيد عمى صحة عممية إعداد أكياس الأموال لإرساليا إلى بنك الجزائر -

 يقوم ب:: مستشار الزبائن -رابعا
 مسؤول عمى فتح الحسابات بأنواعيا؛ -
 تقديم استشارات لمزبائن.  -

 عمى: ويعمل ىذا الأخير: مختص العمميات الداخمية الإدارية -خامسا
 تسيير المحفظة المالية لموكالة؛  -
 مسئول عمى العمميات الخارجية )الاعتماد المستندي(؛ -
 ؛--CASNOS-CNASالاجتماعية:  الرد عمى الإرساليات الخاصة بسمطات الدولة والمؤسسات  -
 حجز ما لممدين لدى الغير )الخاصة بالبنوك الأخرى(؛ -
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 لممؤسسات التجارية؛ ةجاريال اتحسابالإجراء معارضة عمى  -
 حجز ما لممدين لدى الغير )الخاصة بسمطات الدولة(.  -

 يقوم ب:: أمين الصندوق :سادسا
 تحصيل الأموال من الزبائن؛ -
 والسحب لمزبائن؛ إجراء عمميات الدفع -
 إعداد أكياس الأموال لإرساليا إلى بنك الجزائر. -

 :يقوم بمايمي: محصل الشباك :سابعا
 دج؛ 200000تحصيل أموال الزبائن حتى  -
 إجراء عمميات الدفع والسحب لمزبائن؛ -
 ؛تزويد الموزع بالأوراق النقدية -
 .ليالأجراءات الخاصة بالموزع النقدي المسؤول عمى جميع الإ -

 -تبسة –وكالة بنك الخميج الجزائر وكالة  ومهام أهداف الفرع الثاني:
 تيدف الوكالة كغيرىا من المؤسسات المالية الأخرى إلى عدة أىداف وتؤدي بدورىا عدة ميام. 

 -تبسة-أهداف وكالة بنك الخميج الجزائرأولا: 
 تيدف الوكالة إلى: 

 تحقيق المكانة الأولى عمى المستوى الوطني؛  -
 تحقيق أكبر قدر ممكن من الربح؛  -
 النمو والتطور والسعي لتحقيق أكبر حصة سوقية؛  -
 التخصص في منح بطاقات السحب الفوري لمعممة الصعبة؛ -
 جمب أكبر قدر ممكن من الزبائن وتقديم أرقى الخدمات ليم.  -

 تبسةمهام وكالة الخميج الجزائر : ثانيا
 تتمثل ميام الوكالة فيما يمي:  

 فتح حسابات بنكية.  
 ؛بالعممة الوطنية -
 ؛حسابات خاصة بالادخار عمى الطريقتين التساىمية حسب الشريعة والكلاسيكية -
 ؛حسابات جارية خاصة بالمؤسسات سواء الأشخاص الطبيعيين او الأشخاص المعنويين -
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 ؛حسابات خاصة بتوطين الاجر لمعاممين  -
 .الدولارو  بالعممة الصعبة الأورو -
 المغناطيسية  منح بطاقات سحب فيزا كارت وما ستر كارد وبطاقة السحبCIB  منح بطاقةRIB 

 .بالعممة الوطنية
 إجراء عمميات التجارة الخارجية؛ 
 تحصيل أموال)دفع_ سحب( عمى حسابات الزبائن الجارية؛ 
 منح قروض الاستغلال؛ 
 منح قروض الاستثمار؛ 
  منح(القروض السكنيةBAITY لشراء بيت جاىز أو شراء بيت في طور الإنجاز أو إعادة تأىيل أو )

 تحديث البيت؛
 .إجراء عمميات عمى المحفظة المالية 

 وسائل الدفع الإلكترونية في بنك الخميج الجزائر وكالة تبسة المطمب الثاني:

تتمثل في و  تبسة لعملائيا نوعان من  البطاقات الإلكترونية الدولية وكالة بنك الخميج الجزائرتوفر  
 ،VISA CARTE/MASTER CARDكاردإلكترونيتان عالميتان، الفيزا كارت والماستر بطاقتان 

           تتمثل في بالعممة الصعبة الأورو والدولار، كما توفر ثلاثة أنواع من البطاقات البنكية المحمية
RIB/CIB-EPARGNE/CIB SAHLA. 

  البطاقات الإلكترونية الدولية: :الفرع الأول
 VISA CARTEالفيزا كارت  أولا: 

الفيزا كارت ىي بطاقة إلكترونية، ووسيمة مريحة وموثوق وآمنة لعمميات الشراء في الخارج، من  
الصراف الآلي)فيزا(  خلال محطة الدفع الإلكترونية، أو الانترنت أو من خلال السحب النقدي عمى أجيزة

  في القارات الخمس.
البطاقة متاحة لكل من يممك حساب بالعممة الصعبة، مع حد معين أدنى لمرصيد، تمكن لممتعامل  

بيا التصرف بأموالو حسب احتياجاتو أينما كان، وفي حالة السرقة أو الضياع تمنح لو بطاقة استعجاليو، 
 حتى لو كان في الخارج. 

لصالح عملائيا بدلا من حمل النقود،   -تبسة -تصدرىا وكالة بنك الخميج الجزائروالفيزا كارت  
بشكل بارز عمى وجو و  شعارىا وتوقيع حامميا،و  ،AGBمستطيمة الشكل تحمل اسم المؤسسة المصدرة ليا 
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تقدم مميزات  اسم حامميا ورقم حسابو وتاريخ انتياء صلاحيتيا فيي وسيمة دفع حديثةو  الخصوص رقميا،
 أفضل من تمك التي تقدميا وسائل الدفع التقميدية، ولذلك انتشر استعماليا عبر مختمف دول العالم.

وفي شراء السمع والحصول عمى خدمات، ، كما تستخدم ىذه البطاقة في سحب الأوراق النقدية 
إتمام  وتكمفة أقل في قدر أكبر من الأمانو  حيث تعطي لحامميا قدرا كبيرا من المرونة في السداد،

الفيزا بلاتنيوم، والفيزا مسبقة بطاقة عدة أنواع:  ليا .العمميات، وبسرعة أكبر في إتمام التسويات المالية
 الدفع، وبطاقة الفيزا الذىبية، وفيزا الكلاسيكية.

 VISA PLATINUMبطاقة فيزا بلاتنيوم  -1

ة، وموثوق وآمنة لعمميات الشراء في الخارج، من خلال محطة الدفع الإلكترونية، أو وسيمة مريح 
الانترنت أو من خلال السحب النقدي عمى أجيزة الصراف الآلي، عبر كل قارات العالم، وىي متاحة لكل 

، € 100000وكحد أقصى €  10.000من يممك حساب بالعممة الصعبة، مع حد أدنى لمرصيد قيمتو 
 (02)أنظر الممحق رقم في الشير€ 2000مرات في اليوم شرط ألا يتجاوز السحب  10استعماليا  ويمكن

 VISA GOLDبطاقة فيزا الذهبية  -2

يورو،  5000بطاقة فيزا الذىبية يمكن تعبئتيا من طرف الأشخاص المتعاممين بيا كحد أدنى   
يورو كحد أقصى، تناسب جدا الأشخاص المذين يسافرون باستمرار إلى الخارج، لأنيا يمكن  50000و

السحب  عمىبمد، وبالتالي تمنح صاحبيا قدرة عالية  300أن ترافقيم في شبكة دولية في أكثر من 
  :والجدول الموالي يوضح كيفية عمل بطاقة فيزا الذىبية .(03)أنظر الممحق رقموالدفع
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 : بيانات فيزا الذىبية.(05الجدول رقم )

VISA  GOLD 

  Nom de la limite Valeur de la limite Période 

 Nombre d’entrées des codes con fientées 5 / 

 Plafond du montant du rechargement €50.000 Mensuel 

 Plafond du nombre de retraits sur DAB  5 Quotidien 

 Plafond du montant de retraits sur DAB € 500 Quotidien 

 Plafond de retrait au guichet des banques € 500 Quotidien 

 Plafond du nombre de paiements chez les 

commerçants 15 Quotidien 

 Plafond de montant de paiements chez les 

commerçants  €5.000 Quotidien 

 Plafond de nombre d’opérations de paiement sur 

internet  10 Mensuel 

 Plafond du montant des paiements sur lentement €5.000 Mensuel 

 Total cumulé des retraits & paiements €5.000 Quotidien 

 Total des remboursements (retours de 

marchandises) €1.000 Mensuel 

 من إعداد الطمبة اعتمادا عمى الوثائق المقدمة من الوكالة. المصدر:        

 أن بطاقة فيزا الذىبية:  ةلاحظم تم من خلال معطيات الجدول

مرات  GAB 5أو DABالصراف الألياستخداميا بلا حدود وسحب من أجيزة  تمكن حامميا من
كحد € 50000و  €5000في شير ويمكن تعبئتيا كحد أدنى 1500 €في اليوم، شرط أن لا يتجاوز

 أقصى.

 VISA CLASSIQUEبطاقة فيزا الكلاسيكية   -3

أورو كحد  30000أورو، و 3000ىي نوع آخر من بطاقات الفيزا، يمكن شحنيا كحد أدنى ب 
، AGB، وعبر TPEأقصى، تستعمل لعممية الشراء أو السحب، الشراء عبر الانترنت، وعبر أجيزة 

، والفيزا الكلاسيكية EURO، والعممة الأصميةDZDوسحب الأوراق النقدية عمى حسب العممة المحمية 
ة للأشخاص الذين يسافرون باستمرار لمخارج لأنيا تكون معيم في السفر والتسوق وفي أماكن مناسب

 .(04)أنظر الممحق رقم السحب والدفع عمىالترفيو لقدرتيا العالية 
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 والجدول الموالي يوضح طريقة عمل البطاقة:

 بيانات فيزا الكلاسيكية (:06جدول رقم )

      VISA Classique 

Nom de la limite 

 

Valeur de la          

limite 

Période 

 

 Nombre d’entrées  des codes confidentiels 3 / 

 Plafond du montant du rechargement 30.000 € Mensuel 

 Plafond du nombre de retraits sur DAB  3 Quotidien 

 Plafond du montant de retraits sur DAB 0111 € Quotidien 

 Plafond des retraits au guichet des banques 300 € Quotidien 

 Plafond du nombre de paiements chez les 

commerçants 

5 

 

Quotidien 

 

Plafond du montant de paiements chez les 

commerçants  

1.000 € 

 

Quotidien 

 

 Plafond du nombre d’opérations de paiement sur 

internet 

5 

 

Mensuel 

 

 Plafond du montant des paiements sur internet 1.000 € Mensuel 

 Total cumule des retraits & paiements  1.000 € Quotidien 

 Total des remboursements (retours de 

marchandises) 

