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  :إلىأهدي هذا العمل المتواضع 
  .دة أطال االله في عمرهاــــــــــالوال
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  .أعلم وكان فضله علي عظيما

الأستاذ الـدكتور الطيـب  :لمـشرفل  وعظيم الامتنان الشكركما أتقدم بخالص 
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الأسالیب استخدام ب فرضیات الدراسة والتوصل إلى مجموعة من النتائج اختبارهذا الإطار تم وفي      
  :الإحصائیة التالیة
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Résumé.  
 

   En raison de la mondialisation de l'activité économique et l’augmentation l'intensité de la 
concurrence et l'émergence de nouveaux défis dans le domaine de l'activité bancaire, il devient 
nécessaire de réfléchir à la re-engineering comme une orientation ou une approche novatrice 
pour faire face aux exigences d'amélioration de la qualité. 
  
    De ce point ,cette étude abordé la suivante : 
   
Tout d'abord, le concept de re-engineering et la différence entre eux et les autres entrées du 
développement, lorsque celui-ci se concentre sur la réformation des opérations tandis que les 
autres entrées basent sur faire des améliorations incrémentales ou de fournir des moyens plus 
efficaces pour effectuer les mêmes opérations précédentes. 
 
Deuxièmement, les types de services bancaires, ses caractéristiques et les modèles de la 
mesure la plus importante de la qualité dans les banques telles que mesurer le nombre de 
plaintes et le modèle de SERVQUAL et la performance. 
 
Troisièmement, les variables les plus importantes qui liées à la re-engineering dans les 
banques, y compris: 
1- L'ingénierie financière l'innovation des produits et des nouveaux instruments financiers 
interagissent et tirer profit des changements dans les marchés de capitaux mondiaux, régionaux 
et locaux. 
2- Gouvernance bancaire ; parvenir la transparence et la justice, et de protéger les droits des 
prêteurs et des participants dans la capitale, en tenant compte des intérêts des différentes parties 
liées, selon la théorie de la co-existence. 
3- La banque électronique ; il est de toutes les opérations et les activités qui ont lieu ou ont 
exercé par des moyens électroniques et à l'aide de l'information et de la communication. 
 
      Pour lier le côté théorique au coté pratique, un questionnaire a été préparé, et destiné aux 
clients de la Banque de l'agriculture et du développement rural - Agence - Biskra pour 
connaître leurs opinions sur la disponibilité des aspects de re-engineering à la lumière des 
réformes qui sont connus à la banque, et d'identifier l'étendue de leur prise de conscience de la 
qualité des services fournis. 
Dans ce contexte, les hypothèses de l'étude ont été testés et arriver à un ensemble de résultats à 
l'aide de méthodes statistiques qui suit: 
  
1-  pourcentage, moyenne arithmétique et l’écart type. 
2- Coefficient de corrélation Spearman pour déterminer la corrélation entre les variables de 
l'étude. 
3- L'analyse de régression pour étudier l'effet de la re-engineering sur la qualité des services 
bancaires. 
    
   L'étude comprenait également des suggestions et des recommandations pour soutenir la 
restructuration des processus administratifs et l'amélioration de la qualité de l'agence de Biskra. 
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Abstract: 
 
 
 
  Due to the globalization of economic activity and the intensity of competition increase, 
also the emergence of new challenges in the field of banking, it becomes necessary to consider 
the administrative re-engineering as an orientation or an innovative approach to deal with the 
quality improvement requirements. 
  
    From this point , this study deals with the following : 
   
First , the concept of administrative re-engineering and the difference between it and the other 
development approaches which focus on the reformation of operations while other approaches 
based on making incremental improvements or to provide more effective methods of 
performance the same previous operations. 
 
Second, the types of banking services , features and the most important models of quality 
measurement  in banks such as measuring the number of complaints and the SERVQUAL model 
and the performance model. 
 
Third, the most important variables related to the administrative re-engineering in banks, 
including:  
1 - Financial engineering means innovate products and new financial instruments interact and 
take advantage of changes in the global, regional and local financial markets. 
2 –Banking governance means achieve transparency and justice, and protect the rights of lenders 
and associates, taking into account the interests of stakeholders, according to the theory of co –
existence and benefit as much benefit. 
3 - E-banking means all transactions and activities that have held or exercised, or promoted by 
electronic means using ICT. 
 
       To link the theoretical part to the practical one, a questionnaire has been prepared for the 
clients of the Bank for Agriculture and Rural Development - Agency of Biskra to check the 
availability of the aspects of administrative re-engineering in the light reforms in the bank, and to 
identify the extent of their awareness of the quality of services provided. 
In this context, the study hypotheses were tested and come with a set of results using statistical 
methods as follows: 
  
1 - Frequencies, percentages and averages and standard deviations. 
2 - Spearman correlation coefficient to determine the correlation between the variables of the 
study. 
3 - Regression analysis to study the effect of administrative re-engineering on the quality of 
banking services. 
    
   The study also included suggestions and recommendations to support the administrative re-
engineering processes and improve the quality of services in the agency of Biskra. 
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  مقدمة  



  مقدمة 

 

  أ  

تحریر التجارة العالمیة وخلق مناطق للتبادل الحر، وهیمنة ونتیجة لعولمة النشاط الاقتصادي      

التكتلات الاقتصادیة على الساحة الدولیة كالإتحاد الأوربي، والسـوق الأمریكیة المشتركة وتكتل جنوب 

ق مزایا یتفوق لمؤسـسات لتحقی العالم قریة صغیرة تزداد فیها حدة المنـافسة بین ا، أصبحشرق آسیا وغیرها

  .خرفیها البعض على الأ

حظیت الجودة في الفترة الأخیرة بأهمیة كبیرة على الصعید المحلي والعالمي في ظل هذه الظروف      

حیث دخل مفهومها في كثیر من المجالات والتخصصات، وأصبحت المنظمات على وعي كامل بضرورة 

ها وأنشطتها، ولم تقتصر الجودة على المنتجات والسلع التي توفرها تواجدها وتطبیقها في مختلف أعمال

الشركات والمؤسسات الكبیرة بل على العكس أضحت عنوانا للعدید من الخدمات التي تقدمها الإدارات 

  . العامة والخاصة

ٕ وتأكد أنها لیست خیارا وانما ضرو،أصبح الاهتمام بالجودة قضیة عالمیةمن هذا المنطلق       رة لنجاح ً

 مما جعل الدول والهیئات ترصد لها الجوائز وتحدد لها المقاییس، وتشترط وجودها في أي نظام اقتصادي،

  .المنتجات المصدرة والمستوردة

 جمع المدخرات وتعبئتها لدوره المهم فيالنظم الاقتصادیة والمالیة، ولأن القطاع  المصرفي هو أساس      

أحد المداخل الرئیسیة  واعتبارها ، فهو مطالب بتبني مضامین الجودة،لمختلفةوتوزیعها على الاستثمارات ا

  .الداخلیة والخارجیةوتعزیز أوضاعها في الأسواق ، للبنوك التنافسیة قدراتلزیادة وتطویر ال

 عملیاتها النظر في تعیدأن الأسالیب التقلیدیة بل لابد  باستخدامولا یمكن أن یتأتى ذلك للبنوك      

التركیز على تقدیم خدمات ب ، وذلكلبات إحداث تطور مستمر في الجودة بشكل ینسجم مع متطداریةالإ

 على مشاكل ًنجاز العمل، فضلا عن التغلبإفاعلة للزبائن وتخفیض الوقت والتكالیف المترتبة على 

، وهو ما یمیةكلة الحدود التنظ ومش،عدم التكامل في المعلوماتو ،الأعمالنجاز إالتكرار والتداخل في 

  .یوفره أسلوب إعادة الهندسة الإداریة
  

  

  



  مقدمة 

 

  ب  

  . ومبرراتهاإشكالیة الدراسة: أولا

مع نمو وتزاید الدور الذي تقوم به المؤسسات البنكیة في اقتصادیات الدول، ومع تزاید  : طرح الإشكالیة- أ

لعمل المصرفي یصبح حدة المنافسة من جانب المؤسسات المالیة غیر البنكیة واقتحامها لبعض مجالات ا

من الضروري على البنوك أن تفكر في إحداث تغییرات جوهریة تحقق لها الأفضلیة التنافسیة وتضمن لها 

البقاء والاستمرار في ظل نظام اقتصادي حر لا یعترف بالحدود الجغرافیة ولا یتوقف عن إفراز المستجدات 

من بین البدائل المطروحة إعادة الهندسة الإداریة العلمیة والتكنولوجیا في مجال المال والأعمال، وتعد 

 كثیر من التحولات في المؤسسات الصناعیة كونها مواكبةأثبتت قدرتها على  حیث ،تلك التغییراتلصناعة 

تقوم على عملیة الابتكار والتطویر الذي یحقق الریادة ویستوعب كل ما هو جدید، فماذا عن دورها في 

هذا ما سیكون محور لتحدید تأثیرها في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، مجال العمل المصرفي، وبا

  : التالي الرئیسيطرح التساؤلبحثنا، من خلال 

  هل یوجد تأثیر لاستخدام إعادة الهندسة الإداریة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة؟    

  :التالیةالفرعیة طرح الأسئلة یمكن وفي ضوء هذه الإشكالیة    

  صود بإعادة الهندسة الإداریة ؟ما المق - 1

  ؟الإداریةإعادة الهندسة  استخدام ما هي مبررات - 2

  المرحلة الراهنة؟خلالما هي أهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفیة  - 3

 كیف یمكن قیاس جودة الخدمات المصرفیة؟ - 4

 بنوك؟هل تتوافق نظم الإدارة التقلیدیة مع متطلبات الجودة التي یرغبها عملاء ال - 5

وكالة بسكرة  ،بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة- البنوك الجزائریة في المصرفیة  ما هو واقع جودة الخدمات - 6

 ؟ -نموذجا

بنك الفلاحة وما واقع استخدامها في  ،المصرفیةالخدمات ما هي علاقة إعادة الهندسة الإداریة بجودة  - 7

 ، وكالة بسكرة ؟والتنمیة الریفیة
 



  مقدمة 

 

  ج  

  .فرضیات البحث -ب

  :قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة الدراسة بغرض الإجابة على إشكالیة     

جودة  على البعد التنظیمي لإعادة الهندسة الإداریة تأثیرتبرز  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة - 1

  .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةب الخدمة المصرفیة

 جودة الخدمة على البعد الإجرائي لإعادة الهندسة الإداریة تأثیرتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرز  - 2

   .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةب المصرفیة

 جودة علىالبعد التكنولوجي لإعادة الهندسة الإداریة  تأثیر توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرز - 3

  .كالة بسكرةبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وب الخدمة المصرفیة

أبعاد جودة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرز تأثیر أبعاد إعادة الهندسة الإداریة مجتمعة على كل  - 4

 .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةبالخدمة المصرفیة 
 

  . الموضوعاختیارأسباب  - ج

  :  أهمهااعتبارات إلى عدةموضوع هذا ال اختیار یرجع      

  .بتخصص الباحثباط موضوع البحث ارت - 1

  .الأهمیة البالغة التي یكتسیها الجهاز المصرفي باعتباره الواجهة لكل اقتصاد في العالم  - 2

  . في المجال البنكياستخدامهإعادة الهندسة الإداریة ومحاولة حداثة مفهوم  - 3

 .ةالتي تناولت موضوع إعادة الهندسة الإداریفي الجزائر  قلة الدراسات - 4

ثیر من الجهات السیاسیة وهو الأمر الذي یعد مطلبا للك ،الجانب النظري بالجانب العمليمحاولة ربط  - 5

     .والعلمیة
 

  

  



  مقدمة 

 

  د  

  .أهمیة الموضوع -د

 تحولات جذریة تشهدها السوق تكمن أهمیة الموضوع في تركیزه على أحد أهم مناهج التغییر في ظل     

  :منها  في الجزائرالمصرفیة

   . بإمكانیات عالیةئرول بنوك أجنبیة إلى الجزا دخ- 1

  .أفرزه من تكنولوجیا وخدمات جدیدة أصبحت تستقطب جمهور العملاء، وما  عولمة النشاط المصرفي- 2

   .1990القطاع البنكي والمالي في الجزائر من إصلاحات منذ ما یشهده  - 3

  . ٕه البنوك المنافسة من تسهیلات واغراءات نتیجة لما تقدم، التغیر السریع في میول ورغبات العملاء- 4

  .خرها أزمة الرهن العقاريآوحساسیة القطاع المصرفي وتأثره السریع بجل الأزمات التي یشهدها العالم  - 5
  

  .أهداف الدراسة -هـ

  : الدراسة إلى ما یليتهدف هذه      

   .إعادة الهندسة الإداریة الجانب النظري حول إثراء - 1

  .متطلبات تحسین الجودةولاقة بین إعادة الهندسة الإداریة  توضیح الع- 2

  .الوقوف على مستوى جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرة - 3

ات  في مجال مواكبة التغییر- وكالة بسكرة- الفلاحة والتنمیة الریفیةبنكطلاع على تجربة الإ - 4

  .قتصادیةالتكنولوجیة والا

  . وكالة بسكرة-  الفلاحة والتنمیة الریفیةبنكفي  الخدمات المصرفیةتحسین جودة محاولة  - 5
  

  .منهجیة الدراسة :ثانیا

  . مجتمع الدراسة- أ

وذلك خلال الفترة الممتدة  وكالة بسكرة، - هذه الدراسة على زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةتقطب  

حیث تم اختیار  ،2013 غایة الأسبوع الأول من شهر دیسمبر  إلى2013 انجو لشهر الأولمن الأسبوع 

، وبالتالي یمكن أن ها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةهذه الوكالة نظرا لتوفرها على جل الخدمات التي یقدم



  مقدمة 

 

  ه  

 خاصة وأنها تتشارك مع باقي وكالات الوطن في أسالیب وطرق تقدیم الخدمات ،للدراسةتكون نموذجا 

 اعتمد وعلیهراء زبائن الوكالة،  القیام بمسح كامل لآتعذرصرفیة، ونظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة الم

 من أجل توفیر الوقت والجهد، حیث أثبتت الدراسات والأبحاث أن نتائج على دراسة عینة عشوائیةالباحث 

ها من إجراء بحوث على إجراء البحوث على عینة ممثلة للمجتمع الأصلي تماثل نفس النتائج المحصل علی

المجتمع كله، كما أن استخدام عینة صغیرة من المجتمع یساعد على إجراء تحلیل إحصائي بصورة أدق، 

  .وهذا یعني الوصول إلى نتائج دقیقة وسریعة

توزیع بوقع اختیارنا على العینة العشوائیة الطبقیة، وذلك تمثیل أغلب مفردات المجتمع وفي محاولة ل     

  : التالیةالمكاتبتبیان على عملاء  اس150

  . استمارة 30 أمانة المدیر - 1

  .استمارة 60 الخدمات الجاریة  مكتب زبائن- 2

  .  استمارة60  زبائن مكتب الخدمات المشخصنة- 3

 وأعتمد الباقي وهو لعدم اكتمالها، منها 25  الباحثداستبع استمارة وبعد معاینتها 126وتم استرجاع   

  .التحلیل الإحصائي استمارة لغرض 101
  

  . منهج الدراسة-ب

 والمتمثلة تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي لوصف وبیان واقع متغیرات الدراسة

ویعرف ، في المتغیر المستقل وهو إعادة الهندسة الإداریة والمتغیر التابع وهو جودة الخدمة المصرفیة

لتحلیل والتفسیر العلمي المنظم لوصف ظاهرة أو مشكلة المنهج الوصفي التحلیلي بأنه أحد أشكال ا

ًمحددة، وتصویرها كمیا عن طریق جمع البیانات والمعلومات المقننة عن الظاهرة أو المشكلة، وتصنیفها 
  .ٕوتحلیلها واخضاعها للدراسة الدقیقة

  

  



  مقدمة 

 

  و  

   . نموذج الدراسة- ج

  :المواليا الشكل خطوات التي یوضحهیمكن الوقوف على نموذج الدراسة من خلال ال
  

  

  . خطوات الدراسة):01(شكل رقم

  
  . من إعداد الباحث:المصدر

  

  

  :الخطوة الأولى
تقدیم إعادة الهندسة 
الإداریة وتوضیح 
  منهجها في إحداث

  .التغییر
 

 :الخطـــــــوة الثالثـــــــة
الوقــــوف علـــــى أهـــــم 

ـــــرات   المـــــسببةالمتغی
لإعـــــــــــادة الهندســـــــــــة 

، وتوضـــــیح الإداریــــة
علاقتهـــــــــــــا برضــــــــــــــا 

 وتلبیــــــــــــــة العمـــــــــــــلاء
 احتیاجاتهم

 

ــــــراز: رابعــــــةالخطــــــوة ال  إب
ــــــــــأثیر إعــــــــــادة  الهندســــــــــة ت

فــي تحــسین جــودة  الإداریـة
 مـــــن الخـــــدمات المـــــصرفیة

ـــــة  خـــــلال الدراســـــة التطبیقی
ــــــــب ك الفلاحــــــــة والتنمیــــــــة بن

 .الریفیة، وكالة بسكرة

إظهار : الخطوة الثانیة
علاقة الجودة المصرفیة 

 برضا  العملاء

 الهندسة المصرفیة

  المصرفیةالحوكمة

 الصیرفة الالكترونیة



  مقدمة 

 

  ز  

  .أسالیب جمع المعلومات -د

  : تم الاعتماد على،لتطبیقيبشقیها النظري واالدراسة هذه  جل معالجةأمن    

بالإضافة إلى المراجع الكترونیة ، المكتباتل الجامعیة المتوفرة في الرسائوالمجلات والدوریات  وكتبال - 1

   .على شبكة الانترنت

  . استمارة على زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرة150وذلك بتوزیع :  الاستبیان-2

 لفهم طریقة سیر الإطارات وذلك عن طریق ترتیب لقاءات دوریة مع مدیر الوكالة، وبعض : المقابلة- 2

  .رفیة، وطرح بعض الاستفساراتالعملیات المص

والاطلاع على واقعها دون أي  عن عمل الوكالة شخصیةتم استخدامها لتشكیل صورة و :الملاحظة - 4

  .لینالمسؤوطرف و توجیه من أقیود 
  

  . المستخدمةالإحصائیة الأسالیب -هـ

تم  -  وكالة بسكرة-یفیةزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الر على الموزعستبیان الا تحلیل بیانات بهدف     

 :الاستعانة بالأسالیب الإحصائیة التالیة

التكرارات والنسب المئویة والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لوصف خصائص مفردات  - 1

 .محاور الدراسةلدراسة، واتجاهاتها نحو عبارات ا

 .لفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبیاناختبار أ - 2

  .الارتباط سیبرمان لتحدید علاقة الارتباط بین متغیرات الدراسةمعامل  - 3

  .تحلیل الانحدار لتحدید نوعیة العلاقة بین متغیرات الدراسة - 4
  

   .الدراسات السابقة: اثالث

  .عرض لأهم الدراسات السابقة -أ 

 تسلیط الضوء     هناك العدید من الدراسات العربیة والأجنبیة التي مست موضوع بحثنا، وسوف نحاول

  : كما یليالأحدثعلى بعضها من الأقدم إلى 



  مقدمة 

 

  ح  

دلائل من الدراسات  إستراتیجیات لإعادة هندسة عملیات الأعمال،"بعنوان ، سامبلر دراسة أیرل و-1

التخطیط ین إعادة هندسة عملیات الأعمال وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ب: "1995،المیدانیة

نظم  وهي العملیة الإستراتیجیة،ل یحتوي على أربعة أبعاد للبحث و للتحلیرإطا اقتراح وتم ،الإستراتیجي

   .ٕملیات وادارة التغییر والرقابةالع

، إعادة تصمیم نظم الرقابة لتحقیق فعالیة مشروع الهندرة"سیونج نیو بعنوان  و دراسة سیوكین-2

 هل : الإجابة على سؤال هو الدراسةحاولت": 1997 ،غافورةبسندراسة واقعیة لهیئة تحصیل الضرائب 

 ومن أهم النتائج التي توصل ،یعاد النظر في نظم الرقابة وتعدل أم تلغى نهائیا وتستبدل بأسالیب جدیدة

  : الباحثانإلیها

  . تحقیق فعالیة مشروع الهندرة یتطلب تطبیق إجراءات رقابیة جدیدة ومختلفة عن السابق-

 بل أصبحت تتحدد حسب ،والترقیات تتم حسب رتبة الموظففي ظل مشروع الهندرة لم تعد العملیات  -

  . والانجازالإنتاجمستوى 

من تقلیص عملیات الفحص والمراجعة للمعاملات الضریبیة إعادة تصمیم العملیات الإداریة أدت إلى  -

 تجزئة النظام الرقابي إلى معاملات واضحة یشرف علیها الكمبیوتر، ومعاملات تشوبها بعض خلال

ومعاملات معقدة أو فیها نزاع أو غش توكل كل تعالج من قبل ضباط مكلفین بالفحص والمراجعة، المشا

      .  ضباط على درجة عالیة من التخصصإلى

: "1998، العوامل الإنسانیة في إعادة هندسة عملیات الأعمال" دراسة روي و كي  بعنوان -3

 ،افنیود إعادة هندسة الأعمال كانت موجهة مشروعا أن معظم جه 38 الدراسة من خلال مسح لـوضحتأ

  العوامل الإنسانیةإعطاءبضرورة  المتعلقة  تم صیاغة بعض التوصیاتالمتوصل إلیهانتائج الوفي ضوء 

 . إعادة الهندسةعملیاتالاهتمام الكافي عند تنفیذ 

: "1998 ،املإطار كامل و متك، إعادة هندسة عملیات الأعمال" بعنوان  دراسة ماتواني و كیومر-4

 والـتأكید على أهمیة ، هندسة عملیات الأعمال الحالیة أدبیات إعادةاختبارالهدف من هذه الدراسة هو 



  مقدمة 

 

  ط  

دراسة  إلى لات البحث التي تحتاج  مجاواقتراح ، مختلفةاتجاهاتتصنیفها إلى أربعة  و، نجاحها مدىقیاس

   .في المستقبل

حالة دراسة ب قام الباحثان: "1998 ،ات إعادة الهندسةمسح لتحدی" دراسة جروفر و جیونج بعنوان -5

هندسة وكانت أكثر قد نفذت على الأقل مشروعا في إعادة المنها  %44 أنوتوصلا إلى شركة  293

  . عملیات خدمة الزبائن وتطویر المنتج هيتم إعادة هندستهاالعملیات التي 

 حاول الباحث": 1998،یات لشركة طیرانتطویر منهج إعادة هندسة العمل" دراسة العمري بعنوان -6

یكون و ،شركة طیران تجاریةفي   التشغیلیة لإعادة هندسة العملیاتام منهجیقد أنالدراسة من خلال هذه 

قارن حیث  ، الأخرى في مختلف مستویات وأنواع العملیات التي تؤدیها شركات الطیرانللاستخدامملائما 

من أجل التعرف على الجوانب وشركة الخطوط العربیة السعودیة  شركة الخطوط الجویة الأمریكیة بین 

 والاستفادة منها في ،الایجابیة ومواطن الضعف المتعلقة بأسالیب إعادة الهندسة التي قامت بها الشركتین

 .المقترحإعداد النموذج 

ریكا تنفیذ مشاریع إعادة هندسة العملیات في مستشفیات أم"خرون بعنوان  دراسة شیه كین وأ-7

 من مدیري المستشفیات في الولایات 210راء وتصورات آ استطلاعتم الدراسة ه في هذ": 1999، وكندا

  :الباحثون إلیها  النتائج التي توصلأهمومن ، في البلدین مشاریع الهندرةتقییم  بهدف وذلك ،المتحدة وكندا

     .الهندرة ه الأثر الحاسم في نجاح مشاریعل  العلیاالإدارةأكد أغلب مدیري المستشفیات أن الالتزام ودعم  -

  . أكثر المستشفیات التي أخذت بمنهج الهندرة كانت كبیرة من حیث حجم عمالها-

 وتتواجد جلها في 37وعددها هي من الحجم الصغیر أغلب المستشفیات التي لم تسمع عن الهندرة  -

  .كندا

ى تطبیق الهندرة هي عدم التعاون بین العاملین وسوء إل العینة أن الأسباب التي دفعتهم أفرادغلب  أ أكد-

  .وعدم وجود فرص لتنمیة المهارات المهنیة،التخطیط 

                                                
 الھندرة ھي كلمة مرادفة لإعادة الھندسة الإداریة .  



  مقدمة 

 

  ي  

 تحلیل مقیاس :ٕتكنولوجیا المعلومات واعادة هندسة العملیات ومقاییس الأداء"یت بعنوان  دراسة را-8

نولوجیا المعلومات  تك استخدام توصلت الدراسة إلى أن :"1999،للحاسوب Compaqمتوازن لشركة 

 الشركةنجاح في  بشكل جوهري ساهم،  Compaqإعادة هندسة العملیات مع إستراتیجیة أعمال شركةو

 فالشركات الناجحة مثل شركة ، وبینت أن الإبداع في جانب واحد من الأعمال لیس كافیا،سوقلوقیادتها ل

Compaq  جمیع جوانب أعمالها بغیة تحقیق عم جزء متكاملا باعتبارها تستخدم تكنولوجیا المعلومات 

   .االمیزة التنافسیة والمحافظة علیه

إعادة هندسة عملیة تزوید المعدات الطبیة من خلال إدارة متكاملة لنظام " بعنوان دراسة لیریوس -9

 ،بالمعدات الطبیةعملیة إداریة انسیابیة متعلقة بتزوید المستشفیات ل  نموذجاالدراسة اقترحت :"المعلومات

المستشفیات  تقلیل زمن تزوید :تطبیق إعادة الهندسة قد وفر الكثیر من المكاسب ومنهاتوصلت إلى أن و

المالیة  وزیادة النتائج  والتكامل في المعلومات،الاتساق، زیادة  یوم92 یوم إلى 154المعدات الطبیة من ب

 .لطبیةالتقنیة للمعدات اتحسین الكفاءة و

ناقشت : "2000، تكنولوجیا المعلومات في إعادة هندسة عملیات الأعمال" بعنوان Olalla دراسة - 10

بینت أن دورها  و، لإعادة هندسة عملیات الأعمال مسهلاباعتبارهاهذه الدراسة أهمیة تكنولوجیا المعلومات 

تخفیض درجة الوساطة ا من خلال زیادة درجة التعاون، وتعدیل عملیاتهمساعدة الشركات على  في مهم 

  .قواعد البیانات المشتركةالاستفادة من  و،الاتصالهیل عملیات وتس

طاع المصارف إدارة الجودة الشاملة والأداء دراسة على ق" دراسة بدریة المعتز عبد الكریم، بعنوان - 11

تطرقت الدراسة إلى مدى تطبیق ":  2000 رسالة ماجستیر، الجامعة الأردنیة،،التجاریة في الأردن

 ومستویات هذا التطبیق والعلاقة بین الجودة ،یة في الأردن لمفهوم إدارة الجودة الشاملةالمصارف التجار

 أن المصارف الأردنیة تتبنى مفهوم الجودة الشاملة بكل وتمثلت نتائجها في ،الشاملة والأداء المؤسسي

   .صر على الأداء المؤسسي للمصارفكل عنتأثیر في  اختلاف ن هناك ، وأعناصره لكن بدرجات متفاوتة



  مقدمة 

 

  ك  

أثر الجودة على الربحیة ورضا العملاء في المصارف الأردنیة، "سمیة أحمد، بعنوان ر دراسة - 12

على مستوى رضا العملاء  التعرف حاولت الباحثة" : 2000ل البیت الأردن، آ جامعة ،رسالة ماجستیر

وتوصلت سكان والبنك الإسلامي في الأردن،  الإبنكتطبیقیة بودرجة ولائهم لمصارفهم من خلال دراسة 

  .تقدمه إدارة كل بنكما  و،إلى وجود فجوة بین ما یتوقعه الزبائن من خدمات

إعادة هندسة نظم العمل في المؤسسة العامة للخطوط الجویة العربیة "بعنوان  ي دراسة الشمرائ- 13

من  هوب إعادة الهندسة وكیفیة تطبیق التعرف على أسلهدفهاوهي دراسة تقویمیة : "2000،السعودیة

 .الخطوط الجویة العربیة السعودیة والنتائج المحققة منه والعقبات التي واجهتهطرف 

جاءت  :"2001،إعادة هندسة عملیات الأعمال و تصمیم النظم و تحلیلها"بعنوان  Jerva دراسة - 14

  والتشابه بینها وبینالاختلافحدید أوجه ت و،ات إعادة هندسة عملیات الأعمال نظریلاختبارهذه الدراسة 

هندسة یمكن أن یكون مثمرا ال إعادة أسلوب استخدام وتوصلت الدراسة إلى أن ،تطویر نظم المعلومات

  .   المنتجاتزیی حیث یؤدي إلى تخفیض التكلفة وتم،عندما یتزامن مع تطویر نظم المعلومات

لإعادة هندسة العملیات الأساسیة بكلیة التربیة للبنات  تطویر نموذج " دراسة عالیة العتیبي بعنوان- 15

 الدراسة على المنهج الوصفي اعتمدت": 2001، بمحافظة جدة في ضوء المهارات المطلوبة في الخریجة

 والثاني موجه لطالبات السنة الرابعة ،التحلیلي، وتصمیم استبیانین أحدهما موجه لأعضاء هیئة التدریس

العملیات تصوراتهم عن لیل البیانات قامت الباحثة باستخلاص أراء العینة حول بالكلیة، ومن خلال تح

 والاستراتیجیات التعلیمیة اللازمة، وتوصلت الدراسة إلى ،التي ینبغي إعادة هندستها وطریقة إعداد الخریجة

قة في برز مظاهرها عدم الدأیة بالكلیة تعاني من الخلل، ومن  من العملیات الإدار%70أن أكثر من 

عضاء لأ وعدم قدرتهم على تفویض المهام ، وانشغال الرؤساء بأعمال هامشیة،اختیار الطالبات الأفضل

    .   بمهامهن على القیاممبشكل یساعدههیئة التدریس 
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 باستخدامنموذج مقترح لخفض التكالیف في كلیة التربیة للبنات " دراسة سعاد الحارثي بعنوان - 16

 وأفضل أداء في الكلیة محل ،أقل تكلفةإداري نموذج إعداد  هدف الدراسة هو :"2002،أسلوب الهندرة

  .الدراسة

تطبیق مبادئ الحدث المتعلقة بالنظم : " بعنوان Chattopadhyay  و Chiplundarدراسة  - 17

الدراسة هذه تقترح  :"2003، المفتوحة في إعادة هندسة عملیات الأعمال في الولایات المتحدة الأمریكیة

، حیث یمكن أن یتم تصمیم وتطویر نظم المعلوماتستخدم في یالحدث  على مخططات ًنموذجا یعتمد

ًتحلیل كل حدث لمعرفة متطلباته من البیانات والعملیات والموارد، وتبحث هذه الدراسة أیضا في القوى 

  .المحركة لإعادة الهندسة ومكوناتها

  ":2003،ودة الشاملة والهندرة المتكامل في الأردنأنموذج إدارة الج: "دراسة السمان، بعنوان - 18

یحاول أن و على تطویر المؤسسات الأردنیة، یساعدنموذج إداري متكامل هدف الدراسة هو تطویر   

یلغي  جوانب النقص ویقلص منیجمع بین عوامل النجاح في الأنظمة الإداریة المختلفة، وفي الوقت نفسه 

 ضرورة قیام المؤسسات الأردنیة بتبني مبادئ إدارة الجودة الشاملة على  الدراسةحیث أكدت ،الخللعوامل 

 وتحقیق التنمیة ، من أجل تحسین مستوى أدائهاامل ومتكامل ش ضمن منهج،ویر المستمر والهندرةوالتط

  .المستدامة

دور تكنولوجیا المعلومات في إعادة هندسة "دراسة محمد مفضي عثمان الكساسبة، بعنوان  - 19

، أطروحة ات الأعمال، دراسة میدانیة على شركة الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات في الأردنعملی

  إعادة الهندسةعلى هذه الدراسة تأثیر تكنولوجیا المعلومات عالجت": 2004  الجامعة الأردنیة،،دكتوراه

 نفذت برامج من الشركات المبحوثة قد %63، وتوصلت إلى أن الأعمال في شركة الاتصالات الأردنیة

من الشركات المبحوثة تخطط لإعادة هندسة  %28.3إعادة الهندسة لعملیاتها أو بدأت بتنفیذها، وأن في 

جمیع عملیاتها أو بعضها، وأن العملیات التي تتم إعادة هندستها ترتبط بقواعد البیانات المشتركة 

ً نموذجا  استوحى إلیها الباحثتوصل، وفي ضوء النتائج التي رةیوبرمجیات العمل الجماعي والنظم الخب
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شركات الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات في ب العملیات هندسةتنفیذ إعادة لدور تكنولوجیا المعلومات في 

  .الأردن

 قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك فلسطین"دراسة حاتم غازي شعاشعة بعنوان  - 20

بنك تعرضت الدراسة إلى تقییم جودة الخدمات التي یقدمها  :"2004،  من وجهة نظر العملاءالمحدود

ت نتائجها إلى وجود من خلال نموذج الفجوة بین الجودة الفعلیة والجودة المتوقعة، وأشار ،فلسطین المحدود

 مما دل على وجود فرص لتحسین وتطویر ،یجابیة، لكنها لا ترقى لمستوى توقعات العملاءجوانب إ

ویلیه بعد الاستجابة، كما بینت الدراسة أن العملاء یعطون أهمیة أكبر لبعد الاعتمادیة، الخدمات المقدمة، 

      . التعاطف، وأخیرا بعد المظاهر المادیة الملموسة بعدالثقة ثمبعد ثم 

ل وأثره في جودة التفكیر بإعادة هندسة الأعما": وانبعندراسة رضاء حازم محمد یحي الدلیمي  - 21

هندسة تأثیر إعادة تناولت : "2005  رسالة ماجستیر، جامعة الموصل، العراق،،الخدمات الصحیة

 والتكنولوجیا والموارد البشریة وعلاقة بالإجراءاتالمستشفیات من خلال إعادة التفكیر  في الإداریةالعملیات 

 بمستشفى ذلك بجودة الخدمات الصحیة، وبعد اختبار نموذج الدراسة وفرضیاتها من خلال دراسة میدانیة

 الهندسة علاقة ارتباط معنویة بین متغیر إعادة توصلت الباحثة لوجود ، بالعراق ومستشفى السلام،الخنساء

  .  الصحیةوجودة الخدمات

دراسة تطبیقیة لإعادة هندسة العملیات الإداریة في المصارف "بعنوان غا مرام إسماعیل الآدراسة  -22 

 هو هذه الدراسة هدف: "2006  فلسطین،عة الإسلامیة غزة، الجام،تیر رسالة ماجس،في قطاع غزة

الهیاكل ب هارمدى تأثتحدید  و،غزةبقطاع إعادة الهندسة الإداریة في المصارف  استخدامطرق التعرف على 

  .نظیمیة والتكنولوجیاالت

 قیاس جودة الخدمات المصرفیة باستخدام نموذج الفجوة بین"  دراسة سفیان مسالتة، بعنوان - 23

ركزت هذه الدراسة على استخدام : 2007 ،، رسالة ماجستیر، المركز الجامعي، تبسة"الإدراك والتوقعات

 معالجتها وفق دوره في و،الخدمات المصرفیةمجال مشكلات الجودة في ونموذج الفجوة لتشخیص مسببات 



  مقدمة 

 

  ن  

وتوصلت الدراسة إلى  ،الاعتماد علیه في دراسات لاحقةإمكانیة  مصداقیته وودراسة مدى ،خطوات محددة

 ویمكن الاعتماد علیه في دراسات میدانیة ،أن مقیاس الفجوة یتمتع بدرجة عالیة من المصداقیة والثبات

  . إلا أنه یحتوي على صعوبات عند حساب نتائج الفجوة منها التفاؤل العالي لدى العملاء،لاحقة

هندسة العملیات الإداریة في وزارة واقع إعادة "السر بعنـوان أیمن جمال عبد الهادي دراسة  - 24

واقع إعادة هندسة  على تعرفال من أجل: "2008  فلسطین،،الداخلیة والأمن الوطني في قطاع غزة

بتوزیع استبیان على  قام الباحث ،بوزارة الداخلیة والأمن الوطني في قطاع غزة) الهندرة(العملیات الإداریة 

 بالإضافة إلى ، ما بین وكیل مساعد ومدیر دائرةتهم الوظیفیةموظف تتراوح درجا) 300(عینة مكونة من 

 إلى مجموعة من النتائج هتدراسخلصت  و،دراء العامین في الأجهزة الأمنیةإجراء بعض المقابلات مع الم

 إعادة هندسةقصور في فهم وأهمها وجود وعي لدى قیادة وزارة الداخلیة بمفاهیم التطویر الإداري، 

  .یةالعملیات الإدار

 على جوانب النجاح الإداریة الهندسة إعادةانعكاسات "بعنوان  دراسة حازم عبد العزیز النشتة - 25

 تبیان أثر إعادة الهندسة الإداریة هو  هذه الدراسةهدف: "2009  فلسطین،،المؤسسي في بلدیة الخلیل

لومات، كفاءة وفعالیة جودة الخدمات المقدمة، قدرات تكنولوجیا المع،  التنظیميالهیكل تصمیم :على

 وجود حاجة لإعادة صیاغة الهیكل التنظیمي إلى المنظومة الإداریة في بلدیة الخلیل، وتوصلت الدراسة

   .لبلدیة الخلیل، وضرورة زیادة كفاءة العملیات التنظیمیة

 لیةالتكنولوجیا في إعادة هندسة العمارة المعرفة ودور إد"بعنوان جهان سلمان العلاوي دراسة  - 26

 بین الارتباطعلاقة  لاختبارجاءت هذه الدراسة : "2011  العراق،،بغداد، بداع التكنولوجيوأثرها في الإ

 ومن خلال دراسة میدانیة على ،الإداریة والتكنولوجیا مع إعادة هندسة العملیات متغیرات إدارة المعرفة

ي والانحراف المعیاري والمعدل العام النسب المئویة والمتوسط الحساب وباستخدام ،مصنع لصناعة الصابون

ونماذج الانحدار ) T،F(لاختبار فرضیات الارتباط، واختبارا ) Spearman’s(لـ ومعامل ارتباط الرتب 

 اهتمام أهمها قلة ،الاستنتاجاتتوصلت الدراسة إلى جملة من  ،البسیط والمتعدد لاختبار فرضیات التأثیر



  مقدمة 

 

  س  

 بسبب ضعف الإمكانیات  الإداریةتنفیذ إعادة الهندسةاللازمة لبرات إدارة المصنع بتوفیر المهارات والخ

  .المتاحة
  

  .التعقیب على الدراسات السابقة -ب

  :ما یليیتضح من الدراسات السابقة      

 وتخفیض ،مهم في تحسین الأداءلدورها العادة هندسة العملیات الإداریة بإ متزاید اهتمام هناك - 1

  .وعیة في الأداءیف وتحقیق قفزة نالتكال

  .للتطویر والتحسین من خلال مدخل إعادة الهندسة الإداریةعملیة  نماذج قدمت بعض الدراسات - 2

 وتبحث في العلاقة التكاملیة ، إعادة الهندسة الإداریة مع تكنولوجیا المعلوماتتتناولأغلب الدراسات  - 3

  .بینهما

لیات ونظم المعلومات الإداریة كأساس للتطویر بین إعادة هندسة العم) Jerva)2001 ربطت دراسة  - 4

ٕبین التكنولوجیا واعادة الهندسة باعتبارها أدوات لتسهیل ) Olalla) 2000الإداري، في حین ربطت دراسة 

  .تدفق العملیات ودعم القرار

 باختبار علاقة الارتباط بین متغیرات إدارة المعرفة )2011 (دراسة جهان سلمان العلاوي  انفردت- 5

  .وٕاعادة هندسة العملیات الإداریة
  

  .الفرق بین الدراسات السابقة وهذه الدراسة -ج

معظم الدراسات السابقة تعرضت لدور وواقع إعادة هندسة العملیات في المؤسسات الحكومیة والأمنیة      

رفیة ولا یوجد دراسات تتناول هندسة العملیات الإداریة في المؤسسات المص ،أو الصحیةوالصناعیة 

بیئات غربیة وعربیة قد لا  كما أن أغلب الدراسات أجریت في ،)2006( دراسة مرام إسماعیل باستثناء

 تتناول بدارسة جدیدةالدراسات السابقة ول هذه الدراسة إثراء اتح  لذلك،الجزائرتتشابه بالضرورة مع حالة 

 وهو بنك ،حد البنوك الجزائریة أفيالتعرض لمسبباتها وواقع استخدمها من خلال الإداریة إعادة هندسة 

  . الجزائر-وكالة بسكرة -الفلاحة والتنمیة الریفیة



  مقدمة 

 

  ع  

  .صعوبات البحث: رابعا

  :نجدالصعوبات التي واجهت إعداد البحث من بین     

 للوصـــول إلــى أدقهـــاكبیــر  ممـــا جعــل الباحـــث یبــذل جهـــد ،تنــاقض المعلومـــات وتعــددها بتعـــدد مــصادرها -أ

    .وأكثرها موثوقیة

الأكادیمیــــة دون الدراســــات  واقتــــصاره علــــى الدراســــات حداثــــة مفهــــوم إعــــادة الهندســــة الإداریــــةبــــسبب  -ب

إیـــصال وتبـــسیط فكـــرة الموضـــوع  للعمـــلاء والإداریـــین فـــي بنـــك فـــي صـــعوبة   فقـــد واجـــه الباحـــث،التطبیقیـــة

  .وكالة بسكرة -الفلاحة والتنمیة الریفیة

اكتـراثهم أو لعـدم  لعدم توفر الوقـت الكـافياعتذارهم عن ذلك و عزوف بعض العملاء عن ملأ الاستمارة -ج

  .بأهمیة البحث العلمي

 ملأهـا إلـىممـا اضـطر الباحـث ، لا یتقنـون القـراءة والكتابـة الذین وزعت علیهم الاستمارة الفلاحینأغلب  -د

   .رائهمآبدلا عنهم بعد أخذ 
  

  .هیكل البحث: خامسا

ٕمدخل نظري حول الجودة واعادة بـن الفصل الأول والمعنون  فصول تضمأربعةینقسم البحث إلى     

ماهیة إعادة الهندسة الإداریة من خلال ثلاثة  تطرق المبحث الأول إلى ، ثلاثة مباحثالإداریةالهندسة 

مفهوم إعادة ، وتعرض المطلب الثاني لتعرض المطلب الأول لنشأة وتطور إعادة الهندسة الإداریة، مطالب

، أما المبحث الثاني إعادة الهندسة الإداریةمبادئ دوافع و، بینما تضمن المطلب الثالث یةالهندسة الإدار

، حیث خصص  المداخل الإداریة الأخرىها وبینمراحل إعادة الهندسة الإداریة والفرق بینفتطرق إلى 

عملیات سباب فشل  وخصص المطلب الثاني لأ،مراحل إعادة الهندسة الإداریةالمطلب الأول للتعریف ب

 إعادة الهندسة الإداریة والمداخل بینالفرق  فجاء لتوضیحالثالث المطلب  أما لإداریة، اإعادة الهندسة

التعرض لمفهومها ، وانتهى الفصل بالمبحث الثالث وفیه تم التعرف على الجودة من خلال الإداریة الأخرى



  مقدمة 

 

  ف  

 وسائل تحسینها ، بالإضافة إلى الثاني، وتطورها التاریخي وأهمیة دراستها في المطلبالمطلب الأولفي 

    .وأهم تكالیفها وجوائزها في المطلب الثالث
      

ثلاثة فوزع على   الخدمات المصرفیة وأشكال تطویرهابنماذج قیاس جودة والمعنون أما الفصل الثاني    

فهوم الخدمات مباحث، خصص الأول لماهیة الخدمات المصرفیة وینقسم إلى المطلب الأول الذي یتناول م

 الذي یوضحالمطلب الثالث ثم  مفهوم الخدمات المصرفیة وتطورها، وتضمنالمطلب الثاني ، وأهمیتها

خصائص وتقسیمات الخدمات فتطرق إلى المطلب الرابع  أما أبعاد الخدمات المصرفیة ودورة حیاتها،

 تناولربع مطالب، ، وخصص المبحث الثاني لقیاس جودة الخدمات المصرفیة من خلال أالمصرفیة

 علاقة قیاس جودة المطلب الأول مفهوم وأبعاد جودة الخدمات المصرفیة، وتعرض المطلب الثاني إلى

قیاس جودة الخدمات المصرفیة، أما   نماذجركز علىالخدمة المصرفیة برضا العملاء، المطلب الثالث 

شكال لمبحث الثالث الذي خصص لأ، وفي اأهداف قیاس جودة الخدمات المصرفیة ناولالمطلب الرابع فت

،  خطوات التوصل إلى خدمات مصرفیة جدیدة تطرق المطلب الأول إلىتطویر الخدمات المصرفیة

أما المطلب الثالث   والعوامل المؤثرة فیها، تطویر الخدمات المصرفیةطرق إلىوتطرق المطلب الثاني 

  .ستراتیجیات ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیةإفتطرق إلى 
      

  في مجال الخدمات المصرفیةالإداریةمسببات إعادة الهندسة وتم التعرف في الفصل الثالث على      

 مطالب، أولها جاء للتعریف أربعة، وتضمن  بالهندسة المالیة الإسلامیةمن خلال المبحث الأول وعنون

، والثالث قدم  ومبادئهالیة الإسلامیة الهندسة الما لمفهومبمفهوم الهندسة المالیة التقلیدیة، والثاني تعرض

المحاذیر الشرعیة على  والرابع خصص لدراسة الهندسة المالیة الإسلامیة كبدیل للهندسة المالیة التقلیدیة،

فتناول الحوكمة المصرفیة في ثلاثة مطالب  الثاني أما المبحث ،بعض منتجات الهندسة المالیة الإسلامیة

الحوكمة المصرفیة إلى محددات الثاني تطرق وأسباب ظهورها، ومة  مفهوم الحوكتطرق الأول إلى

وفي المبحث الثالث ، ، بینما ركز الثالث على فوائد الحوكمة المصرفیة ومدى تطبیقها في الجزائرومبادئها



  مقدمة 

 

  ص  

وسائل الدفع تطرق الفصل إلى التعاملات المصرفیة بتقدیم مفهومها ومخاطرها في المطلب الأول، 

  . في المطلب الثالثالجزائرب الالكترونیة الصیرفة المطلب الثاني، الالكتروني في
  

ینقسم  تطبیقیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةدراسة  والذي جاء بعنوان أما الفصل الرابع    

 وتطوره في تم التعرض لنشأة البنك  وفیه،یتناول الأول تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ثلاثة مباحث إلى

 الاستبیان تصمیمبینما یتناول المبحث الثاني ، لى منتجاته وخدماته في المطلب الثانيوٕا، الأولالمطلب 

 عبارات الاستبیان، والمطلب الثاني تم فیه دراسة صدق تصمیمتضمن   المطلب الأول،وتحلیل بیاناته

طرق إلى فتالرابع المطلب أما   والمطلب الثالث جاء لوصف خصائص عینة الدراسةوثبات الاستبیان،

 وعرض الاقتراحاتفرضیات ال ختبارلا، وخصص المبحث الثالث وصف وتشخیص متغیرات الدراسة

  .المقترحات، الأول جاء لاختبار الفرضیات والثاني لعرض ینبلمطضمن 

  

  

  

  

  



  

  

  

  : ولالفصل الأ

ٕمدخل نظري حول الجودة واعادة 

  .الهنــدسة الإداریـــة
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  :تمهید

تمیزت السنوات الماضیة بتطورات وتحدیات عدیدة كان لها تأثیرات مباشرة على جودة السلع والخدمات     

والانفتاح الاقتصادي وتحریر  ر تكنولوجیا المعلومات والاتصال، تطوها، ومن أهمالمؤسساتالتي تنتجها 

 ینبغي تبنى ،قتصادیة والتكنولوجیة من مواجهة تلك التغیرات الاالمنظمات، ولكي تتمكن تجارة الخدمات

لأن  ، حاجات الزبائن وتفضیلاتهم وتساعد على تلبیة،مع المعطیات الجدیدةأسالیب إداریة حدیثة تتلاءم 

 والتكیف معها بما یضمن ،الأسالیب والوسائل التقلیدیة للإدارة لم تعد قادرة على التعامل مع تلك التطورات

غوبة، وتعتبر إعادة الهندسة الإداریة أحد أبرز الظواهر الإداریة الحدیثة للزبائن مستویات الجودة المر

إلى و إلیها،  هذا الفصل أن نتطرقفيوسوف نحاول  ،المعول علیها في مجال الابتكار ومواكبة التغییر

  : مفاهیم الجودة من خلال المباحث التالیة

  . إعادة الهندسة الإداریة ماهیة:المبحث الأول

 .والفرق بینها وبین المداخل الإداریة الأخرى مراحل إعادة الهندسة: انيالمبحث الث

 .مفهوم الجودة وتطورها وأهم وسائل تحسینها: المبحث الثالث
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  .إعادة الهندسة الإداریةماهیة : المبحث الأول

 هندسة  هي إعادةفما ،من المصطلحات الإداریة الحدیثة الهندرة أوالإداریة  ة العملیاتهندس  إعادة  

  .وما هي مبادئها، وكیف نشأت وتطورت، العملیات الإداریة

  . الإداریة نشأة وتطور إعادة الهندسة:المطلب الأول

   سوف نحاول من خلال هذا المطلب أن نتعرف على الظروف التي برزت في ظلها إعادة الهندسة 

    .استخدامهاجأت المنظمات إلى  ولماذا لانتشر مفهومها بین الباحثین،وكیف ، الإداریة

 .إعادة الهندسة الإداریة نشأة :الفرع الأول

 ولكن له جذور تمتد إلى ، إن مضمون إعادة الهندسة لیس ولید الدراسات والأبحاث الإداریة فقط  

 - ) همـــإن االله لا یغیر ما بقوم حتى یغیروا ما بأنفس( مجالات عدیدة من بینها ما جاء في قوله تعالى

 ،ومعناها أن الإنسان الذي یرى بأنه عاجز عن مواجهة التحدیات التي تعترضه في حیاته -11الرعد أیة 

 ، أو یرید الأصلح أو الأنسب في حیاته،أو أنه لا یستطیع المضي نحو الأمام في المجتمع الذي هو فیه

  )1(فعلیه البدء أولا بتغیرات جذریة وأساسیة بذاته البشریة

 ومسرح ، وهي التعدیل والتحسین التقني للكائنات الحیة،عنى نجده في علم الهندسة الوراثیةونفس الم   

 حیث یتم برمجتها وفق تصمیمات موضوعة سلفا لتغییر وظائفها ، وبالتحدید الجینات،نشاطها الخلیة

لة وراثیا ذات  والحصول على كائنات حیة معد،البیولوجیة من أجل تبدیل الإمكانیات الوراثیة للكائن الحي

 وتعتبر تجارب ، خاصة في مجال نمو المحاصیل الزراعیة وتربیة الحیوانات،كفاءة أعلى ومردودیة أكبر

 أول 1766 جین فيهالراهب النمساوي جریجور یوهان مندل على نباتات البازلاء من خلال عملیات الت

 .)2( الإسهامات في هذا المجال

                                                
، رسالة ماجستیر، جامعة الموصل، بإعادة هندسة الأعمال وأثره في جودة الخدمات الصحیة لتفكیراء حازم، ارض 1

 .02، ص 2005العراق، 
 .21، ص2006الریاض،  ، مركز الدراسات والبحوث،الهندسة الوراثیة، الأسالیب والتطبیقاتوجدي عبد الفتاح سواحل،  2
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 Ingenerorات علــوم الهندســة حیــث یعــود أصــل كلمــة هندســة إلــى كمــا نجــد نفــس المــضمون فــي دراســ     

  . من المبادئ والأصول العلمیة في بناء الأشیاء وتنظیمها وتقویمهاوالاستفادة وتعني الإبداع ،باللاتینیة

أمــا مــن الناحیــة التاریخیــة فإعــادة الهندســة قــد رافقــت الإنــسان منــذ ظهــوره علــى وجــه الأرض إلــى غایــة      

 :توضیح ذلك من خلال الجدول التالي ویمكن ،هذه التسمیةبروزها ب

 .نشأة وتطور إعادة الهندسة: )01(جدول رقم
 

  

     مظاهر إعادة الهندسة              المسببات               الزمن

بدء الخلیفة على الأرض ونزول 

 .سیدنا آدم

الخطأ المرتكب من أمنا حواء 

 .وٕاغراء الشیطان لها

اسع بین الحیاة في الفرق الش

 السماء والحیاة على وجه الأرض

 اریاختنزول الكتب السماویة و 

 .االله للرسل والأنبیاء

الأعمال السیئة والعادات غیر 

الجیدة التي تمیز بها الناس في 

 .زمن كل نبي

 على الواقع الموجود الانقلاب

 على التعالیم والاعتمادآنذاك 

السماویة والسیر النبویة التي 

اءت لتطوي صفحة الكفر وتبدأ ج

 .بصفحة الإیمان

الحضارات التي سادت ثم بادت 

مثل حضارة وادي الرافدین، النیل، 

 .الخ...الرومان

أسباب عدیدة أدت إلى زوالها 

منها الكوارث الطبیعیة، الأمراض، 

 .الحروبو

 حضارات بأكملها والبدء انتهاء

 .بعصر جدید مغایر

 اختراعت التكنولوجیة، التطورا .الثورة الصناعیة

المدارس بروز الآلات و المكائن و

 .والأفكار التنظیمیة

 ، موارد جدیدة مثل النفطاكتشاف

ونقلة نوعیة وسریعة في معدلات 

 محل العمل الآليٕالإنتاج واحلال 

 .العمل الیدوي
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 أسباب سیاسیة، إقتصادیة، الحربین العالمیتین الأولى والثانیة 

