
  

 

 

 ةـــراطية الشعبيــرية الديمقــورية الجزائــالجمه
يـث العلمــالي و البحــم العــوزارة التعلي  

 ةـوف ميلـظ بوالصــامعي عبد الحفيالمركـز الج
 

 صــادية و التجــارية و علــوم التسييــرمعهــد العلــوم الاقت
 العلوم الاقتصادية والتجارية: قسم

 

 

 التسيير والعلوم التجاريةو العلوم الاقتصادية  :الميدان
 قتصاديةعلوم الاال :فرع

                             إقتصاد نقدي وبنكي :التخصص

 8102: .........../ المرجع 

 
 

                                                    

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

 " إقتصاد نقدي وبنكي "تخصص  (د.م.ل) قتصاديةعلوم الاالفي  ماسترلنيل شهادة ال ةمكملمذكرة 
 
 

 

                                                               
 دادو فدوى 

 علوي أمال 

.............................. 

   كنيدة زليخة 

 
 

   

 الصفة الجامعة اسم ولقب الأستاذ
 رئيسا  المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة طباخي سناء
 مناقشا المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة مزهود هشام

 مشرفا ومقررا المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة خةكنيدة زلي
 

 

 

 في تحسين جودة الخدمة المصرفية إعادة هندسة العمليات  دور
 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 -وكالة ميلة -
 

 

 
 
 
 

)))(((( 

 



 



 

فإن لم تستطع فكن متعلما...كن عالما"  

فإن لم تستطع .. فإن لم تستطع فأحب العلماء،  

"فلا تبغضهم  

بفضل الله وعونه وبعد جهد ومثابرة تم إنجاز هذا العمل المتواضع الذي نسأل الله عز وجل لأن 

 يجعله خالصا لوجهه الكريم، وفي هذا الصدد لا يسعنا إلا أن نتقدم 

الشكر والعرفان لكل من ساعدنا من قريب أو بعيد على إتمام هذا البحث  بجزيل  

لقبولها الإشراف على هذ ه المذكرة والتي لمسنا " كنيدة زليخة"وعلى رأسهم الأستاذة المشرفة 

.منها كل العناية والاهتمام إذ لم تبخل علينا بنصائحها القيمة وتوجيهاتها النيرة  

ن إلى أعضاء لجنة المناقشة الموقرة الذين تفضلوا بالموافقة على مناقشة كما نتقدم بالشكر والعرفا

 هذه المذكرة وإبداء ملاحظاتهم وتوجيهاتهم، كما لا ننسى أن نتقدم بأرقى

وعلوم التسيير في المركز  الاقتصاديةوأثمن عبارات الشكر والعرفان إلى أساتذة معهد العلوم  

.الجامعي بميلة  

ل عمال وعملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية ونخص بالذكر والشكر موصول إلى ك  

"  .بن عويدة سمية"السيدة   

 إلى الذين كانوا عونا لنا في بحثنا هذا ونورا يضيئ الظلمة التي كانت تقف

.أحيانا في طريقنا   

 إلى من زرعوا التفاؤل في دربنا وقدموا لنا المساعدات والتسهيلات والمعلومات

والامتنانفلهم منا جزيل الشكر   

 

 



 "ربي إشرح لي صدري ويسر لي أمري وحلل العقدة من لساني يفقه قولي"                            

 :أهدي ثمرة سنين جهدي المتواضع إلى

 ...الوجود  إلى بسمة الحياة وسر ...إلى معنى الحب والحنان ...إلى ملاكي في الحياة

 إلى من رفعتني بدعواتها ودعمها وأنارت دربي بصلواتها، إلى من ربتني على 

 ىوسعادتها لأجل نجاحي، إل اإلى من ضحت براحتهحب العلم، إلى من كانت رمزا للعطاء، 

  .أغلى الحبايب أمي الغالية حفظها الله ىيحين أذكرها وتستحي عباراتي حين أشكرها إلي من تخجل كلمات 

 إلى من بهم أكبر وعليهم أعتمد إلى من بوجودهم اكتسبت قوة ومحبة إلى  .عمرهاوأطال في 

 "سهام، راضية"وأخواتي " حليم، نبيل"من تقاسمت معهم الحياة بحلوها ومرها أخواي الأعزاء 

 سراج، سيف الدين، وئام، إسلام، دانيا، أيمن، نرمين،"إلى براعم المستقبل والزهور المتفتحة 

 "شمس الدينكوثر، شكيب، 

 "ليلى" إلى زوجة أخي

 "فدوى" إلى صديقتي وأختي ورفيقة الدرب التي قاسمتني عناء هذا العمل العزيزة

  أتشجع بأقوالهم أستضيء بآرائهم و  إلى من بادلوني الإخلاص والوفاء فكانو لي نعم الرفقاء،

 العزيزات ومن عشت معهم أجمل سنوات حياتي صديقاتي

 "هاجر، راضية، ، سارة، سعيدة، سلمى، وداد، ميادة، مروة  ل، حسيبة،أما أمينة، إيمان،" 

 إلى كل زملائي وزميلاتي وكل من إلتقيت به في مشوار الدراسي

 إلى كل من تمنى لي النجاح ولو بلسانه .إلى كل الذين علموني ولو حرفا واحدا

.ولم يذكرهم قلميإلى كل من أحبهم قلبي .. إلى كل من تسعهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي  

 

 



 

 

 

 

 

 

لهم لاتجعلنا نصاب بالغرور إذ نجحنا ولا باليأس إذ لا"  

 أخفقنا وذكرنا أن الإخفاق هو التجربة التي تسبق النجاح

 اللهم إذا أعطيتنا نجاحنا فلا تأخذ تواضعنا وإذا أعطيتنا توضعا

"فلا تأخذ بإعتزازنا    

 أهدي ثمرة جهدي إلى من كرمها الله فرفع منزلتها وجعل الجنة

تحت أقدامها إلى من وهبتنا الروح وسهرت   

 لأجلي الليالي ورسمت أحلامي وسقت آمالي وبنت كياني وعوضتني 

 حرماني أمي الغالية مسعودة

 أطال الله في عمرك وبارك جهدك وكفاك حسن تربيتكي 

ميأ أحبك    

 إلى من أحمل إسمه بكل إفتخار إلى من بذكره يشتعل قلبي 

رت دربيإلى الشمعة التي أناحكمتي وعلمي كنار إلى   

 إلى من كان لي سندا في مسيرتي إلى من أعطى للأبوة إسم 

.المعاني أبي العزيز صادق  

" ليلى ومريم"إلى نشوة فؤادي إلى أختاي  

 إلى إخواني

"وهشامأيمن وفارس   "  

 إلى القلوب الطاهرة والنفوس البريئة محمد معتز و مايا

العزيز إبراهيمو زرادة وجدي  إلى جدتي عائشة  

ةيالغالالى نور عيوني و سندي من لولاه ما انجزت هذا البحث أمولة   

الحياة ومرها حبيبات قلبيحلوة  هنعإلى اللواتي تقاسمت م  

".،سارة، وداد، سلمىليندة ميساء ،  ،مروة، هاجر راضية  ة،حسيبة، سعيدأمينة "  

قربتهم الأقدار منا الى من ذكراهم محفورةالى أحبائي الذين ابعدتهم المسافات و أميال عنا و   

في قلوبنا   

 فالحمد لله لوجودهم في حياتنا
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 الملخص:

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الدور الذي تلعبه إعادة هندسة العملیات في تحسین جودة الخدمة 
المصرفیة من خلال إحداث تغییر جذري وإعادة تصمیم العملیات وتحسین جودة الخدمات والمنتجات المقدمة 

للعملاء مما یؤدي لتحقیق تحسینات هائلة على معاییر أداء الخدمة المصرفیة الهامة مثل التكلفة الجودة، 
الخدمة وسرعة إنجاز العمل، التي تعد هدفا أساسیا یضمن للمصارف البقاء والاستمرار في ظل بیئة تتسم 

 بالتطورات والتحدیات.

ولقد تم تسلیط الجانب المیداني على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة الذي عرف العدید من 
التغیرات التي سمحت بتطویر خدماته وبالتالي تحقیق الهدف المتمثل في كفاءة العملیات المصرفیة والاهتمام 
بالعمیل ومتابعة أخر المستجدات وذلك بالاعتماد على الوسائل التكنولوجیة كتلك المعتمدة في تطویر أنظمة 

 الدفع وبتالي أصبحت العلاقة بین المصرف والعمیل محورا للخدمات المصرفیة.

إعادة هندسة العملیات، المصارف، جودة الخدمات المصرفیة، الخدمة المصرفیة، بنك : الكلمات المفتاحیة
 الفلاحة و التنمیة الریفیة-وكالة میلة -.
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 الملخص
 
Abstract 

This study aimed to identify the role played by re-engineering processes in 
improving the quality of banking service, through a radical change, 
redesign of processes, improving quality of services and products provided 
to customers. Thus leading to a significant improvement in critical 
banking performance standards such as; cost, quality, service, and speed of 
delivery, a key objective that ensures that banks stay and continue in an 
environment of development and challenges. On the practical side, the 
Bank of Agriculture and Rural Development agency of Mila has been 
selected. The bank did many changes that allowed developing its services, 
achieving the objective of efficient banking operations, customer attention, 
and following up the latest developments, Based on technological means 
such as those adopted in the development of payment systems, therefore 
the relationship between the bank and the customer has become the focus 
of banking services. 

Keywords: re-engineering processes, banks, performance, quality, 
development. 
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 المقدمة



ةـــــــــــــــمقدمال  
 

      منذ أن وجدت البشریة والعالم كله في حركة تغییر وتطویر دائمة فهناك تطورات وتغیرات في النظم 
وفي العلاقات، وفي الفكر الإنساني، وفي أنماط الحیاة، وفي أشكال الحكم، وفي السلوك والعادات والتقالید 

وكافة مناحي الحیاة السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة الثقافیة والتكنولوجیة ومن هنا أصبحت قضیة التغییر 
والتطویر من القضایا الهامة والملحة في ظل بیئة الأعمال الحدیثة، وفي ظل العولمة والتطورات السریعة 

والمتلاحقة في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات فإنه من الطبیعي على مدیري هذه المنظمات التأقلم والتكیف 
 مع هذه العوامل البیئیة المتغیرة باستمرار.

     فقد ظهر في مجال التنظیم الإداري عبر العقود السابقة العدید من المفاهیم والنظریات التي لاقى البعض 
 منها رواجا واهتماما كبیرا في حین لم یلقى البعض الآخر منها نفس النصیب من الاهتمام سواء في الدراسة 

والتحلیل أو التطبیق، ومن بین أهم هذه المفاهیم والنظم الحدیثة" إعادة هندسة العملیات" حیث تمثل دعوة 
جریئة لإعادة النظر في كل ما اعتادت البنوك علیه وذلك بإتباع أفضل الطرق واستخدام أفضل المعاییر 
حتى تتمكن هذه المصارف من حل مشكلاتها ووضع حلول جذریة لها، ویمكن القول أن هذا النموذج لا 

یقتصر على المصارف ذات المواصفات الخاصة بینما یمكن تطبیقه على كل المصارف ومن هنا فإن هذه 
الأخیرة التي تواجه مشكلات ستتغیر بالدرجة التي تجعلها تستعید قواها أما المصارف التي تتوقع مشكلات 

 ستعد نفسها للمواجهة والمصارف الناجحة سیزداد نجاحها ویتدعم تقدمها.

     إن معظم المصارف الدولیة تعتبر شركات مشهود لها بالنمو الغیر الاعتیادي وقد انعكس ذلك بشكل 
كبیر في عدد العملاء وتشكیلة المنتجات والخدمات المصرفیة التي تقدمها، فضلا عن الموجودات وغیرها 

لذلك یجب على المصارف أن تعید النظر في استخدام الأسالیب التقلیدیة وإعادة تصمیمها بشكل ینسجم مع 
متطلبات تطویر جودة الخدمات المصرفیة وذلك من خلال التركیز على تقدیم خدمات فاعلة للعملاء 

وتخفیض الوقت والتكالیف المترتبة على إنجاز العمل وهذا من أجل الوصول إلى الأهداف المنشودة التي 
 یسعى المصرف لتحقیقها.

 أولا: تحدید إشكالیة البحث: 

      تشهد البنوك درجات متفاوتة لإعادة التفكیر بصورة جادة وأساسیة في عملیاتها وتعیید هندستها بشكل 
جذري لتحقیق تحسینات على معاییر أداء الخدمة المصرفیة، فالهدف من هذا البحث هو التعرف على الدور  
الذي تلعبه إعادة هندسة العملیات المصرفیة في تحقیقها لجودة الخدمة المصرفیة وإسقاطها على بنك الفلاحة 

 والتنمیة الریفیة -وكالة میلة-، في هذا الإطار یمكن صیاغة الإشكالیة الرئیسیة على النحو التالي:

  مامدى مساهمة إعادة هندسة العملیات المصرفیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة ؟

 ویندرج تحت هذه الإشكالیة الرئیسیة الأسئلة الفرعیة التالیة:

  أ 



ةـــــــــــــــمقدمال  
 

 ما المقصود بإعادة هندسة العملیات ؟ -
 فیما تتمثل مراحل عملیة إعادة هندسة العملیات ؟ -
 ماهي أهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفیة؟ -
 ماهي العلاقة التي تربط إعادة هندسة العملیات بجودة الخدمة المصرفیة وما واقع استخدامها في بنك  -

 الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة میلة؟
 : ثانیا: فرضیات البحث

 لمعالجة إشكالیة البحث المطروحة، اعتمدنا على بعض الفرضیات التي تتلخص فیما یلي:

 یمكن أن تؤثر عملیة إعادة هندسة العملیات المصرفیة بشكل كبیر على جودة الخدمة المصرفیة . -
تعتمد عملیة إعادة هندسة العملیات المصرفیة على تخفیض في تكلفة الخدمات المصرفیة لزیادة  -

 الربحیة.
 یهتم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة بتطویر البطاقات البنكیة فقط. -
 لا توجد تقنیة إعادة هندسة العملیات ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة میلة. -

 :ثالثا: أهداف البحث
 لخصنا أهداف دراستنا في مجموعة من النقاط كما یلي: 

 التعرف على الدور الذي تلعبه إعادة هندسة العملیات المصرفیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة  -
 ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة میلة.

 الدعوة لتحدیث أسالیب الإدارة بما یتلاءم مع متطلبات العصر والظروف البیئة المتغیرة.  -

 الوقوف على مستوى جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة میلة. -

اقتراح توصیات للمصارف بتطبیق استراتیجیة إعادة هندسة العملیات التي من شأنها أن تسمح بتحقیق  -
 الكفاءة والفعالیة في أدائها والرفع من مستوى جودة خدماتها.

 :رابعا: أهمیة البحث

 تكمن أهمیة هذا الموضوع في عدة نقاط أبرزها ما یلي: 

یمكن تحدید أهمیة هذه الدراسة من خلال أنها تتناول موضوعا حیویا مهما ألا وهو إعادة هندسة  −
العملیات وعملیة تبنیها وتطبیقها من قبل المصارف، وهذا سیؤثر بلا شك في تحسین جودة الخدمات 

 المصرفیة.
ستساعد هذه الدراسة في حث المدراء  والقادة على الإبداع والتجدید ومواكبة التطویر وتبني توجهات  −

 إستراتیجیة خاصة في مجال إستراتیجیة التخطیط والهیكل التنظیمي والأسالیب التكنولوجیة المتبعة.

  ب 
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تستمد هذه الدراسة أهمیتها من الفائدة المستقبلیة  ومقدار العائد الذي یمكن أن تحققه المصارف إذ ما تم  −
 الأخذ بنتائجه وتوصیاته.

 :خامسا:أسباب إختیار الموضوع

  توجد عدة أسباب أدت إلى إختیار هذا الموضوع دون غیره وتتلخص فیمایلي:

 :.الأسباب الموضوعیة1

 قلة الدراسات والأبحاث في الجزائر التي تناولت موضوع إعادة هندسة العملیات. -
 ودورها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة. حداثة مفهوم إعادة هندسة العملیات -

لفت انتباه إدارة المصارف لأهمیة إعادة هندسة العملیات ودورها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة  -
 المقدمة للعملاء.

 .الأسباب الذاتیة:2
 كون أن الموضوع یتماشى مع مجال التخصص: اقتصاد نقدي وبنكي. -

الرغبة في إثراء المكتبة الجامعیة بمرجع جدید یفید الدارسین للمواضیع المتعلقة بإعادة هندسة العملیات  -
 وذالك لما تفتقره المكتبة من مراجع وكتب ودراسات حول الموضوع.

 
 :سادسا:المنهج المستخدم

     إعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي في الجانب النظري من خلال الوصف النظري للتعرف 
على مختلف المفاهیم المتعلقة بإعادة هندسة العملیات، وذلك من خلال الإعتماد على الكتب، المقالات 

الملتقیات والدراسات السابقة التي تناولت الموضوع، ومواقع الأنترنت، أما فیما یتعلق بالجانب التطبیقي فقد تم 
الإعتماد على أسلوب المقابلة، وهو الأنسب لتحدید آراء الموظفین في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حول إعادة 

هندسة العملیات ودورها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة، و تفسیر هذه الآراء للوصول إلى إستنتاجات 
تساهم في تحسین وتطویر جودة الخدمات المصرفیة المقدمة للعملاء إضافة إلى جمع معلومات حول الوكالة 

 محل الدراسة.     
 سابعا:الدراسات السابقة:

 لهذه الدراسة واجهنا جملة من الدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع وهي كمایلي: خلال تحریرینا

 انعكاسات إعادة الهندسة الإداریة على جوانب النجاح المؤسسي فيدراسة حازم عبد العزیز النشتة،  −
 .2009، رسالة ماجیستر في إدارة الأعمال، جامعة الخلیل، فلسطینبلدیة الخلیل

  ج 



ةـــــــــــــــمقدمال  
 

 تمثلت إشكالیة هذه الدراسة في التعرف على انعكاسات إعادة الهندسة الإداریة على جوانب النجاح 
قام الباحث من خلالها بتبیان أثر إعادة الهندسة الإداریة على تصمیم المؤسسي في بلدیة الخلیل حیث 

الهیكل التنظیمي، وعلى قدرات تكنولوجیا المعلومات وكفاءة وفعالیة المنظومة الإداریة وجودة خدمات 
 بلدیة الخلیل ولقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج تتمثل فیما یلي:

  أنه في حال تطبیق إعادة هندسة العملیات في بلدیة الخلیل فإن توقعات العملاء ستكون إیجابیة
 إتجاه البلدیة.

  ضرورة إعادة صیاغة الهیكل التنظیمي لبلدیة الخلیل وضرورة زیادة الكفاءة والفعالیة العملیات 
 الإداریة ومستویات الأداء.

بعنوان دراسة تطبیقیة للإعادة هندسة العملیات الإداریة في المصارف دراسة مرام إسماعیل الأغا،  −
 .2006، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامیة غزة، فلسطینفي قطاع غزة

          تكمن مشكلة الدراسة في التعرف على طرق استخدام إعادة الهندسة الإداریة في المصارف بقطاع 
غزة وذلك بهدف إلقاء الضوء على أهمیة الهندرة في تحقیق تطویر ملموس في كفاءة العملیات الإداریة 
وتحدید المعاییر التي تساهم في إعادة هندسة العملیات في القطاع المصرفي الفلسطیني ومدى ملائمة 

الوسائل التقنیة المستخدمة في العمل ومحاولة وضع سیاسات لتصحیح نقاط الضعف في الأنظمة 
والنشاطات المصرفیة للمصارف العاملة في قطاع غزة وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها 

 فیما یلي:

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إعادة هندسة العملیات الكفء وإعادة بناء الهیاكل
 التنظیمیة.

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إعادة هندسة العملیات الإداریة الكفء وقدرات التكنولوجیا
 العالیة. 

، جامعة 05/2007، مقاربة معاصرة، مجلة الباحث، العددإعادة هندسة الأداء الجامعيبوحنیة قوي،  −
 ورقلة.

       تتمثل مشكلة هذه الدراسة في ضرورة إعادة الهندسة وإعادة الهیكلة في مؤسسات التعلیم العالي  وذلك 
بهدف تطویر الدراسات من خلال إزالة المركزیة عن القرارات والمسائل البیروقراطیة ضبط الجودة للأنشطة 

 الجامعیة كافة، وتوصلت الدراسة إلى:

  أن إعادة الهندسة هي عملیة متكاملة تحتوي على مراحل مستقلة تهدف إلى التغیر الجذري
للعملیات الإداریة من أجل مواجهة التحدیات البیئیة المفروضة على مؤسسات التعلیم العالي وجعلها 

  د 
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مؤسسات دینامیكیة تنتج مخرجات متمیزة لها القدرة على تحقیق المیزة التنافسیة خاصة في ظل 
 تكاثر مؤسسات القطاع الخاص ومؤسسات التعلیم العالي.

واقع إعادة هندسة العملیات الإداریة في وزارة الداخلیة والأمن الوطني أیمن جمال عبد الهادي السر،  −
 .2008، رسالة ماجیستر في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامیة غزة،  فلسطینفي قطاع غزة

  تمثلت مشكلة الدراسة في محاولة البحث عن واقع إعادة هندسة العملیات الإداریة (الهندرة) بوزارة 
 الداخلیة والأمن القومي في قطاع غزة،  وخلصت دراسته إلى مجموعة من النتائج أهمها:

  وجود وعي لدى قیادة وزارة الداخلیة بمفاهیم التطویر الإداري وإعادة الهیكلة للأجهزة الأمنیة بصورة
 فعالة في عملیة التطویر وفرض الأمن.

  العمل على تعدیل الهیكل التنظیمي لتسهیل الاتصالات بین الإدارات المختلفة وإزالة الازدواجیة في
 العمل والتقلیل من الروتین والرقابة المتكررة.

مراحل إعادة هندسة العملیات (الهندرة) دراسة تطبیقیة على بنك فضیلة بوطورة ونوفل سمایلي،  −
 ، جامعة تبسة، دون سنة.6، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الإقتصادیة، العددالفلاحة والتنمیة الریفیة

    تكمن إشكالیة هذه الدراسة على التعرف على مراحل  تطبیق عملیة الهندرة من خلال إبراز دورها في 
تطویر الخدمات البنكیة وإسقاطها على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وتوصلت هذه الدراسة إلى النتائج 

 التالیة:

 .أن بنك الفلاحة والتنمیة  الریفیة حقق الهدف من الهندرة وهو كفاءة العملیات الإداریة 

  تقدیم الخدمة الصرفیة بأسلوب جدید والمتمثل في الخدمة المشخصة المقدمة في قالب بنك الجلوس
 لیتماشى مع المنافسة البنكیة.

 .متابعة البنك العدید من المستجدات في عالم التكنولوجیا 

  أما نحن ومن خلال بحثنا هذا نسعى إلى معرفة الدور الذي تلعبه إعادة هندسة العملیات في تحسین 
 لجودة الخدمات المصرفیة وإسقاط الدراسة  في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة.

 ثامنا:الفرق بین هذه الدراسة والدراسات السابقة: 
    إن اغلبیة الدراسات السابقة تعرضت الى تحدید المشكلات التي تواجه تنفیذ إعادة هندسة العملیات أو 

العوامل المعیقة في المؤسسات الحكومیة والأمنیة والصناعیة، اما نحن من خلال بحثنا هذا نسعى الى معرفة 
الدور الذي یمكن أن تؤدیه إعادة هندسة العملیات في تحسین جودة الخدمات المصرفیة و إسقاطها على بنك 

 وكالة میلة -. –الفلاحة و التنمیة الریفیة 
 :تاسعا:هیكل و خطة البحث

  ه 
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      لقد قسم هذا البحث إلى ثلاثة فصول تسبقها مقدمة و تتبعها خاتمة، فالفصل الأول تناول مدخل نظري 
حول إعادة هندسة العملیات من خلال مبحثین، المبحث الأول تضمن مفاهیم أساسیة حول إعادة هندسة 

 العملیات وفي المبحث الثاني تطرقنا إلى مبادئ ونتائج مزایا وعیوب إعادة هندسة العملیات.
أما الفصل الثاني المعنون ب أثر إعادة هندسة العملیات المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة والذي بدوه 

تم تقسیمه إلى مبحثین ففي المبحث الأول تعرضنا إلى قیاس جودة الخدمة المصرفیة، والمبحث الثاني تناولنا 
 دور إعادة هندسة العملیات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة.

      في حین خصص الفصل الثالث للدراسة التطبیقیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة-وكالة میلة-حیث تم 
تقسیمه كذلك إلى مبحثین المبحث الأول بعنوان تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة أما المبحث الثاني فتطرقنا 

 إلى  علاقة إعادة هندسة العملیات بجودة الخدمة المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة.   

  و 



 

  الفصل الأول:

مدخل نظري حول إعادة 

 هندسة العملیات 
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 تمهید:

تعتبر عملیة التطویر محور اهتمام المسؤولین والقادة وخاصة الإدارة العلیا في جمیع المصارف وعلیه فإن 
عملیة التطویر یجب أن تكون مستمرة وقائمة حتى تتماشى المصارف مع كل جدید، أن تكون قادرة على 

البقاء وتنافس في ظل بیئة متحركة، المصارف هي الإجابة المباشرة لحاجة المجتمع المتقدم، فهي الأداة التي 
یستخدمها بشكل واعي ومنظم من أجل تحقیق أهداف مشتركة ضمن حدود بیئیة معینة، تعد قضیة إعادة 
هندسة العملیات لتحسین القدرة التنافسیة من القضایا المهمة التي فرضتها البیئة المتغیرة ویعتبر من أحد 
مداخل التطویر الذي یركز على إعادة التصمیم السریع والتغییر الجذري في عملیات المصارف من أجل 

 تحسین الأداء وتطویر الخدمات في كمها وكیفها ومناولتها بهدف إرضاء العملاء.

 لذا سنحاول ضمن هذا الفصل وبشكل أعمق التعرف على:

 المبحث الأول: مفاهیم أساسیة حول إعادة هندسة العملیات.

 المبحث الثاني:  دوافع وأسباب إعادة هندسة العملیات وأهدافها. 
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   مدخل نظري حول إعادة هندسة العملیات                                                 :الفصل الأول

 

 مفاهیم أساسیة حول إعادة هندسة العملیات: المبحث الأول

تعد إعادة هندسة العملیات أداة لتطویر المصارف والشركات التي تطبقها، وذلك من خلال التغییر الجذري 
لطرق أدائها لأعمالها فهي تساعد على الخروج من الروتین والنظرة الضیقة للعمل وعدم الشمولیة وإیجاد 
الحلول السریعة لمشكلات العمل وغیر ذلك من النظم والأسالیب التقلیدیة، وسنقدم في هذا المبحث نظرة 

 واسعة لموضوع إعادة هندسة العملیات.

 المطلب الأول: عمومیات حول إعادة هندسة العملیات:

سنحاول من خلال هذا المطلب التعرف على الظروف التي نشأت فیها إعادة هندسة العملیات وكذا 
 مفهومها وفیما تتمثل  وخصائصها عناصرها وأهمیتها.

  هندسة العملیات:ة أولا: نشأة إعاد

 عندما قامت مؤسسة ماساتشویش للتكنولوجیا 1990ظهر مفهوم إعادة هندسة الأعمال مع بدایة 
Massachusetts Institute of technologie (MIT)  1990بإجراء بحث بعنوان "الإدارة" في عام 

وكان الغرض من هذا البحث هو معرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات في منظمات ذلك الوقت،ثم 
تلي ذلك مباشرة مقال لدافین بورت وشورت بعنوان "الهندسة الصناعیة الجدیدة تكنولوجیا المعلومات وإعادة 

تصمیم عملیات المنظمة" ومقال لهامر في دوریة "هارفدبزنیسرفیو حول "إعادة الهندسة" وفي نفس العام قامت 
 للخدمات الاستشاریة  بإجراء بحث لفحص طبیعة  (csc)مجموعة من الباحثین لدى مؤسسة سي أس سي 

العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات وبین تغییر العملیات الإداریة في المنظمة، لذلك یرى العدید من الكتاب أن 
مدخل إعادة الهندسة نشأ لأول مرة في حقل تكنولوجیا المعلومات، ثم انتشر بقوة في كافة المجالات الوظیفیة 

داخل المنظمة، حیث كان من المتوقع نتیجة للاستثمارات الهائلة في مجال تكنولوجیا المعلومات زیادة 
الإنتاجیة بنسب مرتفعة إلا أن ذلك لم یحدث، فعلى سبیل المثال قدرت الاستثمارات في مجال تكنولوجیا 

ملیار دولار، في حین لم یؤدي ذلك إلى 900المعلومات في صناعة الخدمات  خلال السنوات الأخیرة ب
 فقط، الأمر الذي دفع بهذه المنظمات إلى محاولة رفع هذه النسبة عن %07زیادة الإنتاجیة إلا بمقدار 

 1طریق الربط بین الاستثمارات في تكنولوجیا المعلومات وبین تغییر العملیات الإداریة.