500 € 

 

Quotidien 

 

 اعتمادا عمى الوثائق الممنوحة من الوكالة.من إعداد الطمبة  المصدر:

يوضح الجدول أعلاه أنو بإمكان حامل البطاقة استعماليا ثلاث مرات في اليوم والسحب من 
كحد أدنى € 3000في الشير ويمكن تعبئتيا  € 1000شرط أن لا يتجاوز ذلك  DABأجيزة 

 كحد أقصى.€ 30000و

 VISA PREPAYEE بطاقة فيزا مسبقة الدفع  -4

أورو،  1000سنوات، الشحن الأقصى لمبطاقة  03بطاقة فيزا مسبقة الدفع بطاقة صالحة لمدة 
يكون لديو أن أورو. تستخدم لمشراء)الدفع( والسحب، تمنح لكل الأشخاص شرط ،  100والشحن الأدنى 

 . والجدول الموالي يوضح ذلك:(05)أنظر الممحق رقم راتب أو مدخول معين
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 بيانات فيزا مسبقة الدفع (:07جدول رقم )

VISA Prépayée 

Nom de la limite 

Valeur de        

la limite 

Période 

 

 Nombre d’entrées des codes confidentiels Sans limite / 

 Plafond du montant du rechargement €1.000 Mensuel 

 Plafond du montant de retraits sur DAB €500 Quotidien  

 Plafond des retraits au guichet des banques €990 Quotidien       

 Plafond du nombre de paiements chez les 

commerçants 

Illimité 

 

            / 

 

 Plafond du montant de paiements chez les 

commerçants 

€990 

 

Quotidien 

 

 Plafond du nombre d’opérations de 

paiement sur internet 

Illimité 

    

 / 

         

 Plafond du montant des paiements sur 

internet € 990  Mensuel  

 Total cumulé des remboursements & 

paiements €990 Quotidien 

 Total des remboursements (retours de 

marchandises) 

  €500  

 

Mensuel 

 

 من إعداد الطمبة اعتمادا عمى الوثائق الممنوحة من الوكالة. المصدر:       

استخداميا بلا حدود والسحب  يابإمكان حاممأن بطاقة فيزا مسبقة الدفع  نلاحظ من الجدول أعلاه
وكحد أقصى € 100 في الشير ويمكن تعبئتيا كحد أدنى€ 500، ولا يمكن سحب أكثر من DABمن 

1000.€ 

 MASTER CARD  بطاقة الماستر كارد: الفرع الثاني 

ماستركارد بطاقات لمسحب والدفع بالعممة الأجنبية في الخارج. يمكن كذلك استعماليا عمى شبكة 
لصالح عملائيا بدلا من   -تبسة -تصدرىا وكالة بنك الخميج الجزائروالماستركارد  الانترنت محميا ودوليا،

شعارىا وتوقيع و  ،AGBمستطيمة الشكل تحمل اسم المؤسسة المصدرة ليا  والماستركاردحمل النقود، 
اسم حامميا ورقم حسابو وتاريخ انتياء صلاحيتيا فيي و  بشكل بارز عمى وجو الخصوص رقميا،و  حامميا،

وسيمة دفع حديثة تقدم مميزات أفضل من تمك التي تقدميا وسائل الدفع التقميدية، ولذلك انتشر استعماليا 
 .(06)أنظر الممحق رقمالعالمعبر مختمف دول 
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ركارد مسبقة الدفع، ماستركارد : ماستركارد بلاتنيوم، ماستبأربعة أنواع AGBوالماستر كارد يقترحيا بنك 
 الكلاسيكية والذىبية.

 MASTER CARD PLATINUM   ماستركارد بلاتنيوم -1

وسيمة مريحة، موثقة وآمنة لعمميات الشراء في الخارج من خلال محطة  بطاقة ماستركارد بلاتنيوم
الدفع الإلكترونية، الانترنت أو من السحب النقدي عمى أجيزة الصراف الآلي) ماستر كارد( في القارات 

 الخمس.

 10.000البطاقة متاحة لكل من يممك حساب بالعممة الصعبة، مع حد أدنى لمرصيد قيمتو 
بلاتنيوم ىي بطاقة سحب ترتبط بالحساب بالعممة الصعبة ويمكن استخداميا حسب  دولار. وبطاقة

 الرصيد المتوفر في الحساب.

$ في الشير، ويمكن شحنيا 2000 مرات في اليوم شرط ألا يتجاوز السحب 10يمكن استخداميا 
 .(07)أنظر الممحق رقم $100000$  وكحد أقصى 10000 كحد أدنى

  MASTER CARD PREPAYEEماستركارد مسبقة الدفع  -2

سنوات، الشحن الأقصى لمبطاقة  03بطاقة ماستركارد مسبقة الدفع بطاقة غير شخصية، صالحة لمدة 
دولار أمريكي/الشير. يمكن الاستفادة من البطاقة بمجرد فتح حساب دينار وحساب دولار  1.000ىو 

 . (08)أنظر الممحق رقم والجدول الموالي يوضح ذلك أمريكي وتسمم البطاقة عمى الفور
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 : بيانات ماستركارد مسبقة الدفع(08جدول رقم )

Prépayée 

  Nom du plafond 

 

Valeur du          

plafond 

Période 

 

 Nombre d’entrée des codes confidentiels  Sans limites           / 

 Plafond des achats et des retraits  500 USD  Quotidien 

 Plafond du cumul des dépenses 990 USD Mensuel 

 Plafond des utilisations des DAB Limité Quotidien 

 Plafond du montant des retraits sur DAB 990 USD Quotidien 

 Plafond des paiements chez les 

commerçants 990 USD Quotidien 

 Plafond du montant des paiements chez 

les commerçants  

990 USD 

   

Quotidien 

 

 Remboursement (Marchandises 

retournées) 500 USD Mensuel 

 Plafond de retrait au guichet des banques  990 USD Quotidien 

 Plafond du nombre des opérations    E-

commerce  

Limité 

 

Mensuel 

 

 Plafond du montant des opérations E-

commerce 

990 USD 

 

Mensuel 

 

 مى الوثائق الممنوحة من الوكالة.من إعداد الطمبة اعتمادا ع المصدر:       

نلاحظ من الجدول أعلاه لبطاقة ماستركارد مسبقة الدفع أنو بإمكان حامل البطاقة استخداميا بلا 
$ في الشير ويمكن تعبئتيا 500دون سقف لذلك، ولا يمكن سحب أكثر من  DABحدود والسحب من 

 $.1000$ وكحد أقصى 100كحد أدنى

 MASTER CARD GOLDماستركارد الذهبية  -3

 5000الذىبية يمكن شحنيا من طرف الأشخاص المتعاممين بيا كحد أدنى بطاقة ماستركارد 
دولار كحد أقصى، تناسب جدا الأشخاص المذين يسافرون باستمرار إلى الخارج، لأنيا  50000دولار، و

بمد، وبالتالي تمنح صاحبيا قدرة عالية في السحب  300يمكن أن ترافقيم في شبكة دولية في أكثر من 
 . والجدول الموالي يوضح كيفية عمل بطاقة ماستركارد الذىبية:(09الممحق رقم )أنظر والدفع
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 بيانات ماستركارد الذىبية. (:09جدول رقم )

                                                                     Gold       

Nom du plafond 

 

Valeur du           

plafond 

Période 

 

 Nombre d’entrée des codes confidentiels   5                  /     

 Plafond des achats et des retraits  0500 USD  Quotidien  

Plafond du cumul des dépenses  5000 USD Mensuel  

 Plafond des utilisations des DAB  5 Quotidien 

 Plafond du montant des retraits sur DAB 500 USD   Quotidien 

 Plafond des paiements chez les commerçants 15  Quotidien  

 Plafond du montant des paiements chez les 

commerçants 

5000 USD 

 

Quotidien 

 

 Remboursements (Marchandises retournées) 1000 USD  Mensuel   

 Plafond de retrait au guichet des banques 500 USD  Quotidien 

 Plafond du nombre des opérations E-commerce 10 Mensuel 

 Plafond du montant des opérations E-commerce 5000 USD= Mensuel 

 من إعداد الطمبة اعتمادا عمى الوثائق الممنوحة من الوكالة. المصدر:        

 أن بطاقة ماستركارد الذىبية:  تم ملاحظةمن خلال معطيات الجدول 

مرات في اليوم، شرط  DAB 5أنو بإمكان حامل البطاقة استخداميا بلا حدود وسحب من أجيزة 
 $ كحد أقصى. 50000$  و5000في شير ويمكن تعبئتيا كحد أدنى 1500أن لا يتجاوز$ 

 MASTER CARD CLASSIQUEماستركارد الكلاسيكية  -4

 30000دولار، و 3000ىي نوع آخر من بطاقات الماستر كارد يمكن شحنيا كحد أدنى ب 
، وعبر TPEدولار كحد أقصى، تستعمل لعممية الشراء أو السحب، الشراء عبر الانترنت، وعبر أجيزة 

GAB. 

ركارد ، والماستUSD، والعممة الأصمية DZDوسحب الأوراق النقدية عمى حسب العممة المحمية 
الكلاسيكية مناسبة للأشخاص الذين يسافرون باستمرار لمخارج لأنيا تكون معيم في السفر والتسوق وفي 

 .(10)أنظر الممحق رقم أماكن الترفيو لقدرتيا العالية في السحب والدفع

 والجدول الموالي يوضح طريقة عمل البطاقة:

 



مساهمة إعادة الهندسة الادارية في جودة الخدمة المصرفيةالفصل الثالث                
 

 

96 

 بيانات ماستركارد الكلاسيكية (:10جدول رقم)

Classique 

Nom du plafond 

 

Valeur du 

Plafond 

Période 

 

 Nombre d’entrée des codes confidentiels 3  /  

 Plafond des achats et des retraits 1000 USD  Quotidien  

 Plafond du cumul des dépenses 4000 USD   Mensuel  

 Plafond des utilisations des DAB 3  Quotidien  

 Plafond du montant des retraits sur DAB 300 USD Quotidien  

 Plafond des paiements chez les commerçants 5  Quotidien 

 Plafond du montant des paiements chez les 

commerçants  

1000 USD 

 

Quotidien 

   

 Remboursements (Marchandises retournées) 500 USD Mensuel 

 Plafond de retrait au guichet des banques 300 USD  Quotidien 

 Plafond du nombre des opérations E-commerce  5 Mensuel 

 Plafond du montant des opérations E-commerce 1000 USD Mensuel 

 عمى المعمومات الممنوحة من الوكالة. من إعداد الطمبة اعتمادا المصدر:      