لدول العظمى ل استعماریةوأطماع 

 .وزیادة حاجتها للنفط

التغیرات في الخارطة الجغرافیة 

  وسلبالاستعمارللعالم نتیجة 

ٕخیرات الدول وانهیار دول وبروز 

  .أخرى دول

ظهور التحالفات والإندماحات 

 .والاتحادات

بناء قاعدة أساسیة وركیزة لمواجهة 

التحدیات والتغیرات الحاصلة في 

خ لدى إل...الإقتصاد والسیاسة

 أغلب الدول

یرات شاملة في جمیع یالبدء بتغ

الاتجاهات والمجالات والانفتاح 

 ظهور العولمةبدایة على العالم و

التطورات السریعة والهائلة في  .العولمة والمعلوماتیة

ورغبة مجال الكمبیوتر والإنترنت 

الدول المتقدمة في تصریف 

 .منتجاتها بالخارج

 داریة الإاكتشاف إعادة الهندسة

لدى الباحثین وتطابق المضمون 

 .مع التسمیة

  

  .03 ، ص مرجع سابق، حازمء رضا:المصدر

 عندما قامت مؤسسة ماساتشوسیتس 1990 عام  مفهوم إعادة هندسة الأعمال مع بدایةظهروهكذا     

ي الإدارة ف" بإجراء بحث بعنوان   Massachusetts Institute of Technology (MIT)للتكنولوجیا

، وكان الغرض من هذا البحث هو معرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات في  "1990عام 

: الهندسة الصناعیة الجدیدة "  بعنوانبورت وشورت لدافین مقال ذلك مباشرة  تلىثم ،منظمات ذلك الوقت

 "رفارد بزنس رفیوها"في دوریة  هامرل ومقال، " ٕتكنولوجیا المعلومات واعادة تصمیم عملیات المنظمة

   . " إعادة الهندسة"حول 
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 للخدمات الاستشاریة )CSC( وفى نفس العام قامت مجموعة من الباحثین لدى مؤسسة سي أس سي    

  .بإجراء بحث لفحص طبیعة العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات وبین تغییر العملیات الإداریة في المنظمة

 ثم ، في حقل تكنولوجیا المعلوماتول مرةلأ أن مدخل إعادة الهندسة نشأ  العدید من الكتابلذلك یرى     

 كان من المتوقع نتیجة للاستثمارات الهائلة حیثانتشر بقوة في كافة المجالات الوظیفیة داخل المنظمة، 

في مجال تكنولوجیا المعلومات زیادة الإنتاجیة بنسب مرتفعة إلا أن ذلك لم یحدث، فعلى سبیل المثال 

قُدرت الاستثمارات في مجال تكنولوجیا المعلومات في صناعة الخدمات خلال العشر سنوات الأخیرة بـ 

فقط، الأمر الذي دفع  % 07 ملیار دولار، في حین لم یؤدي ذلك إلى زیادة الإنتاجیة إلا بمقدار 900

نولوجیا المعلومات وبین بهذه المنظمات إلى محاولة رفع هذه النسبة عن طریق الربط بین الاستثمار في تك

   )1(تغییر العملیات الإداریة 

إعادة هندسة  "  بنشر أول كتاب في إعادة الهندسة بعنوانهامر وتشامبىعندما قام كل من و    

مفهوم إعادة الهندسة بسرعة في الأوساط الغربیة على الساحة الأكادیمیة  انتقل 1993في عام " المنظمات

   )2( وفي القطاع العام والخاص

 فیرى أن هناك العدید من المداخل والأسالیب التي أدت إلى ظهور مدخل إعادة دافین بورتأما     

 مدخل - الهندسة الصناعیة -الهندسة وساهمت في تشكیل أسسه ومبادئه، وهي مدخل الجودة الشاملة 

المعلومات لتحقیق میزة  استخدام نظم - الحركة النشیطة للابتكارات - المدخل الفني الاجتماعي -النظم 

   .تنافسیة
       

  .تطور إعادة الهندسة الإداریة: الفرع الثاني  

 یرى أنه مدخل دراكربعض مثل ال مدخل إعادة الهندسة الكثیر من الجدل والخلاف بین الكتاب، فأثار     

في مجال  الزمن من أنه یعتبر بدعة إداریة انتشرت فترة  آخرونجدید ومبتكر ویجب تطبیقه، في حین یرى

                                                
                                 .10/09/2012 علیه یوم أطلع  wiki/org.wikipedia.ar://http: قع  على الموإعادة الهندسة الإداریة 1

2 Gary Boom, the institution of electrical engineer, iee ,London, 1995, p1 
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 ثم ما لبثت أن اختفت، بینما یرى فریق ثالث أن مدخل إعادة الهندسة قدم مجموعة من ،الفكر الإداري

  . )1(الأفكار منها ما هو جدید ومبتكر ومنها ما هو قدیم ومكرر

ظم على  مستوى توقعات الزبائن جعل عملیات الأعمال التي كانت تنوارتفاعإلا أن تزاید حدة المنافسة     

 الثورة التي أطلقها وز برمما ساهم في ، الأداء المطلوبغیر قادرة على تحقیقأساس مبدأ تقسیم العمل 

 ،القبول بالواقع الحاليو ،هامر وتشامبي ضد الحلول الإداریة التقلیدیة التي ركزت على التحسین التدریجي

ظر إلیها على أنها العصا السحریة التي كان ین ،الأتممة عن طریق المیكنة أووالعمل على تطویره 

 ،تساؤلات عدیدةحوله  أثیرت حیث ،یدم طویلا لموالسلاح القوي في میدان الأعمال، ولكن هذا المفهوم 

واكتشف البعض أن میكنة العمل لا تعدو كما أشار إلیه هامر وتشامبي سوى إحلال تقنیة عالیة مكان 

 وهو أمر ،و توفیر أسالیب متقدمة لأداء نفس الأخطاء السابقة أ،تقنیة متخلفة لأداء نفس الأعمال القدیمة

   )2(یشبه تفریغ مشروب عدیم الصلاحیة في كأس جدیدة

 للتغییر في بیئة الأعمال استجابة ،لذلك أخذت الشركات تولي اهتماما متزایدا لإعادة هندسة أعمالها     

 إعادة  فياالأمریكیة قد نفذت برامجمن الشركات ) %70(وتشیر بعض التقدیرات إلى أن أكثر من 

 . أعمالهاالإداریة ضمنهندسة ال

أظهرت نتائج مسح عالمي شمل عدد كبیر من التنفیذیین في الشركات العالمیة تم خلال التسعینات و     

كانت على رأس قائمة الجهود التي بذلتها الشركات والمنظمات  ، أو إعادة الهندسة الاداریةأن الهندرة

مجموع ما صرفته الشركات قدرت الدراسة  حیث ،لفة لمواجهة المتغیرات التي تجتاح السوق العالمیةالمخت

تلك  الخمسین ملیار دولار أمریكي، وهو استثمار كبیر قامت به بما یقاربمشاریع الهندرة   علىالأمریكیة

                                                
 .، المرجع نفسهwiki/org.wikipedia.ar://http:  على الموقع إعادة الهندسة الإداریة 1
 مطابع الخالد، اض،ــ، الریإعادة هندسة العملیات الإداریة، نقلة جذریة في مفاهیم وتقنیة الإدارة، فهد بن صالح سلطان 2

 .63 ص،1998



 .ٕمدخل نظري حول الجودة واعادة الهنــدسة الإداریـــة: الفصـــل الأول

 

 7

 من للعدیدحقق فعلا  سیكون أكبر بكثیر وهو ما تالاستثمارالشركات لقناعتها بأن العائد على هذا 

 .)1(الشركات

 وتتوقع بعض الدراسات أن ،صبحت إعادة الهندسة شائعة أكثر من أي وقت سابقأ وبالتالي     

 من الشركات الأمریكیة خلال السنوات الأولى من القرن الحادي والعشرین في أحد أشكال )%75(یدخل

  )2(ها مرتفعة نتیجة لذلكفوائد الهندسة وستكون إعادة

مایكل  حسب  تحتاج لإعادة هندسة العملیات الإداریةي سوفن بین أهم أنواع الشركات التوم

   : )3( نجد هامر

  . المنظمات ذات الوضع المتدهور:ولاأ

في هي تلك المنظمات ذات الأداء المتدني، والتي تعاني من ارتفاع في تكالیف التشغیل وانخفاض       

عادة  بحاجة لإمثل هذه المنظمات ، المنافسة وتحقیق الأرباح العالیة علىولیس لها قدرة، منتجاتهاجودة 

 . من جدید التألقمن أجل معالجة مشاكلها و العودة  إلىهندسة الإداریة ال

  . المنظمات التي في طریقها للتدهور:ثانیا

كتناقص  ، هي تلك التي لم تتدهور بعد، ولكن هناك مؤشرات قویة بأنها في طریقها إلى التدهور    

 قیمة وانخفاضالتشغیل والإنتاج، حصتها في السوق لصالح المنافسین، والارتفاع التدریجي في تكالیف 

  . الأرباح وتدني مستوى،الأسهم

                                                
، مجلة القادیسیة للعلوم ندرة المنظمات ومدى تطبیقها في العراقفاق المستقبلیة لهالأسالم صلال راهي الحسناوي،  1

 .136، ص 2006، جامعة القادسیة، العراق، 04الاداریة والاقتصادیة، ،العدد
، أطروحة دكتوراه، جامعة دور تكنولوجیا المعلومات في إعادة هندسة عملیات الأعمالمحمد مفضي عثمان الكساسبة،  2

 .37، ص2004عمان، 
، ترجمة "دعوة صریحة  للثورة الإداریة الجدیدة، إعادة هندسة نظم العمل في المنظمات، شامبیي جیمسكل هامر، مای 3

  .20، ص1995 ،"شعاع" شمس الدین عثمان، الطبعة الأولى، القاهرة، الشركة  العربیة  للإعلام العلمي
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قوي هذه المنظمات التي تصارع من أجل البقاء، ولا تملك القدرة على مسایرة التطور والمنافسة بشكل      

  .لتتمكن من استعادة مكانتها في السوق ات الإداریةً حتما لإعادة هندسة العملیتحتاج

  . المنظمات المتمیزة والتي بلغت قمة التفوق والنجاح:ثالثا

ًمشاكل إطلاقا، وهناك مؤشرات قویة بأنها تسیطر على تواجه أیة هي تلك المنظمات التي لا و     

یجي في أرباحها وأسهمها وحصتها ًالسوق، وتملك حصة عالیة جدا مقارنة بالمنافسین، وتشهد ارتفاع تدر

 أو تدني جودة ما تقدمه من خدمات ومنتجات، هذه ،تعاني من زیادة في تكالیف التشغیل في السوق، ولا

المنظمات تحتاج لإعادة هندسة العملیات الإداریة لتتمكن من البقاء في القمة وتحافظ على الفجوة بینها 

 .وبین المنافسین
 

  . الإداریةإعادة الهندسةمفهوم : المطلب الثاني

 وهي تمثل ،ٕهي كلمة مركبة من كلمتین هندسة وادارة اختصارا  الهندرةالإداریة أوإعادة الهندسة      

  )Reengineering Business  )1 الترجمة العربیة لكلمتي

ها  إلا أنالصیاغة ما جاءت به من حیث اختلاف ورغم ،تعرضت إلى تعریفهاوهناك عدة دراسات       

  .تتفق إلى حد كبیر في مضمونها

  .الإداریةأهم تعریفات إعادة الهندسة  :الفرع الأول

ٕ واعادة ، هي إعادة التفكیر الأساسي الإداریةإعادة الهندسة " هامر وجیمس شامبيحسب میشل      

التكلفة، التصمیم الثوري للعملیات من أجل التوصل إلى تحسین جوهري في المقاییس المعاصرة للأداء مثل 

  ."الجودة، الخدمة، والسرعة

  :)2(ویركز هذا التعریف على العناصر التالیة     
 

                                                
  .128 ، صمرجع سابق، سالم صلال راهي الحسناوي1 
  .127-124، ص 2006بن حزم، ، عمان، دار الطریق إلى التمیز علي، الحمادي   2
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  . أن یكون التغییر أساسي:ولاأ

 بل تتجاوزها إلى الأعمال نفسها، الطرق والأسالیب الإداریة المستخدمة،هندسة الإعادة  لا تشمل    

  لماذا نتبع هذا الأسلوب في العمل ؟ مثل هذه الأعمال ؟ وبهذه لماذا نقوم :  مثلتطرح أسئلة أساسیةو

 . ها الفرضیات التي تقوم علیها الأعمال محل تساؤل، وتدفع العاملین إلى إعادة النظر فیتضعالأسئلة 

  . أن یكون التغییر جذريثانیا

ما ٕ واعادة بنائه ب،رههو موجود من جذو اقتلاع ماهو  المطلوب في إعادة هندسة العملیات الإداریة    

تمثل في تحسین وتطویر ما هو ت سطحیة ت تغییرا إحداثولیس وأهداف المنظمة، تمتطلبایتناسب مع 

   . نتائج لها قیمة ومعنىإلىدون الوصول ) أي ترمیم الوضع الحالي(موجود 

  .كون النتائج جوهریةت أن :ثالثا

لا تقتصر على التحسین تتطلع إعادة هندسة العملیات الإداریة إلى تحقیق نتائج جوهریة، أي     

 . ًوالتطویر النسبي والشكلي في الأداء، والذي غالبا ما یكون تدریجیا

  . أن یكون التغییر في العملیات:رابعا

لإداریة، ولیس على الهیاكل إتركز إعادة هندسة العملیات الإداریة على تحلیل واعادة بناء العملیات      

، فالعملیات الإداریة نفسها هي محور التركیز والبحث، ائفیات والوظالتنظیمیة ومهام الإدارات أو المسئول

  .ولیس الأشخاص والإدارات

  . أن یعتمد التغییر على تقنیة المعلومات:خامسا

بشكل فعال، مار في تقنیة المعلومات واستخدامها تعتمد إعادة هندسة العملیات الإداریة على الاستث     

 الذي یخلق أسلوبا إبداعیا في طرق وأسالیب تنفیذ العمل، ولیس للمیكنة ییرلإحداث التغبحیث یتم توظیفها 

  .التي تهدف لتوفیر الوقت
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 .ستنتاجي على التفكیر الاستقرائي ولیس الإ أن یعتمد التغییر:سادسا

عمل على اكل ثم ی المش تبرز حتىنتظری الذي ستنتاجي الإسة الإداریة التفكیرهندالترفض إعادة     

الفرص ویقوم على یبحث عن ئي الذي الاستقراعلى التفكیر تعتمد وها والبحث عن حلول مناسبة لها تحلیل

  .قبل بروز مشاكل تدعو للتغییر والتطویرجدید تال

التغییر الجذري في إحداث  في من التكنولوجیا الحدیثة الاستفادة إعادة الهندسة بأنها باركركما یعرف      

 )1(یة إحتیاجات الزبائنأنحاء المنظمة لأجل تلب

إعادة إكتشاف المنظمة من خلال تحدي القیم  " فیعرفان إعادة الهندسة بأنها ومیش وارن بنیسأما     

ٕ واعادة توجیه العاملین وتدریبهم في هذه ، فهي بمثابة إحلال مفاهیم وممارسات أخرى جدیدة،التقلیدیة

 هناك عشر تصورات لإعادة الهندسة یعقبان علیها ن وفي سیاق أخر یرى هذان الباحثان أ)2( "المفاهیم

   :)3(كما یلي 

عملت جمیع الأشیاء بشكل خاطئ، ویجب علیها  تفترض إعادة الهندسة أن المنظمة: التصور الأول - أ

 وفي الواقع فإن المنظمة قد تكون ناجحة، وعملت عددا من الأشیاء ،أن تلغي كل شيء وتبدأ من جدید

تقدمها ، وعملتهاالتي ب الأشیاء یتهذعلى إعادة الهندسة فتعمل س بشكل كامل، بشكل صحیح، ولكن لی

  . مفتاح إعادة الهندسة یكون الإبداع هو أفضل، وعلیه مختلف وبشكل

، وفي هي تكنولوجیا المعلومات، وتكامل النظم، وتطویر التطبیقات إعادة الهندسة: التصور الثاني -ب

 فإن ،تعد ممكنا للتغییر، وضروریة لأي جهد یتعلق بإعادة الهندسةومات  تكنولوجیا المعلرغم أنالحقیقة 

  .إعادة الهندسة لا تعني بكل بساطة تكنولوجیا المعلومات

                                                
1J.Parker , Guide to Business process Reengineering, May, 1993, p29 

، الملتقى الدولي حول دور إعادة الهندسة كأسلوب للتغییر التنظیمي في ظل الأوضاع البیئیة الراهنة غول فرحات، 2
 .09ص ،2011ماي  19 ي المنظمات الحدیثة، البلیدةالإبداع والتغییر التنظیمي ف

  .39 مرجع سابق، ص، محمد الكساسبة3
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، وفي عدد الموظفینتقلیص حجم المنظمة، وتقلیل الإداریة تتطلب إعادة الهندسة : التصور الثالث - ج

تعلق  المنشأة من خلال إعادة الهندسة ی إعادة تشكیللأنهذا الشيء بعیدا عن الحقیقة،  قد لا یكون الواقع

  .بعمل الأشیاء بشكل مختلف

ویعتبر ذلك صحیحا بموارد أقل، بنفس الموارد أو تعني عملا أكثر  إعادة الهندسة: التصور الرابع -د

تدفق العمل ى  علواعتمادها من خلال عملیة الإبداع والتجدید، العملیات الإداریةفاءة كزیادة  علىلتركیزها 

  .والمنسجم، والهیاكل التنظیمیة الأكثر رشاقةالمستمر 

 إعادة الهندسة وفي الواقع الهندسة یمكن أن تحل أي مشكلة تواجه المنظمة، إعادة: التصور الخامس -هـ

میة تسهل ا طریقة نظماإن، و أو منهج لإیجاد الحلول السریعة،القصیرالمدى تطبق على أداة إداریة لیست 

  .غیرات الثقافیة والمؤسسیة الكبیرةالت

  تتطلب وهذا خاطئ لأنها، إعادة الهندسة یمكن أن تدار وتنفذ من قبل أي شخص: التصور السادس -و

  .درایة ناضجة بمجال الأعمال ، ورؤیا ثاقبة، ومنهجیة صافیة خبرة واسعة و

 وهذا غیر كافي لأنمنظمة،  إعادة الهندسة یمكن أن تدعم من قبل أي شخص في ال:التصور السابع -ز

  .في المنظمةوالمستویات القیادیة  العلیا و تشجیع الإدارةدعم إعادة الهندسة یعتمد على النجاح في 

  هي أن الأمرحقیقة و،یمكن أن تحدث دون تغییر وتحول تنظیمي  إعادة الهندسة:التصور الثامن - ح

  . هیاكل تنظیمیة مختلفة، وعقلیة قیادیة جدیدةخلقجل  من أ تحول عملیةهيفي حد ذاتها إعادة الهندسة 

 تكون هذه الظروف معرقلة وضارة ن ویمكن أ،إعادة الهندسة تحدث قلق وفوضى: التصور التاسع - ط

صعبا بشكل لا یطاق، فإذا لم تدار قد یكون التغییر لغالبیة المنظمات والمدیرین  نوذلك لأ ،بالمنظمة

  .فإن الفوضى والمشكلات الدائمة قد تحدث ،ناسب وتنفذ بشكل مإعادة الهندسةمراحل 

 یمكن  ولكن، وفي الحقیقة إعادة الهندسة لیست علماتمثل علما، إعادة الهندسة :التصور العاشر - ي

 .لمفاهیم والأسالیب العلمیة أن تجد طریقها إلى عملیة إعادة الهندسةل
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ب المتبع في تجزئة العمل إلى مهام بسیطة إعادة النظر في الأسلو" كما عرفت إعادة الهندسة بأنها    

 بحیث تبدأ المنظمة من الصفر في إعادة ،وبدلا من ذلك إعادة دمج المهام الرئیسیة في عملیات متماسكة

فهي لا تركز على  )2( تهتم بالعملیات لا بالمنظمات الإداریةومنه فإعادة الهندسة )1( "تصمیم العملیات

 بل إعادة هندسة كیفیة إتمام العمل من خلال تغییر الوظائف والمهام یة،نظیمتالوحدات الإعادة هندسة 

والهیاكل التنظیمیة والتغییر في سلوك الأفراد العاملین، حیث تساعد على إعطاء رؤیة كاملة عن العمل 

تقدیم  العمل وتطیل الزمن اللازم لرقل ومعرفة الحواجز التشغیلیة والتنظیمیة التي تع،في الإدارات المختلفة

  )3(الخدمة 

بأنها التخلي عن إجراءات العمل القدیمة الراسخة  " الإداریةهناك من عرف إعادة الهندسةلذلك      

 لتحقیق التوافق مع ، أو تقدیم الخدمات،والتفكیر بصورة جدیدة ومختلفة في كیفیة تصنیع المنتجات

 مدخل یركز على إعادة النظر في أسلوب  "وفي نفس السیاق عرفت بأنها )4(  "لةــمتطلبات الجودة الشام

لماذا نقوم : یطرحون على أنفسهم الأسئلة التالیةمما یجعلهم  ،العمل المتبع ومراجعة ما یقوم به الأفراد

   )5(  "بالعمل؟ وهل هذا العمل ذو قیمة للعملاء والمؤسسة؟ وهل یمكن أداؤه بطریقة أفضل؟

  . الهندسة الإداریة تعریف هذه الدراسة لإعادة:الفرع الثاني

الشركات لا ف تقدیم إعادة الهندسة من خلال التفریق بینها وبین التحسین المستمر،هذه الدراسة تحاول     

 مستحیلا أو غیر مجدي أو الأخیر لأنه عند نقطة معینة یصبح هذا ،دائمان یتحسال  تعتمد على أنهایمكن

وعلى عكس ما یعتقد مؤیدو التحسین أتي بالجدید، تبتكر أو یجب علیها أن ت وعند ذلك ،مكلف للغایة

 ما یحمل معه  ونادرا ،فیه غیر مرغوب مرور الزمن یقل ویصبح بعد بلالمستمر لا یكون التحسین خطیا 

                                                
 .291، ص2003، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، إدارة المنظمات منظور كلي حسین حریم، 1
 .36 محمد الكساسبة، مرجع سابق، ص2
 .29 ص،2007 ،سكندریة دار الجامعة الجدیدة الإ،ثورة إعادة الهندسة ، سلامة عبد العظیم3
 2007، الدار الجامعیة علم تحلیل وتصمیم المنظمات، مدخلي إعادة الھیكلة والھندسة ، علي عبد الھادي، أیمن علي عمر4

 .291ص
  .31سلامة عبد العظیم، مرجع سابق، ص 5
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 ستبدل بإعادة الهندسة عن عملیة التحسین المستمر وتیجب التوقفوعند هذا الحد  ،قیمة معنویة للزبون

 وهكذا حسب ما یوضحه ،یبتكر ثم یحسن مرة أخرىثم  ،الفرد ثم یحسنأي یجب أن یبتكر ، الإداریة

   :الشكل التالي
  .)إعادة الهندسة(التحسین المستمر والابتكار ):02(الشكل رقم 

  
 دار المریخ، ،لةجوزیف كیلادا، تكامل إعادة الهندسة مع إدارة الجودة الشام من إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

 .130ص ، 2004السعودیة،
       

 ویؤدي ما ، تختلف إعادة الهندسة الإداریة عن التحسین المستمر الذي یعتبر تدریجیا ومرحلیا    وعلیه

 التقدم مثلا من ن فلا یكو والإبداع،بتكاریه تكون إعادة الهندسة مرادفة للا وعل،یؤدى حالیا بصورة أفضل

 إلى طباعتها باستخدام الحاسب الآلي إعادة هندسة تلغي الحاجة إلى الشیكات كلیة كتابة الشیكات بالید

 . الإلكترونیة أو الهواتف النقالةت الحال في عملیات السحب والإیداع المباشرة باستخدام البطاقاهوكما 
       

  : وهذا ما یتوافق مع التعاریف التالیة         

  .)1(سة هي الإبداع في إعادة تصمیم عملیات الأعمالحسب شافر ومیردیث إعادة الهند -أ

 والإبداع والتغییر الجذري في الابتكارات حیث ،إعادة الهندسة لا تخرج عن كونها دعوة لتبني الحدیث -ب

   )2( وهجرة القدیم دون محاولة تحسینه أو تعدیله ،الأسس والمبادئ والطرق والأسالیب

                                                
1 M. Chafer . J. Meredith, Operation management, John wiley, Canada, 1998, p106. 

   26مرجع سابق ص. سلامة عبد العظیم 2

  التحسین المستمر

 التحسین المستمر

  )إعادة الهندسة(الابتكار

 )إعادة الهندسة(الابتكار

 )إعادة الهندسة(لابتكارا
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جذریة ولیس مجرد تغییرات سطحیة أو تجمیلات ظاهریة للوضع إعادة الهندسة هي إعادة تصمیم  -ج

 ولیس مجرد تحسین أو تطویر أو تعدیل أسالیب العمل الابتكاري من هذا المنطلق تعني التجدید والقائم فه

  )1(القائمة 
       

ي  ما یعرف بالعملیات الرئیسیة فأو ، فهو نظام العملالإداریةأما عن مجال إعادة الهندسة      

 وتعرف العملیات بأنها تمثل مجموعة متناغمة من الأنشطة التي تم تصمیمها معا لتحویل ،المؤسسات

إضافة قیم  و،ومتطلبات الأسواق بهدف تحقیق رغبات العملاء ،مدخلات معینة إلى مخرجات محددة

العدید من الوحدات جزأة على منشطة هذه الأ تكونالإداریة  إعادة الهندسة فحسب ،)2(ونتائج إداریة مرغوبة

إذا استغرق تنفیذ طلب زبون أو فمثلا  إلى صعوبة تنسیقها، یؤديمما   في المنظمات التقلیدیةالإداریة

بین  هامـ فإن هذا التأخیر قد یكون نتیجة  للعمل الضائع والمهدر أثناء تشتت الم،عمیل وقتا طویلا

ي أنه بسبب توزیع ،أ)3(  في حد ذاتها المهامازلانجنتیجة لطول الوقت المطلوب الوحدات التنظیمیة ولیس 

 الكثیر من فرزتوغیر منسجمة  وظائف تخصصیة ضیقة تنشأ مهام العملیة الواحدة بین الوحدات المختلفة

بدایة من تسلم طلب  العملیةهو إعطاء صورة كاملة عن  الهندسة إعادةفیكون دور   )4( الأداءمشكلات 

 تعرقلمعرفة الحواجز التشغیلیة والتنظیمیة التي جل من أذلك و ،مة المطلوبة یتم انجاز الخدأن إلىالعمیل 

 ، الأعمال والمهامتصمیموفق نظرة شمولیة من خلالها إعادة فیتم معالجتها العمل وتهدر الموارد والطاقات 

لأعمال أداء اكافة العاملین في المنظمة من ، وبالتالي تمكین الأقسام ولیس إعادة تصمیم الإدارات أو

 والتي ،)Out Boxالخروج من الصندوق ( استخدام قاعدة التفكیر الإبداعي عن طریقالصحیحة والمفیدة 

                                                
  .30 ص نفسه،مرجعال ، سلامة عبد العظیم1
 .65 ص، مرجع سابقفهد بن صالح سلطان ، 2
 .17، ص2000، أفاق الإبداع للنشر والإعلام، الریاض، السعودیة، ثورة إعادة الهندسةمایكل هامر، ستیفن ستانتن،  3
 .52 ص، مرجع سابق،شامبیي جیمسمایكل هامر،  4
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 كونه یقود المنظمة إلى مشاكل لا تستطیع ،ستنتاجي عن التفكیر الإتبعدهممن القیود التكراریة و همتخلص

  )1(الخروج منها 
   

  .داریة الإإعادة الهندسة ومبادئ دوافع :المطلب الثالث

المنظمات، منها زیادة الكفاءة في استخدام الموارد  فوائد عدیدة تعود على إعادة الهندسة الإداریة    تحقق

باحتیاجات الزبائن،  ووالفعالیة في بلوغ الأهداف، والقدرة على مواجهة التحدیات المتعلقة بالمنافسین، 

  . لإعادة الهندسة الإداریةاساسثل أالتي تماعتماد مجموعة من المبادئ ویتأتى ذلك من خلال 

 . الإداریةدوافع تبني إعادة الهندسة: ولالفرع الأ

تدفع المنظمات إلـى تبنـي مـدخل إعـادة هندسـة بسبب التغیر السریع في بیئة الأعمال تظهر ثلاث قوى      

، customers  وهـــي الزبـــائنcكونهـــا تبـــدأ فـــي الإنجلیزیــة بـــالحرف ) 3cs(یطلـــق علیهــا  الإداریـــةالعملیــات 

 )change )2، والتغییر  competitionالمنافسة

  .الزبائن :أولا

تعتبر فرص الإبداع والابتكار في مجال تصمیم المنتجات والاستجابة لحاجات الزبائن من دواعي     

 من الإنتاج إلى التسویق شكل السوق العالمیة فمع تغیر ،ومسببات تبني مدخل إعادة الهندسة الإداریة

 وطریقة هاتسلیممواعید و السلع والخدمات التي یطلبها ویحدد مواصفات  المستهلك یفرض رغباتهأصبح

على الدفع مما أدى بالمنظمات إلى التحول من نظم إنتاج غیر مرنة ذات إنتاج واسع إلى نظم مرنة تعتمد 

  .یةإلى إحداث تغییرات جذرظهرت حاجة تلك المنظمات وبالتالي المنتوجات، ع في یالتنو

  

                                                
1 Chew. A, "How insurance firm can reengineer for success", Business Times, June 20, 1994,  P 11 

إعادة هندسة تخطیط العملیة في الشركة العامة للصناعات الكهربائیة عبد الكریم، محسن باقر، أحلام ابراهبم العیثاوي،  2
منافسة والإستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج مجال المحروقات ، الملتقى الدولي الرابع حول ال، بغدادبالوزیرة

  .09 ص 2010 نوفمبر 09-08 جامعة حسیبة بن بو علي، الشلف،في الدول العربیة، 
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  .المنافسة :ثانیا

 متنوعة على أسس تنافسیةفي الأسواق تباع المنتجات  جعل ،المنافسة وتعدد أشكالهاحدة  اشتدادإن     

ولد و ، مما خلق فرص واسعة للإبداع،خدمات ما بعد البیعبالجودة أو بهو متعلق بالسعر أو  منها ما

  .والاستمرارالتكیف الحاجة إلى إعادة هندسة عملیات المنظمات لتتمكن من 
  

  .التغیر المستمر :ثالثا

 وتنشیط حركة الإبداع ، على الأسواق العالمیةالانفتاحوتزاید  ،الحدیثةإفرازات التكنولوجیا بفعل     

 إعادة لاستخدامحاجة ال  وظهرت، المنتجات قصیرة مقارنة مع السنوات الماضیةة حیاةأصبحت دور

  .مع بیئة بالغة التعقیدالانسجام و كأداة للتكیف الإداریةهندسة ال
  

 . الإداریةمبادئ إعادة الهندسة: الفرع الثاني

 ،یتطلب تحقیق إعادة الهندسة وجود مجموعة من المبادئ التي لها علاقة بكیفیة أداء العمل

  :)1( ومن أهمها ،ومكان أدائه
  

  .تحول معاییر الأداء والمكافآت من الأنشطة إلى النتائج :أولا

نى تقییم أداء العاملین ومكافأتهم على أساس الناتج النهائي لأعمالهم لا على الجوانب الشكلیة  بمع    

 مستوى الإنتاج والانجازبالمتعلقة  والمكافآت منخفضةالمرتبات  تكون ، وبالتاليوالانتظام في وقت العمل

  .مرتفعة جدا
  

  .تحول الإعداد الوظیفي من التدریب إلى التعلیم :ثانیا

ٕ بقواعد العمل الراسخة وانما تحتاج الالتزاملوظائف في ظل إعادة الهندسة لا تتطلب من الموظفین  ا   

قدر كاف من ل لابد من امتلاكهم لذلك ،توظیف تقدیرهم الشخصي في تحدید الأسلوب المناسب للعمل

   المهام على الوجه والقادرة على تنفیذالمحققة للأهداف  بالیسالأ  أفضلالوصول إلىم لتمكینهم من یالتعل

                                                
 .38 ص، مرجع سابق،سلامة عبد العظیم حسین 1
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  .)1(المطلوب

  . دمج المعلومات الهامة لتنفیذ العمل:ثالثا

هم أصحاب الدور الفعال في عملیة  عن جمع المعلومات المسؤولینأي یجب أن یصبح الأفراد      

  . لمهمة وهذا یقلل الحاجة لجماعة أخرى للقیام بمثل هذه اها ومعالجتهاتشغیل
  

  .الدمج الوظیفي :رابعا

ذه العملیة وفقا لهذا المبدأ یتم ضم عدة وظائف منفصلة في وظیفة واحدة، وتوجد بعض المزایا له     

  ومنحهم صلاحیات أوسع ،فراد وتحسین مراقبة أدائهم على الأهسهولة توزیع أعباء العمل ومسؤولیاتأهمها 

أفضلیات زیادة نتیجة ، فضلا عن ما یمكن تحقیقه من لأداء عملیات كاملة تسمح بالإبداع في العمل

لقیام الزمن اللازم لتقلیص ، تنسیق الجهود ، الأخطاءاكتشافسرعة  ،مثل تخفیض التكلفةلعملیات التجمیع 

    .بالعملیات

  .ولؤ القرار مهمة المساتخاذ :خامسا

بحیث ل إلى رئیسه للحصول على قرار منه،  إمكانیة عدم لجوء العامل في إحدى مراحل العمأي     

حكرا على المدراء عملیة اتخاذ القرار لم تعد هذه الطریقة  عن اتخاذ هذا القرار بنفسه، وبمسئولا یصبح

 العمل تنفیذ ویساعد تطبیق هذا المبدأ على سرعة ، ولم تعد منفصلة عن مناطق العمل الفعليلوحدهم

تفویضهم من خلال ن وتحسین مستوى الخدمة المقدمة للعملاء، بالإضافة إلى الارتقاء بالأفراد العاملی

  .ولیةؤالمسدریبهم على تحمل المزید من الصلاحیات وت

  . تقلیل مستوى الرقابة:سادسا

 یعد من الأعمال عدیمة هایؤكد هذا المبدأ على ضرورة تخفیض مستوى الرقابة باعتبار أن الإفراط فی

  ، وتلغي الرقابة ود فعالیتها فقطدلى استخدام الضوابط الرقابیة في حالقیمة، وبالتالي تسعى إعادة الهندسة إ

                                                
، رسالة  المؤسسي في بلدیة الخلیلإنعكاسات إعادة الهندسة الإداریة على جوانب النجاححازم عبد العزیز داود،  1

 .19، ص 2009ماجستیر، جامعة الخلیل، 
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   .أداء العمال على اللصیقة

  . التركیز على التوجیه كعمل أساسي للمدیر:سابعا

 بالقرب من مواقع العمل ومنسقین من خلال تواجدهم من مشرفین إلى موجهین مدراءیتحول ال حیث     

تنمیة یعملون كقادة مهمتهم ومه، نجاز مهالإبما یكفي لتقدیم المساعدة المطلوبة إلى فریق العملیات 

  . لأداء الأعمال الخلاقة بأنفسهممهارات العاملین
  

  

  .المداخل الإداریة الأخرىها وبین الفرق بینو لإداریةا مراحل إعادة الهندسة :المبحث الثاني

 كیفیة إحداث التغییرات المطلوبة  التي توضح المراحلجملة منبهندسة الإداریة تمر إعادة    

ٕ والى بعض الأسباب التي قد تعیق عملیة ، وفي ما یلي نتعرض لأهم تلك المراحل،فیدة للمؤسسةوالم

 سنقوم بتحدید أهم هندسة الإداریةإعادة  التنفیذ وتؤدي إلى فشلها، ومن أجل الوقوف أكثر على مفهوم

  .  وبین المداخل الإداریة الأخرى،الفروقات بینها
  

  .لإداریةا دسةمراحل إعادة الهن: المطلب الأول

لكن جلها لا یخرج عن الخطوات  ،لإداریةا مراحل إعادة الهندسة  هناك اختلاف بین الباحثین في تسمیة 

 : التالیة

  .الإعداد والتخطیط :الفرع الأول

والتخطیط الجید لأي عمل إلى الحصول على أفضل النتائج، لذلك قبل البدء بمشروع  یؤدي الإعداد     

نبغي الإعداد لجمیع مراحل المشروع بدایة من التعریف بمفهوم إعادة الهندسة والاختیار إعادة الهندسة ی

 وتوفیر كافة المتطلبات التي ، إضافة إلى تشكیل اللجان وفریق العمل،الجید للعملیة المراد إعادة هندستها

 عن ولةؤالمسلجهات  وسنحاول من خلال العناصر التالیة تحدید ا،یحتاج إلیها الفریق في إنجاز المشروع

  )1(  في المنظمةإعداد وتنفیذ مشروع إعادة الهندسة

                                                
 .323علي عبد الھادي، أیمن علي عمر، مرجع سابق، ص 1
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  . قائد العملیة:ولاأ

  :ویقوم بـ  ، یتولى قیادة فریق هندسة العملیات والمعنیین بها،المسئولینوهو أحد كبار      

  .یتبنى فكرة إعادة الهندسة -أ

  .یشجع الجهود الكلیة المبذولة في إعادة الهندسة - ب

  .إعادة الهندسة فر الموارد والإمكانیات اللازمة لتطبیقیو -ج

  . عن فریق إعادة الهندسةالمسئول المدیر یدعم - د

  . یختار المستشارین الذین تستعین بهم المنظمة في إعادة هندسة العملیات- ه

  .الإداریة یراقب تطبیق إعادة الهندسة -و

  . یقیم النتائج المحققة- ز

  .ن إعادة هندسة العملیة عولؤالمس المدیر :ثانیا

 ویهمه تنفیذ إعادة الهندسة في ، عن تطبیق إعادة هندسة العملیة في مجال معینالمسئولوهو المدیر   

 دائم بقائد إعادة هندسة العملیات وینسق معه ، وهو على اتصالإدارته أو بالقسم أو الفرع الذي یتبعه

 ویمتلك الصلاحیات التي تمكنه من ،إعادة الهندسة ویتكفل بتشكیل فریق ،ویتلقى الدعم والتشجیع منه

توفیر الموارد التي یحتاج إلیها الفریق، وتوجد مجموعة من السمات یجب أخذها بعین الاعتبار عند 

 :)1( من أهمها ما یلي،اختیاره

زء أي امتلاكه لرؤیة شاملة عن العمل وقدرته على تمییز الج: لدیه نظرة شمولیة موجه نحو العملیات - أ

عن الكل وفهمه لمدى تناغم المهام مع بعضها وكیفیة تداخل تصمیمات العملیات والأطر التنظیمیة لتكوین 

  .منظمة فعالة

 ثم صیاغتها وتحویلها من ،وهي القدرة على تصور طریقة جیدة لفعل الأشیاء: مهارات التصمیم -ب

 .المستوى المفاهیمي إلى مستوى التنفیذ الفعلي

                                                
 .96سلامة عبد العظیم، مرجع سابق، ص 1
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وهما الثبات النفسي للمضي قدما رغم المعوقات التي تقف حائلا دون تحقیق : فاؤلالحماس والت - ج

 .أهداف إعادة الهندسة

وهي القدرة على العمل كجزء من فریق متعاون، والتحلي بالصبر : مهارات التعامل مع الأفراد -د

 .نظمةوالاستماع إلى حاجات واهتمامات كل من تأثر نشاطه بعملیة إعادة الهندسة في الم

  . فریق إعادة الهندسة:ثالثا

 یقومون بعملیة إعادة ،ویتكون من مجموعة من الأفراد المتخصصین من داخل المؤسسة أو خارجها   

 وقد یحتاج الأمر إلى أكثر من فریق عندما ، ویتولون القیام بتشخیص وتصمیم وتنفیذ التغییر،الهندسة

 .تكون هناك أكثر من عملیة إعادة هندسة

  . منسق عملیة إعادة الهندسة:رابعا

 ویبحث عن الموارد المطلوبة لهذه العملیات ،الشخص الذي ینسق بین عملیات إعادة الهندسةهو  

  .ومستلزمات كل منها

  . اللجنة الاستشاریة:خامسا

 لأن أعضاء اللجنة قد تمنعهم خلفیاتهم المهینة من تقبل بعض ، یجب أن یتم اختیارها بعنایة فائقة

  . المتعلقة بعملیة التطبیقالأمور
  

  . وتشخیص احتیاجات العملاء الإداریة دراسة الوضع الحالي للعملیات:الفرع الثاني

حالي للعملیات  ال الوضعالجهات المسؤولة عن تنفیذ مشروع إعادة الهندسة الإداریة عملها بدراسةتبدأ    

 احتیاجاتوعلى رأسها  ، الخارجیةة البیئ للوقوف على نقاط القوة والضعف، وتقارنه بمتطلباتالإداریة،

    .العملاء

  . الإداریةدراسة الوضع الحالي للعملیات :أولا

تأتي هذه المرحلة كنتیجة لوجود مشكلة ترغب الإدارة في مواجهتها، ویحتاج فریق العمل فیها إلى إلقاء      

  :ما یليویتم في هذه المرحلة ، نظرة فاحصة بما یكفي لفهم كیفیة أداء العمل
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- تخزین - عملیة شراء(ٕ واعطاء مسمیات محددة لها،للعملیات التي تؤدیها المنظمة رسم خرائط توضیحیة -أ

 .)بیع -تصنیع

 .)1( وتفریعات تدفق العمل،فهم تدفق العملیات من خلال التعرف على نقاط اتخاذ القرار - ب

  . وفرزها عن النشاطات الهامشیة،تحدید نشاطات القیمة المضافة -ج

 نقص الجودة أو  فيسببت والتي تحدث مشكلات وت،تحدید العملیات المعیبة والمتقادمة وغیر الملائمة -د 

  .ارتفاع التكالیففي 
  

  . العملاءاحتیاجاتتشخیص  :نیاثا

یتمیز منهج إعادة الهندسة بتركیزه على العمیل لأنه مصدر رئیسي للتغییر والتحسین، لذلك لابد من    

 القوة والضعف في الخدمات جوانبصوته والتعرف على آرائه وشكاویه ومتطلباته وأولویاته والاستماع إلى 

 : وذلك من خلال، المتعلقة بتطویر الخدمة أو المنتجاقتراحاتهوالسلع المقدمة له، إضافة إلى 

 أي هل تفي العملیات ، وهل یجدون فیها ما یشبع حاجاتهم، درجة رضا العملاء عن السلعةقیاس -أ

  .الحالیة بمتطلبات العملاء وتوقعاتهم

هو التحول الذي حدث في توقعات  هي أسبابها، وما إذا كانت هناك مؤشرات على عدم الرضا فما - ب

 .المستهلكین، وكیف یمكن الوفاء بهذه التوقعات

  . حتى تفي السلعة أو الخدمة باحتیاجات العملاء،ما هي مجالات التغییر والتحسین الممكنة -ج
  

  .ٕ واعادة التصمیم تحدید التعدیلات اللازمة:فرع الثالثال

  . وتستغرق وقتا وجهدا كبیرا،تعتبر هذه المرحلة من أهم مراحل إعادة الهندسة وأكثرها صعوبة    

   

  

                                                
 دراسة -یفيالأبعاد الإداریة والأمنیة لهندرة العملیات الإداریة وعلاقتها بالأداء الوظساعد بن عتیبي بن سعد المالكي،  1

 .33، ص2003، رسالة ماجستیر، السعودیة، میدانیة على وكالة الآثار والمتاحف بالمملكة العربیة السعودیة
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  .تحدید التعدیلات اللازمة: أولا

میة التدریب الذي  أه هناتبرزو ،ٕالمطلوب هو تحدید التغییر المطلوب واجرائه في العملیات المستهدفة    

 فيتعدیل العملیات مجال وتتجلى الأفكار الجدیدة في الإداریة، یتلقاه العاملون قبل القیام بإعادة هندسة 

  :الجوانب التالیة

  .زیادة سرعة العملیات -أ

 .اختصار عدد الخطوات - ب

 .استبعاد الخطوات التي لا تضیف قیمة -ج

 .إلغاء الخطوات المرتفعة التكالیف - د

 .رفع مستوى جودة العملیة - ه

 . تقلیل الفاقد والضیاع في المواد والإمكانیات -و

 . وتتابعهاانسیابهاوتسهیل  العملیةانجاز  خطواتالتكامل بین تحقیق  - ز

یساعد فریق إعادة  الإقتداء بالنماذج الناجحة في إجراء التعدیلات اللازمة أنوتجدر الإشارة هنا إلى      

كیر الإبداعي، وذلك بالتعرف على أفضل التطبیقات في منظمات مشابهة داخل نفس الهندسة على التف

مجال الأعمال أو خارج مجال الأعمال أو في منظمات عالمیة أخرى، ومحاولة الاسترشاد بها والاستفادة 

  .بما حققته من نجاحات
 

  . إعادة تصمیم العملیات:ثانیا

  :هذه البدائل الشروط التالیةحقق یجب أن ت، ولیة الجدیدة من الأفضل طرح أكثر من بدیل لتصمیم العم 

 .مستقبلیة للمشروع بمثابة رؤیة تكونأن  -أ

 .یمكن تحقیقها ضمن إمكانیات المؤسسة - ب

 .نوعیةتؤدي إلى قفزة  -ج

 .أن تكون أقل تكلفة عند تطبیقها - د
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 .أن تحقق رغبة العملاء -هـ

  .ختیار أفضلهابعد ذلك تتم المفاضلة بین هذه البدائل وا
 

  . التطبیق والمتابعة:الفرع الرابع

في هذه المرحلة یتم تنفیذ العملیات الجدیدة وتدریب العاملین على القیام بها  بأدنى حد من الأخطاء     

ٕالصعوبات، وقد یتطلب الأمر إعادة النظر في نظام الحوافز وتغییر الأدوار والمسؤولیات واعادة النظر و

 دور لوتلعب تكنولوجیا المعلومات والاتصا، )1(یتم تشكیلها طبقا للاحتیاجات الجدیدةفي الوظائف حیث 

حیث تساعد على القیام بأعمال مهما في إنجاح هذه العملیة من خلال ما تقدمه من دعم للتصمیم الجدید 

ء العمل  القیام بها من قبل، وتوفر درجة عالیة من المرونة وتسمح بتكامل أجزاةلم یكن في الاستطاع

  :واندماجها لتكون عملیات مرتبطة ذات معنى، وذلك حسب ما یوضحه الجدول الموالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
 .35، صمرجع سابقساعد بن عتیبي بن سعد المالكي،  1
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  . في عملیات إعادة الهندسة الإداریةلتدخل تكنولوجیا المعلومات والاتصا ):02 (جدول رقم

  العملیات والقواعد الجدیدة  التقنیة المتدخلة  العملیات والقواعد القدیمة

  ومات في مكان واحد وفي تظهر المعل

  .وقت محدد

ــــــد  ــــــات والبری قواعــــــد المعطی

  .الالكتروني

تظهـــــــر المعلومــــــــات فــــــــي جمیــــــــع 

  .الأماكن وبشكل متزامن

الخبیـــر فقـــط هـــو الـــذي یـــستطیع تنفیـــذ 

  .العمل المعقد

یـــــــستطیع الكـــــــل تنفیـــــــذ الأعمـــــــال   .الأنظمة الخبیرة

  .المعقدة

یمكـن أن یكـون العمـل مركزیـا أو غیــر 

  .مركزي

تـــــــــــصالات عـــــــــــن بعـــــــــــد الا

  .والشبكات

ــــــا  یمكــــــن أن یكــــــون العمــــــل مركزی

  .وغیر مركزي في نفس الوقت

  أنظمة دعم القرار   یقوم المدراء باتخاذ كافة القرارات

  .  الخبیرةةوالأنظم

 القــــرار هــــو جــــزء مــــن كــــل اتخــــاذ

  .وظیفة

یحتــاج العــاملون إلــى مكاتــب مــن أجــل 

ٕ وارســـــــال وتخـــــــزین ومعالجـــــــة اســـــــتلام

  .المعلومات 

  حواسب المحمولة ال

  . والبرید الالكتروني

یمكـــــن للعـــــاملین أن یتعـــــاملوا مـــــع 

المعلومــــــــــــــات مــــــــــــــن أي مكــــــــــــــان 

  .یتواجدون فیه

جدیـدة یحتـاج الخـدمات السلع والـإنتـاج 

  . زمن طویلإلى 

بــــرامج التــــصمیم والتــــصنیع 

  .بمساعدة الحاسوب

جدیـــــدة الخــــدمات السلع والــــإنتــــاج 

  . وقت قصیریتم في

ستندة علــــــــى تنظیمــــــــات وعملیــــــــات مــــــــ

   .المعلومات

  الذكاء الصناعي 

  . الخبیرةةوالأنظم

تنظیمـــات وعملیـــات مـــستندة علـــى 

  المعرفة

، المؤتمر العلمي الدولي حول إعادة الهندسة مدخل للأداء المتمیز بلعور سلیمان، مصیطفي عبد اللطیف، :المصدر
  .479، ص2005 مارس 09 -08الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، جامعة ورقلة، 
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 وفي الأخیر لابد من متابعة مستمرة واعیة وحذرة لقیاس النتائج الأولیة، وتحدید درجة فاعلیتها في تحقیق 

  .الأهداف المطلوبة

بعد الانتهاء من المراحل السابقة یمكن الوصول مؤسسات معاد هندستها تختلف عن المؤسسات    

  :ا من خلال الجدول المواليي مجموعة من الخصائص یمكن توضیحهالتقلیدیة ف
  

  .مقارنة بین المؤسسات التقلیدیة والمؤسسات المعاد هندستها: )03 (جدول رقم

  .خصائص المؤسسات المعاد هندستها  خصائص المؤسسات التقلیدیة

  .أقسام وظیفیة -

 .مهام بسیطة وتقسیم للعمل -

 .رفع الرواتب یستند إلى الأقدمیة -

  

 

 .الترقیة تستند إلى الإمكانیات -

یقوم المدیرون بالإشراف والسیطرة على  -

 .الموظفین

 .عملیات إداریة خطیة ومتسلسلة -

  .العمل في المكاتب -

  .فرق معالجة -

 .أعمال متعددة الأبعاد -

إضافات عالیة مرتبطة + رواتب منخفضة  -

 .بمستوى الأداء

 .الترقیة تستند إلى الأداء -

یقوم المدیرون بمتابعة انجاز المهام وتدریب  -

 .وتقدیم النصائحالعاملین 

 .عملیات إداریة متوازیة ومتلاقیة -

  .العمل في أي مكان -

  

  .476 بلعور سلیمان، مصیطفي عبد اللطیف، مرجع سابق، ص :المصدر

   یوضح الجدول أن المؤسسات المعاد هندستها تتمیز بخصائص تجعلها أكثر استجابة لمتطلبات العمل، 

  .تها على تحقیق الكفاءة والفعالیةوتمكنها من استغلال الوقت، وتزید من قدر
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  .لإداریةا أسباب فشل عملیات إعادة الهندسة: المطلب الثاني

یشیر خبراء الإدارة المهتمین بإعادة الهندسة إلى وجود بعض الأخطاء الشائعة التي یجب على     

 وتحد من ،دة الهندسةالمنظمات تفادي الوقوع فیها أو الانتباه إلیها لأنها تؤدي إلى فشــل عملیات إعا

  :)1(ومنهافعالیتها، 

  .عدم وجود الدعم الكافي من الإدارة: الفرع الأول

 ودون وعي منها ، العلیا في عرقلة مشروع إعادة الهندسة الإداریة بطریقة غیر مباشرةالإدارةقد تساهم    

   : للأسباب التالیةویرجع ذلك

یحرصون على إتباع أسلوب مركزي في الإدارة، بحیث  قد یجعلهم ، عدم ثقة بعض المدیرین بأنفسهم- أ

یحتكرون حق اتخاذ القرارات، ولا یعطون الفرصة لأي نوع من المشاركة من قبل العاملین، بل قد یعمد 

بعضهم إلى محاولة إفساد أیة محاولة لتحسین العمل، مثل تطبیق إعادة الهندسة أو الجودة الشاملة خوفا 

  .على مستقبلهم الوظیفي

تعتبر القیادة الإداریة أحد العوامل المهمة في حیاة أي تنظیم، لأنها صاحبة الدور الرئیسي في تحفیز  -ب

المرجوة، فإذا لم تكن هناك قیادة إداریة  العاملین وجعلهم یتعاونون معها، ومع بعضهم لتحقیق الأهداف

قة في قدرتهم وقدرة الإدارة على مؤهلة، فإن ذلك یعتبر عاملا سلبیا ومحبطا یجعل العاملین یفقدون الث

  .تطبیق أیة أسالیب إداریة حدیثة

 لإجراء التغییر، وذلك بالنسبة لمرتبات العاملین في فریق إعادة للإمكانیات الكافیة  الإدارة عدم توفیر- ج

 الهندسة، وتكالیف إدخال تكنولوجیة جدیدة، أو افتقار المؤسسة للكفاءات المؤهلة والقادرة على اللحاق

  .بركب التغییر

 یمكن أن ینظر إلیه على أنه فردیة، تواتخاذ قرارا ولالحلإیجاد عدم إشراك الجهات المستفیدة في  -د

   توعدم التعاون في إنجاحها حتى ولو كان هارفضإلى  ، مما یؤدي للنقاشة قابلت ولیسة مفروضأوامر
                                                

 .68 ص، مرجع سابق،سلامة عبد العظیم 1
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  . الإداریة وبالتالي فشل مشروع إعادة الهندسة، صائبة
  

  .عملیة إعادة الهندسة الإداریةسوء إدارة  :الثانيالفرع 

  :یمكن أن نلمس سوء إدارة عملیة إعادة الهندسة الإداریة في النقاط التالیة  

ملیة الحالیة، مما یؤدي إلى  الكثیر من الوقت وضیاع كثیر من الجهد في دراسة وتحلیل العاستغراق - أ

مبدعة في التصمیم الجدید، فكلما أمضى الفریق وقتا أكبر قدرة فریق العمل على استنباط الأفكار العدم 

  . كلما ارتبط بأسلوب العمل الحالي أكثر،في العملیة الحالیة

 تتطلب إعادة الهندسة أفكارا إبداعیة ولیس أفكارا مستحیلة وغیر منطقیة لا یمكن تطبیقها، ولیس لها  -ب

 دون باهظة مما یجعلهم یتحملون تكالیف ،خطأ، وللأسف یقع بعض الممارسین في هذا السوقالجدوى في 

  . الحصول على نتائج

 و أبعض الموظفین لمناصبهم خسارة : إعادة الهندسة قد ینتج عنها بعض التغیرات الضروریة مثل- ج

،  الهندسةإعادةضر بمجهودات ت قد ئهم جمیعاعدم شعورهم بالارتیاح في وظائفهم الجدیدة، ومحاولة إرضا