 في حین یرى دافینبورت أن هناك العدید من المداخل والأسالیب التي أدت إلى ظهور مدخل إعادة 
  الهندسة وساهمت في تشكیل أسسه ومبادئه، وهي كما یلي: مدخل الجودة الشاملة، الهندسة الصناعیة

.  20:45،  على الساعة 17/12/2017:اطلع علیه یوم،http://ar.wikipedai.org/wiki: إعادة الهندسة الإداریة على الرابط الإلكتروني1 
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مدخل النظم، المدخل الفني الاجتماعي، الحركة النشیطة الابتكارات، استخدام نظم المعلومات لتحقیق میزة 

 1تنافسیة.

ولقد أثار مدخل إعادة الهندسة الكثیر من الجدل والخلاف بین الكتاب، فبعض الكتاب مثل دراكر یرى أنه 
مدخل جدید ومبتكر ویجب تطبیقه، في حین یرى البعض الآخر أنه یعتبر بدعة إداریة انتشرت فترة في 

مجال الفكر الإداري ثم ما لبثت أن اختفت، بینما یرى فریق ثالث أن مدخل إعادة الهندسة قدم مجموعة من 
الأفكار منها ما هو جدید ومبتكر ومنها ما هو قدیم ومكرر، فعلى سبیل المثال قدمت الهندسة الصناعیة 

مجموعة من المفاهیم  والأدوات في منتصف القرن العشرین كتحلیل العملیة، وتحلیل تكلفة النشاط، وتحلیل 
القیمة المضافة، إلا أن الفارق یتمثل في أن مدخل إعادة الهندسة قدم هذه الأدوات في بیئة مختلفة تختلف 

وهناك عدة  2من حیث البنیة التكنولوجیة والتي وفرت إمكانیات تكنولوجیة هائلة لم تكن متاحة من قبل،
تسمیات لمفهوم إعادة هندسة العملیات منها: إعادة التصمیم الجذري للعملیات، وإعادة الهندسة 

التنظیمیة،إعادة التغییر،إعادة هیكلة العملیات، تجدید العملیات وابتكارها، إعادة التفكیر، الفحص للعملیات 
إعادة نظم العمل، وإعادة هندسة العملیات الإداریة، ومن ثم تعریب المفهوم إلى كلمة (الهندرة) وهي كلمة 

 Businessعربیة جدیدة مركبة من كلمتي هندسة وإدارة، وهي في الواقع ترجمة المصطلح الإنجلیزي (

Reengineering الذي یعني إعادة هندسة الأعمال، ومن ثم فإن اللفظ وإن لم یكن یعني إعادة هندسة (
العملیات بالترجمة الحرفیة، فإنه یعني إعادة التصمیم الجذري للعملیات والنظم الإداریة المصاحبة كما تدل 

حیث انتشر مفهوم إعادة الهندسة في بدایة التسعینیات وبالتحدید في عام  3علیه أدبیات هذه الآلیة وتطبیقها،
،عندما أطلق الكاتبان الأمریكیان مایكل هامر وجیمس شامبي"الهندرة "كعنوان لكتابهما الشهیر(هندرة 1992

المنظمات) ومنذ ذلك الحین أحدثت"الهندرة" ثورة حقیقیة في علم الإدارة الحدیثة بما تحمله من أفكار غیر 
تقلیدیة ودعوة صریحة إلى إعادة النظر وبشكل جذري في كافة الأنشطة والإجراءات والاستراتیجیات التي 
قامت علیه الكثیر من المنظمات والشركات العاملة في عالمنا الیوم ولعل أبرز ما یدعو إلیه هذا المفهوم 
یتمثل في دعوة العاملین إلى الإبداع في أعمالهم والتخلص من قیود التكرار والرقابة والنظر إلى الأمور 

المحیطة بأعمالهم بنظرة شمولیة تساعد على تفجیر الطاقات الإبداعیة الكامنة في كل فرد من خلال إعادة 

، 1996، مصر، 22، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة،  العددلإعادة هندسة عملیات تدریب وتطویر الموارد البشریةإطار مقترح  سید محمد جاد، 1
 .455ص

 والتنمیة البشریة، الاقتصاد، مجلة إعادة هندسة الأعمال كوسیلة لتحقیق التمیز التنافسي في الشركات الخدمیة الأردنیة عبد الرزاق سالم الرحالة، 2
 .40جامعة الحدود الشمالیة، المملكة العربیة السعودیة، دون سنة، ص

،  ص-2002  الریاض، السعودیة، ،  نقلة جذریة في مفاهیم الإدارة، مطابع الخالد،)إعادة هندسة العملیات الإداریة (الهندرة فهد صالح السلطان، 3
 .42 -41ص:
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التصمیم الجذري للعملیات الرئیسیة بالمنظمات لتحقیق نتائج تحسین طموحة في مقاییس الأداء العصریة 

 1الخدمة، جودة التكلفة وسرعة إنجاز العمل.

 وبالتالي یمكن إرجاع نشأة هذا الفكر إلى ظهور الفكر الإداري القدیم، لكن ظهوره الفعلي له كان في 
نهایة التسعینیات من القرن الماضي، في الولایات المتحدة الأمریكیة، وقد اشتق هذا المفهوم من عدة مداخل 

إداریة أخرى، حیث استطاع أن یستفید من نقاط قوتها، ویتجنب نقاط ضعفها، والآن سیتم الإعلان عن 
عصر جدید في عالم إدارة الأعمال ألا وهو عصر الهندرة وسوف تتمكن المنظمات خلال ذلك العصر من 

 2مواجهة التحدیات من خلال إرساء القواعد الجدیدة لنظم وطرق العمل الجدیدة والمبتكرة.

 :ثانیا: تعریف إعادة هندسة العملیات

 هناك العدید من التعارف حول إعادة هندسة العملیات نذكر منها:
یعرف مایكل هامر وجیمس شامبي إعادة هندسة العملیات بأنها: "البدء من جدید أي من نقطة  -

الصفر، ولیس إصلاح وترمیم الوضع القائم أو إجراء عملیات جدیدة تترك البنى الأساسیة كما كانت 
علیه، كما لا یعني ترقیع الثقوب لكي تعمل بصورة أفضل، بل یعني التخلي التام عن إجراء العمل 

القدیمة الراسخة، والتفكیر بصورة جدیدة ومختلفة في كیفیة تصنیع المنتجات أو تقدیم الخدمات 
 3لتحقیق رغبات العملاء".

ویشیر الباحثان في تعریف آخر لهما بأنها: "إعادة التفكیر الجذري وإعادة التصمیم الجذري للعملیات  -
بهدف تحقیق تحسینات جوهریة فائقة في معاییر الأداء الحاسمة مثل: التكلفة، الجودة، الخدمة 

 4السرعة".
هناك من یعرفها بأنها: "التخلص التام من كل ما هو قدیم أي تجاهل كل ماهو كائن والتركیز على  -

ما ینبغي أن یكون، أي أن نبدأ مرة أخرى من الصفر ولكن في هذه المرة علینا أن نبدأ من مخرجات 
 5النظام".

، المؤتمر الوطني للجودة، جامعة الملك (الهندرة) في قطاع العام عوامل النجاح الحازمة إعادة هندسة العملیات الإداریة سعد والجمال راشد، ي العتب1
 .06 ، ص2004  ماي،17-15سعود، السعودیة، 

 .11، ص2007، مؤسسة حورس الدولیة، الإسكندریة، هندرة الموارد البشریة الصیرفي محمد، 2
 ،، ترجمة شمس الدین عثماندعوة تصریحیة للثروة الإداریة الجدیدة) الهندرة (إعادة هندسة نظم العمل في المنظمات ،يمایكل هامر وجیمس شامب 3

 .19 ص،1995 ،مصر الشركة العربیة للإعلام العلمي "شعاع"،القاهرة،
4Michael Hammer, Jameschampy, Le Reengineering, réinventer l’entreprise pour une amélioration spectaculaire de 
ses performances, la France:Dunod, 1993, p14. 

. 09 ص القاهرة، ،2010، دار السحاب للنشر والتوزیع، الهندرة الإداریة  محمد عبده حافظ،5

 
5 
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 وتعرف أیضا: "بأنها وسیلة إداریة منهجیة تقوم على إعادة البناء التنظیمي من جذوره، وتعتمد على  -

إعادة هیكلة وتصمیم العملیات الأساسیة بهدف تحقیق تطویر جوهري وطموح في أداء المنظمات 
 1یكفل سرعة الأداء وتخفیض التكلفة، وجودة المنتج".

كما تعرف على أنها: "ذلك الانتباه الحاد والحذر في الفجوة التنظیمیة بین التنظیمات القائمة فیها  -
التي تتعلق بمستویات الأداء والإنتاج من خلال العمل على تطویر وتحدیث أسالیب العمل بشكل 

 2یساعد على إحداث طفرة في الأداء خلال فترة زمنیة قصیرة".
 :أما فیما یخص إعادة هندسة العملیات المصرفیة فیمكن تعریفها كالتالي 

هي إعادة التفكیر الأساسي وإعادة التصمیم الجذري للعملیات المصرفیة لتحقیق تحسینات جوهریة في 
معاییر قیاس الأداء الحاسمة مثل: التكلفة، الجودة،الخدمة والسرعة،وهو منهج لتحقیق تطور جذري في أداء 
المصارف في وقت قصیر نسبیا ووسیلة تستند إلى عدد من المعارف تستخدم لإحداث تغییرات جوهریة في 

تطویر الأداء المصرفي واستخدام وسائل مهنیة وتقنیة متطورة جدا لخلق مادة تفجیریة یمكن من خلالها 
 3إحداث التغییر الجذري الشامل للمصرف.

من خلال التعاریف السابقة لمفهوم إعادة هندسة العملیات، یتبین أن جمیعها تشترك في العدید من 
 4 :العناصر تتمثل في

تركز إعادة هندسة العملیات على تحلیل وإعادة بناء العملیات ولیس على التغیر في العملیات:  .1
 الهیاكل التنظیمیة ومهام الإدارات أو المسؤولیات.

إن إعادة هندسة العملیات تطرح أسئلة أساسیة لا تشمل فقط الطرق والأسالیب  التغیر الأساسي: .2
المصرفیة المستخدمة، بل تتجاوزها إلى الأعمال نفسها والفرضیات التي تقوم علیها تلك الأعمال 

 وتدفع العاملین إلى إعادة النظر في هذه الفرضیات.

یجب أن یكون المطلوب في إعادة هندسة العملیات تغییرا جذریا وله معنى وقیمة  التغیر الجذري: .3
ولیس تغییرا سطحیا یتمثل في تحسین وتطویر ماهو موجود أي ترمیم الوضع الحالي، إن التغیر 
الجذري إقلاع ما هو موجود من جذوره وإعادة بنائه بما یتناسب مع المتطلبات الحالیة وأهداف 

 المصرف.

. 50، ص2009 الأردن، ،عمانوالتوزیع، ،  دار دجلة للنشر إعادة هیكلة المصارف جودة جعفر خطاب، 1
. 116ص  ،2013 ، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،الإدارة العامة أسامة خیري، 2
. 103، ص2010، عمان، الأردنوالتوزیع، ، دار كنوز للمعرفة العلمیة للنشر دراسة الجدوى الاقتصادیة للمشاریع ،ي جهاد فراس الطیلون3
 .105-104ص– ص:    نفس المرجع،4
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تتطلع إعادة هندسة العملیات إلى تحقیق نتائج جوهریة وضخمة، أي لا النتائج الجوهریة الضخمة:  .4

 تقتصر على التحسین والتطویر النسبي والشكلي في الأداء والذي غالبا ما یكون تدریجیا.

تعتمد إعادة هندسة العملیات على الاستثمار في تقنیة المعلومات  في تقنیة المعلومات: رالتغي .5
واستخدام هذه التقنیة بشكل فعال بحیث یتم توظیفها للتغیر الجذري الذي یحقق أسلوبا إبداعیا في 

 طرق وأسالیب تنفیذ العمل، ولیس للمكینة التي تهدف إلى توفیر الوقت.

تعتمد إعادة هندسة العملیات على الاستقراء التغیر في التفكیر الاستقرائي ولیس الاستنتاجي:  .6
والمتمثل في البحث فرص التطویر والتغیر قبل بروز مشاكل تدعو للتغییر والتطویر، وترفض إعادة 

هندسة العملیات التفكیر الاستنتاجي والمتمثل في الانتظار حتى بروز المشكلة ثم العمل على تحلیلها 
 والبحث عن حلول مناسبة لها.

وخلاصة القول یمكن تعریف إعادة هندسة العملیات على أنها: إعادة تصمیم الأنشطة والمتمثلة بالعملیات 
 وتقییمها وذلك بهدف التبسیط وتخفیض التكلفة وتحسین الجودة وبالتالي زیادة الربحیة وإرضاء العمیل.
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 ): مكونات أو عناصر إعادة هندسة العملیات01-01شكل رقم(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.10 ، ص2006، جامعة عین الشمس، القاهرة، إعادة هندسة العملیاترفاعي ممدوح، المصدر:   

تكنولوجیا 

 المعلومات 

الهیكل 

 التنظیمي

 ثقافة المصرف 

التدریب 

ةوالتنمي  

الأجور 

زوالحواف  

المسارات 

 الوظیفیة
 تؤدي إلى  

 یهدف 

 زیادة الربحیة  تخفیض التكلفة

 زیادة الإنتاجیة

 تعظیم قیمة المصرف 

 

إعادة هندسة 

 العملیات

 الحجم المناسب إعادة التنظیم إعادة بناء تخفیض الحجم  إعادة التجدید إعادة اكتشاف إعادة التشكیل إعادة الهیكلة
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من خلال هذا الشكل نلاحظ أن إعادة هندسة العملیات تعتمد على الأجور والحوافز، التدریب والتنمیة 

ثقافة المصرف، وتكنولوجیا المعلومات، الهیكل التنظیمي، والمسارات الوظیفیة، مما یؤدي إلى إعادة الهیكلة، 
إعادة التشكیل، إعادة اكتشاف وإعادة بناء وتنظیم هذه العملیات بهدف تخفیض التكلفة وزیادة الربحیة 

 والإنتاجیة وبالتالي تعظیم قیمة المصرف. 

  الخصائص إعادة هندسة العملیات::ثالثا

   تتمیز إعادة هندسة العملیات بالخصائص التالیة:
: وهذا بالطبع عكس تقییم العمل الذي كان سائدا إبان الثورة تكامل عدة وظائف في وظیفة واحدة .1

الصناعیة الأولى، وهو عبارة عن دمج عدة وظائف متشابهة في وظیفة واحدة والذي یتولى مسؤولیة 
 إنهاء إجراءات العملیة جمیعها من البدایة إلى النهایة ویمثل جهة اتصال مع العملاء.

: ویعتبر ذلك هو الطریق الآخر لتجنب الأعمال التي تخفیض أعمال الإصلاح إلى أدنى حد ممكن .2
 لیست ذات قیمة مضافة.

: ولا توجد هناك حدود مصطنعة حیث یتمیز مفهوم إعادة إتمام خطوات أداء العملیة بصورة طبیعیة .3
هندسة العملیات بالتخلي عن أسلوب ترتیب الخطوات المتتالیة للعمل، وإخضاع الترتیب لطبیعة 

العملیة نفسها والتدفق الطبیعي للعمل هو البدیل المنطقي لخطوات العمل المصطنعة، والتي لا تفید 
في شيء سوى تأخیر إنجاز العمل، بطریقتین: الأولى تتمثل في إنجاز العدید من الخطوات في وقت 
واحد، والثانیة تتمثل في خفض الوقت المستغرق بین خطوات العمل الأولى والأخیرة مما یؤدي إلى 

 تضییق الفارق الزمني بین تلك الخطوات.
 : وتكون هذه العملیات متنوعة وفقا لمتطلبات العمیل.العملیات ذات أوجه متعددة .4
: حیث یجب اختیار القائم على إعادة  إجراء إعادة الهندسة للموقع الأكثر حساسیة وأهمیة .5

 1.الهندسة، بحیث یكون قادرا على تحقیق عائد سریع
: حیث لا تقوم المصارف التي تتبنى إعادة هندسة العملیات بمد الموظفون یتخذون القرارات .6

العملیات أفقیا وإنما تدمجها رأسیا أیضا، ویعني ذلك أنه بدلا من لجوء الموظف في إحدى مراحل 
العمل إلى رؤسائه للحصول على قرار معین بشأن العمل، أصبح في ید الموظف اتخاذ القرار 

المناسب بنفسه وبالتالي أصبح اتخاذ القرارات جزءا من العمل الذي یقوم به الموظفون بعد أن كان 
مقتصر على المدیرین فقط ، فإعادة الهندسة تتطلب استخدام أسلوب فرق العمل الذي یكون متعدد 

ومتداخل الاختصاصات، مع إعطاء الصلاحیات الكافیة لتحویلها إلى فرق مدارة آنیا، حیث أن مثل 
هذه الفرق تضمن مشاركة جمیع الأقسام من جهة وتسمح بمشاركة أوسع تكون ضروریة للحد من 

 .13، ص2006،  جامعة عین الشمس، القاهرة،  إعادة هندسة العملیاترفاعي ممدوح،  1
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مقاومة التغییر من جهة أخرى، كما أن إعادة هندسة العملیات تتطلب مشاركة متوافقة للموارد 

البشریة وتكنولوجیا المعلومات، فإن كانت برنامج إعادة هندسة العملیات تهتم بالتكنولوجیا الجدیدة 
لإعادة ابتكار عملیات وأشیاء جدیدة، فإن هذا یجب أن یتوافق مع الاستفادة الأكبر من الموارد 

 البشریة في هذه التكنولوجیا. 
:  بحیث یتم تجنب الأعمال التي لیست ذات قیمة مضافة فإعادة خفض مستویات الرقابة والمراجعة .7

الهندسة تستخدم الضوابط الرقابیة في حدود فعالیتها وجدواها الاقتصادیة، فقد كانت العملیات 
التقلیدیة محاطة بمستویات مفرطة من المراقبة والمراجعة والتي لیس لها أي قیمة مضافة للعمل سوى 

أنها تستخدم للتأكد من عدم إساءة استخدام الموظفین لصلاحیاتهم في العمل، لذلك تهدف إعادة 
الهندسة العملیات إلى إتباع أسلوب مراقبة أكثر توازنا من خلال استبدالها الخطوات الرقابیة الصارمة 

بأسالیب الرقابة الكلیة أو المؤجلة، یعني ذلك التجاوز عن الأخطاء البسیطة والمحدودة عن طریق 
تأجیل اتخاذ القرارات اللازمة في لحظة اكتشاف الخطأ أو النظر في الحالات العامة بدلا من 
الحالات الفردیة، وفي مقابل ذلك تؤدي إعادة الهندسة إلى التعویض عن أي تجاوزات بسیطة 

محتملة في الصلاحیات من خلال تحقیق خفض أكبر في التكالیف والأعباء الأخرى المرتبطة بعملیة 
 المراقبة.

  المصارف تطبیق  تمكن حیث المعلومات، تكنولوجیا باستخدام : وذلكتكامل المركزیة واللامركزیة .8
إعادة الهندسة من جمع المركزیة واللامركزیة في عملیاتها حیث تساعد تقنیة المعلومات المتطورة 

على تمكین الإدارات من العمل بصورة مستقلة، وفي نفس الوقت یمكن للمصرف ككل من الاستفادة 
 1.من مزایا المركزیة عن طریق ربط تلك الرادارات بشبكة اتصالات واحدة

: أي نقل العمل عبر الحدود التنظیمیة، حیث كان نظام عمل المصارف انجاز العمل في مكانه .9
التقلیدیة یعتمد على التخصص الكامل، حیث ینتج عن هذا الأسلوب حصول الإدارات على احتیاجها 

 من المواد الأولیة بسرعة أكبر.
: تهدف إعادة هندسة العملیات إلى تقلیص عدد جهات تقلیل الحاجة إلى مطابقة المعلومات .10

الاتصال الخارجیة لكل عملیة، مما یقلل من فرص اختلاف المعلومات والحاجة إلى مطابقتها، یعني 
 تعدد هذه الجهات ووجود فرص كبیرة لعدم تطابق المعلومات.

: حیث یعتبر هذا الأسلوب من الخصائص المهمة لعملیة إعادة هندسة توحید جهة الاتصالات .11
العملیات ویستفاد منه عندما تكون خطوات العملیة معقدة جدا أو موزعة بین جهات ومواقع مختلفة مما 
یجعل قیام موظف واحد أو فریق عمل واحد بها أمرا مستحیلا، وعلیه فإن مدیر الخدمة یعمل كمنسق 
بین إجراءات العملیات المعقدة والعمیل یظهر كجهة مسؤولة عن العملیة بأكملها، وهذا یعطي لمدیر 

، رسالة ماجیستر في إدارة واقع إعادة هندسة العملیات الإداریة في وزارة الداخلیة والأمن الوطني في قطاع غزة أیمن جمال عبد  الهادي السر، 1
 .43-42 ص– ص:  ،2008   فلسطین، الجامعة الإسلامیة، غزة، الأعمال، 
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الخدمة كافة نظم المعلومات التي یستخدمها المسؤولون عن تنفیذ خطوات العملیة، وكذلك إمكانیة 

 الاتصال بهم للحصول على الإجابات اللازمة لاستفسارات وطلبات العملاء.
 تهتم بالنتائج و تركز على حاجة العملاء. .12
 تقوم على هیكلة العمل على أساس العملیة ككل . .13
تتمیز بأنها تبدأ من التشكیك في مشروعیة العملیة وضرورة بقائها أصلا دون التركیز على تصحیح  .14

 خطواتها بشكل انفرادي انطلاقا من أن العملیة كلها تحتاج إلى تغییر أو إعادة البناء أو إلغاء.
تتمیز مشاریعها بطموحاتها الفائقة حیث یلاحظ على مفاهیمها التركیز على عبارات التغییر الجذري  .15

(تحسینات جوهریة)، (بناء أساسي)، (إعادة تصمیم كلي)... فهي لا تقف عند حد التحسین النوعي لا 
 تنظر إلیه.

 1.الاعتماد بشكل رئیسي على تقنیة المعلومات كأساس لمشاریعها .16

 رابعا:أهمیة إعادة هندسة العملیات

إن أهمیة تبني إعادة هندسة العملیات تتجلى من خلال رفع مستوى العاملین، والتخلص من كل القیود 
البیروقراطیة والتكراریة والنمطیة والنظر إلى الأمور المحیطة بأعمالهم نظرة منظومیة تساعد على تفجیر 
الطاقات الإبداعیة الكامنة في كل فرد،وتبسیط أنظمة العمل وتحقیق المرونة واختیار طرق وأنظمة أكثر 

فاعلیة، والقضاء على الإسراف والفساد والتلف، استغلال الموارد البشریة والموارد المحددة، یلزم التغیرات نحو 
التكیف معها سواء كانت أفكار أو مصالح أو تشریعات أو متطلبات، وتحسین العلاقات بین التنظیم والأفراد 

ویحفز العاملون لیقدموا كل ما لدیهم للارتقاء بالتنظیم إلى مستوى التحدیات، ولإعادة هندسة العملیات  أهمیة 
تمیزها عن غیرها من الأسالیب فهو مدخل شامل، إذ یعني أن كل فرد مشمول في نطاق عملیات تحسین 

الأداء ومدخل یهدف إلى التحسین المستمر في القدرة التنافسیة، الكفاءة والخدمة، حیث یساعد على التقلیل 
من الأخطاء والعیوب في العمل، فهو یحدد الأخطاء المحتمل حدوثها مسبقا، إضافة إلى إیجاد طرائق وسبل 

أكثر فاعلیة، تتناول المشكلات التي تعاني منها المصارف، إن الخبرات المستفادة من منهج إعادة هندسة 
العملیات تزود المهتمین بتحسین الأداء بمناظیر جدیدة  كذلك توظیف التكنولوجیا ودورها في تمكین 

المرؤوسین من متابعة المستجدات المتعلقة  بكیفیة أداء الوظائف المختلفة داخل التنظیم، مما یساهم بدرجة 
كبیرة في تحسین وتطویر الأداء وتزوید المصارف بمعلومات راجعة عن سیر الأعمال والأنشطة التي 

تمارسها من أجل زیادة قدراتها التنافسیة في مواجهة المصارف الأخرى، لأن تحسین الأداء وتطویر 

 رسالة ماجیستر في ، إعادة الهندسة الإداریة (الهندرة ) على جوانب النجاح المؤسسي في بلدیة الخلیلانعكاسات حازم عبد العزیز داود النتشة، 1
 .17-15، ص- ص:2009إدارة كالأعمال جامعة الخلیل، 
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   مدخل نظري حول إعادة هندسة العملیات                                                 :الفصل الأول

 
المصارف لم یعد أمرا اختیاریا تلجأ إلیه الإدارة أو تعمل به باختیارها ولكنه أصبح شرطا جوهریا الذي یمكن 

 1.المصرف من البقاء وعدم إخفاقه

 2:كما أن إعادة هندسة العملیات تتعامل مع ثلاث أصناف من المصارف هي

 المصارف ذات الوضع المتدهور وتجد نفسها وسط مشاكل كبیرة. −
 المصارف التي تتوقع إدارتها بلوغ الانحدار المنظم في الوقت القریب عن طریق إعادة هندستها. −
 المصارف التي بلغت قیمة التفوق والنجاح والتي تتوقع إدارتها ضعف في مواجهة المشاكل مستقبلا. −

 المطلب الثاني: دوافع وأسباب إعادة هندسة العملیات.