يوضح الجدول أعلاه أنو بإمكان حامل البطاقة استعماليا ثلاث مرات في اليوم والسحب من 
 $ كحد أدنى 3000في الشير ويمكن تعبئتيا $ 1000شرط أن لا يتجاوز ذلك  DABأجيزة 

 $  كحد أقصى.30000و

 -تبسة-في وكالة بنك الخميج الجزائر توفرةالبطاقات المحمية الم الفرع الثاني: 

بطاقات  -تبسة -وكالة بنك الخميج الجزائر وفربالإضافة إلى بطاقة الفيزا كارت والماستركارد ت
 .CIB SAHLA, RIB, CIB EPARGNEأخرى محمية منيا: 

 CIB- SAHLAالبطاقة البنكية  أولا:

أداة عممية وآمنة لمسحب والدفع، كما أنيا تعتبر بطاقة CIB- SAHLAتعتبر البطاقة البنكية
وطنية صالحة في الجزائر فقط تسمح لحامميا تسديدا لمشتريات من السمع والخدمات من مختمف المحلات 

للأوراق النقدية،  لقيام بسحوبات نقدية من الموزعات الآليةوكذا االتجارية، ودفع فواتير المطاعم والفنادق 
الجيد، وتتميز بالسرعة والتوفر في كل المناطق الإقميمية عبر كامل و قة البنكية توفر الوقت كما أن البطا
 .، كما أنيا تعتبر آمنة وموثوق بيا، والأموال متاحة في كل وقت من الأسبوع وطيمة النيارالتراب الوطني
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 RIBالبطاقة البنكية  ثانيا:

ممغنطة وآمنة، تنيي إزعاج حامميا حيث يكون السحب بيا عبر كامل شبكة بنك  RIBإن بطاقة 
رصيده  عن ، وبدون سقف من وكالتك، وتساعد البطاقة كذلك حامميا الاستعلامفي الوطن الخميج الجزائر

 كشف عن الحساب.تمكنو من تسمم و 

 ميج الجزائر.إلى مدراء الشركات، أو أصحاب حسابات شيكات بنك الخ RIBتمنح بطاقة و 

 CIB   EPARGNEالبطاقة البنكية  ثالثا:

كذلك عمى بطاقتين للادخار الأولى كلاسيكية والثانية  -تبسة -تتوفر وكالة بنك الخميج الجزائر
 ) إسلامية(.ةتساىمي

 EPARGNE CLASSIQUEبطاقة التوفير الكلاسيكي   -1

ادخار أمواليم الفائضة عن في يرغبون تمنح البطاقة الكلاسيكية للادخار لكل الأفراد الذين 
، وباستطاعة ىؤلاء -تبسة-بنك الخميج الجزائروكالة  حاجاتيم عمى أساس فوائد محددة  من طرف

المدخرين الحاممين لمبطاقة القيام بعمميات دفع وسحب الأموال في جميع الوكالات التابعة لبنك الخميج 
 الجزائر.

 EPARGNE PARTICIPATIFالبطاقة التوفير لتساهمي  -2

كن وفقا لمشريعة الإسلامية أي من دون فوائد ين في الادخار، لتمنح البطاقة لكل الأفراد الراغب
 .ربوية، وبإمكان حامميا الدفع والسحب بالبطاقة من جميع وكالات بنك الخميج الجزائر متى شاء ذلك

 بنك الخميج الجزائر                                                                                   القروض المتوفرة لدى المطمب الثالث: 

 يمنح بنك الخميج الجزائر عدة أنواع من القروض منيا: 

ىو قرض موجو لتمويل بناء سكن أو توسيعو ،ويمنح لمعملاء الذين لدييم  القرض العقاري: -الفرع الأول
سنة مع اختلاف الوثائق المطموبة لكل فئة عمى 25نتظم ومدة تسديد القرض تمتد حتى إلى دخل شيري م

 حدى.
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يمنح ىذا القرض لأصحاب المين الحرة والتجار لتمويل مشاريعيم المينية  قرض مهنة: -الفرع الثاني
 ويوجد عدة أنواع لمتمويل ىي: لجميع الاحتياجات المصرفية،

   :ملايين دينار جزائرئ 5ىو تمويل سنوي متجدد تصل قيمتو إلى تمويل المخزون. 
   :من ثمن 80يصل التمويل إلى و  سنوات 6ومدتو تمويل شراء معدات ومركبات آلية%

 .المعدات المراد تمويميا
  سنوات0 6:  وتصل مدة القرض إلى تمويل اقتناء محل تجاري. 
   :ا مالكي عقار أو مستأجرين وتصل وذلك سواء كانو تمويل تأهيل أو تجهيز محل تجاري

 .سنوات 5مدتو إلى 
وىو قرض يمنح لأصحاب المين الحرة والتجار لتمويل سلام":  و  قرض مهنة "مرابحة -ثالثالفرع ال

 ىي:و  مشاريعيم وفقا لمبادئ الشريعة الإسلامية لجميع الاحتياجات المصرفية

   :"الاستغلال)تمويل المخزون(وىو قرض لتمويل احتياجات قرض مهنة "سلام.  
   :"وىو قرض لتمويل احتياجات المؤسسة لشراء معدات ومركبات آليةقرض مهنة" مرابحة. 

 -تبسة -المطمب الرابع: أنظمة التشفير والحماية المستعممة في وكالة بنك الخميج الجزائر

بمجموعة من المميزات من بينيا السرعة في  في الوكالة محل الدراسة تمتاز العمميات البنكية
ب خشية تعرضيم لمسرقة أو بالقيام بالمعاملات، إلا أنيا قد تتأثر بعدم ثقة العملاء في ىذه العمميات بس

 الاحتيال، الأمر الذي أدى إلى العمل عمى توفير الأمان في ىذه العمميات من خلال أدوات الحماية.
 -تبسة -والحماية في وكالة بنك الخميج الجزائرأساسيات الأمن : الفرع الأول

يتمخص ىدف جميع مستخدمي الانترنت في الحصول عمى المعمومات ونقميا بشكل آمن، وىناك    
 تنحصر في ثلاث محاور أساسية وىي:التي مجموعة من التحديات 

 :خصوصية المعمومات  -أولا

الأطراف  كي تتم المحافظة عمى الرسالة الإلكترونية يجب أن لا يتمكن من الإطلاع عمييا إلا      
لك، ولمحفاظ عمى الخصوصية لا بد من التحكم بعممية الولوج، وأكثر الطرق المعنية المسموح ليا بذ

 التحكم انتشارا ىي استخدام كممة المرور، أو الجدار الناري، إضافة إلى شيادة الترخيص.
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وىنا تجدر الإشارة إلى أن عمى المستخدم الحفاظ عمى سرية كممة المرور، لأنيا تشكل خط 
 الدفاع الأول في وجو الولوج الغير مرخص.

 :سلامة المعمومات  -ثانيا

لمنع أي تغير لممحتوى بشكل متعمد،  لا بد من حماية عممتي نقل المعمومات وتخزينيا، وذلك
أىمية ذلك في الحفاظ عمى محتوى مقيد وموثوق، وفي الغالب تكون الأخطاء البشرية، وعمميات  وتكمن

العبث المقصود ىي السبب في تمف أو تشويو البيانات، وينتج عن ذلك أن تصبح البيانات عديمة الجدوى 
لبصمة الإلكترونية وغير آمنة للاستخدام، ولتجنب تشويو البيانات يمكن استخدام تقنيات مثل التشفير أو ا

 مفقودة في حال تعرضيا لمخطر.   م أيضا الاحتفاظ بنسخ احتياطية لملمرسالة، ومن المي

 :التحقق من هوية الأطراف الأخرى  -ثالثا

يجب التأكد من ىوية الأطراف المعنية بعممية تبادل المعمومات، إذ يجب عمى كل الأطراف 
متحقق من ىوية لالخداع، وىناك بعض الحمول والإجراءات  معرفة ىوية الآخر لتجنب أي شكل من أشكال

 الأطراف المتصمة.
 أنظمة الحماية المستخدمة: ثانيالفرع ال 

والحماية لممعاملات  يستخدم التشفير والتوقيع الإلكترونيين لحماية العملاء وتوفير الأمن والسرية
 الإلكترونية:

 :التشفير الإلكتروني -أولا

يعتبر التشفير أحد النظم الأساسية التي تحقق تأمين وحماية كل الأعمال والمعاملات الإلكترونية، 
ويعتمد نظام التشفير عمى آلية تغير محتوى المعاممة أو الرسالة إلى المرسل إليو عمى أن تتوفر لدى ىذا 

يا الأصمي قبل التشفير عن كممحتوى المعاممة أو الرسالة في ش من ستفادةالاالمرسل إليو القدرة عمى 
، ويتم التشفير DECRYPT IOS ة العكسية لعممية التشفير والتي تعرف اسم الحليالعممطريق استخدام 

 باستخدام ثلاثة أساليب أساسية وىي: 

حيث يتم التشفير باستخدام مفتاح واحد، حيث يقوم المرسل بتشفير  :استخدام المفتاح المتماثل -1
المعاممة باستخدام مفتاح خاص، ويرسميا إلى المرسل إليو باستخدام وسائل الاتصال العادية 
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ويقوم بإرسال المفتاح باستخدام وسائل مؤمنة وىذا لفك رموز الرسالة لكن العممية تكون غير 
 مؤمنة؛

يتطمب ىذا النوع من التشفير استخدام مفتاحين أساسيين أحدىما  :اماستخدام المفتاح الع -2
يو، ويستخدم في التشفير فقط والمرسل إل كون متوفرا لدى الجيتين المرسلالمفتاح العام وي

كمفتاح خاص بكل واحد منيا عمى حدا لفك شفرة المعاملات والرسائل. وىنا تكون وىنالك 
 ؛العممية مؤمنة لكن تتطمب وقت وجيد

إن ىذا الأسموب يتمتع بطريقة تشفير  :المزج بين استخدام المفتاح المتماثل والمفتاح العام -3
بفك  وفيقوم المرسل إلي مرسل الرسالة بالمفتاح المتماثل تشفير ىذا المفتاح بالمفتاح العام،

الذي  المفتاح العام بالمفتاح الخاص ليجد المفتاح المتماثل فيحل شفرتو بواسطة المفتاح الخاص
أرسل لو من طرف المرسل وبالتالي ىذا الأسموب يحقق درجة ملائمة من التأمين والحماية 

 وبأقل وقت ممكن. 