  .ابتكار نوعیةة تغیر تدریجي ولیس عملیة عملیإلى  ؤديتو

 التراجع عن عملیة إعادة الهندسة عندما یعارضها العاملون لا یساعد على التجدید والتطویر، فالقائد -د

الذي یتولى مهمة التغییر علیه أن یشق طریقه بدبلوماسیة ومهارة حتى یجتاز المتاریس التي سوف 

معارضة الأفراد لكل جدید، بل هو أمر واقعي وحتمي، ولكن كیف یضعها الآخرون أمامه، فمن الطبیعي 

یمكن مجابهة هذه المعارضة بشكل یضمن نجاح تلك العملیة، هذا هو التحدي الذي یواجه قائد عملیة 

  . الهندسةإعادة

 بسبب ترابط مراحل ذلك و،مشكلاتال للوقوع في ا رئیسیا سببیعتبرالهندرة  لمشروع السیئالتخطیط  -ـه

  خلال المراحلمع جهات داخلیة وخارجیةلذلك لابد من التركیز والتنسیق  بصورة كبیرة ، ببعضهامشروع ال

        . والاقتداء بالنماذج الناجحة،التي یتم فیها الاستماع لصوت العمیل



 .ٕمدخل نظري حول الجودة واعادة الهنــدسة الإداریـــة: الفصـــل الأول

 

 28

یر ثك، لأن فشل مشروع إعادة الهندسة الإداریة إلىیؤدي  تغییر التي تحتاج إلى ات العملیاختیارسوء  -و

بعید عن أي بطرق عشوائیة  اتها عملیاختیار تم ، أومصالح شخصیةمشاریع التي قامت على تحقیق المن 

وصلت إلى  و،فشلت) إلخ…الأكثر تعقیدامثل الأكثر تأثیر على العملاء، الأكثر تكلفة، (أسس علمیة 

 .طریق مسدود

  .داریة الأخرى والمداخل الإلإداریةا الفرق بین إعادة الهندسة: المطلب الثالث

التي تمكنها  الإداریة اهجالمنب أن تستعین  الریادة المنظمات في ظل بحثها عن التمیز وتحقیق    تحاول

 إدارة الجودة الشاملة، إعادة التنظیم، التطویر التنظیمي، إعادة : مثل،من التفوق على المنافسین

 .لمناهج ابتلك  مقارنة لإداریةاالخ، فما هو البدیل الذي تقدمة إعادة الهندسة ...الهیكلة

  .ٕالفرق بین إعادة الهندسة وادارة الجودة الشاملة :الأولالفرع 

الأكادیمیین المختصین  الباحثین وهتماممن أكثر المفاهیم التي استحوذت على اإدارة الجودة الشاملة     

لإدارة الیابانیة دورا حاسما قد لعبت ا و، في مختلف المنظماتوتحسین الأداء الإنتاجي والخدميفي تطویر 

 وتعرف إدارة ،ومهما في هذا المضمار لاسیما في الثمانینیات وأواخر التسعینیات من القرن الماضي

وخدمات ؤدي إلى تسلیم سلع بشكل یأنشطة المنظمة جمیع الجودة الشاملة بأنها التحسین المستمر في 

  )1(ذات جودة مرتفعة 

الإدارة والعاملین لجهود التعاونیة التي تعول على مواهب وقدرات شكال اكما عرفت بأنها شكل من أ     

  )2( وباستخدام فرق عمل،باستمرارفي المنظمة لتحسین الجودة وتهدف 

من  المنظمة على التنافس ةتعظیم قدرو مدخل لإنجاز الأعمال هي   DANIS et GOSTSوحسب     

  )3(  والبیئة التي تعمل فیها، وأداء أفرادها وعملیاتها،ا التحسین المستمر لجودة منتجاتها وخدماتهخلال

                                                
  .45، ص2004ندریة، سونیا محمد البكري، إدارة الجودة الكلیة، الدار الجامعیة، الإسك 1 

 2 Noe, R.M., Hollenbeck, J.R., Gerhart, B,  Human Resource Management: Gaining A competitive 
Advantage, Mcgraw-Hall, Boston,2003 , p 09. 
 3 Harvey, Satrina & Millett, Bruce, OD TQM and Bpr : A comparative Approach, Australian Journal 
of management & organizational Behavior, vol.2, NO.3, 1999, p32. 
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من التعاریف السابقة نجد إدارة الجودة الشاملة تستهدف تحسین جودة العملیات من خلال تحسینات      

ٕ بینما تستهدف إعادة الهندسة إعادة التصمیم الجذري واحداث تغییرات ،تدریجیة على ما هو قائموإضافیة 

  .ال ما هو قائمجوهریة واستبد

  .ٕوالجدول الموالي یوضح الفرق بین إعادة الهندسة وادارة الجودة الشاملة     

   .ٕ الفرق بین إعادة الهندسة وادارة الجودة الشاملة):04(جدول رقم
  

 الاداریة         إعادة الهندسة         إدارة الجودة الشاملة الاختلاف         أوجه 

 .ثوري، طریقة جدیدة لإعادة العمل .تطویري، طریقة أفضل للمنافسة           نوع التغییر

 .الحالیة العملیة إلغاء .للعملیات الحالیةقیمة ة إضاف            الوسیلة

  .محددةعملیات تركز على  .تشمل المؤسسة ككل            المجال 

  .كثرة شكاوي العملاء - الاستخدام        دواعي 

  .الإداريضعف الأداء  -

 . الجودةانخفاض -

  .تعقد الإجراءات الإداریة -

  .ضعف الإنتاجیة -

  .تدني كفاءة المؤسسة -

التغییر الجذري في معطیات البیئة -

 .الخارجیة

   .بناء فرق عمل -        متطلبات التنفیذ

 .تدریب مستمر للعاملین -

  .التفكیر الإبداعي -

 . أسالیب التقنیةاستخدام -

  .46لامة عبد العظیم، مرجع سابق، ص س:المصدر
     

إعادة أما  تهدف إلى تحسین نشاط المؤسسة ككل، أن إدارة الجودة الشاملة  الجدول في الأعلىنییب    

 أو لا تستجیب لشروط ،التي تعاني من خلل أو نقص فلا تركز إلا على العملیاتالهندسة الإداریة 

ضها بأخرى جدیدة، مستخدمة التفكیر الإبداعي، والتكنولوجیا ووتعفتقوم بإلغائها من جذورها ، المنافسة

  .الحدیثة
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  .ٕ واعادة الهیكلةٕ واعادة التنظیم الإداریة الفرق بین إعادة الهندسة:الفرع الثاني

 إلا أن لكل منهما جوانب تجعله مختلفا عن ،ةٕ   رغم التشابه الموجودة بین إعادة التنظیم واعادة الهیكل

  . لإداریةإعادة الهندسة ا

  .ٕالفرق بین إعادة الهندسة واعادة التنظیم :أولا

تشیر عملیة إعادة التنظیم إلى العملیات والجهود الهادفة إلى تحسین أداء الجهاز الإداري من خلال     

 دون الازدواجیة في  والحیلولة،إعادة النظر في الهیاكل التنظیمیة من أجل الحد من تداخل الاختصاصات

 تغییر في المستویات ذلك ینتج عن و بین الأنشطة،درجة عالیة من التعاون والتجانسقیق  وتح،العمل

  .الموارد المالیةالاختصاصات والإداریة و

 وعلیه فإعادة التنظیم ، یمس بعض أو جمیع الوحدات الإداریة،وقد یكون هذا التغییر بسیطا أو جذریا     

 في حیث تلغي إعادة الهندسة ،على نفس العملیات القدیمة لكن یشرف ،قد ینتج عنها تنظیم إداري جدید

   )1(التقسیم السابق للعملیات

  .إعادة الهیكلة بین  الفرق بین إعادة الهندسة و:ثانیا

 وتتمثل عادة في دمج إدارات وأقسام مع ،إعادة الهیكلة عبارة عن تغییر في الهیكل التنظیمي الإداري    

 أو زیادة استجابة الجهاز الإداري ، رفع مستوى إدارة معینةجدیدة بهدف أو إضافة وحدات بعضها البعض

  )2(لمراقبة الجهاز التنفیذي 

 إلا أنها غیر شاملة لأنها تشمل الهیكل ،ویمكن اعتبار إعادة الهیكلة وسیلة تطویریة جیدة وفعالة     

   . القدیمة والأسالیبئلوهي تدخل ضمن نطاق إعادة الهندسة لغرض التخلي عن الوسا ،فقطالتنظیمي 

إذن تتضمن إعادة الهیكلة تغییرا في عدد المستویات الإداریة داخل المنظمة والوحدات التي یتضمنها      

 على العملیات  الإداریةإعادة الهندسة تركز  بینما، وتحدید العلاقة الوظیفیة بین الأقسام،الهیكل التنظیمي

                                                
 .11رضاء، حازم، مرجع سابق، ص 1 

، 2000، المجلة العربیة للإدارة، العدد الأول، ٕالتنظیم واعادة التنظیم الإداري في الجهاز الحكومي إبراهیم علي الملحم، 2 
 .02ص
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 حیث تؤكد على العلاقات البینیة بین ،یمي والوحدات الوظیفیةالإداریة بغض النظر على الهیكل التنظ

  .المهام أكثر من التركیز على المهام نفسها

  . والآلیة والتطویر التنظیمي الإداریةالفرق بین إعادة الهندسة :الثالثالفرع 

فمـا هـي أوجـه ، ، أمـا الآلیـة فمحـور اهتمامهـا هـو أسـالیب العمـلالأفرادسلوك یستهدف التطویر التنظیمي    

  .الإداریةوبین إعادة الهندسة بین هذین المنهجین الاختلاف 

    . والتطویر التنظیمي الإداریةالفرق بین إعادة الهندسة :أولا 

ویر التنظیمـــي بأنــه جهـــد فــي الوقــت الـــذي بــدأت فیـــه النظریــة الـــسلوكیة فــي الظهـــور ســاد تعریـــف التطــ     

لـــى إلـــى أســـفل یهـــدف إلـــى زیـــادة فعالیـــة المنظمـــة باســـتخدام  المنظمـــة بأكملهـــا یـــدار مـــن أعمخطـــط یـــشمل

وحین سادت نظریة الـنظم اعتبـر التطـویر التنظیمـي محاولـة للتـأثیر  )1(معلومات مستقاة من العلوم السلوكیة 

فــي أعــضاء المنظمــة لتوســیع نطــاق مــصداقیتهم فــي التعامــل مــع بعــضهم الــبعض فیمــا یتعلــق بــآرائهم عــن 

  )2(لیة وتحمل أكبر قدر من المسؤولیة عن تصرفاتهم كأعضاء بالمنظمةالمنظمة وخبرتهم العم

كما عرف التطویر التنظیمي بأنه عبارة عن جهد طویل المدى یدار ویدعم من قبل الإدارة العلیا      

   )3( بصفة خاصة على ثقافة فرق العمل وتشكیلها باستخدام تقنیات علم السلوكتركزلتطویر رؤیا مستقبلیة 

البشري هو محور الاهتمام في  العنصرذلك فقد اجتمعت تعریفات التطویر التنظیمي على أن ل    

في حین  )4(  عن التخطیط والتنفیذالمسئولالتطویر التنظیمي بما یحمله من قیم وأعراف وأفكار لأنه هو 

ى إضافة  كما نجد أن مصطلح إعادة التطویر یشیر إل،تركز إعادة الهندسة على العملیات الإداریة

بتكار  بینما تشیر إعادة الهندسة إلى الا،تحسینات على شيء موجود أصلا ولیس اختراع شيء جدید

  .والاختراع والتغییر الجذري

                                                
 1 Beckhard Richard, Organization development: Strategies and Models, Addison Wesley 
publishing, California, 1999, p 9. 
 2 Nielsen, A, Becoming an OD Practitioner, Englewood Cliffs, Prentice-Hall, New jersey, 1984, p 2 

 .61، ص2000، معهد الإدارة العامة، الریاض، تطویر المنظماتوحید الهندي ،  3 
  .281، ص1999، دار وائل للطباعة، عمان، التطویر التنظیمي أساسیات ومفاهیم حدیثةسى اللوزي، مو 4 
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  .والآلیة الإداریة الفرق بین إعادة الهندسة :ثانیا

  قنیة أو الآلیة التلعمل الآلي محل الأداء الیدوي كما هو الحال في لا تركز إعادة الهندسة على إحلال ا    

 ومن )1( ن تحویل العملیات الیدویة إلى آلیة مجرد توفیر أسالیب أكثر فعالیة لأداء نفس الأخطاء السابقةلأ

إعادة لجهود  داعمةالتقنیة أو الآلیة تعد أداة أن  ، والصحیح هو غیر صحیح ثم فإن الخلط بین المفهومین

لقیام الحدیثة على االتكنولوجیا یساعد استخدام حیث ولیست وسیلة لإحداث تغییرات جذریة،  ،الهندسة

  .ومبتكرةبأعمال جدیدة 
  

  .مفهوم الجودة وتطورها وأهم وسائل تحسینها: المبحث الثالث

یعتبر مصطلح الجودة عاملا مهما في تقییم المنظمات وتحدید مستواها لـذلك أصـبح مـن المهـم أن تقـوم     

 ومـــن أجــل توضـــیح ،ذلــك لتحــافظ علـــى أدائهــا وتعمـــل علــى تحــسینه و،هــذه الأخیــرة بتطبیـــق مفهــوم الجـــودة

  . أساسیا في تقییم أداء المنظماتمعنى الجودة سنقوم بتعریفها ونتعرض لتطورها إلى أن أصبحت عاملا
  

  . مفهوم الجودة:المطلب الأول

    یختلف مفهوم الجودة من میدان إلى أخر، ومن حضارة إلى أخرى حسب الهدف المرجو من 

  .ستخدامها، وهذا ما سنحاول توضیحه في هذا المطلبا

  .لغة واصطلاحاالجودة  :الفرع الأول

 )2 ( الشيء یعني أحسنه وأتقنهوأجادحسن وصار جیدا، جاد الشيء جودة أي في اللغة العربیة      

ي عدوه وأجاد الفرس ف )4(نقیض الرديء هو والجید  )3 (أي تخیرته وطلبت أن یكون جیداوتجودت الشيء  

یعني أسرع، وجادت السماء جودا أي أمطرت، وجاد المطر كثر وانهمر، وجیاد الثیاب هي الجمیلة التي 

 هو إعطاء كل حرف من حروف القرآن الكریم حقه من تفیه الأصباغ والنقوش، والتجوید في علم القراءا
                                                

               .51سلامة عبد العظیم، مرجع سابق، ص 1 
 .655، ص 2000مصر،   ،4، ج1 ، طٕالإدارة العامة للمعجمات واحیاء التراثشوقي ضیف، المعجم الكبیر، 2
 .154، ص1998، دار الكتاب العلمیة، بیروت، لبنان، 1،ج1، طاس البلاغةأسأبي القاسم جار االله،  3
 .72 ص،1994، بیروت،، دار صادرلسان العرببن منظور محمد بن مكرم،  4
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ق صحة الانتقال من المقدمات التفخیم أو الترقیق أو الإخفاء أو الإظهار، وجودة الفهم عند أهل المنط

الجودة مشتقة من الكلمة فاللغة اللاتینیة أما في  )1(إلى النتائج وحسن إدراك المعاني والعلاقات 

Qualitas وفي قاموس  )2( وكانت تعني قدیما الدقة والإتقان،التي تعني طبیعة الشيء ودرجة صلابته

  )3(ها شيء ماعرفت الجودة بأنها صفة أو درجة تفوق یمتلك ویبستر
  

كما یختلف باختلاف مكوناته، متعدد المداخل یرتبط بأحكام تقدیریة عن مفهوم الجودة ف اصطلاحاأما     

لذلك لیس من  ،) صناعة، تعلیم،إدارة(الأفراد الذین یقومون بتحدیده والسیاق المراد تطبیق الجودة به 

  : لمفاهیم في المداخل التالیةاأهم  إلا أنه یمكن حصر ،السهل الإجماع على مفهوم واحد

  .مدخل القیمة :ولاأ

بأقـــل  فـــالمنتج والخدمــة الجیــدة هــي التــي تحقــق المواصــفات ،یعتمــد هــذا المــدخل علــى التكلفــة والــسعر     

لجـودة بأنهـا توقعـات المـستفیدین بـسعر یمكـنهم مـن الحـصول ل لیـروث تعریـف ویتفـق هـذا المـدخل مـع ،تكلفـة

 تقـدیم جمیـع الأداءات اللازمـة للعمیـل  هـيالجـودة یـرى بـأن  الـذيجوكو بیارعریـف تو  )4(على قیمة مناسبة 

  )5( ووفق الطرق والأسالیب التي تناسبه،سعر تنافسيبوالتي ینتظر منها أن تشبع وتلبي رغباته 

  .مدخل التصنیع :ثانیا

علقة بالممارسات تعرف الجودة وفقا لهذا المدخل بأنها التوافق مع المواصفات والمتطلبات المت    

 وذلك من أجل الوصول إلى منتجات خالیة من العیوب ومطابقة ،التصنیعیة والتشغیلیة والهندسیة

الجودة هي الدرجة التي تشبع الحاجات والتوقعات للتقییس  فحسب المنظمة العالمیة ،لمواصفات التصمیم

                                                
   .660-656شوقي ضیف، مرج سابق، ص1 
 .15، ص2002، دار صفاء للنشر، عمان الجودة في المنظمات الحدیثةمأمون الدرادكة، طارق الشبلي،  2

3 Webster’s third, new international Dictionary of the english language, Massachusetts, USA, 1976  
، رسالة دكتوراه، جامعة طیبة، تطبیق إدارة الجودة الشاملة لتطویر التعلیم العام للبنات في السعودیة ،بریةصالیحیوي  4

 .23، ص2001السعودیة،
5 Jocou pierre, Au cœur du changement une autre démarche de management la qualité totale, 
Edition Dunod, paris,1995, P12 
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 ویتوافق هذا مع تعریف )1(بقاالظاهریة والضمنیة من خلال جملة من الخصائص الرئیسیة المحددة مس

ویقصد بذلك أن یكون مستخدم السلعة أو الخدمة قادرا على  )2( "الملائمة للاستخدام"للجودة بأنها  جوران

 هذا الرأي في تعریفه للجودة  نقوشيویؤكد المهندس الیاباني ،الاعتماد علیها في انجاز ما یریده منها

لق بالزبون والمجتمع والبیئة بأن الجودة تعبر عن مقدار الخسارة  لتلك المواصفات في جانبها المتعمشیرا

 والفشل ،تلبیة توقعات الزبونبعدم  تتعلق هذه الخسارة و،ها المنتج للمجتمعسببالتي یمكن تفادیها والتي قد ی

ما أ  )3(  المجتمع كالتلوث والضجیج وغیرهاالتي یتحملها والتأثیرات الجانبیة ،في تلبیة خصائص الأداء

من خلال  ها یمكن قیاس مدى تحققلذلك ،بأنها المطابقة مع المتطلباتفیعرف الجودة   crosby كروسباي

  )4(كلف عدم المطابقة

 الجودة بأنها إنجاز الأعمال لیبوف وارسوز من مدخل التصنیع یعرف انطلاقاومن أجل بلوغ الجودة    

  : الأمثلة التالیة، وللتوضیح نودالصحیحة بشكل صحیح

مثاله أن للمؤسسة نظام مواعید غیر صحیح أو غیر ملائم : عمل الأشیاء الخاطئة بطریقة خاطئة - أ

والموظفین في مكاتب الاستقبال غیر مدربین على هذا النظام وبالتالي فالنتیجة مستوى سيء لجودة 

   .الخدمات المقدمة

 ومع ،ام مواعید غیر صحیحنظلدیها مؤسسة وهذا یشبه : طریقة صحیحةعمل الأشیاء الخاطئة ب -ب

 والنتیجة ،ذلك یؤدي الموظفون عملهم بشكل صحیح فیما یتعلق بنظام المواعید المصمم بشكل خاطئ

 .هدر في الجهد والوقت

أجهزة طبیة متطورة ولكنها لا تستخدم تمتلك مؤسسة ومثاله : عمل الأشیاء الصحیحة بشكل خاطئ - ج

 .  وفي ذلك هدر للموارد المتاحة،بطریقة صحیحة من طرف الأفراد المعنیین
                                                

 لملتقى الرابع عشر للجمعیة السعودیة للعلوم التربویة والنفسیة،ا، الجودة في التعلیم العاليبدریة بنت صالح المیمان،  1
  .17 ص، 2008 ماي 7، القصیم

 .20 ص،2005ار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، ، دة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزوإدارقاسم نایف علوان،  2
 .13 ، ص2002، الإسكندریة، الدار الجامعیة،، إدارة الجودة الكلیةسونیا البكري  3
 ..12سونیا البكري، مرجع سابق، ص 4
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مؤسسة لدیها أجهزة طبیة مثل  ،وهو ما یمثل الجودة: عمل الأشیاء الصحیحة والمناسبة بشكل صحیح -د

 مما ینعكس إیجابا على وضعیة المؤسسة من الناحیة ،متطورة ویقوم الموظفون باستخدامها بشكل جید

  .الإداریة والمالیة والفنیة
  

  .ستخدممدخل الم :ثالثا

 ،عبارة عن مفهوم شخصي ذاتي یعتمد على تفضیلات المستخدموفقا لهذا المدخل الجودة هي    

 فیجنبام فحسب ،إشباع تلك التفضیلات هي المنتجات الأعلى جودةبفالمنتجات والخدمات التي تقوم 

feigenbaum  سة  الناتج الكلي للخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسویق والهندهيلجودة ا

 على ذلك من خلال  دیمینغویؤكد )1(التي تمكن من تلبیة حاجات ورغبات الزبون  ،والتصنیع والصیانة

 بمعنى المطابقة ، مع السوق ومع التكلفة تتناسبدرجة التوافق والاعتمادیة التي" تعریفه للجودة بأنها 

ساهم في تقدیم سلع وخدمات  فیعرف الجودة بأنها إستراتیجیة عمل تنترو دیتوروما أ ،)2(للاحتیاجات

ویعرفها ، )3( تلبیة توقعاتهم الضمنیة والصریحة عن طریق ،ترضي بشكل كبیر العملاء في الداخل والخارج

المعهد الوطني الأمریكي والجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة بأنها مجموعة من السمات والخصائص القادرة 

سیاق یرى جونسون أن الجودة هي القدرة على تحقیق رغبات وفي نفس ال، )4(على تلبیة احتیاجات محددة

    )5(یحصل علیهاالمستهلك بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته ویحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي 
  

  

  

                                                
 .14، ص2005  عمان،، دار الیازوي،إدارة الجودة الشاملةالعزاوي محمد عبد الوهاب،  1
 .33 ص2002سونیا البكري، مرجع سابق،  2
، 1997، تطبیقات على القطاع الصحي، ردمك للنشر، الریاض، إدارة الجودة الشاملةخالد بن سعد بن عبد العزیز،  3

 .43ص
 .16 صمرجع سابق،مأمون الدرادكة،  4
 1996 ،، دار الكناب للنشر، مصرلمؤسسات العربیةالمنهج العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في افرید عبد الفتاح،  5

 .10ص
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  . الجودة في بعض الحضارات القدیمة:نيالفرع الثا

 تدعیم العملیات فيرها الكبیر ، لدومن طرف العدید من الحضارات حظیت الجودة باهتمام واسع   

   .الرفاه لأفراد المجتمعالمتعاملین الاقتصادیین، وتحقیق التجاریة بین 
  

  .الجودة في الحضارة البابلیة:ولاأ

ینص  ،ساد قانون یهتم بالتجارةفي العراق  يٕ وابان حكم حموراب، القرن الحادي عشر قبل المیلادخلال   

 وكل بناء لم یحسن عمله بحیث ،ة أو ناقصة القیمة بإصلاح العیبمن یقدم سلعا غیر جیدعلى إلزام 

 من  فقد تمكنواالمفتشون الفینیقیونأما ، یعاقب بالقتل  یسكنهمنموت في سبب ت وی،ینهار البیت الذي بناه

   )1(القضاء على تكرار مخالفات الجودة بقطع ید من یصنع منتجا معیبا
  

  . الجودة في الحضارة الصینیة:ثانیا

 كان هناك مرسوم بل المیلادق عام1000  قبل التي كانت تحكم الصین zhouفي عهد سلالة زهو       

وكذلك ، ینص على أنه یحضر بیع الأدوات غیر المطابقة للمقاییس كما یحضر بیع العربات غیر المطابقة

   )2(القطن والحریر الذي لا ترتقي جودته وحجمه للمقاییس 

من أجل  الثالث قبل المیلاد كانت أسماء الصناع أو العبید تحفر على الأسلحة ومنذ بدایة القرن     

  .، ومعاقبة من صنعوهاالمنتجات المعیبةمتابعة 
  

  . الجودة في روما:ثالثا

في البناء كالطوب المستخدمة  وفي توحید حجم المواد ،الجودةفي روما أخذ التقییس موقعه في نظم       

  .المساكن وتشریعات البناء التي تتعلق بجودة ،كل في تصمیم المباني وتوحید الش،والأنابیب

                                                
 .33رضاء حازم، مرجع سابق، ص 1
 الجودة، الشارقة، الإمارات لإدارةول  المؤتمر العربي الأ،أفاق إدارة الجودة في الالفیة الثالثة إبراهیم طه العجلوني، 2

 .5، ص2008 فیفري 22- 18العربیة المتحدة، 
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 فیما یتعلق بالطرق التي یتوجب  ودقیقةوقد طور الرومان في القرن السادس المیلادي قواعد صارمة     

    )1(على الجنود التقید بها في تنظیم معداتهم وملابسهم 

  . الجودة في حضارة وادي النیل:رابعا

   .)2(الفراعنة على الجودة في البناء وصبغ جدران المعابد أكد رن الخامس قبل المیلاد في الق    

  . الجودة في الحضارة الإسلامیة:خامسا

سورة النحل  - )صنع االله الذي أتقن كل شيء( ٕإن الدین الإسلامي دین جودة وكمال واتقان قال تعالى   

 وقال عز -  04سورة التین آیة رقم -  ) أحسن تقویم لقد خلقنا الإنسان في(   وقال سبحانه- 88آیة رقم

 ویخبرنا القرءان الكریم أن الجودة لیست -14المؤمنون آیة رقم  سورة- )تبارك االله أحسن الخالقین ( وجل 

حدیثة النشأة بل تعود إلى ما قبل الحیاة على كوكب الأرض حیث أغوى الشیطان أبوینا آدم وحواء 

ة ذات نوعیة ممیزة ومذاق رائع یختلف عن باقي ثمار الجنة حتى أنهما عصیا وجعلهما یفضلان ثمار شجر

فوسوس إلیه الشیطان قال یا آدم هل أدلك  (االله من أجل الحصول على هذه الثمرة الممیزة یقول تعالى 

وقلنا یا آدم أسكن أنت  (:  عز وجلویقول -117سورة طه آیة  -  )على شجرة الخلد وملك لا یبلى

جنة وكلا منها رغدا حیث شئتما ولا تقربا هذه الشجرة فتكونا من الظالمین فأزلهما الشیطان عنها وزوجك ال

وفي نصوص أخرى نجد أن غایة المشرع في المكلف ، -  سورة البقرة35آیة  - )فأخرجهما مما كانا فیه

لذي خلق الموت ا" لیست مجرد الانصیاع بأداء العمل على أي وجه بل هو العمل المتقن لقوله تعالى 

آیة  -" إنا لا نضیع أجر من أحسن عملا "وقوله ،  سورة الملك02آیة  " والحیاة لیبلوكم أیكم أحسن عملا

 "أدع إلى سبیل ربك بالحكمة والموعظة الحسنة وجادلهم بالتي هي أحسن( وقوله -  سورة الكهف30رقم 

إن االله یحب إذا عمل أحدكم عملا أن " لم  ویقول النبي صلى االله علیه وس- 125سورة النحل آیة رقم  -

   )3( "یتقنه

                                                
 .5مرجع سابق ص إبراهیم طه العجلوني،  1
 .34رضاء حازم، مرجع سابق، ص 2
 .1075، ، ص1998، فكار، بیت الأ6410ث رقم الحدی ،، صحیح مسلممسلم بن الحجاج بن مسلم 3
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    )1(  "رحم االله إمرءا أحسن صنعته"  وسلم  ویقول صلى االله علیه 

  . الجودة عند التجاریین:سادسا

في أوروبا ظهرت نقابة التجار والصناع خلال القرن الثالث عشر حیث كان الحرفیون یمثلون      

 ومن جهة ،ن جهة كان لدیهم درایة جیدة بالتجارة والمنتجات والبضائع والعملاءالمدربین والمفتشین معا، فم

الخاصة المعاییر والمقاییس  ویحددون لهم ،المتقنأخرى كانوا یقومون بتدریب الآخرین على القیام بالعمل 

   )2( وكان المجال مفتوحا لأي شخص للقیام بوضع معاییر للجودة تعكس وجهة نظره بالإنتاج،

  .الجودة في ألمانیا وروسیا :عاساب

 أو الفطائر یوضعون في سلة مقفلة ،في ألمانیا كان الخبازون الذین ینقصون وزن الخبز والكعك    

  .ویدلون في النهر على مشهد من جمیع أهل البلدة

ن  مرسوما جاء فیه إذا توقفت الأسلحة ع1723أما في روسیا فقد أصدر القیصر بیتر الأكبر في عام     

العمل أثناء المعركة بسبب غفلة القادة والمشرفین یجلد المشرف على جسده العاري دون رحمة ویحرم من 

 روبلات مقابل كل سلاح 10 جلدة مع غرامة قدرها 25زجاجة فودكا یوم الأحد لمدة سنة وینال المسؤول 

    )3(یتعطل أما القائد فإنه یجرد من رتبته لیصبح مجرد كاتب 

  .دة في العصر الحدیثالجو :ثامنا

في العصر الحدیث أصبحت الجودة علما له أصوله وتم بلورة مفهوم الجودة في المراحل الأولى       

تعرضت أمریكا لمشكلة تتعلق بنظام الإعداد العسكري، مما استدعى وذلك بعد أن للحرب العالمیة الثانیة، 

احا في تطویر هذا النظام وتوظیفه لتحسین جودة تشكیل فریق لتحسین الأداء النظامي وقد حقق الفریق نج

وبعد نهایة الحرب العالمیة الثانیة وتحدیدا في الأربعینیات من القرن الماضي قام كل ، المعدات العسكریة

 بإلقاء محاضرة حول الجودة الشاملة على المهندسین والمدیرین الأمریكیین لتشجیعهم شیوارتودیمینغ من 

                                                
 .185، ص1972، دار البیان،8716  رقم حدیث،11 المجلد ،ُجامع الاصول ،بن الأثیرا 1
 .63، ص2004، مركز آفاق الجودة، الریاض اإدارة الجودة الشاملة وتطبیقاتهالخلف عبد االله موسى،  2
 .4إبراهیم طه العجلوني، مرجع سابق، ص  3
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 أفكاره إلى الیابان التي كانت تتطلع إلى دیمینغ وقد حمل ،بصناعة المنتوج الأفضلعلى ضرورة الاهتمام 

 والعمل ،وقام بتدریب الیابانیین على أسلوب حل المشكلات ، دمرتها الحرببعد أنإعادة بناء اقتصادها 

                            )1( ووضع لهم مفاهیم ضبط الجودة ،الجماعي

  

  .طور التاریخي للجودة وأهمیة دراستهاالت:  الثانيطلبالم

بدأ بالعصور الوسطى  كان نتیجة لجهود متراكمة وتطور تاریخي ،إن بروز الجودة بمعاییرها الحالیة    

    .دارة الجودة الشاملةبإوانتهى 

  .التطور التاریخي للجودة: الأولالفرع 

حاجاته حریصا على اختیار أفضل لقد سعى الإنسان منذ وجوده على سطح هذه الأرض إلى إشباع    

جلة الجودة بالسیر إلى یومنا هذا،  ومنذ ذلك الوقت بدأت ع،ما یمكن أن یحقق له أقصى إشباعوأجود 

   )2(  المراحل التالیةحسبوذلك 
  

  .مرحلة العصور القدیمة :ولاأ

قا من لونها أو السلع في هذه المرحلة مسؤولیة الزبون الذي یشتریها انطلاجودة كان التأكد من      

حواسهم كالنظر والسمع والشم  ولأن الناس یتفاوتون في شدة ،رائحتها أو طعمها أو شكلها أو طریقة صنعها

 ففي ألمانیا كان على باعة الأحذیة ، الجودة أمرا یعتمد على الرأي الشخصي والخبرة الذاتیةعتبرتفقد ا

 حتى یتسنى للمشترین أن یقارنوا بین جودة وصانعي البرامیل مثلا أن یكونوا بجانب بعضهم البعض

بضائع الباعة بشكل یسیر، أما بالنسبة للسلع التي تكون صفاتها كامنة وغیر ظاهرة فإن الأمر یتطلب 

وجود عقد اجتماعي بین البائع والمشتري مبني على الثقة في مهارة وصدق البائع، وحرصا على استمرار 

من طرف ن متجره معروف لأئع كان حریصا على أن لا یغش في المستقبل فإن البامعه التعامل 

                                                
  ،2003،، مصر07، مجلة الثقافة، العددمتطلبات تحقیق الجودة في مدارس التعلیم الثانويمحمد حسنین العجمي،  1

 .53ص
 .9-7ص، 2008عة الجزائر، ، جام، رسالة ماجستیردور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیةالعیهار فلة،  2
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 أما ،أما الأشخاص الذین یشترون من الباعة المتجولین فقد كانوا عرضة للخداع والغشالمشترین، 

البضائع التي تكون معاییر جودتها في الشكل كالألبسة والأزیاء فإنها لا تعتمد على صدق الصانع رغم أنه 

   )1( واستحسان المشتري هو الذي یجعلها مناسبة للاستخداممبتكر الشكل لأن رغبة 

  . مرحلة فحص السلع المنتجة:ثانیا

س تبعا كان العمیل في هذه المرحلة یشتري سلعا یتحدد مستوى جودتها وفقا لخبرة المورد ولی     

اج الكبیر  الحرفي یقوم بنفسه بفحص إنتاجه الذي أنتجه، ومع ظهور الإنتلمتطلبات العمیل، حیث كان

والثورة الصناعیة اضطرت المنظمات إلى تطبیق نظام الفحص للمنتجات للتأكد من مستوى جودتها، 

كانت مسؤولیة الجودة تقع و، وافقة للمواصفات فصل المنتجات المعیبة عن تلك الموالهدف من ذلك هو

   )2(ضبط الجودة ومتابعة قیاسها في على عاتق مشرفین متخصصین 

  . الضبط الإحصائي للجودةمرحلة: ثالثا

 فقد ،شهدت هذه المرحلة تحولا حاسما تمثل في استخدام علم الإحصاء في الرقابة على الجودة    

 وعلیها البحث عن أسالیب أكثر ،أدركت الشركات الصناعیة أن القیام بنشاط الفحص أصبح غیر كافي

زود الفاحص بأدوات وأسالیب إحصائیة مثل  و، فكان التغیر باتجاه السیطرة على الجودة إحصائیا،فعالیة

، وقد تمیزت هذه المرحلة بالاستخدام الواسع والكبیر  وعینات القبول بدل الفحص الشامللوحات السیطرة،

في ، وparetoالإنتاج والجودة كمخطط باریتو في مجال للمخططات الإحصائیة في المنظمة ولاسیما 

 والتي لعبت دورا هاما في انتشار إدارة الجودة ،قابة على الجودةأنشأت المنظمة الأمریكیة للر 1947سنة 

   .فیما بعد

 وبدأ العمال یطالبون بتقدیم ضمانات على جودة ،وخلال السبعینیات زادت حدة المنافسة في الأسواق     

  . أي تأكید الجودة من خلال وضع معاییر ومقاییس وطنیة ودولیة للجودة،المنتجات
                                                

 .03 ص،إبراهیم طه العجلوني، مرجع سابق 1
  .24 صمرجع سابق،قاسم نایف علوان،  2
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  .كید الجودة مرحلة تأ:رابعا

بل یهتم أیضا بالمواد التي تساهم في العملیة الإنتاجیة كالمواد  ،فقطیهتم بالمنتج  إن تأكید الجودة لا     

كافة القرارات والتصرفات المخططة والضروریة لضمان ثقة العملاء و ،الأولیة والتجهیزات والید العاملة

 هذه المرحلة زاد الاهتمام بالشهادات الخاصة وتحقیق مستوى الجودة المطلوب محلیا وعالمیا، وفي

في والاستمرار  البقاء بأهمیتها في تحقیق لإیمان المؤسسات 9000 كمقیاس الإیزو ،بأنظمة تأكید الجودة

  . الأسواق العالمیة

  . مرحلة إدارة الجودة:خامسا

 للتحدیات التي تواجهها المنظمة وتهدف إدارة الجودة إلى تعظیم الموارد المالیة، المادیة والبشریة وفقا     

وكذا تخطیط تطور هذه الأخیرة مع تحدید أهداف واقعیة وفقا للحالة الداخلیة للمنظمة وبالمقارنة مع 

 تحولا ملموسا في مجال إدارة الجودة وذلك بالانتقال من التركیز على 1970منافسیها، ولقد شهد عام 

  .ى اعتبار الجودة فلسفة إداریةالأسالیب الإحصائیة للرقابة على الجودة إل
  

  . مرحلة إدارة الجودة الشاملة:سادسا

 وبكافة وظائف ،في هذه المرحلة أصبحت الجودة أداة إستراتیجیة لا تتعلق بالمنتج فحسب بل ببیئته     

 ، ثم قام الیابانیون باستخدامها بشكل أوسع،میجینبیومالمنظمة، وأول من طور إدارة الجودة الشاملة هو 

  .1990 سنة وأسس لها الأوروبیون إتحادا

  . أهمیة دراسة الجودة:الفرع الثاني

  : تتمثل أهمیة دراسة الجودة في     

  . التكالیف وحصة السوق:ولاأ

 العالیة لجودتهاإن زیادة الحصة السوقیة للمنظمة تنتج من زیادة كمیة المبیعات نتیجة إدراك الزبون     

 یؤدي بالضرورة إلى مطابقة السلع للمواصفات ومن ناحیة أخرى فإن ،لأرباح زیادة حجم امما یساهم في

   .)الإصلاح(ٕتقلیل عدد الوحدات المعابة وتنخفض تكالیف الخردة واعادة العمل وتكالیف الخدمة المیدانیة 
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  .المسؤولیة القانونیة :ثانیا

 ترقى لأدنى الشروط المتعارف نتیجة لانتشار منتجات غیر مطابقة للمواصفات، وتقدیم خدمات لا     

ر اضر أ قانونیا عنمسئولة مؤسساتعدد المحاكم التي تتولى النظر في قضایا  تزاید  قالأسواعلیها في 

   )1( من جراء استخدام منتجاتهاب العملاءصیصحیة ومادیة ت

  . سمعة المنظمة:ثالثا

ب منافع عدیدة من حصولها على جودة سلعها وخدماتها وتكتستستمد المنظمة سمعتها من مستوى      

، وسهولة الحصول على ، وزیادة مبیعات السلع والخدماتالسمعة الجیدة، مثل جذب الموظفین ذوي الخبرة

  .القروض من المؤسسات المالیة

وفي الوقت الحالي هناك الكثیر من المنظمات التي حققت سمعة جیدة وشهرة واسعة بسبب 

 وهذا یعني أن مستوى الجودة ت لصناعة السیاراMercedes مثل شركة المستوى المرتفع لجودة منتجاتها

   .المرتفع یضفي صفة السمعة ذات الانتشار الواسع لعلامة المنظمة

  . الاندماج في المنافسة العالمیة:رابعا

مع توحید المواصفات الوطنیة في دول العالم كافة للخروج بمواصفة عالمیة موحدة لضمان الجودة      

إلى الحیلولة دون یؤدي عدم احترام معاییر الجودة أصبح ، 9000 علیها سلسلة المعاییر الدولیة أطلق

 فقدانها لجزء من حصتها یتسبب في مما ،مجال التنافس في الأسواق العالمیةإلى دخول المنظمات 

تبادل  هذه المواصفة شرطا مهما وأساسیا في عملیات الأصبحتحیث   )2(السوقیة أو ربما معظمها 

  . وضرورة من ضروریات إبرام العقود التجاریة بیت المنظمات وفي كافة الدول،التجاري
  

  

  

                                                
 .97قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص 1
 .221، ص1999، دار حامد للنشر، عمان،الإدارة الحدیثة لمنظمات الأعمالحسن علي،  2
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  .وسائل تحسین الجودة وأهم تكالیفها وجوائزها: المطلب الثالث

ویؤهلها للحصول على جوائز محلیة ، إلى تخفیض التكالیف في المنظمات تحسین الجودة یؤدي    

  .ولودولیة  تنظمها كثیر من الد

   .وسائل تحسین الجودة: الأولالفرع 

تحاول المنظمات تحسین جودة سلعها أو خدماتها نتیجة الضغوط التي تتعرض لها من المنافسین أو     

   )1( : نجدتحسین الجودة ومن أهم وسائل ،ي زیادة حصتها السوقیة أو بسبب رغبتها ف،من شكاوي العمال

  . البحث والتطویر:ولاأ

 الجهود التي تبذل لاكتشاف تصامیم جدیدة أو تعدیل التصامیم الحالیة، ومن المشاكل ویتضمن      

 على البحوث والدراسات لا كافیةنفق أمواي أن عددا كبیرا من المنظمات لا تالمتعلقة بهذه الوسیلة ه

  .اتفضل استثمار تلك الأموال في نواحي أخرى تدر علیها عائدا مضمونو  لتطویر المنتجاتاللازمة

  .المنافسون :ثانیا

 مؤسسات أفكار وحمایة حقوق الاختراع تجعل الاستفادة من على الرغم من وجود رخص للصناعة     

لیس من الخطأ أن تستفید المنظمات من خبرات ف ولا قانونیة،لیست أخلاقیة  عملیة  أو تقلیدهامنافسة

ة معینة طریقة خاصة لحمایة سلعها تستخدم منظمعندما  فمثلا  في مجال صناعة الجودةبعضها البعض

   . یوجد اعتداء علیها إذا استخدمت منظمة أخرى الطریقة نفسها أو الأسلوب ذاتهفلاأثناء الشحن والتسلیم 

  .الزبائن :ثالثا

التي تحسین الجودة من خلال الاقتراحات والشكاوي  یمثل الزبائن مصدرا أساسیا من مصادر     

 الإجراءات وبالتالي اتخاذ ،ید نواحي الضعف والقصور في جودة السلع الحالیةتحدالتي تسمح بویقدمونها 

   . التحسینلقیام بعملیاتواالتصحیحیة 
                                                

 1997/1998ماجستیر، جامعة دمشق، مذكرة ، الصناعیة السوریةطرائق تحسین الجودة في المنظمات رعد الصرن،   1
  .38ص
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  .العمال: رابعا

 على صلة مباشرة هملأن ،تساهم في تحسین جودة المنتجات المقدمةتقدیم اقتراحات  یستطیع العمال     

  .لمحیطة بإنتاج السلعة أو الخدمةالظروف اوعلى درایة واسعة ب ،صنعتبمراحل ال

  .الإدارة :خامسا

كان هناك حاجة للتحسین أم ما نها من تقرر إذا لأ ،تمثل الإدارة العنصر الأساسي في تحسین الجودة    

   .لحصول على الأفكار والمعلومات المفیدة في الوصول إلى الجودة المرغوبة، وهي التي تحدد مصادر الا

  .ف الجودةتكالی :الفرع الثاني

تكالیف الجودة هي مجموع التكالیف التي تتحملها المنظمة في سبیل تحقیق المستوى المرغوب      

   )1( ویمكن تقسیمها إلى ثلاث عناصر هي،للجودة

  . تكالیف الوقایة:ولاأ

وهي تلك التكالیف التي تنجم عن الجهود التي تبذلها المنظمة بهدف تفادي حصول حالات عدم       

  : ومن أهمها،بق المنتجات مع المواصفات المحددةتطا

   وهي تلك النفقات المتعلقة بعملیات تطویر وتنفیذ برامج إدارة الجودة ، تكالیف تخطیط الجودة- أ

  . تكالیف تصمیم المنتوج الجید وجعله خال من العیوب-ب

  . تكالیف تدریب العاملین ونشر وتعمیق وعیهم في مجال الجودة- ج

  .یف الفحص والتفتیشتكال :ثانیا

 ،وتضم النفقات التي تهدف إلى التأكد من مطابقة مستوى الجودة الفعلي للمواصفات المطلوبة     

  :وتنقسم إلى

  . تكالیف الرقابة على المشتریات - أ

  . تكالیف معدات وأجهزة الفحص-ب
                                                

  .59-56ص، 2008، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، تطبیقات في إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،  1
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  .منتجات واختبارها تكالیف المشغلین والقائمین على فعالیات تجمیع البیانات لغرض فحص جودة ال- ج

  .تكالیف الجودة الردیئة :ثالثا

   :وتمثل النفقات التي تنشأ بسبب عدم مطابقة المنتج للمواصفات المحددة وتشمل     

  .تكالیف الفشل الداخلي - أ

  :التكالیف التي یتم اكتشافها داخل المصنع وقبل استلام المستهلك للمنتج ومن بینهافي وتمثل    

  .زین للمنتجات الردیئة التي لا یمكن إصلاحهاتكالیف التخ  -1

 .تكالیف تصلیح المنتجات التي لا تتطابق مع المواصفات  - 2 

  .تكالیف خفض سعر البیع التي تنشأ من بیع المنتجات المعابة أو ذات الجودة المتدنیة  -3

  .تكالیف الفشل الخارجي -ب

  :هلك للمنتج ذو الجودة المتدنیة أو الردیئة ومن بینهاوهي تلك النفقات التي تنشأ بعد استلام المست      

ة المتدنیة من طرف المستهلك لغرض الاستبدال مثل تكالیف النقل جودنفقات إعادة المنتج ذو ال -1

 .والمناولة التي تتحملها المنظمة

  .نفقات المسائلة القانونیة في حالة فشل المنتج في أداء وظائفه أو إحداث أضرار للمستهلك -2

فه عن شرائها وتحوله وتكالیف فقدان المبیعات بسبب عدم رضا المستهلك عن جودة المنتجات وعز - 3

  .لشراء منتجات منظمات أخرى
  

  . الجودةت جوائز وشهادا:الفرع الثالث

  :)1(من بین جوائز الجودة التي تقدم للشركات والمنظمات المتفوقة نذكر    

                                                
ان جودة التعلیم ، المجلة العربیة لضمالجامعات العربیة بین الجودة الشاملة وشهادات الجودةوائل شحاتة،  - :راجع  1

  .215-213، ص2012، الأمانة العامة لاتحاد الجامعات العربیة، صنعاء ، 10الجامعي، العدد 
  :، على الموقعجودة الرعایة الصحیة، الأسس النظریة والتطبیق العملي -        

1818?php.showthread/bv/net.alsawsanah://http،  13/08/2013 :أطلع علیه یوم.  
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  . للجودةج الوطنیةیدلدراجائزة مالكولم ب: ولاأ

الذي دعم ) 1987- 1981 ( الأمریكيلتجارةا وزیر  "جیدلدرابمالكولم "جائزة على اسم  هذه السمیت     

 يوساند فكرة إنشاء جائزة قومیة للجودة لزیادة القدرة التنافسیة للشركات الأمریكیة في مواجهة الغزو الیابان

 عدیدة من الدراسة والمقابلات مع أعضاء والأوربي للسوق الأمریكیة، وجاءت الجائزة نتیجة سنوات

شعبة التجارة   والمعهد القومي للمقاییس والتكنولوجیا وهي جهد مشترك أسهم فیهالكونجرس، 

  .الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة تشرف علیها، و"الأمریكیة

 شركةهم ، مرشحینثلاثة لم 1988 في الرابع من نوفمبر عام  لأول مرةجائزةهذه المُنحت 

  ."غلوب میتالورجیكال"شركة  و"ویستنغ هاوس إلیكتریك"وشعبة في شركة " موتورولا"

یجیب عن أسئلة تقع   تقریرجل المشاركة في المنافسة للحصول على الجائزة لابد من تقدیمومن أ

  : فئات هي07في 

  .القیادة

  .المعلومات والتحلیل -أ

  .التخطیط الاستراتیجي النوعي - ب

  .لبشریة اقوى الإدارة -ج

  .ضمان الجودة في المنتجات والخدمات - د

  .نتائج الجودة - ه

  .رضا الزبون -و

 بحیث یشترط خبیر في مجال الجودة، 200مجلس یضم أكثر من شكل المشاركة طلبات لتقییم و    

 مطابقةمدى  لوقوف علىمن أجل االمتنافسة ات لشركل ةزیارقیامهم بعقب ذلك ی ،كل طلبقبول  لإجماعهم

،  الموافق علیها عدد الطلبات، ولذلك لا نستغرب قلةمع الواقع المیداني  في التقاریرإلیهمعلومات الواردة الم

 في عام ً طلبا97م، ثم ارتفع إلى 1989في سنة ًطلبا  40م و1988في سنة ًطلبا  66عددها إذ بلغ 
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  .م1991 في سنة 104م و1990

ونها تتصف بالعمومیة والمرونة في الوقت نفسه، وترجع من ك" إرشادات تقدیم الطلب"وتنبع أهمیة      

 إلى تضمنها بالإضافة ،عمومیتها لكونها تحدد بوضوح الهدف النهائي لتحسین النوعیة وهو رضا الزبون

ًأیضا بنودا توجد في جمیع الشركات،    .أنها لا تلزم الشركات بمنهج واحد لتحقیق الجودةأي ً

  .جائزة دیمنج للجودة: ثانیا

 ،ادهمفي تطویر اقتص الكبیر "دیمنجدوارد إ "عالم الإحصاء الأمریكي  الیابانیون بفضل ترفاع     

ُ وتعد هذه الجائزة من أهم ،م1962 عام ، وذلكباسمهجائزة الاتحاد الیاباني للعلماء والمهندسین أسس ف

   .الجوائز الیابانیة في مجال الجودة

  . جائزة شینجو:ثالثا

 إلا أن مجالها أوسع ،حد ما جائزة مالكولم بولدرجل تشابه ، وهيم1988  عام فيائزةلجتم رصد هذه ا     

لشركات في الولایات المتحدة الأمریكیة وكندا والمكسیك، بهدف تشجیع التمیز في لًحیث تمنح سنویا 

ضاء ٕتأكید الجودة وارنتاجیة وتحسین إجراءات العمل، والصناعة وتقدیر الشركات التي تتفوق في الإ

  .العملاء

یارة الشركات التي نالت نقاط عالیة، وزتقوم بمراجعة الطلبات،  هیئة من الخبراءعلى الجائزة  تشرف     

ًوعلى أساس الفحص تقدم الهیئة توصیات للمرشحین لكي یصبحوا مؤهلین للجائزة، وأخیرا یقوم المجلس 

  .بمراجعة التوصیات واتخاذ القرار النهائي

  .ASQCجمعیة الأمریكیة لرقابة الجودة شهادة ال: رابعا

   . ألف عضو من المعنیین بتقنیات الجودة125، وتضم أكثر من 1946تأسست هذه الجمعیة عام      

 تؤكد بأنهمًعددا من الشهادات المعتمدة لأعضائها وتقدم تنظم الجمعیة العدید من الدورات التدریبیة      

مهندس الجودة، وفاحص الجودة، مهندس : الجودة، وتشمل هذه الشهادات لمفهوم مٕ وادراكهم براعتهواقد أثبت

  . ومیكانیكي الجودة، ومفتش الجودةالجودة في التدریب،
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  .APICS  شهادة الجمعیة الأمریكیة لرقابة مخزون الإنتاج :خامسا

ٕ ألف محترف، وتهتم أساسا بالتصنیع وادارة المواد 70تضم هذه الجمعیة أكثر من       ع على تشجوً

  .واعتماد مبادئ وطرق التصنیع الإبتكاري، تطبیق الجودة الشاملة وتطویر المنافسة العالمیة

ًحلولا فنیة لمشاكل الشركات وتعتبر مصدرا ممتازا للمعلومات APICS  تقدم       ً  التقنيفي المجال ً

نوي للحصول على  ألف اختبار س50أكثر من الجمعیة ظم تنولزیادة نشر التعلیم الصناعي للجودة، 

شهادة إدارة مخزون الإنتاج، وشهادة إدارة متابعة مخزون الإنتاج، وشهادة إدارة : شهاداتها والتي تشمل

  .المصادر المتكاملة

  .جائزة الملك عبد االله الثاني للتمیز بالأردن: سادسا

ن المنظمات الأردنیة من تهدف جائزة الملك عبد االله الثاني للتمیز بالأردن إلى تعزیز التنافسیة بی     

 ویشارك في برنامج الجائزة كل الشركات الأردنیة باستثناء ،خلال نشر ثقافة الجودة والتمیز في الأداء

شركات التبغ والكحول والمؤسسات الدینیة والعسكریة والجمعیات الخیریة وغیر الربحیة والدوائر 

  .)1(الحكومیة

  .السعودیة جائزة الملك عبد العزیز للجودة :اسابع

باسم الملك عبد  2000 مارس 02 في 18670/ب/7تأسست هذه الجائزة بصدور المرسوم الملكي      

 للمنظمات  الجائزة تمنح، ، وقام على إعدادها جملة من المتخصصینالعزیز بن عبد الرحمان آل سعود

  .)2( الممارسات تطویر قطاعات الدولة وتشجیع أفضلإلىالتي تحقق أعلى مستویات الجودة وتهدف 

  .9000یزو  شهادة الإ:ثامنا

 European Committee for في أوائل الثمانینات قامت اللجنة الأوربیة للمعاییر     

                                                
 ،أطروحة دكتوراه، الجامعة الافتراضیة الدولیة،  إدارة الجودة ودورها في بناء الشركاتعبد العزیز عبد العال زكي،   1

 .20، ص2010المملكة المتحدة ، 
  .22، ص نفسه عمرجال عبد العزیز عبد العال زكي،  2
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Standardization (ECS)   المنظمة العالمیة ب آنذاكسمیت منظمة دولیة للمعاییر لإنشاء  بوضع فكرة

 المصادقة علیها ونشرها تتمموعة من المعاییر  تضم مجمسودة إصدار ب قامت 1985عام في و للتقییس

في  دولة مشاركة وتتابع إصدار هذه المعاییر 35 ووافقت علیها 9000یزو  باسم شهادة الإ1987 عام

  ISO STANDARDS إسم علیهاوأطلق 1994  عامفي نهائي بشكلها الورها صد إلى غایةشكل سلسلة

  9001-9002-9003-14001.  