إن السبب وراء تبني المصارف لإعادة هندسة العملیات یعود إلى ارتفاع التكالیف في بیئة تحتدم فیها 
المنافسة وهذا بدوره یؤدي إلى انكماش الهوامش والأرباح المصرفیة یعني ضرورة بذل الجهود لزیادة حجم 

 الإقراض.
 أولا: دوافع إعادة هندسة العملیات:

نتیجة للتطور السریع في بیئة المصارف ظهرت ثلاث قوى دفعت المصارف لتبني إعادة هندسة العملیات 
 Competitionالمنافسة ، Customersالزبائن وهي C كونها تبدأ بإنجلیزیة بحرف 3C5بیطلق علیها 

 :Changeوالتغییر
 یعتبر عامل الإبداع و الابتكار في مجال تصمیم خدمات مصرفیة جدیدة لتلبیة حاجات الزبائن: .1

العملاء دافع أساسي لتبني مدخل إعادة هندسة العملیات فقد أصبح العمیل یفرض رغباته ویحدد 
مواصفات الخدمات المصرفیة التي یحتاجها مما أدى بالبنوك من التحول من نظام غیر مرن إلى 

 نظام مرن یعتمد على التنویع في الخدمات المصرفیة المقدمة.
 إن اشتداد حدة المنافسة ما بین المصارف وتعدد أشكالها جعل الخدمات المصرفیة  المنافسة: .2

تتطور لأن هذه المنافسة جعلت البنوك تحقق ما یعرف بمیزة تنافسیة للفوز مما خلق فرص واسعة 
للإبداع، ومن هنا ظهرت الحاجة إلى مدخل إعادة هندسة العملیات المصرفیة لیتمكن كل مصرف 

 من تحقیق الكفاءة والفعالیة والاستمرار في نشاطها.
 بفعل إفرازات التكنولوجیا الحدیثة وتزاید الانفتاح على الأسواق العالمیة وتنشیط التغییر المستمر: .3

حركة الإبداع أصبحت دورة حیاة الخدمات المصرفیة قصیرة مقارنة مع السنوات الماضیة، ومن هنا 

 .44-41، ص- ص:2011، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، التحلیل الاستراتیجي في إعادة هندسة العملیات الإداریة محمد الصایرة،  إسماعیل1
 .321، ص2015دار الأیام للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ،علم الإدارة من المدرسة التقلیدیة إلى الهندرةنور الدین حاروش ورفیقة حروش،  2
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ظهرت الحاجة لاستخدام إعادة هندسة العملیات المصرفیة كأداة للتكییف والانسجام مع بیئة بالغة 

 1.التعقید
 :أسباب تبني إعادة هندسة العملیات:ثانیا

یشیر خبراء الإدارة المهتمین بإعادة هندسة العملیات إلى وجود العدید من الأسباب وراء قناعة الإدارة 
المصرفیة العلیا بضرورة إنجاز عملیة إعادة هندسة العملیات المصرفیة كشرط لازم للبقاء والمنافسة  ویمكن 

  2 :تلخیصها كالتالي 
 من كل یوم یعملون فیه للرقابة والمتابعة وغیرها %60یخصص الموظفین في المصرف أكثر من  .1

 من العملیات المتوجهة داخل المصرف على حساب خدمة العملاء وزیادة المبیعات.
یرى الموظفین أن عدد من مسؤولیاتهم الیومیة هي بدون غرض محدد ولا یساهم في خلق القیمة  .2

 .المضافة التي یرغب فیها العملاء
 .انعزال الإدارة العلیا عن العملاء بسبب المسؤولیات التنظیمیة الوسطیة المبالغ فیها .3
 .التكرار الغیر المبرر في الإجراءات والعملیات .4
 .انخفاض معدل الكفاءة (التكلفة التي یتحملها المصرف لكل دینار واحد من إیراداته) .5
 تزاید عدد الموظفین في الشبابیك تقدیم الخدمات. .6
 لا تقود الاستثمارات في التكنولوجیا إلى تخفیض واضح في التكالیف وإلى زیادة في الإیرادات. .7
یستند التسعیر إلى ما یحدده المنافسون ولیس إلى القیمة المضافة للخدمات كم یراها أو یحس بها  .8

 العملاء.
لا یحقق المصرف مزایا في التكالیف والإیرادات من الخیارات وعملیات الاستیلاء على مصارف  .9

 .أخرى
یبقى سعر السهم المصرف في السوق المالي ضعیفا أمام محاولات الاستیلاء غیر المرغوب فیه  .10

 على ملكیة المصرف.
  3وهناك أسباب أخرى للإعادة هندسة العملیات:

لقد أصبح التطور التكنولوجي سریعا جدا فمنذ ثلاثین عاما كانت الآلة الكاتبة  :التطور التكنولوجي .1
هي وسیلة إعداد المكاتبات الرسمیة ومع بدایة التسعینیات أصبح الحاسوب هو الوسیلة الوحیدة 

واختفت الآلة الكاتبة ومنذ عشر سنوات كان الإنترنت محدودة الاستخدام والآن أصبحت تشكل جزء 

  في العلوم الاقتصادیة، تخصصاه، أطروحة دكتور إعادة الهندسة الإداریة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةإستراتیجیةاستخدام   محبوب مراد،1
 .16-15ص: ص- ،2014-2013 الجزائر،،  قتصاد وتسیر مؤسسة، جامعة محمد خیضر بسكرةإ
جامعة  ،إدارة الأعمالرسالة ماجستیر في  ،المصارف قطاع غزة  الهندرة فيالإداریةدراسة تطبیقیة لا عادة الهندسة العملیات ، الأغا إسماعیلمرام 2 

 .50ص ،2006، غزة، الإسلامیة
 .26ص ،2012 دار الیازوري للنشر والتوزیع والطباعة، ، التغییر والتطویر التنظیميإدارةاحمد یوسف دودین، 3

 
13 

                                                           



   مدخل نظري حول إعادة هندسة العملیات                                                 :الفصل الأول

 
من حیاتنا بسبب التطور البرامج وتكنولوجیا الحاسوب والاتصالات وهكذا في كل مجال نجد هناك 

 تطور في التكنولوجیا من ناحیة الجودة ومن ناحیة أخرى الحجم واستهلاك الطاقة.
 هذا العصر لابد على المصارف أن تقوم بإعادة هندسة العملیات لأنها أصبحت شركة يالعولمة: ف .2

صغیرة في البلدة لا تكاد تظهر مع خریطة العالم تتنافس مع شركة متعددة الجنسیات فإن لم تقم 
بإعادة هندسة العملیات فسوف تنهار تماما ولا یصبح لها وجود هذا التغییر قد یشمل تغیرات 

 استراتیجیة أو تكنولوجیة أو تنظیمیة فالعولمة تجعلنا مضطرین للقیام بتغیرات كبیرة.
 عندما یتبادل مصرف الزیارات مع مصرف أخر مثیلة له ثم یكتشف العاملین ث یحد:ضعف الأداء .3

في إحدى المؤسسات أن مستوى أدائهم یقل كثیرا عن المصرف الأخر فیبدؤون بالتفكیر بالقیام بإعادة 
 هندسة العملیات.

 إعادة هندسة العملیات قد تحدث نتیجة لتغیر القوانین والأنظمة. :القوانین والأنظمة .4
تغیر ثقافة وصفات العمالة هو أمر یتكرر كثیرا فالعمالة الشابة الآن لها رغبات متعددة  :العمالة .5

 ومختلفة وهذا ما استلزم القیام بإعادة هندسة العملیات.
 احتیاجات العملاء تختلف من أن لأخر وما كانوا یحبونه بالأمس قد لا نتغیر احتیاجات العملاء: إ .6

ینظرون إلیه في الغد لذلك فیجب على المصارف القیام بإعادة هندسة الخدمات وهذا لمواكبة 
 1التغیرات في احتیاجات العملاء.

تعمل إعادة هندسة العملیات على زیادة القدرة والابتكار في الأسالیب  :تنمیة القدرة والابتكار .7
 .والإجراءات لدى المصرف في الشكل والمضمون

عدم الرضا عن الوضع الحالي للمصرف والإقرار بأن إعادة هندسة العملیات حقیقة لابد منها آجلا  .8
 أم عاجلا.

الطموح إلى الوصول إلى وضع أفضل للمنظمة والأفراد كي تحقق طموحات كل المصرف والعاملین  .9
 .فیه

 الوصول إلى شریحة أكبر من العملاء. .10
 الوصول إلى الأسواق العالمیة وتخطي كل الحدود. .11
 تحسین الخدمات أو العمل على ابتكار خدمات جدیدة. .12
 2العمل على إرضاء العملاء. .13

 

 .27-26ص-ص: نفس المرجع، 1
 ، مصر،والطباعة، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع ) التغییروإدارةتطویر المنظمات (الدلیل العملي للإعادة الهیكلة والتمیز الإداري احمد ماهر،  2

 .65ص ،2007
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 : العملیاتةأهداف إعادة هندس:المطلب الثالث 
تستهدف إعادة هندسة العملیات إلى ضمان تدفق عملیات المصرف والتكیف مع واقع السوق الحالي 

تطبیق هذا المدخل یتطلب إعادة هندسة العملیات، إعادة التصمیم وإعادة النظر في الأدوات كالمستخدمة 
 :إعادة اختراع عملیات جدیدة لتحقیق أداء أفضل، من أهم أهداف إعادة هندسة العملیات نذكر ما یلي

ویتمثل ذلك في تغییر أسلوب وأدوات العمل والنتائج من خلال  تحقیق تغییر جذري في الأداء: −
 تمكین الموظفین من تصمیم العمل والقیام به وفق احتیاجات العملاء.

یهدف المصرف للتركیز على العملاء من خلال تحدید احتیاجاتهم والعمل التركیز على العملاء:  −
  لتحقیق هذا الغرض.تعلى تحقیق رغباتهم بحیث تم إعادة بناء العملیا

 تسعى المصارف من القیام بأعمالها بسرعة عالیة من خلال توفیر المعلومات :تحقیق السرعة −
 المطلوبة لاتخاذ القرارات وتسهیل عملیة الحصول علیها.

 تحسین جودة الخدمات والمنتجات التي یقدمها المصرف تناسبا مع احتیاجات :تحقیق الجودة −
 ورغبات العملاء.

 من خلال مساعدة المصرف في التفوق على المصارف المنافسة التي قد لا :التفوق على المنافسین −
یصعب اللحاق بها ولكن یصعب التفوق علیها وهذا من أجل تحقیق میزة تنافسیة مثل ضغط 

التكالیف مع زیادة قیمة المنتج وذلك من خلال تحسین استغلال الموارد المتاحة وترشید العملیات 
P23Fوالبیع بشروط أفضل.

1 
 إن تخفیضها یعتبر من العوامل الحیویة والتي یمكن أن تكون عاملا أساسیا :تخفیض تكلفة العمل −

 :في نجاح أو فشل المصرف ویتجسد ذلك من خلال
 .العملیات المتكررة والغیر مفیدة 
 .اللوائح والتنظیمات المعیقة للعمل 
 .دورات المتابعة والتحسین التي تأخذ وقتا طویلا 
 المصاریف الإداریة والإضافیة. 

یتم ذلك عن طریق تحدید قیمة الخدمات الخاصة بكل وحدة زیادة الاهتمام بإدارة تكالیف الوحدات:  -
أو إدارة وكذا العملیات داخلها وذلك باستخدام مبادئ علمیة لتقلیل تكلفة الإنتاج بشكل كبیر والعمل 

 في نفس الوقت على تحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء.

 التغییر إدارة، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الثامن  التغییرإدارةدور هندسة العملیات في دعم قرارات خفض التكلفة في ظل فلسفة خلیل عطا االله، 1
 .25، ص2008، الأردنومجتمع المعرفة، جامعة الزیتونة، 
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المقصود بهذا العنصر إن الخدمات لو أصبحت  :جات الزبائن مع تحسین الخدمةتیاالتوجه باح -

ذات قیمة ورفاهیة أكثر للزبون فإنه سیكون مستعدا لدفع الكثیر من المال للحصول علیها كما أن 
 1المصارف ینبغي علیها أن لا تدخر جهدا في سبیل كسب هذا العمیل في حدود إمكانیاتها وطاقتها.

 إن عملیة التحسن عملیة مستمرة ولیست بإجراء یتم عمله مرة واحدة وإنما :استمراریة عملیة التحسن -
هي دراسة مستمرة من قبل المدیرین لاحتیاجات العمیل والوصول إلى جودة الخدمات ونتیجة لذلك 

 فإن عمل إعادة تصمیمات جذریة في مراحل العمل لا یعني مطلقا أن نكف عن عملیة التحسن.
هدف كل مصرف هو إیجاد مدریین أكثر إدراكا لمسؤولیاتهم الهدف: وجود قیادة منفتحة وواعیة  -

ومحیطهم وتتوفر فیهم الخصائص القیادة الواعیة والمتعلمة لأنها تمثل نقطة الحرجة لنجاح مساعي 
 2إعادة هندسة العملیات بما تتضمنه من تغیرات  جذریة ومدیر یتحلى بتطلعات مستقبلیة ومبتكرة.

 التخلص من الروتین القدیم وأسلوب العمل الجامد والتحول إلى الحریة والمرونة. -
تحویل عمل الأفراد من رقابة وإشراف یمارس علیهم إلى عمل یتمتعون فیه بصلاحیات وتحمل  -

 مسؤولیات.
 3إحداث التكامل والترابط بین مكونات العملیة الواحدة. -
 .زیادة قدرة المصرف على التعامل والتكیف مع البیئة المحیطة بها وتحسین قدرتها على البقاء والنمو -
زیادة مقدرة المصرف على التعاون بین مختلف المجموعات المتخصصة من أجل انجاز الأهداف  -

 .العامة للمصرف
 مساعدة الأفراد على تشخیص مشكلاتهم وتحفیزهم لإحداث تغییر وتطویر المطلوب -
 تشجیع الأفراد العاملین على تحقیق الأهداف التنظیمیة وتحقیق الرضا الوظیفي لهم. -
 الكشف عن الصراع بهدف إدارته وتوجیهه بشكل یخدم المصرف. -
 .تمكین المدریین من إتباع أسلوب الإدارة بأهداف بدلا من أسالیب الإدارة التقلیدیة −
تحقیق التخصصیة في أداء الموظفین من خلال الانتقال من موظف المهام المتعدد إلى موظف  −

 المهام المتخصصة مما یضیف أداء نوعیا وتمیزا في الخدمة المقدمة.
توثیق عملیات ضمن خرائط التدفق تتضح معها صورة إجراءات العمل بطریقة واضحة وسهلة تمكن  −

Fالجمیع من العمل وفقا لمنظومة محددة ومفهومة.

4 

مجلة دراسات في  ،مقومات إدارة الجودة الشاملة وإعادة هندسة العملیات وترسیخ مكانة المنظمة ضمن متغیرات العالمیة الراهنة السید، أمینمعین  1
 .89ص ،2012 ،3جامعة الجزائر ،01قتصاد والتجارة والمالیة،المجلد الا

. 90ص  ،نفس المرجع  2
 .23، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ص  حدیثة في إدارة التغییرت اتجاها سید سالم عرفة،3
 ،29المجلد  مجلة جامعة دمشق، ،النموذج المقترح لإعادة هندسة العملیات الإداریة وحوسبتها في مؤسسات التعلیم العالي  علي الدجني، إیاد4

. 325ص ،2013 الجامعة الإسلامیة، ،01العدد
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 المبحث الثاني: مبادئ ونتائج مزایا وعیوب إعادة هندسة العملیات
، ثم تطور هذا الجدل بشكل نلقد لقي مفهوم إعادة هندسة العملیات عند ظهوره جدلا كبیرا بین الأكادیمیي

واضح مع بدایة التطبیقات المیدانیة له خاصة في الولایات المتحدة الأمریكیة حیث طرحت مجموعة من 
التساؤلات الجوهریة التي یفترض تقدیم إجابات لها والتي یأتي على رأسها سؤالین رِئیسین وهما: ما هي 

الركائز التي تقوم علیها إعادة هندسة العملیات؟  وما هي النتائج الممكن تحقیقها ؟ ثم ما هي معوقات   
 نجاح إعادة الهندسة ؟ فمن خلال المبحث سنحاول الإجابة على هاته الأسئلة.

 مبادئ إعادة هندسة العملیات::المطلب الأول

 تقوم إعادة هندسة العملیات على مجموعة من المبادئ التي تكسبها أهمیة بالغة والتي تتمثل فیما یلي :

حیث یجب أن تتغیر طریقة التفكیر والمنهجیة بالنسبة لمدیري المصرف التفكیر بطرق جدیدة:  −
 ویركز هذا المبدأ على ما یلي:

 .التخلي على المفردات المسبقة 
 .طرح الطرق والأسالیب القدیمة للتفكیر 

 البناء التنظیمي على العملیة والمقصود بالعملیة إعادةیجري التركیز في  : تصمیم العملیاتإعادة −
للحصول خل  عداد من المداأووفق هذا المنظور هي جملة من الأنشطة التي تعالج مدخلا واحدا 

 في التغییر الأخرى تركز على عنصر مهم یختلف عن المداخل أنهاعلى مخرجات محددة نلاحظ 
 التغیرات في الهیاكل أو توزیع للموارد والمهام إعادةوالتي تركز بشكل خاص على التغییر الوظیفي و

 ... تغیرات سلوكیة تركز على برامج التدریب والتنمیة الإداریةأو
 ترتكز المداخل الأخرى على تحسین والتعدیل الجزئي على مستوى الكیانات أو الابتكار والتجدید: −

العلاقات أو إضافة شيء أو حذف آخر دون تغیرات كبیرة أما منهج إعادة هندسة العملیات فتتضمن 
 ترك الوضع الحالي تماما وإتباع أسلوب جدید مبتكر یتوقع منه أن یحدث طفرة واسعة وشاملة.

یعتمد التغییر المعتمد على إستراتیجیة إعادة البناء اعتماد على تكنولوجیا منتظمة ومتقدمة:  −
التنظیمي، استخدام إجراءات أفضل للاتخاذ القرارات، اعتماد شبكات اتصال كثیفة، تحسین التفاعل 

Fبین الإنسان والآلة وبالتالي تقدیم خدمات متجددة للزبون.

1 
 التحدید الواضح للأهداف والاستراتیجیات المصرف. −
 التركیز على العمیل باعتباره القوة المحركة لأهداف والاستراتیجیات. −
 التركیز عالي العملیات ولیس الوظائف.  −

،  المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز للمؤسسات و الحكومات،   الحدیثة للتغییرالاستراتیجیاتالمنطلقات وأسس مع عرض أهم  قاسمي كمال، 1
 .58 مارس، ص09-08ورقلة، یومي 
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 حشد البیانات والمعلومات والمبررات اللازمة للاتخاذ القرارات السلیمة −
 التنظیم على أساس النتائج ولیس المهام. −
 معرفة الأشخاص الذین یستعملون مخرجات العملیة. −
P29Fالاهتمام الدائم بطلبات العملاء وآراء الموظفین. −

1 
تقوم إعادة هندسة العملیات المصرفیة على إعادة تصمیم العملیة الواحدة من جدید بكامل مراحلها  −

 وخطواتها وذلك من بدایتها حتى نهایتها.
 تقوم على أساس تقنیة المعلومات (نظام معلومات) الحدیثة وتبني اللامركزیة في عملیة استخدامها. −
تسعى إعادة هندسة العملیات إلى دمج المهام الفرعیة المتكاملة في مهمة واحدة وتفویض الموظفین  −

 السلطة الكافیة لأداء مهامهم بكفاءة بعد هندسة العملیات المصرفیة.
 توفیر المرونة الكافیة في تنفیذ مراحل وخطوات العملیات المصرفیة. −
P30Fتقلیل عدد مرات التدقیق والمراجعة لتوفیر السرعة في الأداء. −

2 
 وضع نقطة القرار حیث ینجز العمل. −
 الحصول على المعلومات من مصدر المناسب. −
 3معرفة نقاط الضعف من الجذور. −

 :نتائج إعادة هندسة العملیات :المطلب الثاني
رغم اختلاف بعض الأسالیب في تنفیذ إعادة هندسة العملیات سواء من الناحیة الدراسات النظریة أو 

التجارب العلمیة والتي في غالبها تؤكد على الأطوار الرئیسیة الثلاثة للعملیة من التصور العام للمشروع إلى 
طور بناء العملیات الجدیدة إلى دمج العملیات المصممة في التنظیم فإن معظم نتائج إعادة هندسة العملیات 

 :تكون كالتالي
 .تغییر وحدات العمل من الأقسام إلى الفرق −
 .تغییر الأعمال من المهام البسیطة إلى الأعمال ذات الأبعاد المعتمدة −
 تغییر دور الموظف من مراقب إلى الداعم. −
 .تركز مقاییس لأداء من النشاط إلى النتائج −
 تغییر معیار التقدم من الأداء إلى القدرة. −
 .تغییر القیم من القیم وقائیة إلى قیم إنتاجیة −
 .تغییر المدراء من المشرفین إلى المدریین −

 .138،  ص2007،  جامعة ورقلة، 05،  مجلة الباحث،  العددإعادة هندسة العملیات الأداء الجامعي مقاربة معاصرةبوحنیة قوي،  1
، رسالة ماجستیر تخصص إدارة واقع إعادة هندسة العملیات الإداریة في وزارة الداخلیة والأمن الوطني في قطاع غزة أیمن جمال عبد الهادي السر، 2

. 41، ص 2008الأعمال،  الجامعة الإسلامیة، غزة، 
 .110 ص  ، سبق ذكرهمرجع جهاد فراس الطیلوني، 3
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P32Fتغییر الهیكل التنظیمي من هرمي تراثي إلى مستوى جدید. −

1 
 .زیادة نوع وحجم الأعباء والمسؤولیات الملقاة على عاتق الموظفین −
 .زیادة الشعور بالثقة واستقلالیة لدى الموظفین −
 توسیع وامتداد مدى النشاطات والمهام التي تمارس من قبل العاملین والإدارة. −
 العمل في بیئة عمل جدیدة. −
التركیز على العملیات الرئیسیة لأداء المهام والأعمال وإعادة تنظیمها وترتیبها ومحاولة حذف أو  −

P33Fإلغاء أو التقلیل بقدر الإمكان من العملیات الفرعیة والثانویة أو غیر المهمة على الإطلاق.

2 

 :المطلب الثالث: مزایا وعیوب تطبیق إعادة هندسة العملیات
عند تطبیق إعادة هندسة العملیات یترتب علیها الكثیر من الفوائد وفي نفس الوقت یعترضه مجموعة من 

 المعیقات والقیود التي تحد من فعالیته وتؤدي إلى فشل عملیة إعادة الهندسة.

 :مزایا تطبیق إعادة هندسة العملیات :أولا

یحقق تطبیق أسلوب إعادة هندسة العملیات الكثیر من المزایا والتي تعود على المصارف بكفاءة وفعالیة 
عالیة وبشكل یحافظ على بقاء واستمرار المصارف في مواجهة التحدیات الجدیدة، ومن خلال التغیرات التي 

 3: نلخصها كالتالي المزایا التيیحدثها تطبیق الأسلوب في بیئة العمل یمكن استخلاص العدید من
لابد من تجمیع الأعمال ذات التخصصات الواحدة والمتخصصة بتقدیم خدمات في المكان بشكل  .1

یؤدي إلى توفیر الوقت المستغرق في تقدیم الأعمال وتوفیر الوقت للجمهور وتوفیر التكالیف وتجنب 
الإرتباك والفوضى في تقدیم الأعمال وتتحول وحدات العمل في ظل هذا المفهوم من إدارات 

 متخصصة وظیفیة إلى فرق عملیات.
تتحول الوظائف من مهام بسیطة إلى أعمال مركبة بعد تكوین فرق العمل المتخصصة في أداء  .2

الأعمال في أماكن محددة وواضحة وسهلة الوصول وبسیطة الإجراءات ویتم ملاحظة أن هناك 
اختلافات كبیرة بین ما كانت علیه العملیات وما تم القیام به الآن، فالمسؤولیة عن نتائج الأعمال 

تكون مشتركة بین أعضاء الفریق بدلا من المسؤولیة الفردیة، هذا المفهوم الناتج عن تطبیق أسلوب 
إعادة هندسة العملیات یؤدي إلى ترسیخ قیم التعاون وتظافر الجهود لأن تقییم العمل وفقا لهذا 

. 37  -36 ص- ص:  ، ، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردنهندرة المنظمات (الهیكل التنظیمي للمنظمة) عبد الرحیم عاطف،  زاهر 1
 المتمیز للمنظمات والحكومات، الأداء، المؤتمر العلمي الدولي حول إعادة الهندسة مدخلا للأداء التمیزبلعور سلیمان ومصطفى عبد اللطیف،  2

 .477ص ،  2005 مارس، 9-8یومي ، جامعة ورقلة
 .271-268، ص– ص: 2012، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 5، طالتطور التنظیمي أساسیات ومفاهیم حدیثةاللوزي موسى ،  3
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المفهوم یكون جماعیا وترابطها وتعاونها نظرا لوجود هدف مشترك یتمثل في زیادة مستوى الأداء 

 الجماعي الرامي إلى تقلیل الصراعات التنظیمیة بین أعضاء الفریق.
تساعد إعادة هندسة العملیات في إعطاء الأفراد العاملین  استقلالیة  أكثر أثناء تأدیتهم لأعمالهم  .3

بدلا من الرقابة المستمرة حیث تساعد المنظمات على  استقدام العاملین القادرین على تأسیس القواعد 
والتعلیمات بأنفسهم وأخذ المبادرات الشخصیة المؤدیة إلى الابتكار والإبداع والإبعاد عن الدور 

 التقلیدي للموظف الذي یتبع التعلیمات بصورة آلیة فقط.
تساعد إعادة هندسة العملیات على الاعتماد التعلیم لزیادة المهارات الأكثر من الاعتماد على التدریب  .4

كما هو متبع في التنظیمات التقلیدیة ولكن یلاحظ أن التنظیمات التي طبقت واستخدمت إعادة 
هندسة العملیات في أسالیبها  تلجأ إلى الاعتماد على التعلیم والتعلم بالإضافة إلى التدریب وتنمیة 
المهارات الأفراد وتوسیع مداركهم، حیث یساعد التعلیم على إیجاد موظفین قادرین على اكتشاف 
متطلبات العمل بأنفسهم وترسیخها في أذهان العاملین وزیادة قدرتهم على خلق مجالات العمل 

 المناسبة لهم والاستعداد المستمر لتنفیذها وفقا لمتطلبات العمل.
 فتعویض الموظفین في :یتحول التركیز في معاییر الأداء والمكافآت من الأنشطة إلى النتائج .5

المنظمات التقلیدیة یتم على أساس الوقت الذي یقضیه الموظف في العمل أي یتم تعویض الموظفین 
على أساس أدائهم للأنشطة بدون التركیز على النتائج ولكن یلاحظ هنا أن التنظیمات التي 

استخدمت إعادة الهندسة تمیل إلى تقییم أداء الموظفین ومكافأتهم على أساس الناتج النهائي 
لأعمالهم وبشكل جماعي كما یجب على المنظمات التي تأخذ بهذا المفهوم الإداري الجدید ضرورة 

إعادة النظر في أنظمة الحوافز  والمكافأة أي ضرورة وجود راتب أساسي ثابت نسبیا في كل السنوات 
 ویرتبط ارتفاعه بزیادة الأداء الوظیفي لفریق العمل.

 أي العمل على مكافأة الموظفین مقابل أدائهم لأعمالهم :تتحول معاییر الترقیة من أداء إلى المقدرة .6
ومكافأتهم على قدراتهم الوظیفیة بالترقیات وحتى تلتحق الأفراد بفریق العمل علیهم الارتقاء إلى 
مستوى معین من الأداء وبناءا على هذا المعیار یتم مكافأة الأفراد مادیا، أما الأفراد ذو القدرات 

العالیة فیتم ترقیتهم إلى وظائف أفضل كمكافأة على هذه القدرات التي یتمتعون بها هذه المعاییر 
تؤدي إلى خلق روح من المنافسة بین الأفراد العاملین مما ینعكس على الأداء بصورة مباشرة وعلى 

 جودة ونوعیة الخدمة المقدمة.
وهذا ما یترتب على تطبیق مفهوم إعادة هندسة العملیات  :العمل على تغییر الثقافة التنظیمیة السائدة .7

في المصارف وهذا المفهوم الإداري الجدید الذي یعمل بكل ما یحمله من معنى على تغییر في ثقافة 
المصرف حیث یترسخ في ذهن الموظفین بأن أهم ما في تنظیم هو تقدیم خدمات ذات جودة عالیة 
للعملاء ولیس لرؤساء كما هو المفهوم التقلیدي أي یتم إدخال مفاهیم وأفكار واتجاهات جدیدة تؤدي 

 كلها إلى التركیز على نوعیة الخدمة ورضا الجمهور بالدرجة الأولى.
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عندما یتم تكوین فریق العمل أو فرق العمل للقیام بالمهمات : یتحول التنظیم من هرمي إلى أفقي .8

والواجبات فإن عملیات اتخاذ قرار المسؤولیات المترتبة على ذلك تنتقل إلى فریق العمل بدلا من 
الإدارات التي تحتاج إلى عقد اجتماعات عدیدة لاتخاذ القرارات وهذا یعني إعطاء الصلاحیات وفقا 

 لمفهوم إعادة هندسة العملیات إلى الأفراد وذوي الاختصاص في أداء الأعمال.
یركز مفهوم إعادة هندسة العملیات  :یتحول المسؤولین في ظل هذا المفهوم من مراقبین إلى قیادیین .9

على ضرورة القیام الأفراد التنفیذیین بالعمل كقیادیین هدفهم الأول هو التركیز على كیفیة تصمیم 
 العمل وإنجازه بدلا من التركیز على أسالیب القیادة التقلیدیة وعلى الأفراد العاملین في التنظیم.

إن تكوین فرق عمل تمارس صلاحیات مستقلة وتعطي  :یتحول المدیرون من مشرفین إلى موجهین .10
التنظیم والأفراد العاملین درجة كبیرة من المرونة والبساطة بدلا من التعقید ویترتب على ذلك مهمة 

تتمثل في تحول دور المدیرین من مشرفین إلى أفراد یعملون على مساعدة الموظفین وتحسس 
 1المشكلات التنظیمیة والعمل على وضع الحلول لها.

لك من خلال الاتصال بالعملاء بواسطة قنوات الاتصال المختلفة، شبكات ذوز الحدود التنظیمیة وتجا .11
 الأعمال، التكنولوجیا والحاسب الآلي.

 زیادة درجة رضا العملاء عن الخدمات بصورة تفوق خدمات المنافسین. .12
تخفیض الوقت اللازم لتحقیق رغبات العملاء وتفادي الأخطاء والشكاوي إلى جانب تخفیض دورة  .13

 التطویر والتصنیع للخدمات.
 2تحسین نصیب المعرفة واستخدام قدرات المصرف وجعلها لا تعتمد على خبرة بعض الأفراد. .14
 المرونة العالیة من خلال تمتع فرق العمل بصلاحیات واتخاذ القرارات باستقلالیة كبیرة. .15
 اعتماد معاییر تقییم الأداء الجماعي وإعطاء التعویضات والحوافز بناءا على المنتج النهائي للفرد. .16
اعتماد فرق العمل على منهجیة الإبداع والابتكار للمحافظة على الحالة والوضع التنافسي الجید  .17

 3للمؤسسة، بالتالي زیادة قدرة المصرف على مواجهة التحدیات.
طبیعة فرق العمل التي تقوم على التنظیم الحیوي الذي یتم تصمیمه من أجل مواجهة المتغیرات  .18

 البیئیة المعقدة.
تؤدي إعادة هندسة العملیات إلى إجبار إدارة المصرف على توضیح أهداف التغییر ووسائله وأثاره  .19

 بشكل أفضل.
تكشف إعادة هندسة العملیات في المصرف عن عدم فعالیة عملیات الاتصال وعدم توافر النقل  .20

 الجید للمعلومات.