 :التوقيع الإلكتروني -ثانيا

ق من أن صاحب المعاممة ىو نفس الشخص الذي لمتحقيقصد بو استخدام طريقة أو وسيمة معينة  
قام بإرساليا أو تنفيذىا، ويطمق عمى ىذا التوقيع البصمة الإلكترونية، ويتم إصدار التوقيعات الإلكترونية 
في عدة أشكال أساسية يتمثل أىميا في شكل التوقيع الرقمي التقميدي أو يتم إدخالو أو قراءتو  رقميا من 

كل مفتاح تشفير شخصي، وذلك بتوفير برامج مجانية تمكن المستخدم من توقيع خط اليد أو يتم في ش
وتموك الإلكترونية، وذلك أالمستندات ببرنامج وورد من مايكروسوفت، أو توقيع الرسائل من برامج 

 باستخدام القمم والموح وىناك برامج تربط بين استخدام خط اليد والذي يتم إدخالو رقميا بالمفاتيح ووسائل
 التحقق الأخرى، ويتم تشفير التوقيع الإلكتروني باستخدام أنظمة التشفير المختمفة. 
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 المبحث الثالث: تصميم عبارات الاستبيان

وذلك بتحديد عبارات الاستبيان وذلك من خلال استخدام أسموب الاستبيان كوسيمة رئيسية لجمع 
موضوع الدراسة ودراسة صدقو، ووصف المعمومات الأولية حيث تم إعدادىا بعد استعراض كامل ب

 خصائص عينة الدراسة ومتغيراتيا.

 المطمب الأول: طريقة جمع البيانات

وذلك من خلال جمع المعمومات واستخداميا عبر مراحل تطوير أداة الدراسة ووصف أداة دراسة 
 الاستبيان.

 الفرع الأول: مرحمة تطوير أداة الدراسة )الاستبيان(

عممية الاستبيان بعدة مراحل إلى أن وصمت إلى شكميا النيائي والذي تم الاعتماد  مرت
 واستخدامو في ىذه الدراسة، وفي ىذه المراحل وىي:

تم الاعتماد عمى تطوير الدراسة عمى عدد من الدراسات والكتب المتعمقة بموضوع إعادة  المرحمة الأولى:
ة المصرفية وتمت صياغة أسئمة الاستبيان بالدراسة الحالية بما ومساىمة اليندسة الادارية في جودة الخدم

 يتوافق مع فرضيات الدراسة.

عرض الاستبيان بشكمو الأولي عمى الأستاذة المشرفة، حيث عرضت مجموعة من  المرحمة الثانية:
رى وتعديل التعديلات المختمفة واليامة التي تم الالتزام بيا حيث تم إعادة صياغة بعض الاسئمة وحذف أخ

ما يخدم الاشكالية المطروحة وذلك بناءا عمى مقترحات الاستاذة المشرفة ليخرج الاستبيان بشكمو 
 (11 النيائي)ممحق رقم

 الفرع الثاني: وصف أداة دراسة الاستبيان

 يضم الاسئمة التي احتواىا الاستبيان وىي موزعة كما ىو مبين في الجدول الموالي:
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 يوضح وصف أسئمة الاستبيان (:11الجدول رقم )

 عدد الاسئمة الاسئمة
 06 القسم الأول: معمومات عامة متعمقة بالعملاء

القسم الثاني: أراء العملاء حول تطبيق إعادة 
 -وكالة تبسة–اليندسة الادارية في بنك الخميج 

20 

القسم الثالث: أراء العملاء حول أبعاد جودة الخدمة 
 -وكالة تبسة–الجزائر المصرفية في بنك الخميج 

19 

 من إعداد الطمبة المصدر:

 الفرع الثالث: مقياس التحميل

الخماسي لقياس الأبعاد المتعمقة بإعادة مساىمة اليندسة الادارية في  تم استخدام مقياس ليكارت
 05جودة الخدمة المصرفية، حيث يختار المجيب إجابة واحدة من خمس بدائل ويتدرج المقياس ما بين 

 درجات إلى درجة واحدة حيث تكون الدرجات كالتالي:

 الخماسي( المقياس التحميمي )مقياس ليكارت (:12الجدول رقم )

 التقييم الدرجة
5 
4 
3 
2 
1 

 موافق جدا
 موافق
 محايد

 غير موافق
 غير موافق جدا

 من إعداد الطمبة المصدر:
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 الموالي المعيار الذي تم عمى أساسو التحميل بناء عمى قيم المتوسط الحسابي: جدولكما يبين ال

 معيار مقياس التحميل (:13الجدول رقم )

 التقييم الدرجة
 5.00إلى  4.20من 
 4.19إلى  3.40من 
 3.39إلى  2.60من 
 2.59إلى  1.80من 
 1.79إلى  1من 

 موافق جدا
 موافق
 محايد

 غير موافق
 غير موافق جدا

 من إعداد الطمبة المصدر:

 الفرع الرابع: صدق الأداة

 صدق الدراسة ىو مدى استطاعة اداة الدراسة لقياس ما ىو مطموب قياسو، وقد تم التأكد من
 صدق الدراسة من خلال:

لقد تم التأكد من صدق محتوى الأداة والمستخدمة في الدراسة، حيث تم عرضيا بعد  الصدق الظاهري:
  .التطوير الشكل الأولي ليا والتأكد من سلامة الصياغة

دام ىو الاتساق في نتائج الأداة، ويقصد بو امكانية الحصول عمى نفس النتائج أو أعيد استخ ثبات الأداة:
 الأداة مرة أخرى.

 ومن أجل التحقق من اتساق الأداة تم استعمال أداة الاتساق الداخمي )كرونباخ ألفا(.

 أداة الاتساق الداخمي )كرونباخ ألفا( (:14الجدول رقم )

 معامل الثبات الكمي
 39 عدد العبارات
 0.932 ألفا كرونباخ

 SPSSمن إعداد الطمبة اعتمادا عمى نتائج  المصدر:

( فأكثر تعتبر عالية وىذا يعني أنو كمما كان معامل 0.6مع أن معامل الاتساق الداخمي )
Granbach Alpha  كمما دل عمى وجود اتساق داخمي. 0.6أكبر من 
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وىو معامل ثبات  0.932من خلال الجدول تبين أن معامل الثبات الكمي لأداة جمع البيانات بمغ 
أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات ويمكن الاعتماد عمييا في  ( ويدل0.6جديد لأنو تجاوز )
 الدراسة الميدانية.

 المطمب الثاني: أدوات التحميل

بعد توزيع الاستمارات وفرزىا، والتي سيتم الاعتماد عمى الاجابات الواردة لتحميل نتائج البحث، تم 
فييا في التحميل الميداني وباستخدام  (SPSSعية )المجوء إلى برنامج الحزمة الاحصائية لمعموم الاجتما

 الأدوات الاحصائية التالية:

 التكرارات والنسب المئوية بوصف خصائص عينة الدراسة؛ -

 المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري؛ -

 معامل الارتباط. -

قبل اجراء الاحصاءات يجب أولا اختبار ثبات الاستمارة من خلال استعمال احصائية قياس 
( الذي يعد الأكثر شيوعا واستخداما في مثل ىذه الدراسات، Qlpha Crombachالثبات ألفا كرومباخ )

راوح بين أما معامل الصدق فيساوي رياضيا الجذر التربيعي لمعامل الثبات، ومعامل الثبات يأخذ قيما تت
الصفر والواحد، وتقوم عمى أنو إذا كانت قيمتيا أقرب إلى الواحد كان الثبات مرتفعا، أما في حالة كون 

 القيم سالبة فلابد من مراجعة البيانات وعدد العبارات.

 يوضح صدق وثبات الاستمارة (:15الجدول رقم )

عدد  المحاور
 العبارات

معامل ألفا 
 كرونباخ

معامل 
 الصدق

أراء حول تطبيق اعادة اليندسة الادارية في  القسم الثاني:
 -وكالة تبسة–بنك الخميج الجزائر 

20 0.926 0.962 

أراء العملاء حول أبعاد جودة الخدمة  القسم الثالث:
 -وكالة تبسة–المصرفية في بنك الخميج الجزائر 

19 0.789 0.888 

 0.965 0.932 39 مجموع محاور الاستبيان
 SPSSمن إعداد الطمبة استنادا لنتائج برنامج  :المصدر
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( أن قيمة ألفا كرونباخ مرتفعة بالنسبة لمجموع محاور الاستبيان، حيث 15يوضح الجدول رقم )
وكمتا القيمتين تعكسان درجة عالية من التجانس  0.965وبمغت قيمة معامل الصدق  0.932بمغت 

 والاتساق الداخمي بين العبارات المختارة.

 المطمب الثالث: تحميل البيانات واختيار الفرضيات وعرض النتائج 

في ىذا الفصل سيتم التركيز عمى أربعة نقاط أساسية وىي وصف الخصائص العينية وتحميل 
 الاجابات واختبار فرضيات البحث وعرض نتائج الدراسة وتحميميا.

 الفرع الأول: وصف خصائص عينة الدراسة

 د عينة الدراسة من خلال تحميل البيانات.سيتم تحديد خصائص افرا

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:16جدول رقم )

 النسبة التكرارات الجنس
 ذكر
 أنثى

75 
27 

74.3 
25.7 

 100 102 المجموع
 SPSSمن إعداد الطمبة استنادا عمى نتائج  المصدر:

الجدول يتضح توزيع الأفراد وحسب الجنس بنسب متفاوتة حيث أن نسبة الذكور أعمى من  من
 من الذكور. -وكالة تبسة–مما يدل عمى أن غالبية زبائن بنك الخميج  %74.3نسبة الإناث، وقدرت ب 
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 الفرع الثاني: الفئة العمرية

 :فئات العمر في الجدول الموالي توزعت أفراد الدراسة عينة الدراسة حسب

 توزيع أفرد الدراسة حسب العمر (:17الجدول رقم )

 %النسبة التكرارات الفئة العمرية
 29.7 30 سنة 30أقل من 

 53.5 54 سنة 60إلى  30من 
 16.8 18 سنة 60أكثر من 
 100 102 المجموع
 SPSSمن إعداد الطمبة استنادا عمى نتائج  المصدر:

ويعود ذلك إلى  % 29.7سنة،  30من الجدول يتضح توزيع أفراد العينة الذين تقل أعمارىم عن 
انشغال البعض من أفراد ىذه الفئة بالدراسة والبحث عن مناصب عمل مما يقمص من مساىمتيم في 

 فرد 54( سنة حيث بمغ عددىم 60إلى  30ممارسة النشاط المصرفي، أما أفراد العينة من الفئة العمرية )
 ، ويفسر ذلك بأن ىذه الفئة ىي الأكثر نشاطا ومساىمة في مجال التعاملات المصرفية.%53.5بنسبة و 

 الفرع الثالث: المؤهل العممي

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤىل العممي(: 18الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات المؤهل العممي
 37.6 38 ثانوي

 40.6 42 جامعي
 21.8 22 آخر

 100 202 المجموع 
 SPSSمن إعداد الطمبة استنادا عمى نتائج  المصدر:

من الجدول يلاحظ أن نسبة عالية من أفراد العينة ذات مستوى تعميم جامعي حيث بمغ عددىم 
من افراد العينة موظفون  %44.6حيث أن من الشكل السابق يتضح أن نسبة  %40.6فرد بمعدل  42

 ويفترض امتلاك كثير منيم لشيادة جامعية.
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 المطمب الرابع: تحميل وتفسير نتائج الاستمارة

بيدف معرفة اتجاه اجابات أفراد العينة عمى مختمف عبارات القياس الواردة في الاستمارة تم 
رات الاستمارة وكذلك بالنسبة حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل عبارة من عبا

 لإجمالي المحاور وكانت النتائج كما يمي:

الفرع الأول: تحميل وتفسير نتائج الاستمارة المتعمقة بآراء العملاء حول تطبيق أبعاد جودة الخدمة 
 .-وكالة تبسة–المصرفية ببنك الخميج الجزائر 

والذي  -وكالة تبسة–الخميج الجزائر بيدف الوقوف عمى واقع جودة الخدمات المصرفية في بنك  
يوضح آراء الأفراد عينة الدراسة حول أبعاد الجودة الخمسة: الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والتوكيد، 

 التقمص والاعتناق، النواحي المادية.