لشهادة الأول لهذه ا، وهناك هدفان أساسیان  دولة منذ نشأتها50یسها أكثر من وقد وافق على مقای

 بطریقة المنتجات على المنتج أو الخدمة التي یرغبونها، والثاني ضمان توفیر العملاءهو ضمان حصول 

  .فعالة وغیر مكلفة

 ،سساتلمؤا داخل العملجوانب س التي تتناول كل  سلسلة من المقایی9000یزوالإوتشمل شهادة 

 9000یزو تطبیق نظام الإ  إلىوتوصلت الشركات التي حصلت على هذه الشهادة أن خبراء الویعتقد 

  . موقع في المنافسة العالمیةوالحصول تعظیم أرباحها وزیادة حصتها السوقیة سوف تتمكن من 

  . الجائزة الجزائریة للجودة:تاسعا

، ولـــم یـــتم الإعـــلان عنهـــا إلا فـــي 2000 فـــي مـــارس  للجـــودةقامـــت الجزائـــر بإنـــشاء الجـــائزة الجزائریـــة      

هــــــ الموافـق لــ 1422 شـوال عـام 22 الـصادر فـي 5-2 من طرف وزارة الصناعة بمرسوم تنفیذي رقـم 2002

 وتمـــنح فــي شـــكل مكافــأة مالیـــة قــدرها ملیـــونین تــسیر الجـــائزة مــن طـــرف وزارة الــصناعة، 2002 جــانفي 06

ات والأجهـــزة مـــسابقة مفتوحـــة للمؤســـس  وشـــهادة شـــرفیة، وذلـــك عـــن طریـــقكـــأس اســـتحقاق ودینـــار جزائـــري

  .)1( الجزائرالحكومیة التي تنشط في 

  

  

                                                
 الملتقى الدولي حول مجهودات تطبیقها، إدارة الجودة الشاملة في قطاع التعلیم العالي و، حمد لطرشم، لخضر مداح 1

  .17، ص2010 دیسمبر 14/15إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة قسنطینة، 
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  :خلاصة

 في البدایة كنتیجة لفشل تكنولوجیا المعلومات في زیادة إنتاجیة الإداریة إعادة الهندسة ظهرت    

 مع استخدامهاث تبین للباحثین أن ، حیالمؤسسات، ثم انتشرت بشكل واسع في مختلف المجالات الوظیفیة

تحسین جوهري في المقاییس المعاصرة للأداء مثل التكلفة، الجودة، الخدمة، التكنولوجیا الحدیثة یؤدي إلى 

  .والسرعة

لة الجودة الشامتطبقها المنظمات مثل كثیرة     وهي منهج إداري ثوري یختلف عن عدة مداخل إداریة 

إعادة التنظیم التي قد ینتج عنها تنظیم إداري و ، تدریجیة على ما هو قائمتالتي تسعى إلى إحداث تحسینا

 الذي یشیر إلى إضافة تحسینات على  التنظیميالتطویرو ،جدید لكن یشرف على نفس العملیات القدیمة

  .مجرد توفیر أسالیب أكثر فعالیة لأداء نفس الأخطاء السابقةوھي  الأتممة و ،شيء موجود أصلا

  المنظمات ذات الأداء المتدني لا یقتصر على إعادة الهندسة الإداریة تطبیقتالي اتضح لنا أنوبال    

 وبین ،لتتمكن من البقاء في القمة وتحافظ على الفجوة بینهابل یمكن أن تكون وسیلة للمنظمات المتفوقة 

  .المنافسین

 هذه الأخیرة حظیت باهتمام ، خاصة أنبالجودة وفي هذا الإطار یصبح من الضروري دراسة علاقتها 

واسع من طرف المختصین لدورها الفعال في تشكیل الأفضلیات التنافسیة، وتحقیق الریادة في السوق، 

تحدده معاییر دولیة، وتشترطه منظمات حكومیة، وغیر حكومیة على  كونها أمر مفروض إلىبالإضافة 

      . رأسها المنظمة العالمیة للتقییس

 جــائزة مـالكولم بالدریـدج الوطنیــة للجـودة، جــائزة : بینهـافقــد رصـدت لهــا عـدة جـوائز مــن یتهـالأهمونتیجـة     

جــائزة الملــك عبــد العزیــز للجــودة بالــسعودیة، : ، ومــن الجــوائز العربیــةالعالمیــةدیمــنج للجــودة، شــهادة الإیــزو 

 .جائزة الملك عبد االله الثاني للتمیز بالأردن، الجائزة الجزائریة للجودة



  

  

  

  : نيالفصل الثا

  نماذج قیاس جودة الخدمات 

  .المصرفیة وأشكال تطویرها
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 : تمهید

 التغییرات والمستجدات التي خاصةظاهر التي یشهدها القطاع الخدمي عامة والمصرفي من الم     

ً الجودة، والتي قطعت أشواطا قیاسیة ملازمة بذلك التطورات التي شهدها القطاع عتبارات اتخص

المصرفیة أن ؤسسات الم على الضروري وجي بمعداته واستخداماته الواسعة، وبالتالي فقد بات منالتكنول

  . من البقاء في السوقتتمكن حتى وتطور خدماتها تتعامل مع هذه المستجدات 

  :نتناول في هذا الفصل المباحث التالیة من هذا المنطلق سوف     

   . الخدمة المصرفیةماهیة :       المبحث الأول

  جودة الخدمات المصرفیةقیاس  :المبحث الثاني      

  . المصرفیةالخدماتأشكال تطویر : ثالثالمبحث ال      
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  .  المصرفیةات الخدمماهیة :المبحث الأول

    كان الاقتصادیون ینظرون إلى الخدمات على أنها مجرد مخرجات غیر ملموسة لا قیمة لها، ولكن مع 

تمیزت بكثرتها حیث  ،ومتزایدة على مختلف الأصعدة أهمیة بالغة الخدمات اكتسبتبدایة الثورة الصناعیة، 

  .، ومن بینها النشاط المالي والمصرفي وأصبحت تمس كافة جوانب الحیاة، الواسعوانتشارهاوتنوعها 

  . وأهمیتهامفهوم الخدمات: المطلب الأول

 من خلال الفروع  ونوضح أهمیتها،قبل أن نتعرض للخدمات المصرفیة سوف نقوم بتعریف الخدمات   

  :التالیة

  .مفهوم الخدمات: الفرع الأول

قدم فوائد ومنافع مباشرة للعمیل كنتیجة لتطبیق واستخدام ت ة غیر ملموساتجتعرف الخدمات بأنها منت     

 والخدمة لا یمكن حیازتها أو استهلاكها ،ى أشخاص أو أشیاء معینةجهد أو طاقة بشریة أو آلیة عل

  )1(مادیا

في تشكیل الخدمة قد تكون آلیة أو بشریة تستهدف یوضح هذا التعریف أن النشاطات التي تساهم      

أشخاص أو أشیاء فكثیر من الخدمات تنجز عن طریق الآلات مثل تقدیم الخدمة المصرفیة عن طریق 

 لا یمكن حیازتها أو أن الخدمات كما ،إلخ...الملابس الغسیل الآلي للسیارات أووالصراف الآلي، 

 الخدمات judd فحسبعدم تملكها ب إلى القول یقودنا ، وهذا منفعةاستهلاكها مادیا لأنها تهدف إلى إنشاء

 )2( "في السلع الملموسةهو الحال  تنجزها المؤسسة ولا ینتج عنها تحویل في الملكیة كما معاملات" هي

  )3( " كل نشاط یحقق الرضا للمستفید دون تحویل للملكیةهي الخدمات" loglovan حسبو

   بیناجتماعي فهي أكثر من إنتاج أشیاء غیر ملموسة فهي تفاعل  Eric voglerأما الخدمة عند      

                                                
  .04 ، ص2000، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان ،التسویق السیاحي والمصرفيأسعد حامد أورمان،  1

2 Beatrice, Brechignac, le marketing des services, Editions d’Organisation, Paris,2004, p71. 
3 Yves le Golvon, dictionnaire marketing assurance, Dunod, Paris , 1998, p 122. 
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  )1( المنتج والزبون الذي یشبع حاجاته ورغباته أثناء عملیة الإنتاج

 فلا یشترط ذلك التفاعل فیعرف الخدمة بأنها أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات  cronroosأما    

ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستهلك وموظفي  ولكن لیس ،طبیعة غیر ملموسة في العادة

  )2(الخدمة 

مجموعة من الأنشطة أو المنافع التي تعرض " هي سویق الخدماتلجمعیة الأمریكیة للتل وبالنسبة     

 )3( "تقدم مرتبطة مع السلع المباعةوللبیع 

اعات تقدم من طرف إلى ب أو إشعبارة عن أنشطة ومنافع"بأنها خدمات تعرف الوفي نفس السیاق       

  )4( " قد یكون مرتبطا أو غیر مرتبط بمنتج مادي ملموسهاملكیة، كما أن تقدیملل نقل عنها ولا یترتب ،خرأ

 قد یصعب تحدید طبیعة ،وعلیه فإن ارتباط تقدیم بعض الخدمات بمنتجات ملموسة وبدرجات متفاوتة     

 العدید من الخدمات یشترك مع السلع المادیة في كثیر من حیث أن ،يالمنتج هل هو منتج خدمي أو سلع

  )5(المضامین

 ولكنها تكون مصحوبة ،ومثال ذلك قیام شخص باستئجار سیارة فهو یحصل على خدمة النقل      

 بل یمكن أن ،بالضرورة أن تكون الخدمات بمجملها غیر ملموسةلیس بالاستخدام المؤقت للسیارة، لذلك 

ولعل أكثر الحالات وضوحا بالنسبة  ،)6(ملموس أو جانب مادي مدعم لتقدیم الخدمة تحتوي على جانب 

   :)7(لتداخل الخدمات مع السلع المادیة هي كالتالي

  

  
                                                

1 Eirc vogler, management stratégique des services, Dunod, Paris, 2004, p10 
 .18، ص2005، دار وائل للنشر، عمان ،تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  2
 .20، ص2005، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، ویق الخدمات الصحیةتسثامر البكري،  3

4 P. kotler, G, Armstrong, Principles marketing, Pearson, New jersey, 2008, p66. 
  .21 ص،، مرجع سابقتسویق الخدمات الصحیةثامر البكري،  5
  .93ص ، 2008 اء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،، إثرتسویق الخدمات المالیة، أحمد الرحومي ثامر البكري،  6

  7 Philip Kotler , Kevin Lane Keller, Marketing Management, Pearson, New jersey, 2006, P403. 
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  . المنتجات المادیة البحتة:ولاأ

  .الخ...الملح، معجون الأسنان:  دون أي خدمة تربط بها مثل، ملموسةمنتجات تقدیم وتتضمن   

  .عدة خدماتب ة مصحوبةادی مات منتج:ثانیا

 بیع سیارة مع ضمان : مثل، بخدمات ملحقةة مصحوبت مادیةفي هذه الحالة تقدم المؤسسة منتجا   

 .خدمة الصیانة والإصلاح

  .المنتج الهجین :ثالثا

  )1( ویشمل أجزاء متساویة من السلع والخدمات مثل خدمات المطاعم   

  .داعمةدمات  خدمة مصحوبة بمنتجات مادیة أو خ:رابعا

 كما هو الحالوهي المنتجات التي یكون جوهرها خدمة وتقدم معها خدمات إضافیة أو سلع مساعدة،     

  .، والمجلات وبطاقات السفریتم تكمیلها ببعض الخدمات كالأكل والشرب الجوي، والتي  النقل خدمةفي

  .الخدمة الخالصة :خامسا

  . مثل التعلیم،افقها أي منتج مادي أو خدمة مكملة دون أن یروهي أن تقدم المؤسسة خدمات    
     

 شكلالو،  وهناك حالات عدیدة موجودة بین الحالات المذكورة،إذن التداخل موجود بین الخدمة والسلعة              

  : یوضح ذلكالموالي

  

  

  

  

  
  

                                                
 .79، صمرجع سابق ، أحمد الرحومي ثامر البكري،  1
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 . سلم درجة ملموسیة السلع والخدمات):03(شكل رقم 

 
 :المصدر

Source : Monique Zollinger, Eric Lamarque, Marketing et Stratégie de la Banque, 
Dunod, Paris, 2004, P.9.  

     
المقصود بالمنتج الخدمي لیس الخدمات المرافقة للسلع المادیة كخدمات ما بعد في ضوء ما سبق     

 -  فحسب،لم ترافقهاة أو ـٕ وانما الخدمات التي یكون جوهرها غیر ملموس سواء رافقتها سلع مادی،البیع

الخدمات هي كافة الأنشطة والعملیات التي یبرز فیها الجانب الغیر ملموس  -رائف توفیق وناجي معلا

  )1(شباعات یمكن بیعهاإ  والتي یتولد عنها منافع و،بشكل أوضح من الجانب الملموس

      

  :من خلال التعاریف السابقة یمكن أن نستنتج التعریف التالي للخدمات    

 تقدم من خلال ، قد تكون مرتبطة بسلع ملموسة،شباعات غیر ملموسةإالخدمات هي إنتاج لمنافع و

  .إنتاجها وقد یشارك في ، یحركها ویثیرها ویستهلكها الزبون،أنشطة بشریة أو آلیة

  : ویركز هذا التعریف على عناصر أهمها   

                                                
 .160، ص2005، عمان، وائل للنشر، أصول التسویق المصرفيناجي معلا، رائف توفیق،  1
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الزبائن معنى لتقدیم الخدمة في ظل عدم فهم  وبالتالي لا : یتجسد في إنشاء المنفعة إنتاج الخدمات-أ

  .للمنفعة المتولدة منها

 وهذا معناه أنه لا یمكن أن ینتج عن الخدمة : لمنافع قد تكون مرتبطة بسلع مادیةإنتاج الخدمات هي - ب

 .امتلاك لشيء مادي معین

 .آلیة  من خلال أنشطة وعملیات بشریة أو إنتاج الخدمة یتم-ج

 وقد ، ویحفزهانتاجالإ فالزبون یشهد عملیة ،الإنتاجیة وجود الزبون أثناء العملیة حركهی إنتاج الخدمة - د

  .فیهایشارك 
  

  . أهمیة الخدمات:الفرع الثاني

 تزایدت التقدم التكنولوجي بفعل و،الجنسیات في التجارة الدولیة تعاظم دور الشركات متعددةنتیجة ل

المحلي  قطاع الخدمات في الناتج ت تشیر إلى مساهمةفالإحصاءافي العالم، أهمیة تجارة الخدمات 

للدول  في الناتج المحلي الإجمالي % 70إلى % 60بنسبة و ،%67تصل إلى   بنسبةلدول العالمالإجمالي 

الولایات المتحدة الأمریكیة ساهم قطاع وفي  ،)1(النامیة لدول في الناتج المحلي ل%50وأكثر من  ،المتقدمة

وهذا ما ، وینسحب ذلك على باقي الدول المتقدمة بنسب متفاوتة، ي ناتجها المحليف  79% الخدمات بـ

جمیعها تولي ف  العربیةدولال ، أما الخدمات مجالتحریر التجارة الدولیة فيب الدول الصناعیة اهتمامیفسر 

مختلف فروعه بما بو ،الزراعیةوالإنتاجیة الصناعیة  اهتماما متزایدا لهذا القطاع باعتباره محفزا للقطاعات

  .الخ...والاتصالات، والسیاحة، والتكنولوجیا، والمعلوماتیة  والمواصلاتفیها النقل
 

  . وتطورها المصرفیةاتمفهوم الخدم :ثانيالمطلب ال

 بل نتیجة ،بأشكالها المتعددة لم یكن ولیدا لمرحلة تاریخیة واحدةلا شك أن بروز الخدمات المصرفیة     

   .، فما هي هذه المراحل، وما هو مفهوم الخدمة المصرفیة والإسهاماتللعدید من المراحل

                                                
، رسالة ماجستیر، المركز قیاس جودة الخدمات المصرفیة باستخدام نموذج الفجوة بین الإدراك والتوقعات سفیان مسالتة، 1

 .27، ص2007الجامعي، تبسة، 
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  .مفهوم الخدمة المصرفیة :الفرع الأول

  مجموعة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر"الخدمة المصرفیة هي      

بائن ورغباتهم المالیة  الملموسة المقدمة من طرف المصرف والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجات الز

كما تعرف  )1( "لأرباحللحصول على ا الحالیة والمستقبلیة وفي نفس الوقت تشكل مصدرا والائتمانیة

مجموعة أنشطة تتعلق بتحقیق منافع معینة للعمیل سواء كان ذلك بمقابل مادي "الخدمات المصرفیة بأنها 

   )2( " للعمیلأو بدونه فقد یقوم البنك أحیانا بتقدیم خدمات مجانیة

مجموعة من المهارات الشخصیة والمستلزمات المادیة "بأنها أیضا وتعرف الخدمات المصرفیة     

ویشیر  )3( "وقرراته بشكل یتوافق مع توجهات الزبون وٕانتاجها التي یتم عرضها ،والأعراف والقواعد القانونیة

  :العناصر التالیةهذا التعریف إلى 

   . المصرفیة على مهارات ممیزةإنتاج الخدماتیعتمد  -أ

  . بوجود مستلزمات مادیة المصرفیة الخدمةإنتاج یتم - ب

  . تحددها وتشرف علیها الدولةإلى قواعد قانونیةالمصرفیة  تخضع عملیة تقدیم الخدمة -ج

و  أو الانتفاع بها حالیا أ،ستثمار أموالهبشأن إن الزبویتخذها ة  رشیداتقرارل هو نتیجةلخدمة ا  طلب- د

  .في المستقبل

یتمثل في مجموعة من المنافع  الأول ،بعاملینوهناك من یرى بأن تعریف الخدمة المصرفیة مرتبط      

مرتبط عامل  وهو ،المادیة المباشرة التي یسعى العمیل للحصول علیها من خلال شرائه للخدمة المصرفیة

أو السمات التي یتصف بها المضمون یتمثل في مجموعة من الخصائص ، والعامل الثاني بالعمیل نفسه

   .المنفعي المباشر للخدمة
  

                                                
 .32، ص2005، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، ،التسویق المصرفيتیسیر العجارمة،  1
 .307، ص2003، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، معاصرة في إدارة البنوكالاتجاهات الزیاد رمضان محمود،  2
 .82ثامر البكري، تسویق الخدمات المالیة، مرجع سابق، ص 3
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  . تطور الخدمة المصرفیة:الفرع الثاني

التي تعني و "بنكو "  الكلمة الایطالیةإلى "بنك" أو "مصرف"كلمة تعود  حسب العدید من الاقتصادیین     

نه من الصعب  إلا أ،م المختلفةتهكان الصیارفة الایطالیون یعرضون علیه عملاالذي مقعد ال أوطاولة ال

لعملیات المصرفیة أو إعطاء سرد غیر منقطع عن تحدید بدایة ل (orsingher)ورسینجر أكما یقول 

 أهم إلى تعرضلذلك سنحاول ال ،)1(حتى الآن  تم اكتشافه من وثائق تاریخیة  مالى عاعتمادا تطورها

  :)2(على النحو التالي  وذلك المراحل المتفق على حدوثها عند كثیر من الكتاب

  . الخدمة المصرفیة في مرحلة ما قبل التصنیع:ولاأ

ما  من أهم ممیزاتها و،في توفیر احتیاجاتهعلى الزراعة والصید  یعتمدكان الإنسان  في هذه المرحلة    

  :یلي

 ي نشاط مصرفيلأ وجود ولا ، كل أسرة ما تحتاجه من سلع وخدماتحیث تنتج:  الذاتيالاكتفاء - أ

كوسیلة لتحریك عجلة بمعنى المداینة حد یعرف متى استخدم الائتمان لا أ(  "لوبیز " ویشیر ،وماليأ

نه عندما  أفیعتقد   (homer)  "هومر" أما ، )... وربما یكون ذلك في فترة ما قبل التاریخ، التجاریةالأعمال

 ،خلال مرحلة الانتاج الأسري أنواعها شيء من إلى نخلص أنندرس المداینة بمعناها الواسع نستطیع 

 ، بذور إلى وقت الحصادصورة  ولد أو أخ أو جار في إلى تتم في شكل قرض أنفالمداینة البدائیة یكفي 

 أو ، لم یتوقع استردادهاإذا تكون هدایا أن إمافمثل هذه التحویلات   طعام،أو أو آلة حیوان إقراض أو

 كان یتوقع استردادها بالإضافة إلى زیادة على إذابویة بفوائد أو قروضا ر قروضا إذا كان یتوقع استردادها،

  .)3(أصل القرض

                                                
: ، مجلة جامعة الملك عبد العزیزأصل وتطور العملیات المصرفیة التجاریة الاسلامیةعبد القادر حسین شاشي،  1

 31ص ،2007 ، جدة، السعودیةالاقتصاد الاسلامي، العدد الثاني،
 أطروحة دكتوراه، جامعة ،تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة التجاریة في الجزائرمعراج هواري،  2

 25، ص2007الجزائر، 
    .33عبد القادر حسین شاشي، مرجع سابق، ص 3
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 دفع أدى إلى وجود فائض، مما في الإنتاجاتجهت الأسر إلى التخصص :  تبادل الفائض من الإنتاج-ب

  .، أما الخدمات المصرفیة فلم تظهر معالمهامقایضة سلعة بسلعة أخرىب إلى القیام الأفراد

بعد الاتجاه نحو تبادل فائض الإنتاج، ظهرت صعوبات جراء ذلك بسبب عدم تكافؤ : قود ظهور الن- ج

من  همإیجاد سلعة وسیطة تمكنمما جعل الأفراد یبحثون عن السلع والخدمات من حیث الجودة والقیمة، 

 كوكاتسمفي شكل كان استخدام لها أن أول ویعتقد ،  النقود فظهرتالتوصل إلى عملیة تبادل مرضیة

 وبالتحدید في ، القرن السابع قبل المیلاد خلالبالیونان"  لیدیا" في وحدث ذلك مكونة من الذهب والفضة

 أول الذي یعتبر)  قبل المیلاد560-546 ("كرویسس" ملكها ثم، ) قبل المیلاد687( سیجس عهد ملكها

من المؤكد أن هذا الأمر و ،لذهبا ة في إنتاج رائدهذه البلدة كانت عندمامن وفر قوالب الذهب الخالص 

 یتخصصون في تقییم  الیونانیون لأنه سرعان ما بدأ التجار،شجع على ظهور وتطبیق العملیات المصرفیة

  )1(واستبدال النقود المصنعة من المعادن الثمینة بمختلف الأنواع والأحجام

صاروا یمتلكون ثروات والمسكوكات الذهبیة والفضیة أصبح هناك أفراد  بعد ظهور: الإیداع والقروض -د

  .في المعابد والصاغةعند و موأكابر القو لدى الملوك قاموا بإیداعهافیخشون علیها من السرقة والضیاع 

من خلال فحص الأدلة التاریخیة المكتشفة في بلاد مابین النهرین حیث سادت حضارة السومریون و    

 في تلك الأیام كانت مرتبطة بالمعابد  الصیرفةبأن یمكن أن نستنتج ، قرنا34والبابلیین منذ أكثر من 

فقد عرف السومریون النشاط المصرفي من خلال ما سمي ، ي توفر أماكن آمنة لحفظ الأماناتالمقدسة الت

 فلاحا قد أنحد الإیصالات التي وجدت في بلاد ما بین النهرین ، ویتبین من ترجمة  أ)2( "بالمعبد الأحمر"

ؤون المعبد كمیة من الفضة لتمویل مشتریاته من السمسم، وتعهد بدفع ما  على شولؤالمساقترض من 

    )3( یساوي قیمة هذه الفضة بالسمسم بأسعار وقت الحصاد لحامل وثیقة المداینة

  : النتائج التالیةاستخلاصهذا یقودنا إلى و     

                                                
    .38عبد القادر حسین شاشي، المرجع نفسه، ص 1
 .08ص  ،1974 مكتبة عین شمس، القاهرة ، بحوث قانونیة في البنوك، حسن النوري، 2
 .35عبد القادر حسین شاشي، مرجع سابق ص 3
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یثقون في المعابد وفي كانوا ن الناس  ویمكن تفسیر ذلك بأ، المعابد كانت تقوم بدور المصارفأن -1

  . القائمین علیها برد الودائع والأمانات كاملة غیر منقوصةإلتزام

  .كمستهل الزبون المقترض منتج ولیس أو العمیل أن -2

 بدفع ما سوى الزبون لم یكن مطالبا أن حیث ، في هذه المعاملةیدل على الفائدة الربویة لیس هناك ما -3

كبر  أأو مساو أوقل أ والذي قد یكون ،سما بالسعر السائد وقت الحصادیعادل قیمة الفضة المقترضة سم

  . قتراضمن سعره وقت الإ

 على  بمعدلات فائدةصیارفة مستثمرین  كان الملوك وأكابر القوم أصحاب الأموالوبخلاف المعابد     

 أفراداقه مع سترقرض یتعرض هو وعائلته إلى مخاطرة إ وكان المقت33% وعلى الشعیر 20%على النقود 

   .)1( تسدید الدین وقت الاستحقاقیستطع لم ذاإ أسرته

أن ما   الصاغة كتشفإ وحین ، لجأ أصحاب الثروات إلى إیداع ثرواتهم لدى صائغي الذهبكما     

 وتبقى تسعة أعشار من الذهب ،یتجاوز عشر ما یودعونهم لدیهم یطلبه المودعون من ذهب خلال العام لا

 تكفل ضماناتوبشروط و في إقراض هذا الذهب بفائدة یحددونها وفق حاجة المقترض اوفي خزائنهم فكر

   .)2(سداد القروض عند حلول آجالها

مونهم نسبة إلى كما یس  (trapzezities) كان الصیارفة الیونانیون أو الترابزیتز وفي هذا السیاق    

ستلام الودائع ومنح القروض إستبدال النقود، مالیة مثل إومون بمعاملات یق "ترابیزا"الكلمة الیونانیة 

   .)3(مسك دفاتر المحاسبة، صرف الكمبیالات والشیكاتوالحكومات، إصدار بطاقات الاعتماد،  للأشخاص

وعلیه تعتبر هذه المرحلة بدایة لظهور المصارف والخدمات المصرفیة وبروز أول وظیفتین أساسیتین     

  .للمصارف وهما الإیداع والإقراض

                                                
 .36مرجع نفسه، ص القادر حسین شاشي، العبد 1
 .38ص  ،2000 الإسكندریة، مؤسسة شباب الجامعة، ،دور البنوك التجاریة في استثمار أموال العملاءسعید سیف،  2
  .38ر حسین شاشي، مرجع سابق صعبد القاد 3
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یـسمى بـدیوان   مـا مـیلادي913عـام نـشأت الدولـة العباسـیة أ فقـد ،الإسـلامي عن الصیرفة فـي العـالم أما    

حیـث كـان  ،دون اللجـوء للفائـدة  مهـام الـصیرفة الحدیثـةبمعظـمیقـوم و له فروع في أهـم المـدن الجهابذة والذي

رغــم وضــعیتهم كــذمیین  - وأرمــنرى فة عربــا وفرســا وبربــرا ویهــودا ونــصایرالقــائمون فــي مجــال التجــارة والــص

 ومـن بـین  دورا مهما في وضـع أسـس عـصر اقتـصادي ذهبـي،ونیلعب -الإسلاميیعیشون في ظل المجتمع 

 بـــن صـــالح، إســـرائیلأبـــراهم بـــن یوحنـــا، ســـلیمان بـــن وهـــب، : الجهابـــذة المـــذكورین فـــي المـــصادر التاریخیـــة 

 ندیــان یوســف بــن فنخــاس وهــارون بــن عمــران اللــذافان الیهواالــصرهمــا   هــؤلاءأهــمولعــل حمــد،  بــن أمإبــراهی

لخلیفــــة ثــــم تــــم تعیینهمــــا صــــیارفة للدولــــة فــــي عهــــد ابمنطقــــة الأهــــواز الفارســــیة، فــــي مكتــــب الجهبــــذة نــــصبا 

 قـادرین علـى إقامـة نظـام مـالي الإسلامي وبذلك كان المسلمون منذ بدایة التاریخ،  )م1032-م980(المقتدر

وكــان هــؤلاء  ، وحاجــات المــستهلكینالإنتاجیــةئــة المــوارد لتمویــل النــشاطات وقــادر علــى تعبخـالي مــن الفائــدة 

 لإراحـــة مختلفـــة أحجـــامذات والـــصیارفة یقیمـــون أصـــالة وجـــودة العمـــلات، ویـــضعونها فـــي  صـــرر مربوطـــة 

 فـي التجـارة والـصیرفة الأولـى الـدروس الأوربیـةخـذ تجـار ایطالیـا والـدول ، وقـد أها في كل مرةدالناس من عد

 ومـن النتـائج ،مظلـة الدولـة الإسـلامیة تحت یعیشون نصارىن كان بعضهم یهود وٕ، واائهم المسلمینمن نظر

 والتـــي أدخلـــت فـــي المـــصطلحات ،الواضـــحة لهـــذه الـــدروس العـــدد الهائـــل مـــن الكلمـــات ذات الأصـــل العربـــي

   . بعضهایوضح) 05(رقموالجدول  )1( .التجاریة لأوربا

  

  

  

  

  

  

                                                
 .48- 45 ص ،عبد القادر حسین شاشي، مرجع سابق 1
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  . عربيأصلالاقتصادیة الأوربیة من بعض الكلمات  ):05(جدول رقم

  الأصل العربي  الكلمة الأوربیة

credit قرض  

risk  رزق  

buy  بیع  

Almacen, magasin  مخزن  

Cheque, cheeck  صك  

acheter  اشترى  

zoko  سوق  

tariff  تعریفة  

  .48 عبد القادر حسین شاشي، مرجع سابق ص :المصدر

غة لم الأوربي للكلمة لیس بالضرورة موافقا لأصل الكلمة بالالاستخدا  نلاحظ من خلال الجدول أن 

 . خطر لكنها تعني بالانجلیزیة رزق، مأخوذة من riskالعربیة، فمثلا نجد كلمة 
  

 إلى التنسیق والتعاون فیما ،القروضتقدیم  ولودائعاقبول  من اغةتطور عمل الص:  المصارفظهور -هـ

هو  القرن السادس عشر  أنویعتبر المؤرخون،  أوراق البنكنوتٕء المصارف واصدارقاموا بإنشا ف،بینهم

) banco della pizza dirialto(نشأ البنك المسمى حیث أ ،البدایة الفعلیة لنشأة البنوك الحدیثة

نموذج  وكان بمثابة میلادي 1609 عام بنك أمستردام الهولندينشأ ثم أ میلادي، 1587البندقیة عام ب

  .یثة التي جاءت بعده الحدالأوربیةللبنوك 
  

  . الخدمات المصرفیة في مرحلة التصنیع:ثانیا

   المدرةستثماره في المشاریع الصناعیة  إلى إ مما دفع أصحابه، هذه المرحلة بتراكم رأس المالتتمیز   



  .شكال تطویرهاالخدمات المصرفیة وأ نماذج قیاس جودة: نياالفصـــل الث

 

 64

 نتیجة لزیادة مبالغ الإیداع، وخبرة بالعملوهنا ظهرت الحاجة إلى مصارف أكثر تخصصا  لثروات،ل

 .التمویل لباترتفاع طوٕا

  . الخدمة المصرفیة في مرحلة التقدم الصناعي:ثالثا

ولم تعد عملیة  هذه المرحلة باستخدام التكنولوجیا المتطورة في تقدیم الخدمات المصرفیة، تتمیز    

 أصبح أغلب الأفراد یطلبون الخدمات بلالإیداع والاقتراض مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة، 

 لكي تتمكن الحدیثةستخدام الأسالیب والتقنیات إ على  تتسابق فیما بینهاصارف الم جعلالمصرفیة، مما

   .هم منعدد الزبائن وجلب أكبر من تلبیة حاجات
  

  .)1(الخدمات المصرفیة في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والظروف الحالیة :رابعا

،  المعلومات والاتصالتكنولوجیا هو تعاظم دور  في هذه المرحلةمیز القطاع المصرفيأهم ما    

بتكار تطبیقات جدیدة للخدمة وٕا ،المستخدمة الوسائل تطویر في مجال هاالاستفادة القصوى من ثمارو

  .المصرفیة تتسم بالكفاءة والسرعة في الأداء

  :وتتمیز هذه المرحلة بالخصائص التالیة

  . تزاید الطلب على الخدمات المصرفیة-أ

  .ف وتنوع الخدمات المقدمة زیادة عدد المصار- ب

  . زیادة عدد الفروع التابعة للمصرف-ج

  .لمصارفل الرقعة الجغرافیة اتساع - د

  . الحاسوب الآلي في تنفیذ العملیات المصرفیةاستخدام - ه

  . والاتصال بالزبائن، الاشتراك في شبكة الانترنت لتسهیل عملیة الترویج-و
  

  

                                                
 .26، مرجع سابق، صمعراج هواري 1
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  .ودورة حیاتها یة المصرفاتأبعاد الخدم: لثالمطلب الثا

 تبدأ بمرحلة ، وتمر كباقي المنتجات بدورة حیاة رئیسیة وأخرى داعمةتتكون الخدمة المصرفیة من أبعاد    

   .التقدیم وتنتهي بمرحلة الحذف

  .أبعاد الخدمة المصرفیة :الفرع الأول

  :العناصر التالیةیمكن تحدید أبعاد الخدمة المصرفیة في   

  . المنتج الأساسي:ولاأ

وهو جوهر الخدمة التي یسعى العمیل للحصول علیها، فمثلا عندما یقوم العمیل بفتح حساب شیكات      

خرین دون الحاجة لحمل النقود علیه للإٔفهو لا یشتري دفتر الشیكات وانما یرید السهولة والأمان في دفع ما

   .خاصة إذا كان المبلغ كبیرا

  . المنتج الملموس:ثانیا

  . بطاقات الائتمانلائص الطبیعیة والكیماویة للمنتج وتصمیمه وغلافه الخارجي مثوهو الخص     

  .المنتج المدعم: ثالثا

 التي یتحصل علیها العمیل ملموسةالملموسة أو غیر ال ویتمثل في مجموعة من العناصر الإضافیة    

      : )1(هي مجموعات ثمانیة إلى تنقسم هذه العناصر  لوف لوك، وحسب عند شرائه الخدمة المصرفیة

المنظمات مسؤولیة تثقیف العملاء وتزویدهم بالمعلومات الضروریة عن الخدمة تتولى :  المعلومات- أ

طریقة  وشروط الاستعمال ومزایاهاو الأماكن التي تتوفر فیها وكیفیة الحصول علیها تحدد لهمالجوهر و

یع والملصقات والمشاركة بالمعارض التجاریة ومن الوسائل المستخدمة في ذلك رجال البالشراء وغیرها، 

وحل  العملاء لرد على استفساراتنشاء أقسام متخصصة ل، وقد یتطلب الأمر إنترنتالأالتسویق عبر و

  .مشاكلهم

                                                
1Christopher Lovelock, Denis Lapert, Marketing des services, stratégie, outils, management, Publi-
union. Editions, Paris, 1999, P.255-261   
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یوفرها له المصرف  فإن الخدمة التكمیلیة التي عندما یكون العمیل مستعدا للشراء:  استلام الطلبیات-ب

  .جتها في أسرع وقت ممكنومعالطلباته استلام هي 

 لقیمة الخدمة المقدمة ومطابقفي الوقت المحدد وبشكل دقیق  إعداد الفواتیر یجب:  إعداد الفواتیر- ج

لذین لیس لدیهم وقت كافي للانتظار، ولانجاز هذه  خاصة الأن عكس ذلك یؤدي إلى تذمر العملاء

   .ة تضمن السرعة والدقة في إعداد الفواتیرالعملیة تعتمد بعض المصارف على إدخال أجهزة وتقنیات حدیث

 لخدمة الجوهرومیسرة وتتمیز بالائتمان عند شرائهم لیتوقع العملاء أن تكون عملیة الدفع سهلة :  الدفع-د

التي یتعاملون معها تجاریة المحلات الأو  مؤسساتال من طرفمثل دفع المصرف للمبالغ المستحقة علیهم 

 أو بالغ التي خصمت من حساباتهملتي تتضمن تفصیلات عن قیمة الم الحسابات اكشوفرسال م إث

    . كإئتمانلهم منحت 

ستثمار أموالهم في المجالات الأكثر اد ومساعدة العملاء على إوتتعلق بالنصح والإرش:  الاستشارات-هـ

  . حلول للمشاكل المالیة التي یتعرضون لهاتقدیموربحیة 

مع  تعاطف إدارة المصرفجید عن عملاء والترحیب بهم وخلق إنطباع وهي حسن إستقبال ال:  الضیافة-و

   .احتیاجاتهم

تسهیلات الخاصة بحمایة الكثیر من العملاء قد یقررون عدم المجيء لموقع الخدمة لانعدام ال:  الأمان-ز

 توفیر مواقف آمنةوجود برامج إلكترونیة قادرة على حمایة حساباتهم من القرصنة،  ممتلكاتهم مثل

  .كامیرات مراقبة، أعوان لتنظیم وحمایة الزبائن للسیارات،

خدمات الروتینیة تتضمن الاستثناءات مجموعة من الخدمات التي تقع خارج نطاق ال:  الاستثناءات- ح

  :هاومن أشكالالمتعارف علیها 

بعض العملاء الحصول على خدمات أو تسهیلات لیست ضمن ظروف قد تتطلب : طلبات خاصة -1

  .نقاط لتعبئة رصید الهاتفكوجود مكتب لتسدید فاتورة المیاه أو فاتورة الكهرباء، صرف مج عمل المبرنا
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 عند تسلمهم للخدمة أو تشغیلهم للأجهزة المرافقة یتعرض العملاء لبعض المشاكلقد : حل المشاكل -2

  .لمعالجة هذه المشاكل وتقدیم الشروحات اللازمةلها مما یتطلب تدخل عمال المصرف 

لعمیل أن یعبر عن عدم تسمح  ل ةإجراءات محددة واضحهذا النشاط یتطلب :  معالجة الشكاوي-3

إلى الجهة نقلها و لهاالاستجابة یجب على مقدم الخدمة ودون صعوبات أو عراقیل  اویهشكیقدم ورضائه 

  .في أسرع ممكنالمعنیة من أجل معالجتها 

ي تلبیة احتیاجات الزبائن علیها القیام بتصلیح أخطائها في حالة فشل إدارة المصرف ف: تعویضاتال -4

  .وتعویضهم مادیا أو توفیر خدمات مجانیة في المستقبل
  

  .الخدمات المصرفیة  دورة حیاة:الفرع الثاني

  ) 1( تمر الخدمة المصرفیة بمجموعة من المراحل أهمها     

  .مرحلة تولید الفكرة :ولاأ

 ثم تتطور لتصبح خدمة حقیقیة تقدم ،ها الخدمة كفكرة تدور في الذهن وهي المرحلة التي تبرز فی    

   )2( .للعملاء

  .مرحلة التقدیم :ثانیا

 )3( دخال الخدمة المصرفیة إلى السوقتستغرق هذه المرحلة وقتا طویلا وتتطلب جهود ترویجیة كبیرة لإ    

 نتیجة لمحدودیة تبني التكالیف  مستوىوارتفاع ،المبیعات المحققةومن أبرز خصائصها انخفاض حجم 

  . من طرف الجمهورلخدمةا

  .مرحلة النمو: ثالثا

لخدمة على ا المتصاعد بسبب الإقبال حجم المبیعات ومستوى الأرباح المحققة في هذه المرحلة یرتفع     

عن عبر لمرحلة لأطول فترة ممكنة، لأنها ت إلى البقاء في هذه ا المصارف، لذلك تسعىعملاء ال طرفمن
                                                

 244، مرجع سابق، صتسویق الخدمات المالیةي، ثامر البكر 1
 .195، ص 2008، الأردن، دار المسیرة، عمان، مبادىء التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقعزام زكریا وآخرون،  2
 .144 ص1998، الدار الجامعیة الإسكندریة، التسویق المفاهیم والاستراتیجیاتمحمد فرید الصحن،  3
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 تشهد في ذات الوقت دخول منافسین جدد في محاولة لتقدیم هانجاح في السوق، لكنوالمستوى الازدهار 

  . منتج مماثل أو مشابه

  .مرحلة النضج :رابعا

الشدیدة لمنافسة ل نتیجةفي الأرباح تراجع  مع ،ة بالثبات النسبي المبیعات في هذه المرحلمیز تت    

  ) 1( لأخرى المصارف اتقلید الخدمة من طرفبدایة و

  . مرحلة الانحدار:خامسا

، مما یجعل المصرف وتبدأ المبیعات في الانخفاض بشكل واضح یقل الطلب على الخدمة المصرفیة     

 .یفكر جدیا في إخراج الخدمة من السوق لكونها لم تعد تحقق الأرباح ولم یعد بالإمكان تطویرها

  .مرحلة الحذف :سادسا

 تقرر إدارة ، ومساهمتها في زیادة التكالیف،تحقیق بعض الخدمات المصرفیة لأي أرباحنظرا لعدم      

  .  من خطوط الإنتاج والتسویقا وشطبهالمصرف التخلص منها
  

   . وأنواعهاخصائص الخدمات المصرفیة: رابعالمطلب ال

لخدمات المصرفیة    تعاني البنوك في مجال تسویق خدماتها المختلفة من مشاكل سببها عدم ملموسیة ا

  . العملاء للوصول إلى  تدفع الإدارة العلیا والموظفین إلى بذل جهود إضافیة من خصائصتج عنهنوما ی

  .الخدمات المصرفیة خصائص :الفرع الأول

  :)2(أهمها تتمیز الخدمات المصرفیة بمجموعة من الخصائص     

  .ةیللاملموسا: أولا

 )3(یمكـن نقلهـا أو تخزینهـا أو فحـصها قبـل الـشراء   لاالمـصرفیةمات خدالكثیر من العدم ملموسیة  بسبب   

 أو تــذوقها أو مـن خــلال لمـسها  وأحكــام حـول جودتهــات غیـر قــادر علـى إصــدار قـرارا الزبــونمــا یجعـلهـذا و
                                                

    .200، مرجع سابق، ص عزام زكریا وآخرون 1
  .48- 43 ، ص2001، دار البركة للنشر، عمان، تسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمود أحمد،  2

3 Philip, kotler et Bernard Dubois, Marketing Management, Dunod, Paris, 2000, p07. 
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 الثقــة فــي وٕاعطائــه طمأنــة المــشتري  كیفیــةهــو المــصارف علیــه فــإن التحــدي الكبیــر الــذي یواجــهو ،)1(رؤیتهــا

  منهـــافــي معـــرض تجــاري أو اســـتخدام عینــات الــصعب إیجـــاد وســائل لتقـــدیمها أنــه مـــنو خاصـــة )2(خــدماتها

أو   )4( لهــا فــالزبون یعتمــد علــى تــصوره المحــدود عــن الخدمــة مــن خــلال تجربتــه الــسابقة  )3( لتــرویجلكوســیلة 

هـــارة للاطــلاع علــى م الــذین ســبق وتعــاملوا مــع المـــصرف أو زیــارة بعــض فــروع المــصرف الأصــدقاءســؤال 

   )5( لذلك لخدمة والوقت المستغرقهم ل وطریقة تسلیمموظفینال

  . التلازم:ثانیا

 یترتب علیه ضرورة حضور طالب مما ،عني الارتباط بین الخدمة والشخص الذي یتولى تقدیمهاوی     

ف مختل فيلها نشر شبكة فروع وللتغلب على هذه الخاصیة تقوم المصارف ب ا،الخدمة إلى أماكن تقدیمه

وتوفیرها خارج تحویل الخدمة و لنقل الائتمانبطاقات العملاء، كما تستخدم أجل الاقتراب من  من المناطق

   .أوقات الدوام

  . التباین:ثالثا

  :تبعا للعوامل التالیةالخدمة المصرفیة  جودة ختلافاوهو      

ل یوم العمل بكامله  بنفس مستوى النشاط خلاموظف البنكلا یمكن أن یكون  :حالة مقدم الخدمة -أ

  .)6( حسب مزاجه وظروفه النفسیة التي یقدمها للعملاء الخدمة تختلف جودةوبالتالي 

بین العملاء حول التباین حالة  إحداثتلعب الظروف الاقتصادیة دورا مهما في  :الظروف الاقتصادیة - ب

وخلال  ،نفس المصرفثلین في باستثمار مبلغین متماجودة الخدمات التي یشترونها، فعندما یقوم شخصان 

                                                
 .217، ص2002، عمان  ،، ، دار الثقافة للنشر والتوزیعمبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،  1

2Alexandre Steyer, Amelie Clauzel, Pascal Quester, le Marketing une approche quantitative, 
Pearson Education, France, 2005, p102. 

، دار الشروق للنشر مدخل استراتیجي للبیئة التسویقیة وسلوك المستهلكین والمزیج التسویقيأحمد شاكر العسكري،  3
  .  169 ، ص2000ع، عمان، والتوزی

  .93، مرجع سابق، صتسویق الخدمات المالیةثامر البكري،  4
  .203، ص 2007، دار التواصل العربي للنشر والتوزیع، عمان، عولمة جودة الخدمات المصرفیة، نرعد حسن الصر  5
  .26هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  6
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والأخرى فترة ركود فإن الشخص الذي یحصل على أكبر عائد هو   فترة انتعاشافترتین مختلفتین إحداهم

   )1( من ینظر للخدمة المصرفیة بأنها ذات جودة عالیة

  . الهلاك:رابعا

 تكالیف التخزین لا  ما یجعل،بلة للتخزین وذلك لعدم ملموسیتهاالخدمة ذات طبیعة غیر قا تعتبر     

وهذا ما یعتبر ایجابیا من ناحیة التكالیف إلا أن الأمر السلبي هو  )2(توجد نسبیا في المؤسسات الخدمیة 

 ساعات لدهن بیت 08 یحتاج إلى عاملاأن تخزین الخدمة لبیعها في المستقبل، فلو فرضنا انه لا یمكن 

 ساعات 08 وبالتالي فإن ،یدهن منزلین یوم الأحد فإنه لا یستطیع أن ، السبتنه لم یعمل یوموأ واحد

التي الأجرة لسیارة  ونفس الشيء بالنسبة ،له بالنسبة خسارة تعتبر لم تستهلك الخاصة بیوم السبت والتي

  سوف یبیعها ولیس تخزینا لمنفعةصاحبهال  بقائها دون عمل یعتبر خسارة، فإنتمضي وقتا في المستودع

تخزینها حیث یمكن هلاك ال بعض الخدمات من خاصیة استثناءیمكن سیاق وفي هذا ال في وقت لاحق،

لدى البائع لحین الحاجة ویحتفظ بها  الزبون یشتریها التي التامین الصحي مثل خدمة ، وقت الحاجةإلى

  .إلیها

وسم  فإن الفناء السریع للخدمة لا یعد مشكلة طالما أن الطلب علیها مستقر طول الیوم أو الموعموما     

 تذبذب أما في حالة ، المختلفةالموظفین لأداء الخدمات من ماللازعدد  الرستطیع تقدیت رفاالمصلأن 

  SASSER حـویوض )3( تتوافق مع إمكانیاته  التيملائمة الاتالإستراتیجیالطلب فعلى المصرف اختیار 

 :)4( كالتالي اتـهذه الاستراتیجی

  . ناحیة الطلب-أ

  :ام السیاسات التالیةوذلك من خلال استخد  

                                                
  .94رجع سابق ص ثامر البكري، تسویق الخدمات المالیة، م 1
  .27 هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 2
  .205ص.  رعد الصرن، مرجع سابق 3

4   P,KOTLER, B, dubois, Op, cit. p247  .  
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من خلال تحدید أسعار مرتفعة عند زیادة الطلب وأسعار أقل في الحالات العادیة : التسعیر المتباین -1

 . على وسائل تقدیم الخدمةالعبءمن أجل تخفیف 

  . وذلك بتوفیر بدائل لراحة العملاء حتى موعد حصولهم على الخدمة:تقدیم خدمات مكملة -2

ة الحجر المسبق لإدارة ومواجهة التغییر في مستوى الطلب كما هو الحال في الفنادق  أنظماستخدام -3

 وشركات الطیران 

  . ناحیة العرض-ب

  :ویتم التركیز على السیاسات التالیة    

 .تشغیل قوة عمل إضافیة عند زیادة الطلب -1

 . تحفیز العملاء على زیادة مساهمتهم في أداء الخدمة-2

 . لأغراض التوسع المستقبلي إضافة منتجات-3

  . عدم تملك الخدمة:خامسا

وتعني أن مستخدم الخدمة أو الطرف الذي یحصل علیها له الحق في الانتفاع بالخدمة دون تملكها      

 ولا یحق له تملك الخدمة ،فعلى سبیل المثال یتمتع الفرد بالضیافة واستخدام مرافق الفندق عند الحجز فیه

سیارات الأجرة وینطبق الأمر على استخدام   )1(ي الفندق رغم ما یدفعه من مالأي مرفق آخر ف أو

  .والاستفادة من الخدمات المصرفیة

 شخص إلى وبالتالي نقلها ،لكن هذه الدراسة تستثني المنافع الناتجة عن الخدمة والتي یمكن تملكها     

 ه بإسمتحویل حجز لكنه یستطیع یستطیع الشخص تملك خدمة الضیافة ، ففي المثال السابق لاأخر

   .شخص أخرل

  . إلى هویةالافتقار :سادسا

   وعلیه ،بالنسبة لجمهور العملاء فإن الخدمات التي تقدمها المصارف تكاد تكون متشابهة أو متطابقة     

                                                
  .96، مرجع سابق، صتسویق الخدمات المالیة ،ثامر البكري  1
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فإن أفضل طریقة یستطیع من خلالها المصرف جذب العملاء وتوطید علاقته بهم هي تقدیم حزمة متكاملة 

 ،الدیكور الجذاب مثل ، الخدمات المصرفیة التي تساعد على بناء هویة ممیزة في أذهان العملاءمن

السمعة  ،الموظفینكفاءة ، بشكل منتظمالخدمة توفیر  )1(كیبة جذابةوتر زاهیة إصدار بطاقة ائتمان بألوان

   .، زیادة الجهود التسویقیة، إضافة خدمات جدیدةالجیدة

  . صعوبة التنمیط:سابعا

ویرجع ذلك إلى خاصیة تباینها وعدم وجود مقاییس  )2(تنمیط الخدمات المصرفیة شبه مستحیل     

ات اختراع للخدمات الحالیة ء من التقلید أو إیجاد برامایتها وبالتالي من الصعب ح،دید نوعیتهاحمعیاریة لت

  .أو الجدیدة

  . الانتشار الجغرافي:ثامنا

 الوصول إلى العملاء الحالیین  علىلمنشود علیه أن یكون قادرالكي یحقق المصرف النجاح ا     

 إلا إذا امتلك المصرف شبكة من الفروع  هذا الأمر ولا یتحقق،والمحتملین في الأماكن التي یتواجدون بها

  .رغبات العملاء واحتیاجاتهم مع  لاءمتیتنتشر جغرافیا بشكل 

  .التوازن بین النمو والمخاطرة: تاسعا

أن یتوسع في نشاطه لكنه یتعرض لمخاطرة مثل عجز أحد العملاء عن سداد دینه،  المصرف قررقد ی    

  . لذلك لابد أن یعمل من البدایة على إیجاد توازن بین التوسع المرغوب والأعباء المحتملة

  .صعوبة تقییم جودة الخدمة المصرفیة :عاشرا

دمة  الأداء الفعلي للخذلك إلى أنیرجع وصرفیة الخدمة المفي تقییم جودة  صعوبة عملاءیواجه ال     

وبالتالي فالحكم على الخدمة بأنها جیدة أو سیئة یختلف من یرتبط بتفاعل الزبون مع عمال المصرف 

   )3(خرلأ شخص

                                                
   .394، ص2002 ، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن،إدارة قنوات التوزیعهاني حامد الضمور،   1
  .206 رعد الصرن، مرجع سابق، ص 2
  .29ص، 2006،، الإسكندریة، الدار الجامعیة كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیةثابت عبد الرحمان إدریس،   3
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  . المصرفیةاتالخدمأنواع : الفرع الثاني

 بل ، تقوم به البنوكتطورا ملحوضا لم یعد الائتمان لوحده عملاعرفت الصناعة المصرفیة بعد أن    

   : وأصبحت في تجدد مستمر ومن أهم أنواعها، المصرفیةالخدماتتعددت وتنوعت 

  . قبول الودائع المصرفیة:ولاأ

في  یحق للمودع أن یسحبها ودائع تحت الطلب إلىالودائع من عملائه ویصنفها بقبول البنك  ومیق     

عوائد لأصحابها تتمثل  مقابلتستحق بعد فترة زمنیة  ودائع لأجلو أي وقت یشاء وعادة تكون بدون فوائد

 ودائع الادخار ومن جهة أخرى تستقبل البنوك ،الذي یختلف باختلاف الأجل المتفق علیهفائدة ال في سعر

 لدفتر أي مبلغ بمجرد تقدیمه وٕایداع بسحب له مقابل فوائد سنویة وتسمحالعمیل التي توضع في حساب 

   .التوفیر

 یسمى بودائع الصكوك أو ودائع الأوراق المالیة التي یضعها كبار المدخرین لدى البنك وهناك ما    

   .یجدون الوقت الكافي للقیام بهذه العملیةیملكون الخبرة أو لا ٕللمحافظة علیها وادارتها لأنهم لا 

  . القروضمنح :ثانیا

الأكثر ربحیة لكونه یعطي أكبر والنشاط  یعتبر الإقراض أو منح الائتمان الوظیفة الأساسیة للبنوك

  :ومن أشكاله، إیرادات ممكنة

 في الفترة ت العملیات التي تقوم بها المؤسسالتمویل  البنوك وهي قروض تمنحها:قروض الاستغلال -أ 

  :)1(ویمكن تصنیفها إلىالقصیرة، 

جمالیة ولیست سمیت بالقروض العامة لكونها موجهة لتمویل الأصول المتداولة بصفة إ :ةعام قروض -1

توفیر  هدفهاموجهة لتمویل أصل بعینه، وتسمى كذلك بالقروض عن طریق الصندوق أو قروض الخزینة، 