 .271 ص ، مرجع سبق ذكره،للوزي موسى ا1
 .15-14 رفاعي ممدوح، مرجع سبق ذكره،  ص- ص:2

3 Jean  marie ducreux, Maurice marchand- tonel ,"les cles du succec concurrentiel "editiondeganisation  
paris ,2004,p145. 
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إن حالة الخوف من فشل إعادة هندسة العملیات التي یعاني منها الأفراد العاملون في المصرف تدفع  .21
 1إدارة المصرف إلى تحلیل أدق للنتائج المحتملة للتغییر سواء مباشر أو غیر مباشر.

 2معوقات تطبیق برنامج إعادة هندسة العملیات: :ثانیا
ما من شك أن طبیعة التغییر الذي اقترحه كل من هامر وشامبي تطرح مشكلات كثیرة على مستوى 

یذهب التطبیق وقد تتخلل العملیة جملة من المعوقات تقضي في بعض الحالات إلى القلیل وفي هذا الصدد 
بعض الكتاب إلى وصف إعادة هندسة العملیات بأوصاف تجعل القائمین على شؤون المصارف یحترسون 

 كثیرا من تبني هذا المدخل.
وفي هذا الإطار یقول روم زومك بأن إعادة هندسة العملیات لم تكن الدواء المعجز ویقول أیضا أن إعادة 
هندسة العملیات هي إفلاس تام ویقول روس وتعتبر عملیة إعادة هندسة العملیات مربكة ومحبطة لكثیر من 

المدریین ویستطرد قائلا أن الربط بین العملیات یعتبر متحیزا ومراوغا وفي الإطار نفسه أشارت إحدى 
 في سنة %85الدراسات التي أوردتها إحدى المجلات الاقتصادیة أن نسبة فشل إعادة هندسة العملیات فاقت 

، ویمكن إرجاع أهم المعوقات التي وقفت أمام تطبیق برنامج إعادة هندسة العملیات في المصارف 1994
 هي:
اللجوء في كثیر من الأحیان إلى تقلیص الحجم وما ینجم عنها من تخفیض العمالة خاصة في  .1

مستویات الوسطى على اعتبار أن منهج إعادة هندسة العملیات یرتكز على أكثر العملیات ویستهدف 
تقلیص المهام والاحتفاظ بالضرورة منها في تعظیم القیمة وهذا ما من شأنه أن یخلق مقاومة حادة 

 للتغییر وقد تصل إلى حد رفض المناصب والمهام الجدیدة.
طبیعة الثقافة التنظیمیة السائدة فإذا كانت القیم الممیزة لهذه الثقافة تدفع الجمهور الداخلي نحو تقبل  .2

التضحیات وبذل الجهود من اجل نجاح المصرف فهذا من شأنه أن یساعد على بلوغ الأهداف 
التغییریة في حین إذا كانت القیم الثقافیة سلبیة فهذا من شأنه أن یساهم في إفشال برنامج إعادة 

هندسة العملیات ویفرض على قائدي مشروع التغییر الجذري البدء بإعادة هندسة العملیات الثقافة 
 النمطیة.

ضعف نظم الاتصال في المصرف وهذا من شأنه أن یعیق سریان المعلومات والمعارف اللازمة  .3
للإنجاح إعادة هندسة العملیات خاصة بین الفرق المختلفة المحققة للقیمة وهذا ما یؤدي إلى ضعف 

 التنسیق.

 45  ص ،سبق ذكرهاحمد یوسف دودین، مرجع  1
مجلة  ، دراسة میدانیة بمؤسسة تندال، في المؤسسة الاقتصادیةالانترنتإعادة هندسة عملیات تدریب الموارد البشریة باستخدام سامیة خرخاش،  2

 .257ص ،2015، جامعة المسیلة ،25العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،العدد 
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ضعف نظم تقییم الأداء مما یؤدي إلى قصور في مستوى التحفیز وهذا ما قد یحدث ضعفا في  .4

 التجارب مع برنامج التغییري.
ضعف نظم التدریب والتنمیة الإداریة في المصرف وهذا ما قد یعیق تجارب الموظفین مع مهام  .5

 الجدیدة.
الاستعجال في بلوغ الأهداف التعبیریة وتحقیق النتائج الكبیرة وبالتالي الوقوع في التسرع وهذا ما  .6

 1یحدث ارتباك لدى الموظفین.
الأخذ بعین الاعتبار تأثیر وتأثر إعادة هندسة العملیات فقط وإهمال أثرها على باقي النظم داخل  .7

 المصرف.
 قصور فهم الإدارة العلیا للمصرف وعدم التزامها بتطبیق مفهوم إعادة هندسة العملیات. .8
 عدم وجود نظم اتصال مدعمة. .9

 قصور نظم الدفع والتعویضات والمكافآت. .10
 عدم كفایة الموارد اللازمة للتطبیق. .11
 استغراق وقت أزید من اللازم في الدراسة والتحلیل. .12
 الافتقار إلى فریق إعادة هندسة العملیات. .13
عدم القدرة على تشخیص السلیم لمعوقات ومشكلات الوضع الراهن أو الحالي في المصرف  .14

 2المطلوب إعادة هندستها.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ، 2009 جامعة المسیلة، ،2العدد لتسییر والعلوم التجاریة،امجلة العلوم الاقتصادیة و ،)الرهانات والتحدیات(إعادة هندسة العملیات ،قاسمي كمال  1
 .78- 77 ص- ص: 
 .257نفس المرجع، ص  2
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 خـــلاصـــــة الـــفـــصــــل:

 من خلال ما تقدم البحث توصلنا إلى ما یلي:

تعتبر إعادة هندسة العملیات نقطة الارتكاز التي یقوم علیها أي تغییر تنظیمي في المصرف یساعده  •
 في تحقیق أهدافه بكفاءة عالیة.

 تعتبر إعادة هندسة العملیات من احدث مفاهیم التغییر التي أحدثت ثورة في الإدارة الحدیثة. •
تعتبر إعادة هندسة العملیات أحدث الوسائل التي تمكن المصارف من إتباع أفضل الطرق واستخدام  •

 أفضل المعاییر لمساعدتها في حل المشكلات ووضع الحلول جذریة لها.
استخدام إعادة هندسة العملیات في المصارف تساعدها على تطویر أعمالها المقدمة للعمیل مما  •

 یؤدي إلى تحسین سمعتها وتحقیق أهدافها.
إن إقناع العاملین بإعادة هندسة العملیات والرغبة في تطبیقها وتبنیها تساعد كثیرا على نجاحها  •

 وتطبیقها بصورة سلیمة مما یؤدي إلى تحقیق الهدف منه.
 إن إعادة هندسة العملیات وتصمیم نظم العمل تساعد المصرف في تقویة مركزه. •
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 :الفصل الثاني
أثر إعادة هندسة العملیات 

المصرفیة على جودة الخدمة 
 المصرفیة

 

 



  أثر إعادة هندسة العملیات المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة                     :الفصل الثاني
 

 تــــــمــــهـــیــــد:

ن أحدث التطورات في الفكر الإداري المعاصر هو إنتاج مفاهیم وممارسات جدیدة لإدارة المصارف إ
وتعد إعادة هندسة العملیات من أبرزها، فبعد أن تمكنت عدة مصارف رائدة من تحقیق نتائج متمیزة في عالم 
التطویر والتحسین المستمر وذلك نتیجة تزاید المصارف الخدمیة وتنامي حدة المنافسة بینها أدى إلى الاهتمام 

بجودة عرضها من الخدمات من جهة والتمیز أكثر في خدمة زبائنها كأحد المداخل الرئیسیة لزیادة وتطویر 
 قدرتها التنافسیة من أجل ضمان استمراریتها وبقائها في السوق من جهة أخرى. 

  من هذا المنطلق سوف نتناول في هذا الفصل المباحث التالیة:
 المبحث الأول: قیاس جودة الخدمات المصرفیة.

 المبحث الثاني: دور إعادة هندسة العملیات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة.
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 ة قیاس جودة الخدمة المصرفي الأول:المبحث

تتأكد أهمیة قیاس الجودة المدركة أكثر في الخدمات، فالخدمة منتج غیر ثابت الجودة یتضمن أبعاد ذاتیة 
غیر مستقرة مرتبطة بشخصیات العملاء وتجاربهم السابقة، مما جعل إدارة المصارف تركز على الجودة 

المدركة للخدمة أكثر من الجودة الموضوعیة ومن خلال هذا المبحث سوف یتم التطرق إلى مفاهیم حول 
 الخدمات المصرفیة وخصائصها وحول جودة الخدمة المصرفیة وأبعادها ونماذج قیاسها.

 :تعریف وخصائص جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الأول

أصبح موضوع جودة الخدمة المصرفیة محل اهتمام متزاید من طرف المصارف سعیا منها لتقدیم الخدمة 
 المصرفیة الأفضل التي تحقق أقصى رضا للعمیل.

أولا: مفهوم جودة الخدمة  المصرفیة: 

 قبل تعریف جودة الخدمة المصرفیة یجب أولا التطرق إلى ماهیة الخدمة المصرفیة.

 تعریف الخدمة المصرفیة: .1

ن تسویقها ذو طبیعة خاصة حیث یلعب البعد الشخصي تعرف على أنها: "منتج غیر ملموس أي أ −
 لدى المصرف دورا مهما في بیع هذه الخدمة التي تتطلب مهارات موظفینأو اللعمیل لدى كل من ا

ممیزة من أجل تجسید المزایا النادرة لهذه الخدمة على الرغم من أن جوهرها نمطي تقوم بتقدیمها 
P0Fالمصارف".جمیع 

1 

نفعي الذي یتصف ممجموعة من العملیات ذات المضمون ال بأنها: "تعرف الخدمة المصرفیةكما  −
بتغلب العناصر غیر ملموسة على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل الأفراد أو المؤسسات من 

 الحالیة الائتمانیة حاجاتهم المالیة ولإشباعخلال دلالتها وقیمتها المنفعیة التي تشكل مصدرا 
والمستقبلیة والتي تشكل في نفس الوقت مصدرا لربحیة المصرف وذلك من خلال علاقة تبادلیة بین 

P1F".الطرفین

2 

 من خلال التعاریف المقدمة سابقا نستنتج أن: "الخدمة المصرفیة هي عبارة عن مجموعة من 
 الأنشطة والفعالیات الخدمیة التي یقدمها المصرف لتلبیة حاجات ورغبات العملاء".

 

 

 .65ص  ،2015عمان، الأردن،  ، دار الصفاء للنشر والتوزیع،تسویق المنتجات المصرفیة ،ر عبد الفتاح النسو إیاد1
 .74ص  ،2015 عمان، لتوزیع والطباعة،ادار المسیرة للنشر و ،الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي ذیب معلا،  2
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 خصائص الخدمة المصرفیة: .2
      تتسم الخدمات المصرفیة بجملة من الخصائص التي یتم استعراضها على النحو التالي:

 على مجموعة العناصر الملموسة والأخرى غیر باحتوائهاتتصف الخدمة المصرفیة : اللاملموسیة .أ‌
  والدیكورات وغیرها مما یحتویه البنك من عناصر ملموسة فإن یناتملموسة بینما تشكل الأجهزة والمك

ما تتمثل في إدراك العمیل وتوقعاته و ناصر الغیر ملموسة التي یصعب على الفرد رؤیتها أو لمسهاعال
لمضمون الخدمة ي تقییم العمل  الخدمة من قیم منفعیة غیر مباشرة  لها دلالات مهمة فتتضمنه

 1ة.المقدمة التي تترك آثارها على مستوى إدراكه لجودة الخدم
  2:  الخدمات العدید من النتائج  أهمها اللاملموسیةوقد یترتب على     
  صعوبة اللجوء إلى أسالیب المضاربة التقلیدیة في قطاع الخدمات حیث لا یمكن شراء الخدمة عند

 أسعارها في حین المضاربة في ارتفاعنقصان العرض ووبیعها عند  سعرها انخفاضزیادة عرضها أو 
 السلع أكثر شیوعا.

 تخزینها حیث أن عرضها محدود تبعا لطاقات الإنتاجیة المتوفرة.لا یمكن  
  كونها تستهلك مباشرة.املموسامتلاكها باعتبارها شیئا عدم التملك حیث أن الخدمة لا یمكن  
درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى  ونعني بالتلازمیة :التلازمیة .ب‌

تقدیمها،فنقول أن درجة الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع وقد یترتب على ذالك في 
كثیر من الخدمات ضرورة حضور طالب الخدمة، إلى أماكن تقدیمها كما هو الحال في الاتصال 

  3.المستفید من الخدمة المباشر العالي حیث تكون الخدمة موجهة إلى
 یستطیع التعهد المصرفیة لاهذا یعني أن مقدم الخدمة والخدمة: عدم التماثل في طریقة تقدیم  .ج‌

  4.بتقدیم الخدمة بنفس المواصفات في كل مرة من مرات تقدیمها
لأن الخدمة المصرفیة بطبیعتها لیست شیئا ملموسا یمكن الحكم  :التأكد من تقدیم ما یطلبه العمیل .د‌

على مواصفاته بمعاییر مطلقة وثابتة بین كل العملاء فإن الحكم النهائي على ما یقدمه موظف البنك 
سوف یرتبط بما یطلبه ویتوقعه العمیل من هذه الخدمة والحقیقة أن موظف الشباك في البنك لا یبیع 

 یدیر لحظات مهمة من تجربة العمیل أثناء معایشته للخدمات التي یقدمها لكنهخدمة حساب الجاري 
  5.البنك

 .58، ص2012،  دار إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمود الزامل وآخرون،   1
، أطروحة  دكتورا في العلوم الإقتصادیة، جامعة ،أثر العولمة على تطویر الخدمات المصرفیة وتحسین القدرة التنافسیة للبنوك التجاریة آسیا قسیم 2

 .26ص ،2014 – 2013محمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 
 .41، ص2013، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات مدخل إستراتیجي وظیفي تطبیقيحمید الطائي وبشیر العلاق،   3
 .43رجع ، صمنفس ال  4
 .45ص ،2012لتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، ا، دار المسیرة للنشر والخدمات المصرفیة الإلكترونیةوسیم محمد الحداد وآخرون،  5
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 الخدمات التي تقدم باستهلاك: یقوم العمیل لوقتاالخدمات المصرفیة التي تنتج وتستهلك في نفس  .ه‌
، وما یستطیع وصفه للآخرین هو الشعور بالسعادة أو التعاسة من إلیه في نفس لحظة إنجازها وإنتاجها

P7Fالخدمة المقدمة.

1 
: إن اعتماد المصرف على شبكة فروعه ونظم توصیل الخدمة فیه (كالصراف التشتت الجغرافي .و‌

 في توزیع خدماته قد شكل محورا استراتیجیا في التسویق المصرفي، فكما أشرنا سابقا فإن )الآلي
العلاقة المباشرة بین المصرف وعملائه والتي فرضها التلازم بین إنتاج الخدمة المصرفیة وتوزیعها قد 

أسقطت دور الوسطاء في توزیع الخدمات المصرفیة ومن هنا فإن القدرة التنافسیة للمصرف وقدرته 
 فروعه بما یمكنه من الوصول إلى قطاعات انتشارعلى تحقیق حصة سوقیة أكبر یعتمد على مدى  

 2.أوسع من العملاء
فهي تنتج عند الطلب علیها وطبقا لذلك، فإننا لا نرى الخدمة  :عدم قابلیة الخدمة المصرفیة للتخزین .ن‌

 3المصرفیة على رفوف المصرف.
 إن الخدمة المصرفیة التي تقدم للعمیل تختلف عن السلع :أخرى مرة للاستدعاءالخدمة غیر قابلة  .ي‌

 مرة أخرى بعد تقدیمها وبمجرد أن تصنع للاستدعاءفي كونها لها طبیعة مختلفة لأنها غیر قابلة 
P10Fاللحظة.الخدمة وتقدم للعمیل تستهلك في 

4 
 : جودة الخدمة المصرفیةتعریف .3

هي إرضاء لمتطلبات الزبائن ودراسة قدرة المصرف على تحدید هذه المتطلبات : "تعریفها كالتاليیتم  -
والقدرة على التقائها، فإذا تبین المصرف عملیة تقدیم خدمة ذات جودة عالیة یجب أن یسعى من 

 5خلالها التفوق على متطلبات الزبائن".
تعرف على أنها: "درجة تطابق خصائص الخدمة المصرفیة، أسلوب تقدیمها، خدمة الزبون، الموارد  -

 6والإمكانیات المادیة والإلكترونیة مع توقعات الزبون عن تجربة الخدمة".
ویمكن تعریف جودة الخدمة المصرفیة: "على أنها الفرق بین ما یتوقعه العملاء من الخدمة (الخدمة  -

 7المتوقعة) وبین ما یدركونه فعلا (الخدمة الفعلیة)".

 .46ص ، وسیم محمد حداد وآخرون، مرجع سبق ذكره1
. 80ص ،مرجع سبق ذكره ناجي ذیب معلا، 2
 .81نفس المرجع، ص 3
 .46-45: ص-، ص سبق ذكرهخرون، مرجعآوسیم محمد الحداد و4
دراسة میدانیة عن المصارف التجاریة بمدینة  ،التسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفیةعمران أبو خریص ومصطفى أحمد شكشك، 5

  .159ص ،2015، 17زلیتن، مجلة الجامعة، المجلد الثاني، العدد 

 .266دون سنة، ص ،1، مجلة الابتكار والتسویق، العددتدعیم جودة الخدمة المصرفیة ودور رضا العمیل في تقییمها، حلوز وفاء 6
، رسالة ماجیستر في إدارة الأعمال، الجامعة قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك فلسطین من وجهة نظر العملاءحاتم غازي شعشاعة،  7

 .38ص ،2004 فلسطین، الإسلامیة،
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وعرفت كذلك بأنها: "عملیة تحسین مستمرة أساسها تقدیم خدمة صحیحة من المرة الأولى مع مراعاة  -
 1احتیاجات العملاء وتطورها بمرور الزمن لضمان مستویات جودة أحسن لتلبیة هذه الاحتیاجات".

من خلال ما سبق نستخلص أن جودة الخدمة المصرفیة هي المجموع الكلي للمزایا والخصائص التي 
تؤثر على مقدرة خدمة معینة على تلبیة حاجات معینة، ملائمة وما یتوقعه العملاء من خدمة 

مصرفیة المقدمة إلیهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي یحصل علیها العملاء نتیجة حصولهم على 
 الخدمة. 

 ثانیا:  خصائص جودة الخدمة المصرفیة:

 2:تنقسم خصائص جودة الخدمة المصرفیة إلى قسمین  

یتطلب هذا النوع من الجودة الاعتماد على موظفي المصرف ذوي الخبرات والمعارف  الجودة الفنیة:  .1
المتمیزة بالخدمات المصرفیة وإجراءاتها المتنوعة، ویلائم نوع الخدمات المصرفیة المعقدة مثل خطط 

 التقاعد والمعاشات حیث تعد المعرفة الفنیة مطلبا رئیسیا واضحا.
 بها الخدمة وهي تتطلب  یركز هذا النوع على المصادقة الخدمیة والكیفیة التي تقدم:الجودة الوظیفیة .2

التفاعل النفسي بین المصرف وزبائنه ویجب أن تسعى إدارة المصرف لتعزیز جودة خدماتها 
المصرفیة من خلال تحدید الهدف الإستراتیجي لجودة الخدمة المصرفیة ومتابعة احتیاجات وتوقعات 

 الزبائن وقیاس جودة ورضا الزبون.

 3بالإضافة إلى هذه الخصائص هناك خصائص أخرى تتمثل في:

 تحمل تكالیف أقل بسبب قلة الأخطار في العملیات المصرفیة. −
 إن الخدمة المتمیزة تتیح الفرصة أمام البنوك لتقاضي أسعار وعملات أكبر. −
إن الخدمة المتمیزة تزید قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء الحالین وجذب عملاء جدد كما أنها تتیح  −

 فرصة لبیع خدمات مصرفیة إضافیة.
 إن الخدمة المتمیزة تجعل من العملاء بمثابة مندوبي بیع للبنك في توجیه وإقناع عملاء جدد.   −

 المطلب الثاني: أبعاد قیاس جودة الخدمة المصرفیة:

 هناك العدید من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة تتمثل فیما یلي:

 .285ص ،2015  دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،)،لتطبیقاإدارة الجودة في منظمات الأعمال (النظریة وبحرود فتیحة،  1
 جامعة الشرق ،لأعمالا، رسالة ماجیستر في إدارة أثر جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على رضا الزبائنصلاح الدین مفتاح سعد الباهي،  2
 .35، ص2016  الأردن،،لأوسطا
جامعة ، لتسویقارسالة ماجیستر في  ، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر،أثر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفیةشیروف فضیلة،  3

 .32ص ،2010- 2009 الجزائر، منتوري قسنطینة،
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هي قدرة البنك على إنجاز أو أداء الخدمة البنكیة الموعودة بشكل سلیم ودقیق یعتمد علیه :  الاعتمادیة:أولا 
فالعمیل یتطلع للبنك بأن تقدم له خدمة دقیقة من حیث الوقت والسریة والإنجاز تماما مثلما وعده وأن یعتمد 
على مصرف في هذا المجال بالذات وقد یسأل  العمیل هل لي أن أطمئن بأن أموالي المودعة سوف تكون 
بأیدي مصرف أمین، وأن یتم سحبها في وقت محدد وقد نجد عمیل آخر یسأل مدیر المصرف إنني أرغب 

بتحویل مبلغ من المال إلى المستفید في خارج حیث یصل هذا المبلغ إلى المستفید غدا مساء فهل أعول 
 1علیك في تحقیق ذلك؟.

 2وتتضمن الاعتمادیة ما یلي:
 دقة الحسابات و الملفات وعدم حدوث الأخطاء. −
 تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل صحیح. −
 تقدیم الخدمة في المواعید المحددة و في الوقت المصمم لها . −
 ثبات مستوى أداء الخدمة. −

یقصد بها الرغبة في مساعدة والاستجابة تعني وجود إرادة لمساعدة العملاء وتزویدهم فورا :  الاستجابة:ثانیا
بالخدمة ویركز هذا البعد على مجاملة واللطف والأصل في التعامل مع طلبات العمیل من الأسئلة والشكاوي 
والمشكلات في خدمة المواجهة حیث الموازنة بین الاستجابة والأحداث التي ترافقها التي یمكن أن تِؤدي إلى 

تكییفه وهناك تشابه قوي بین سلوك الزبون في خدمة المواجهة الحاسمة وبعد الاستجابة لجودة الخدمة  
یجب على وتصل الاستجابة للعمیل من خلال طول الوقت الذي ینتظره لتلقي المساعدة،من أجل التفوق 

المصرف أن یكون واثقا من صورة المعالجة لتسلیم الخدمة ومعالجة الطلبات من نقطة رؤیة الزبون أكثر 
المحددة التي تعكس رؤیة المصرف منها من نقطة رؤیة المصرف، المعاییر الخاصة بالسرعة والمدة 

  3للإجراءات الداخلیة المطلوبة والتي ربما تختلف كثیرا عن متطلبات العمیل للسرعة والمدة المحددة.

 ویعني خلو المعاملات التي تتم بین العمیل والبنك من الخطورة والشك، ومثال عن ذلك ما : الأمان:ثالثا
 4درجة الأمان المترتبة على قیام العمیل باستخدام الصراف الآلي؟

 تخصص إدارة ، في العلوم الاقتصادیةهأطروحة دكتورا ،مع الإشارة لحالة الجزائر أثر الجودة الشاملة في تطویر تنافسیة البنوكعبد الرزاق حمیدي،  1
 .218، ص2014 ، الجزائر، بومرداسةوقربجامعة محمد تسویقیة، 

، دون سنة، 3 مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا جامعة الشلف، العددجودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك،، بریش عبد القادر 2
 .256ص

اثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على سلوك الزبائن في اختیار المصارف عبد الأمیر عبد الحسن شیاع ورحیم عبد محمد الموسوي،  3
 .95،  جامعة بغداد،  دون سنة، ص10، العدد 03 مجلة الإدارة والاقتصاد،  المجلد ،التجاریة

 
 .134ص ، سبق ذكره أحمد محمود الزامل وآخرون، مرجع4
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یتضمن هذا البعد درجة مصداقیة المصرف في تعامله مع عملاء مما یولد الثقة بین  :رابعا: المصداقیة
الطرفین، ومن أمثلة على ذلك هل یتعامل المصرف مع طلبات العمیل بسریة تامة؟ أو هل إذا ما أودع 

 1العمیل أمواله لدى المصرف فسیتم الحفاظ علیها ضد التلاعب أو سرقة أو التخریب نتیجة الإهمال؟

 وتشمل الجوانب التي تعبر عن درجة تفهم المصرف لاحتیاجات العملاء وظروفهم :التعاطف :خامسا
 ومصالحهم كما تعني مستوى العنایة والاهتمام الشخصي الذي یقدمه المصرف للعمیل.

وبشكل أوضح هناك مجموعة أخرى من المظاهر التي یمكن من خلالها الحكم على جودة الخدمات 
 المصرفیة في المصارف نوردها كالتالي:   

 التقلیل من الاختلافات في الممارسات المصرفیة ومحاولة تقدیمها بصورة جیدة. -
 تخفیض أوقات انتظار العملاء في المصارف. -
 توفیر الخدمات المصرفیة بشكل مقبول لجمیع فئات العملاء. -
 الالتزام بالمعاییر والأخلاق والأعراف المصرفیة عند ممارسة العمل المصرفي. -
 وجود معاییر ونظم واضحة تحكم تقدیم الخدمة المصرفیة. -
 2توفر الخدمة المصرفیة الفاعلة في الوقت والمكان المناسب للعمیل. -

وتعكس المهارة والقدرة على أداء الخدمة والتي تستمر من توافر المعلومات والإلمام بظروف  : الكفاءة:سادسا
 3وطبیعة العمل، وامتلاك كافة المهارات الضروریة لتحقیق الأداء السلیم للخدمة.

لا یتضمن هذا الجانب سهولة الاتصال فحسب لكن كل ما من شأنه أن ییسر من :  إمكانیة الوصول:سابعا
الحصول على الخدمة مثل ملائمة ساعات العمل وتوافر عدد كافي من منافذ الخدمة وهذا یتعلق بمدى قدرة 

ومحاولة المنظمة للإجابة على الأسئلة التالیة ومعرفة مدى أهمیتها من وجهة نظر العملاء والمستفیدین 
 4والمستهدفین:

 هل الخدمة تتوفر في الوقت الذي یریده العمیل. −
 هل الخدمة متوفرة في المكان الذي یرغبه العمیل؟ −
 هل سیحصل العمیل على الخدمة متى طلبها؟ −
 كم من الوقت یحتاج العمیل للانتظار الحصول علیها؟ −

 .134ص  نفس المرجع،1
 .83-82ص: ص- ، سبق ذكرهمرجع إیاد عبد الفتاح النسور،2
 .280ص، دون سنة ،رالجزائ، جامعة المسیلة، 2العدد ، مجلة الابتكار والتسویة،فعالیة الابتكار التسویقي في تجوید الخدمة المصرفیة  طارق قندوز،3
حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة ، أطروحة  دراسة ،لبنكيام جودة الخدمة المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل يتقي  فیروز قطاف،4

 .65ص ،2011-2010 الجزائر، جامعة محمد خیضر بسكرة،  في علوم التسییر،هدكتورا
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 هل من السهل الوصول إلى مكان تلقي الخدمة؟ −

تمثل المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخدمة وتتمثل في التسهیلات والتصمیم الداخلي :  الملموسة:ثامنا
 1وهذه الأشیاء الملموسة تؤثر بشكل أو بآخر على تقییم جودة الخدمة من جهة نظر المستفید منها.

 2من خلال الاستماع للعملاء والمحافظة على أخبارهم باللغة التي یستطیعون فهمها. : الاتصال:تاسعا

وتعني أن مستوى اللطافة والمجاملة التي یتصف بها مزود الخدمة وقدرته على بناء  : الكیاسة:عاشرا
 3علاقات ودیة مع العملاء وأن یقدم الخدمة باحترام ویظهر بمظهر أنیق.