 ية.التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الاعتماد (:19الجدول رقم )

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

المتوسط  قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

A1 عالية 1.015 3.55 05 74 06 08 09 التكرار 
 04 73.3 5.9 7.9 8.9 النسبة

A2 عالية 0.788 3.60 03 74 08 17 00 التكرار 
 02 73.3 7.9 16.8 00 النسبة

A3 عالية 1.038 3.96 36 44 05 17 00 التكرار 
 34.7 43.6 05 168 00 النسبة

 عالية A 3.70 0.947المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
 SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:

 أن: حيث

Aالاعتمادية : 
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A1يفي المصرف بالوعود المقدمة لإنجاز المعاملات المصرفية : 

A3.صدق المعمومات التي يقدميا المصرف من خلال موظفي الاعلان والمطبوعات : 

يتضح من خلال نتائج الجدول أن موافقة أفراد عينة الدراسة كانت عالية بالنسبة لجل عبارات  
 .%3.70ط حسابي عام بمغ متغير الاعتمادية وبمتوس

 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الاستجابة (:22الجدول رقم )

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

المتوسط  قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

B1 عالية  0.661 4.38 03 74 19 06 00 التكرار
 02.1 73.3 18.8 05.9 00 النسبة جدا

B2 متوسطة 0.642 3.22 02 29 61 10 00 التكرار 
 02.0 27.7 60.4 09.9 00 النسبة

B3 متوسطة 0.894 3.02 03 24 60 04 11 التكرار 
 02.1 23.8 59.4 04.0 10.9 النسبة

B4 عالية 0.606 3.71 01 68 29 04 00 التكرار 
 0.15 67.3 28.7 04.0 00 النسبة

 عالية B 3.58 0.700المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:

Bالاستجابة : 

B1 لمرد عمى استفسارات العملاء.: تخصيص موظفي المصرف الوقت الكافي 

B2.موظفو المصرف لدييم استعداد دائم لمساعدة العملاء : 

B3.الالتزام والسرعة في تقديم الخدمة المصرفية : 

B4.الحرص عمى مراعاة سمسمة الجودة من العملاء الداخمين والخارجين : 
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رجة موافقة عمية مما أي د 3.587يتضح من نتائج الجدول السابق أن المتوسط الحسابي العام 
 يدل عمى وجود استجابة لمعملاء من طرف وكالة تبسة.

 المعيارية لمتغير الثقة والتوكيدالتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات  (:21الجدول رقم )

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

المتوسط  قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

C1 عالية 0.500 3.90 07 81 12 02 00 التكرار 
 05.9 80.2 11.9 02.0 00 النسبة

C2 عالية 0.612 3.84 05 85 04 08 00 التكرار 
 04.1 84.2 04.0 07.9 00 النسبة

C3 عالية  0.502 4.5 51 51 00 00 00 التكرار
 49.5 50.5 00 00 00 النسبة جدا

C4 عالية 0.599 3.96 17 65 20 00 00 التكرار 
 15.8 64.4 19.8 00 00 النسبة

 عالية C 4.04 0.350المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:

 حيث أن:

C1.يتمتع المصرف بسمعة ومكانة عالية : 

C2.يقدم موظفو المصرف ارشادات واضحة ومحددة : 

C3.دقة الأداء ومنع وقوع الخطأ  عند تقديم الخدمة : 

C4.يتمتع موظفو المصرف بحسن المعاملات والأسموب المين لنشر روح الثقة والصدق : 

يوضح الجدول السابق أن المتوسط العام لإيجابيات العينة حول متغير الثقة والتوكيد يساوي  
 .، أي درجة موافقة عالية4.04
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 معيارية لمتغير التقمص والاعتناقالتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات ال (:22الجدول )

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

 المتوسط قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

D1 متوسطة 0.739 3.34 03 44 41 14 00 التكرار 
 02.1 43.6 40.6 1.8 00 النسبة

D2 عالية 0.424 3.98 07 89 04 02 00 التكرار 
 02 88 04.0 02.0 00 النسبة

D3 عالية 0.942 3.43 11 45 24 22 00 التكرار 
 10 44.6 23.7 21.8 00 النسبة

 عالية D 3.61 0.701المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:

 حيث أن:

D.ىي التقمص والاعتناق : 

D1 ومسؤولو المصرف عمى دراية كافية بحاجات العملاء.: موظفو 

D2.ييتم موظفو المصرف بالعملاء اىتماما شخصيا : 

D3.ساعات عمل المصرف مخصصة حسب الأوقات الملائمة : 

أي درجة موافقة عالية وىذا يدل  3.61تبين نتائج الجدول السابق أن المتوسط الحسابي العام: 
في  -وكالة تبسة–يرون أنيم يمكن الاعتماد عمى بنك الخميج الجزائر  عمى أن أفراد العينة المدروسة

 انجاز معاملاتيم المصرفية.
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 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمنواحي المادية (:23الجدول رقم )

  SPSSالعينة وتحميل برنامج  من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء المصدر:

 حيث أن:

E.النواحي المادية : 

E1أماكن انتظار لمعملاء مؤثثة ومريحة.و  : يتوفر في المصرف مصمى 

E2.موظفو المصرف ذوي مظير خارجي جيد : 

E3.يتوفر المصرف عمى أجيزة حديثة : 

E4.يتوفر المصرف عمى موقف لمسيارات : 

توضح نتائج الجدول السابق أن موافقة أفراد العينة حول توفر النواحي المادية في وكالة تبسة 
 E4لكن نلاحظ موافقة متوسطة عمى العبارة  3.67كانت عالية بالنظر لممتوسط الحسابي العام الذي بمغ 

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

المتوسط  قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

E1 عالية  0.539 4.46 49 51 02 00 00 التكرار
 48.5 50.5 02.0 00 00 النسبة جدا

E2 ضعيفة 0.756 2.53 01 14 28 57 02 التكرار 
 01 13.9 27.7 56.4 02.0 النسبة

E3 عالية  0.500 4.55 57 45 00 00 00 التكرار
 56.4 44.6 00 00 00 النسبة جدا

E4 متوسطة 0.991 31.7 03 53 06 40 00 التكرار 
 03.0 52.5 05.9 39.6 00 النسبة

 عالية E 3.67 0.696المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
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ان واسع )يتوفر المصرف عمى موقف سيارات(، وذلك يرجع إلى صعوبة صف السيارات لعدم وجود مك
 لذلك.

 الفرع الثاني: تحميل وتفسير نتائج الاستمارة المتعمقة بآراء العملاء حول تطبيق اعادة الهندسة الادارية

والذي  -وكالة تبسة–بيدف الوقوع عمى واقع اعادة اليندسة الادارية في بنك الخميج الجزائر 
رية )التنظيمي، الحوكمة، تكنولوجيا يوضح أراء أفراد عينة الدراسة حول أبعاد اعادة اليندسة الادا

 المعمومات، الصيرفة الاسلامية(.

 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لممتغير التنظيمي (:24الجدول رقم )

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

المتوسط  قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

X1 عالية  0.652 4.34 45 47 10 00 00 التكرار
 43.6 46.5 9.9 00 00 النسبة جدا

X2 عالية  0.711 4.34 44 51 02 04 00 التكرار
 43.6 50.5 02.0 04.0 00 النسبة جدا

X3 عالية  0.799 4.32 47 45 03 06 00 التكرار
 46.6 44.6 3.0 5.8 00 النسبة جدا

X4 عالية 0.90 3.45 03 67 06 26 00 التكرار 
 02.1 66.2 05.9 25.7 00 النسبة

X5 عالية 0.876 3.85 20 61 08 13 00 التكرار 
 18.9 60.3 07.9 12.9 00 النسبة

 عالية X 4.06 0.787المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
 جدا

  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:

 حيث أن:

X.المتغير التنظيمي : 
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X1.ىناك تعاون وتنسيق بين الوحدات الادارية : 

X2.يتواجد المسؤول بالقرب من مواقع العمل بما يكفي لتقديم المساعدة المطموبة لفريق العمميات : 

X3 بين وحدات المصرف لأداء العمميات المصرفية ولأداء العميل.: ىناك مرونة 

X4 لا يمجأ الموظفون دائما إلى الرئيس لمحصول عمى قرار منو من خلال انجاز العمميات المصرفية :
 وليس عمى تسمسل أنشطة العمميات المصرفية.

لجانب والتنظيمي يبين الجدول أن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة عمى العبارات التي تعكس ا
مما يدل عمى وجود  4.06لإعادة اليندسة الادارية جاءت عالية جدا، حيث بمغ المتوسط الحسابي 

مظاىر لإعادة اليندسة الادارية وتتعمق بجانبيا التنظيمي ووجود تنسيق بين الوحدات الادارية وتحول في 
 الاعمال من إدارات وظيفية إلى فرق عمل.
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 التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الحوكمة المصرفية (:25الجدول رقم )

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

المتوسط  قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

Y1 عالية  1.025 3.47 05 67 10 12 08 التكرار 
 04.1 66.8 9.9 11.9 7.9 النسبة

Y2 عالية  0.788 3.60 03 74 08 17 00 التكرار 
 02.1 73.2 7.9 16.8 00 النسبة

Y3 عالية  0.969 3.96 32 09 07 14 00 التكرار 
 30.7 48.5 06.9 13.9 00 النسبة

Y4 عالية 0.679 3.80 07 78 08 09 00 التكرار 
 5.9 77.2 7.9 8.9 00 النسبة

Y5 عالية 0.824 4.02 31 45 21 04 00 التكرار 
 30.7 44.6 20.8 04.0 00 النسبة

Y6 عالية 0.726 3.43 03 51 36 12 00 التكرار 
 02.1 50.4 35.6 11.9 00 النسبة

Y7 عالية 0.621 3.93 11 80 05 06 00 التكرار 
 09.9 79.2 05.0 05.9 00 النسبة

 عالية Y 3.74 0.804المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:

 حيث أن: 

Y.متغير الحوكمة المصرفية : 

Y1 إداري وليس عمى تسمسل : الموظف الذي يقوم بالعمميات المصرفية في المصرف بناء عمى تسمسل
 أنشطة العمميات المصرفية.