  :اومن أمثلته الصعوبات المالیة المؤقتة  مواجهة ومساعدتها على لمؤسساتالسیولة ل

                                                
  t?aspx.f/com.startimes.www://http=33007020 : على الموقع أنواع القروض المصرفیة  1

  .20/04/2013: أطلع علیه یوم
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زینة  التذبذبات الحاصلة في خةموجه لمعالجقصیر جدا  وهي قرض مصرفي:  تسهیلات الصندوق-  

، وتظهر حاجة الزبون إلى مثل هذه القروض في وٕایراداتها هاتغطیة الفوارق الناتجة بین نفقاتو ةالمؤسس

  . أو مستحقات الضرائبفترات محدودة كنهایة الشهر من أجل تسدید رواتب العمال

 ن ویمكن أ،فترة أطول قد تصل إلى سنةل ه یمتدالصندوق لكنبه تسهیل یش :السحب على المكشوف -

زیادة ل حاجتها هو لهذا النوع من التمویل، ومن بین أسباب لجوء المؤسسات فائدة یهعلالبنك یفرض 

  .  فرص متاحة في السوق بأسعار تنافسیةاقتناصأو انخفاض رقم أعمالها أو رغبتها في  الإنتاجیةطاقتها 

ممتدة المنتظمة وغیر لا غیر أنشطتهمتمویل بهدف  لعملائهوهو قرض یمنحه البنك  :القرض الموسمي -

بیع المحاصیل الزراعیة أو كالإنفاق والتحصیل فترة بسبب وجودة فارق زمني بین  على فترة الاستغلال

  . صناعة الأدوات المدرسیة

ٕهذه القروض غیر موجهة لتمویل الأصول المتداولة بصفة عامة وانما توجه لتمویل  : قروض خاصة-2

  : تنقسم إلىوأصل معین 

 من السلع والبضائع مخزونوهي عبارة عن قرض یقدم إلى الزبون لتمویل  : على البضائعتسبیقات -

رهن محتوى المخزون كضمان للمقرض، وفي هذه الحالة على البنك أن یتأكد من وجود البضاعة مقابل 

  .قیمتها طبیعتها ومواصفاتها ویعرفو

ة عن اتفاقیات للشراء أو تنفیذ أشغال الصفقات العمومیة هي عبار :تسبیقات على الصفقات العمومیة -

 یلجأ هؤلاء إلى البنك یقوم بها المقاولون أو الموردون، ونظرا لارتفاع تكالیفهالصالح السلطات العمومیة 

  .لتمویل عملیات الانجاز ثم یسددون قروضهم عندما یحصلون على مستحقاتهم من الهیئات المعنیة

  التجاریة من حاملها قبل حلول موعد استحقاقهاللأوراقشراء البنك  ویتمثل في :خصم الأوراق التجاریة  -

ن قرضا لأذه الطریقة تعتبر عملیة الخصم  بعد أن یظهرها لمصلحته، وبهبمبلغ أقل من المبلغ الثابت فیها

    .   البنك یعطي مالا لحاملها وینتظر تاریخ الاستحقاق لتحصیل الدین
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ض البنك عن طریق الإمضاء بتسدید قرمن طرف وهو تعهد والتزام  : أو بالتوقیع القرض بالالتزام-3

 یتجسد هذا القرض في إعطاء أموال لاوبالتالي جهات أخرى،  لصالح  عجز عن الوفاء بهإذاالعمیل 

  . والثقة التي تعزز موقفه المالي أمام المتعاملین الاقتصادیینالضمانمنحه ٕ وانما یتمثل في عمیللل

الآلات  شراءفي  ها المؤسسةتستخدمهي قروض تزید مدتها عن السنتین و : قروض الاستثمار-ب

  .توالعقارات اللازمة لإیواء النشاطات الإنتاجیة كالورشات والمخازن والمستودعاوالمعدات 

 عملیة یقوم بموجبها البنك بوضع آلات أو معدات أو أیة أصول مادیة أخرى هو و:ي الإیجارالائتمان  - ج

تعملة على سبیل الإیجار مع إمكانیة التنازل عنها في نهایة الفترة المتعاقد علیها ویتم بحوزة مؤسسة مس

    . التسدید على أقساط یتفق بشأنها تسمى ثمن الإیجار

لتزام البنك بتسدید واردات عمیله لصالح المصدر الأجنبي عن طریق البنك اوهو  : الاعتماد المستندي-د

 المتعاقد ثائق والمستندات التي تثبت أن المصدر قد قام بإرسال البضاعة مقابل استلام الو،الذي یمثله

     .)1(علیها

  .إتاحة وسائل الدفع وتسویة الدیون :ثالثا

 ةوتوفیر الوسائل اللازم ،وتحویل الأموال من حساب إلى أخر ،صةاقتسویة الدیون عن طریق المك

  .والبطاقات البنكیةكات والكمبیالات یالشللدفع ك

  .أخرى خدمات :ارابع

  أصبحت تقدم خدمات الممكنةالطرق جمیعنتیجة لاهتمام البنوك برفع رقم أعمالها باستخدام 

  :)2( منها،ا لعملائهأخرى

  .ستشاریةیم خدمات اتقد -أ
                                                

 البنكیة، جامعة قالمة، الإصلاحات، ملتقى حول استخدام البنوك لوسائل الدفع في التجارة الخارجیةحدیدان سفیان،   1
  .276، ص 2009

 الملتقى الدولي حول إدارة ،جودة الخدمات المصرفیة كآلیة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنكأحمد طرطار، سارة حلیمي،   2
  .06، ص2010قسنطینة، جامعة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، 
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  .إدارة عملیات الاستثمار نیابة عن العملاء - ب

  .بیع وشراء العملات الأجنبیة -ج

  .یة المساهمة في تمویل مشروعات التنم- د

  . تأجیر الخزائن الحدیدیة- ه

  .تحصیل مستحقات العملاء ودفع دیونهم لمستحقیها -و

  .تحویل نفقات السفر والسیاحة - ز
  

   .جودة الخدمات المصرفیةقیاس : نيالمبحث الثا

 معتمدة ،تبذل المصارف جهود مضنیة لإیصال رسالتها إلى جمهور العملاء الحالیین والمحتملین

  رسم صورة طیبة عن المصرففيال الفاعلة التي تضمن أعلى درجات الإقناع على أسالیب الاتص

 اكتشاف من أجل قدمةالمجودة الخدمات لقیاس  یرافقه لم إذا، لكن ذلك غیر كافي الآخرینوعلاقته مع 

   .الانحرافات وتصحیحها

  .جودة الخدمات المصرفیة مفهوم وأبعاد :الأولالمطلب 

 اد الخدمة المصرفیة سوف نتعرض إلى أبعاد جودة الخدمة المصرفیةبعد أن تعرضنا إلى أبع    

   .ومفهومها

  .جودة الخدمات المصرفیةمفهوم  :الأولالفرع 

مصرف  قرر  حین،منذ منتصف الثمانینیات المصرفیة مجال الخدماتبدأ الاهتمام بالجودة في      

:  ـــــبـ فقام بتطویر برنامج جودة سمي ،ي الوطني  أن یدعم ضماناته للجودة بأنظمة تعویض مالكولورادو

"PIMWIMI") 1(من أهمها من خلاله قدم عددا من الوعود لعملائه  ،)ضع أموالك في متناول فمك(  :  

  . الخدمة من طرف الموظفىتلقیلن ینتظر العمیل لأكثر من ثلاث دقائق ل -أ

                                                
، رسالة ماجستیر، مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالیة المصرفیة من متطور إدارة الجودة الشاملةسبر، لمى فیصل أ  1

  . 68 ،ص 2009جامعة تشرین، سوریا، 
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 .  من الموظفینباسمهتحیة شخصیة على  كل زبون یحصل - ب

 .لقروض سیرد علیها خلال یوم واحدالمتعلقة با الاستفسارات والطلبات جمیع -ج

 .ستكون كل كشوفات الحسابات دقیقة - د

 من رئیسه إلى العمیل مع ورقة اعتذار سیرسل ،في تقدیم خدماته وفقا لضماناتهالمصرف لو فشل  - ه

  .نقدیة بخمسة دولارات

 خارجیة فوجهة والأخرىجهتي نظر إحداهما داخلیة  جودة الخدمات المصرفیة من وإلىوینظر عادة      

على الخدمة المصرفیة   الالتزام بالمواصفات القیاسیة التي صممتأساسالنظر الداخلیة تقوم على 

 كذلك تعبر ،عملاء العلى جودة الخدمات المصرفیة كما یدركها فتركز  وجهة النظر الخارجیة أما ،أساسها

   )1(موقف العملاء  في حین تعبر وجهة النظر الخارجیة عن الإدارةوجهة النظر الداخلیة عن موقف 

من عملاء ورغباتهم ال من منظور العملاء بأنها البحث عن احتیاجات جودة الخدمة المصرفیةوتعرف      

وتوفیر ارد المصرف وقدراته ومتابعة تطورها  ضمن مو ثم العمل على تلبیتها،مصادر المعلومات المتعددة

   )2( خطأ عند الوفاء بهذه الرغبات والاحتیاجاتأوالراجعة في حالة حدوث خلل التغذیة 

 بأنها مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة المقدمة جودة الخدمة المصرفیة كما تعرف     

 ،ولة عدم الوفاء بتلك التوقعات یعني جودة غیر مقبأن في حین ،)3(لیقابل توقعات العملاء أو یتفوق علیها

    :ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل التالي

  

  

                                                
دراسة میدانیة في المصارف التجاریة  لابتكار التسویقي في جودة الخدمات المصرفیة،ثر اأوفاء صبحي صالح التمیمي،  1

 .103، ص2007 ،الأول للعلوم التطبیقیة، العدد الأردنیةالمجلة  ،الاردنیة
، رسالة ماجستیر جامعة آل الأردنیةثر جودة الخدمة على الربحیة ورضا العملاء في المصارف أ، أمینحمد رسمیة أ 2

  .34، ص2005 ،الأردن البیت،
، 03، مجلة شمال إفریقیا، العدد جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك بریش عبد القادر، 3

  .295 ص،2005الشلف، 
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  .محددات جودة الخدمة المصرفیة ومكوناتها ):04(شكل رقم 

 
  .36صحمد أمین، مرجع سابق، رسمیة أ :المصدر
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  .أبعاد جودة الخدمة المصرفیة: الفرع الثاني

  : )1( هاترتبط توقعات العمیل حول جودة الخدمة المصرفیة بمجموعة من الأبعاد أهم   

  .الاعتمادیة :أولا

 الذي یحددهوهي قدرة المصرف على الوفاء بالتزاماته وتقدیم الخدمة بشكل مستقل ودقیق في الوقت     

  .العمیل وبشكل یرضي طموحه

  .الاستجابة: ثانیا

ابة والاستج العملاء التعامل الفعال مع متطلباتعلى  والقدرة صرفیةخدمة المتطویر ال وهي الرغبة في    

 من طرف  المصرف الذي واحترام بأنهم محل تقدیر همعاقنوٕا ،لشكاویهم والعمل على حلها بسرعة وكفاءة

 .یتعاملون معه

  .التعاطف: ثالثا

ٕلعمیل وابداء روح الصداقة له واشعاره بأهمیته وبالرغبة باویعني مستوى العنایة والاهتمام الشخصي       ٕ

  .في تلبیة احتیاجاته

  .ةملموسال رالعناص :رابعا

فالمصرف  ، والتقنیات الحدیثة المستخدمة وشكل المبنىالدیكورالجوانب الفنیة الملموسة مثل بتعلق وت     

 لا یمتلك ابسط مستلزمات الراحة للعاملین أو معدات لتدقیق وحساب النقد أو آلیاالذي لا یمتلك صرافا 

   .)2(بأنها جیدةتقیم خدماته  أنیمكن  لاوأماكن الانتظار  التكییف أجهزة كوالعملاء

  . الأمان:خامسا

أن العمیل لن و  الخطرأو الخطأن الخدمة المقدمة تخلو من عني الاطمئنان النفسي والمادي بأیو     

  .یتعرض للابتزاز أو الاعتداء على حقوقة وكرامته

                                                
   .101، ص2003 ،دار الوراق، عمان ،إدارة الجودة الشاملة، وآخرونالطائي حمید   1
 .109، مرجع سابق، ص المصرفیةتسویق الخدماتحمد، حمد محمود أ أ 2
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  . المصداقیة:سادسا

یحافظ التزامه بوعوده، وهل ودرجة ، ملاتهف للثقة ومراعاته للصدق في تعاوتتعلق بمدى أهلیة المصر     

   .)1(الإهمال التخریب نتیجة أو ، والتلاعبمن السرقة والضیاععلى أموال عملائه وممتلكاتهم 

  .تفهم احتیاجات العملاءمعرفة و :سابعا

تقدیم النصح توجیههم و لفهم حاجات العملاء وموظفي المصرفمن طرف الكافي د  بذل الجهأي     

   .)2(لهم

  .الجدارة أو الكفاءة: ثامنا

فالعملاء غالبا وتعني امتلاك العاملین للمهارات والقدرات التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل ملائم،     

، كالمستوى التعلیمي الخدمات التي یحصلون علیها معاییر مثل المعرفة والخبرة لتقییم جودة إلى ما یلجأون

 هیئات أخرى  أيمعینة مثل جمعیة المحاسبین القانونیین، أو  ومدى عضویتهم في جمعیات للموظفین

   .وطنیة أو دولیة

  .سهولة الحصول على الخدمة :تاسعا

  .  )3(المنافذ للحصول على الخدمة كافي من دكملائمة ساعات العمل وتوفیر عد     

  .الاتصال: عاشرا

 وتكلفتها ،ةالتوضیحات حول طبیعة الخدمغة یفهمونها، وتقدیم وبلعلومات تزوید الزبائن بالمب تعلقوی   

   . والبدائل الممكنة،والمزایا المترتبة عنها

 من دمج هذه المؤشرات العشرة في 1988سنة  ،parasuraman وBerryوفي دراسة لاحقة تمكن   

  ، الاعتمادیة، الملموسة المادیة المظاهر وتشمل ،)06(كما هو موضح في الجدول رقم  رئیسیة أبعادخمسة 

  
                                                

  .109 مرجع سابق، صتسویق الخدمات المصرفیة،حمد محمود، أ  1
  .  455 مرجع سابق ص،تسویق الخدمات هاني حامد الضمور،  2
  .256بریش عبد القادر مجلة شمال إفریقیا، مرجع سابق، ص   3
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  .)1( التعاطف ، الضمان،الاستجابة

 . جودة الخدماتتداخلات أبعاد: )06(جدول رقم 

لتقییم  الأبعاد الأصلیة

  الجودة

المظاهر المادیة 

  الملموسة

  التعاطف  الضمان  الاستجابة  الاعتمادیة

            المظاهر المادیة الملموسة

            لاعتمادیةا

            الاستجابة

            الكفاءة، المصداقیة،

  ،الاتصال،الوصول للخدمة

  .تفهم العملاء

          

  )servqual( قیاس جودة الخدمات المصرفیة الاسلامیة بإستخدام نموذجمدیوني جمیلة، مداح عرایبي الحاج، : المصدر
 ،2011 فیفري، 24- 23 الواقع ورهانات المستقبل، المركز الجامعي غردایة، الإسلامي حول الاقتصاد الأولالملتقى الدولي 

  .12ص 
  

 ،خرختلف من عمیل لأللأبعاد الخمسة ی أن الوزن النسبيومن ناحیة أخرى فقط أثبتت الدراسات      

یظل في جمیع الأحوال في المرتبة الأولى كأهم الذي بعد الاعتمادیة باستثناء أخرى، إلى ومن مؤسسة 

 نتائج تلك الدراسات  علىویمكن الوقوف، في مختلف الأنشطة والصناعاتعنصر یعكس جودة الخدمة 

 :الشكل التاليمن خلال 

 
 

  

                                                
1 Jean-Jacques Daudin et Charles Tapiero, les outils et le contrôle de la qualité, economica, Paris, 
1996, p09.    
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  .الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمة ):05(شكل رقم

  

  

  

  

  

  

،  1999، الطبعة الأولى، البیان للطباعة والنشر، القاهرة،تسویق الخدمات المصرفیة،  عوض بدیر الحداد:المصدر
  .345ص

  

 ثم الأمانبعد الاعتمادیة، ویلیه بعد الاستجابة، ثم بعد  أهمیة أكبر لیمنحونأن العملاء یوضح الشكل     

  .، وأخیرا بعد المظاهر المادیة الملموسةلباقةبعد ال
  

  

   .رضا العملاءبجودة الخدمة المصرفیة قیاس علاقة : نيثاالمطلب ال

مالیة التي حد أهم المؤشرات غیر الویقیة إلى أن رضا العملاء یعتبر أتشیر العدید من الدراسات التس      

  )1(تدل على أن المنظمة تسییر بالاتجاه السلیم 

أن رضا العملاء في مجال الخدمات أهم منه في مجال السلع المادیة ) edvzardssn , 2000(وبین      

  )2(أقوى تكون بدرجة  النمو وتحقیق الأرباح لأن علاقته مع

ا العملاء وجودة الخدمة إلا أن الباحثین في حاولت العدید من الدراسات توضیح العلاقة بین رضقد و     

 . والعلاقة التي تربط بینهما،هذا المجال لم یتفقوا على رأي موحد بخصوص المفهومین

                                                
، المجلة  الخلویةالأجهزةثر العلامة التجاریة في رضا العملاء عن منتجات أسامر موسى المحمد،  ندیم عكروش، مأمون  1

  .09، ص2010، الأردن ،01، العدد 06، المجلد الأعمال إدارة في الأردنیة
  .78، ص2006، ، رسالة ماجستیر، جامعة قسنطینةمة المصرفیةقیاس جودة الخدجبلي هدى،   2

 

الإعتبارات اامادیة
11%

الإعتمادیة
32%

الإستجابة
22%

الأمان
19%

اللباقة
16%
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عرف الرضا بأنه شعور الفرد بالسعادة أو الخذلان الناتج عن مقارنة أداء المنتج المدرك فهناك من      

  بذلك یكون مفهوم الرضا مرادفا لمفهوم الجودة  ، و )1( الاستهلاك  قبل المتوقع المنتجأداءبعد الاستهلاك مع 

  .لأداء الفعلي للخدمةتاج لمقارنة إدراكات العملاء مع ا أن جودة الخدمات ما هي إلا نعلى اعتبار

 وهي النتیجة نفسها التي توصل إلیها ومنه لا یوجد اختلاف بین جودة الخدمات ورضا العملاء     

 استطاعتفإذا   بعض البنوك،لحالةمن خلال دراستهما (sprengh and singh 1993) الباحثین 

   )2( المتوقعة فهي ضمنیا تحقق رضا العملاء الجودةتتطابق مع عالیة  ذات جودةالمصارف تقدیم خدمات 

 أن قیاس رضا العملاء یتم من خلال عدة نماذج  وسامر المحمد ندیم عكروشمأمونلذلك یرى      

    )3( المصرفیة  قیاس جودة الخدماتنماذج التي یعتمد علیهاال وهي نفس ،خل الفجوة ومدخل الأداءأهمها مد

  : وهي المصرفیة هناك مداخل أخرى یمكن من خلالها التفرقة بین رضا العملاء وجودة الخدمةو     

   .تجاهاجودة الخدمة كموقف أو  :الفرع الأول

 على خبرات بناءا هي موقف یكونه العمیل  المصرفیةةجودة الخدم) batieson 1992( حسب     

 اتجاه عملیة تبادل واحدة  الأفرادوتجارب سابقة، أما الرضا فهو عبارة عن تقییم ذاتي تفضیلي یقوم به 

 جراء الحصول على عدم المكافأة لقاء التضحیات التي یتحملها العمیل نطباع بالمكافأة أوإ أیضا وهو

  )5( بأنه الحكم الایجابي نتیجة تجربة الشراء أو الاستهلاكه فقد عرف huntأما )4( خدمات معینة

       

  :أن نفرق بین جودة الخدمة المصرفیة ورضا العملاء كالتاليومنه یمكن      

                                                
 الأردنیة، المجلة  في فلسطینالإسلامیةالعوامل المؤثرة في رضا العملاء عن خدمات المصارف سام عبد القادر الفقهاء،  1

  . 240، ص2012، الأردن، 02، العدد08، المجلد الأعمال إدارةفي 
 الجودة الشاملة في إدارة الملتقى الدولي حول ، في تحسین جودة الخدمة المصرفیة توقعات عملاءنجاح بولودان، دور 2

  .06، ص 2010ماي  11-10قطاع الخدمات، جامعة قسنطینة، 
  .10، صمرجع سابق ندیم عكروش، وسامر موسى المحمد، مأموننجاح  3

4Daniel Ray,  mesurer et développer la satisfaction des clients, Editions d’Orgnisation ,paris ,2001, 
p22. 
5Christian Derbaix, Joel Bree, comportement du consommateur, economica, Paris, 2000, p505. 
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 للحصول  لحكم یطلقه العمیل بناءا على توقعاته الشخصیة وما یقدمه من تضحیاتهو نتیجةالرضا 

  عنهاالجودة فهي المحصلة النهائیة لعدة تجارب عاشها العمیل أو سمععلى الخدمة المصرفیة، أما 

  . معینةخدمة أفضلیة حول  تقوده إلى اتخاذ قرار
  

  .)1(نموذج التوقع والإدراكات :الفرع الثاني

تعریف وتحدید في كیفیة  العملاءالاختلاف بین جودة الخدمة ورضا یكمن  cronin و Tyolor حسب    

نه عند قیاس جودة الخدمة المدركة فإن المقارنة تكون على أساس ان أحیث یؤكد الباحث ،معنى التوقعات

ما قد یتوقعه العمیل "كون المقارنة على أساس  بینما في قیاس الرضا ت"ما الذي  ینبغي على العمیل توقعه"

  ."من الخدمة

أي ما الذي یجب على مورد  ،رغبات وأمنیات"في جودة الخدمة المدركة هي  التوقعات وبعبارة أخرى    

  .)2("  أي ما سوف یقدمه مورد الخدمة،تنبؤات"  هي، بینما في رضا العمیل التوقعات "الخدمة تقدیمه
  

  .)3( مدخل الرضا التراكمي:الفرع الثالث

 فترة المصرفیة على مدارخدمة  الیستند هذا المفهوم إلى ما یسمى بإجمالي خبرة شراء واستهلاك     

، أي أن الشعور بالرضا عن الخدمات التي یعرضها البنك لا یمكن تحدیده من مجرد عملیة نة معیزمنیة

لك أكثر شمولا من جودة الخدمة ویختلف عنها  لابد من تكرار عملیة الشراء، ویكون الرضا بذ بل،واحدة

  : في ما یلي

  .لجودة من دون خبرة فعلیة بینما یمكن إدراك ا، یحتاج العمیل إلى خبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا-أ

                                                
دراسة تحلیلیة عن (العلاقة المنطقیة بین جودة الخدمة بالإدراك ورضا المستفید غسان الطالب، حزم بدر الخطیب،  1

 ماي 11-10تقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة قسنطینة، المل ،)الخدمات المصرفیة
   .14ص، 2010

  .83جبلي هدى، مرجع سابق، ص 2
  .07-06، مرجع سابق، ص ص دور توقعات عملاء في تحسین جودة الخدمة المصرفیةنجاح بولودان،  3
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  .  بینما الرضا یستند إلى الخبرات السابقة، ترتبط الجودة بالإدراكات الحالیة- ب

 .یعتمد الرضا على قیمة الخدمة مكونة من الجودة والسعر في حین أن الجودة لا تتكون من السعر -ج

 تضارب حول ما إذا كان حدث فقد ، جودة الخدمة المصرفیة ورضا العملاءالعلاقة بینبخصوص و    

 أم الرضا سابق اعتبارأي هل یمكن   عنها، نتیجة مترتبةأوحد المسببات الرئیسیة للجودة الرضا هو أ

  :   ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل التالي،لاحق لجودة الخدمة

  .العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة ورضا العملاء): 06(شكل رقم 

  
  .67، صمد أمین، مرجع سابقحرسمیة أ :المصدر

تقترح  وتوضیح العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء ،جل التوفیق بین وجهات النظر السابقةومن أ    

  : هذه الدراسة الشكل التالي
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   العلاقة التبادلیة بین جودة الخدمة ورضا العملاء):07(شكل رقم 

  
  .إعداد الباحثمن : المصدر

  :نلاحظ ما یلي الشكل من خلال     

 جودة الخدمة ورضا العمیل هما أمران مختلفان إلا أنهما متصلان، فرضا العملاء غالبا ما یعتمد - 1

  )1( على جودة المنتج والبحث في رضا العملاء غالبا ما یكون مصاحبا لقیاس الجودة

  . في أغلب الوضعیات الجودة العالیة تعتبر من مقدمات الرضا-  2

 لا تترجم حالات عدم رضا عن الخدمة دائما بعدم وجود جودة، فقد یكون عدم الرضا ناتجا عن السعر -3

أو عناصر تشویش أخرى، مثل وجود نزلاء في فندق یقدم خدمة ذات جودة عالیة، لكن في نفس الوقت 

ستیاء ربما تقوده لمقاطعة الفندق، وعلى یوجد أشخاص یسببون إزعاجا لنزیل ما مما یولد لده حالة من الا

  .العكس من ذلك فإن عدم وجود جودة في الخدمة المقدمة یعني وجود عدم الرضا

                                                
   .240سام عبد القادر الفقهاء، مرجع سابق، ص  1

  

  أبعاد جودة الخدمة
  الملموسیة
  الاعتمادیة
  الاستجابة
  الضمان
 حدوث الرضا التغذیة العكسیة حول التعاطف

حدوثه والعمل على تدعیم ما عدم  أو
هو ایجابي ومعالجة  ما هو سلبي 
سواء تعلق الأمر بأبعاد الجودة أو 

  .تشویش أخرى بالسعر أو بعناصر
 

  كعنصر مكمل السعر

 العملاءدراسة رضا 
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 أن رضا العملاء یتحدد انطلاقا من أبعاد جودة الخدمة كلها أو بعضها بالإضافة إلى عنصر السعر -4

  .الذي یعتبر عنصرا مكملا ومهما

له، والرضا یسبق الجودة في كونه تغذیة راجعة أو عكسیة لمجهودات  الجودة تسبق الرضا كمحدد -5

  .  تحقیق الجودة 
  

   . المصرفیةاس جودة الخدماتقی نماذج :لثالمطلب الثا

 مع ا وما تتسم به من خصائص كالفناء السریع وتزامن إنتاجهإن عدم ملموسیة الخدمات المصرفیة  

فمثلا في الإنتاج السلعي یستطیع الموظف ، س درجة جودتهاخلق صعوبة في قیایاستهلكها وعدم تجانسها 

 ویستبعد الوحدات المعیبة بإجراء عملیة ،یجلس لیتأملها ویراجع مواصفاتها وبعد ذلك ،أن ینتج السلعة

، ًیتفاعل مباشرة مع العمیل فالموظف  بالنسبة للخدمة المصرفیةً هذا الأمر یعتبر مختلفالكن ،الفرز

 وبالتالي لا یمكن إجراء عملیة الفرز والرقابة على الجودة بعد ،مجرد تقدیم الخدمةالاستهلاك یتم بو

 یساعد علىلت العدید من المحاولات من أجل إیجاد مقیاس ا تووعلى الرغم من هذه الصعوبة فقد ،الإنتاج

  :ومن أهمها، الجودة في قطاع الخدمات تحدید مستوى

  .مقیاس عدد الشكاوي :الفرع الأول

فإنه یمنح البنك الفرصة  ،اوي هي توقعات العمیل التي لم یتم إشباعها، وعندما یجهر العمیل بهالشكا  

 سد ثغرة التوقعات بین ما یریده العمیل وما ویمكنه منٕلتجدید آماله المحبطة، واشباع توقعاته الخائبة، 

ة لشكواهم یعاودون الشراء  من العملاء الذین یتم الاستجاب%80 وقد أثبتت الدراسات أن یستطیعه البنك،

 شكاوي العملاء هدیة ونعمة تستحق الشكر اعتبارمن لذلك لابد ویصبحون أكثر ولاء مما كانوا علیه، 

  :)1(، ویتوقف قرار تقدیم الشكوى من طرف العملاء على مجموعة من العوامل منهاوالتقدیر

  

                                                
   .133، صمرجع سابق ن مسالتة،سفیا1
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  .معتقدات العمیل المتعلقة بنتیجة الشكوى :أولا

التعویض المادي أو الاعتذار :  التي یتوقع العمیل الحصول علیها بعد تقدیم الشكوى، مثل أي المكاسب  

  .أو الوعد بتقدیم منتجات وخدمات أفضل في المستقبل

  .معتقدات الجماعة المرجعیة: ثانیا

 . للعمیل بتقدیم الشكوىوالأصدقاء الأقارب وهي توصیات   

  .قدیم الشكوىبصعوبة تمعتقدات العمیل المتعلقة : ثالثا

 وتتوقف على ثقته بنفسه، ومدى وجود فرص متاحة ،وهي درجة صعوبة أو سهولة تقدیم العمیل للشكوى 

 .أمامه لتقدیم الشكوى، ودرجة معرفته بإجراءاتها

  . الشكاويةمعالج - أ

  :جل معالجة شكاوي العملاء لابد من القیام بـمن أ     

تبلیغها والجهة بطریقة ٕعدم الرضا التي یحسون بها، واعلامهم لة اتشجیع العملاء على التعبیر عن ح - 1

    . المسئولة عن استقبالها

 :بین نوعین من الشكاوي هماونمیز ، تسجیل وتشخیص المشكلة واتخاذ القرار المناسب - 2

 أو  وقد یطلب اعتذارا ،وفیها یشكو العمیل أخطاءا أو نقائص یرید إصلاحها :الشكاوي الموضوعیة -

  . عنها ضا مادیاتعوی

، وبالتالي لا %10 تشیر الإحصائیات إلى أن نسبة الشكاوي الباطلة لا تزید عن :الشكاوي الكاذبة -  

یمكن أخذ الكل بجریرة الجزء، لذلك لا ینبغي إختبار صحة شكاوي العملاء بطریقة تشبه التحقیق أو 

  .ئلة دون الإفصاح عن النوایا وطرح الأس،الاستجواب، والحل هو تحویل الاتهامات إلى معلومات

  . استغلال المعلومات التي تم جمعها من شكاوي العملاء في تطویر وتحسین جودة الخدمات المقدمة- 3
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  . الاستجابة لشكاوي العملاءأهمیة أدلة من الواقع على -ب

  :)1( مجال عملها نذكرستفادت من شكاوي العملاء في من بین الشركات التي ا     

 من منتجاتها %25 إلى قرار التخلص من رایتكل جمع ودراسة شكاوي العملاء توصلت شركة بفض - 1

  .% 90الخاسرة، ثم استأصلت العملیات الزائدة، وقلصت أنشطة الهدر بنسبة 

 ضرورة تغییر نظام هاوسوستن نتیجة تعدد الشكاوي بخصوص استلام بضائع معیبة أدركت شركة  - 2

ریا، فكانت من أولى الشركات التي استخدمت الفلین في تغلیف الأجهزة المنزلیة، التغلیف والنقل تغییرا جذ

 . من تكالیف الصیانة%40 ذلك على توفیر ، وانعكس%9مما أدى إلى تقلیص نسبة العیوب بـ 

  من اكتشاف حالات الاختلاسبنك مانشیستربفضل متابعة الشكاوي والاستجابة الفوریة لها تمكن  - 3

  .قضاء علیها تماماوالتزویر وال

 نتیجة أضعاف الخسائر التي أصابتها  كولا شركة كوكا لتحملت الاستجابة الفوریة لشكاوي العملاء لولا -4

ي فنیوكاك  على طرح نتاج بعد بحوث طویلةٕإدارة التسویق وادارة الإفعندما اتفقت  نیوكاك، طرحها لمنتج

     .ستماعها لشكاوي العملاء إفلاس بفضلركة من الإة العملاء من انقاذ الشدارة خدم تمكنت إ،الأسواق
  

  . الفجوةنموذج :الفرع الثاني

، parasuraman و Berry دراسة جودة في قطاع الخدماتالمن أبرز الدراسات التي استهدفت قیاس     

خدمات التصلیح   بنوك التجزئة،: عملاء أربع قطاعات خدمیة وهيعلى بإجراء دراسة كمیة احیث قام

 أن العوامل ذات الأهمیة في وتوصلا إلى ،خدمات بطاقات الائتمان، وخدمات الوساطة المالیة، لصیانةوا

، بینما التقویمات الأخرى التي یقوم بها مقدمو الخدمة أو لخدمة هي تلك التي یحددها العمیلتحدید جودة ا

 ما جعلهما یستحدثان نموذج،  بمثابة أدوات مكملة ولیست رئیسةة تعتبریالمسئولون في المؤسسات الخدم

                                                
 العلمي، القاهرة، للإعلام، الشركة العربیة  سلاح استراتیجيإلىتحویل شكاوي العملاء كلاوس مولر، ، جانیل بارلو 1

  .05- 02، ص، 2004
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 ، وسمي هذا المقیاس بـلى مقارنة توقعات العملاء للخدمة مع الأداء الفعلي لهالجودة یقوم علمقیاس ا

)servqual ()1( ، ًویمكن التعبیر عنه ریاضیا كما یلي:  

   . التوقعات–الأداء = جودة الخدمة  

   :)2( يجودة تقاس على النحو التالالوبناءا علیه فإن      

جودة المقدمة تكون الفإن ) الأداء الفعلي(  إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من جودة الخدمة المدركة :أولا

  . العملاءطرف مرضیة وتتجه نحو عدم قبولها من غیر

  . تكون مرضیة ومقبولةالمقدمةجودة ال إذا كانت الجودة المتوقعة مساویة لجودة الخدمة المدركة فإن :ثانیا

 تكون أكثر من مرضیة            المقدمة إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة:لثاثا

  .وتتجه نحو المثالیة التي یریدها العملاء بشكل مستمر

 مكونة في قیاس جودة الخدمة المصرفیة على تصمیم استمارة استبیان) servqual(ویعتمد مقیاس     

المظاهر المادیة الملموسة، الاعتمادیة، ( تعكس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة أو استفسارا بندا 22من 

   .) التعاطف،الاستجابة، الضمان

توقعات  قیاس  علىالأولیعمل  ،نموذجین للاستبیان  المقارنة بینویتم العمل بالمقیاس من خلال    

جب أن تقدمه من خدمات، ویعمل الثاني على قیاس العملاء حول المنظمة الممیزة أو المفضلة لدیهم وما ی

تكون الجودة  النتیجة لصالح توقعات العملاء  فإذا كانت، لهم فعلیاإدراكات العملاء لجودة الخدمة المقدمة

  . صحیحمنخفضة والعكس

 تتكون في الحقیقة من المقدمةلجودة لٕالفجوة بین توقعات العملاء وادراكهم  أن انوقد أوضح الباحث   

  :  والشكل التالي یوضح هذه الفجوات،قدم الخدمة وواحدة تتعلق بالزبونخمسة فجوات، أربعة منها تتعلق بم

    
                                                

  .52- 54 ص مرجع سابق،  تسویق الخدمات المصرفیة،، عوض بدیر الحداد 1
 .34معراج هواري، مرجع سابق، ص  2
  (مقیاس عبارات  على طلاعللإ )01 (الملحق رقمأنظرservqual(.  
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 servqual فجوات جودة الخدمة المصرفیة حسب نموذج ):08(شكل رقم 

  :المصدر
parasuraman ,zeithaml and berry ,communication and control processes in the delivery of service 

quality, journal of marketing, vol 52, 1988, P 46  
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  : )1(من خلال الشكل یمكن توضیح الفجوات الخمسة كالتالي    

قد تعتقد الإدارة أنها تعرف ما الذي  ف، لهذه التوقعات الإدارةإدراكوبین توقعات العمیل : الفجوة الأولى -أ 

، فقد یرغب العمیل أساسا في )2(ن العملاء یتوقعون شیئا مختلفایریده العملاء وتستمر في تقدیمه في حین أ

 في حین ترى الإدارة أن العملاء ،الحصول على خدمة فوریة من موظفي البنك دون الانتظار لمدة طویلة

  .لا یهتمون بعامل الزمن وما یهمهم هو الحصول على الخدمة مهما كانت الظروف

 وبین إدراكات ، بین المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل تنج عن الاختلاف:الفجوة الثانیة -ب

تجنید بالإدارة فقد یكون للإدارة التصور الصحیح لرغبات الزبائن إلا أنها غیر قادرة أو غیر مكترثة 

فقد یكون مدیر البنك مطلعا على حجم الضیق الذي یشعر به العمیل من  )3(تلك الرغباتإمكانیاتها لتلبیة 

  .حدة هذه المشكلةلتخفیف خذ الإجراءات والتدابیر اللازمة نتظار لمدة طویلة إلا انه لا یتجراء الا

ا، وتسمى ن مواصفات جودة الخدمة والتسلیم الفعلي لهیب تنج هذه الفجوة عن الفرق: لثةالفجوة الثا - ج

لموظفین في الكن  وجود مواصفات مناسبة لجودة الخدمة وتعني، ةكذلك بفجوة أداء الخدمة الفعلی

  . لا یلتزمون بهاالمصرف

 أو عدم رغبتهم ،ویرجع الفرق في الأداء هنا لعدم قدرة الموظفین على تقدیم الخدمة بالشكل المناسب    

 بالانتماء عدم إحساسهمنتیجة لنظرا لعدم اقتناعهم به أو دارة الإفي تقدیم الخدمات بالأسلوب الذي تحدده 

  . للبنك

قدمها یأي أن الوعود التي  )4( وتمثل الفرق بین الخدمة المقدمة والخدمة المروجة: الرابعةالفجوة  -د

المستوى الفعلي لا تتوافق مع عن طریق أسالیب الترویج المختلفة والمصرف من خلال الاتصال بالعملاء 

 نه الأسرع في انجاز معاملات التحویلأمن خلال إعلاناته على  لتقدیم الخدمة، فقد یركز المصرف

                                                
   .17- 16، ص ص  مرجع سابق، دور توقعات العملاء في تحسین جودة الخدمة البنكیة جاح بولودان،ن 1
  314، ص2004، دار الرضا، دمشق، مبادىء تسویق الخدماتعبول محمد أیوب،  2

3 parasuraman ,zeithaml and berry, op cit, P 46    
  . 314 ، صمرجع سابقعبول محمد أیوب، 4
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مقارنة مع مصارف لإنجاز هذه العملیة ستغرق وقتا أطول ی العمیل الحقیقة عكس ذلك لأنالخارجي، لكن 

  .أخرى
  

 وتمثـــل الفـــرق بـــین الخدمـــة المتوقعـــة والخدمـــة المدركـــة وهـــي عبـــارة عـــن المحـــصلة: الخامـــسةالفجـــوة  -ه

، وتحـــدث كنتیجـــة دمـــة ككـــلإذ یـــتم علـــى أساســـها الحكـــم علـــى جـــودة الخالنهائیـــة لجمیـــع الفجـــوات الـــسابقة، 

   .)1(لحدوث إحدى الفجوات السابقة أو بعضها أو جمیعها

 نسبیة ایعطي أوزانلٕ قام نفس الباحثین بتنقیح واعادة تقییم نموذج الفجوة 1991وفي دراسة أخرى سنة   

الجودة  –الجودة المدركة (الوزن النسبي للبعد = الجودة : التاليلكل بعد، حیث یتم حساب جودة الخدمة ك

 نقطة 100إضافة جزء لاستبان یطلب فیه من العمیل أن یقوم بتوزیع تم  وعلى هذا الأساس ،)المتوقعة

 . على أبعاد جودة الخدمة حسب أهمیتها له

 1993سنة " parasuraman ,zeithaml and berry"قام كل من وفي مواصلتهم لتطویر نموذجهم      

 حیث قاموا باستحداث مفهوم منطقة جودة الخدمة المقبولة أو منطقة بإعادة تحدید مفهوم توقعات العملاء

ن مستوى الخدمة المرغوبة ومستوى الخدمة المناسبة الذي یكون العمیل یالتحمل وهي المنطقة التي تقع ب

مستعدا لقبوله، فإذا كان مستوى أداء الخدمة أسفل منطقة التحمل فان العمیل سیشعر بالإحباط وعدم 

ا إذا كان الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل فان العمیل سیشعر بالرضا عن الخدمة  أم،الرضا

  .المقدمة

 وهذا ما ، دقائق10حد العملاء یرغب في صرف شیك لدى بنكه في مدة لا تتجاوز لو فرضنا أن أف     

متأخر الذي قصد فیه الوقت ال ولكن وفقا لتجربته ومع الأخذ بعین الاعتبار ةنسمیه مستوى الخدمة المرغوب

جل صرف  دقیقة من أ30ستعد للانتظار لمدة  نفس الفترة فهو مخلالعدد العملاء الموجودین البنك و

 دقیقة فإن 20فإذا زادت عن ) 10-30( دقیقة 20 تستغرق له أي أن منطقة التحمل بالنسبة ،الشیك

                                                
1 parasuraman ,zeithaml and berry, op cit, P 46 
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سیكون ف دقائق 10قل من لشیك أ إذا استغرقت عملیة تحصیل االعمیل سیشعر بالقلق وعدم الرضا، أما

   .ن الجودة المحققة هنا هي الجودة المرغوبة لأ)1(سعید وراضي عن الخدمة المقدمة 

  :الجودة المقبولةالتحمل أو والشكل التالي یوضح مفهوم منطقة     

  .)الجودة المقبولة(منطقة التحمل مفهوم ): 09(شكل رقم 

  
  .12 ص،مرجع سابق، لاء في تحسین جودة الخدمة البنكیةدور توقعات العمنجاح بولودان، : المصدر

  :أننلاحظ من خلال الشكل 

  .  الخدمة المتوقعة تتكون من الخدمة المطلوبة والخدمة الكافیة-1

  : التالیةعوامل ال الخدمة الكافیة  یتأثر تشكیلها ب-2

                                                
  . 12 مرجع سابق ص،دور توقعات العملاء في تحسین جودة الخدمة البنكیةنجاح بولودان، 1
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مة المناسبة ویتسع نطاق الخد وهي ظروف مرحلیة ینخفض خلالها الحد الأدنى من  :المؤقتة  الظروف -

منطقة التحمل كالطلب الزائد الذي یجعل الزبون ینتظر أكثر من الوقت المعتاد للحصول على الخدمة 

  .المرغوبة

في حالة عدم توفر بدائل أمام الزبون للحصول على الخدمة من مصارف أخرى  :إدراك بدائل الخدمة -

  . نخفاض جودتها رغم االحالیة التي یقدمها مصرفهیقبل بالخدمة 

لتأكده أن الخدمة   أقلبمستوى جودة التعامل مع بنك معین زبونال یفضلقد  : إدراك العمیل لدور الخدمة-

 خلال فترات  لیس لدیه الرغبة في المجازفة مع مصرف أخر قد تغیب فیه الخدمةوبالتاليمتوفرة دائما 

  .معینة

  .الخدمة المطلوبةي تحدید مستوى دورا مهما فالاحتیاجات الشخصیة للعملاء تلعب  -3

الوعود الظاهرة أو : یتأثر تشكیل الخدمة المطلوبة والخدمة الكافیة بمجموعة من العناصر هي -4

  . الكلمة المنطوقة، الوعود الضمنیة، الخبرة السابقة، اتصالاتالصریحة

 . نموذج الأداء:الفرع الثالث

  joseph cronin and steven taylor)( الباحثین  إلى1992ینسب هذا النموذج الذي ظهر سنة      

وجهت من طرفهم لنموذج  وقد جاء نتیجة للانتقادات التي ،)service performance (سمإ ویطلق علیه

توقعاتهم و إذ یرفض هذا النموذج فكرة الفجوة بین إدراكات العملاء ، خاصة الجزء المتعلق بالتوقعاتالفجوة

  .الفعلي للخدمة المقدمةویركز على تقییم الأداء 

التقییم  عن سابقه في اعتماده على نفس مؤشرات )service performance(نموذج یختلف لا و  

لكنه یتمیز علیه من خلال  ،) التعاطف،المظاهر المادیة الملموسة، الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان(
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لتوقعات التي تتغیر بعد تلقي الخدمة، مما نه یلغي الحاجة لقیاس اكما أ  )1( ، القیاس والتحلیلفي بساطته

  )2( .یزید من درجة مصداقیته وواقعیته

  .أهداف قیاس جودة الخدمات المصرفیة: رابعالمطلب ال

 ربحیة المصرف من خلال تخفیض یؤدي إلى زیادةإن توفیر خدمات مصرفیة ترضي العملاء      

 كما یتحقق ،قل لمعالجة الانحرافات في العملد أف معالجة الشكاوي، وتخصیص موارتكالیف الخطأ وتكالی

الربح من خلال الاحتفاظ بالعملاء وعدم خسارتهم، حیث تشیر الدراسات إلى أن تكلفة جذب عمیل تعادل 

   )3( ئه ولاالمحافظة علىفي المتوسط خمسة أضعاف تكلفة 

هو تعبیر عن نفس المفهوم  هناك من یرى بأن رضا العملاء وولائهم  أن إلى هذا الصدد نشیر فيو     

لیسو بالضرورة عملاء صرف  العملاء الدائمین وذوي الولاء للمأن fornell حیث بین ،وهذا غیر صحیح

لیس ناتج بالضرورة من  ولاء العمیل للمنظمةبأن  matius و  hepworth كما بین كل من، راضین

  )4( .رضائه عنها وعن المنتجات التي تقدمها

عملیة  المرحلي المتعلق  بأولدراسة یكون ذلك صحیحا في حالة عدم الرضا اللحظي وحسب هذه ا     

 في تلك الرضا حیث یمكن القبول بأن عدم ،واحدة  أو بمرحلة استثنائیة یمر بها المصرفمصرفیة 

ن هؤلاء قد یربطون تعاملهم مع  لأ،ء العملا ولاء فيیتسبب في حدوث تحول  لناللحظة أو المرحلة

 أن، لكن لا یمكن  ستنعكس علیهم بالمنفعةبمرحلة قادمة یقدرون أنهاواستمرارهم في الشراء المصرف 

یكون رضا حیث ، نتصور ذلك في حالة عدم الرضا التراكمي الذي یكونه العمیل من تعاملات وخبرة سابقة

  .ومعاودة الشراءشرط ضروریا لحدوث سلوك الولاء هنا العملاء 

                                                
    .304، ص2006 ، الدار الجامعیة الإسكندریة،كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیةثابت عبد الرحمان إدریس،  1
  .237ص، 2003 ،الأردن ، دار المناهج،التسویق الاستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  2

3 Octave Jokung et autres, Introduction au management de la valeur, paris, Dunod, 2001 ,P40 
4Jean-marc Lehu, la fidélisation client, Edition d’Organisation, Paris, 1999, P 108  
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درجة معاودة الزبون لسلوك الشراء من مورد خدمة معینة واتخاذ  بأنهالولاء ف من هذا المنطلق یعر     

  )1(موقف ایجابي اتجاهه واعتباره المصدر الوحید في تلبیة احتیاجاته 

 فیقـال أن هـذا العمیـل یـدین ،یرى الـبعض أن ولاء العمـلاء یتحـدد علـى أسـاس عـادات العمیـل الـشرائیةو     

مـة إذا مــا دأب علـى التعامــل معهـا وعلــى شـراء منتجاتهــا بـالرغم مــن تقـدیم الــشركات بـالولاء للــشركة أو المنظ

   )2(رخصلمنتجات أفضل وأالمنافسة 

إن قیاس جودة الخدمات المصرفیة یسمح بالكشف عن الجوانب السلبیة في الجودة والتي تحد من      

 ى یسمح بالوقوف على الجوانبولاء العملاء وارتباطهم بالمصرف الذي یتعاملون معه، ومن جهة أخر

، ولتوضیح ذلك قام  الولاء وتثمنه لصالح المصرف مستوىنها أن تعززالایجابیة في الجودة والتي من شأ

 على سلوك العملاء  جودة الخدمة بدراسة أثر1996سنة berry  و zeithaml وparasuramanكل من 

 بوضع نموذج نظري حول العلاقة بین واراسة قام وبناءا على نتائج هذه الد،ثر ذلك في أرباح المؤسسةوأ

  : الشكل التاليذلك كما هو موضح في و،والأرباحالجودة وسلوك العملاء 

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                

  .81 ص، جبلي هدى، مرجع سابق1 
  .24، ص2007، القاهرة، مركز الخبرات المهنیة للإدارة، علاقات العملاء توفیق عمرو عبد الرحمان، 2
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  .العلاقة بین جودة الخدمة وسلوك العملاء والأرباح): 10(شكل رقم 

  
   الباحث بالاعتماد علىإعدادمن : المصدر

Parasuraman ,zeithaml and berry ,the behavioural consequences of service quality, journal 
of marketing, april,1996, pp 32,47.  