 ة:قیاس جودة الخدمة المصرفي نماذج :المطلب الثالث

ساسي أ لقیاس جودة الخدمة ویعتمدان بشكل استخداماكثر شیوعا ونموذج أ ذان ه إلى أالدراسات تشیر
على مجموعة من المؤشرات وهي: 

 :∗ )Servqualنموذج الفجوة ( :أولا

كاتهم الفعلیة لها ادرإن الفرق بین توقعات العملاء بشأن الخدمة وبین أساس أ على النموذجذا یقوم ه 
ن مستوى جودة الخدمة یتحدد بین الفرق بین الخدمة المتوقعة والخدمة إیحدد مستوى جودة الخدمة وعلیه ف

لیها بشكل ارتقاء إن جودة الخدمة تعني مسایرة توقعات العملاء وأ(الأداء الفعلي) بمعنى أخر ة المدرك
 ویطلق على نموذج الفجوات بنموذج جودة الخدمة ویرجع نموذج جودة الخدمة إلى الباحثین 4رمستم

)Berry ParasuramanZeiltman ( لقیاس وتقییم جودة الخدمة المصرفیة نموذج 1985طورا سنة اللذان 
 وبهدف ) المسوق وفجوة من جهة العمیلأوربع فجوات من جهة مقدم الخدمة أفجوات ( 5قیاسم بیقو

 :تاليال الخدمة كعن جودة یجاد الحلول لها فیعبر إ في تحدید و تحلیل مصادر مشاكل الجودة واستخدامه

 

 

في نموذج الفجوة هناك نموذجیین لقیاس جودة الخدمة المقدمة حیث یستند كلا النموذجین على مقدار و
 بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة وهما نموذج الفجوات التقلیدي ونموذج الفجوات المطور. ما الفجوة

 .12ص ،2010 لأردن، ا، دار المسیرة للنشر والتوزیع،عمان،تسویق الخدمات محمود جاسم الصمیدعي، 1
. 24ص ،2010  الأردن،،عمان ، دار أسامة للنشر والتوزیع،الإدارة المالیة والمصرفیة محمد عبد الخالق، 2
 . 41ص ،بق ذكرهصلاح الدین مفتاح سعد الباهي، مرجع س 3

Servqual ∗ ) ویقصد به جودة الخدمة، وهو اختصار لكلمةservice) ،تعني خدمة (qualityوتعني الجودة (. 
.46 محمد عبد الخالق، مرجع سبق ذكره، ص 4  

 جودة الخدمة(الفجوات)= الإدراكات- التوقعات
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 :یتكون هذا النموذج من الفجوات التالیة :نموذج الفجوات التقلیدي .1
الاختلافات بین توقعات العمیل وإدراك إدارة المؤسسة الخدمیة لها كعدم  تتحقق بسبب :الأولىالفجوة  .أ‌

P30F.مثلا كیفیة حكم العمیل على مكونات الخدمة المرغوبة...الخ الدقة اللازمة لرغبات العملاء،

1 
وة بفجوة النمطیات والتي تشیر إلى التناقض الذي یمكن أن جالف یطلق على هذه :الفجوة الثانیة .ب‌

یحدث بین إدراك الإدارة لما یتوقعه العملاء وكیف یصممون عملیة تسلیم الخدمة لتلبیة هذه التوقعات 
وتحدد الإدارة المواصفات لتقدیم الخدمة المرغوب فیها بمستوى الجودة المرغوب فیه لذلك حتى وإن 
كانت الإدارة دقیقة في إدراكها لتوقعات العملاء فیمكن أن توجد فجوة في الخدمة أیضا بسبب عدم 

  2.المنظمة تحقیق عملیة التسلیم أهداف
 عدم وجود تطابق بین مواصفات جودة الخدمة الموضوعة ومواصفات إلىتشیر  :الفجوة الثالثة .ج‌

 حدوث عطب في أولك مثلا لتدني مستوى مهارة مقدمي الخدمات ذالتسلیم الفعلي للخدمة وقد یرجع 
  3. ومعدات مستخدمة في تقدیم الخدمةأجهزة

مبالغة في الصورة ال وةداء الفعلي وبین مستوى الجودة المروجلأهي الفرق بین ا :الفجوة الرابعة .د‌
یتم تلبیة تلك  ها لادتالي ینخفض تقییم العمیل عنالالمسوقة عن الخدمة برفع توقعات العمیل وب

 تبدله ویبدله الذي الجهد  عند إظهار أحیانا مصارفغفال الإالفرق ینشأ أیضا عن ، التوقعات
 أوقة مسب یرفع بعض الأفكار  الأنه الجهود یمكن ذ على ههمطلاع وإ  لتلبیة رغبات العملاءموظفینال

 4.المغلوطة ویحسن تقییمهم للخدمة

 .الاهتمام الباحثینكبر من لأومن بین الفجوات الخمس نالت الفجوة الخامسة النصیب ا  

تتطابق  ن الخدمة المدركة لاأا یعني هذ وهي الفجوة بین الخدمة المدركة والمتوقعة و:الفجوة الخامسةه.
تالي فإن الكثر من الفجوات السابقة وبأ أولك بسبب حدوث واحدة ذمع الخدمة المتوقعة وقد یكون 

م لا هي سبب الرئیسي لحدوث الفجوة الخامسة المتمثلة في الفروق أعة مالفجوات الأربع الأولى مجت
 ادةلى زيإالفعلیة المدركة من قبل العمیل وتوقعاته حول جودة الخدمات مما یؤدي ة بین جودة الخدم

 .367، مجلة المالیة والأسواق، جامعة جیجل، دون سنة، صدور جودة الخدمة في تحقیق رضا الزبون زعباط سامي، 1
 .105فیروز قطاف، مرجع سبق ذكره، ص 2
 تخصص إدارة ، دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلات، رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة،تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصلیحة رقاد،  3

. 33، ص2008-2007ة، الجزائر،نجامعة الحاج لخضر باتالأعمال، 
  دكتوراه في العلوم الاقتصادیة،أطروحة، دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید الجزائر، نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة بوعبد االله صالح، 4

 .56ص ،2014-2013 ،، الجزائر1جامعة سطیف 
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 خسارة احتمالاتیادة ز و المصرف سیئة عنانطباعاتشكاوي لدى العملاء وتكوین المر وذالتاحتمالات 
 1.ه الفروق سلبیةذعملائه في حالة كون ه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دكتوراه للعلوم  أطروحة، دراسة حالة بنوك عمومیة بمدینة قسنطینة،تقییم جودة الخدمات المصرفیة بمؤسسات البنكیة في الجزائرعقون شراف، 1
 .109ص ،2015-2014الجزائر  ،2جامعة قسنطینة  ،ةالاقتصادي
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 ): نموذج الفجوات التقلیدي:02-02الشكل رقم (

   

 

 

 

 

 

 

 

 

   

    

 

    

 

    

 

 

 

 

 

 

Source:  V. A Zeithamlet al.A coneceptualmedel of service quality and its 
implications for future research, journal of marketing 49, N°4,  (fall, 1985), p- 
p: 41- 50. 

 

 الخبرة السابقة الحاجات الشخصیة  الاتصالات المباشرة

 الخدمة المتوقعة

متصورةالخدمة ال  

5الفجوة   

 تقدیم الخدمة

زبونال  

اتصالات خارجیة 
 بالزبائن

4الفجوة   

 توقعات جودة الخدمة

تصورات الإدارة عن توقعات 
 الزبون

3الفجوة   

2الفجوة   

1الفجوة   
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 نموذج الفجوات المطور: .2

فجوات التي  5فجوات بدلا من  7ىحددالنموذج السابق فقد یختلف جوهریا عن   لاذا النموذجساس هأإن 
 )writzو() lovelook( ثم تم عرضه من قبل كل من )lovelook( التقلیدي وضع من قبل النموذجیقدمها 

 على مؤشرات لم تكن موجودة سابقا وتتمثل لاحتوائه السابق النموذجیلا من صكثر تفأ یعتبر النموذجا ذوه
 1:في

یتوقع أن یحصل علیه المستفید  تمثل الاختلافات بینما یعتقد مجهزو الخدمات حول ما :فجوة المعرفة .أ‌

 من خدمات وحاجاته وتوقعاته الفعلیة.

 الجودة المعتمدة اییردراك الإدارة لتوقعات العمیل ومعإ بین الاختلافتمثل  : فجوة المعاییر القیاسیة .ب‌

 .لتسلیم الخدمة

 بین معاییر محددة لتسلیم الخدمة والأداء الفعلي المجهز للخدمة الاختلافتمثل  :فجوة التسلیم .ج‌

 .ه المعاییرذضمن ه

 بین ما تعلن المنظمة الخدمیة عن جدارة خدماتها وتمیزها الاختلافتمثل :  الداخلیةالاتصالاتفجوة  .د‌

ن أ حول جدارة الخدمة ومستوى الجودة وما تستطیع المنظمة فعلا یعتقد رجال الأعمالوبین ما

 .تقدمه

 لأن العملاء غیر قادرین واستلمإیدرك العملاء بأنهم  ما یسلم فعلا وما الاختلاف بین :فجوة الإدراك .ه‌

 .على تقییم نوعیة الخدمة بدقة

هي الاختلاف بین جهود الاتصال من قبل مجهزي الخدمة قبل تسلیم الخدمة والوعود  :فجوة التفسیر .و‌

 .التي قطعوها یعتقد العملاء بأنهم وعدو بأن یحصلوا علیه

 الاختلاف بین ما یتوقع العملاء أن یحصلوا علیه وإدراكهم للخدمة المسلمة.هي فجوة الخدمة:  .ز‌

 إن الفجوة الأولى والخامسة والسادسة والسابعة تمثل فجوات خارجیة ما بین العمیل والمصرف أما 
 الفجوة الثانیة والثالثة والرابعة هي فجوات داخلیة ما بین وظائف الإدارة في المصرف.

 
 

 
 

، عمان، الأردن،  ص- 2014، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 2، ط،تسویق الخدمات محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف 1
 .104- 102ص:
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نموذج الفجوات المطور :) 03-02الشكل رقم(
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 :نمودجالإتجاه في أداء الخدمة:ثانیا

 حاجات وتوقعات الزبون

 إدارة تحدید هذه الاحتیاجات

ترجمة هذه الحاجات في 
 جوانب التصمیم والتسلیم

جوانب التصمیم والتسلیم 
 المتوقع

إدراكات الزبون بالنسبة 
 لتوقع المنتج (الخدمة)

الإعلان وتعهدات 
 المبیعات

 الزبون

 الإدارة
): فجوة المعرفة1الفجوة (  

): فجوة المعاییر القیادیة2الفجوة (  

): فجوة التسلیم3الفجوة (  

): فجوة الإدراكات5الفجوة (  

): فجوة الاتصالات 4الفجوة (

 الداخلیة

 تفسیر الزبون للاتصالات

): فجوة التفسیر6الفجوة (  

 تجربة الزبون المتعلقة بالإدراكات

): فجوة الخدمة7الفجوة (  

، دار المسیرة للنشر والتوزیع تسویق الخدمات،  محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف:المصدر
 .103، عمان، الأردن، ص 2014والطباعة،
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 ثانیا: نموذج الإتجاه في أداء الخدمة: 

 نتیجة للدراسات التي قام بها كل من      1992وظهر خلال∗)servoperfیعرف هذا النموذج باسم (
)taylor et ctonin ( وتعرف الجودة في إطار هذا النموذج مفهوما اتجاهیا یرتبط بإدراك العمیل بالأداء

الفعلي للخدمة المقدمة ویعرف الاتجاه على أنه تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة 
بالخدمة ویقوم نموذج الاتجاه على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة ویركز على تقییم الأداء 
الفعلي للخدمة أي التركیز على جانب الإدراكات الخاصة بالعمیل فقط ، وذلك أن جودة الخدمة یتم التعبیر 

عنها كنوع من الاتجاهات وهي دالة الإدراكات العملاء السابقة خبرة وتجارب التعامل المؤسسة ومستوى 
 1الرضى عن الأداء الحالي للخدمة.

 : وتتضمن عملیة تقییم الجودة وفقا لهذا النموذج الإفتراضات التالیة

في غیاب خبرة العمیل السابقة في التعامل مع المصرف فإن توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة أولیة  −
 لمستوى تقییم جودته.

بناءا على خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع المصرف فإن عدم الرضى عن  −
 مستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى العالي للجودة.

إن الخبرات المتعاقبة مع المصرف ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة تكون محصلة  −
Fلكل عملیات التعدیل الإدراكي التي یقوم بها هذا الأخیر فیما یتعلق بجودة الخدمة.

2 

 إلى أن مقیاس الأداء یعد أفضل المقاییس لقیاس جودة الخدمة )cronin and taylorولقد توصل ( −
 :وذلك بعد دراسة تطبیقیة قاموا فیها باختبار أربعة بدائل من مقاییس جودة الخدمة كما یلي

  :مقیاس جودة الخدمة 

 

 :مقیاس جودة الخدمة المرجحة 

 

 

∗ Servperf) یعني أداء الخدمة وهو ناتج عن جمع كلمتین service) تعني خدمة وكلمة( porformance.تعني أداء ( 
، دراسة میدانیة في المؤسسة المنائیة لسكیكدة، رسالة ماجستیر، جامعة المسیلة، الجزائر، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء بوعنان نور الدین، 1

 .76ص 
 .362، ص 1988جوان  الأردن، ،02، العدد25المجلة الإداریة، مجلة العلوم  ،جودة الخدمة المصرفیة قیاس ،ناجي معلا 2

  

التوقعات–جودة الخدمة =الأداء الفعلي   

  التوقعات)–جودة الخدمة =الأهمیة (الأداء الفعلي
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 :مقیاس أداء الخدمة 

 

 :مقیاس أداء الخدمة المرجح 

 

 

أیضا إلى إضافة أوزان الأهمیة النسبیة لا یزید من القدرة ) Cronin and Taylor كما توصل (
التفسیریة لأي مقیاس (سواء نموذج جودة الخدمة أو نموذج أداء الخدمة) أما فیما یتعلق بأبعاد ومحددات 

 الباحث نفس الأبعاد ونفس العبارات الاثنین والعشرین وفیما یخص الأهمیة النسبیة جودة الخدمة فقد استخدم
فقد قام الباحثان بقیاسها بالنسبة لكل عبارة من العبارات الاثنین والعشرین باستخدام مقیاس لدیكارت ذي سبع 

 1درجات.

  وعلى الرغم من قبول النموذجین السابقین من قبل العدید من الباحثین إلا أن النموذجین لم یسلما من 
 الانتقادات والجدول التالي یوضح بعض مزایا وعیوب كلا النموذجین.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .100- 99 ص- صسبق ذكره، مرجع ،جبلي هدى1

 جودة الخدمة =الأداء الفعلي 

 الأداء الفعلي∗جودة الخدمة = الأهمیة
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 )مزایا وعیوب نموذج الفجوة والنموذج الإتجاهي (الموقفي): 01-02الجدول رقم(

 نموذج الإتجاه نموذج جودة الخدمة التقییم

 المزایا

عمومیة مجال التطبیق على مختلف  −
مؤسسات الخدمیة (درجة عالیة من الثبات 

 والصلاحیة).
 القبول والتأیید من الباحثین. −
القدرة على تفسیر العلاقة بین جودة الخدمة  −

ورضا العملاء بشكل كمي.  
القدرة على تعمیم نتائج الرضا.  −

 
 ام.وسهولة الاستخدبساطة  -
 القیاس والطرق الإحصائیة منهجیة -

 المستخدمة للتحقق من ثباته واستقراره.
 
 
 
 
 

 العیوب
 

تفاوت مقدرته على تفسیر الاختلافات في  -
 مكونات الجودة بقطاع آخر

 ضعف قدرته التنبؤیة. -

 
 
 

 
- محدودیة قیمة النتائج المستخلصة نظرا 

 لتجاهله لقیاس التوقعات.

تجاهل التعرف على أسباب الفجوات  -
 وطرق التغلب علیها.

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 مع الإشارة لحالة اثر إدارة الجودة الشاملة في تطویر تنافسیة البنوكعبد الرزاق حمیدي،  :المصدر

الجزائر، أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادیة، تخصص إدارة تسویقیة، جامعة محمد بوقرة بومرداس،  

 .225، ص 2014-2013الجزائر،
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 :المطلب الرابع: علاقة قیاس جودة الخدمة المصرفیة برضا العملاء

یعتبر رضا العملاء من أهم المعاییر التي تمكن المؤسسة المصرفیة من التأكد من جودة خدماتها وذلك 
من خلال مقارنة توقعات العملاء مع ادراكاتهم من اجل معرفة مدى قدرة المصرف على إشباع حاجات 

 ورغبات العملاء.

 :أولا: مفهوم رضا العملاء

  حاول العدید من المختصین المعالم الدالة على رضا العملاء ویمكن أن ندرج بعض التعاریف للرضا:

یعرف رضا العملاء: "على أنه المقارنة بین توقعات العملاء مع إدراكاتهم بخصوص الخدمة التي  -
 یتوقعوها".

ویعرف على انه: "بأنه قدرة المصرف على الإشباع المستمر لحاجات ورغبات العمیل، وتحدید مدى  -
 قبوله للخدمات المصرفیة ووسائل تقدیمها".

وتعرف أیضا:"رضا متلقي الخدمة بأنه الشعور بالسعادة والإرتیاح للعملاء نتیجة تأدیة وإنجاز  -
معاملاتهم ویتحقق ذلك بالتوافق بینما یتوقعه العمیل ومقداره ما یحصل علیه من جهة المقدم 

 1للخدمة".

 ثانیا: خطوات تحقیق الجودة في خدمة العملاء:

 من أكثر الخطوات شیوعا في مجال تحقیق الجودة في خدمة العملاء كالتالي:

: إن النجاح الذي یتحقق بشكل رئیسي یتأتى من خلال جذب  جذب الانتباه وإثارة الاهتمام بالعملاء .1
انتباه العملاء وإثارة  اهتمامهم من خلال مواقف الإیجابیة التي یظهرها عادة في مجالات خدمة 
العملاء فالاستعداد النفسي والذهني لملاقاة العملاء وحسن المظهر والابتسامة الجذابة والسلوك 

الإیجابي الفعال والثقة بالنفس...إلخ كلها بمثابة صورة ذهنیة فاعلة تشحذ الهمم وتوقظ الرغبة لدى 
العملاء في الحصول على الخدمة المستهدفة، إضافة إلى أنها تعزز سبل الولاء الدائم للعملاء في 

 2اقتناء الخدمة وتكرار حصولها بإستمرار.
: إن خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم وتطلعاتهم خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم .2

وفهمها وترتیبها حسب أهمیتها وسبل تلبیتها إنما تعتمد أیضا على المهارات البیعیة والتسویقیة التي 
 3یتمیز بها مقدم الخدمة.

 .48-47 : ص- ص ، سبق ذكره صلاح الدین مفتاح سعد الباهي، مرجع1
. 220، ص2015، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 4ط ،إدارة الجودة وخدمة العملاءخیضر كاظم حمود،  2
. 221 ص نفس المرجع،3
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 إن سبل إقناع العمیل وخلق الرغبة لدیه باقتناء تلك الخدمة إقناع العمیل ومعالجة الإعتراضات لدیه: .3
لیست مهمة بسیطة دائما تتطلب العدید من الجهود السلوكیة القادرة على خلق مرتكزات القناعة لدى 
العملاء من خلال تقدیم الخدمات القادرة على استقطاب قناعتهم ومعالجة بعض الإعتراضات التي 

یبدیها بعض العملاء عند قیامه بالحصول على الخدمة حیث أدركت المصارف خلال السنوات القلیلة 
الماضیة  ازدیاد أهمیة شكاوي العملاء وتبین أن تلك الشكاوي وسیلة فعالة لتحقیق احتیاجات العملاء 

وسماع آرائهم وتعلیقاتهم المختلفة فیما یتعلق بالخدمات الخاصة بتلك المصارف وبالتالي أصبحت 
المصارف في یومنا هذا تقوم بالكثیر من الجهد والمال لتشجیع العملاء للتعبیر بكل الوسائل الممكنة 

 1عن شكواهم وتعلیقاتهم المختلفة.
: إن عملیة التأكد من استمراریة العملاء بالتعامل مع لتأكد من استمراریة العملاء بالتعامل مع البنكا .4

البنك وخلق الولاء بینهم وبین البنك عادة تأتي من خلال العدید من الخدمات البیعیة والتسویقیة التي 
 2تشكل مرتكز الصدارة بضمان الولاء بین البنك والعملاء.

 :العمیل جودة الخدمة المصرفیة ورضا :ثالثا

یعتبر رضا العمیل من أكثر المعاییر فعالیة للحكم على أداء المصرف ویحتل أهمیة كبیرة في سیاستها 
یكون هذا المصرف متوجها نحو الجودة حیث یعتبر رضا العمیل مقیاسا لجودة الخدمة المقدمة ویقود 

المنظمة للنجاح باعتبار الخدمات التي یتم تقدیمها لابد أن تحظى بالقبول لدى مختلف العملاء فلابد من 
تحقیق رضاهم عن هده الخدمات في هذه الحالة یجب وضع رغبة وحاجة العمیل ورضاه ضمن الخطط 

الإستراتیجیة وخاصة في مجال الجودة باعتبار العمیل شریك رئیسي للمصرف وعلیه فإن الجودة العالیة نسبیا 
ستحقق الرضا العالي لدى العملاء والعكس صحیح وبالتالي تحمي نفسها من المنافسین وتحدد حصتها 

 وكما هو 3السوقیة ومن خلال ما تقدم یتضح بأن المصارف التي تهتم للجودة ستؤدي إلى رضا العمیل،
 موضح في الشكل الآتي:

 

 

 

 .247، ص مرجع سبق ذكره عبد الزاق حمیدي،1
 .225 ص، مرجع سبق ذكره،خیضر كاظم حمود2
. 177 ص  دون سنة،،رجامعة بشار، الجزائ ، مجلة البدر،الدور الإستراتیجي للجودة في تحقیق رضا الزبون صادق زهراء،3
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 ):المصارف التي تحقق رضا العمیل04-02الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یتضح من الشكل السابق أن عملیة تحسین الجودة غالبا ما یكون مصدرها الأساسي هو العمیل ویمكن 
التعدیل في خطط الجودة حسب تصورات وآراء العمیل وهذا یحتم على المصرف أن یقوم بدراسة معمقة لفهم 
حاجات العمیل وكذلك استخدام الوسائل الخاصة بقیاس الرضا العمیل وأیضا الاعتماد على آراء والمقترحات 

من العملاء عن المنتجات التي تقدمها، هذا بدوره سیؤدي إلى زیادة رضا العملاء وكسب عملاء جدد 
وبالتالي سیحقق الرضا التام والذي سیحقق زیادة في عوائد وأرباح المصرف وهنا أصبح للجودة دور 

 1استراتیجي في تحقیق رضا العمیل.

 .178-177: ص-، ص صادق الزهراء، مرجع سبق ذكره1

 تحسین الجودة عن طریق إشراك العمیل في خطط الجودة

فهم حاجات 
 ورغبات العمیل

القیاس المستمر 
 للعمیل

 التغذیة المرتدة. −
معرفة آراء ومقترحات  −

 العمیل عن الخدمة.

 زیادة رضا العمیل سیؤدي إلى زیادة كسب عملاء جدد

زیادة عوائد 
 وأرباح المصرف

تحقیق الرضا 
 التام

، مجلة البدر، جامعة بشار، الدور الإستراتیجي للجودة في تحقیق رضا الزبون صادق زهراء، :المصدر
 .117الجزائر، دون سنة، ص
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دور إعادة هندسة العملیات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة  :المبحث الثاني
المصرفیة 

إن من أهم الأهداف التي تسعى المصارف إلى تحقیقها هو خفض التكلفة وتعزیز الربحیة والتي تعد هدفا 
أساسیا یضمن لها البقاء والاستمرار في ظل بیئة تتم بالتطورات والتحدیات، لذلك كان على المصارف أن 
تتبع تقنیة تضمن لها البقاء والاستمرار من خلال تحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء وسرعة في أداء 
العملیات والدقة في العمل وهذه التقنیة هي إعادة هندسة العملیات، من خلال هذا المبحث سوف نتناول 

مراحل إعادة هندسة العملیات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة ودورها في تخفیض التكلفة، وطرق 
 واستراتیجیات تطویر الخدمة.

  مراحل إعادة هندسة العملیات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة::المطلب الأول

 1:تمر عملیة إعادة هندسة العملیات بستة خطوات تتمثل في

 :التشخیص ودراسة العملاء)( التشخیص وتحدید مجالات التطویر :أولا

 سة الوضع الحالي للمصرف.درا .1

التعرف على درجة رضا العملاء عن الخدمة وهل یجدون فیها ما یشبع حاجاتهم أي هل توفي  .2
 العملیات الحالیة بمتطلباتهم وتوقعاتهم؟

إذا كانت هناك علامة لعدم الرضا فماهي أسبابه؟ وما التحول الذي حدث في توقعات العملاء وكیف  .3
 یمكن الوفاء بهذه التوقعات؟

 ماهي مجالات التغیر والتحسین والتطویر الممكنة حتى توفي الخدمة باحتیاجات العملاء؟ .4

  إن نتیجة هذه المرحلة هي تحدید مجالات التغیر والتحسین والتطویر والتي تصبح من الأهداف التي 
ینبغي المصرف تحقیقها من إعادة هندسة العملیات وذلك لتحقیق الهدف الكبیر وهو تحسین الأداء الكلي 

 .للمصرف وزیادة فعالیته

 :مرحلة التخطیط (إعداد خریطة العملیات الحالیة) :ثانیا

تبدأ هذه المرحلة برسم خرائط توضیحیة للعملیات التي ستؤدیها المصرف وإعطاء تسمیات محددة  .1
 .لهذه العملیات

 وضع لكل من هذه العملیات خرائط ولوحات تدفق تفصیلیة توضح سیر العملیة .2

 المد إلى المعرفة في إعادة هندسة العملیات الإداریة للتحول من المد المادي إدارةدور ، هاشم فوزي دباس العبادي وعلي رزاق جیاد العابدي1
. 149ص،  والإداریةالاقتصادیة بابل، مجلة العلوم إطاراتدراسة تطبیقیة في معمل  ،المعلوماتي
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 العملیات اختبار حتى یتم ایقوم فریق إعادة هندسة العملیات بفحص هذه العملیات كل على حد .3
 التكالیف وهنا أو ارتفاعالمتقادمة والمعیبة والغیر ملائمة والتي تحدث مشكلات تسبب نقص الجودة 

 تحدید أخرو بمعنى أیجب فهم العملیات الحالیة فهما عمیقا متكاملا حتى یتم تحدید الحلول الملائمة 
 .دید للعملیاتالشكل الج

: تعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل كما أنها أكثرها ) تحدید التعدیلات اللازمة (التحلیل الداخلي:ثالثا
صعوبة وقد تستغرق وقتا وجهدا كبیرا فالمطلوب هو تحدید التغیر المطلوب في العملیات المدروسة وتتجلى 

 :الأفكار الجدیدة في تعدیل العملیات الحالیة في الجوانب التالیة

 زیادة سرعة العملیات. .1

 استبعاد الخطوات التي لا تضیف قیمة للعملیة. .2

 رفع مستوى جودة العملیة. .3

 1إلغاء الخطوات المرتفعة التكالیف. .4

 في هذه المرحلة تتم تنفیذ العملیات الجدیدة وتدریب العاملین على القیام بها بأدنى حد من : التطبیق:رابعا
الأخطاء والصعوبات وقد یتطلب الأمر إعادة النظر في نظام الحوافز وتغییر الأدوار والمسؤولیات وإعادة 

 2النظر في الوظائف حیث یتم تشكیلها طبقا للاحتیاجات الجدیدة.

 یتم في هذه المرحلة ربط الأفراد بالعملیات والتكنولوجیا حیث تلعب التكنولوجیا دورا مهما : المتابعة:خامسا
في إنجاح هذه العملیة من خلال وضع دعم للتصمیم الجدید وكذلك وضع الأفكار التنفیذیة وترتیب الخطوات 

 3للتنفیذ ومراحله.