Y2.أثناء عممك تلاحظ أن القرارات الادارية ىي قرارات جماعية لمعاممين في المصرف : 
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Y3 يقوم مجمس الادارة بدوره الاشرافي والرقابي من توفير المعمومات ووضع استراتيجيات وسياسات :
 ومتابعة تنفيذىا.

Y4عالية وكفاءة الموظفين.: ىناك مراقبة دورية لف 

Y5.مراقبة وارسال تقارير خاصة عن الأخطار العممية : 

Y6.مراقبة وتسجيل التقارير اليومية : 

Y7.الاعتماد عمى الافصاح والشفافية في توفير المعمومات ووضوحيا لممستخدمين : 

الجانب الإجرائي يوضح الجدول أن درجة موافقة أفراد العينة المدروسة عمى العبارات التي تعكس  
والمتعمقة بإسناد الأعمال الادارية إلى أفراد  3.74لإعادة اليندسة الادارية جاءت عالية بمتوسط حسابي 

 مؤىمين وسبب ذلك ىو تخصص الموظفين وتكوينيم من طرف المصرف في مجال عمميم.

 المعيارية لمتغير الصيرفة الالكترونيةالتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات (: 26الجدول رقم )

رمز 
 العبارة

 
 المقياس

المتوسط  قياس الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
غير  الموافقة

موافق 
 جدا

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

Z1 عالية  0.623 3.85 06 84 04 08 00 التكرار 
 05.1 83.1 04 07.9 00 النسبة

Z2 عالية  0.865 3.56 09 58 18 17 00 التكرار 
 08 57.3 17.8 16.8 00 النسبة

Z3 عالية  0.782 3.52 02 68 15 17 00 التكرار 
 01.1 67.2 14.9 16.8 00 النسبة

Z4 عالية  0.539 4.46 49 51 02 00 00 التكرار
 47.6 50.4 02 00 00 النسبة جدا

Z5 ضعيفة 0.756 2.53 15 28 57 02 00 التكرار 
 14.00 27.6 56.4 02.2 00 النسبة

 عالية  Z 3.58 0.713المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لممتغير 
  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:
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 حيث أن: 

Z.متغير الصيرفة الالكترونية : 

Z1 من شبكة الاتصالات الالكترونية في تسريع العمميات المصرفية.: استفادة المصرف 

Z2.يستخدم المصرف تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمتواصل مع جميور العملاء : 

Z3.توفر صراف آلي في المصرف يسيل خدمات متعددة : 

Z4.ىناك دعم لعمميات التغيير بواسطة تقنيات ومعدات متطورة : 

Z5الخطط دوريا إلى مراجعة الخطط تمقائيا بواسطة تكنولوجيا المعمومات. : التحول من مراجعة 

، وىو يعتبر عمى درجة عالية 3.58يبين الجدول السابق أن المتوسط العام لإجابات أفراد العينة ىو 
ج لموفقة الأفراد، مما يدل عمى توافر البعد الالكتروني لإعادة اليندسة الادارية في وكالة تبسة ببنك الخمي

 الجزائر.

أما بالنسبة لمتغير المالية الاسلامية فميس ىناك أي دراية ممموسة أو اقتناع لمعملاء بيذا البعد 
المالي الاسلامي في تنفيذه، وأن الاستمارة لم تملأ في ىذا الجانب وترك الخانات فارغة أي لم يتم الاجابة 

 عمى الاسئمة التابعة إلى ىذا البعد والمتمثمة في:

 ر المصرف عمى خدمات تخص المعاملات المالية الاسلامية؛توف -

 تخصيص وحدات ادارية لممعاملات الاسلامية داخل المصرف؛ -

 تتماشى الخدمات المقدمة في المصرف واحتياجات العملاء حتى ولو كانت ذات مخاطرة كبيرة. -

 الفرع الثالث: اختيار فرضيات الدراسة

فرضيات الدراسة والوقوف عمى علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة ومستوى دلالتيا  لاختيار 
 وقياس نوعية العلاقة بينيما.
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نتائج تحميل الانحدار المتدرج لتأثير البعد التنظيمي لإعادة اليندسة الادارية عمى جودة الخدمة  (:27الجدول رقم )
 المصرفية

أبعاد جودة الخدمة 
 المصرفية

                   معامل التحديد  Rالارتباط  معامل
R - Deux 

 Sigمستوى الدلالة 

A 0.770 0.594 0.000 
B 0.704 0.495 0.000 
C 0.722 0.521 0.000 
D 0.432 0.187 0.000 
E 0.613 0.376 0.000 

 0.000 0.606 0.778 المؤشر العام
  SPSSالعينة وتحميل برنامج  من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء المصدر:

الجدول أن علاقة البعد التنظيمي بأبعاد جودة الخدمة المصرفية، حيث أن أضعف علاقة  يبين
ارتباط تم تسجيميا ىي مع عنصر التقمص والاعتناق، بينما دلت معاملات الارتباط الأخرى عمى وجود 

 علاقة ارتباط قوية أو متوسطة بين البعد التنظيمي وأبعاد جودة الخدمة المصرفية.

وىذا يعني أن ىناك علاقة ارتباط موجبة  0.778الارتباط العام لبيرسون فقط بمغ أما معامل 
 وقوية بين البعد التنظيمي لإعادة اليندسة الادارية وجودة اليندسة الادارية.

نتائج تحميل الانحدار المتدرج لتأثير الحوكمة المصرفية لإعادة اليندسة الادارية عمى جودة الخدمات  (:28الجدول )
 مصرفيةال

أبعاد جودة الخدمة 
 المصرفية

                   معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 
R - Deux 

 Sigمستوى الدلالة 

A 0.594 0.353 0.000 
B 0.904 0.817 0.000 
C 0.702 0.493 0.000 
D 0.538 0.289 0.000 
E 0.669 0.447 0.000 

 0.000 0.706 0.840 المؤشر العام
  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:
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يبين الجدول أن ىناك علاقة ارتباط موجبة بين بعد الحوكمة المصرفية وأبعاد جودة الخدمة 
عادة Sig 0.05المصرفية )لم تتعدى قيمة  (، وأن ىناك علاقة قوية بين بعد الحوكمة المصرفية وا 

 اليندسة الادارية.

نتائج تحميل الانحدار المتدرج لتأثير بعد الصيرفة الالكترونية لإعادة اليندسة الادارية عمى جودة  (:29الجدول رقم )
 الخدمة المصرفية

أبعاد جودة الخدمة 
 المصرفية

                   معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 
R - Deux 

 Sigمستوى الدلالة 

A 0.754 0.569 0.000 
B 0.451 0.204 0.000 
C 0.428 0.183 0.000 
D 0.611 0.373 0.000 
E 0.282 0.080 0.004 

 0.000 0.353 0.594 المؤشر العام
  SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى أراء العينة وتحميل برنامج  المصدر:

وأن ىناك علاقة  0.05يبين الجدول أن النتائج ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية أقل من 
 ارتباط قوية وموجبة بين بعد الصيرفة الالكترونية لإعادة اليندسة الادارية عمى جودة الخدمات المصرفية.

 %35.3أنيا تكاد أن تكون قوية، وأن نسبة  0.594وأن قيمة معامل الارتباط العام الذي يساوي 
 التكنولوجي.من التباين في قيم جودة الخدمة المصرفية تعود لتأثير البعد 
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 خاتمة الفصل

يشكل مجموع المنظمات المصرفية حمقة تتفاعل بداخميا كل النشاط الاقتصادي، إذ أنو كمما زاد 
ىذا الأخير زادت خدمات واستثمارات المنظمات المصرفية، فنجاح ىذه المصارف في أداء أعماليا 

 سيؤدي حتما غمى تطوير اقتصاديات الدول في مختمف الميادين.

تم الوصول  -وكالة تبسة–ن خلال الدراسة الميدانية التي اجريت عمى بنك الخميج الجزائر وم
 إلى:

 وجود حالات لإعادة اليندسة الادارية. -
استخدام اعادة اليندسة الادارية أدى إلى زيادة مستوى رضا العملاء عن الخدمات  -

 المقدمة.
البنك باستخدام تكنولوجيا وجود دعم لعمميات إعادة ىندسة العمميات الادارية في  -

 المعمومات والاتصال.

في  -وكالة تبسة–إلا أن ىناك نقص بالرغم من كل الجيود التي يبذليا بنك الخميج الجزائر 
توضح كل المعاملات والخدمات المصرفية الاسلامية إلى العملاء وكيفية التمويل لتفادي القروض 

 الربوية.
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 العامة الخاتمة

يعد من أىم  انشغالات المختصين في مجال العموم بعد الدراسة تبين أن موضوع إدارة التغيير  
الإدارية،وذلك لبروز تحديات عديدة تواجو المنظمات وذلك بسبب تزايد المنافسة من خلال العولمة 

 .التكنولوجياو  الحديثة الاتصالووسائل  الاقتصادية
ويعتبر ىذا المنيج  اليندسة الإدارية، ةأن تحدثو المنظمات من خلال إعادىذا التغيير يمكن و  

ملائما لتحسين جودة الخدمة المصرفية في ظل العولمة المصرفية برزت بعدة أبعاد جعمت البنوك تتجو 
 الصيرفة الإلكترونية.و  أنشطة غير مسبوقة مثل الحوكمة المصرفيةو  إلى ميادين

م بذل مجيود  من حيث ت من بين البنوك المتأثرة بيذه التغيرات بنك الخميج الجزائر لوكالة تبسة، 
طرف المسيرين لتقديم لمعملاء أحسن جودة في الخدمة المصرفية إلا أن المصرف من وجيت نضرنا لم 

التي يعمل بيا لمعملاء والتي تتمثل في قرض املات الإسلامية المصرفية يتمكن بعد من توضيح المع
 المرابحة والسلام.