  

 نوع یقدم خدمات ذات جودة عالیة ،یشیر النموذج إلى أن هناك نوعان من المؤسسات الخدمیة

حدهما ء أیؤدي إلى نوعین من سلوك العملان نوع الخدمة المقدمة ، وأوممیزة ونوع أخر یقدم خدمات سیئة

جودة خدمة ذات سلوك محبب والأخر سلوك غیر محبب، حیث یترجم السلوك المحبب والمرتبط بتقدیم 

، مما یجعله یقوم في  المؤسسة ورغبة في استمرار التعامل مع،عالیة وممیزة إلى ولاء من طرف العمیل
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 ،صهم على علاج المشكلة لتأكده من حرالمسئولینلموظفین أو لحالة الإحساس بأي مشكلة بتقدیم شكوى 

  .وبالطبع فإن مثل هذا السلوك سیؤثر إیجابا على أرباح المؤسسة من خلال الاستمرار في نمو الإیرادات

إلى إنخفاض تعامل رتبط بتقدیم خدمات سیئة فیترجم أما السلوك الأخر وهو السلوك غیر المحبب والم     

 ولا یهتم ،یجعله لا یرغب بشراء جمیع خدماتها مما ،العمیل مع المؤسسة وعدم رضاه عن منتجاتها

 وعند تعرضه ،بالخدمات الجدیدة التي تقدمها ویكون لدیه الاستعداد للتعامل مع مؤسسات أخرى منافسة

  .آخرینإنه یقوم بالشكوى لعملاء لمشكلة ف

یر العمیل  أكثر من تأثوتشیر الدراسات هنا إلى أن تأثیر العمیل الغیر راضي على سمعة المصرف     

  )1( استعداد للاستماع والإنصات للعمیل الغیر راضي أكثر من العمیل الراضيدیهم لفرادلأان الراضي، لأ

  .وبالطبع فإن مثل هذا السلوك سیؤثر سلبا على الأرباح 

  فلا بد من قیاس جودة الأرباح ولاء العملاء ومواصلة جني  علىجل المحافظةلذلك فإنه من أ     

إلى أن ما یمكن قیاسه ) john pratt(یشیر جون برات  وفي هذا الصدد ،لمقدمة في كل مرةالخدمات ا

یمكن عمله، فمع عدم قیاس النتائج یصعب تحدید النجاح من الفشل، ومن ثم لا نستطیع أن نتعلم من 

إعطاء ب  تسمحقیاس جودة الخدمات المصرفیة فعملیة ،)2( الخطأ ونعالجه أو نستفید من النجاح ونكافئه

رضا  ، والتي یتحدد في ضوئها مستوىالقیمة المتوقعة والقیمة المدركةصورة عن حجم الانحراف بین 

  :ویمكن الوقوف على ذلك من خلال الشكل التالي ،العملاء ودرجة ولائهم للمنظمة

  

  

  
                                                

 الجودة إدارةحول الدولي ملتقى ال، ثر تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة على العمیل في المصارفأسماح میهوب،  1
  . من المداخلة12، ص 2010 دیسمبر 15-14 ، قسنطینةجامعة الخدمات،الشاملة في قطاع 

ثر جودة الخدمات التي تقدمها البلدیات في فلسطین على رضا المستفیدین، المؤتمر الدولي أمروان جمعة درویش،  2
  مداخلة من ال08، ص 2009 نوفمبر،04-01،  متمیز في القطاع الحكومي، السعودیةأداءنحو  : الإداریةللتنمیة 
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  .عملاءدور القیمة المتوقعة والقیمة المدركة في تحدید سلوك ال): 11(شكل رقم

  
دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسین القیمة المدركة للعمیل بقطاع اوي محمد، قلش عبد االله،  متن:المصدر

 ،، الملتقى الدولي حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربیة في الاقتصادیات الحدیثة، جامعة شلفالخدمات
  .14، ص 2011 دیسمبر 13-14

  

سلع (إشباع   للبحث عن وسیلة  دافع أوليهيوالرغبة لدى الفرد جة یبین الشكل أعلاه أن ظهور الحا    

،  دون تحدید نوع المنتج الذي یمكن شراؤهلقضاء على حالة الشعور بالحرمان والقلق النفسيل) أو خدمات

  وتحت تأثیر عوامل اجتماعیة وثقافیةوبعد البحث والتفكیر وبناءا على المعلومات والمعارف المتوفرة للفرد

 بغرض التجربة أو ، وهي الدافع الانتقائي لعملیة الشراءعن المنتجالقیمة المتوقعة  هتتشكل لدی قتصادیةوا

 یتناسب مع الذي، أي أنها العامل الأساسي الذي یحدد من خلاله العمیل نوع المنتج الاستخدام لأول مرة

، أي حكمه لعمیلل ر القیمة المدركةتظه، وبعد شراء المنتج وتجربته ویتفوق على باقي المنتجاتاحتیاجاته 

 ،أخرى من جهة تحملة المنافع والمزایا المحصلة من جهة والتكالیف المالشخصي على المنتج في ضوء

 حیث  المحقق یتحدد مستوى رضا العمیل،الإشباعوبالمقارنة بین القیمة المتوقعة والقیمة المدركة ومستوى 

،  صحیحالمتوقعة أو زادت عنها كان مستوى الرضا مرتفعا والعكسكلما اقتربت القیمة المدركة من القیمة 
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، والذي كلما وعلیه یمكن التعبیر عن مستوى الرضا من خلال الفرق بین القیمة المدركة والقیمة المتوقعة

  .كان مرتفعا كلما زاد احتمال إعادة الشراء وتحقق الولاء

 تقوم بها المؤسسة مع إهمال القیمة المدركة أو من خلال هذا التحلیل یتبین لنا أن أي جهود قد     

انخفاضها مقارنة مع المنافسین ستكون عدیمة الجدوى ولا تستطیع التأثیر على اختیارات العملاء وكسب 

  .ثقتهم
  

  .أشكال تطویر الخدمات المصرفیة: المبحث الثالث

 تزاید المنافسة وتنوع إن عملیة تطویر الخدمات المصرفیة هي عملیة ضروریة وحیویة في ظل     

بدائل  وتغیرها بشكل سریع، ویقصد بها إضافة مزایا جدیدة للخدمات الحالیة أو طرح ،حاجات الزبائن

 .مختلفة عن المنتجات الموجودة في السوق

  . خطوات التوصل إلى خدمات مصرفیة جدیدة:المطلب الأول

 منهـــا واحـــدةتلـــف الفتـــرة الزمنیـــة لكـــل هنـــاك عـــدة خطـــوات للتوصـــل إلـــى خـــدمات مـــصرفیة جدیـــدة، وتخ     

  :)1( یلي ما وتتمثل هذه الخطوات فیما،حسب نوعها واحتیاجاتها

  .مرحلة التوصل إلى أفكار جدیدة :ولاأ

منتجـــات قـــادرة علـــى جـــذب عـــدد أكبـــر مـــن  زاد احتمـــال التوصـــل إلـــى كلمـــا زاد عـــدد الأفكـــار الجدیـــدة     

  :)2(نجد  الجدیدةطرق الحصول على الأفكارومن أهم  ،العملاء

 ،مختلفةلتطویر والتوصل إلى خدمات مصرفیة لمصدرا حیث تعتبر مشاكلهم وحاجاتهم : الزبائن - أ

أهمها الاستقصاء والمقابلات   عدیدةوسائلعن طریق ویمكن التعرف على هذه المشكلات والحاجات 

  . المقترحات وفحص الشكاوييوتلق

                                                
  .151ص، مرجع سابقأصول التسویق المصرفي،  ،ناجي معلا، رائف توفیق 1 
  .77، صمرجع سابق، مدمحمود أح 2 
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 في مجال التسویق المصرفي تعتبر ونهالبحوث التي یجرم للأفكار، فاوهم مصدر ها: الخبراء -ب 

  .للإبداع والتطویرمصدرا رئیسیا 

یمكن أن  مشاكل التي یتعرضون لهاالٕمن خلال المتابعة المستمرة لمنتجاتهم واعلاناتهم و: المنافسون - ج

  .على تطویر منتجات جدیدةتساعد   متمیزة أفكار تتولد لدى إدارة المصرف

 أسباب عدم عرفون واقع تعاملهم مع الزبائن، فهم ییمكن الاستعانة بأفكارهم من خلال :عمندوبو البی -د

من مصادر المعلومات عن مصدرا  كما یعتبرون ،تشجع على زیادة الطلب والتعدیلات الممكن أن رضاال

  .أنشطة المنافسین

 تحتاج إلى إشباع جدید،  التيیةمجالات السوقالتحدید  على العلیاالإدارة  تساعد جهود :الإدارة -ه

  .وتوصى بأفكار یمكن أن تتحول إلى خدمات مصرفیة جدیدة

 مجال من مجالات النشاط یساهم عمال المصرف بأفكار إبداعیة في أيیمكن أن : العاملون -و

   . من تخصصاتهم المختلفةانطلاقا المصرفي

  .مرحلة غربلة الأفكار :ثانیا

لكل منها حسب معاییر معینة  المقنعة والمتمیزةعدد من الأفكار ین المفاضلة بة یتم لالمرحهذه في     

جب مراعاة عدم الوقوع في خطأ الإبقاء على أفكار ی وهنا ،ولعل أهمها إمكانیات المصرفمحدد،  وزن

 .ن من المفضل الإبقاء علیهااكان یجب استبعادها، أو استبعاد أفكار ك

  .تحدید البدائل لكل فكرة :ثالثا

 الفكرة لأن ،خرأ السابقة فإنها تحتاج إلى تطویر سبة للأفكار التي تم التوصل إلیها في المرحلةبالن    

بد من القیام بدراسة للتأكد من لا لذلك ،لیست خدمة والزبون لا یشتري الفكرة بل یشتري الخدمة ومنافعها

  . للزبائن تحقق منافع اتإلى خدملأفكار  تحول اقابلیة
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   .حلیل الاقتصاديمرحلة الت: رابعا

 مدى ملائمة في المنتجات الجدیدة وادات والتكالیف وعائد الاستثمار الإیردراسةتهدف هذه المرحلة إلى     

   .ذلك لأهداف المؤسسة

  . مرحلة التطویر الفني للخدمة الجدیدة:خامسا

لة التطویر الذي یتولاها بالنسبة للأفكار التي یثبت التحلیل الاقتصادي فائدتها أو نجاحها، تمر بمرح     

 وتعتبر هذه المرحلة من أهم وأخطر المراحل، حیث تبدأ عملیة ترجمة الفكرة بكامل ،بحث والتطویرقسم ال

   .جدیدمنتج إلى ما تحمله من خصائص وسمات 

  .مرحلة الاختبارات التسویقیة: سادسا

عینة من  مع عن طریق تجربتهادة  الخدمة الجدیاتجاه الزبون ردة فعلفي هذه المرحلة یتم قیاس      

الفائدة المتوقعة هده الاختبارات وبین تكلفة جب المقارنة یلذلك  هذه المرحلة كثیرا لفوبالطبع تتك ،الزبائن

 بمرحلة لذلك لا تمر فبعض المصارف مثلا تكون واثقة بدرجة كبیرة من نجاح الخدمة الجدیدة منها،

ن الخسارة المتوقعة نتیجة لعدم القیام بهده لأنه یرى أ هذه المرحلةبعضها الأخر لا یقوم باختبار السوق و

   .الاختبارات تقل عن تكلفة القیام بالاختبارات

  . مرحلة التقدیم للسوق:سابعا

 هتوفیر الإمكانیات اللازمة لإنتاجبالمصرف إدارة  تقوم بعد نجاح المنتج وفقا لنتائج الاختبارات التسویقیة، 

 دخول السوق حیث تقرر المساعدة على إخراجه للسوق،وتنفیذ الأنشطة الترویجیة  تخطیط  علىعملتو

إذا كان هناك تخوف  دخول جزء منه وأ ، الجدید منتجها إقدام بعض المنافسین على تقلیدتبسرعة إذا توقع

 .الحصول علیهاوعدم ثقة في النتائج المنتظر 
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  .العوامل المؤثرة فیها و تطویر الخدمات المصرفیةطرق: لمطلب الثانيا

 وتحت تأثیر مجموعة من العوامل ،یتم تطویر الخدمات المصرفیة باستخدام مجموعة من الطرق    

  :نتعرض لها في الفروع التالیة

 .طرق تطویر الخدمات المصرفیة :الفرع الأول

                                   :)1(المنتجات المصرفیة أشكالا مختلفة منها تأخذ عملیة تطویر     

  .)الخدماتتوسیع نطاق (إضافة خدمات جدیدة إلى نطاق المنتجات المصرفیة  :ولاأ

 واهتمام العملاء، وتخلق عندهم الرغبة في الشراء انتباهبحیث تجذب  ظل تمیز الخدمة الجدیدة في     

یملكون حسابات لدى  لمن  زیادة البیع المتقاطعسوف یؤدي إلى توسیع نطاق الخدمات المعروضة فإن

هذا النوع من توسیع نطاق الخدمات المعروضة هي إستراتیجیة موجهة في الغالب نحو لأن المصرف، 

، أما الذین لا یحتفظون بحسابات مع المصرف فلابد من بذل جهود ترویجیة لإبلاغهم بتشكیلة العملاء

  .  الخدمات المقدمة

  .على منتجات مصرفیة جدیدةإعادة دمج الخدمات المصرفیة للحصول  :ثانیا

نطاق الخدمات المقدمة من قبل المصرف واسعا بحیث یصعب الترویج له بكفاءة، وفي داخل یعد      

التي تصلح أن تلبي حاجات قطاعات سوقیة معینة، وعات من الخدمات المصرفیة هذا النطاق توجد مجم

 أو عارفا بقدرتها على تلبیة احتیاجاته، همیتهالأ فإن العمیل قد لا یكون مدركا لهاترویج الوبسبب استحالة 

وعلیه فإن الحاجة تقتضي أن یتولى المصرف مهمة دمج تلك المنتجات بشكل متمیز وتوجیهها صوب 

  .قطاعات سوقیة محددة

  .إعادة تصمیم الخدمة الحالیة :ثالثا

  عنها قیمة مضافة جدیدةج ٕ واعادة تصمیم الخدمات الحالیة بطریقة ینت،تطویرو اختباروذلك من خلال    

                                                
  .75، صمرجع سابقمحمود أحمد محمود،  1 
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 . یقدرها العملاء

  .صرفیة المقدمةم الخدمات التغییر علىإجراء  :رابعا

 ذلك زیادة عدد المثو الخدمات القائمة، لإعادة تصمیمبالإمكان تعزیز المنتج المصرفي دون الحاجة     

  .تجار التجزئة المساهمین في نظام بطاقة الائتمان أو نوع 

  .عوامل المؤثرة في تطویر الخدمات المصرفیةال :الفرع الثاني

  :أهمها ونجاح الخدمة المصرفیة الجدیدة ومن نتشارا درجة تحكم فيهناك العدید من العوامل التي ت    

 المزایا والمنافع التي تتمتع بها الخدمة المصرفیة الجدیدة ومدى اتفاقها مع حاجات ورغبات الزبائن :ولاأ

   .وثقافتهم

لفعالة باستخدام أسالیب  على تخطیط الحملات الترویجیة اتهقدرورف المصالتي یتمتع بها عة السم :ثانیا

   . المؤثرةلالاتصا

عن سلبا أو إیجابا  على الفئات الأخرى همتأثیر ودرجة  الأوائل للمنتج الجدیدالمستعملین مدى تقبل :ثالثا

  .خرلمنطوقة أو المنقولة من شخص لأطریق الكلمة ا

یصعب و تقل فرص انتشار المنتج الجدید ، فعندما تشتد المنافسة وتكثر المنتجاترفات المنافسینتص :رابعا

  . المنتج الجدیدعلیه بیعیسهل ویكون المصرف هو الرائد في السوق أما في حالة ضعف المنافسین  تسویقه

و جزء منه إلا أن  التوصل إلى خدمات جدیدة یحتاج إلى جهود ووقت وأموال وقد یتحقق النجاح أ:خامسا

احتمالات الفشل قائمة ونسبتها عالیة في الخدمات الجدیدة، وبصفة عامة فإن التوصل إلى منتجات جدیدة 

  :)1( نذكر منهاسواء سلع أو خدمات لیس بالأمر السهل لعدة أسباب

جات مع التطور التكنولوجي أصبحت الخدمات القائمة تقابل حاجات متعددة، ومن الصعب اكتشاف حا - أ

 فعلى سبیل المثال بالرغم من حداثة ،لكن ذلك لیس مستحیلا فالحاجات الجدیدة تظهر باستمرار ،جدیدة

                                                
  .215ص، 2003تحاد المصارف العربیة، لبنان، إ ،تسویق الخدمات المصرفیةعبده ناجي،  1 
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 من استخدامها یتم %70خدمة الصراف الآلي أوضحت إحدى الدراسات أنها تحتاج إلى تطویر حیث أن 

رى وأنشطة إعلانیة ، ویجب أن تفكر المصارف في كیفیة استغلالها في تقدیم خدمات أخ فقطلصرف النقد

  .عن المصرف وخدماته

ویعتبر ذلك  ،أرباحا مناسبة للبنكفي نفس الوقت وللزبون منافع كافیة   الخدمة الجدیدةتحققأن لابد  -ب

على المصارف فیما یتعلق بتوافر من طرف الحكومات  القیود المفروضة تزاید صعبا خاصة مع 

   . الجدیدةالمنتجاتخصائص معینة في تصمیم 

 ، الأولىوباستخدام معیار الربح للحكم على نجاح أو فشل الخدمة یمكن التمییز بین ثلاث حالات     

 ، تكالیفها المتغیرة وبذلك یتحقق الفشل الكامل للخدمةتغطي أن إیرادات الخدمة الجدیدة ستطیعتعندما لا 

ثابتة ویعتبر هذا فشلا جزئیا للخدمة  الإیرادات التكالیف المتغیرة وجزء من التكالیف اليعندما تغطوالثانیة 

 الإیرادات المحققة التكالیف المتغیرة والتكالیف الثابتة مع تحقیق هامش ربح يعندما تغط، والثالثة الجدیدة

قل من عائد الاستثمار الذي یحققه المصرف من الاستثمارات الأخرى البدیلة فیعتبر الفشل هنا أطفیف 

  .نسبیا إلى حد ما

 إلى انخفاض الأرباح  وذلك بسبب تقلید المنافسین لها مما یؤدى، نجاح الخدمة الجدیدةقصر فترة - ج

 .التي تحققها
  

  .ستراتیجیات ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیةإ :المطلب الثالث

ومعرفة   ،تقوم عملیة تطویر الخدمة المصرفیة أساسا على دراسة تحلیلیة وواقعیة لسوق الخدمة    

ا،  لتطویر خدماتهتتبناها أن لبنوك وهناك العدید من الإستراتیجیات التي یمكن ل،تعلقة بهاالمتغیرات الم

  .ها بیئة المنافسةتفرزأهم المتطلبات التي على أن تأخذ بعین الاعتبار 
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  .ستراتیجیات تطویر الخدمات المصرفیةإ :الأولالفرع 

تبنها في مجال تطویر الخدمات المصرفیة للبنوك أن تهناك العدید من الإستراتیجیات التي یمكن    

  :)1(ومنها

  . تنمیة وتطویر السوقإستراتیجیة :أولا

  :  وذلك عن طریق ،الزبائنمن  إلى أكبر عددالوصول  هو الإستراتیجیةهذه هدف    

  .، لتصل إلى مناطق جغرافیة جدیدة لم یسبق التعامل فیهاالخدمات المصرفیةتوسیع وتدعیم شبكة  - 1

ر مواصفات جدیدة في الخدمة المقدمة، وتكثیف الحملات الترویجیة بهدف تعریف الزبائن بتلك تطوی - 2

  .المواصفات

  .البحث عن فئات جدیدة من الزبائن - 3
  

  . اختراق السوقإستراتیجیة :ثانیا

   :وذلك من خلال الحالي سوقالزیادة حجم تعامله في  أجل من هذه الإستراتیجیة یستخدم البنك    

  .لخدمات الحالیةلشجیع الزبائن الحالیین على زیادة معدلات استخدامهم ت - 1

  . العمل على استقطاب زبائن المصارف المنافسة - 2

 . محاولة جذب فئات جدیدة من الزبائن المرتقبین- 3
  

  . تحسین الخدمات الحالیةإستراتیجیة: ثالثا

   .متطلبات الدخول إلى أسواق جدیدةمع م لاءتتقوم هذه الإستراتیجیة على تعدیل الخدمات الحالیة لت    
  

  . التنویعإستراتیجیة: رابعا

تطویر خدمات مصرفیة جدیدة في أسواق جدیدة، وعادة ما تكون هذه إلى  هذه الإستراتیجیة  تهدف   

  .الخدمات خارجة عن نطاق الخدمات المألوفة

                                                
  .123معراج هواري، مرجع سابق،  1 
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  .ستراتیجیات تطویر الخدمات المصرفیةإوالشكل التالي یوضح    

  . لتطویر الخدمات المصرفیةالإستراتیجیةمصفوفة الخیارات : )07(الجدول رقم 
  

الزبائن 

 الخدمات 

 حالیون
 جدد

  الحالیة الخدمات تحسینإستراتیجیة   اختراق السوق إستراتیجیة حالیة 

  .تنویعال إستراتیجیة  تنمیة السوق وتوسیعه إستراتیجیة جدیدة

  .124 سابق، ص مرجع  معراج هواري،:المصدر

    :  وهي،یوضح الجدول أن هناك أربع حالات قد تواجه البنوك في حال رغبت في تطویر خدماتها    

  .یطبق البنك إستراتیجیة اختراق السوق: الخدمات حالیة والزبائن حالیون -أ

  .تحسین الخدمات الحالیة یطبق البنك إستراتیجیة : الخدمات حالیة والزبائن جدد- ب

  .الإستراتیجیة الملائمة هي تنمیة السوق وتوسیعه: ات جدیدة والزبائن حالیون الخدم-ج

  . التنویعإستراتیجیةتتماشى هذه الحالة مع :  الخدمات جدیدة والزبائن جدد- د
  

   متطلبات تطویر جودة الخدمات المصرفیة: الفرع الثاني

  :رفیة في العناصر التالیةیمكن تحدید أهم المحاور الرئیسیة لتطویر جودة الخدمات المص    

    .مواكبة أحدث التطورات التكنولوجیة في العمل المصرفي: أولا

لذا یجب على  ،لاشك أن أهم ما یمیز العمل المصرفي في عصر العولمة هو تعاظم دور التكنولوجیا    

ة المصرفیة تتسم  تطویر وابتكار تطبیقات جدیدة للخدمفيمن ثمارها البنوك أن تسخر إمكانیاتها للاستفادة 

 . بشكل یتواءم مع الإیقاع المتسارع للصناعة المصرفیةوبالكفاءة والسرعة في الأداء، 

  .تنویع الخدمات المصرفیة: ثانیا

في ظل المنافسة الحادة التي تواجهها البنوك، یصبح من الضروري أن تقوم بتقدم حزمة متكاملة من      

دي والمستحدث، وما بین الخدمات التي تنتجها صیرفة الجملة الخدمات المصرفیة تجمع ما بین التقلی
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وفى هذا الإطار یجب علیها تلبیة كافة ، وخدمات التجزئة، وذلك حتى تستطیع الاحتفاظ بعملائها

 التجزئة التي أصبحت  مفهوم البنوك الشاملة مع التركیز على صیرفةإلياحتیاجات العملاء للوصول 

من قبل البنوك خلال السنوات القلیلة الماضیة، ومن أهم هذه الخدمات  متزاید هتماماتستحوذ على 

 تستخدم لتمویل الاحتیاجات الشخصیة والعائلیة مثل شراء المساكن، التيالاهتمام بالقروض الشخصیة 

  .والسیارات، والأجهزة المنزلیة، أو لمواجهة مصاریف السفر أو العلاج، أو تكالیف الزواج

  .العنصر البشرى الارتقاء ب:  ثالثا

یعد العنصر البشرى من الركائز الأساسیة للارتقاء بالأداء المصرفي، لذا یجب تطویر إمكانیات     

  . العاملین وقدراتهم لاستیعاب التطورات المتلاحقة في مجال الخدمات المصرفیة

  .مواكبة المعاییر الدولیة: رابعا

 السیاسة ن تطورات هامة، فرضت على صانعيم الساحة المصرفیة العالمیة تشهدهفي ضوء ما    

الرامیة إلى تحقیق السلامة المصرفیة  المصرفیة والمؤسسات الدولیة وضع العدید من القواعد والمعاییر

الدولیة، فإن البنوك التجاریة مطالبة بمراعاة هذه القواعد في سیاق سعیها إلى تنویع خدماتها والارتقاء 

   .بمستوى الخدمة المقدمة
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  خلاصة

إشباع حاجات الزبائن ورغباتهم تبین لنا أهمیة الخدمات المصرفیة في من خلال دراستنا لهذا الفصل       

 وسائل الدفع وٕاتاحة قبول الودائع، ومنح القروض وذلك عن طریق،  الحالیة والمستقبلیة،المالیة والائتمانیة

  . والأعراف والقواعد القانونیة،المستلزمات المادیةمجموعة من المهارات الشخصیة و باستخدام المختلفة
      

التي أن الخدمات المصرفیة تختلف عن السلع المادیة في مجموعة من الخصائص إلى كما توصلنا      

وعدم وجود  ، بالشخص الذي یتولى تقدیمهاهاارتباطتجعلها تواجه مشكلة في مجال تسویقها، ومنها 

 كي تحصل على رضا إضافیةا  جهود من المصارف أن تبذل مما یتطلب،یتهامقاییس معیاریة لتحدید نوع

    . العملاء وتقنعهم بالإقبال على منتجاتها
    

توفیر التغذیة الراجعة في حالة حدوث خلل أو خطأ عند الوفاء بهذه الرغبات وفي مقدمة هذه الجهود      

 استهدفت قیاس جودة الخدمة نماذجدة بالاعتماد على ع الأمر الذي یمكن تحقیقه، والاحتیاجات

 یعتبر حسب هذه الذي نموذج الأداءو )servqual (نموذج الفجوةو  الشكاويمقیاس عدد ، أهمهاالمصرفیة

 یرفض فكرة الفجوة بین إدراكات العملاء وتوقعاتهم، ویركز على تقییم لأنه الدراسة من أفضل النماذج

  .الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للعمیل
     

 وبالموازاة مع قیاس جودة الخدمات المصرفیة على البنوك أن تعمل على تطویر خدماتها، والبحث     

  : عن أفكار جدیدة یمكن تطبیقها في السوق، وذلك بإتباع الخطوات التالیة

  

  .التوصل إلى أفكار جدیدة -1

 . واختیار أحسنها الجدیدةغربلة الأفكار -2

 .تارةتحدید بدائل تطبیق الأفكار المخ -3

 .التحلیل الاقتصادي للإیرادات والتكالیف -4

 .التطویر الفني للخدمة الجدیدة -5
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 . التسویقیةتالقیام بالاختبارا -6

  . الاستراتیجیات الملائمة لتسویقهاتبنيو ،تقدیم الخدمة الجدیدة للسوق -7
  

یة، وتوفر ونشیر هنا إلى أن أي خدمات جدیدة یتم التوصل إلیها یجب أن تتماشى مع المعاییر الدول   

  . لها الإمكانیات المادیة والبشریة التي تضمن لها النجاح والاستمرار

  

  

  

        

  

  

  



  

  

  

  : ثالثالفصل ال

 في مسببات إعادة الهندسة الإداریة

  .مجال الخدمات المصرفیة
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  : تمهید

شهد القطاع المصرفي العدید من وتحریر تجارة الخدمات في ظل عولمة النشاط الاقتصادي      

 ، كثیر من الدولیات التي مست اقتصادالتطورات خلال السنوات الأخیرة، وعلى رأسها الأزمة العالمیة

 جعل الأمر الذي ،تعاظم دور تكنولوجیا المعلوماتو ،المصارف الإسلامیة  عملاتساعبالإضافة إلى 

البنوك تتجه إلى میادین وأنشطة غیر مسبوقة، وتنتقل من مواقف وتصورات ضیقة إلى تصورات واسعة 

وهذه التطورات بدورها أفرزت  ، تعظیم الفرص وزیادة المكاسب المحققةوذلك بهدفتتطلع إلى المستقبل 

 من خلال لأهمها عرض التالفصلاول هذا ویح، في مجال العمل المصرفي والماليجملة من المفاهیم 

  :المباحث التالیة

  . الإسلامیة الهندسة المالیة :       المبحث الأول

  .صرفیةالحوكمة الم: المبحث الثاني      

  .الالكترونیةالمصرفیة التعاملات  :المبحث الثالث      
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  . الإسلامیة الهندسة المالیة: المبحث الأول

، وما رافقها من انعكاسات سلبیة على اقتصادیات الدول، 2008 زمة المالیة العالمیةلأاتفاقم بعد     

تخطي هذه على قادرة بدائل تصاد التفكیر ملیا في البحث عن أصبح لزاما على رجال السیاسة وعلماء الاق

اقع أن ما ، حیث أثبت الوالنظام الرأسماليبطرح آلیات جدیدة تختلف عن تلك الموجودة في وذلك الآثار، 

تم تقدیمه في ظل هذا النظام على أنه هندسة مالیة مبتكرة هو في حد ذاته أداة للمخاطرة بدل أن یكون 

   . لإدارتها والتخفیف منهاأداة

بمنظومة مؤسساته التي و ،لهذا فقد زاد الاهتمام بالمبادئ التي یقوم علیها النظام المالي الإسلامي    

  وتربط منتجاتها المالیة بالاقتصاد الحقیقي،،الجانب الأخلاقي والاجتماعيتحكمها ضوابط شرعیة تراعي 

  الهندسة المالیة الإسلامیةواعتمدتفلجأت العدید من الدول إلى إنشاء البنوك والمؤسسات الإسلامیة 

   .كبدیل للهندسة المالیة التقلیدیة
 

 . التقلیدیةمفهوم الهندسة المالیة :الأولالمطلب 

لمساعدة  إدارات البریطانیة حین فتحت البنوك الیة للوجود في منتصف الثمانیناتلهندسة المظهرت ا     

ٕ وایجاد ت الأعمال في مواجهة المخاطر والتخلص من القیود التشریعیة والضغوط التي یفرضها السوقمنشآ

 الأعمال في وحول هذا الموضوع نشر أحد أساتذة، حلول لمشكلات العملاء وتطویر منتجات مالیة جدیدة

یشیر فیه " الابتكار أو الموت"   بعنوان economist مقالا في مجلة  "بتر بیكر"وهو  العصر الحدیث 

 الخدماتن المؤسسات المسیطرة على ا لأر الصناعة المالیة تعاني الیوم من التدهور والتراجع نظأن إلى

أصبحت منتجات المالیة النتیجة لذلك فإن ، و أهمیة على مدار ثلاثین عاماوأي ابتكار ذلم تقدم المالیة 

مما دفع العدید من المهتمین إلى الارتقاء ، ني من صعوبة التسویق وانخفاض الربحیةاسلع نمطیة تع

عام في  إنشاءهالذي تم  حاد الدولي للمهندسین المالیینـ الاتعلى رأسهم بصناعة الهندسة المـالیة و
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عملیة التطویر والتطبیق المبتكر للنظریة المالیة والأدوات  "نها  عرف الهندسة المالیة بأقدو )1( 1993

المالیة لإیجاد حلول للمشاكل المالیة المعقدة ولاستغلال الفرص المالیة، فالهندسة المالیة لیست أداة بل 

  )2(" المهنة التي تستعمل الأدوات 

 لمخاطرادرء  والرغبة فيمنافسة  الزیادة ضغوطلهندسة المالیة بروز ا من مسببات وكما سبق فإن     

  )3( دارة المخاطرلإفن  " أو المالي لتحوطعتبارها أداة لإبالتالي یمكن  بالأنشطة الاستثماریة، وةالمحیط

الأسواق نظر وجهة  وفقا للحالة التي تواجه المؤسسة المعنیة فمنوتتحدد مقاصد الهندسة المالیة   

ة من السوق المالیة بطریقة لوصف وتحلیل البیانات المحصلالمالیة مصطلح الهندسة المالیة یستعمل 

 ،مجال تجارة العملات  فية خاصةـ، حیث یأخذ هذا التحلیل شكل خوارزمیات ونماذج ریاضیة مالیعلمیة

لمالیة كالبنوك، شركات یدفع المؤسسات اوهي أیضا مفهوم  )4( .الخ...أسهم المستقبلیاتتسعیر الخیارات  و

شركات إدارة محافظ الأوراق المالیة وغیرها ، شركات إدارة مخاطر الائتمان الاستثمار، التأمین، صنادیق

 منتجات وأدوات مالیة جدیدة تتفاعل وتستفید من المتغیرات المستمرة وابتكار سیاسات مالیة قویة إلى رسم

  .  في أسواق المال العالمیة والإقلیمیة والمحلیة

                                                
، الملتقى الدولي الثاني المنتجات المالیة الإسلامیةالهندسة المالیة كمدخل لتطویر صناعة بوعافیة رشید، إبراهیم مزیود،  1

، ، المركز الجامعي خمیس ملیانة"جاالنظام المصرفي الإسلامي نموذ" حول الأزمة المالیة الراهنة والبدائل المالیة والمصرفیة 
   .05، ص 2009 ماي 05-06

، الملتقى الدولي حول الأزمة المالیة زمةدور الهندسة المالیة الإسلامیة في علاج الأشوقي جباري، فرید خمیلي،  2
 دیسمبر 02- 01والاقتصادیة العالمیة المعاصرة من منظور اقتصادي إسلامي، جامعة العلوم الإسلامیة العالمیة، الأردن، 

 . 06، ص2010
مة الاقتصادیة ، المؤتمر الرابع حول الأزالهندسة المالیة واضطراب النظام المالي العالميحمد قندوز، عبد الكریم أ 3

 .07، ص2010 دیسمبر 16-15العالمیة من منظور إسلامي، جامعة الكویت، 
    .02حمد قندوز، المرجع نفسه، ص عبد الكریم أ4
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التصمیم والتطویر لأدوات والیات مبتكرة هي لهندسة المالیة ا " : وجهة نظر منشآت الأعمال أما من  

 أن الهندسة المالیة تتضمن ثلاثة ویشیر هذا التعریف إلى )1( "وصیاغة حلول إبداعیة لمشاكل التمویل

  :أنواع من الأنشطة هي

  .ابتكار أدوات مالیة جدیدة مثل بطاقة الائتمان -1

تخفیض التكالیف كعملیات التبادل التجاري من خلال ابتكار آلیات تمویلیة جدیدة من شأنها  -2

 .الشبكة العالمیة والتجارة الالكترونیة

 صیغ تمویلیة أو إعداد، ابتكار حلول جدیدة للإدارة التمویلیة مثل إدارة السیولة أو إدارة الائتمان -3

 .الظروف المحیطة بالمشروعمع لاءم تلمشاریع معینة ت

  .عدت على ظهور مفهوم الهندسة المالیة العوامل التي سا:الأولالفرع 

  )2(من بین أهم العوامل التي ساعدت على ظهور الهندسة المالیة نجد    

  .لبي التمویلا الاحتیاجات المختلفة للمستثمرین وط:أولا

شركات المالیة كالبنوك، شركات التأمین، اطة  الوسالجهود التي تبذلها مؤسساتعلى الرغم من     

إلا أن لتسهیل تحویل الأموال من وحدات الفائض إلى وحدات العجز المالي، ركات السمسرة الاستثمار، ش

 العملاء ورغبتهم في وسائل احتیاجاتأسالیبها التقلیدیة ومهامها القدیمة أصبحت غیر قادرة على إشباع 

  لمقابلة هذه والإبداعلذلك ظهرت الحاجة للابتكار ،  الاستحقاقخریاالتصمیم وتتمویل مختلفة من حیث 

   .الاحتیاجات

  . تقنیة المعلومات ومفهوم السوق الواسع:ثانیا

 تنعدم ت الأسواق العالمیة المتعددة والمنفصلة إلى سوق مالي كبیر مع ظهور شبكات الاتصال تحول   

 السهل  منأصبح احتیاجات مختلفة في هذا العالم المترابط فقد لوجودفیه الحواجز المالیة والمكانیة، ونظرا 
                                                

 .04بوعافیة رشید، إبراهیم مزیود، مرجع سابق، ص 1
الأول لملتقى الدولي ، التطویر صناعة المنتجات المالیة الإسلامیة الھندسة المالیة كمدخل علميمحمد كریم كروف،  2

  .05، ص2011 فیفري 24-23 الاقتصاد الإسلامي، الواقع ورهانات المستقبل، المركز الجامعي غردایة،حول
 



   في مجال الخدمات المصرفیةالإداریةمسببات إعادة الهندسة  :ثالثلا الفصـــل 

 

 117

، وبالطبع كلما زاد عدد  اد على قاعدة عریضة من المشاركینتصمیم الاحتیاجات ومقابلتها بالاعتم

المشاركین في هذا السوق كلما تمكن مبتكرو ومصممو الأوراق المالیة والأدوات المالیة من إیجاد من یقبل 

  . هذه الابتكارات ویطلبها

  .ها إدارتإلى زیادة المخاطر والحاجة :ثالثا

تدفقات رأس المال والتحول الصرف ورفع الحواجز أمام تعویم أسعار إلى  جل الدولتوجه  خاصة بعد    

ر الذي أدى إلى حدوث تقلبات الأم ،من اقتصادیات تركز على العمالة إلى اقتصادیات تركز على المعرفة

ث على منتجات جدیدة وجعلها تبح العالمي مما شكل خطرا على مؤسسات الأعمال في محیط الاقتصاد

  . للسیطرة على المخاطر المالیةهاوتعمل على تطویر قدرات

  . محاولة الاستفادة من النظام المالي:رابعا

 في الاستفادة من النظام المالي بالطریقة التي یرغبون بها وبشكل كفء  تفكیر الأعوان الاقتصادیینأي    

الاستثمار  فرص باستغلال  لهمكل التمویل وتسمح على حل مشاهمتساعدجدیدة وات عن طریق تطویر أد

   .الموجودة في السوق

  . تجاوز القیود القانونیة:خامسا

  . تلك القیود مناسبة لتجاوزبدائل تفكر في إیجاد المؤسساتمما یجعل  مثل منع عقود أو تعاملات معینة  

  

  . الهندسة المالیة التقلیدیة والمشتقات المالیة:الفرع الثاني

عقود مالیة فرعیة مشتقة من عقود أساسیة بحیث ینشأ عنها أدوات مالیة مستحدثة مشتقات المالیة هي ال   

عقود تتوقف قیمتها على أسعار الأصول المالیة محل التعاقد وهي  )1(قیمتها مشتقة من الأدوات الأساسیة 

 أدوات الدین فلیس هناك ولكنها لا تقتضي أو تتطلب استثمارا لأصل المال في هذه الأصول، وعلى خلاف

                                                
  .08شوقي جباري، فرید خمیلي، مرج سابق، ص  1 
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 وهي عقود تهدف لتبادل )1(ما یتم دفعه مقدما لیتم استرداده ولیس هناك عائد مستحق على الاستثمار

  )2( المجازفة في السوق المالیةأدوات أهم من وتعتبرالمخاطر المالیة 

  :)3( وهيالأساسیة عملیة اشتقاق الأصولرئیسیة یمكن من خلالها أن تتم ربعة طرق وهناك أ    

  .العقود المستقبلیة: أولا

تفاق بین طرفین على شراء أو  إتتداول العقود المستقبلیة في البورصة وفق سمات معیاریة للعقد وهي     

 .بیع أصل ما في وقت معین في المستقبل بسعر محدد

  .عقود الخیارات:ثانیا

 أو مالیة أوراق ( أصولا یع أو یشتريأن یب في  الحقذلك العقد الذي یعطي لحامله عقد الخیار هو     

 .بثمن محدد مسبقا وفي تاریخ معین أو خلال فترة محددة) سلع

  .العقود الآجلة: ثالثا

جل تبادل أصل مالي مقابل نقد في تاریخ إتفاق بین طرفین من أتعرف العقود الآجلة على أنها      

  )4(المتفق علیها فترة التتم التسویة النقدیة بعد انتهاء  مستقبلي على أن

  .تعقود المبادلا: رابعا

 موجود معین مقابل تدفق أونقدي تدفق لتزام تعاقدي یتضمن مبادلة وهي إ وتسمى أیضا بالمقایضات     

  . بموجب شروط تنفیذ معینة یتفق علیها عند التعاقدخرآ موجود أونقدي 

 على الاقتصاد والنظام تأثیرهاو) لمالیةالمشتقات ا( جدل واسع حول أدوات الهندسة المالیة قاموقد     

 ت فالمدافعون عنها یرون أنها أدوات لنقل المخاطرة من الوحدات المنتجة كالشركا،المالي بشكل خاص

                                                
، دار اتهاالمشتقات المالیة ودورها في إدارة المخاطر ودور الهندسة المالیة في صناعة أدوسمیر عبد الحمید رضوان،  1

  .60-59، ص 2005 ،النشر للجامعات، مصر
    .06، صبوعافیة رشید، إبراهیم مزیود، مرجع سابق 2
  .08شوقي جباري، فرید خمیلي، مرج سابق ،ص   3

4 Perry H, Beaumont, financial engineering principles , john wiley , Canada, 2003, p33.  
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 مثل الوحدات القادرة على تحمل هذه المخاطر إلىوالمؤسسات التي لا ترغب في  تحمل مخاطر الأسعار 

 وبذلك ترتفع إنتاجیة الوحدات الاقتصادیة ومن ثم مستوى الرخاء ،رةت المالیة وبیوت السمسرة الكبیالمؤسسا

الاقتصادي  وهذه العملیة هي ما یسمى بالتحوط، لكن المعارضین یقولون أن المشتقات هي نفسها أدوات 

ة على  المجازفة هي الغالب وواقع الأمر أنسترباح،من أجل الإالمجازفة والرهان على تقلبات الأسعار 

  %97  الرسمیة أكثر منالإحصائیات، حیث تبلغ نسبة العقود المستخدمة بغرض المجازفة وفق المشتقات

تبادل المخاطرة في ، كما أن  %03من إجمالي العقود، بینما تقتصر أغراض التحوط على نسبة أقل من 

ع بالنسبة نعكس الوضٕخر واذا لم یتحقق إالآحد الطرفین وخسر  تحقق الخطر كسب أإذانه حد ذاته یعني أ

المجازفة  إلى، وهذا ما یجعل العملیة عبارة عن مبادلة صفریة تهدف المشتقات المالیة من خلالها للطرفین

  .ٕن المقصود لیس تبادل الملكیة وانما تبادل المخاطرةوالرهان على الأسعار، لأ

 ریة على مستوىن كانت صفٕنهم یقولون وا أن المشتقات مبادلة صفریة لكالمختصینولا خلاف بین       

،  ومن ثم ینتفع الجمیعالاقتصادفي  الإنتاجیة ترفع مستوى لأنهایجابیة العقد لكنها على المستوى الكلي إ

مع النشاط الحقیقي إلا أن هذه الحجة یمكن أن تكون صحیحة لو كانت المشتقات تسیر جنبا إلى جنب 

 تداول أن، حیث ید عن النشاط الحقیقي المشتقات تسیر في اتجاه بعأن یبین الأمرالمنتج لكن واقع 

، فیصبح نمو المشتقات المالیة أسهل بكثیر من النشاط الحقیقي المولد للثروةالمخاطرة لا یخضع لضوابط 

مجازفات غیر ، ویترتب على ذلك تدفق رؤوس الأموال إلى الوهو الحاصل بالضبط  الحقیقيالاقتصادو نم

   )1(لمنتج الحقیقي االاقتصادالمنتجة على حساب 

  

  .والتوریق الهندسة المالیة التقلیدیة :الفرع الثالث

 قابلة للتداول وهو أداة مستحدثة تتجلى أوراقیتمثل التوریق في البحث عن سیولة من خلال إصدار      

ووضعها في صورة في قیام المؤسسة المالیة بحشد مجموعة من الدیون المتجانسة والمضمونة كأصول 

                                                
  .15ع سابق، ص، مرجحمد قندوز  عبد الكریم أ1
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 ثم عرضه للاكتتاب في شكل أوراق مالیة  بحكم توزیعه لعائد أو إیراد بصفة دوریةئتمانیاإدین واحد مدعم 

   )1( . وضمانا للتدفق المستمر للسیولة النقدیةةرـتقلیلا للمخاط

قابلة للتداول في ) أسهم وسندات(ویعني التوریق كذلك تحویل أصول مالیة غیر سائلة إلى أوراق مالیة     

وهي أوراق تستند إلى ضمانات عینیة أو مالیة ذات تدفقات نقدیة متوقعة، ولا تستند إلى سوق رأس المال، 

  المالیةالأوراقتمثل هذه و )2(لتزامه العام بالوفاء بالدین وقعة للمدین على السداد من خلال إالقدرة المت

ألا وهي مجموعة   مالیة مباشرةأداة مشتقة من لأنها نوعا من المشتقات الناتجة عن عملیة التوریق

 سببا رئیسیا في  بهذه الطریقةالتوریقیعتبر وحسب العدید من المتتبعین ، الأصول التي تضمن الإصدار

   .مؤخراأزمة الرهن العقاري التي عاشها العالم 
      

  .ومبادئها الهندسة المالیة الإسلامیةمفهوم : المطلب الثاني

 هو رغبة  في مجال المال والأعمالمالیة الإسلامیةالهندسة المن الأسباب التي أدت إلى ظهور    

فماذا نعني بالهندسة مالیة مبتكرة تستجیب لضوابط الشریعة الإسلامیة، المستثمرین وبحثهم عن معاملات 

 .المبادئ التي تقوم علیهاالمالیة الإسلامیة، وما هي 

   .الإسلامیة مفهوم الهندسة المالیة :الفرع الأول

ن أمثلتها ما موالإسلامیة في المعاملات استخدام الهندسة المالیة جواز  عدیدة إلى تشیر دراسات      

  : )3( حین سئل عن مخرج للحالة التالیة أجاب به الإمام محمد بن الحسن الشیباني

 یشتریه منه ألا إن اشتراه  الثاني، وخشي هذا العقار وأنا أشتریه منك وأربحكا قال شخص لآخر اشترإذ

 مع خیار الشرط له، ثم یعرضه على عقارالالثاني المخرج أن یشتري :  الإمامشراء، فقال من طلب ال
                                                

 الملتقى الدولي الأول حول الأزمة المالیة ، دور الهندسة المالیة الإسلامیة في علاج الأزمة المالیة،  أحمد طرطار1
   .06، ص2009 أكتوبر21-20والاقتصادیة الدولیة، جامعة فرحات عباس سطیف، 

   .09شوقي جباري، فرید خمیلي، مرج سابق، ص  2
آلیات الهتدسة المالیة كأداة لإدارة مخاطر الصكوك الإسلامیة واثر الأزمة المالیة على ،  لحلو بخاري، ولید عایب3

 الاقتصاد الإسلامي ، الواقع ورهانات المستقبل، المركز الجامعي غردایة حولالأول الملتقى الدولي  ، الصكوك الإسلامیة
  .04، ص2011 فیفري 23-24،
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 من طلب –أرأیت إن طلب صاحبه : فإن لم یشتره فسخ العقد ورد المبیع، فقیل للإمام الشیباني، صاحبه

كبر من  أي مع خیار الشرط لمدة  في أن یكون له الخیار مدة معلومة ؟ فأجاب المخرج أن یشتر–الشراء

خر أن یفسخ عقده في ما بقي من المدة  ستطاع هو الآن فسخ صاحبه العقد في مدة خیاره إمدة صاحبه، فإ

  .الزائدة على خیار صاحبه

 علیه هي هندسة مالیة بالمعنى إن الحلول أو المخارج  التي أشار إلیها الإمام الشیباني رحمة االله    

وفي هذا كل المالیة التي كانت تواجه الأفراد في تلك الفترة الحدیث للمصطلح وهي حلول مبتكرة للمشا

 من عمل بها إلى یوم جروأمن سن سنة حسنة فله أجرها " :السیاق یقول الرسول صلى االله علیه وسلم

 شيء  ومن سن سنة سیئة فعلیه وزرها ووزر من عمل بها إلى یوم القیامة أجرهالقیامة لا ینقص ذلك من 

 الحلول للمعضلات المالیة وٕایجاد الابتكار إلى حیث یدعو هذا الحدیث "ره شيء لا ینقص ذلك من وز

  .الإسلام مع تعالیم ضولا تتعاروغیر المالیة طالما كانت في مصلحة العباد 
  

والتنفیذ  تطویروتصمیم وعة الأنشطة التي تتضمن  مجم":عرفت الهندسة المالیة الإسلامیة بأنهاومنه     

  )1(" الشرع الحنیفتعالیم إطار في ملیات المالیة وصیاغة حلول إبداعیة لمشاكل التمویلالعالأدوات ولكل 

نجد أنهما متشابهان وكمقارنة بین تعریف الهندسة المالیة التقلیدیة والهندسة المالیة الإسلامیة     

ة تحقق مقاصد ومترابطان فیما یتعلق بالكفاءة الاقتصادیة من خلال إیجاد وتطویر منتجات وأدوات مالی

أولویة  الاختلاف الجوهري یكمن في أن إلا، وحجم التكالیفالمتعاملین بأقل قدر ممكن من المخاطرة 

، فالمكلف بالتطویر والابتكار في المصداقیة الشرعیة عن الكفاءة الاقتصادیة في الهندسة المالیة الإسلامیة

 في المعاملات والعملیات المالیة، في حین یشترط الهندسة المالیة التقلیدیة یكفي أن یكون من ذوي الخبرة

 وفقه المعاملات إضافة الإسلامیة أن یكون ملما بمقاصد الشریعة على القائم بالهندسة المالیة الإسلامیة

                                                
 الأكادیمیة للدراسات  مجلة،مدخل الهندسة المالیة: ر بالصناعة المالیة الإسلامیة إدارة المخاطحمد قندوز، عبد الكریم أ 1

    .17، ص2013، 09 العدد ،، جامعة شلفجامعة حسیبة بن بوعليالاجتماعیة والإنسانیة، 
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 یستدعي أن التوافق مع الشرع الحنیف إلیهوما تجدر الإشارة  )1( إلى فهمه وخبرته بالعملیات المالیة

ة الإسلامیة ترجیح رأي فقهي  إذ لیس الهدف من الصناعة المالیفقهي قدر المستطاعالخروج من الخلاف ال

  .تفاق قدر الإمكانلتوصل إلى حلول مبتكرة تكون محل إٕخر وانما اعلى آ

  .الإسلامیة الهندسة المالیة واقع :الفرع الثاني

 مع الضوابط الشرعیة، ذلك أن  كثیر من المنتجات المالیة الإسلامیة هي منتجات تقلیدیة معدلة لتتوافق   

 كنبتة غریبة على المجتمع الذي ،المنتجات المالیة الإسلامیة نشأت داخل بیئة البنوك والمصارف التقلیدیة

قتصر التغییر فیها على ٕوبالتالي فقد جاءت هذه المنتجات إستنساخا من المنتجات التقلیدیة وابرزت إلیه، 

 توجدى منتجا مالیا تقلیدیا إلا ومعه نسخته الإسلامیة، ومن هنا لم القص واللصق والالتفاف فلا تكاد تر

 القلیل، وقد أدى الشيءمبادرات وأفكار في مجال المنتجات المالیة الإسلامیة تبتعد عن هذا  النسق إلا 

 فجاء أحیانا مفرغا من معناه لیحقق ،هذا الأمر إلى إشكال ثاني یتعلق بهدف وغایة المنتج الإسلامي

ن كان قد أخد الصورة الشرعیة ٕ وا،ویل المجرد من لوازمه الشرعیة ومقاصده في التم الربويت البنكغایا

         .في ظاهره

طرح لم تصل الصیرفة الإسلامیة إلى مرحلة الإبداع والتحدیث عن طریق إن من هذا المنطلق     

 وغیر قادرة ، فإنها ستظل قاصرة، عن المنتجات التقلیدیة القائمةتختلفو منتجات تحمل طابع الابتكار

   )2(على المنافسة

  .الإسلامیة الهندسة المالیة مبادئ :الفرع الثالث

  : )3( أهمهاتقوم الهندسة المالیة الإسلامیة على مجموعة من المبادئ    

  

                                                
الملتقى ، یرالواقع والتحدیات ومناهج التطو: منتجات الهندسة المالیة الإسلامیة خنیوة محمد الأمین، حنان علي موسى، 1

  .04، ص2011 فیفري 24-23 الاقتصاد الإسلامي، الواقع ورهانات المستقبل، المركز الجامعي غردایة، حولالأول الدولي 
  .14، صبوعافیة رشید، إبراهیم مزیود، مرجع سابق  2
  . بتصرف19  المرجع نفسه، ص 3
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 .التوازن: أولا

 :ویعني   

دون إقصاء أو تغلیب ریة والاستثمامختلف الأطراف المشاركة في العملیة التمویلیة  عوائدتعظیم  -أ

  .لمصلحة على حساب الأخرى

 ."دعه یعمل دعه یمر ما لم یضر" الإضرار بمصلحة المجتمع عملا بمبدأ الحرص على عدم  - ب

  . التكامل:ثانیا

أي ضرورة وجود تكامل بین الاقتصاد النقدي والعیني، من خلال حدوث تبادل حقیقي ولیس مجرد     

 تحقیق ثروة وقیمة مضافة إلىد لا تلد إلا نقودا والعبرة بالإنتاج الحقیقي الذي یؤدي مبادلة نقد بنقد، فالنقو

  .في المجتمع

  الحل: ثالثا

 قاعدة أوالجواز إلا إذا خالفت نصا هو ینطلق هذا المبدأ من قاعدة أن الأصل في المعاملات     

 دائرة الحلال الواسعة إطاره في ، وبناء على هذا فإن الابتكار في الصناعة الإسلامیة مسموح بشرعیة

 .الإسلاميٕ، والا كان ذلك من باب البدع المحرمة في الدین الضیقةومنبوذ في دائرة الحرام 

  .المناسبة :رابعا

 المراد بالمناسبة تناسب العقد مع الهدف المقصود منه، بحیث یكون القصد مناسبا وملائما للنتیجة    

العبرة " نه لابد من توافق الشكل مع المضمون عملا بالقاعدة الفقهیة ي ألمطلوبة من المعاملة، وهذا یعنا

  "بالمقاصد والمعاني لا بالألفاظ والمباني
  

  .الهندسة المالیة الإسلامیة كبدیل للهندسة المالیة التقلیدیة: المطلب الثالث

، إدارة المخاطرة والتحوطال في مجلهندسة المالیة التقلیدیة بدیلا ل الهندسة المالیة الإسلامیة تعتبر    

.، وآخرها أزمة الرهن العقاريخاصة بعد ما شهده العالم من هزات إقتصادیة أثرت سلبا على السوق المالیة
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  .الهندسة المالیة الإسلامیةمناهج  :الأولالفرع 

عن  لكنها لا تخرج في الغالب ،یمكن أن یكون لصناعة الهندسة المالیة الإسلامیة عدة مداخل    

  : )1(المقاربتین التالیتین

  . منهج المحاكاة:أولا

 والتقلید للمنتجات ة المحاكافیه هيالطریقة المعتمدة  إلا أن المنهج هذاعلى الرغم من الجدل الفقهي حول  

 السهولة والسرعة في تطویر المنتجات إذ أنها لا تتطلب الكثیر من الجهد ومن أبرز مزایاهالمالیة التقلیدیة 

  :فتتمثل في أما سلبیاتهت بل مجرد متابعة المنتجات الرائجة في السوق والعمل على تقلیدها والوق

قتصادیة من ورائها، مما یضعف قناعة العملاء لشرعیة مجرد قیود شكلیة لا قیمة إ تصبح الضوابط ا- أ

 معوقات أمام وتتحول الضوابط فیه إلىبالمنتجات الإسلامیة، ویجعل التمویل الإسلامي محل شك وریبة، 

  .  المؤسسات المالیة

جعل الصناعة المالیة الإسلامیة تفقد شخصیتها، وبدل أن یكون التمویل الإسلامي حلا للمشكلات  -ب

  .لهذه المشكلات وانعكاسمنها العالم یصبح مجرد صدى الاقتصادیة التي یعاني 

 یدیة غیر مناسبة للتمویل الإسلامي،مما سبق لا یعني أن جمیع المنتجات التي تقدمها الصناعة التقل    

 المؤمن وهو ضالةفالحكمة  یتلاءم مع فلسفة التمویل الإسلامي ومبادئه، مااقتباس و التحريولكن یجب 

  . وجدهاأین بها أحق

عن الهندسة  هندسة مالیة إسلامیة مستقلةأسس واضحة لصناعة أي إیجاد  :الأصالة والابتكارمنهج  -ب

نه في المقابل أكثر جدوى وأكثر  كلفة من التقلید والمحاكاة إلا ألاشك أن هذا المنهج أكثروالمالیة التقلیدیة 

 هذا المنهج أن تنخفض بعد ذلك، كما لكنها في بدایة التطبیق كون التكلفة مرتفعة حیث غالبا ما ت،إنتاجیة

                                                
  .16، 15، مرجع سابق، ص صمحمد كریم كروف - :  راجع1

، 02مجلة جامعة الملك عبد العزیز الاقتصاد الإسلامي، العدد ، الهندسة المالیة الإسلامیةبد الكریم قندوز، ع -           
  .07-05، ص2007
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 الصناعة المالیة ویسمح لها بالاستفادة من منتجات الإسلامیةیحافظ على أصالة المؤسسات المالیة 

      . التقلیدیة ما دامت متوافقة مع متطلبات المصداقیة الشرعیة

  .استخدام الهندسة المالیة الإسلامیة في إدارة المخاطرة والتحوط :الفرع الثاني

  نقاط معینة فيإن استخدام الهندسة المالیة الإسلامیة في إدارة المخاطرة والتحوط منها لا یمكن حصره    

        :)1(إلىبشكل عام  ه یمكن تقسیمولكن

  .الإسلامي المخاطر بعقود مسماة في الفقه إدارة :ولاأ

تحتوي عقود التمویل الإسلامیة على أسالیب لإدارة المخاطر یمكن أن تمثل هندسة مالیة إذا ما تم      

  :استخدامها بطریقة تتواءم والتطورات التي تعرفها المعاملات المالیة نذكر منها 

، ویدفع قیمتها نقدا ویستلمها یقوم المشتري أو المستثمر بشراء احتیاجاته المستقبلیة: البیع الحال - أ

 تحوط من المخاطر، حیث ضمن الاحتیاجات المستقبلیة، وبذلك یكون المستثمر قد ویخزنها في الحال،

 المشتري قد لا یجد أنیقة وتجنب خطر النفاذ وخطر تقلبات الأسعار في المستقبل، ومن سلبیات هذه الطر

جمیع الاحتیاجات المستقبلیة متوفرة في السوق، أو قد لا تكون لدیه السیولة الكافیة لتسدید قیمة 

  . عن تحمله لتكلفة التخزینالاحتیاجات، فضلا 

حتیاجاته المستقبلیة ویدفع قیمتها  من التمویل یقوم المشتري بشراء إ وفقا لهذا الأسلوب: بیع السلم-ب

، وبالتالي یكون المستثمر قد تحوط من المخاطر بتثبیت السعر المستقبلي، وضمن تجنب خطر ثمن حالب

  .   في المستقبلسعرتقلبات ال

بسط أدوات الحمایة من المخاطرة المتعلقة بالأعیان سواء  وهو من أ :البیع مع استثناء المنفعة - ج

یید المخاطر لحصول على عائد من عقار مثلا، وتحا تغیر قیمتها، فإذا أراد المستثمر أومخاطرة تلفها 

ستثناء منافع العقار مدة العقد، سواء كانت المنافع ، فیمكنه بیع عقار بثمن مؤجل مع إ الطبیعیةأوالسوقیة 

                                                
  .  17شوقي جباري، فرید خمیلي، مرج سابق، ص  1



   في مجال الخدمات المصرفیةالإداریةمسببات إعادة الهندسة  :ثالثلا الفصـــل 

 

 126

أن یؤجر هذه  المستثمر لا زال یمكنه أنستثناء هذه المنافع یعني ٕ، واتتعلق بوحدات سكنیة أو تجاریة

     .       )1(الأصلى هذه الأجرة دون التعرض لمخاطر الوحدات والحصول عل

  .الإسلامیةلهندسة المالیة امنتجات  استخدامات :ثانیا

هو استعمال ) أزمة الرهن العقاري(ن من أهم مسببات الأزمة العالمیة المعاصرة إ : التوریق الإسلامي- أ

في الشریعة یعتبر هذا محرما و ،نداتالبنوك لتقنیة التوریق التقلیدي من خلال بیع الدیون في صورة س

 في لصناعة المالیة اأن ، إلا  وكلا التعاملین محرمهملك یتم تما لمل وبیع  ربویةن فیه فائدةلأالإسلامیة 

للأصول  أو التصكیك  التقلیدي وهو التوریق الإسلاميق للتوریقدم بدیلات الإسلامیةالهندسة المالیة مجال 

المدرة لدخل یمكن و المؤسسة امجموعة من الأصول غیر السائلة التي تمتلكه تحویل جزء أو " بهویقصد 

     )2(" خلال فترة معینةالتنبؤ به إلى أوراق مالیة قائمة على الشراكة في منافع هذه الأصول

موجودات  عملیة تقسیم ملكیة الأعیان المؤجرة أو منافعها، أو"نه على أ التصكیك كما عرف     

ئمة أو رأسمال المضاربة والمشاركة أو الوكالة في الاستثمار أو ثمن شراء بضاعة المرابحة المشروعات القا

أو السلم أو الأعیان المصنعة أو تكلفة تصنیعها أو نفقات زراعة الأرض أو تكالیف تحصیلها إلى أجزاء 

ن هذا التعریف وعلى الرغم من أ )3("لبیعل هایمثل كل منها صك أو سند أو ورقة مالیة وذلك بقصد عرض

أنه یغفل الاختلاف بین یعدد الأنواع المختلفة للصكوك الإسلامیة المقترحة كبدیل للتوریق التقلیدي إلا 

 التي یمكن الدیونالصكوك التي تعتبر عملیة تمویلیة متطورة مثل الإجارة، المشاركة، والمضاربة وبین 

التي تثیر  و)4( والاستصناع لمرابحة والسلممثل صكوك ا قبل قبضها عند الإنشاء ولا تتداولتوریقها 

 فصك المرابحة لا یجوز تداوله بعد تسلیم بضاعة المرابحة للمشتري، أما ،مشروعیتهاخلافات فقهیة حول 

 بیع المسلم فیه أو المصنوع قبل قبضه لا  فیجوز التداول أماله ابعد شراء البضاعة للمشتري وقبل بیعه
                                                

  .  18بق، ص، مرجع سایةمدخل الهندسة المال: إدارة المخاطر بالصناعة المالیة الإسلامیة  عبد الكریم احمد قندوز، 1
  .08 أحمد طرطار، مرجع سابق، ص 2
، 2003، هیئة المحاسبة والمراجعة والمؤسسات المالیة الإسلامیة، المنامة، صكوك الاستثمار حسان حامد حسین، 3 

  . 05ص
  .19 خنیوة محمد الأمین، حنان علي موسى، مرجع سابق، ص4
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إذا من دون تداول قبل قبضه  السلمدین توریق   أجازفالإمام مالك )1( لمالكیةتجیزه إلا بعض الأقوال عن ا

   )2( بینما حرم جمهور العلماء هذا التوریق كان من غیر الطعام

    : ویرجع هذا الاختلاف إلى الرأیین التالیین    

غیر الطعام لا أن السلع ولو كانت من   :الرأي المعارض لتوریق دیون السلم والاستصناع عند الإنشاء

إذا اشتریت : (قوله صلى االله علیه وسلم لحكیم بن حزام رضي االله عنهوالدلیل یجوز بیعها قبل القبض، 

حه الألباني في صحیح الجامع وصح) 613(والنسائي ) 15399( رواه أحمد) مبیعا فلا تبعه حتى تقبضه

نهى أن ( أن النبي صلى االله علیه  عنهعن زید بن ثابت رضي االله) 3499(وأخرج أبو داود  ،342 برقم

 .) تباع السلع حیث تبتاع حتى یحوزها التجار إلى رحالهم

بتاع طعاما فلا یبعه إمن : نبي صلى االله علیه وسلم قالبن عباس أن ال حدیث وفي الصحیحین من    

أي " ثلهوأحسب كل شيء م: "بن عباسقال : ، وزاد)1525(، ومسلم )2132( البخاري رواه یستوفیهحتى 

  )3( لا فرق بین الطعام وغیره في ذلك

 أي لیس – قبل تحصیله  من طعامما لیس فیه عوضبیع  في اوأكثر من ذلك فإن الفقهاء قد اختلفو    

 ما یسقط على الطعام یسقط على أنولو أخذنا بقول بن عباس فلا فرق بین الطعام وغیره أي  - فیه دین

ِنه بلغه أَن صكوكا خرجت للناس في زمان مروان بن الحكم من طعام أَ( فقد روى مالك في الموطأ  ،غیره َِ َُ ْ ِْ ِ َِ ً َُ َ َ ُ َ ُْ ِ َِ ْ َ َ ََ ْ َ َِ َّ ََّّ َ

كوك بینهم قبل أَن یستوفوها فدخل زید بن ثابت ورجل من أَصحاب رسول الله  ِالجار فتبایع الناس تلك الصُّ َّ ِ ٍ ِِ ُ َُ َ ُْ َِ َ ُ ُ َ َ َ َ َْ ْْ ْ ْ َ ْ ْ ٌْ ََ ِ ُ َ َ ََ َ ُ َ َ َ َ ََْ ََ ُ ْ َّْ ِ

َلى الله علیه وسلم على مروان بن الحكم ، فقالا صَ ََ َِ َ َ َ َ ُْ ِ ْ َْ َْ َ َ ََ َّ ِ َّ َأَتحل بیع الربا یا مروان ؟ فقال : ََّ ََ ُ َ َ ََ ْ َ َِّ ْ ُّ ِ ِأَعوذ بالله : ُ َّ ِ ُ َوما ! ُ َ

                                                
، المؤتمر الثامن العربون، السلم، تداول الدیون:  العمل الماليضوابط وتطویر المشتقات المالیة في عبد الستار أبوغدة، 1

- 18 ،، مملكة البحرینالمحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالیة الإسلامیةهیئة  للهیئات الشرعیة للمؤسسات المالیة الإسلامیة،
  .05، ص2009 ماي 19

، مركز البحوث شركة الراجحي المصرفیة )ينظرات في المنهج الإسلام (صناعة الهندسة الإسلامیةسامي السویلم،  2
  .17، ص 2000للاستثمار، 
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َذاك؟ فقالا ََ َ كوك تبایعها الناس ثم باعوها قبل أَن یستوفوها ف: َ َهذه الصُّ ُ َ َ َُ ْ ْ َ ََْ َْ َ ُ َ َ ََُّ ُ ََّ َ ُ ِ َبعث مروان الحرس یتبعونهاَ ِ َ ََ ُ َ ََ َ َ ُ َْ ْ َ ْ  ینزعونهاَ

َمن أَیدي الناس ویردونها إلى أَهلها َ ُِ ِ ِْ ََِ ُّ َِ َ َّ ْ ْ(.   