 یتضمن التقییم نجاح الجهود في تحقیق الأهداف المحددة في المرحلة الثانیة فعلى سبیل :التقییم :سادسا
المثال إذا كان تقدیر الجهود لم یحقق كل أهدافه لابد من تعدیل وإعادة تصمیم، وتعتبر هذه المرحلة من أهم 

 4.المراحل لاستمرارها في عملیة التقدیر وعملیة الالتزام وتدریب العاملین على العملیات الجدیدة

 

 

 .150ص هشام فوزي دباس العبادي وعلي رزق جیاد العابدي، مرجع سبق ذكره، 1
 .23، ص مرجع سبق ذكرهمحبوب مراد، 2
،  هیئه التدریس لتكنولوجیا التعلیم من وجهة نظرهمأعضاء وعلاقتها بدرجة استخدام الإداریةإعادة هندسة العملیات  نور سعد عبد الحمید الخطیب، 3

 .25، ص2013، الأوسطجامعة الشرق    القیادة التربویة،إدارةرسالة ماجستیر، تخصص 
 .52، ص سبق ذكره، مرجعالأغا إسماعیلمرام  4
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 إعادة هندسة العملیات في خفض تكلفة تقدیم الخدمة المصرفیة: دور:المطلب الثاني

إن الهدف من إعادة هندسة العملیات هو خفض التكلفة في هذه الخطوة وبغرض الوصول لأمثل تكلفة 
فإن الأمر یتطلب العمل على زیادة الأنشطة التي تضیف قیمة وتخفیض الأنشطة التي لا تضیف قیمة ولكن 

یتم الاستفادة من برنامج إعادة  الهندسة في المصارف فإن الأمر یتطلب معرفة طبیعة الأنشطة الخدمیة 
المقدمة في المصرف إذ أن النشاط المصرفي نشاطا خدمیا في مضمونه وإن الخدمات المقدمة من قبله 

 :تتفاوت في كفاءتها من نشاط لأخر ومن أهم الأنشطة الخدمیة المصرفیة ما یلي

 تحصیل الشیكات عن طریق المقاصة وصرف الشیكات المسحوبة علیها. -

 فتح الحسابات الجاریة وقبول الودائع على اختلاف أنواعها. -

 تشغیل موارد المصرف عن طریق فتح إعتماد مستندي. -

 تقدیم الكفالة وخطابات الضمان والتعامل بالعملات الأجنبیة...الخ. -

  إن هذه الأنشطة تصاحبها تكالیف وبالتالي فإن واقع النشاط المصرفي یتطلب ربط عناصر تكلفة الخدمة   
 المصرفیة بوظائف المصرف مع تحلیل هذه التكالیف سواء كانت مباشرة أم غیر مباشرة.

 هي تلك النفقات التي یمكن تمییزها وتخصیصها وتتبعها بشكل مباشر في  :تكالیف مباشرة
 ...الخالأموال.وحدة الخدمة المصرفیة مثل الأجور وتكلفة 

 یمكن تخصیصها بشكل مباشر على  وهي مجموعة من النفقات التي لا :تكالیف غیر مباشرة
 ...الخ.مینأوحدة التكلفة المصرفیة مثل مصاریف الصیانة والت

   قبل استخدام برنامج إعادة هندسة العملیات فإن التكالیف المباشرة ستكون مرتفعة وهذا بسبب أن 
 هندسة العملیات إعادة في فترة استخدام برنامج الأكفاء إماصرف سیسرح عدد من الموظفین غیر الم

جل أ دورات تدریبیة للموظفین وهذا من بإقامةتالي سیقوم المصرف الستنخفض التكالیف المباشرة و ب
 تطویر 

 الأخرى تقدیم خدمات مصرفیة ذات جودة عالیة مقارنة بالمصارف إلىكفاءاتهم واكتساب خبرة مما یؤدي 
 1.تالي یكتسب المیزة التنافسیةالوب
تكالیف الغیر مباشرة هي عكس التكالیف المباشرة في كونها منخفضة قبل استخدام برنامج ل بالنسبة ل أما

 2الارتفاع إلى:إعادة هندسة العملیات ویرتفع في فترة إعادة هندسة العملیات ویعود سبب 

، مجلة تكریت الأردني لتجارة والتمویل الإسكان بالتطبیق على بنك دور إعادة هندسة العملیات في خفض التكلفة وزیادة الربحیة،زینة فتحي محمد،  1
 .44- 43:ص-ص ، 2012جامعة تكریت، ، 26لعدد ا، 08المجلد ،والاقتصادیةللعلوم الإداریة 

 .45، ص مرجع سبق ذكره،زینة فتحي محمد 2
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  أثر إعادة هندسة العملیات المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة                     :الفصل الثاني
 

تالي یقوم ال الهندسة العملیات یقوم بتطویر منتجاته وخدماته المصرفیة وبإعادة تطبیق المصرف لبرنامج أثناء
 :بإدخال العدید من الخدمات المصرفیة منها

 الآلي. الصراف أجهزةشبكة  −
 . الخلوي في السوقمصرفطرح خدمات ال −
  بطاقات الفیزا الإلكترونیة ....الخ.باستخدام خدمات الانترنت المصرفي إدخال −

 المطلب الثالث: طرق تطویر الخدمات المصرفیة في اطار إعادة هندسة العملیات:

 سنحاول تسلیط الضوء على كل طریقة من هذه الطرق كالتالي:

: یقصد بالفكرة الجدیدة أي شيء یبدو جدیدا أو یراه العمیل جدیدا ویشمل على منفعة  تولید أفكار جدیدة:أولا
مطلوبة أو مرغوبة من قبل العملاء أو المستخدمین في الأسواق القائمة أو الجدیدة وتكون لها جدوى 

 1الاقتصادیة وقبول اجتماعي وهناك عدة أسالیب لتولید الأفكار الجدیدة:

 الاعتماد على جهات خارجیة لیس لها علاقة وطیدة بالمصرف المعني. -
 الاعتماد على أشخاص یعملون في المصرف ذاته. -
 الاعتماد على مكاتب ومؤسسات استشاریة متخصصة في مجال الأفكار الخلاقة و المبتكرة. -

: أن الهدف الأساسي من إیجاد الأفكار هو الحصول على  أكبر قدر ممكن منها ثم غربلة الأفكار :ثانیا
تأتي بعدها عملیة غربلة الأفكار وقد تأتي على فترتین الغربلة السریعة ثم الغربلة البطیئة، ومهمة الغربلة هي 
تقلیص عدد الأفكار واستبعاد غیر الممكن منها بأسرع وقت وتتم عملیة الغربلة وفقا للأفكار التي تعود على  

 2تعود بالنفع على المصرف.

: تشمل هذه المرحلة إعداد تقدیرات على أساس نتائج تحلیل السوق  مرحلة الدراسات الاقتصادیة:ثالثا
وإمكانیة تقدیم الخدمة وتقدیر التكالیف والعائد وهذا یعني تطویر تحلیل وضع الخدمة الجدیدة في ضوء 

الأهداف الأولیة وإستراتیجیة المصرف وإخطار الاستثمار وغیر ذلك والمهم في هذه المرحلة تحدید الربحیة 
 3المتوقعة للخدمة ویتطلب ذلك تقدیر قیمة المبیعات والتكالیف.

: إن هذه المرحلة لها أهمیة قصوى في تطویر الخدمات المصرفیة والتي  مرحلة تجربة واختبار الخدمة:رابعا
تكون غالبا محفوفة بالمخاطر إذ ینبغي في هذه المرحلة الأخذ في الحسبان الإجابة عن الأسئلة الأربعة 

 التالیة:

. 70ص ،2008 ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،جات وتسعیرهاتتطویر المن حمید الطائي و بشیر العلاق، 1
. 151ص ،2009لأردن،اوالتوزیع،عمان، ر دار صفاء للنش ،1،طالمعاصر أسس التسویقربحي مصطفى علیان ،  2
 .157، ص2009 دار الكنوز المعرفة العلمیة  للنشر والتوزیع، عمان الأردن، التسویق المصرفي،حمن النعسة، روصفي عبد ال 3
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  أثر إعادة هندسة العملیات المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة                     :الفصل الثاني
 

متى (التوقیت)؟ إذ یجب على  المصرف أن یقوم بتوفیر الموارد الضروریة وتدریب موظفي البنك  −
 وإعداد المادة الترویجیة وتوفیر أجهزة الحاسبة الآلیة.

أین (الإستراتیجیة الجغرافیة)؟ یتعین على المصرف أن یقرر ما إذا كان سیقدم الخدمة المصرفیة في  −
 مناطق معینة.

 إلى من ستقدم الخدمة (الأسواق المستهدفة)؟ −
كیف (إستراتیجیة تقدیم الخدمة للسوق)؟ ویتناول هذا السؤال الأخذ في الحسبان المیزانیة الضروریة  −

 1لتغطیة التكالیف وبرامج وتوقیت الإعلان عن الخدمة.

: وتستهدف تقدیم النماذج المقترحة للسوق عن طریق تقدیمها  مرحلة تقدیم الخدمة المصرفیة للسوق:خامسا
لعینة من العملاء ممثلة لقطاعات السوق المستهدف بغرض استعمالها لعینة في الظروف الطبیعیة بقدر 

 2الإمكان ثم التعرف على شعورهم وآرائهم اتجاه هذه النماذج وانتقاداتهم لها.

: وهي المرحلة الأخیرة من مراحل تطویر الخدمات المصرفیة والتي تنطوي على مراقبة  مرحلة تقییم:سادسا
 النتائج لفترة زمنیة معینة ویشمل ذلك مراجعة أداء الخدمة المصرفیة الجدیدة من عدة نواحي تشمل:

 مدى رضا العملاء عن الخدمة بالمقارنة مع الخدمات التنافسیة. −
 إمكانیة استجابة المصرف للتعدیل في الخدمة لمقابلة التغیرات السوقیة. −
 3مستویات الربحیة والمبیعات والتكالیف. −

 المطلب الرابع: استراتیجیات تطویر الخدمات المصرفیة في إطار إعادة هندسة العملیات:

 هناك العدید من الاستراتیجیات التي یمكن للمصارف أن تتبناها لتطویر الخدمات المصرفیة تتمثل فیما یلي: 

: تقوم هذه الإستراتیجیة على إشباع حاجات ورغبات قطاعات جدیدة  إستراتیجیة تنمیة وتطویر السوق:أولا
P60Fمن العملاء وذلك من خلال:

4 

 توسیع وتدعیم شبكة الخدمات المصرفیة، لتصل إلى مناطق جغرافیة لم یسبق التعامل فیها. −
تطویر مواصفات جدیدة في الخدمة المقدمة وتكثیف الحملات الترویجیة بهدف تعریف العملاء الجدد  −

 في السوق بتلك المواصفات.
 البحث عن فئات جدیدة من العملاء فضلا عن العملاء الحالیین. −

 .158-157ص: ص- ، وصفي عبد الرحمن النعسة، مرجع سبق ذكره1
 .123-122، ص- ص:2010 الأردن،،، دار دجلة للنشر والتوزیع، عمانهندسة التسویق تقنیة العمل  عبد المعطي خفاف،2
 .157ص ، مرجع سبق ذكرهوصفي عبد الرحمن النعسة، 3
 .189، ص سبق ذكرهردینة عثمان یوسف، مرجع محمد جاسم الصمیدعي، 4
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  أثر إعادة هندسة العملیات المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة                     :الفصل الثاني
 

یستخدم المصرف هذه الإستراتیجیة من خلال القیام بزیادة حجم تعامله في  : اختراق السوقإستراتیجیة :ثانیا
 :السوق الحالي وتتطلب هذه الإستراتجیة من المصرف بزیادة جهوده التسویقیة المختلفة وذلك من خلال

 تشجیع العملاء الحالیین على زیادة معدلات استخدامهم لخدمات المصرف الحالیة. −
 محاولة جذب واستقطاب عملاء المصارف المنافسة. −
 1العمل على جذب فئات جدیدة من العملاء المرتقبین یتصفون بنفس صفات العملاء الحالیین. −
وفیها یتم الدخول على السوق الحالیة :  إستراتجیة تطویر الخدمات الجدیدة وتحسین الخدمات الحالیة:ثالثا

 2بخدمات جدیدة أو خدمات حالیة إلا أنها تم تحسینها وتعدیلها في ناحیة ما لتلائم حاجات ورغبات العملاء.
یكون التطویر على مستویین أي الدخول بخدمات مصرفیة جدیدة والتي عادة ما :  إستراتیجیة التنویع:رابعا

 3تكون خارجة عن نطاق الخدمات المألوفة.

 

 ): مصفوفة الخیارات استراتیجیات لتطویر الخدمات المصرفیة02-02الجدول رقم(

 الزبائن
 الخدمات

 

 حالیون
 

 جدد

 إستراتیجیة اختراق السوق حالیة
إستراتیجیة تحسین الخدمات 

 الحالیة

 إستراتجیة التنویع إستراتیجیة تنمیة السوق وتوسیعه جدیدة

 

 

 

 

 .189ص ، محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره1
، رسالة الفلاحة والتنمیة الریفیة، دراسة بنك تطویر الخدمات المصرفیة كمدخل لتحقیق رضا العملاء وتحسین قدرتها التنافسیة، سعیداني محمد أمیر 2

 .135ص ،2012-2011الجزائر، جامعة منتوري قسنطینة، تخصص تسویق، ماجیستر في العلوم التجاریة،
 .135ص  نفس المرجع،3

استخدام إستراتیجیة إعادة الهندسة الإداریة في تحسین جودة الخدمات ، محبوب مرادالمصدر: 
، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة بسكرة، أطروحة دكتورا في العلوم الاقتصادیة، المصرفیة

 .108، ص2014-2013تخصص اقتصاد وتسیر مؤسسة، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 

 

 
50 

                                                           



  أثر إعادة هندسة العملیات المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة                     :الفصل الثاني
 

 خلاصة الفصل الثاني :

 :توصلنا من خلال هذا الفصل إلى الاستنتاجات یمكن عرضها كالتالي 

إن تطبیق إعادة هندسة العملیات سوف یحقق العدید من الأهداف ومن أهمها هدف خفض  •
التكلفة وزیادة الربحیة وبالتالي تحقیق الكفاءة والفعالیة للمصرف وبالشكل الذي یضمن لها البقاء 
والاستمرار في بیئة تتسم بمنافسة الشدیدة ومواكبة التطور التكنولوجي في مختلف مجالات العمل 

 المصرفي.
بالجودة الشاملة على سبیل مثال التحسین إن تطبیق إعادة هندسة العملیات لا یتم إلا إذا اقترنت  •

المستمر إذ أردنا أن نضمن النجاح ویمكن أن یكون التنفیذ مكلفا ولا ینتج عنه نتائج مقبولة 
وطویلة الأجل ففي الواقع العملي لا یمكن للمصارف أن تتحسن دائما لأنه عند نقطة معینة 

یصبح التحسین مستحیلا،أو غیر مجدي أو مكلف وعند ذلك لابد للمصرف أن یعید الهندسة لأنه 
 بعد إعادة الهندسة ستوجد أخطاء طفیفة لتصحیحها وتحسینها وضبطها ضبطا دقیقا.

فهم العملیة القدیمة ومتطلبات العملاء بغرض تحدید مواطن الضعف في العملیة القائمة والأداء  •
 المطلوب من العملیة الجدیدة.

بناء عملیة جدیدة التي تتضمن تحدید التفصیلات الكاملة لعملها علاوة على تحدید مدلولاتها  •
 بالنسبة لجمیع أوجه المصرف وتدریب العاملین، وبناء المعلومات اللازمة وما شابهها.
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 الفصل الثالث:

الدراسة التطبیقیة في بنك 

 الفلاحة والتنمیة الریفیة

 -وكالة میلة-



      الدراسة التطبیقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - وكالة میلة-                الفصل الثالث:    
 

 تمهید:
    بعد استعراضنا في الفصلین السابقین مختلف المفاهیم النظریة بموضوع البحث، إذ تم الإلمام بمختلف 

جوانب ومعالم كل من إعادة هندسة العملیات وجودة الخدمة المصرفیة، لزم الأمر بدراسة تطبیقیة لذلك 
سنتطرق في هذا الفصل إلى التعرف إلى مختلف الطرق والأدوات التي استخدمت لإتمام هذه الدراسة، وسیتم 

ذلك من خلال دراسة أحد المصارف الجزائریة وهو بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وبالتحدید وكالة میلة، 
 لتوضیح دور إعادة هندسة العملیات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة.

 ومن أجل هذا قمنا بتقسیم البحث كمایلي:

 المبحث الأول : تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

علاقة إعادة هندسة العملیات بتحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة المبحث الثاني :
  وكالة میلة-–الریفیة 
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      الدراسة التطبیقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - وكالة میلة-                الفصل الثالث:    
 

) BADRتنمیة الریفیة (التقدیم بنك الفلاحة و :المبحث الأول 

 خدمات إلى البنوك العمومیة في الجزائر والتي تحاول الوصول أهمیعد بنك الفلاحة وتنمیة الریفیة من     
متطورة من خلال إدماج العدید من وسائل المعرفة في عمله والاهتمام بكل التطورات التكنولوجیة الجدیدة في 

هذا المبحث سیتم التعرف على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بكل أهدافه ومهامه  وفي، مجال الخدمات المصرفیة
تنمیة الریفیة –وكالة میلة – ال ماهیة بنك الفلاحة وإلى وأخیرا سنتعرف

 .نشأة و مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المطلب الأول 

 أهم المراحل التي مر إلىمن خلال هذا المطلب سنحاول تقدیم نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالإضافة   
بها. 

 :تنمیة الریفیة النشأة بنك الفلاحة وأولا: 

تنمیة الریفیة في إطار سیاسة إعادة  الهیكلة التي تبنتها الدولة بعد هیكلة البنك ال بنك الفلاحة و   أنشئ
وذلك بهدف المساهمة في تنمیة القطاع ، 1982- المؤرخ في مارس 82:الوطني الجزائري بموجب مرسوم رقم 

، ودعم نشاطات الصناعات التقلیدیة والحرفیة والمحافظة على التوازن الجهوي، وفي هذا هالفلاحي وترقیت
 مزارع الدولة الاشتراكي التابعة للقطاع الفلاحیةتنمیة الریفیة بتمویل المؤسسات الالإطار قام بنك الفلاحة و

 الفردین للثروة الزراعیة، مزارع القطاع الخاص، تعاونیات الخدمات نالمستفیديوكذلك ، والمجموعات التعاونیة
 1. جانب القطاع البحريإلىوالدواوین الفلاحیة والمؤسسات الصناعیة، 

 إلى شركة مساهمة 1988تحول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في إطار الإصلاحات الاقتصادیة بعد عام   
 دج للسهم الواحد، ولكن بعد صدور قانون النقد 1000000 سهم بقیمة 2200ذات رأسمال مقسم إلى 

أكبر للبنوك وألغي من خلاله نظام التخصص، أصبح   الذي منح إستقلالیة1990 أفریل 14والقرض في 
BADRأما  ،ر كغیره من البنوك یباشر مهامه كبنك تجاري والمتمثل في منح القروض وتشجیع عملیة الإدخا

 دج 1000000 سهم بقیمة إسمیة قدرها 33000 ملیار دینار موزع على 33حالیا فیقدر رأسماله بحوالي 
 وكالة 140مدیریة جهویة و 18للسهم مكتبة  كلها من طرف الدولة، ولقد ورث من البنك الوطني الجزائري 

 عامل ما بین إطار وموظف، وبهدف 7000 مدیریة، ویشغل حوالي 37 وكالة و290وأصبح یحتضن 
 میزة تنافسیة تؤهله لمنافسة البنوك الخاصة والأجنبیة التي تزاول نشاطها في الجزائر قام بتنویع اكتساب

 2.منتوجاته وخدماته المتضمنة أبعاد الجودة الشاملة

.11،16/03/1982 المتعلق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، الجریدة الرسمیة، العدد1982مارس 13 المؤرخ في 106-82 مرسوم رقم   1 
  عبارة عن نظام اتصال سریع یؤمن مصداقیة المعلومات المتبادلة بین البنوك داخلیا و خارجیا.swift*نظام  

http://www.badr-bank.dz 2 موقع بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 
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      الدراسة التطبیقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - وكالة میلة-                الفصل الثالث:    
 

 :ثانیا: تطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

 1:التنمیة لریفیة في تطوره بثلاث مراحل رئیسیة وهيومر بنك الفلاحة 

 على تحسین موقعه مصرف ال اهتمامخلال هذه المرحلة انصب :)1990-1982المرحلة الأولى ( .1
في السوق المصرفي، والعمل على ترقیة العالم الریفي عن طریق تكثیف فتح الوكالات المصرفیة في 

 .المناطق ذات النشاط الفلاحي
 من خلاله التخصص الغيبموجب قانون النقد والقرض الذي ): 1999-1991(المرحلة الثانیة .2

 الاقتصاد، توسع نشاط بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لیشمل مختلف قطاعات مصارفالقطاعي لل
 عن القطاع الفلاحي الذي الاستغناءالوطني خاصة قطاع الصناعات الصغیرة والمتوسطة بدون 

تربطه معه العلاقات ممیزة،أما في المجال التقني فقد شهدت هذه المرحلة إدخال وتعمیم استخدام 
 :ما یلي عبر مختلف وكالات البنك لقد تمیزت هذه المرحلة بالآليالإعلام 

 .لتسهیل معالجة وتنفیذ عملیات التجارة الخارجیة”SWIFT“ الإنخراط في نظام تم 1991 -
" یساعد على سرعة أداء العملیات المصرفیة من SYBU النظام" تم وضع1992  -

 . في كل العملیات المصرفیةالآلي جانب تعمیم استخدام الإعلام  إلى،teletraitementلخلا
 ر.بدء العمل بمنتج جدید یتمثل في بطاقة السحب بد1994 -
 ي.جمیع العملیات المصرفیة في وقت حقیق إدخال نظام معالجة عن 1996 -
 ).CIBبدء العمل ببطاقة السحب مابین البنوك (1998 -
تمیزت هذه المرحلة بمساهمة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره  :)2004-2000المرحلة الثالثة(.3

الانتعاش الاقتصادي من البنوك العمومیة في تدعیم وتمویل الاستثمارات المنتجة،ودعم برنامج 
التوجه نحو تطویر قطاع المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، والمساهمة في تمویل قطاع التجارة و

 وذلك عن  جانب توسیع تغطیته لمختلف مناطق الوطنإلىالخارجیة وفقا لتوجهات اقتصاد السوق، 
البلاد   التي تعرفهاالاقتصادیة والاجتماعیةولتكیف مع التحولات  طریق فتح المزید من الوكالات

، قام بنك الفلاحة والتنمیة والریفیة بوضع برنامج على مدى العملاء ورغبات لاحتیاجاتواستجابة 
العمل على تطویر منتجاته  هو وتحسین أداءالبنك  حول عصرنة  أساساخمس السنوات یتمحور

هذا البرنامج 2،وخدماته، بالإضافة إلى تنبیه استخدام التكنولوجیا الحدیثة في مجال العمل المصرفي
حقق نتائج هامة نوردها فیما یلي:  

استراتیجیة تسمح  : القیام بفحص دقیق لنقاط القوة ونقاط الضعف في سیاسته، مع وضع2000عام -
 للبنك بإعتماد المعاییر العالمیة في مجال العمل المصرفي.

، دراسة میدانیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ، رسالة ماجستیر في أھمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبون  لعذور صوریة، 1
 .103 ، ص 2008علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة ، الجزائر ،

.104 نفس المرجع، ص 2 
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: سعیا منه لإعادة تقییم موارده قام البنك بإجراء تطهیر محاسبیة ومالیة لجمیع حقوقه 2001عام  -
  بغیة تحدید مركزه المالي ومواجهة المشاكل المتعلقة بالسیولة وغیرهافیتحصل علیهاالمشكوك 

إلى جانب ذلك قام البنك عملاء، والعمل على زیادة تقلیص مدة مختلف العملیات المصرفیة تجاه ال
  مع خدمات مشخصة.La Banque Assiseبتحقیق مفهوم البنك 

 ممیزة بالنسبة للبنك الذي عرف إدخال تقنیة جدیدة تعمل على 2004: لقد كانت سنة 2004عام -
سرعة تنفیذ العملیات المصرفیة تتمثل في عملیة نقل الشیك عبر الصورة، فبعد أن كان یستغرق 

 یوما،أصبح بإمكان العملاء تحصیل شیكات بنك 15وقت تحصیل شیك البنك مدة قد تصل إلى 
كما عمل  بدر في وقت وجیز، وهذا یعتبر إنجاز غیر مسبوق في مجال العمل المصرفي في الجزائر

 على تعمیم استخدام الشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة 2004 بنك بدر خلال عام امسؤولو
Automatiques des Billets  .المرتبطة ببطاقات الدفع 

تتمثل أهم التطورات التي عرفها البنك خلال هذه المرحلة في  ):2014-2005 (المرحلة الرابعة.4
 1:الآتي

) كمعرفة العمیل لرصیده البنكي E-bankingالقیام بتقدیم خدمات بنكیة إلكترونیة أو ما یعرف ( -
 .وحركیة حسابه البنكي بالإضافة إلى تحمیل كشوف الحسابات عن طریق فتحه لموقع رسمي لذلك

 لاتهم.اإنشغ وفتح مركز اتصال یهدف إلى الإجابة على جمیع تساؤلات العملاء الحالیین والمحتملین -
وبالإضافة إلى هذه التطورات فقد وضعت وزارة الفلاحة والتنمیة الریفیة قروضا جدیدة من أجل  -

النهوض بالقطاع الفلاحي فضلا عن تلك الموجودة سابقا،حیث فتحت هذه القروض على مستوى 
بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالتنسیق مع مدیریة الفلاحة ومصالحهم في كل ولایة من ولایات الجزائر 

بحیث تمثلت هذه القروض الجدیدة في القرض الرفیق وقرض التحدي. 

المطلب الثاني: مهام وأهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

لجأ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره من البنوك العمومیة الأخرى إلى القیام بأعمال ونشاطات متنوعة   
 تتمثل في جعله مؤسسة مصرفیة تحظى باحترام وثقة العملاء بهدف تدعیم مكانته إستراتیجیةللوصول إلى 

ضمن السوق المصرفیة، وفیما یلي أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة.  

 

 

، مجلة أدارة الأعمال مراحل إعادة ھندسة العملیات (الھندرة): دراسة تطبیقیة على بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة فضیلة بوطورة ونوفل سمایلي،  1
 .201-200، جامعة تبسة، دون سنة، ص- ص:6والدراسات الاقتصادیة ، العدد
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أولا: مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

 )BADRوفقا للقوانین والقواعد المعمول بها في المجال المصرفي، فإن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة (   
 1كلف بالقیام بالمهام التالیة:

 .معالجة جمیع العملیات الخاصة والقروض -
 . فتح الحسابات لكل فرد یقدم طلبا بذلك -
 .استقبال ودائع الأفراد مهما كانت قیمتها ومدتها -
 .تمویل المشاریع الزراعیة المختلفة -
 .المشاركة في تجمیع الادخار -
 .المشاركة في تنمیة وتطویر القطاع الفلاحي والقطاعات الأخرى -
 . تأمین الترقیات الخاصة بالنشاطات الفلاحیة وما یتعلق بها -
تطویر الموارد والتعاملات المصرفیة وكذا العمل على خلق خدمات مصرفیة جدیدة مع تطویر  -

 .المنتجات والخدمات القائمة
 .تنمیة موارد واستخدامات البنك عن طریق ترقیة عملیة الادخار والاستثمار -
 .الاستفادة من التطورات العالمیة في مجال العمل المصرفي  -
تطویر شبكته ومعلوماته المصرفیة.  -

ثانیا : أهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  

 2) ما یلي:BADRمن الأهداف التي یسعى إلى تحقیقها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة (

 .تحسین نوعیة وجودة الخدمات المقدمة -
 . تحسین العلاقات مع العملاء -
 .محاولة تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق أقصى قدر ممكن من الأرباح -
 . توسیع وتنویع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفیة شاملة -
 الحصول على أكبر حصة من السوق.  -

بغیة تحقیق تلك الأهداف قام البنك بتهیئة الشروط للانطلاق في المرحلة الجدیدة التي تتمیز بتحولات 
هامة نتیجة انفتاح السوق المصرفیة أمام البنوك الخاصة المحلیة والأجنبیة، حیث قام البنك بتوفیر شبكات 
جدیدة ووضع وسائل وأجهزة تقنیة حدیثة، كما بذل القائمون على البنك مجهودات كبیرة لتأهیل موارد بشریة 

مع إدخال تعدیلات على التنظیمات والهیاكل الداخلیة للبنك تتوافق مع المحیط المصرفي الوطني واحتیاجات 

      .                             16:40، على الساعة 05/03/2018 ،اطلع علیھ یوم http://www.badrbank.net موقع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ،1
 .16.43، على الساعة 05/03/2018 ، اطلع علیھ یوم  http://www.badrbank.netالموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة،2
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كما سعى البنك إلى التقرب أكثر من الزبائن وهذا بتوفیر مصالح تتكفل بمطالبهم وانشغالاتهم  السوق،
لتحقیق هذه الأهداف من أهمها ما یلي:  والحصول على أكبر قدر من المعلومات الخاصة باحتیاجاتهم،

 .الزیادة في حجم الموارد والضغط على التكالیف -
 .التسییر الصارم لخزینة البنك سواء بالدینار أو العملة الصعبة -
 .نشاطات البنك فیما یخص التعاملات توسیع -
 .توسیع شبكة فروعه ووكالاته على كامل التراب الوطني -

 وكالة میلة- : تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة –المطلب الثالث

في هذا المطلب سنحاول التعرف على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة میلة وكذا هیكله التنظیمي وفي    
یلي:  الأخیر سنحاول التطرق إلى المهام التي یقوم بها البنك وذلك من خلال ما

التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة –وكالة میلة- : أولا

 ویضم ویشرف على تسییر 2003 أنشئ سنة استغلالیعتبر مجمع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مركز    
  2003 تسعة وكالات حالیا موزعة عبر تراب الولایة بعد أن كان تابعا لمجمع قسنطینة للاستغلال قبل سنة

وهو یشكل وحدة ربط بین الوكالات المحلیة للاستغلال من جهة والمدیریات المركزیة من جهة أخرى. 