 نتائج الدراسة    

 وذلك من خلال تغيير الوظائف  كيفية أداء الأعمال،اليندسة الإدارية عمى العمميات و  تركز إعادة
ية ر وعميو يعتبر الجانب التنظيمي لسير العمميات الإدا والتغيير في سموك الموظفين، ،والميام 

 .أساس إعادة اليندسة الإدارية 
  احتياجات ورغبات العملاء وتغيرىا بشكل سريع ضرورة إعادة اليندسة الإدارية من خلال اختلاف

وتأثرىا بظيور الإبتكارات التكنولوجيا الحديثة وبروز تحديات جديدة في المجال المصرفي 
 كحوكمة المنظمات.

  كما توجد علاقة تكامل  وانتشار تكنولوجيا المعمومات، تباط بين إعادة اليندسة الإداريةىناك ار
 بينيما.

 التركيز عمى ة الإدارية في تحسين جودة الخدمة المصرفية وذلك من خلال تساىم إعادة اليندس
 الإبتكار والإبداع.
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  يعتمد نجاح إعادة اليندسة الإدارية في مجال تحسين جودة الخدمة المصرفية عمى قياس رضا
 العملاء ومعرفة متطمباتيم .

 :من أىم النتائج المستخمصة من تحميل الإستبيان نذكر 
 .-وكالة تبسة–،مما يدل عمى أن غالبية زبائن بنك الخميج الجزائر  %47.3الذكور  نسبة -1
 سنة. 63سنة إلى  33معظم أفراد العينة من  -2
موافقة أفراد العينة عمى العبارات التي تعكس الجانب التنظيمي لإعادة اليندسة الإدارية جاءت  -3

الإدارية كما أنو يوجد تأثير قوي لمبعد وجود تنسيق بين الوحدات كميا عالية ،مما يدل عمى 
 التنظيمي عمى أبعاد جودة الخدمة المصرفية .

موافقة أفراد العينة عمى العبارات التي تعكس الجانب الحوكمة المصرفية لإعادة اليندسة الإدارية  -4
 جاءت كميا عالية.

ة لإعادة اليندسة الإدارية موافقة أفراد العينة عمى العبارات التي تعكس الجانب الصيرفة التكنولوجي -5
أبعاد جودة الخدمة و  كما أن ىناك علاقة موجبة وقوية بين الصيرفة الإلكترونية جاءت كميا عالية

 المصرفية.

 فرضيات الدراسة اختبار

وعن طريق الفحص الإحصائي لمعلاقة بين أبعاد إعادة اليندسة الإدارية  في ضوء النتائج السابقة،     
ة فرضيات الدراسة والتي كانت الخدمة المصرفية ،حيث تم التمكن من الوصول إلى صحوابعاد جودة 

 يمى:كما

نمط إعادة اليندسة الإدارية تحدي جديد بالنسبة لجودة الخدمة المصرفية من خلال تغيير سموك  -1
 الموظفين والإبتكارات الحديثة لمخدمة المصرفية.

الجودة وذلك يرجع لعدد العملاء المتعاممين مع و  توجد علاقة بين نمط إعادة اليندسة الإدارية -2
 كمقياس لمجودة في المصرف. -وكالة تبسة–بنك الخميج الجزائر 

التطوير في المصارف من خلال أبعاد جودة الخدمة و  تيدف إعادة اليندسة الإدارية لمتغيير -3
 المصرفية.
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز تأثير أبعاد إعادة اليندسة الإدارية مجتمعة عمى كل أبعاد  -4
 -وكالة تبسة–جودة الخدمة المصرفية ببنك الخميج الجزائر 

 توصيات الدراسة

 يتطمب نجاح عممية إعادة اليندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمة المصرفية مايمي:

 المادية لموصول إلى الأىداف المرادة.و  د البشريةالتخصيص المسبق لمموار  -1
 ميع الخبرات في البنك.جالإبداع والإبتكار من خلال اتخاذ القرارات من خلال مشاركة  -2
 الإتصال.و  لنجاح إعادة اليندسة الإدارية من الميم استخدام تكنولوجيا المعمومات -3
 العملاء. والمراجعة المستمرة لأراء إمتلاك رؤية مستقبمية ، -4

 
 أفاق البحث

تم التعرض إليو في ىذه الدراسة تبادر في أذىننا بعض المواضيع التي يمكن أن  من خلال ما 
 تكون أبحاث مستقبمية والمتمثمة في:

 براز أىمية إعادة اليندسة الإدارية في الإنفتاح عمى العمل المصرفي الإسلامي.إ 
 دورة مشروع إعادة اليندسة الإدارية من نقطة البدء إلى نقطة استبدالو بمشروع جديد  دراسة

 ؤثرة فيو.موالعوامل ال
 دارة الجودة الشاممة كيفية التأثير في عمميات و  دراسة العلاقة بين إعادة اليندسة الإدارية وا 

 الأعمال.
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 المراجع باللغة العربية
 

إعادة ىندسة تخطيط العممية في الشركة العامة لمصناعات ، وأخرونأحلام ابراىيم العيساوي  -1
الكيربائية بالوزيرة، بغداد، الممتقى الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتيجيات التنافسية لممؤسسات 

 .جامعة حسيبة بن بو عمي، الشمفالصناعية خارج مجال المحروقات في الدول العربية، 
 .أحمد ابراىيم أحمد، الاتجاىات المعاصرة في التطوير التنظيمي بالمدارس، دار الفكر العربي -2
أحمد سيد مصطفى، تحسين جودة الخدمات الحكومية، ندوة تحسين الخدمات الحكومية من وجية  -3

 .مشقنظر متمقي الخدمة، المنظمة العربية لمتنمية الادارية، د

 تطبيقي، دار البركة لمنشر والتوزيع-مدخل نظري تسويق الخدمات المصرفية:أحمد محمود أحمد،  -4
 عمان.

 .، اجراءات تسويق الخدمات المصرفية، إثراء لمنشر والتوزيع الأردنوأخرونأحمد محمود الزامل،  -5
 .الصحية، بتصرفأكرم أحمد الطويل وآخرون، إمكانية اقامة أبعاد جودة الخدمات  -6
نموذج مقترح لإعادة ىندسة العمميات الادارية وحوسبتيا في مؤسسات التعميم  ،إياد عمي الدجنى -7

  .العالي، مجمة جامعة دمشق
تخصص  التسويق الداخمي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، مذكرة ماجستير، بوبكر عباسي، دور -8

 . 2009تسويق جامعة ورقمة،
القطاع –مبارك والشامية بن عباس، واقع وآفاق تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة بالجزائر  شةعبو  -9

، مداخمة في الممتقى الدولي حول نظام إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة -المصرفي
 .قسنطينة

 .2005ان، ثامر ياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية، دار اليازوري العممية لمنشر، عم -10
حميدوش عمي، التعميم في التنمية الشاممة، مجمة جديد الاقتصاد، الجمعية الوطنية للاقتصاديين  -11

 .الجزائريين، الجزائر
إعادة ىندسة العمميات كمدخل لتمييز إدارة الموارد البشرية، مجمة أبحاث اقتصادية  ،خان أحلام -12

 .وادارية، جامعة بسكرة
دور اعادة ىندسة عمميات الاعمال في تحقيق الميزة التنافسية لممنظمات   ،خضير عمى فيروز -13

 .الصناعية، الكمية التقنية الادارية
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 م، أىمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفية، مجمة العمنرعد حسن الصر  -14
 .ة بسكرة، جامع2الانسانية، العدد 

جودة الخدمات المصرفية، دار التواصل العربي لمطباعة والنشر ، عولمة نرعد حسن الصر  -15
 .2007والتوزيع، دمشق، 

  أثر عممية اليندسة في تطوير الخدمة المصرفية، جامعة بن يوسف بن خدة ،الشيخ الداوي -16
 .الجزائر، دراسة حالة البنك الوطني الجزائري

  دار الكتب لمنشر والتوزيع، الاسكندرية طارق طو، إدارة البنوك ونظم المعمومات المصرفية، -17
2000. 

 .عمان والتوزيع، ،دار وائل لمنشر-مدخل كمي -إدارة الإنتاج و العمميات عبد الستار محمد العمي، -18
 .عبد المنعم دىمان، ادارة الموارد البشرية من منظور اسلامي، شعاع لمنشر والعموم، حمب -19
  دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع منظور تطبيقي استراتيجي، التسويق:إدارة  عمي فلاح الزعبي، -20

 .عمان
 .القاىرة ،1999عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية ، البيان لمطبع والنشر،  -21
 القاىرة. البيان لمطباعة والنشر، ،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد،  -22
 .القاضي، إدارة التغيير، دار الكتب، مصر فؤاد -23
 دار الشروق لمنشر والتوزيع، الأردن. ،ادارة الجودة في الخدماتنايف، عموان المحياوي،  أحمد قاسم -24
 .الأكادمية الحديثة لمكتاب الجامعي عايش، معايير الجودة والسلامة في المعامل، محمد -25
 استخدام إعادة اليندسة الادارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، أطروحة مقدمة ، محبوب مراد -26

 .لنيل شيادة دكتوراه في العموم الاقتصادية، جامعة محمد خيضر، بسكرة
محمد زيدان، دور التسويق في القطاع المصرفي، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، أطروحة  -27

الدكتوراه في العموم الاقتصادية فرع تخطيط، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة لنيل شيادة 
 .الجزائر

النقود والبنوك والعلاقات الإقتصادية الدولية، دار النيضة والطباعة محمد عبد العزيز، وآخرون، -28
 العربية لمنشر.

وى الأداء بالجياز المصرفي، أطروحة لنيل محمد محمود، لتحسين إدارة الجودة الشاممة كمدخل مست -29
دارة الأعمال.  شيادة الدكتوراه، جامعة حموان، كمية التجارة وا 
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وردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، دار المسيرة لمنشر والطباعة   الصميدي، محمود جاسم -30
 .والتوزيع، عمان

 .صفاء لمنشر والتوزيع، عمانمحمود حسين الوادي وآخرون، إدارة الجودة الشاممة، دار  -31
 .الأردن والتوزيع، دار أسامة لمنشر مصطفى كمال السيد طايل، معايير الجودة الشاممة، -32
 .ممدوح عبد العزيز رفاعي، إعادة ىندسة العمميات، كمية التجارة، جامعة عين شمس -33
الاقتصادي، مذكرة مقدمة  نادية عبد الرحيم، تطور الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيل النشاط -34

 .3جامعة الجزائر لنيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية
دور توقعات العملاء في تحسين جودة الخدمة البنكية، الممتقى الدولي: ادارة الجودة نجاح بولودان،  -35

 الشاممة في قطاع الخدمات، قسنطينة، جامعة منتوري.
 .الخدمات، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردنىاني حامد الضمور، تسويق  -36
-ىواري معراج، العلاقة بين سموكيات المواطنة التنظيمية وجودة الخدمة البنكية المؤثرة في رضا  -37

، الممتقى الوطني الأول حول: تنمية التنافسيةعملاء البنك التجاري الجزائري كأساس بناء الاستراتيجيات 
سات البنكية والمالية الجزائرية، غرداية، المركز الجامعي بغرداية، معيد العموم الموارد البشرية في المؤس

 .الاقتصادية، التسيير والعموم التجارية

  المراجع باللغة الأجنبية
 
1- C.Lovelock, Service Marketing,prntice-Hall, , New York. 