لموظفیها والتي تقدمها الدولة لمواطنیها أو الشركة ، ضعو بغیرمأخوذة الالكوبونات ومن أمثلة ذلك     

 .في صورة هبة كما هو الحال في عصرنا الحاضر

  :)1(قولین في المراد بهذا الحدیث على  العلماءختلفاوقد     

 ، وأما من بعوض، لأنه لم یأخذهایت المال له أن یبیعها قبل قبضها من بكوك أن من أخذ الص:الأول  *

 . وهو قول المالكیة والشافعیة، ها له أن یبعها إلا بعد قبضاشتراها منه فلیس

  .أحمد وهو قول الإمام ، قبضهاأن الجمیع ممنوعون من بیعها قبل: الثاني *

عند أن البیع بن شاس و بن رشد الحفید قال : لتوریق دیون السلم والاستصناع عند الإنشاءالمؤیدالرأي 

حق توفیة وهو الجزاف فیه  من وزن أو كیل أو عدد، وبیع لیس توفیةمالك بیع یجب على البائع فیه حق 

 مثل  المشتري إلا بعد القبض،ه حق توفیة فلا یضمنهان فیأو ما لا یوزن ولا یكال ولا یعد، فأما ما ك

وأما ما لیس فیه حق توفیة وهو المعوضة،  إلا أن یكون على غیر وجه  قبل قبضههالطعام فلا یجوز بیع

ٕ فلا خلاف في المذهب أن ضمانه من المشتري وان لم  منقولة أو غیر منقولةمن سائر المبیعات  حاضر

   )2( .ذلكما لم یعرض فیه ما یمنع  قبضه بیعه قبلیجوز   وبالتالي،یقبضه

التي لا تزال بالسلم قد یظهر له عدم المصلحة في الاستمرار في الصفقة   وحسب هذا الرأي فالمشتري    

في ذمة البائع فینقلها إلى من یشتریها لمصلحة عملیة تتعلق بحاجته لاستخدام المسلم فیه أو المصنوع، 

ٕنه وان أوجیز بیع المسلم هذا یعني أو )3( تجاري لا قیمة مضافة فیه، ولا حاجة إلیهأما التداول فهو عمل

                                                
  .مرجع سابق الإسلام سؤال وجواب، 98713فتوى رقم   1
مكة  ، جامعة أم القرى،لثالث للتمویل الإسلاميالمؤتمر العلمي ا، مخاطر التمویل الإسلاميحمد السواس،  علي بن أ2

  .15 ص ،2005 المكرمة، المملكة العربیة السعودیة،
  .05أبوغدة، مرجع سابق، ص  عبد الستار3
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ستثمار ٕ واحوثیقة بدین ولیست أداة استربایمثل  أن صك السلم أي منه حفیه قبل قبضه فلا یجوز الاستربا

  ، )1(قابلة للتداول في السوق الثانویة

 جمیع الفقهاء، وتتمثل في أن یقوم الدائن حامل تحقق توافقصیغة هناك  للخروج من هذا الخلافو    

ویمكن أن یضاف إلى ذلك اعتبار الدین نفس المواصفات والشروط، ب للأول ببیع سلم موازسند دین السلم 

  .)2( أي یصبحان متقاربان في درجة المخاطرةالأول رهنا للسلم الموازي

 : )3( هيانتشاراوم فإن الصكوك الإسلامیة الأكثر وعلى العم      

، یقدم )المال صاحب( بین طرفین المضارب والمستثمر قدعهي صكوك المضاربة :  صكوك المضاربة-1

 یقوم بتوظیفه في مشروع متفق علیه، على أن یتم تقاسم الأرباح لكيالمستثمر رأس المال للمضارب 

  .)4(ضارب أو یهمل لم یقصر المإذا حب المالاص، أما الخسائر فیتحملها  لنسب معینةاالمحققة وفق

 بإدارة العمل على  أوراق مالیة تعرض للاكتتاب على أساس قیام الشركة المصدرةبأنهاوتعرف كذلك     

فالجهة المصدرة للصكوك هي المضارب والمكتتبون في الصكوك هم أرباب المال، أساس المضاربة، 

  .وحصیلة الاكتتاب هي رأس مال المضاربة

 لهذه الصكوك هو طالب المشاركة معه في مشروع معین، والمكتتبون هم المصدر : صكوك المشاركة-2

ویحصلون على حصة من  موجودات الشركة بغنمها وغرمها، ون، حیث یمتلكالمشاركةالشركاء في عقد 

   .أرباحها بنسبة ما یملكون من صكوك وتوزع الخسارة علیهم بنسبة مساهمتهم في رأس المال

وثائق متساویة القیمة یتم إصدارها لاستخدام حصیلتها في إنشاء أنها وتعرف صكوك المشاركة ب    

مشروع استثماري، أو تمویل نشاط على أساس المشاركة ویصبح المشروع ملكا لحملة الصكوك، وتدار 

                                                
فقه الواقع (، ندوة مستجدات الفكر الإسلامي الربا في الصكوك والسندات الممثلة للنقود والدیون ولید مصطفى شاویش، 1

  .08، ص20/02/2013-18وقاف الكویتیة، الكویت، ، وزارة الأ)والتوقع
  .18سامي السویلم، مرجع سابق، ص 2
تجربة البحرین، مجلة الباحث، جامعة الصكوك الإسلامیة ودورها في تطویر السوق المالیة الإسلامیة، نوال بن عمارة،  3

   .57-55، ص 2011، 09قاصدي مرباح، ورقلة، العدد
          .08رجع سابق، ص لحلو بخاري، ولید عایب، م  4
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، كما قد تدار حد الشركاء لإدارتها بصیغة الوكالة بالاستثمارك على أساس عقد المشاركة بتعیین أالصكو

لمضاربة، أما الفرق بین صكوك المشاركة وصكوك المضاربة فهو أن في صكوك المشاركة على أساس ا

المال أما في صكوك المضاربة فیتحمل صاحب كل طرف یتحمل الخسارة بمقدار مساهمته في رأس المال 

 القیام ه في كان تلف المال بسبب تفریط منإذا إلاجر عمله ولا یتحمل الخسارة الخسارة وحده ویفقد العامل أ

    .)1( بواجباته

المرابحة  سلعة وهي عبارة عن وثائق متساویة القیمة یتم إصدارها لتمویل شراء : صكوك المرابحة-3

   .ة مملوكة لحملة الصكوكسلعالتصبح ل

، كالمعدات والأجهزة، فتقوم معینةإصدار صكوك المرابحة هو تمویل عقد بیع بضاعة والهدف من     

وقیعه مع المشتري مرابحة نیابة عن حملة الصكوك، وتستخدم حصیلة الصكوك في المؤسسة المالیة بت

بضاعة الراء ـكوك هو الفرق بین ثمن شـحملة الصبضاعة وقبضها قبل بیعها مرابحة، ویكون ربح التملك 

   .إقساطعلى  أو بأجلودفع مصروفاتها وثمن بیعها للمشتري 

 من ذلك التأجیل، مع حق البائع السلعة مستفیدوبالتالي یتحقق غرض المشتري بالحصول على ا

في زیادة الثمن عن البیع الحال نظیر ما فاته من التقلب المؤدي لزیادة أرباحه بقبض الثمن الحال ووضعه 

  . )2(في سلع أخرى

 هن ثمن المبیع فیود الأخرى كالمضاربة والمشاركة لأقل مخاطرة من العقویعتبر عقد المرابحة أ

 أما الأموال في ید المضارب أو المشارك ، لصالح المصرفمر بالشراءالآن في ذمة  دیإلىیتحول 

  .)3( أو مخالفة الشروطفتخضع لأحكام الأمانة ولا تضمن إلا بثبوت التعدي أو التقصیر

                                                
، مؤتمر المصارف الإسلامیة بین الواقع والمأمول، دائرة الشؤون الإسلامیة، الصكوك الإسلامیةحمد أبو بكر،   صفیة أ1

  .11، ص2009 یونیو، 04- مایو31دبي، 
  .04عبد الستار أبوغدة، مرجع سابق، ص 2
، أطروحة دكتوراه، الأكادیمیة العربیة للعلوم رأس مال العاملالصیغ الإسلامیة للاستثمار في حسني عبد العزیز یحي،  3

  .49، ص 2009المصرفیة، الأردن، 
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 معدات أو آلةإنشاء مبنى أو صناعة هي صكوك تطرح لجمع مبلغ  بهدف :  صكوك الاستصناع-4

حقوق حملة الصكوك فیما  وتتمثل  لصناعتها،مبمبلغ یزید عن المبلغ اللازمطلوبة من مؤسسة معینة 

  .دفعوه ثمنا لهذه الصكوك إضافة إلى الربح الذي یمثل الفرق بین تكلفة الصناعة وثمن البیع

تمثل ملكیة شائعة في رأس مال السلم لتمویل شراء سلع یتم استلامها في المستقبل ثم :  صكوك السلم-5

یتم تداول هذه الصكوك إلا بعد  الربح الناتج عن البیع، ولاء، ویكون العائد على الصكوك هو لعملالتسوق 

  .أن یتحول رأس المال إلى سلع، وتمثل الصكوك حینها ملكیة شائعة في هذه السلع

 أو منافع مؤجرة أعیانهي وثائق ذات قیمة متساویة تمثل حصصا شائعة في ملكیة  : صكوك الإجارة-6

  أو  ثابتا ویمكن أن یكون العائد  البواخرأوالطائرات كرض أو إیجار تجهیزات معینة أطعة كإیجار ق

  )1( .متغیرا

 وتحمل هذه الصكوك قیما متساویة یصدرها مالك الأرض أو مالك منافعها  الزراعیة :صكوك المزارعة -7

حسب الاتفاق المذكور  في المحاصیل المنتجة بك، ویتشارك حملة الصكولیف الزراعةبغرض تمویل تكا

  أصحاب الأرضفي العقد، وقد یكون المصدر للصكوك هو المزارع صاحب العمل والمكتتبون هم

  . )المستثمرون الذین اشتریت الأرض بحصیلة اكتتابهم(

هي وثائق متساویة القیمة یتم إصدارها لاستخدام حصیلتها في سقي أشجار مثمرة  :صكوك المساقات -8

   .ویصبح لحملة الصكوك حصة من المحصول حسب العقد المتفق علیه،  حتى تنتجرعایتهاوالإنفاق علیه و
   
  .2010 إلى 2001حجم الصكوك الإسلامیة المصدرة على مستوى العالم من والجدول الموالي یوضح    

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
          .05لحلو بخاري، ولید عایب، مرجع سابق، ص   1
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  .2010 إلى 2001حجم الصكوك الإسلامیة المصدرة على مستوى العالم من  ):08(جدول رقم 
  

الترتیب 
  العام

    
  

  الدولة
  
  

قیمة الإصدار   عدد الإصدارات
  )ملیون دولار(

النسبة من 
  الإجمالي العام

  58.5  115393  1592  مالیزیا  01
  16.3  32201  41  العربیة المتحدةالإمارات   02
  7.7  15352  22  المملكة العربیة السعودیة  03
  6.6  13057  22  السودان   04
  3.1  6292  125  البحرین   05
  2.3  4658  70  اندونیسیا  06
  1.7  3447  35  باكستان   07
  1.2  2500  6  قطر  08
  0.79  1575  9  الكویت  09
  0.59  1176  21  بروناى  10
  0.38  767  3  الأمریكیةالولایات المتحدة   11
  0.13  271  2  المملكة المتحدة  12
  0.09  192  5  سنغافورة  13
  0.06  123  1  ألمانیا  14
  0.05  100  1  تركیا  15
  0.05  100  1  الیابان  16
  0.001  2  7  جامبیا  17
  100  197206  1963  الإجمالي العام  

 قانون الصكوك المالیة ،الإسلاميدراسة أثر النصوص القانونیة على عملیات الابتكار المالي  حكیم بوحرب، :المصدر
، 2014 ماي،05/06 المالیة، جامعة سطیف،المؤتمر الدولي حول منتجات وتطبیقات الابتكار والهندسة الأردني نموذجا،

  .103ص 
  

تتصدر دول العالم في مجال إصدار الصكوك الإسلامیة، بینما نلاحظ غیاب یوضح الجدول أن مالیزیا    

 الاقتصادیة، باستثناء دول مثل الأنشطةشبه تام للدول العربیة عن الاستفادة من هذه الصكوك في تمویل 

  .  ن، قطر، الكویتالسعودیة، السودان،البحری
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  . المشتقات المالیة-ب

  :    ومنها

المستقبلیات هي عقود فیها تأجیل البدیلین، وهو ممنوع شرعا، لأنه لا یفید التملك  :المستقبلیات -1

، فالحیلولة دون تملك المشتري لأحد البدیلین والحق في التصرف فیه، وهي الغایة من العقودالفوري 

 للمستقبلیات أحد  المشروعوالبدیل ،ة دون تملك البائع للثمن یخالف مقتضى العقودللسلعة، وكذلك الحیلول

  : )1(الأمرین

  .وهو مشروع بالأجل ع وهو البی، تعجیل المبیع وتأجیل الثمنإما -

 كان المبیع مواد تدخلها  إذاأما وهو مشروع كذلك، م وهو السل،ما تأجیل المبیع وتعجیل الثمنوٕا -

تصبح للتصنیع والحاجة وز تأجیل جمیع أو بعض الثمن أیضا لأنه بوجود عنصر العمل الصناعة فإنه یج

 بل لأنه موصوف - حاضر- نلیس تأجیل تسلمه وهو معیالإجارة، وسبب تأجیل المبیع هنا تشبه العملیة 

   . في الذمة
  

 أحكـــام ا مـــع بعـــد تكییفهـــ مـــن المخالفـــات الـــشرعیة خلـــتإذا وقـــد أجازهـــا بعـــض العلمـــاء :عقـــود الخیـــار -2

وبیـع العربـون جـائز عنـد الحنابلـة علــى ، فخیـار الـشراء هـو أشـبه مـا یكـون ببیـع العربـون ،الـشریعة الإسـلامیة

العربــــون تــــضییق علــــى النــــاس ومــــصالحهم، والــــسماح بإیقــــاع الــــضرر،   تحــــریملأن فــــي خــــلاف الجمهــــور،

لخــــدمات لتقلبــــات الأســــعار  أو تعــــریض الأعیــــان وا،والمتمثــــل فــــي تفویــــت الفــــرص علــــى البــــائع أو المــــؤجر

، ویقــول )ًعــشرة دنــانیر مــثلا(ًومثالــه أن یــشتري الرجــل الــسلعة بــألف دینــار فیــدفع مــن ثمنهــا جــزءا وتـدهورها، 

ًللبـائع إذا لـم أشــتر منـك غــدا فالـدنانیر العــشرة لـك، ویعــد هـذا العقــد ملزمـا فــي حـق البــائع أي أنـه لا یــستطیع 

هـو أشـبه مـا د خیـار البیـع فأمـا عقـ بالخیار خلال المدة المتفق علیها،  أما المشتري فهو،أن یمتنع عن تنفیذه

 إذا خـــلا مـــن المخالفــــات ، وقـــد أجــــازه العدیـــد مـــن العلمـــاءالـــضمان أو الكفالـــة، أو التـــأمین التجـــاريیكـــون ب

ق  فمالـك الأوراق المالیــة الــذي یـدفع العمولــة مقابـل أن یكــون لــه حـق البیــع فـي الفتــرة المتفــ،الـشرعیة الأخــرى

                                                
          .04عبد الستار أبوغدة، مرجع سابق، ص  1



   في مجال الخدمات المصرفیةالإداریةمسببات إعادة الهندسة  :ثالثلا الفصـــل 

 

 134

بـــشراء التـــزام مـــن الطـــرف الآخـــر بـــضمان هـــذه الأوراق ) مـــن الأوراق المالیـــة(علیهـــا یقـــوم بحمایـــة ممتلكاتـــه 

  .)1( بشرائها إذا رغب الطرف الأول

قد تتعرض  :)2( المماطلة في الدفع في عقود المرابحة للآمر بالشراءأو مخاطر عدم السداد إدارة -3

 في الدفع في حالة عقود المرابحة للأمر بالشراء وقد اقترح  المماطلةأوالبنوك لمخاطر عدم السداد 

  :ومنهالشریعة الإسلامیة ا توافقها مع أحكامضمان مع الصیغ للتحوط من المخاطر بعض الباحثون 

  .عجز المشتري عن التسدید یمكن للبنك أن یدخل في عقد مشاركة مع المشتري بقیمة الدینإذا  -  

  .الدفع إلیه لربح بحیث تزید لصالح البنك تبعا للزمن الذي یتأجل إعادة الاتفاق على نسبة ا -

 وذلك إذا قد تخالطها الشبهة  الطریقة الثانیةأنوحسب هذه الدراسة فالطریقة الأولى تبدو مقبولة إلا     

بقرة،  سورة ال- ) وحرم الرباعالبی حل االلهوأ( :بن جریر الطبري في تفسیره لقوله تعالىاستندنا إلى ما بینه 

حدهم على  حل مال أإذا، كان إن الذین كانوا یأكلون الربا من أهل الجاهلیة:  حیث قال-275 الآیة

 هذا ربا : فعلا ذلكإن، فكان یقال لهما غریمه یقول الغریم لصاحب الحق زدني في الأجل وأزیدك في مالك

 أو عند – في الدفع تأخربحة دون كما هو الحال في المرا - عی، فیقولان سواء علینا زدنا أول البلا یحل

حل االله الأرباح في التجارة یعني أ، ) وحرم الرباع البیحل االلهوأ: (محل المال، فكذبهم االله تعالى بقوله

 من وجه تأخیر والأخرى عالبی، فإحداهما من وجه  سواءن وحرم الربا، وعلیه لیست الزیادتاعوالبیوالشراء 

  .)3(المال

  

  

  

                                                
  .15خنیوة محمد الأمین، حنان علي موسى، مرجع سابق، ص  1
  .18ري، فرید خمیلي، مرج سابق، ص شوقي جبا - :  راجع2
  .19، مرجع سابق، ص یةمدخل الهندسة المال: إدارة المخاطر بالصناعة المالیة الإسلامیة عبد الكریم احمد قندوز، - 
  .55، ص مرجع سابقحسني عبد العزیز یحي،  3
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  .دیات الهندسة المالیة الإسلامیة تح:الفرع الثالث

التطور الذي عرفته الهندسة المالیة الإسلامیة إلا أنها لازالت دون المستوى المطلوب بالرغم من      

  : )1(ویرجع ذلك إلى جملة من التحدیات والعقبات من بینها

  .الكفاءات والإطارات المؤهلة ىإلالافتقار  :أولا

مي تأهیلا خاصا وكفاءات مدربة في مجال المالیة الإسلامیة ولها درایة یتطلب العمل المالي الإسلا    

ٕبأبعاد وغایات المنهج الإسلامي، ومما لاشك فیه أن هذه الكفاءات وان وجدت فلا زال عملها محصورا في 

الجانب الأكادیمي بعیدا عن العمل المیداني، إلا القلیل منها من یماس دورا استشاریا، وذلك لاعتماد  

المؤسسات المالیة التقلیدیة في الغالب على العمالة والخبرات المدربة في مجال الاقتصاد التقلیدي الربوي، 

وهذا ما یمنع احتكاك الكفاءات المالیة الإسلامیة بالاحتیاجات الفعلیة والراهنة للسوق المالیة ویدفعهم إلى 

     .    االابتكار والإبداع من رحم الانشغالات التي یعیشونه
  

  .الافتقار إلى البحث والتطویر: ثانیا

تفتقر بعض المؤسسات المالیة الإسلامیة إلى الاهتمام بمفهوم الهندسة المالیة، حیث تعاني من نقص     

في منطقة الخلیج   إسلامیة مؤسسة مالیة12التقاریر السنویة لأكبر  ثقافة الإبداع والتطویر فقد أثبتت

ات مالیة خاصة بالبحث والتطویر للمنتجات المالیة الإسلامیة، في الوقت العربي غیاب شبه تام لمخصص

  .   بنوك أوروبیة ما یزید عن ملیار دولار على عملیات البحث والتطویر09الذي أنفقت فیه 
  

  .غیاب حقوق الملكیة لصاحب فكرة منتج مالي مطور: ثالثا

 المالیة الأخرى تسارع إلى تطبیقه والاستفادة بعد نجاع المنتج المطور أو المبتكر نجد أن المؤسسات    

منه، دون تحمل أي مخاطر أو تكالیف، وهذا ما یثبط عزیمة المؤسسات المالیة عن الابتكار والتطویر في 

  . ظل غیاب حقوق الملكیة لصاحب فكرة المنتج المبتكر

  
                                                

  .22  خنیوة محمد الأمین، حنان علي موسى، مرج سابق، ص1
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  . ضعف التنسیق بین الهیئات وتوحید المرجعیة الشرعیة:رابعا

مثلا نجد  البلد الواحد فداخلك من خلال تضارب الفتاوى الفقهیة بین الدول الإسلامیة وحتى ویظهر ذل    

به، لذا على المؤسسات المالیة  یجیز التعامل  والبعض الأخر لاقالتوریبعض البنوك تجیز أعمال 

  .الإسلامیة إیجاد قاعدة علمیة مشتركة للاجتهاد الجماعي وتوحید الفتاوى

  . تحدید الهدف من الهندسة المالیة الإسلامیةالخطأ في: خامسا

تركیز بعض المهتمین بالهندسة المالیة الإسلامیة على احتیاجات المسلمین أهمل بطریقة أو بأخرى إن    

الهدف الجوهري للمنتج المالي والمتمثل في خلق القیمة المضافة بما یتماشى واحتیاجات المسلمین وغیر 

  .المسلمین

  .المصداقیة الثقة و:سادسا

ویبرز ذلك من خلال جملة من القضایا المسیئة للإسلام فهناك من یرى في صناعة التمویل الإسلامي     

  . قناة لتمویل الإرهاب وموطنا لغسیل الأموال

  .نافسة الم:سابعا

لمؤسسات حجم الاقتصادي في السوق العالمي تمتلكه احیث أن الخبرة الكبیرة والمجال الأوسع وال    

  .ویعتبر ذلك میزات تنافسیة تتفوق بها المالیة التقلیدیة على المالیة الإسلامیةلمالیة التقلیدیة ا

  . التسویق:ثامنا

یعتبر تحدیا لنمو قاعدة عملاء البنوك والمؤسسات المالیة الإسلامیة في ظل عدم فهم الصناعة     

م العملاء بمبادئ وآلیة عمل التمویل ٕ، مما یتطلب تثقیف واعلاالإسلامیة والافتقار لمعرفة منتجاتها

  .الإسلامي
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  .المحاذیر الشرعیة على بعض منتجات الهندسة المالیة الإسلامیة: المطلب الرابع

 إلى التحایل الفقهي وتعتبره مخرجا شرعیا للوصول إلى ابتكارات جدیدة في مجال بنوك     تلجأ بعض ال

من تغییر للأسماء مع بقاء  هو شائع یتعارض تماما مع ما ، غیر أن المخرج الفقهيالإسلامیةالصیرفة 

للمصلحة، أي لا المسمیات، لأنه یهدف إلى التخلص من الحرام وتحصیل الحلال دفعا للضرر وجلبا 

یوجد فیه قصد لتغییر الحكم، عكس التحایل الربوي الذي أصبح متفشیا في البنوك الإسلامیة من خلال 

 %85، فحسب تقاریر لوكالة رویترز العالمیة أن  أنها لیست بیوع حقیقیةمعاملات صوریة یدرك العاقل

من الصكوك الإسلامیة لا تتفق مع الضوابط الشرعیة، وهي النسبة نفسها التي وردت على لسان الشیخ 

  .الإسلامیةمحمد تقي العثماني رئیس المجلس الشرعي لهیئة المحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالیة 

ذا الصدد شدد یوسف القرضاوي على أن السیر في هذا الاتجاه سوف یدمر الصناعة وفي ه     

  )1(وأن یكون هناك غنم وغرمالمصرفیة الإسلامیة وطالب بالخروج من ضیق الضمان إلى روح المشاركة 

  :شرعي حولها نجد ومن بین تلك المعاملات التي ثار خلاف  

  .)2( عقد المرابحة للأمر بالشراء:الأولالفرع 

ببیع المرابحة للأمر بالشراء، وهو طلب شراء مقدم  الإسلامیة بنوكیعرف بیع المرابحة كما تجریه ال    

من العمیل إلى مصرفه للحصول على مبیع موصوف، یقابله موافقة من طرف المصرف، والتزام من 

   .الطرفین الأول بالشراء والثاني بالبیع بثمن وربح یتفق علیهما مسبقا
   

  :ویمكن توضیح المشكلة الشرعیة في هذا العقد من خلال النقاط التالیة    

بنك لیس ملزما بشراء طرف واحد فقط هو البنك، لأن الللیس في الإلزام مصلحة للطرفین بل مصلحة  :ولاأ

    إذا اشتراها صار ملزما ببیعها للعمیل، فلو فرضنا أن البنك لم یشتري أجهزة طلبها العمیلالسلعة ولكن

                                                
مدى مطابقة المظهر الخارجي للمنتج الإسلامي مع مضمونه الداخلي، التورق المصرفي   ضامن وهیبة، حشایش سلمى،1

  .116، مرجع سابق، ص المؤتمر الدولي حول منتجات وتطبیقات الابتكار والهندسة المالیة، نموذجا
المؤتمر الدولي حول  ،الوعد الملزم بین الھندسة المالیة والمشروعیة الفقھیة، وعد المرابحة نموذجابن تاسة محمد،   2

  ..02، ص المرجع نفسھمنتجات وتطبیقات الابتكار والھندسة المالیة، 
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 فإن العمیل سیتعرض للضرر بتعرضه للتغریم وتتدهور ،مع جهة حكومیةقام به بناء على عقد تورید 

  .سمعته

أن البنك یتحمل تبعة رد السلعة بالعیب مما یثبت الضمان الذي هو سبب استحقاق الربح، وهذا  :ثانیا

سعار، والبنك لم یلجأ إلى القول لا یستقیم لأن مفهوم الضمان یشمل كذلك ضمان كساد السلعة وتذبذب الأ

الإلزام بالوعد إلا لتفادي تلك المخاطر، وحتى المخاطر الاستثنائیة كالتلف الذي قد یظهر في السلعة لا 

، وبالتالي یصبح مین بإضافته لتكلفة السلعةأؤمن علیها ویحمل العمیل مبلغ التیتحملها البنك عملیا ولكنه ی

  .ربحه مضمونا

شقر وهو أشهر الفقهاء معارضة لبیع المرابحة للأمر بالشراء، أن البنك ن الأوحسب الشیخ سلیما    

یشتري لنفسه، ویستطیع أن یبیع لغیر العمیل، فلكل منهما أن یعدل عن وعده إذا وجد فرصة أنسب، وأن 

 الذي یبیح المعاملة السببهو والبنك یشتري السلعة وهو على غیر یقین من شراء العمیل لها بربح 

وتلك هي حكمة الشرع في أنه ینبغي استثناء الوعد بالمشیئة ، جه من حیز التحریم إلى حیز الحلالویخر

ُولا تقولن لشيء إني فاعل ذلك غدا، إلا أَن یشاء الله: (لقول االله تعالى ََّ ِ ِ ٍ َِ َ َ َ ََّ ِ ًِ َ َ ٌَ َِّ ْ َّ َُ  سورة 24-23 الآیات ،...)َ

 إذا دخل الموعود بسببه في ورطة، ولیس بناء على أن في یكون لازما إلا الكهف، وعند المالكیة الوعد لا

   .الوعد قوة ملزمة للواعد

   :ولمواجهة هذه المشكلة اقترح بعض المهتمین بالهندسة المالیة الإسلامیة الحلول التالیة  

 هاوقد عرض هذه الصیغة الدكتور سامي إبراهیم سویلم، ویمكن توضیح:  المرابحة من خلال المشاركة-أ

فلو فرضنا أن هناك وكیلا للسیارات یسعى إلى زیادة مبیعاته، ویعتقد أن البیع :  خلال المثال التاليمن

لكنه لا یملك السیولة الكافیة ولا الآلیات الضروریة لمتابعة المدینین  ،ذلك الغرضله بالتقسیط یحقق 

نك یرغب في استثمار فائض خبرة بالسوق والأسعار والبضائع، وهناك بال یملك هوتحصیل الأقساط مع أن

 السیولة لدیه في مشروع لا یتطلب خبرة متخصصة، فیمكن أن یدخل الطرفان في شراكة وتوزع الأرباح

  .بینهما بحسب ما یتفقان علیه
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  : یحقق البنك المزایا الاقتصادیة التالیةبهذه الطریقةو    

 من خبرة یستفیدخاطر المتصلة بها، وخلص من إجراءات الشراء والقبض والحیازة وتكالیفها، والمیت - 1

  .الوكیل في متابعة هذه القضایا، فتقل المخاطرة

  .   تفرغ البنك لما یحسنه من متابعة الدیون وتحصیل الأقساط- 2

  . ینافس التجارأن  صار البنك شریكا للتجار فحقق الوساطة المالیة دون - 3

  .عد، والقبض والحیازة، والتوكیل وغیرها تفادي الكثیر من المحاذیر الشرعیة المتعلقة بالو- 4

ویعتبر الدكتور عبد الستار أبو غدة أول من طرح هذا الأسلوب في :  خیار الشراء في المرابحة- ب

  :الاقتصاد المعاصر وذلك من خلال الخطوات العملیة التالیة

  . یتلقى البنك الإسلامي رغبة عمیله مع وعد منه بالشراء- 1

ة الموعود بشرائها مع اشتراطه الخیار خلال مدة یغلب على ظنه كفایتها للتأكد من  یشتري البنك السلع- 2

  .تصمیم الواعد على الشراء وصدور إرادته بذلك

العمیل بتنفیذ وعده بالشراء، فإذا اشترى السلعة باعه البنك إیاها وبمجرد موافقته على البنك   یطالب - 3

  .البیع یسقط الخیار الذي له

، ولم یبرم العقد مع البنك، استطاع البنك أن یبطل البیع ویرد السلعة في أثناء العمیل بوعدهخلف أ إذا - 4

  . مدة الخیار

  : ومن مزایا هذا الأسلوب     

  . یخلص المعاملة من الوعد الملزم وما یترتب علیه من شبهات شرعیة- 1

  . شراء السلعة یجنب البنك الضرر الذي یمكن أن یلحق به نتیجة لتراجع العمیل عن- 2
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  .التورق المصرفي:  الفرع الثاني

 النقد على أن یبیعه سلعة إلىبالاتفاق مع شخص ممن یحتاجون وهو أن یقوم المصرف الإسلامي     

 لیبیع له السلعة بثمن نقدي الإسلاميإلى أجل بثمن أعلى من سعر یومها، ثم یوكل المشتري المصرف 

اشترى به السلعة لیحصل المتورق بذلك على الثمن النقدي، وتبقى ذمته عادة من الثمن المؤجل الذي أقل 

وصورة هذه المعاملة أن یذهب العمیل إلى المصرف مشغولة للمصرف بالثمن المؤجل لهذه المعاملة، 

، ثم یبیعها له بالأجل والتقسیط، أرید نقودا عن طریق التورق، فیشتري المصرف له سلعا: الإسلامي ویقول

المصرف من العمیل أن یوكله في بیع تلك السلع، وبعد فترة یجد العمیل ثمن تلك السلع في ثم یطلب 

  )1( .حسابه، ویثبت في ذمته الثمن المؤجل لتلك السلع

  :)2( عدیدة للتورق في المصارف منهات وهناك استخداما 

  .على العمیلاستخدام التورق في سداد مدیونیة مشروعة متعثرة : أولا

بتنظیم تورق للعمیل یكون مشروطا بسداد ما علیه من دین ناتج عن م المصارف الإسلامیة قد تقو    

سداده، وتسمى هذه المسألة بقلب الدین، أو بفسخ ستصناع  لكنه متعثر في  والإعملیة مشروعة كالمرابحة

 ،هتحریمإلى هیة  منه، وقد انتهت المجامع الفقأزیدالدین بالدین، وتعني استبدال الدین الحال بدین مؤجل 

  . "أتقضي أم ترابي "ؤول إلیه من ربا الجاهلیة لما ی

  .استخدام التورق في جدولة دین بطاقات الائتمان عند استحقاقه: ثانیا

العملاء، كعامل مساعد لجذب المزید من في هذه الحالة تستخدم المصارف الإسلامیة أسلوب التورق      

اد ما قد یتراكم علیهم من دیون شهریة ناتجة عن استخدام بطاقة وذلك بإتاحة الفرصة لهم بتأجیل سد

تتضمن قیام البنك ببیع العمیل ائتمان یصدرها لهم البنك، وهذا من خلال الدخول في عملیة تورق منظم 

بضاعة بالأجل مع توكیل البنك ببیعها نقدا لیستوفي منها الدین الذي حل موعده، ویثبت في ذمة حامل 

                                                
  .117، مرجع سابق، ص  ضامن وهیبة، حشایش سلمى1
المؤتمر  ،تطبیقات التورق المصرفي في المصارف الإسلامیة، تجربة مصرف إسلام مالیزیا بن تومي بدرة، بوزید شفیقة، 2

  .09، ص، مرجع سابقیقات الابتكار والهندسة المالیةالدولي حول منتجات وتطب
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 وقد تم منع هذا الاستخدام لأنه من وجه فسخ الدین  في كل شهر،الأمر ویتم هذا ،جلالآن البطاقة الثم

  .  المحرم شرعابالدین

  .ٕ وانشائهاالائتمان بطاقة إصداراستخدام التورق في  :ثالثا

الإسلامیة إلى إصدار بطاقات ائتمان مغطاة، ومصدر الغطاء هو محصلة تعمد بعض المصارف     

ظمها المصرف للعمیل، ویودع مبلغها في حسب استثماري كضمان للثمن الآجل، مما عملیة تورق ین

یسمح للعمیل باستخدام البطاقة في عملیات السحب النقدي وشراء السلع والخدمات، مع التزام العمیل بدفع 

  . إیداعات شهریة

  .التورق العكسي :رابعا

 الثمن هلامي في شراء سلعة معینة مع تسلیمالإسالمصرف ) المودع( العمیل أن یوكل وصورة ذلك     

،  علیه مع العمیلالاتفاق مؤجل وبربح یتم بثمنثم یقوم المصرف بشراء هذه السلعة من العمیل، نقدا 

   .وبهذه الطریق تتوفر للبنك السیولة المطلوبة
       

تابع لرابطة العالم الإسلامي ورغم الفوائد التي یقدمها التورق المنظم فقد حرمه مجمع الفقه الإسلامي ال    

  :)1(أهمها النقاط مجموعة من  في العلماء الذي أباحه  أو الفقهي لأنه یختلف عن التورق الفردي

التورق الفقهي یجمع بین عقدین منفصلین عن بعضهما، حیث یقوم العمیل بشراء السلعة مستوفیة  -1

ة أخرى منفصلة عنها تماما، وهي بیع السلعة بثمن ، ثم تنتهي هذه العملیة لتبدأ عملیأركان البیع بالأجل

 سابقة باتفاقیاتحال، أما في التورق المصرفي فإن عملیاته مرتبطة مع بعضها البعضن حیث یقوم البنك 

  .مع الجهة التي یشتري منها والجهة التي یبیع لها لیضمن استقرار السعر وعدم تذبذبه

 العادیة من مالك أصلي إلى المتورق إلى مالك جدید ثم إلى  في التورق الفقهي تدور السلعة دورنها-2

وبهذه الطریقة أطراف أخرى، أما في التورق المصرفي المنظم فالسلعة قد ترجع إلى الشركة التي باعتها 

   .یكون التورق المصرفي شبیها ببیع العینة المنهي عنه شرعا

                                                
  .07، مرجع سابق، صبن تومي بدرة، بوزید شفیقة 1
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  .الحوكمة المصرفیة: المبحث الثاني

،  إلى الحوكمة في أعقاب الانهیارات الاقتصادیة والأزمات المالیة التي عاشها العالمظهرت الحاجة       

دول على الشركات الخاصة لتحقیق معدلات مرتفعة ومتواصلة الكثیر من  وتزایدت أهمیتها نتیجة لاعتماد

 الرقابة على  ضعف آلیاتوبالتالي ، انفصال الملكیة عن الإدارة الأمر الذي أدى إلىمن النمو الاقتصادي

 إلى هذه الأزمات والفشل الذي منیت به البنوك والشركاترجع المحللون سبب قد أو )1( تصرفات المدیرین

  .ها لقواعد الإدارة الجیدة، مما ساهم في سهولة التلاعب بالحسابات واتخاذ قرارات غیر رشیدةافتقار

الدولیة بوضع مجموعة من المعاییر جل مواجهة ذلك قامت العدید من المؤسسات المالیة ومن أ      

الحكم الجید أي  )Good Governance( وتوفر الرقابة القویة تحت عنوان ،والقواعد التي تكفل حسن الأداء

 لحیز وٕاخراجهالنشر الوعي بهذه القواعد  خصصت التمویل اللازم ولم تتوقف عند هذا الحد بل ،أو الراشد

لناشئة نظرا لضعف النظام القانوني الذي لا یمكن معه تنفیذ العقود لدیمقراطیات اا، خاصة في )2(التنفیذ

الفساد  انتشار إلى أدتالتي وعدم الشفافیة  نقص المعلوماتإلى بالإضافة  ،وحل المنازعات بطریقة فعالة

  .وانعدام الثقة
  

  .وأسباب ظهورها مفهوم الحوكمة المصرفیة :الأولالمطلب 

 كان المتضرر الأول من الأزمات العالمیة، وأحیانا المتسبب الرئیسي رفيالقطاع المص  مما لاشك فیه أن 

دراسة مضامین الحوكمة، ومحاولة الاستفادة منها، بشكل یخدم أهداف فیها، مما یجعله مدعو إلى 

   .العملاء، والمودعین، ویعظم ربحیة البنوك

  

  
                                                

، 2007، بنك الاستثمار القومي،محددات الحوكمة ومعاییرها مع الإشارة إلى نمط تطبیقها في مصرمحمد حسن یوسف،  1
  .05ص

، مجلة العلوم اع المصرفي بالإشارة إلى البنوك الجزائریةأهمیة إرساء وتعزیز مبادئ الحوكمة في القط محمد زیدان، 2
  .16، ص2009، 09، سطیف، العددالاقتصادیة وعلوم التسییر
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  .مفهوم الحوكمة المصرفیة: الفرع الأول

قیادة وسط الأمواج والعواصف الة إغریقیة تعبر عن قدرة ربان السفینة ومهارته في الحوكمة كلم :لغویا    

وحمایة  نبیلة وسلوكیات نزیهة في الحفاظ على أرواح وممتلكات الركاب وما یمتلكه من قیم وأخلاق

لأمانات والبضاعة التي في عهدته ودفاعه عنها ضد القراصنة وضد الأخطار التي تتعرض لها أثناء ا

 إسم الإبحار سالما أطلق على هذا الربانبحار، فإذا وصل بها إلى میناء الوصول ثم عاد إلى میناء الإ

  .)Good Governe ()1( المتحوكم الجید

وسیلة یعتبرونها  فالاقتصادیون ،)2(  الحوكمةمفهومل وواحد قاطع تعریف وجدی فلا :اصطلاحاما أ    

أما المختصون في الطویل،  الأجل في الشركة واستمرارها أسهم قیمة تعظیمل آلیةللحصول على التمویل و

هناك و، كل طرف وواجبات حقوق تحددبین الإدارة وأصحاب المصالح تعاقدیة  علاقةالقانون فیرون أنها 

 الاقتصادیة التنمیة تحقیق في مركزا على دورها والأخلاقیة الاجتماعیة الناحیة من  للحوكمةینظر ثالث فریق

  )3( ٕ، والزام مؤسسات الأعمال بالتصرف أخلاقیاةالبیئالحرص على حمایة و ،العادلة

یتعلق بالشكل فإن مضمون الحوكمة وهدفها واحد عند معظم  الاختلاف الذي وعلى الرغم من هذا      

  والمحافظة على حقوق المكتتبین،الإدارةتحقیق الشفافیة والعدالة، ومنح حق مساءلة المهتمین وهو 

والحد  ،)لا ضرر ولا ضرار (ةهداف التنمیة المستدامة وفقا لنظریة التعایش والإفادة بقدر الاستفادتحقیق أو

ٕ السلطة في غیر المصلحة العامة بما یؤدى إلى تنمیة الاستثمار وتشجیع تدفقه واتاحة فرص ستغلالامن 

لعمل على ضمان مراجعة  كما أن هذه القواعد تؤكد على أهمیة الالتزام بأحكام القانون وا،عمل جدیدة

الأداء المالي، ووجود هیاكل إداریة تمكن من محاسبة الإدارة أمام المساهمین، مع تكوین لجنة مراجعة من 

                                                
  .08، ص2005، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، حوكمة الشركاتالخضیري محسن أحمد،  1
 والوقایة منه في الشركات المساهمة قواعد الحوكمة وتقییم دورها في مكافحة ظاهرة الفساد،  فیصل محمود الشواورة2

  .125، ص2009 الاقتصادیة والقانونیة، العدد الثاني، م، مجلة جامعة دمشق للعلوالعامة الأردنیة
  .15، صمرجع سابقمحمد حسن یوسف،  3
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غیر أعضاء مجلس الإدارة التنفیذیة تكون لها مهام واختصاصات وصلاحیات عدیدة لتحقیق رقابة مستقلة 

  .على التنفیذ

 نتاج ممارسات وتجارب مختلفة، هيحوكمة ال فیرون أن د الإسلاميأما بعض الباحثین في الاقتصا       

، وذلك خرینالآم بالذاتیة، وتستفید من تجارب هو وجود رؤیة كلیة تتسفي البلدان العربیة  وما نحتاجه

حقوق  عبارة عن فكل مبادئها ،لم تضف جدیدا فالحوكمة ،والجهد والمال من التبدید حرصا على الوقت

أو یتم الالتفاف  العدید من القوانین، ولكن للأسف لا تطبق ، وهي أمور تنظمها الإدارةلمجلسمحاسبة و

 عن مصطلح جدید لبیئة مغایرة نناقشه، حثنبأن  الخطأ منیكون بالتالي  و،علیها في كثیر من الدول

ثون ، لذلك یقدم الباح"الملك العدل أساس"وننصرف عن الحلول الواضحة بإعمال دولة القانون، وأن 

ن ا بالمعروف والنهي عن المنكر اللذالأمر"بأنها ، وقد عرفها صالح صالحي الحسبة كبدیل عن الحوكمة

 لینسجم مع الأصول ،والخاص  الترشیدي للنشاط المجتمعي العامیتجسدان في العمل الرقابي التوجیهي

یتحقق السلوك الذي في إطاره المعاییر الموضوعیة من أجل رفع كفاءة الأداء المذهبیة والقیم الأخلاقیة و

لة ، وهي مكموالأخرویةمصلحة الفردیة والجماعیة، الحالیة والمستقبلیة، الدنیویة الالرشید الذي یعظم 

  )1(" الرسمیة للتنظیم المجتمعيللأعمال الأمنیة والقضائیة وحلقة من الحلقات

مة والبنوك الخاصة والمشتركة تطبق على البنوك العا فالحوكمة أما من وجهة النظر المصرفیة       

تعني مراقبة الأداء من قبل مجلس الإدارة والإدارة العلیا وحمایة حقوق حملة الأسهم والمودعین بالإضافة و

 إلى الاهتمام بعلاقة هؤلاء بالأطراف الخارجیة والتي تتحدد من خلال الإطار التنظیمي وسلطات الهیئة 

   )2(الرقابیة 

بأنها  الحوكمة -تعمل تحت سلطته لجنة بازل للرقابة المصرفیة -ویات الدولیة ویعرف بنك التس       

 أهداف العلیا والتي تحدد كیفیة وضع والإدارة الإدارة التي تدار بها المصارف من خلال مجلس الأسالیب

                                                
  :على الموقع، البعد السلوكي والأخلاقي لمبادئ الحوكمة، رؤیة إسلامیةنورة أحمد مصطفى،  1

4734=id?aspx.NewsDetails/com.islammessage.fiqh://http01/09/2013:    أطلع علیھ یوم.  
  .281، ص 2006 الدار الجامعیة، الإسكندریة، حوكمة الشركات ومعالجة الفساد المالي، سلیمان محمد، 2



   في مجال الخدمات المصرفیةالإداریةمسببات إعادة الهندسة  :ثالثلا الفصـــل 

 

 145

والنظم  المصالح، مع الالتزام بالعمل وفقا للقوانین وأصحاب الأسهمالبنك والتشغیل وحمایة مصالح حملة 

  )1(السائدة وبما یحقق حمایة مصالح المودعین

 أن الحوكمة من المنظور المصرفي تتضمن الطریقة التي تدار بها لجنة بازل ترى وفي نفس السیاق      

المؤسسات المصرفیة بواسطة مجالس إدارتها والإدارة العلیا والتي من شانها أن تؤثر في وضع أهداف 

ملیات المصرفیة بطریقة سلیمة وآمنة وفقا للقوانین الساریة، وبما یحمي مصالح  العإدارةمع كیفیة البنك 

  .)2( المصالحوأصحابالمودعین 

ویرى بعض الخبراء أن الحوكمة من المنظور المصرفي تعني تطویر الهیاكل الداخلیة للبنوك بما       

  )3(یؤدي إلى تحقیق الشفافیة في الأداء وتطویر مستوى الإدارة

 نلمس علاقة إعادة الهندسة الإداریة بالحوكمة المصرفیة من أن هذا التعریف یمكن إلىبالاستناد و      

   .خلال كونها أداة ومنهج ملائم  لتجدید عملیات المصارف  وفقا لمتطلبات الحوكمة
  

    .أسباب ظهور الحوكمة: الفرع الثاني

     :)4(یعود ظهور الحوكمة في المنظمات لعدة أسباب أهمها      

 هناك الكثیر من العلاقات بین الملاك وغیرهم، ممن حكبر حجم الشركات وتعقد عملیاتها حیث أصب :أولا

والبعض الأخر مقرضون أو دائنون، ولأن لكل طرف ، وآخرون یساهمون في رأس المال یتولون الإدارة

، من هنا تسعى خرینالآ وتحقیق مصالحهم ولو على حساب مصلحة فإنهم یسعون إلى تعظیم منافعهم

حوكمة الشركات إلى ضمان الانضباط السلوكي والتوازن في تحقیق مصالح جمیع الأطراف وكیفیة الرقابة 

  .)5(ٕالفعالة وادارة المخاطر

                                                
، الملتقى الوطني كمة المصرفیة كآلیة لمواجهة الفساد الإداري مع الإشارة إلى حالة الجزائرالحورایس مبروك وآخرون،  1

  .05، ص2012 ماي 07-06 جامعة بسكرة، حول حوكمة الشركات كآلیة للحد من الفساد المالي والإداري،
  .17محمد زیدان، مرجع سابق، ص 2
  ..08، ص2007، ة، القاهرلمعهد المصرفيالحوكمة في البنوك العامة، منشورات ا هالة السعید، 3
  .مرجع، سابقنورة أحمد مصطفى،  4
  .02، ص2007، الدار الجامعیة، مصر، حوكمة الشركات حماد طارق عبد العال، 5
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ما إلى الملامح الأولى لحوكمة الشركات فحسب بعض الكتاب تعود ،  انفصال الملكیة عن الإدارة:ثانیا