 1:یلي ویكمن الدور الرئیسي للمجمع فیما

 .للاستغلالیعتبر وسیط بین المدیریة العامة للبنك بدر بالجزائر العاصمة والوكالات المحلیة  -
 . للوكالات التي یشرف علیهاواللوجستیكيیقدم الدعم التطبیقي  -
 .یقوم بعملیة التنسیق بین مختلف الوكالات -
 الرقابة والمتابعة لضمان تطبیق القوانین والتعلیمات التي تحكم العمل البنكي على مستوى الوكالة -

 التابعة له.

 وكالات موزعة 9 لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بمیلة أصبح یشرف على للاستغلالكما أن المجمع الجهوي 
 ي:یل عبر دوائر الولایة كما

 

 

 

 1 معلومات مقدمة من المدیریة العامة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -وكالة میلة-.
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): وكالات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة میلة 03-03قم(الجدول ر

رمزها              الوكالات الرقم 

01 

02 

03 

04 

05 

06 

07 

08 

09 

وكالة میلة 

وكالة فرجیوة 

وكالة شلغوم العید 

وكالة القرارم قوقة 

مانیة ثوادي الع وكالة

وكالة التلاغمة 

وكالة وادي النجاء 

وكالة تاجنانت 

وكالة الرواشد 

  834 

  673 

  833 

  837 

  840 

  841 

  842 

  843 

  835   

 )www.badr-bank.dzالمصدر: (

 كوسیط بین الإدارة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الجزائر للاستغلالیعتبر هذا المجمع الجهوي     
هذه الأخیرة(الوكالات) مركزا للربح ، باعتبار العاصمة وبین الوكالات التسعة المتواجدة في دوائر ولایة میلة

 مع وكالاته التسعة وحدة استغلال. للاستغلالحیث یشكل المجمع الجهوي 

 ثانیا / الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة میلة

 من مجموعة من المصالح، 834    یتكون الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة-وكالة میلة-
ویسیر كل مصلحة رئیس وهؤلاء یترأسهم مدیر الوكالة الذي یعتبر المسیر الإداري الأعلى والمسؤول الأول 

 عن التسییر الحسن لكافة المصالح.

 ولایة میلة-–الشكل التالي یوضح الهیكل التنظیمي للمجمع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
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      الدراسة التطبیقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - وكالة میلة-                الفصل الثالث:    
 

میلة وكالة ): الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 05-03الشكل رقم(

 

 

  

 

 

 

 

 

 ر

 

 

 

 

 

 معلومات مقدمة من المدیریة العامة للبنك.المصدر: 

    نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن المدیر یتصل مباشرة مع نیابة المدیریة لرقابة القروض والمنازعات 
وأیضا نیابة مدیر الإدارة والمحاسبة ونیابة المدیریة للاستغلال وفي الأخیر الخلیة القانونیة، في حین تمنح 

 الاستقلالیة الشبه كلیة لمصلحة الأمانة.

 المدیر

 الأمانة

 نیابة مدیر الإدارة والمحاسبة

مصلحة الموارد البشریة-  

 -مصلحة الوسائل العامة

 -مصلحة الإعلام الآلي

 -مصلحة المحاسبة والجبایة

 -مصلحة مراقبة التسییر

 -مصلحة التطھیر

 

 

 

 

 

 نیابة المدیریة للاستغلال

-مصلحة القروض والتجارة 
 الخارجیة

 -مصلحة النشاط التجاري

-مصلحة النقود الإلكترونیة 
 ووسائل الدفع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نیابة المدیریة لرقابة 
 القروض و المنازعات

-مصلحة المتابعة التجاریة 

 والتجارة الخارجیة

-مصلحة متابعة ما قبل 

 المنازعات

 -مصلحة متابعة الضمانات

 

 

 

 

 الخلیة القانونیة

 -المصلحة القانونیة للمنازعات

 -مصلحة التحصیل 

 -مصلحة التوثیق والأرشیف
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      الدراسة التطبیقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - وكالة میلة-                الفصل الثالث:    
 

 1   ویتكون الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على المصالح التالیة:

 وهو المسؤول الأول في المجمع، یشرف على حسن تسیره إذ یتكفل بالمهام التالیة:المدیر:  .1
 تطویر نشاط المجمع وضمان مردودیة عالیة بالبنك. -
 تطبیق التعلیمات والخطط والبرامج الواردة. -
 الدفاع عن مصالح البنك أمام القضاء. -
 الإمضاء على الوثائق الرسمیة الخاصة بالبنك. -
 إبرام جمیع العقود الخاصة بالمجمع. -
 الاتصال مع الإدارة الوطنیة. -

    إعداد التقاریر الدوریة لنشاطات المجمع في مواعیدها.

 من بین المهام المسند إلیها ما یلي:.الأمانة: 2
استقبال الوارد والصادر أي تسجیل جمیع الوثائق السابقة مع جمیع الوكالات في سجل خاص بالبرید  -

 الصادر والوارد.
 تنظیم مواعید المدیر. -
 طبع جمیع الوثائق التي یتعامل بها البنك. -
 استقبال المكالمات الهاتفیة. -

  من بین المهام المسندة إلیها ما یلي:.نیابة المدیریة لرقابة القروض والمنازعات:3
 مساعدة أجهزة المراقبة على مراقبة نشاط الوكالات. -
مراقبة ثابتة وبعثات مفاجئة) وذلك لضمان انتظام ومراقبة وسلامة عملیات منح  (تنظیم بعثات المراقبة -

 واستخدام القروض من طرف الوكالات.
 التأكد من الضمانات المقدمة للقروض وتطبیق الشروط المنصوص علیها. -
 تنسیق وضمان متابعة تنفیذ خطط التصحیح والتطهیر المعدة من طرف مصالح التفتیش العام. -
 من بین المهام المسندة إلیها:.نیابة مدیر الإدارة والمحاسبة: 4
 إدارة الملفات الإداریة للموظفین. -
إعداد المیزانیة السنویة للموارد البشریة وإدارة عملیات دفع الأجور في ظل احترام القانون، والتنظیم  -

 وعقود العمل.
 الإدارة والتخطیط المتعلق بالعطل السنویة. -
 إدارة الأعمال التأدیبیة وتنفیذ الخطط السنویة للتكوین والتدریب. -

وكالة میلة-– معلومات مقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  1 
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      الدراسة التطبیقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - وكالة میلة-                الفصل الثالث:    
 

تهتم بإدارة المخازن والوثائق، والسهر على تحدیث سجلات الموجودات من البضائع والوكالات  -
 التابعة لها.

 السهر على تسییر حسابات الخزینة في ظل الاحترام الصارم للحدود القصوى للصندوق. -
 التأكد من احترام وتطبیق مبادئ وإجراءات المحاسبة. -
 فحص الحسابات الیومیة للوكالات وتسویة الاختلالات والمخالفات والأخطاء والتناقضات. -
 من بین المهام المسندة إلیها ما یلي:. نیابة المدیریة للاستغلال: 5
تختص بتمویل عملیات التجارة الخارجیة عن طریق الدفع عن المصدر أو المستورد من خلال فتح  -

 الاعتمادات المستندیة أو خطابات الاعتماد.
 الإشراف على عملیات التصدیر والاستیراد التي تخص عملاء البنك. -
 تقوم بعملیات سحب وإیداع العملة الصعبة. -
دراسة ومراقبة ملفات القروض المقدمة من العملاء في ضوء معاییر اقتصادیة ومالیة وأخرى یحددها  -

 البنك.
تهتم بتسییر الأجهزة الألیة للبنك وتطبیق البرامج ونظم المعلومات الخاصة بالبنك، بالإضافة إلى  -

 تحدید الاحتیاجات من تكنولوجیا المعلومات.
 تحدید الزبائن المحتملین والموجودین. -
 وضع خطط عمل للسیاسة التسویقیة وتنفیذها بعد موافقة الإدارة العامة. -
 من بین المهام المسندة إلیها ما یلي:. الخلیة القانونیة: 6
 المصادقة على وثائق فتح الحسابات والدفاع عن مصالح البنك ومتابعة القضایا. -
 التدخل عند عدم تسدید الزبون لمستحقات الضرائب. -
 مراقبة ملفات المیراث التي یقدمها الورثة للمكلفین بالزبائن. -
 تشكیل ملفات في المنازعات لاستیراد الدیون بكل الوسائل القانونیة. -
 تختص بإدارة وحل جمیع المسائل القانونیة التي یكون البنك طرفا فیها مع عملائه. -

: ثالثا / مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة میلة

 1یقوم البنك بالمهام التالیة:

النهوض بالقطاع الفلاحي وترقیة النشاطات الفلاحیة والقیام بمختلف العملیات المصرفیة  -
 .والإعتمادات المالیة ومنح القروض

 ،فتح الحساب بكل أنواعها للأشخاص العادیة والمعنویة وأهم هذه الحسابات (الحسابات الجاریة -
 . وحسابات الشیك وغیرها )،حسابات التوفیر دون توفیر

 1 معلومات مقدمة من المدیریة العامة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة- وكالة میلة-
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النهوض بالقطاع الفلاحي وترقیة النشاطات الفلاحیة والحرفیة والقیام بمختلف العملیات المصرفیة  -
 .والإعتمادات المالیة ومنح القروض

 .تنظیم جمیع العملیات المصرفیة في إطارها القانوني -
 .العمل على استقرار وتطویر العلاقات التجاریة مع الزبائن  -
 .خصم وتحصیل الأوراق التجاریة -
 . والفوریة)الآجلةقبول الودائع من الشركات والأشخاص ( -
 .یقوم بجمیع عملیات الدفع ویتلقاها نقدا بواسطة الصكوك -
 . الجماعات المحليإقراض -
یؤدي مختلف العملیات المصرفیة كالقروض القصیرة الأجل والمتوسطة وكذلك قروض الخزینة  -

 .العمومیة والتسبیقات على السندات العمومیة
 .تمویل العملیات الخارجیة -
 . والتصدیركالاستیرادیقوم بقبول العملیات  -
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المبحث الثاني: دور إعادة هندسة العملیات في تحسین مستوى جودة الخدمات 
  وكالة میلة-–المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

 - وكالة میلة-المطلب الأول : الخدمات التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

إن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یضع تحت تصرف زبائنه مجموعة متنوعة من الخدمات التي یمكن أن    
 1: وأهم هذه الخدمات هي،وهي تقدم لفئات مختلفة من الناس والمؤسسات، تلبي توقعاتهم

 L.E.B :(Livretd’ épargne badr أولا: دفتر التوفیر بدر (

   وهو منتج یمكن للراغبین من إدخار أموالهم الفائضة مقابل فائدة یحددها البنك أو بدون فائدة حسب رغبة 
 المدخرین, ویمكن لحاملي الدفتر القیام بعملیات دفع وسحب أموالهم من جمیع الوكالات التابعة للبنك .

 

 L.E.J:(Livretd’ épargne juniorدفتر توفیر الأشبال( ثانیا: 

 سنة من طرف ممثلیهم الشرعیین لتدریبهم على 19وهو دفتر یفتح للشباب الذین لا تتجاوز أعمارهم    
 من خلال الدفع في صورة نقدیة أو عن طریق تحویلات أوتوماتیكیة حیث یستفید الشاب صاحب الادخار

 عند بلوغه السن القانونیة من قروض مصرفیة تصل إلى ،الدفتر ذو الأقدمیة التي تزید عن خمسة سنوات
 .ملیونین دینار جزائري

 

www.badr-bank.dz لة من الموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة مي 1 
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 Cart Badr   ثالثا: بطاقة بدر:  

 وهي بطاقة موجهة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، حیث تمكن من القیام بعملیات الدفع والسحب   
للأوراق النقدیة عبر الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة، كما تمكن أصحابها أیضا من القیام بعملیات السحب 

 .من الموزعات الآلیة للبنوك الأخرى، وقد تم استبدال هذه البطاقة ببطاقة مابین البنوك

 

 : cib(La carte inter bancaireرابعا: بطاقة ما بین البنوك( 

، وهي بطاقة تسمح لعملاء البنك بسحب مقدار محدد من 2001  هي منتج بنكي بدأ العمل به في سنة 
المال من الموزعات الآلیة التابعة للبنك أو من الموزوعات الآلیة التابعة للبنوك التي وقعت على إصدارها 

هذه البطاقة، أي أنها أداة للسحب والدفع ینظر إلیها كوسیلة لتحسین خدمة العملاء لهذا فإن تطویر البطاقة 
یتوقف على عنصرین هما: التجار الذین یقبلون الدفع عن طریق البطاقة البنكیة، والأفراد الحاملین للبطاقة. 

 

 Les dépots à terme   الإیداعات لأجل:  خامسا:

   تسهل على الأشخاص إیداع أموالهم الفائضة عن حاجاتهم إلى آجال محددة بنسبة فوائد متغیرة من طرف 
 دج لمدة لا تقل عن ثلاثة أشهر، أما بالنسبة لعملیات 10000البنك، وقد حدد المبلغ الأدنى للإیداع ب

 أورو أو ما یعادلها من العملات الأخرى لمدة لا 762,24الإیداع بالعملة الصعبة فقد حدد المبلغ الأدنى ب
 . تقل عن ثلاثة أشهر
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 Les bonk de caisseسادسا: أذونات الصندوق: 

   عبارة عن تفویض لأجل وبعائد موجه للأشخاص المعنویین والطبیعیین ویمكن أن یكون إسمیا (بإسم 
 والرسم على القیمة IRGالمكتتب) أو لحامله ویتأثر بمعدل الفائدة وكذا بالضریبة على الدخل الإجمالي 

  .TVAالمضافة 

 

منتج یسمح بجعل نقود المدخرین بالعملة الصعبة  ھيLes comptes devises حساب بالعملة:سابعا: 
.  الشروط العامة للبنكمتاحة في كل وقت مقابل عائد حسب
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 TAWFiR ثامنا: بطاقة بدر "توفیر"

   هي بطاقة تسمح لزبائن البنك بالاستفادة من خدمة تحویل أموالهم من حساباتهم الخاصة إلى دفاتر 
الادخار عن طریق الموزعات الآلیة للنقود دون التنقل إلى وكالات البنك, كما تسمح البطاقة بإجراء عملیات 

  ساعة وخلال أیام العطل.24السحب وتحویل الأموال من حساب إلى آخر على مدار 

  

 تاسعا: خدمات أخرى:

 وللاستجابة لاحتیاجات السوق فإن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لدیه خدمات متنوعة أیضا نذكر منها:

 فتح مختلف الحسابات للزبائن وتخلیص الصكوك بأمر الآخرین -
 .التحویلات المصرفیة -
 .لتحصیلات المتعلقة بالدفع والتحصیل فیما یخص التعاملات الخارجیة -
 .خدمة كراء الخزائن الحدیدیة -
 والتي تسمح بخدمة أحسن الزبائن باستعمال شبكة télétraitementخدمات الفحص السلكي  -

 الفحص السلكي في تنفیذ العملیات التحویلیة المصرفیة في الوقت الحقیقي .
 خدمات التأمین المصرفي . -
 خدمات السوق المالي . -
 خدمات البنك الإلكتروني. -

  وكالة میلة-–المطلب الثاني: تطور الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

   یعد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من رواد المؤسسات المصرفیة في الجزائر، فقط قطع شوطا كبیرا في 
مجال تطویر أدوات الدفع الإلكتروني، وهو یملك شبكة إتصال واسعة تشمل جل مناطق الوطن، حیث تعتبر 

 بطاقة السحب للبنك دعما للنشاط المصرفي للمؤسسة وزیادة لمواردها ووسیلة لتحسین خدماتها المصرفیة.
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 BADRأولا: البطاقات البنكیة لبنك 

، وهي بطاقة ما 2005أطلق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة هذه البطاقة سنة" : C.I.Bبطاقة السحب" .1
بین البنوك للاستعمال داخل التراب الوطني، وتسمح لحاملها بسحب من الموزعات الآلیة للبنك أو 
الموزعات الآلیة للبنوك الأخرى، تقدر مدة صلاحیة هذه البطاقة بسنتین إبتداءا من تاریخ إصدارها 

ویقدم البنك نوعین من هذه البطاقة الكلاسكیة والبطاقة وهي قابلة للتجدید التلقائي ما لم یتم إلغائها 
 الذهبیة.

   تمنح البطاقة مابین البنوك لحاملها عدة مزایا:
 الأمان والسریة في المعاملات من خلال رقم سري شخصي. -
 القیام بعملیات السحب طیلة أیان الأسبوع بما فیها أیام العطل عبر جمیع الموزعات البنكیة. -
 الإطلاع على الرصید وطلب دفاتر الشیكات عبر الموزعات الآلیة لوكالات بنك بدر. -
 .TPEالقیام بعملیات الدفع وتسویة المشتریات لدى نقاط البیع المزودة بطرفیات البیع  -

 .TPE تحولت هذه البطاقة إلى بطاقة دفع عبر 2015     مع نهایة سنة 

من خلال تزوید البطاقة الإلكترونیة بشریحة إلكترونیة قابلة للقراءة ": C.B.Rبطاقة سحب والدفع " .2
 .عن طریق كلمة سر خاصة تسمح في نفس الوقت بالسحب والدفعTPEعبر

 وهي بطاقة، تستعمل 2010 قام البنك بتقدیم البطاقة لزبائنه سنة ":TAWFIRبطاقة التوفیر " .3
داخل التراب الوطني للسحب أو التحویل من حساب التوفیر المفتوح على مستوى البنك، فهي تسمح 
لحاملها بالسحب من الموزعات الآلیة للبنوك الأخرى بالإضافة لعملیات التحویل من الموزعات الآلیة 

 لوكالات بنك بدر، تقدر صلاحیة هذه البطاقة بسنتین.
        من مزایا التي یستفید منها حامل هذه البطاقة نجد:

 السحب من حساب التوفیر من خلال الموزع الآلي للبنك أو الموزعات الآلیة ما بین البنوك. -
 BADR. التحویل من حسب الشیكات للزبون إلى حساب التوفیر عبر الموزع الآلي للبنك  -
 الأمان والسریة في إتمام العملیات بوجود رقم سري. -
  كل ثلاثة أیام.50000الحصول على السیولة حتى في أیام العطل في حدود  -

: T.P.Eثانیا: طرفیات الدفع الإلكتروني 
هي عبارة عن أجهزة یتم وضعها على مستوى نقاط البیع والتجار، حیث تسمح بقبول ومعالجة عملیات    

 .CIBالدفع لحاملي البطاقة البنكیة 
 غیر أنها 2007أطلقت خدمة الدفع عبر طرفیات الدفع الإلكتروني ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مرة سنة    

 الأخیر لم ترق إلى النجاح المنشود لأسباب تقنیة وأخرى تجاریة، لیعید البنك تفعیل الخدمة خلال الثلاثي
) كل شهر لكل وكالة TPE 2 مع التزام إدارة البنك بوضع أهداف  محدد لتسویق هذه الخدمة(2015لسنة  
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وكالة من وكالات البنك، وذلك في إطار إستراتیجیة البنك التي تضع هدف عصرنة أدوات الدفع من بین 
 أولویاتها.

        من بین المزایا التي تنطوي علیها هذه الخدمة:
 استخدام بطاقة الدفع في تسویة المشتریات یؤدي إلى زیادة رقم الأعمال. -
 یعتبر الدفع بالبطاقة مضمونا من طرف البنك. -
یضمن الدفع عبر طرفیات الدفع الإلكتروني حمایة التاجر من الأوراق النقدیة المزورة أو خطر عدم  -

 السداد.
 ربح الوقت عند تسویة المعاملات. -
 إعطاء صورة حسنة وسمعة ایجابیة للمتجر. -

): E-paiementثالثا: خدمة الدفع عبر الأنترنت (
، على 2016 أكتوبر 04في طار سعیه نحو تطویر وسائل الدفع، قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتاریخ    

غرار عشرة بنوك أخرى، بإطلاق خدمة الدفع عبر الانترنت، التي تسمح للزبائن حاملي البطاقة مابین البنوك 
بالقیام بالمعاملات عن بعد دون التنقل إلى وكالات البنك ومن أي مكان كان. 

, والتي تم CIB,CBR,TAWFIRحیث یستفید من هذه الخدمة كل حاملي البطاقات البنكیة سواء بطاقة 
تحویلها مسبقا إلى بطاقات ذات شریحة، تتضمن بإضافة إلى الرقم السري الخاص بالسحب والدفع رقما سریا 

جدیدا خاصا بعملیات الدفع عبر الانترنت  قام البنك بتوزیعه بشكل مجاني لفائدة زبائنه . 
 :        أما المتدخلون في هذه الخدمة فهم 

  وهو التاجر المنخرط في الخدمة الدفع عبر الأنترنت .Web marchand:التاجر  -
  وهو كل حامل لبطاقة مابین البنوك .Web acheteur:الزبون  -
 . وهو البنك الذي یسیر حساب الزبون الحامل البطاقة acquereur:المشتري  -
 یضمن سلامة و امن المعاملات .:مركز النقد الإلكتروني ما بین البنوك  -
 مركز المقاصة مابین البنوك . -

 04 بتاریخ ooredoo ومتعامل الهاتف النقال  BADRفي هذا الإطار قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة   
 التي  e-payementبالتوقیع على عقد یربط الطرفان للإطلاق خدمة الدفع عبر الأنترنت 2016سبتمبر

تسمح للزبائن من تسدید فاتورة هواتفهم عبر الأنترنت وذلك من خلال بطاقاتهم البنكیة ،حیث تسمح هذه 
 من تسدید فواترهم بنقرة واحدة في أي مكان وبكل أمان ooredooالخدمة للدفع عبر الأنترنت لمشتركي 

      دون اللجوء للتنقل، بالإضافة إلى دفع وتعبئة الهواتف، تمنح الشراكة بین بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
 مجموعة من الخدمات قابلة للولوج من خلال خطهم على غرار الإطلاع على أرصدة ooredooو

حساباتهم البنكیة والقیام بتحولات مالیة و اقتناء أرصدة للمكالمات. 
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 2016 دیسمبر 29هذا بالإضافة إلى اتفاقیة التي تم توقیعها بین البنك والشركة الجزائریة للمیاه بتاریخ 
، حیث تسمح هذه الخدمة للعملاء ADEمن أجل إطلاق خدمة الدفع عبر الأنترنت لفواتیر زبائن مؤسسة 

 طیلة أیام الأسبوع عبر الموقع الإلكتروني للشركة .  24/24حاملي البطاقات ما بین البنوك بسداد فواترهم 

: BADRnetخدمة :رابعا 

 وهي 2009من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة أطلقت سنة  e-bankingوهي خدمة البنك الإلكتروني   
خدمة موجهة إلى عملاء البنك من الأفراد والمؤسسات، وتسمح بتسییر مجموعة الحسابات عن طریق 

الحاسب سبعة أیام على سبعة، وأربعة وعشرون ساعة على أربعة وعشرون ساعة للاستفادة من هذه الخدمة 
یكون على العمیل طلب اشتراك مسبق لدى الوكالة المحلیة أین یتواجد حسابه البنكي، أین یتم إعطاء العمیل 

اسم مستخدم وكلمة عبور اللذان یتیحان له الدخول إلى الموقع الإلكتروني الخاص بالخدمة، وقد خصص 
 كما یمكن توجیه العمیل إلى موقع الخدمة /ebanking .badr.dzالبنك موقع خاص لهذه الخدمة وهو : 

عن طریق الموقع الرسمي للبنك. 

وتتیح هذه الخدمة لعملاء البنك ما یلي : 

  یوم الأخیرة.30وتظهر مختلف العملیات التي تمت على الحساب في  الإطلاع على الرصید: -
البحث عن العملیات التي تمت بالحساب: ویمكن ذلك عن طریق إما البحث عن رقم العملیة أو  -

 تاریخها أو المبلغ أو العملة.
تحمیل كشوفات الأفراد: تتیح للمستخدم إمكانیة تحمیل كشف العملیات على الحاسوب الخاص  -

 بالمستخدم حسب الصیغة التي یختارها .
الرسائل الشخصیة: یستطیع البنك التواصل مع عملائه عبر هذه الخدمة من خلال الرسائل  -

 الشخصیة.
 تطورت هذه الخدمة لتشما المؤسسات مثل إرسال الملفات من خلال شریط العناوین 2016  وفي سنة 

العمودي المتواجد على یسار الشاشة یمكن للزبائن من المؤسسات الدخول إلى خدمة إرسال الملفات الخاصة 
 لفائدة المؤسسات التي VSMبأوامر التحویل و كذا الاقتطاعات الأوتوماتكیة كذلك تحویل المبالغ الكبیرة 

تمتلك حساب لدى البنك عبر الأنترنت، حیث تضمن هذه الخدمة السرعة والأمان في معالجة عملیات تحویل 
الأموال التي تقوم بها المؤسسات كمستحقات الأجور بدون تكلفة إضافیة مقارنة بعملیات التحویل العادیة .  

: bank assuranceخامسا: خدمة التأمین المصرفي 

 وهي SAAبشراكة مع الشركة الوطنیة للتأمین2009-2008 وهي خدمة أطلقت من طرف البنك سنة    
تضمن قیام البنك بتقدیم خدمات وبیع منتجات التأمین لصالح عملائه، اقتصرت هذه الخدمة في البدایة على 
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 بنشاط الفلاحي كالجفاف مثلا البرد، الحریق ..الخ ثم تم التأمین الفلاحي بتقدیم تغطیة للمخاطر الخاصة
توسیع الخدمة لتشمل التأمین على العتاد الفلاحي الذي یحصل علیة عملاء البنك عن طریق القروض 

 المختلفة .

طور البنك هذه الخدمة بالإضافة منتوجات جدیدة تتعلق بالتأمین على الأشخاص والممتلكات 2015سنة 
 مثلا : التأمین على الكوارث الطبیعیة، التأمین الخاص بالسفر .

 :سادسا : خدمة التوطین المصرفي الإلكتروني

 حیث تم تطویر خدمة التوطین المصرفي لصالح 2016وهي خدمة تم إطلاقها من طرف البنك سنة    
 المتعاملین الاقتصادیین بشكلها التقلیدي إلى طریقة أكثر تطورا من خلال الاعتماد على الأنترنت .

   بدل أن یتقدم العمیل إلى الوكالة البنكیة لتقدیم ملفه للدراسة من أجل الحصول على موافقة للتوطین 
المصرفي على عملیات التجارة الخارجیة  التصدیر والإستیراد یكتفي المتعامل بالدخول إلى الموقع الإلكتروني 

خاص بالتوطین الإلكتروني من خلال كلمة السر الخاصة به فیختار الوكالة البنكیة التي یرید التعامل معها 
كما یقوم بنسخ جمیع الوثائق الخاصة بالمعاملة التي سیقوم بها ویرسل الملف للمدیریة المركزیة للبنك 

المتخصصة في التجارة الخارجیة التي ستقوم بدراسة الملف والموافقة علیه وإخطار الوكالة البنكیة المعنیة. 

التحلیل الوصفي للإجابات الموظفین المعنیین بالمقابلة   المطلب الثالث:

سنذكر في هذا العنصر تحلیل إجابات عینة مكونة من خمسة عشر موظفین على الأسئلة المطروحة في 
دلیل المقابلة وهدف منها هو معرفة إعادة هندسة العملیات ودورها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة. 