2- Pierre Eiglier et Eric Langard, le Marketing les services, edition international 

5eme edition, Paris. 

 

 المواقع
1- http://www.agb.dz/articl-view-1htnl     

2- http://annajah.net/article/view?id=17501#sthah.BFKICJ8M.dpuf 
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01الممحق رقم   
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00الممحق رقم   

 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 العربي التبسي جامعة

 كمية العموم الإقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير
 قسم العموم التجارية

 تخصص تمويل مصرفي
 استبيان حول:

 

 مساهمة إعادة  الهندسة الإدارية في جودة الخدمة المصرفية

 إشراف الأستاذة:من إعداد الطمبة:                                                    تحت          

 عبايدية عبد النور                                                   عبابسية تونس           

 عبد الرحمان مريم            

 أخي الكريم اختي الكريمة  

في إطار تحضير مذكرة تخرج ماستر في العموم التجارية تخصص  نضع بين أيديكم ىذا الإستبيان      
تمويل مصرفي تحت عنوان "مساىمة إعادة اليندسة الإدارية في جودة الخدمة المصرفية" ولإنجاح ىذه 
الدراسة يرجى منكم المساعدة من خلال التكرم بالإجابة عمى أسئمة الإستبيان بتعمن وبذلك بوضع إشارة 

X)تي تتفق مع رأيكم وللأمانة العممية فإن إجاباتكم ستعامل بشكل سري ولغايات البحث ( في الخانة ال
العممي فقط لا غير، ولممحافظة عمى الخصوصية الشخصية ليس مطموب ذكر الإسم أو العنوان أو أي 

 معمومات شخصية اخرى إنما رأيكم ىو الذي ييمنا. 

 شكرا لكم لحسن معاممتكم

 1601/2017السنة الجامعية                                 
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 : معمومات عامةالقسم الأول

 الجنس: -0

 أنثى                        ذكــــر            

 المستوى التعميمي: -0

           آخر                       جامعي                ثانوي                            

  السن: -0

 فما فوق  03                     03إلى  03من                     03ن أقل م

 النشاط: -0

 موظف                  تاجر                   أعمال حرة                  متقاعد

 اختيارك لممصرف جاء: -0

 بشكل عشوائي                  بعد مقارنتك مع بنوك أخرى               

 نظرا لتوفر معاملاتك في ىذا المصرف فقط   
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 -وكالة تبسة–أراء العملاء حول أبعاد جودة الخدمة المصرفية في بنك الخميج الجزائر  القسم الثاني:

 
 البعد

 
 قمر ال

 
 العبارة

 درجة الموافقة
موافق 

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 اطلاقا

دية
ــــــا

ــــــــ
ــــــــ

مـــــ
لإعت

ا
 

تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح وفي الوقت  0
 المحدد ليا

     

يفي المصرف بالوعود المقدمة لإنجاز المعاملات  0
 المصرفية

     

صدق المعمومات التي يقدميا المصرف من خلال  0
 موظفي الإعلان و المطبوعات

     

المصرف الوقت الكافي لمرد عمى يخصص موظفو  0
 استفسارات العملاء

     

ابة
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
تجــ

لإس
ا

 

موظفو المصرف  لدييم استعداد دائم لمساعدة  0
 العملاء

     

      الإلتزام والسرعة في تقديم الخدمة المصرفية 0
حرص موظفو المصرف عمى تقديم الى العميل  7

 لمخدمة توضيح مفصل
     

الحرص عمى مراعاة سمسمة الجودة بين العملاء  0
 الداخميين و الخارجيين

     

الث
كيــــ

لتو
 وا

قة
 ــدــــ

      يتمتع المصرف بسمعة ومكانة عالية 0
      يقدم موظفو المصرف ارشادات واضحة ومحددة  01
      دقة الأداء ومنع وقوع الخطأ عند تقديم الخدمة  00
تمتع موظفو المصرف بحسن المعاملات والأسموب  00

 المين لنشر روح الثقة والصدق
     

اق
عتن

والا
ص 

تقم
ال

 

      ييتم موظفو المصرف بالعملاء اىتماما شخصيا 00
موظفو ومسؤولو المصرف عمى دراية كافية  00

 بحاجات العملاء
     

الأوقات  ساعات عمل المصرف مخصصة حسب 00
 الملائمة لمعملاء

     

دية
ــــــا

ــــــــ
المـ

ي 
واح

الن
 

يتوفر في المصرف صالات وأماكن انتظار  00
 لمعملاء مؤثثة ومريحة

     

      موظفو المصرف بمظير خارجي جيد 00
      يتوفر في المصرف عمى أجيزة حديثة 00
      يتوفر في المصرف عمى موقف لمسيارات 00
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 البعد

 
 قمر ال

 
 العبارة

 درجة الموافقة
موافق 

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 اطلاقا

مي
ــــــــ

ــــــــ
ظيـــ

 تن
بعد

 

      ىناك تعاون وتنسيق بين الوحدات الإدارية 0

يتواجد المسؤول بالقرب من مواقع العمل بما يكفي لتقديم المساعدة  0
 العممياتالمطموبة إلى فريق 

     

      ىناك مرونة بين وحدات المصرف لأداء العمميات المصرفية لأداء العميل 0

لا يمجأ الموظفون دائما إلى الرئيس لمحصول عمى قرار منو من خلال  0
 انجاز العمميات المصرفية

     

عمى تسمسل  تحديد اجراءات تنفيذ العمميات المصرفية في المصرف بناءا 0
 إداري وليس عمى تسمسل أنشطة العمميات المصرفية

     

الموظف الذي يقوم بالعمميات المصرفية الأساسية ىو المسؤول عن  0
 الأخطاء التي تحدث فييا

     

فية
صر

الم
مة 

حوك
د ال

بع
 

أثناء عممك تلاحظ أن القرارا الاداري ىو قرار جماعي لعاممين في  0
 المصرف

     

يقوم مجمس الادارة بدوره الاشرافي والرقابي من توفير المعمومات ووضع  0
 استراتيجيات وسياسات ومتابعة تنفيذىا

     

      ىناك مراقبة دورية لفعالية وكفاءة الموظفين 0

      مراقبة وارسال تقارير خاصة عن الأخطار العممية 01
      مراقبة وتسجيل التقارير اليومية  00

الاعتماد عمى الافصاح والشفافية في توفبر المعمومات ووضوحيا  00
 لممستخدمين

     

ات
موم

لمع
يا ا

وج
نول

تك
 

العمميات استفادة المصرف من شبكة الاتصالات الالكترونية في تسريع  00
 المصرفية

     

يستخدم المصرف تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمتواصل مع جميور  00
 العملاء

     

      توفر صراف آلي في المصرف يسيل خدمات متعددة 00

      ىناك دعم لعمميات التغيير بواسطة تقنيات ومعدات متطورة 00

إلى مراجعة الخطط تمقائيا بواسطة  التحول من مراجعة الخطط دوريا 00
 تكنولوجيات المعمومات

     

مية
سلا

 الإ
رفة

لص
ا

 

      توفر عمى خدمات تخص المعاملات المالية الإسلامية في المصرف 00
      تخصص وحدات ادارية لممعاملات الاسلامية داخل البنك 00
حتياجات 01 العملاء حتى و لو  تتماشى الخدمات المقدمة في المصرف وا 

 كانت ذات مخاطرة كبيرة
     

 

ة-
تبس

لة 
وكا

ر –
جزائ

ج ال
خمي

ك ال
ي بن

ة ف
داري

 الإ
سة

يند
ة ال

عاد
ق إ

طبي
ل ت

حو
لاء 

لعم
ء ا

 أرا
ث:

لثال
م ا

قس
 ال



 

 

 

 

 ملخص
والتحديات الجديدة في مجال العمل المصرفي يصبح من  ،الاقتصادينتيجة لعولمة النشاط 

مفيوم إعادة اليندسة إلى تم التطرق في ىذه الدراسة  لذا الضروري إعادة اليندسة الإدارية،
لأداء نفس الإدارية حيث تركز عمى إعادة التصميم الثوري لمعمميات لتوفير أساليب أكثر فعالية 

 العمميات السابقة.
أىم ، و رز نماذج قياس الجودة في المصارفأنواع الخدمات و خصائصيا و أبو كذا  

 التغيرات التي ليا علاقة بإعادة ىندسة العمميات الإدارية كالحوكمة المصرفية لتحقيق الشفافية،
 ذلك باستخدام تكنولوجيا المعمومات و الإتصال. الصيرفة الإلكترونية

ومن أجل ربط الجانب النظري بالجانب الميداني تم اعداد استبيان موجو لعملاء بنك  
لمتعرف عمى مدى إدراكيم لجودة الخدمة المصرفية وآرائيم حول مدى -وكالة تبسة-الخميج الجزائر

 .توفر مظاىر إعادة اليندسة الإدارية

 الكممات المفتاحية
 .يرفة الالكترونية، جودة الخدمة المصرفيةاليندسة الإدارية، الحوكمة المصرفية، الص 

 

Résumé : 

 En raison de la mondialisation de l'activité économique et l'émergence de 

nouveaux défis dans le domaine de l'activité bancaire, il devient nécessaire de réfléchir 

à la re-engineering, et pour cette étude abordé Le concept de re-engineering lorsque 

celui-ci se concentre sur la réformation des opérations tandis pour fournir des moyens 

plus efficaces pour effectuer les mêmes opérations précédentes. 

 Les types de services bancaires, ses caractéristiques et les modèles de la mesure 

la plus importante de la qualité dans les banques, ainsi que les variables les plus 

importantes qui liées à la re-engineering comme gouvernance bancaire, parvenir la 

transparence, la banque électronique l'aide de l'information et de la communication. 

 Pour lier le coté théorique aux côté pratique, un questionnaire a été préparé et 

destiné aux clients de AGB –TEBESSA- et identifier l'étendue de leur prise de 

conscient de la qualité des services bancaires et pour connaitre leur opinion sur la 

disponibilité des aspects de re-engineering. 

Les mots clés  

re-engineering, gouvernance bancaire, banque électronique, qualité des services 

bancaires. 

 