بالنسبة للسؤال الأول:   

هل توجد إعادة هندسة العملیات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة –وكالة میلة ؟  .1

نلاحظ من خلال إجابات الموظفین عن هذا السؤال بأنهم أكدوا لنا على وجود إعادة هندسة العملیات     
 المصرفیة في المصرف و كان دلیلهم على ذلك:

 إن عملیات إعادة الهیكلة تتم بشكل مستمر مترافقة مع تطور احتیاجات العملاء وتطور السوق. -
توجد هناك إعادة هندسة العملیات المصرفیة فیما یخص تحسین الخدمات المصرفیة وسرعة  -

 تقدیمها.
 .flexubleتم تبني إعادة هندسة العملیات المصرفیة من خلال برنامج  -

   بالنسبة للسؤال الثاني:
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 ماهي الخدمات التي تمت إعادة هندستها في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة؟   .2
  تبین الإجابات بأن مختلف الخدمات التي تمت إعادة هندستها في الوكالة هي البطاقات البنكیة 

 بطاقات التوفیر وخدمات ,CBRIبطاقات السحب ما بین البنوك CIB,والمتمثلة في: بطاقات السحب والدفع
) بالإضافة إلى إعادة هندسة بعض الأنواع من القروض، كما شهدت E-Banking البنك الإلكتروني( 

 وهي قاعدة بیانات علائقیة ونظام لإدارة البیانات ORACLEمؤخرا إعادة هندسة لنظام المعلوماتي الجدید 
 وإدارة معلومات العمل المطلوبة من خلال تحویلها إلى قاعدة بیانات عملیة تفید في اتخاذ RDBMالعلائقیة 

القرارات ومراقبة أداء العمل وتحسین الإنتاجیة والوصول إلى سرعة قصوى في إنجاز الأعمال الذي عوض 
 وذلك لتحسین وتسریع وتطویر الخدمات البنكیة الداخلیة للبنك لیتماشى مع حاجات العملاء sybuالقدیم 

المتنامیة. 
 

بالنسبة للسؤال الثالث: 
 هل العملاء متقبلون لإعادة هندسة العملیات المصرفیة؟ .3

): یبین إجابات الموظفین على السؤال الثالث. 06-03الشكل رقم (  

 

 : من إعداد الطالبتان المصدر

 أجابوا بأن العملاء متقبلون لإعادة % 80 من خلال نتائج الدائرة النسبیة تبین لنا بأن النسبة الأكبر هي 
هندسة العملیات وهذا لأنها تصب في مصلحة العملاء، كما أن عملیة إعادة هندسة العملیات تقوم بإعلام 
المسبق للعملاء المعنیین وشرح مراحلها وانعكاساتها على الخدمات التي تهمهم كما، أنها تجعل الخدمات 

أجابو بأن العملاء غیر متقبلون %20و(السهولة، الأمان) أكثر جاذبیة وسرعة وتمنح لهم مزایا عدیدة 

20%

80%

أجابو بأن العملاء غیر متقبلین لإعادة 
ھندسة العملیات المصرفیة 

اجابو بأن العملاء متقبلون للإعادة 
ھندسة العملیات 
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للإعادة هندسة العملیات وهذا راجع لتكالیفها المرتفعة نتیجة للاستخدام الأسالیب الحدیثة وغیاب الثقافة 
المصرفیة لدى العدید من العملاء كما انه لحد الآن لم یتم تعمیم النظام الإلكتروني الجدید على كافة 

 الوكالات المحلیة التابعة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وبالمقابل لیس لدیهم معلومات كافیة عن هذا النظام  .
         بالنسبة للسؤال الرابع :

 هل تحققت أبعاد جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ؟ .4

 ): یبین إجابات الموظفین  على السؤال الرابع.07-03الشكل رقم (

 

: من إعداد الطالبتانالمصدر  

 أجابوا بأن أبعاد جودة الخدمات المصرفیة قد تحققت في %70من خلال الدائرة النسبیة توصلنا إلى أن 
بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كالتعاطف والأمان والملموسیة كما توجد السرعة والاحترافیة واللیونة في العملیات 

 أجابوا بأن أبعاد جودة الخدمات المصرفیة لم تحقق في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة %30البنكیة و
 كالإعتمادیة والإستجابة.

 :بالنسبة للسؤال الخامس

 ما هو مستوى جودة الخدمات المصرفیة في البنك؟ .5

 

 

 

30%

70%

0%

لم تتحقق أبعاد جودة الخدمات المصرفیة 

تحققت أبعاد جودة الخدمات المصرفیة 
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): یبین إجابات الموظفین عن السؤال الخامس08-03الشكل رقم (  

 

 : من إعداد الطالبتانالمصدر 

 أجابوا بأن مستوى جودة الخدمات المصرفیة %60 أظهرت الإجابات بإعتماد على الدائرة النسبیة بأن
جیدة ویعود ذالك إلى أن جودة الخدمات المصرفیة تتماشى مع رغبات وحاجات العملاء ومع السوق وذلك 
من خلال الحرص الدائم على إبقاء عامل التطویر والتجدید بالأحسن إن أمكن ذالك حسب إمكانیات البنك 

 أجابوا بأن مستوى جودة الخدمات %40التقلیل من المخاطر المصرفیة  الدقة في النظام المعلوماتي الجدید، 
المصرفیة متوسط وهذا راجع لأن الخدمات المصرفیة لم ترتقي إلى المستوى المرجو نتیجة لعدم تلبیة حاجات 
العملاء وهذا یعكس مستوى جودة عالیة یعني أن تقیم الموظفین لمستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء هو 

 تقییم إیجابي وهذا یشیر إلى وجود تطور وتحسن في جودة الخدمات المقدمة من طرف البنك.

 :بالنسبة لسؤال السادس

 هل خدمات البنك تتوافق مع توقعات العملاء ولماذا؟ .6
 
 
 
 
 

 

60%

40%

أجابو بأن مستوى جودة الخدمات 
المصرفیة جیدة

أجابو بأن جودة الخدمات المصرفیة 
عادیة 
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 ): یبین إجابات عن السؤال السادس09-03الشكل رقم(

  

 : من إعداد الطالبتانالمصدر

من الإجابات كانت تبین بأن الخدمات تتوافق مع توقعات  %70    نلاحظ من خلال الدائرة النسبیة  بأن 
العملاء لما فیها من جودة والدقة في الخدمات بأقل التكالیف وفي وقت قصیر مما یجعل العمیل راضي عن 

تبین أن خدمات البنك لا تتوافق مع توقعات العملاء وهذا راجع  %20ماهو مقدم له من خدمة مصرفیة، 
تبین بأن خدمات البنك تتوافق مع خدمات العملاء وأحیانا لا  %10لعدم التنبؤ لرغبات العملاء واحتیاجاتهم، 

 تتوافق .

 بالنسبة للسؤال السابع:

 ما رأیك في إعادة هندسة العملیات و دورها في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ؟ .7

من خلال الإجابات أجمع الموظفین على أن إعادة هندسة العملیات حققت جودة الخدمات المصرفیة لأن 
هذا المفهوم یتم على مراحل ولا یمكن أن یدرك بسهولة كما تحقق إعادة هندسة العملیات جودة الخدمات 

المصرفیة عن طریق إلحاق بعض المزایا للخدمات المقدمة للعملاء وذلك حسب طبیعة إعادة الهندسة فإذا 
 كانت ناجحة كانت الخدمات جیدة والعكس صحیح .

 

 

70%

20%

10%

إجابات تبین أن خدمات البنك تتوافق مع 
توقعات العملاء

إجابات تبین أن خدمات البنك لا تتوافق 
مع توقعات العملاء

إجابات تبین أن ھناك توافق نسبي 
للخدمات مع توقعات العملاء
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 بالنسبة للسؤال الثامن:

 كیف یتم تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ؟ .8

  توصلنا من خلال الإجابات إلى أنه یتم تحقیق جودة الخدمات المصرفیة بواسطة العمل المتواصل 
وتحسین طرق ووسائل العمل والتجدید ومراعاة تطورات العصرنة بتقدیم خدمات متطورة وتستجیب لحاجات 
 وتطلعات العملاء وهذا من أجل اللحاق بكل ماهو في فائدة المصرف أولا والعملاء ثانیا و الاقتصاد ثالثا.

 بالنسبة للسؤال التاسع :

 هل یقدم البنك خدمات تكالیف أقل مقارنة مع المنافسین ؟ .9

 ):یبین إجابات الموظفین عن السؤال التاسع 10-03الشكل رقم ( 

 

 : من إعداد الطالبتان.المصدر  

من إجابات الموظفین حیث تقدم الخدمات بتكالیف أقل مقارنة مع  %80 من خلال الدائرة النسبیة لدینا 
المنافسین وهذا راجع لأن وكالة میلة مثلا في مجال تقدیم القروض الخاصة بالفلاحة یقدم البنك قروضا ذات 

أجابوا بأن الخدمات التي تقدمها الوكالة تكون بتكالیف أكبر مقارنة بالمنافسین  %20تكالیف منخفضة، أما 
وهذا راجع لأن البنك یقدم خدمات ذات جودة عالیة و بتالي ارتفاع التكالیف، فكلما كان البنك یقدم الخدمات 

بتكالیف أقل كلما أدى إلى استقطاب العدید من العملاء مقارنة بالبنوك الأخرى وهذا ما یؤدي إلى نجاح 
 البنك وتطوره. 

80%

20%

یقدم البنك خدمات بتكالیف أقل 

لا یقدم البنك خدمات بتكالیف أقل 
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 بالنسبة للسؤال العاشر: 

 ماهو أثر جودة الخدمة المصرفیة على رضا العملاء ؟ .10

   حسب إجابات الموظفین فإنهم أجمعوا بأن هناك أثر لجودة الخدمة المصرفیة على رضا العملاء فكلما 
زادت جودة الخدمة المصرفیة وتطورت كلما أدى لزیادة رضا العملاء عن خدمات المصرف، وأیضا لما تكون 
للبنك میزة تنافسیة أدى ذلك إلى وجود خدمات ذات جودة عالیة على مستواه وبتالي إكتساب أكبر عدد ممكن 

 للمتعاملین مع البنك وهذا راجع للثقة المتبادلة بین العمیل والبنك .
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 خلاصة الفصل الثالث:

  من خلال دراسة الحالة التي قمنا بها ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة، توصلنا إلى ما یلي:

 توجد بعض الحالات لإعادة هندسة العملیات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة. •
 البطاقات البنكیة هي أكثر الخدمات التي تمت إعادة هندستها في وكالة میلة. •
تساهم إعادة هندسة العملیات في تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  •

 وكالة میلة.
 یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة خدمات بتكالیف أقل مقارنة بالمنافسین. •
استخدام إعادة هندسة العملیات أدى إلى زیادة مستوى رضا العملاء ومدى تقبلهم للخدمات التي  •

 یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة.
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 الـــخاتـمة



الخاتمة   
 

     للاستغلال الأمثل لتكنولوجیا الحدیثة اصبح من ضروري وجود تقنیة حدیثة تهتم بدراسة وتحلیل وتصمیم 
نظم العملیات المتكاملة وكیفیة إدارتها وتطویر الموارد المادیة والمالیة والبشریة والمعلوماتیة في جمیع 

القطاعات لاسیما في القطاع المصرفي والمتمثلة في إعادة هندسة العملیات الذي أصبح عالمي التطبیق 
باعتبارها عملیة متكاملة تحتوي على مراحل تهدف للتغییر الجذري للعملیات فهي لا تركز على إحلال العمل 

الآلي محل الأداء الیدوي حیث أن تحویل العملیات الیدویة الى آلیة مجرد توفیر أسالیب أكثر فعالیة لأداء 
 نفس الأخطاء السابقة وبتالي تكون إعادة هندسة العملیات مرادفة للابتكار والإبداع في مجال تحقیق الجودة

ومنه اصبحت المصارف أكثر فعالیة وأكثر تحكما في تسییر مواردها سواء المادیة أوالبشریة من أجل تحقیق 
 أهداف المنظمة من جهة ورفع مستوى الأداء من جهة أخرى.

تم تسلیط الضوء على إعادة –وكالة میلة –    ومن خلال الدراسة المیدانیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
هندسة العملیات ودورها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة من خلال الاعتماد على التحلیل الوصفي 

لإجابات الموظفین المعنیین بالمقابلة وقد تبین من خلال تقییمهم لها أنه توجد بالفعل مساهمة لإعادة هندسة 
العملیات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة فهذه الوكالة عرفت العدید من التغیرات اهمها تطور وسائل 

، خدمة BADREnetالدفع في بطاقة التوفیر بطاقة السحب والدفع، خدمات الدفع عبر الانترنت خدمة 
التأمین المصرفي خدمة التوطین المصرفي الالكتروني كذلك یهدف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الى توطید 
العلاقة مع العملاء من خلال التعامل المباشر وإلغاء كل الحواجز التي تحول دون ذلك حیث یعطي أهمیة 

كبیرة عملاء المتعامل معهم، كما یعمل على تنمیة وتطویر مهارات وقدرات موظفي المصرف وتأهیلهم 
 حرصا منه على تقدیم خدمة جیدة وأداء متمیز.

 اولا: نتائج البحث:     

     من خلال هذا البحث توصلنا الى جملة من النتائج یمكن استعراضها على النحو التالي:

 :.الجانب النظري1

یعتبر تطبیق أسلوب إعادة هندسة العملیات أمرا ضروري لتبسیط إجراءات العمل مما یؤدي إلى تفعیل  -
 استخدام تكنولوجیا المعلومات في العمل وتقلیل وقت إنجاز المعاملات وتقدیم الخدمة بشكل أسرع .

تركز إعادة هندسة العملیات على التغییر الجذري لمختلف العملیات فتبنني هذا الأسلوب یؤدي إلى  -
تجوید الخدمة المصرفیة المقدمة الذي ینتج عنه سرعة الحصول على المعلومات من أجل معرفة الوقت 
المطلوب لإنجاز المعاملات ومعرفة آلیات متابعة المعاملات وتقلیل الزمن اللازم لإتمام خطوات تقدیم 

 الخدمة.
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إن استخدام إعادة هندسة العملیات أدى إلى إحداث تغیرات جوهریة على أنظمة المصارف بما ینسجم  -
 مع متطلبات تحقیق جودة الخدمة المصرفیة.

  إعادة هندسة العملیات هي عملیة متكاملة تحتوي على مراحل متسلسلة تهدف للتغییر الجذري  -
للعملیات الإداریة من أجل مواجهة التحدیات البیئیة المفروضة على المصارف حیث تنتج مخرجات 

 متمیزة لها القدرة على تحقیق المیزة التنافسیة خاصة في ظل تكاثر المصارف.

تساعد إعادة هندسة العملیات المصارف على تطویر أعمالها المقدمة للعمیل مما یؤدي إلى تحسین  -
 سمعتها وتحقیق هدفها بإضافة إلى زیادة القدرة التنافسیة للمصارف نتیجة استخدام تقنیات متقدمة.

تهتم إعادة هندسة العملیات وتركز على كیفیة أداء الأعمال ولیس على كیفیة تنظیم المنظمات وذلك  -
من خلال تغییر الوظائف والمهام والهیاكل التنظیمیة والتغییر في سلوك الأفراد العاملین وعلیه یعتبر 
 الجانب الإجرائي لسیر العملیات أساس لإعادة هندسة العملیات وتتمحور حوله باقي الجوانب الأخرى.

إعادة هندسة العملیات تستهدف العملیات المكونة لوظائف المصرف وخاصة تلك المتعلقة بالمستوى  -
 الإستراتیجي للمصرف باعتبارها أهم المرتكزات التي یعتمد علیها في تحقیق أهداف المصرف.

تهدف إعادة هندسة العملیات لإیجاد مدیرین أكثر إدراكا لمسؤولیاتهم ومحیطهم تتوفر فیهم خصائص  -
القیادة الواعیة والمتعلمة، لأنها تمثل النقطة الأساسیة لنجاح مساعي إعادة الهندسة بما تتضمنه من 

 أفكار جذریة وثوریة ومدیر مبتكر وصبور. 

 : .الجانب التطبیقي2

إن استخدام أسلوب إعادة هندسة العملیات أدى إلى زیادة مستوى رضا موظفي بنك الفلاحة والتنمیة  -
 وكالة میلة-  نتج عنه تحقیق جودة الخدمة المصرفیة  مما یؤدي إقبال العملاء علیه.–الریفیة 

طور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة خدمات مصرفیة جدیدة تتلاءم مع تغیرات العصر من حیث السرعة  -
 والفعالیة التي توفرها.

یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة خدمات بتكالیف أقل مقارنة مع المصارف الأخرى من أجل جذب  -
 اكبر عدد ممكن من العملاء.

یستخدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة بطاقات بنكیة حدیثة في مجال خدمة زبائنه مثل بطاقة  -
 السحب والدفع، بطاقة التوفیر بطاقة الدفع عبر الانترنت.

جودة الخدمات المصرفیة هي معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لهذه الخدمة مما  -
یضمن الرضا الدائم للمستفیدین ویحقق للمصرف میزة تنافسیة لأن التعرف على توقعات العملاء 

وإدراكهم للخدمة یمثل جوهر أي برنامج فعال لتحسین الجودة وبوكالة میلة تحقق وجود توافق بین اداء 
 الخدمات بها مع توقعات العملاء.

 ثانیا: نتائج اختبار صحة الفرضیات:  
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لأن إعادة هندسة العملیات تؤثر بشكل كبیر في جودة الخدمات   وذلكالفرضیة الأولى صحیحة: -
المصرفیة وذلك من خلال أن مستوى جودة الخدمات یتماشى مع رغبات العملاء والحرص الدائم على 

 إبقاء عامل التطویر والتجدید بالأحسن وهذا ما توفره عملیة إعادة هندسة 

 حیث تعتمد عملیة إعادة هندسة العملیات المصرفیة على تخفیض في تكلفة الفرضیة الثانیة صحیحة: -
 الخدمات المصرفیة لزیادة الربحیة من خلال تقدیم القروض ذات تكالیف منخفضة

 لا یقوم بتطویر الخدمات البنكیة فقط بل یهتم  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لأنالفرضیة الثالثة خاطئة:  -
خدمة التأمین المصرفي، خدمة التوطین ، BADERnetأیضا بخدمة الدفع عبر الانترنت خدمة 

 المصرفي الإلكتروني.
وكالة –لأن هناك تقنیة إعادة هندسة العملیات في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الفرضیة الرابعة خاطئة:  -

 كما تتم العملیات flexibleمیلة- حیث تم تبني إعادة هندسة العملیات المصرفیة من خلال برنامج 
 ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بشكل مستمر مترافقة مع تطور احتیاجات العملاء وتطور السوق.

 ثالثا: التوصیات المقترحة: 

 یجب تطبیق أسلوب إعادة هندسة العملیات على مستوى جمیع وظائف المصرف. -

التوسع في استخدام أسالیب التحسین والتطویر كمقیاس الأداء المتوازن والقیاسات المقارنة وتركیز بشكل  -
 كبیر على الإبداع والابتكار في خلق خدمات جدیدة. 

العمل على نشر وتعمیق الوعي بفلسفة إعادة هندسة العملیات من خلال الندوات والمؤتمرات وتكثیف  -
 الإصدارات بهدف الوصول إلى آلیات عملیة تمكن من تفعیل هذه المنهجیة وجني ثمارها في المصارف.

وضع خطط وبرامج لإعادة الهیكلة والهندسة الإجراءات والنظم للمصارف لزیادة الإنتاجیة ورفع مستوى  -
 جودة خدماتها وزیادة قدرة خدماتها التنافسیة.

ضرورة قیام إدارات المصارف بوضع إستراتیجیة تبني إعادة هندسة العملیات لمواصلة التطورات  -
 والمستجدات على صعید صناعة الخدمات والمنتجات المصرفیة وتكنولوجیا المعلومات الحدیثة.

إعادة النظر بشكل مستمر في إجراءات العمل المصرفي وتطویرها بهدف تحقیق رضا الزبون وضمان  -
ولائه وتحقیق مزایا تنافسیة تمكن المصرف من الوقوف أمام منافسیه، من خلال إدخال خدمات مصرفیة 

 حدیثة معتمدة على التكنولوجیا الحدیثة بشكل كبیر تماشیا مع التطورات الحالیة.

 تكوین فریق قوي تتوفر فیه الإمكانیات والخبرات التي تمكنه من القیام بأنشطة الهندرة. -
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 رابعا: آفاق البحث:

    لقد تناول هذا البحث موضوع إعادة هندسة العملیات ودورها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة دراسة 
حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -وكالة میلة- وبعد التوصل إلى نتائج الدراسة تبین لنا أن هناك جوانب 

 مازالت تحتاج إلى بحث ودراسة أعمق وبتالي هذا الموضوع یحتاج لدراسات وبحوث مثل:

 أثر تطبیق إعادة هندسة العملیات في الجامعة الجزائریة. -

 إبراز أهمیة إعادة الهندسة في الانفتاح على العمل المصرفي الإسلامي. -

 دراسة دور إعادة هندسة العملیات في دعم القدرة التنافسیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة. -

 دراسة دور إعادة الهندسة الإداریة في إنجاح مشاریع الاندماج والشراكة والصیرفة الشاملة.  -
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، دراسة حالة بنوك تقییم جودة الخدمات المصرفیة بمؤسسات البنكیة في الجزائرعقون شراف،  −

، الجزائر ،2عمومیة بمدینة قسنطینة، أطروحة دكتوراه للعلوم الاقتصادیة،جامعة قسنطینة 
2014-2015. 

حالة  دراسة ،تقیم جودة الخدمة المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل ألبنكيفیروز قطاف،  −
بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر،جامعة محمد 

 .2011-2010 ،رخیضر بسكرة،الجزائ
، استخدام استراتیجیة إعادة الهندسة الإداریة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةمحبوب مراد، −

قتصاد وتسیر مؤسسة، جامعة محمد خیضر  إأطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، تخصص
 .2014-2013بسكرة، الجزائر،

 87 



 مة المراجعقائ
 

دراسة تطبیقیة لا عادة الهندسة العملیات الاداریة الهندرة فیالمصارف مرام اسماعیل الاغا،  −
 .2006 الأعمال،جامعة الإسلامیة، غزة، رسالة ماجستیر في إدارة ،قطاع غزة

 إعادة هندسة العملیات الإداریة وعلاقتها بدرجة استخدام نور سعد عبد الحمید الخطیب، −
، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة  أعضاء هیئه التدریس لتكنولوجیا التعلیم من وجهة نظرهم

 .2013القیادة التربویة،جامعة الشرق الأوسط، 
 .المجلات والملتقیات3

النموذج المقترح لإعادة هندسة العملیات الإداریة وحوسبتها في مؤسسات إیاد علي الدجني، −
 .،الجامعة الإسلامیة01،العدد29مجلة جامعة دمشق،المجلد ، التعلیم العالي

 مجلة جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك،بریش عبد القادر، −
 ، دون سنة3اقتصادیات شمال إفریقیا جامعة الشلف، العدد

، المؤتمر العلمي  إعادة الهندسة مدخلا للأداء التمیزبلعور سلیمان ومصطفى عبد اللطیف،  −
 .2005 مارس، 9-8الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، جامعة ورقلة، یومي 

، 05، مجلة الباحث،  العددإعادة هندسة العملیات الأداء الجامعي مقاربة معاصرةبوحنیة قوي،   −
 .2007جامعة ورقلة ،

، مجلة الابتكار تدعیم جودة الخدمة المصرفیة ودور رضا العمیل في تقییمها،  حلوز وفاء  −
 .دون سنة ،1والتسویق، العدد

دور هندسة العملیات في دعم قرارات خفض التكلفة في ظل فلسفة إدارة خلیل عطا االله،  −
، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الثامن إدارة التغییر ومجتمع المعرفة، جامعة الزیتونة، التغییر

 .2008الأردن، 
 بالتطبیق على دور إعادة هندسة العملیات في خفض التكلفة وزیادة الربحیة،زینة فتحي محمد،  −

، العدد 08بنك الإسكان لتجارة والتمویل الأردني، مجلة تكریت للعلوم الإداریة والإقتصادیة،المجلد
 2012، جامعة تكریت، 26

، المجلة إطار مقترح لإعادة هندسة عملیات تدریب وتطویر الموارد البشریةسید محمد جاد،  −
 1996، مصر، 22العلمیة للاقتصاد و التجارة، العدد

إعادة هندسة عملیات تدریب الموارد البشریة باستخدام الانترنت في المؤسسة سامیة خرخاش،   −
، دراسة میدانیة بمؤسسة تندال،مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،العدد الاقتصادیة

 .2015،جامعة المسیلة،25
، مجلة البدر،جامعة بشار، الدور اللإستراتیجي للجودة في تحقیق رضا الزبون صادق زهراء، −

 ، دون سنة.الجزائر
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، مجلة الابتكار فعالیة الابتكار التسویقي في تجوید الخدمة المصرفیة طارق قندوز، −
 .دون سنة جامعة المسیلة، الجزائر،،2العددوالتسویة،

اثر عناصر أبعاد جودة الخدمة عبد الأمیر عبد الحسن شیاع ورحیم عبد محمد الموسوي،  −
 مجلة الإدارة والاقتصاد، المجلد ،المصرفیة على سلوك الزبائن في اختیار المصارف التجاریة

 .، جامعة بغداد، دون سنة10، العدد 03
إعادة هندسة الأعمال كوسیلة لتحقیق التمیز التنافسي في الشركات عبد الرزاق سالم الرحالة، −

، مجلة الاقتصاد والتنمیة البشریة، جامعة الحدود الشمالیة، المملكة العربیة الخدمیة الأردنیة
 .السعودیة، دون سنة

إعادة هندسة العملیات الإداریة(الهندرة) في قطاع العام عوامل العتبى سعد والجمال راشد،  −
،  ماي17-15، المؤتمر الوطني للجودة، جامعة الملك سعود، السعودیة، النجاح الحازمة

2004 .  
التسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات عمران أبو خریص ومصطفى أحمد شكشك،  −

،دراسة میدانیة عن المصارف التجاریة بمدینة زلیتن، مجلة الجامعة، المجلد الثاني، المصرفیة
 .2015، 17العدد 

مراحل إعادة هندسة العملیات (الهندرة): دراسة تطبیقیة على فضیلة بوطورة و نوفل سمایلي ،  −
، جامعة 6، مجلة أدارة الأعمال و الدراسات الاقتصادیة ،العددبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

 .تبسة، دون سنة
، المؤتمر العلمي المنطلقات وأسس مع عرض أهم الاستراتیجیات الحدیثة للتغییرقاسمي كمال،  −

 .2005 مارس 09- 08الدولي حول الأداء المتمیز للمؤسسات و الحكومات، ورقلة
،مجلة العلوم الاقتصادیة والتسییر :الرهانات والتحدیاتإعادة هندسة العملیات،كمال قاسمي −

 2009،جامعة المسیلة،2والعلوم التجاریة،العدد
مقومات إدارة الجودة الشاملة وإعادة هندسة العملیات وترسیخ مكانة معین أمین السید،  −

،مجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة و المالیة،المجلد المنظمة ضمن متغیرات العالمیة الراهنة
 .3،2012،جامعة الجزائر01

، الأردن، 02، العدد25،مجلة العلوم الاداریة، المجلة جودة الخدمة المصرفیةناجي معلا قیاس،   −
 .1988جوان 

دور إدارة المعرفة في إعادة هندسة ، هاشم فوزي دباس العبادي وعلي رزاق جیاد العابدي −
،دراسة تطبیقیة في معمل إطارات العملیات الإداریة للتحول من المد المادي إلى المد المعلوماتي

 .بابل، مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة
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 .القوانین والمراسیم الرسمیة4
 المتعلق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، الجریدة الرسمیة، 1982مارس13 المؤرخ في106-82مرسوم رقم  −

 .11،16/03/1982العدد
 ثانیا: باللغة الأجنبیة

− Jean  marie ducreux, Maurice marchand- tonel ,"les cles du succec concurrentiel 
"editiondeganisation  paris ,2004 . 

− Michael Hammer, James champy, Le Reengineering, réinventer l’entreprise pour une 
amélioration spectaculaire de ses performances, la France:Dunod, 1993 . 

− V. A Zeithaml et al.A Uconeceptualmedel of service quality and its implications for future 
researchU, journal of marketing 49, N°4,  (fall, 1985) 

 ثالثا: المواقع الإلكترونیة
 .http://ar.wikipedai.org/wiki: إعادة الهندسة الإداریة على الرابط الإلكتروني −

 .http://www.badr-bank.dzموقع بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة : −
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 التخصص: اقتصاد نقدي و بنكي  
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 أما بعد:
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