 لكل من حلى التحذیر الصریوٕا في كتابه ثروة الأمم )A-Smith(دم سمیث جاء في طروحات أ

(Means)  و )Berle(  من المخاطر المرتبطة بفصل الملكیة عن الإدارة في المؤسسات المدرجة في

البورصة، وضرورة وجود رقابة على المدیرین لحمایة مصالح صغار المساهمین والتنبیه على حتمیة 

تركیز الإدارة في كثیر من الأحیان على الأنشطة یؤدي  حیث، )1(حدوث الصراع بسبب تعارض المصالح 

ما   تحمیلهمإلى في المدى الطویل الملاكعلى مصلحة  تأثیرها السلبي ةجاهلمتالتي تحقق أرباح سریعة 

المنظمة أو في تسییر شؤون   الإدارة ید إطلاقبسبب  ونهاكبد، أي التكلفة التي یتیسمى بتكلفة الوكالة

فأعضاء مجلس الإدارة والمدیرین لیسوا بالضرورة أصحاب البنك ومن ثم  )2(،ا وكیلة عنهمبوصفهالشركة 

 لذا قد  فرص الربحیة إذا فشل البنك في تحقیق أهدافه،ضیاعلا یتحملون أعباء خسائر الاستثمار أو 

ن لدیهم  مثل الإفراط في المخاطرة أو عدم المخاطرة تماما عندما یكو تضر بالمساهمینتیتخذون قرارا

الشك  یثیر هذا التعارض المحتمل بین مصالح الطرفین قد، )3(إحساس بالأمان والاستمرار في مناصبهم

 ملكا لعدد من المستثمرین الذین لا المنظمة كانت إذا، خاصة حول نوایا الإدارة في تحقیق مصالح الملاك

عل من الصعب علیهم مراقبة تج جغرافیة متباعدة أماكن یكونون مبعثرین في أویعرف بعضهم بعضا 

 .الإدارةتصرفات 

المؤسسات والتشریعات  یمكن وصفها بأنها أزمة ثقة فيو) 1997 ( المالیة الآسیویةةلأزما  انفجار:ثالثا

 الحكومة  فيالموظفین محاباةوذلك من خلال والحكومة،  التي تنظم العلاقات بین منشآت الأعمال

                                                
مدخل للوقایة من الأزمات المالیة : الحوكمة في المؤسسات المالیة والمصرفیة عبد الرزاق حبار، بن علي بلعزور، 1

، الملتقى الدولي حول الأزمة المالیة والاقتصادیة الدولیة والحوكمة العالمیة، جامعة فرحات شارة لحالة الجزائروالمصرفیة بالإ
  .03، ص2009 أكتوبر 21-20عباس سطیف، 

، 2009، دار المعرف، الإسكندریة، ، الفكر الحدیث في التحلیل المالي وتقییم الأداء مدخل حوكمة الشركات هنیدي منیر2
  .14ص 

  .08، ص عبد الرزاق حبار، بن علي بلعزور، مرجع سابق 3
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ال، وحصول الشركات على مبالغ هائلة من الدیون قصیرة الأجل  منشآت الأعمفي ئهم وأصدقاهمقاربلأ

   ."كرةمبت"محاسبیة  ٕ المساهمین واخفاء هذه الدیون من خلال طرق ونظملم عدون

القوائم  نأوغیرها، حیث " أنرون"مریكیة مثل الشركات الأ تصاعد قضایا الفساد الشهیرة في كبرى :رابعا

كبرى الشركات العالمیة  ذلك بالتواطؤ معتم  عن الواقع الفعلي لها، والمالیة لهذه الشركات كانت لا تعبر

الاقتصادي والتنمیة تصدر مجموعة   وهو ما جعل منظمة التعاون،المراجعة والمحاسبةالمتخصصة في 

  .عام من الإرشادات في شأن حوكمة الشركات بشكل

 تمولها لم یكتب لها النجاح التيج  الدولیة بأن العدید من المشاریع والبرامتشعور المؤسسا :خامسا

 زیادة تكلفة مما ساهم في، الرشوةو الأخلاقي كانتشار الفساد ،المتوقع لوجود أسباب هیكلیة واجتماعیة

  . ، وتقلیل الفوائد المتوقعة منها على المجتمع وانخفاض جودتها،المشاریع

السیطرة على  ، حیث تقوم بالاستحواذ والاندماج من أجلاتالجنسی ةد متعدتممارسات الشركا :سادسا

  .الأسواق العالمیة

استخدام سلطة الدولة لتحقیق لحة العامة مع المصلحة الخاصة، وتظهر عند إشكالیة تعارض المص :سابعا

تركز معظم قوانین وأنظمة الخدمة المدنیة ، ولمنع مثل هذا الأمر الأفراد العاملین ضمن قطاعاتهامصالح 

 الأعمال التجاریة في، أو الانغماس السلطة لمصالح شخصیةومنع الموظفین من استغلال النفوذ ى عل

  .م إلیهلة الموكالأعمالوٕاهمال 

  

   . ومبادئهاالحوكمة المصرفیةمحددات : المطلب الثاني

مجموعة من المحددات والمبادئ التي سوف نتطرق  توافر مدى على یتوقف لحوكمة لالجید التطبیق ن   إ

  .إلیها في هذا المطلب

   :)1( محددات الحوكمة:الفرع الأول

 :ا الشكل التاليمیوضحه مجموعتین تنقسم محددات الحوكمة إلى     

                                                
  .06، صمرجع سابق محمد حسن یوسف، - 1
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 .محددات الحوكمة): 12(شكل رقم

 
  07 محمد حسن یوسف، مرجع سابق، ص:المصدر

  

  .ة المحددات الخارجی:أولا

  :وتشیر إلى المناخ العام للاستثمار في الدولة، والذي یشمل    

تنظیم ، الشركاتإنشاء كیفیة  ،سوق المالالتعامل في : والمتعلقة بــوانین المنظمة للنشاط الاقتصادي الق -أ

  .الخ ...ع الممارسات الاحتكاریة من،المنافسة

كفاءة القطاع المالي في توفیر التمویل اللازم للمشروعات، ودرجة تنافسیة أسواق السلع وعناصر  - ب

  .اتفي إحكام الرقابة على الشرك) هیئة سوق المال والبورصة(الإنتاج، وكفاءة الأجهزة والهیئات الرقابیة 

 المؤسسات ذاتیة التنظیم التي تضمن عمل الأسواق بكفاءة ومنها الجمعیات المهنیة التي تضع میثاق -ج

          .المراجعین والمحاسبین والمحامین والشركات العاملة في سوق الأوراق المالیةكشرف للعاملین في السوق 

 كفاءة القطاع المالي

 معاییر المحاسبة -
  والمراجعة

  ین القواعد والقوان-

 تنظیمیة

 المحددات الخارجیة
 المحددات الداخلیة

  : ب المصالحأصحا
  . محاسبون ومراجعون-
  . محامون-
  . بنوك استثمار-
  . الإعلام المالي-
 . مؤسسات استشاریة-

 خاصة
 المساھمون

 مجلس الإدارة

 الإدارة

 الوظائف الرئیسیة

 یعین ویراقب یرفع تقریر إلى

 تقوم
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مصلحة قلل من التعارض بین ویذ القوانین تنفیوترجع أهمیة المحددات الخارجیة إلى أن وجودها یضمن    

  .القطاع الخاص مصلحةو المجتمع

  . المحددات الداخلیة:ثانیا

بین في المؤسسات  طةتوزیع السلكیفیة  اتخاذ القرارات وطرقتشیر إلى القواعد والأسس التي تحدد     

تقلیل التعارض بین مصالح ى إلتوافرها حیث یؤدي ، نالجمعیة العامة ومجلس الإدارة والمدیرین التنفیذیی

  .هذه الأطراف الثلاثة

  .مبادئ الحوكمة المصرفیة :الفرع الثاني

عدید من ال حرصت ددات التي سبق ذكرها، إطار المح وفينظرا للاهتمام المتزاید بمفهوم الحوكمة،     

منظمة  سسات ومن هذه المؤ،المؤسسات على دراسة هذا المفهوم وتحلیله ووضع معاییر محددة لتطبیقه

 ممثلا في لجنة بازل، ومؤسسة التمویل الدولیة BISوبنك التسویات الدولیة التعاون الاقتصادي والتنمیة، 

 بالحوكمة في  نظرا لعلاقتها المباشرةوسوف نتطرق في ما یلي إلى مبادئ لجنة بازل ، التابعة للبنك الدولي

  .المصرفیة 

  .)1(1999 توصیات :ولاأ

، وجاءت  وثیقة حول سبل تحسین الحوكمة في المؤسسات المصرفیة1999ازل سنة  أصدرت لجنة ب   

  :هذه الوثیقة ضمن سبع مبادئ هي

 . بناء أهداف إستراتیجیة وتوثیق قیم للعمل:المبدأ الأول -أ 

 . لیة والمسائلةوضع وتعزیز خطوط واضحة حول المسؤو :المبدأ الثاني -ب

 .مؤهلین حسب وضعیاتهمالمجلس  ضمان كون أعضاء :المبدأ الثالث - ج

 . العلیاالإدارة ملائم من إشراف هناك أنضمان  :المبدأ الرابع - د 

  .العمل الذي یقوم به المراجعونالاستفادة الفعالة من  :المبدأ الخامس -هـ
                                                

 حالة دول شمال -الالتزام بمتطلبات لجنة بازل كمدخل لإرساء الحوكمة في القطاع المصرفي العربي حبار عبد الرزاق، 1
  .86ص، 2009 ،شلف ،مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، العدد السابع -ریقیافإ
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ضمان كون أسالیب المكافآت متشكلة من القیم الأخلاقیة للبنك ومن المحیط الرقابي  :المبدأ السادس -و

 .والاستراتیجي له

   .حوكمة الشركات والبنوك وفق نمط شفاف : السابعالمبدأ -ز
   

  .2006 لجنة بازل رمنظو مبادئ الحوكمة في المصارف من :ثانیا

 -   ثمانیة مبادئ لحوكمة المصارف علىتحتويحدیثة نسخة لجنة بازل  أصدرت 2006في فبرایر      

ذو صفة سیادیة فوق وكمة ولا تؤسس لأي إطار قانوني  الحعلىد یوهي مبادئ تأتي في نطاق التأك

  :)1(هيو - لدولالأنظمة السیادیة ل

أداء   عننؤولوومس،  لمناصبهم تمامانو یكون أعضاء مجلس الإدارة مؤهلأنیجب : لالمبدأ الأو - أ

رب ن یتجنبوا تضاوسیاسات المخاطر، وأ  استراتیجیات العمل، وعن صیاغة وسلامة موقفه الماليالبنك

 واجبهم أداء عندما یكون هناك تعارض یجعلهم غیر قادرین على تالقراراالمصالح ویبتعدوا عن اتخاذ 

  التشریعیةةوبالبیئ المالیة للبنك الأنشطة وأسسدرایة بمبادئ وا على ن یكون وأ،تجاه البنك وجه أكملعلى 

  :ه فيواجباتالذي تتمثل یقوموا بإعادة هیكلة المجلس و

  .راقبة وتعیین المدیرین التنفیذیین بما یضمن توافر الكفاءات القادرة على إدارة البنك وماختیار -1

وأخرى للمراجعة الداخلیة تتخذ ولجنة لإدارة المخاطر منها لجنة تنفیذیة ل لجان لمساعدة المجلس تشكی -2

وتمنع بة  الرقا عملیاتالإجراءات التصحیحیة في الوقت المناسب وتحدد أوجه الضعف والقصور في

 . المعمول بها والقوانینتعدم التوافق مع السیاسیا حالات

  .المبدأ الثاني -ب

  : ومن بین ما نص علیه   

  .التي وافق علیهایراقب مجلس الإدارة الأهداف الإستراتیجیة  -1

   ، ویسهر علىر مصلحة حملة الأسهم والمودعینأخذا بعین الاعتبا معاییر العملمجلس الإدارة یحدد  -2

                                                
  .08 هالة السعید، مرجع سابق، ص1
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  . ساریة المفعولمعاییرأن تكون هذه ال

یتأكد المجلس من أن الإدارة تنفذ سیاسات البنك، وتمنع الأنشطة والعلاقات والمـواقف التي تضعف  -3

   .الحوكمة

أي  من غیر أخلاقیةأو یحمي المجلس العاملین الذین یعدون تقاریر عن ممارسات غیر قانونیة  -4

          . مباشرة مباشرة وغیر ة تأدیبیإجراءات

یجب على مجلس الإدارة أن یضع حدودا واضحة للمسؤولیات والمحاسبة في البنك : المبدأ الثالث - ج

   . العلیا وللمدیرین والعاملینلأعضائه وللإدارة

یجب أن یتأكد مجلس الإدارة من وجود مبادئ ومفاهیم للإدارة التنفیذیة تتوافق مع سیاسة  :المبدأ الرابع -د

  .المجلس

 مراقبي الحسابات وبوظائف الرقابة یةیجب على مجلس الإدارة أن یقر باستقلال :المبدأ الخامس -ه

 عملهم بالتوافق مع یمارسون نمراقبیال أنن یتأكد من وأ، الداخلیة باعتبارهما جوهر لحوكمة المصارف

  .المعاییر المطبقة

ور والمكافآت تتناسب مع أهداف البنك في یجب أن یتأكد مجلس الإدارة من أن الأج :المبدأ السادس -و

  .الأجل الطویل

تعد الشفافیة ضروریة للحوكمة الفعالة، لذلك یجب الإفصاح في الوقت المناسب : سابعالمبدأ ال -ز

 وفي التقاریر الدوریة والسنویة عن المعلومات المتعلقة توالدقیق من خلال موقع البنك على الإنترن

 ت هیكل الحوافز وسیاسامجلس الإدارة،أعضاء رض للمخاطر، هیكل ومؤهلات بالبیانات المالیة، التع

 . الأجور للعاملین والمدیرین

 غیر شرعیة أنشطعرضة لممارسة والموظفین الإدارة س مجل أعضاء لا یكون أن یجب :منالمبدأ الثا - ح

  .   الملاك ومصلحة ،البنكسمعة ب ضرت

  جد أنها متشابهة من  ن2006مبادئ ب 1999صرفیة السابقة مقارنة مبادئ الحوكمة المخلال من      
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، إضافة إلى أن التوصیات الأخیرة جاءت مطورة ومعززة في لب وجوهر كل مبدأ لكنها ،حیث المنطلق

الاختلاس، التدلیس، الغش (رض لها البنك ع یتأنوالمتعلق بالمخاطر التشغیلیة التي یمكن بالمبدأ الثامن 

مسؤولیة كبیرة على السلطات المركزیة ممثلة بالسلطة  كما ألقت اتفاقیة بازل الثانیة، )في القوائم المالیة

النقدیة والبنوك المركزیة في مراقبة عمل البنوك والتأكد من كونها تحوز على رؤوس أموال كافیة لمواجهة 

   .)الحرص على الالتزام بالقواعد الاحترازیة(المخاطر

  .بمتطلبات لجنة بازلعربیة الدول الالتزام  ضرورة :ثالثا

  :)1( تتعلق هذه الضروریات بما یلي    

التواجد المصرفي العربي هو  على ذلك ل، وما ید البنوك العربیة باتت منفتحة على الأسواق العالمیةأن -أ

  .في الدول العربیةبالخارج والأجنبي 

النقدیة عن الاجتماعات العالمیة التي  عدم تغیب الدول العربیة ممثلة في أنظمتها المصرفیة وسلطاتها - ب

، وقد جاء التمثیل العربي للأنظمة المصرفیة العربیة في إطار لجنتین هما مهدت لاتفاق لجنة بازل الثانیة

  .جنة العربیة للرقابة المصرفیة ولجنة مجلس التعاون الخلیجيلال

دافع القوي للأخذ بمبادئ لجنة  تشكل الصعوبات والتحدیات التي تواجه القطاع المصرفي العربي ال-ج

  .بازل

   .ومدى تطبیقها في الجزائرفوائد الحوكمة المصرفیة : المطلب الثالث

 ، یجعلنا نتساءل عن فوائدها،   إن الاهتمام المتزید بالحوكمة من طرف الباحثین والمؤسسات الدولیة

  . في الجزائراومدى تطبیقه

  .فوائد الحوكمة المصرفیة :الفرع الأول

  :)2(أهمها جملة من الفوائد إلىیؤدي تطبیق الحوكمة في المصارف     

                                                
  .88 حبار عبد الرزاق، مرجع سابق، ص1
، مركز تجارب وحلول: تشجیع حوكمة الشركات في الشرق الأوسط وشمال إفریقیا فیل أرمسترونج، جون سولیفان، 2

  .04-01، ص 2001المشروعات الدولیة الخاصة، المنتدى العالمي لحوكمة الشركات، فیفري 
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تؤدي الشفافیة والضوابط المالیة والمسؤولیات الواضحة  : مال وجذب المستثمرینرأس الحصول على - أ

ماكنزي أند  شركة أجرتها البحوث التي أوضحت تقلیل ارتیاب المستثمرین، وقد إلىالإدارة لمجلس 

لشركات التي لأسهم ا أعلى لدفع قیمة  المستثمرین على استعدادأن مع البنك الدولي بالتعاون كومباني

  .ممارسات الحوكمةتتبنى 

 تحسن من قدرتها على أنمكان عمل منصف، ل هاری من خلال توف للبنوكیمكن: ز العاملینیحفت -ب

أثمن الأصول خلال المرحلة باعتبارها من   لأطول فترة ممكنة والاحتفاظ بها،استقطاب المواهب والمهارات

حصول  ذلك الصیت یتطلب مراقبة متواصلة لسیاسة المنظمة وللبیئة التنافسیة لضمان أن، غیر الراهنة

  .عادلةمعاملة حسنة وأجور على ن الموظفی

لمواجهة  یلعب أعضاء مجلس الإدارة المستقلون عنصرا رئیسیا في وضع سیاسة :إدارة المخاطر - ج

اختیار ن تقییمهم یكون محایدا ولا یقع تحت تأثیر الإدارة، بالإضافة إلى ذلك یتم ها، لأ والحد منلمخاطرا

 من أعضاء المجلس الخارجیین لخبرتهم ومهارتهم، واعتیادهم على منظومة مخاطر مختلفة عن تلك دالعدی

 قضایا إلىتباه  یتضمن لفت الانأن أي نقاش حول إدارة المخاطر یجب أن، كما الخاصة بالإدارة التنفیذیة

والتي من شانها أن تزید من التعرض للمخاطر وهدر الموارد، وقد وجدت الأبحاث أن  لالفساد والاحتیا

، ووفقا لدراسة أجرتها من العوامل الأساسیة التي تؤدي إلى نشوء هذه الممارساتیعد حوكمة ال ضعف

 من %07یكیة فإن المنظمات تفقد مؤسسة الفاحصین المعتمدین للاحتیال في الولایات المتحدة الأمر

  .ن اكبر نسبة وقعت في قطاع الخدمات المالیة والبنوك السنویة بسبب الاحتیال، وأاإیراداته

حد أهم المؤسسات التي تسهم یعتبر القطاع المصرفي أ: المساهمة في جهود إرساء دعائم الحوكمة -د

 حوكمة الشركات وتوفیر الممارسات السلیمة لها في إرساء دعائم  حوكمة الشركات، فاهتمام البنوك بقضایا

 یدفع المقترضین إلى تبني الممارسات السلیمة للحوكمة لتسهیل ن منح الائتماتوجعلها أحد أركان قرارا

لدیها یظهر مدى الحاجة إلى ن مراجعة السیاسات الائتمانیة الحصول على الائتمان، أما بالنسبة للبنوك فإ

ن شركات ضمن رؤیة وأهداف البنوك، لأ فصلا خاصا یعنى بمبادئ حوكمة الأن تتضمن هذه السیاسات
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ذلك سیساعد على تقییم العملاء وتحدید أفضلهم، مما یضمن لها في النهایة تخفیض المخاطر التي قد 

  .    )1(تتعرض لها
  

  . مدى تطبیق الحوكمة في البنوك الجزائریة:الفرع الثاني

لعمل وفق یكلیة على القطاع المصرفي بهدف تهیئة ا إجراء تعدیلات ه في1990شرعت الجزائر منذ      

، ومن بین البنوك التي حقیق نوعیة الخدمات المصرفیة وخلق منافسة بین البنوك وتآلیات اقتصاد السوق

ظهرت بعد هذه الفترة بنك الخلیفة وبنك الجزائر الصناعي والتجاري، لكن أهم ما میز هذه المرحلة ضعف 

على هذه البنوك قبل وبعد بدایة نشاطها، مما أدى إلى الوقوع في  - البنك المركزي-نك الجزائررقابة ب

أشارت إلیه اللجنة المصرفیة في إحدى مذكراتها  وهذا ما، أزمات مالیة هزت القطاع المصرفي الجزائري

حدیدها بالنسبة لبنك  والتي أظهرت سوء الحوكمة من خلال النقائص التي تم تالتفتیشبالرقابة والمتعلقة 

    : )2(الخلیفة كما یلي

  . عدم احترام الإجراءات المحاسبیة للمؤسسة-أ

 . التأخر في تقدیم التقاریر لبنك الجزائر- ب

 . غیاب المتابعة والرقابة-ج

  . عدم احترام قواعد الحذر- د

 إلىعود  ملیار من البنك الوطني الجزائري والتي ت3200ونضیف لكل ذلك فضیحة اختلاس     

نك الفلاحة  بوفضیحة حجز أموال ،خضوعها للمحاسبةتداول صكوك بنكیة دون تم  ثحی،  2005سنة

وكان وزیر المالیة السابق السید عبد , ملایین دولار 09في بروكسل بسبب فضیحة والتنمیة الریفیة 

                                                
مدى تطبیق مبادئ الحوكمة المؤسسیة في المصارف الفلسطینیة وفقا لمبادئ منظمة عبد الغني محمد جودة،  فكري 1

، 2008، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلامیة غزة، التعاون الاقتصادي والتنمیة ومبادئ لجنة بازل للرقابة المصرفیة
  .50ص

  .14، ص  عبد الرزاق حبار، بن علي بلعزور، مرجع سابق2
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 فیها من مخالفات لما یحدث " بأن البنوك الجزائریة خطر على أمن الدولة"اللطیف بن أشنهو قد صرح 

  )1(ا حدود بلادنتخطت

وفي مجال تحلیلها للأخطار تعاني البنوك من نقص الشفافیة والدقة في الحسابات وضعف التحكم في     

تقنیات الهندسة المالیة وعدم احترام تسییر القروض البنكیة فعلى سبیل المثال تنص إحدى هذه النسب 

ة ما لا یتجاوز شهرا من رقم  أعمالها في حین أن بعضها على أن مبلغ السحب على المكشوف لمؤسس

 على المكشوف یعادل سنة من رقم أعمالها، أضف إلى ذلك النقص الكبیر للمؤونات الموجهة ایعاني سحب

لمخاطر القرض مما یفسر هامشیة درجة الخطر وكون عدم تسدید المؤسسات العمومیة لدیونها یدخل 

  )2(ئرضمن تقالید التسییر في الجزا

نه یجب الإشارة إلى الجهود المبذولة في الفترة الحالیة كمحاولة لإصلاح هیاكل القطاع غیر أ    

المصرفي الجزائري خاصة بعد تأكید الهیئات المالیة الدولیة وعلى رأسها صندوق النقد الدولي والبنك 

الجزئي للاقتصاد الأمر الذي العالمي ولجنة بازل على ضرورة تبني مبادئ الحوكمة على المستوى الكلي و

 وفي هذا الصدد قامت السلطات "اللجنة الوطنیة للحكم الراشد "دفع بالحكومة إلى تأسیس لجنة تحت اسم 

  : )3(الإشرافیة بوضع تشریعات لحوكمة البنوك العمومیة منها

  . وضع نظام للرقابة الداخلیة للبنوك والمؤسسات المالیة العاملة في البنوك:ولاأ

، والمتضمن قیام البنوك 14/11/2002 الصادر عن بنك الجزائر بتاریخ 03- 02 من خلال نظام رقم     

  )4(بالرقابة على أنشطتها

                                                
، 4562، نقلا عن جریدة الخبر، العدد  t?/com.startimes.www://http=6298377 :الأموال على الموقعتبییض  1

  .08/2013/ 31: ، اطلع علیه یوم04، ص27/11/2005
، الملتقى الدولي حول إصلاح النظام المصرفي لجزائرتحدیث القطاع المصرفي في االدین، عرابة الحاج،  تمجغدین نور 2

  .06، ص 2008مارس.12-11. الجزائري في التطورات العالمیة الراهنة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة
مجلة  ،الإصلاحات المصرفیة في القانون الجزائري في إطار التسییر الصارم لشؤون النقد والمال عجة الجیلالي، 3

  .325- 333، ص 2006شلف،  الرابع،یقیا، العدد اقتصادیات شمال إفر
  .24 محمد زیدان، مرجع سابق، ص4
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  .تقویة الطابع الردعي لقانون النقد والقرض :ثانیا

    :یةـبالجرائم التالتتعلق  مادة لها بعد جزائي 11وذلك من خلال     

مجلس النقد  11/03 من الأمر رقم 80المشرع في نص المادة  جریمة تبییض الأموال حیث ألزم -أ

طار لا یجوز وفي هذا الإ،والقرض بضرورة إجراء تحقیق حول مصدر أموال الشخص المرشح لإنشاء بنك 

 91 كما ألزمت المادة ، تورطه في جرائم متصلة بتجارة المخدرات أو تبییض الأموال إذا ثبتامنحه اعتماد

لتعهدات الحكومة له، وقد جاء هذا الشرط كاستجابة  الشخص بتبریر مصدر أموامن نفس القانون هذا

، المؤرخ في 04/128الجزائریة التي صادقت على اتفاقیة الأمم المتحدة  بمقتضى القانون الرئاسي رقم 

19/04/2004.  

لأمر  من ا131 جریمة استغلال أموال البنك لأغراض شخصیة وقد نصت على هذه الجریمة المادة - ب

11/03.   

 من الأمر 135 و 134 المواد لأحكام تخضع وهذه الجرائم ،الأمانةجریمة النصب والاحتیال وخیانة  -ج

11/03.   

  .11/03من الأمر  132 جریمة تبدید واختلاس أموال البنك، وتخضع لأحكام المادة - د
  

  .ة إنشاء اللجنة المصرفی:ثالثا

 كعین للسلطة التنفیذیة عل كل ما یحدث في شؤون النقد 11/03 من الأمر 105بموجب المادة وذلك     

 بالوسائل المادیة والبشریة لتطهیر النظام المصرفي الوطني الذي یشكو من الفساد ا وتزویده،والقرض

  .والفوضى وندرة الاحترافیة

ن  وذلك لأ،الجزائر یعاني من الأزماتوعلى الرغم من تلك الجهود لا زال القطاع المصرفي في 

 فالمشكلة لم تكن یوما في ، الإرادة الحقیقیةاالجهود كانت موجة لإرضاء أطراف خارجیة وبالتالي تنقصه

  .   لمتابعة والرقابةإن وادراج ذوي المصلحة في لجان نقص القوانین ولكن في تطبیق القوانی
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  .التعاملات المصرفیة الالكترونیة: المبحث الثالث

 في  جدیدة الكترونیة ابتكار وسائل وأسالیبإلىهور الحاسوب وانتشار الإنترنت الثورة التقنیة وظ أدت    

مما ساعد البنوك على بلوغ مستویات عالیة من الكفاءة والجودة، فما  ،تقدیم الخدمات المصرفیةمجال 

   .  المقصود بالصیرفة الالكترونیة، وما هي وسائلها، وكیف تم تطبیقها في الجزائر
  

    . ومخاطرهاالصیرفة الالكترونیة   مفهوم:الأولالمطلب 

على الرغم من ایجابیات الصیرفة الالكترونیة، ودورها في تحدیث العملیات المصرفیة، إلا أنها تواجه      

تشریعات متخصصة، وضعف أنظمة الحمایة الالكترونیة التي  عدم وجود مجموعة من المخاطر بسب

   .تعتمدها البنوك

  .الصیرفة الالكترونیة  مفهوم: الفرع الأول

یعرف العمل المصرفي الالكتروني بأنه كافة العملیات والنشاطات التي یتم عقدها أو تنفیذها أو       

 ،بواسطة الوسائل الالكترونیة أو الضوئیة مثل الهاتف ،من قبل البنوك أو المؤسسات المالیةالترویج لها 

 العملیات التي یجریها مصدرو البطاقات  من وغیرها،رقمي والصراف الآلي والانترنت والتلفون ال،الحاسب

   )1(الالكترونیة و المؤسسات التي تتعاطى التحویل النقدي الكترونیا

 ة الكترونیمن خلال وسائلتلك العملیات المصرفیة التي تتم بأنها  الصیرفة الالكترونیة كما عرفت    

، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو الائتمان أو ثةالحدی تكنولوجیا المعلومات والاتصالات ستخداموبا

 ، حیث لا یكون الزبون مضطرالیة أو غیر ذلك من أعمال المصارفالتحویل أو التعامل في الأوراق الما

  )2( المصرفیة للحصول على الخدماتلتنقل إلى مقر المصرف أو فروعه ل

                                                
   .28، ص2008، دار وائل، عمان، الصیرفة الالكترونیة ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهیر، 1
الملتقى ، واقع والأفاقتطبیق أنظمة الصیرفة الالكترونیة في البنوك الجزائریة بین العبد الغني ربوح، نور الدین غردة ،  2

 12- 11. الدولي حول إصلاح النظام المصرفي الجزائري في التطورات العالمیة الراهنة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة
   .4، ص2008مارس
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  )1(یة الإلكترونیة فیما یليتتمثل أهم قنوات توزیع و أداء الخدمات المصرفو     

  .آلات الصراف الآلي :ولاأ

العامة  التي یتواجد بها عدد كبیر من  المصرف أو في الأماكن تقام بجانب آلیة أجهزةوهي عبارة عن      

العملاء، كالأسواق والمجمعات التجاریة والمطارات والجامعات وغیرها، بحیث یتعامل الزبون مع هذه 

  :)2(، وبشكل عام فإن أهمیة استخدام هذه الأجهزة تتمثل فيبطاقات یصدرها المصرفالأجهزة من خلال 

 أومثل الحصول على مبالغ نقدیة  ساعة 24خارج أوقات العمل الرسمي وطیلة تقدیم خدمات مصرفیة  - أ

 أو تسدید بعض فواتیر  تحویل الأموال الكترونیاإمكانیة، وأیضا  أو طلب دفتر شیكاتكشف الحساب

   .)3(ءالغاز والماكالكهرباء، دمات الخ

  .تقلیل حجم التعامل بالشیكات -ب

  . تقلیل الأعمال المكتبیة في المصرف- ج

  . تفادي فترات تأخیر تحصیل الشیكات-د

  .  تخفیض التكالیف نتیجة استبدال العملیات الیدویة بالعملیات الآلیة-ه

  .نقاط البیع الإلكترونیة :ثانیا

 تنتشر لدى المؤسسات التجاریة والخدمیة، ویمكن للعمیل استخدام بطاقة بلاستیكیة وهي الآلات التي    

 من خلال الخصم على حسابه إلكترونیا بتمریر هذه البطاقات داخل  مدفوعاتهأو بطاقة ذكیة للقیام بأداء

  .هذه الآلات المتصلة إلكترونیا بحاسب البنك

                                                
تحاد المصارف إ مجلة -تطبیق التكنولوجیا للصمود والنجاح في الاقتصاد الجدید -الصیرفة الإلكترونیة جوزیف طربیه، 1

 .130، ص2001،، بیروت224 العدد العربیة،
 .161، ص 2001، دار الرضا، دمشق، دراسات معاصرة في محاسبة البنوك والبورصاتعصام فهد العربید،   2
 .207 ص ،2006 ، دار وائل للنشر، الأردن،إدارة العملیات المصرفیةخالد أمین عبد االله،  إسماعیل إبراهیم الطراد،  3
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  .البنوك التلیفونیة :ثالثا

 تلیفونیا باستخدام تشغیل مراكز للاتصالات وخدمة العملاء تتیح أداء الخدمة المصرفیةتقوم البنوك ب    

 في ة الأمریكیSlateوحسب مجلة ،  ساعة یومیا24، وتعمل هذه المراكز على مدار رقم سري شخصي

  مما، على الهواتف الثابتة ضعیفاالإقبالتطور الأجهزة الخلویة جعلت  فإن 2007عددها الخامس لعام 

     )1(2020 بحلول عام اختفاءها تماما إلىسیؤدي 

  .البنك المحمول :رابعا

تمكنهم من إجراء العدید من العملیات  هي خدمة یقدمها البنك لعملائه كجزء من الخدمات الالكترونیة    

   :أهمهاومن  )2(بواسطة الهاتف الخلويالمصرفیة 

  .ن الاستعلام عن الحساب ومعلومات بطاقة الائتما -أ

 . طلب دفتر الشیكات- ب

 .تحویل الأرصدة بین الحسابات الداخلیة  -ج

  .الآليمعرفة أماكن ماكینات الصرف  - د

 .إیقاف الشیكات والبطاقات المسروقة  - ه

  .الاطلاع على أسعار العملات الأجنبیة -و

ینقل  حیث، لفة في أماكن مخت بنكیةفروع  فتحیخفض من تكلفةنه ومن ایجابیات البنك المحمول أ    

 انتشرت فیها هذه التيالتجارب أن الدول أثبتت  ، وقدفي أي مكانعمیل الالبنك وخدماته المتنوعة إلى 

                                                
، رسالة ماجستیر، جامعة الشرق الأوسط، عمان، ملات الالكترونیة بواسطة الهواتف النقالةالمعاعماد الدین احمد،  1

 .17، ص2010
 .25عماد الدین احمد، المرجع نفسه، ص 2
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 إقباللزیادة نظرا  فروعها العدید منقد قامت بنوكها الكبرى بإغلاق  ،مثل بریطانیاالنوعیة من البنوك 

   .)1(البنك المحمولعلى خدمات العملاء 

  .الرقمي نالتلفزیو :خامسا

وهو عبارة عن ربط عبر الأقمار الصناعیة بین جهاز التلیفزیون بالمنزل أو بالعمل وبین حاسبات     

البنك، وبإدخال رقم سري یمكن الدخول إلى حاسب البنك أو شبكة الإنترنیت وتنفیذ التعلیمات المصرفیة 

  .للعمیل

فإن المصارف ستفتح أبوابها إلى نسبة مئویة لها في مجال عمهذه التقنیة الجدیدة لومع إدخال البنوك     

سیما وأن هناك عددا من السكان  ، لا)خاصة ربات البیوت وذوي الاحتیاجات الخاصة(كبیرة من العملاء 

 ٕلا یملكون أجهزة حاسب ولكن لدیهم أجهزة تلیفزیونیة، وحتى هؤلاء الذین لدیهم أجهزة حاسب وانترنیت في

  .نهم أكثر ألفة معه ویعرفون تقنیته ویفهمونهالأ التلیفزیون الرقمي، ن ویفضلومنازلهم فإنهم سیتركونها

  . بنوك الانترنیت:سادسا

   بنك نت  ویعتبر أول بنك افتراضي على شبكة الانترنت هو،)2(تسمى كذلك بالبنوك الالكترونیةو    

com.netbank.www  أمریكیا أون لاین، وأقامت 1995أعماله في والذي باشر )com.aol.www ( 

 یقدم أمریكیا والذي یعتبر أكبر بنك في bank of America)(، انظم إلیه 1996 في عام بنكا افتراضیا

 یعني بنكا تكل موقع لبنك على شبكة الانترنوتجدر الإشارة إلى أنه لیس خدمات مصرفیة عبر الانترنت، 

  :   )3( وهينترنیتالاعلى عدة مستویات وأشكال للتعامل الالكتروني  الكترونیا فهناك

                                                
   :، على الرابط التاليفي مصر" البنك المحمول محمد طه، 1
  6726=eid&1259748=Serial?aspx.articles/eg.org.ahram.digital://http  
  .06عبدالغني ربوح، نور الدین غردة، مرجع سابق ص 2
،  دراسة تطبیقیة على البنوك التجاریة الأردنیة-العوامل المؤثرة في انتشار الصیرفة الالكترونیة ثامرعدنان قدومي، 3

  .298، ص 2008وم التطبیقیة، العدد الثاني، المجلة الأردنیة للعل
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 من النشاط الإلكتروني المصرفي، ومن الأدنىما یمكن تسمیته بصورة الحد  وهو: الموقع المعلوماتي - أ

  . خلاله فان البنك یقدم معلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفیة

نماذج على  والطلباتال وتعبئة البنكیقوم العمیل من خلاله بالاتصال ب :الموقع التفاعلي أو الاتصالي -ب

  . الخط أو تعدیل معلومات القیود والحسابات

 ، حیثاخدماته وأنشطته إلكترونیمن خلاله البنك  وهذا هو المستوى الذي یمارس :الموقع التبادلي - ج

وٕاجراء الدفعات النقدیة والوفاء ستعلام عنها والادارتها للزبون بالوصول إلى حساباته لإیسمح هذا المستوى 

  .محلیا وخارجیإبقیمة الفواتیر، واجراء الحوالات 

  : الالكترونیة بحسب الجهات المشاركة فیها إلى صنفین هماكومن جهة أخرى یمكن تقسیم البنو

لك من خلال  شبكة الانترنیت الدولیة، وذعبروهو ما یتعلق بأداء الخدمات المصرفیة : الصنف الأول -1

          استخدام رقم سري شخصيعن طریق، فیتمكن العمیل  على هذه الشبكةربط البنوك لحساباتها

Pin Number، المصرفیة وفقا للقواعد والاشتراطات عملیاته الدخول إلى حاسب البنك لتنفیذ من 

  .)1(المسموح بها 

فبعض  ین بائع ومشتري،عبر شبكة الإنترنیت بالتي تتم یتعلق بالتجارة الإلكترونیة و :الثاني الصنف -2

مواقع التسوق الإلكتروني، كمتاجر بیع الكتب، اعتمدت على بنوك تجاریة قبلت تنفیذ عملیات الدفع النقدي 

وتحویل الحسابات، ووجدت هذه المؤسسات نفسها بعد حین تمتلك وسائل الدفع النقدي وتستطیع إنشاء 

تمنحهم ضمن سیاساتها التسویقیة تسهیلات في الوفاء أصبحت ئها، وقواعد حسابات بنكیة خاصة بعملا

ٕفتح الحساب، ومنح الاعتماد، وادارة الدفع النقدي، ونقل الأموال، ك أعمالا مصرفیة، وتقدم لهمبالتزاماتهم ، 

  خلق أمام المؤسسات التشریعیة القائمة تحدیا كبیرامما، بهاوٕاصدار بطاقات الائتمان والوفاء الخاصة 

  .)2(القیام بأعمال مصرفیةبحول مدى السماح للمؤسسات غیر المصرفیة 
  

                                                
  .151معراج هواري، مرجع سابق، ص 1
  .142،نفسهمرجع المعراج هواري،  2
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   .مخاطر الصیرفة الالكترونیة :الفرع الثاني

ملیات الع وجود نظم قانونیة واضحة ودقیقة بخصوص  وعدم،صةتخصقلة التشریعات المل نتیجة

كان من نوع من العملیات، عدم وجود اتفاقیات دولیة مبرمة حول هذا البسبب المصرفیة الالكترونیة، و

 تومن بین هذه الاعتداءا ،الطبیعي أن تتعرض البنوك لاعتداءات مصدرها التقنیات الحدیثة المستخدمة

  : )1(نجد

  .المعلوماتي) الغش(الاحتیال  :أولا

 في المملكة المتحدة بأنه سلوك خداعي مرتبط بالكمبیوتر یهدف الشخص من  Audit عرفته لجنة أودیت 

 البنوك التقلیدیة والبنوك عبر الانترنت وفق ثلاثة طرق ویتم في ،إلى كسب فائدة أو مصلحة مالیةخلاله 

  :هي

عن طریق إدخال مصارف  بعض الموظفین والتقنیین العاملین في المن طرفالتلاعب في البیانات  -أ

سر أو مفتاح خلال استیلاء المجرم على كلمة المن  أومعلومات مصطنعة لتحقیق مصلحة مالیة ما، 

   . التشفیر، مما یسمح له بالدخول إلى ذاكرة الكمبیوتر، ویقوم بتعدیل المعطیات وأرقام الحسابات لصالحه

یطورون القراصنة  أن إلالسیطرة على هذه المخاطر، لحلولا وعلى الرغم من التطور العلمي الذي یقدم     

 وصلوا إلى اختراق شبكة المخابرات أنهمحد لى  إ،هذه الحلولل التصديمن أجل  أسالیبهممن  في كل مرة

  )2( الأمریكیة

، وذلك باستعمال طریقتین، الأولى وتعرف التلاعب في البرامج المستخدمة أثناء تطویرها أو صیانتها -ب

 صغیرة من الإیداعات الدوریة،  قیم مالیةاقتطاع  على، حیث یبرمج فیها الكمبیوتر Perruqueباسم 

                                                
المفاهیم، التشریعات، -، ملتقى بیئة المعلومات الآمنةمتطلبات امن المعلومات المصرفیة في بیئة الانترنتمحمد زیدان،  1

  . 08-07، ص2010 ابریل 07-06والتطبیقات، الریاض، 
  .162 معراج هواري، مرجع سابق، 2
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الأرصدة  من بكمیات صغیرة  الأموالعلى  ءستیلاعبارة عن عملیة إ، وهي Salamiاسم والثانیة تعرف ب

  .بشكل لا یلاحظ معه نقصانها، ثم تحول لحساب خاص یستطیع صاحبه السحب منه بشكل شرعيالكبیرة 

 ثم استعمالها في اختلاس محتواها  والتلاعب فياعتراض المعلومات المتبادلة عبر الشبكات وتحلیلها - ج

   .الأموال

  .ناتهاإتلاف برامج كمبیوتر البنك وبی :ثانیا

  :هانوتعتمد هذه الجریمة على عدة أسالیب م    

   . لأنظمة المعلوماتة تدمیریا وهو عبارة عن برنامج یتضمن أهداف  الفیروس المعلوماتي-أ

 یصممونه، بحیث ذي وهي برنامج یثبته المحتالون داخل النظام المعلوماتي ال القنبلة المعلوماتیة- ب

 أو تدمیره أو محو بیاناته، وكثیر ما في تعطیل النظام المعلوماتي نفسهستعمال ینطلق بعد مدة من الا

  .   یستهدف مصمموه الشركات التجاریة والمصارف، والتي لا ترصد هذه القنابل إلا بعد انفجارها

 بقدرته على التنقل عبر شبكة المعلومات  وهي عبارة عن برنامج معلوماتي یمتاز الدیدان الالكترونیة-ج

بهدف إعاقة عملها والتشویش علیها، وتكمن خطورته في قدرته على العمل ذاتیا دون توجیه أو رغبة من 

  . المستخدمین

  .غسیل الأموال عبر البنوك الالكترونیة :ثالثا

ٕموال غیر المشروعة واضفاء  استخدام البطاقات الذكیة وأجهزة الكمبیوتر في تحویل الأوذلك من خلال    

الشرعیة علیها وتوظیفها عبر الانترنت من خلال منظومة حمایة وتشفیر، وعلى نحو من الدقة والسرعة 

  .  والسریة، وبشكل یصعب معه تعقب عملیات الإیداع

  

  .وسائل الدفع الالكتروني: المطلب الثاني

     .شیك الالكتروني النقود الالكترونیة، الومنھا البطاقات المصرفیة،     
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  . البطاقات المصرفیة:أولا

 یعود استخدام البطاقات بدل النقد إلى بدایات القرن الماضي حیث استعمل في فرنسا آنذاك بطاقات     

 من طرف 1915 وفي الولایات المتحدة تم إصدار بطاقة سنة )1(كرتونیة في مجال الهاتف العمومي

 واستمر استخدامها لغایة ،Shoppers Plates صفائح التسوقمجموعة فنادق ومتاجر سمیت وقتها ب

 والتي سمحت Diners Club عندما ظهرت بطاقة 1950انتهاء الحرب العالمیة الثانیة وبالتحدید في سنة 

-1958 وفي عام )2(الحصول على السلع والخدمات من الفنادق والمطاعم والخطوط الجویة بلحاملیها 

استخدامها على نطاق دولي في الستینیات،  ، والتي انتشرAmerican Express ظهرت بطاقة 1959

والتي دولت لتتحول فیما  bank Americard    أصدرت مجموعة من ثماني بنوك بطاقة1968وفي سنة 

 من قبل ست Carte bleue البطاقة الزرقاء العالمیة، كما تم في نفس العام إصدار visaبعد إلى شبكة 

 إصدارها في ترعاها منظمة عالمیة ویشارك التيحسب الجهة المصدرة توجد البطاقات وب )3(بنوك فرنسیة

، وبطاقات ترعاها وتصدرها Master card وماستر كارد Visa فیزاجمیع البنوك على مستوى العالم مثـل 

، وبطاقات تصدرها مؤسسات American Express بطاقة أمریكان أكسبریسمؤسسة مالیة واحدة مثـل 

  )4(یة لعملائها لیشتروا منها فقط دون وجود بنك وسیطتجار
      

  : )5( إلى الأنواع التالیةوظیفتهاحسب  وتنقسم البطاقات الالكترونیة     

                                                
  .03عبدالغني ربوح، نور الدین غردة، مرجع سابق ص 1
  :، على الموقع24ص،  النوعیة في الخدمة المصرفیة وفق اعتبارات التجارة الإلكترونیة،أبي سعید أحمد 2

2966=TID?asp.posts_forum/forum/com.dir-jps://http01/09/2013:   أطلع علیھ یوم.  
  .03عبد الغني ربوح، نور الدین غردة، مرجع سابق ص 3
، مؤتمر بطاقات الائتـمان ماهیتها والعلاقات الناشئة عن استخدامها بین الشریعة والقانونمحمد عبد الحلیم عمر،  4

 ماي، 6-4 بجامعة الإمارات العربیة المتحدة، – بین الشریعة والقانون كلیة الشریعة والقانون الأعمال المصرفیة الإلكترونیة
  .05، ص2003

المؤتمر العلمي المغاربي  التجربة التشریعیة الجزائریة في تنظیم المعاملات الإلكترونیة المدنیة والتجاریة، ناجي الزهراء، 5
    .19-16، ص2009 أكتوبر29- 28 ، طرابلس،الأول حول المعلوماتیة والقانون
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سحب مبالغ نقدیة من حسابه بحد یكمن للعمیل بمقتضاها  :Cash Card بطاقة السحب الآلي - أ

  .أقصى متفق علیه

 السلع والخدمات،  مشتریاته مندتسدیحاملها هذه البطاقات ل وتخول :debit cardsبطاقات الوفاء  -ب

لمقابلة المسحوبات المتوقعة، وتعتمد على وجود أرصدة فعلیة في صورة حسابات جاریة للعمیل لدى البنك 

ویتم التعامل بهذه البطاقة من خلال ،  أداة وفاء فقط ولا تمنح ائتمانا للعمیلتالبطاقاوبالتالي تمثل هذه 

وباستخدام الرقم المتفق معهم،  الخاصة بالتجار عا في الجهاز الخاص بها، والموجود في مواقع البیتمریره

وبعدها یتم التوقیع على فاتورة المشتریات وترسل ،  على البطاقةالاطلاع على البیانات المسجلةالسري یتم 

 جهاز أصبحلمنظومة البنكیة فقد ه اونتیجة للتطور الذي شهدت ، البنك لتحویل قیمتها إلى حساب البائعإلى

لدى البنك مصدر البطاقة، وبالتالي أصبح ممكنا الاطلاع على التاجر متصلا مباشرة بمركز البطاقات 

رصید العمیل، والقیام بعملیة الخصم ألیا لصالح البائع، أما إذا كان الرصید لا یسمح فسیتم ظهور ذلك 

  )2(Carte bleue  ومن أمثلة ذلك البطاقة الزرقاء في فرنسا )1(یععلى الجهاز بما یفید بعدم إتمام عملیة الب

بطاقة الائتمان هي بطاقة بلاستیكیة صغیرة شخصیة تصدرها : Credit Card  بطاقات الائتمان- ج

 وبموجب هذه البطاقة ، تمنح لأشخاص لهم حسابات مصرفیة مستمرة، شركات التمویل الدولیةأوالبنوك 

 تتم أنقیمة مشتریاته لدى المحلات التجاریة المعتمدة لدى البنك مصدر البطاقة، على  الوفاء بللزبونیمكن 

 )3(التسویة فیما بعد

الحصص "  فیزا"والاسترالیة " ماستر كارد"و" دیكسفر"و" سیتي"و" سأمریكن إكسبری"وتحتل شركات     

 "أمریكن إكسبرس"یة لشركة الكبرى في أسواق بطاقات الائتمان في العالم، حیث وصلت العائدات السنو

                                                
  .36ص، 2005، رسالة ماجستیر، جامعة قسنطینة،  الحدیثة للخدمات المصرفیةتالاتجاها میهوب سماح، 1

2 Toering Jean pierre et brion francois , les moyens de payements, édition que sais-je, paris, 1999, 
p33.  

 ملتقى المنظومة المصرفیة - حتمیة تطویر الخدمات المصرفیة-ماتیة والجهاز البنكيالمعلومصطفى االله خیر الدین،  3
  .199، ص 2004یسمبر د15-14امعة حسیبة بن بوعلي، الشلف،  جالجزائریة والتحولات الاقتصادیة واقع وتحدیات،



   في مجال الخدمات المصرفیةالإداریةمسببات إعادة الهندسة  :ثالثلا الفصـــل 

 

 166

نتائج قیاسیة خلال  " ماستر كارد"وحققت ،   ملیار دولار أمریكي29.1 أكثر من 2005في نهایة سنة 

 مؤسسة مالیة تتخصص 21تجمعا لأكثر من " فیزا العالمیة" في كافة قطاعات الإنفاق، وتعد 2004سنة 

 عن بقیة الشركات المانحة "فیزا"ز یموتت، 1976 التي بدأ إصدارها سنة "فیزا"في إطلاق وتسویق بطاقات 

 عن طریقالدفع من تمكن المستهلكین وهي بطاقات  "فیزا إلكترون"أنها تصدر بطاقات الحسم الفوري ب

لآلي  سحب المبالغ النقدیة من أجهزة الصراف اإمكانیة ، إضافة إليالوفاءمحاكیة بذلك بطاقات حساباتهم 

  .ةمن ومریح وبعیدا عن أي إجراءات معقد آفي جمیع أنحاء العالم، بشكل

 من 1981وبدأ استخدامها سنة ، 1975اخترعت هذه البطاقة سنة : Smart card  البطاقة الذكیة-د

هي عبارة عن بطاقة ذكیة تحتوي معالج دقیق یسمح بتخزین الأموال من خلال و )1(طرف شركة فیلیبس

ي یقوم المعالج الدقیق الموجود في مسجل النقد الإلكتروني البرمجة الأمنیة، وعند تقدیمها من طرف المشتر

، ثم یقوم بتخفیض قیمة الشراء من البطاقة بطریقة اللبائع بالتأكد من أن البطاقة أصلیة ولم یتم العبث له

  ویتم إیداع هذه القیمة في أجهزة إلكترونیة ظرفیة للبائع لیحولها فیما بعد مع ناتج عملیات البیعةأوتوماتكی

 ،والشراء للیوم إلى بنكه عن طریق الوصلات التلفونیة، وهكذا تتم عملیات البیع والشراء في ثواني معدودة

ومثل الأموال المعدنیة فإن مستخدم البطاقة الذكیة یستطیع أن یظل مجهولا ولا یوجد هناك أي داع 

) Mondes Cards (، وتعتبر بطاقة الموند مكلفةبإجراء المعاملات من خلال اتصالاتللتخویل 

 ویمكن استخدامها كبطاقة ائتمانیة أو بطاقة خصم فوري طبقا لرغبة  للبطاقة الذكیة،مثالاالبریطانیة 

العمیل، أي كبدیل للنقود في كافة عملیات الشراء، تتیح هذه البطاقة لحاملها إجراء العملیات المصرفیة 

 والسحب من ،د البطاقة إلى رصید بطاقة أخرىدون اللجوء إلى فروع البنك، حیث یمكن التحویل من رصی

  .رصید الحساب الجاري للعمیل إلى رصید البطاقة من خلال آلات الصرف الذاتي أو التلفون

وهكذا یوجد نوعین من البطاقات، النوع الأول یسمح لحاملها بالوفاء بقیمة السلع والخدمات التي     

 حدود مبلغ معین دون أن یمنح الائتمان للعملاء، أما النوع یحصل علیها بدلا من الوفاء النقدي، وذلك في
                                                

  .200، مرجع سابق، ص مصطفى االله خیر الدین 1
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إنما له الحق في ولبطاقة بحیث لا یلتزم فورا بالسداد، لالثاني فیعطي لحاملها ائتمان من البنك المصدر 

تسهیلات إئتمانیة یتفق على شروطها من حیث وقت الخصم والمبلغ المسموح به ومواعید الوفاء وغیرها، 

  American express س وأمریكن إكسبریMaster cardاستر كارد  ومVisaمثل 

  

  . النقود الالكترونیة:ثانیا

الهارد "من على  وحدات الكترونیة وتخزن في مكان آ صورةذهي عبارة عن نقود غیر ملموسة، تأخ     

  )1(ةلجهاز الكمبیوتر الخاص بالعمیل یعرف باسم المحفظة الالكترونی" دیسك

  .لالكتروني الشیك ا:ثالثا

تعتمد فكرة الشیك الالكتروني على وجود وسیط لإتمام عملیة التخلیص والمتمثل في جهة      

الذي یشترك لدیه الباع والمشتري من خلال فتح حساب جاري بالرصید الخاص بهما، مع ) البنك(التخلیص

 ومن البنوك التي ، الالكتروني الالكتروني لكل منهما وتسجیله في قاعدة البیانات لدى البنكعتحدید التوقی

والشیك الإلكتروني هو رسالة إلكترونیة موثقة  )2( بنكيبوسطن ستتتبنى فكرة الشیكات الالكترونیة نجد 

لیعتمده ویقدمه للبنك الذي یعمل عبر الانترنت، ) حامله(ومؤمنة یرسلها مصدر الشیك إلى مستلم الشیك 

ٕالیة إلى حساب حامل الشیك، وبعد ذلك یقوم بإلغاء الشیك واعادته لیقوم البنك أولا بتحویل قیمة الشیك الم

لیكون دلیلا على أنه قدم على صرف الشیك فعلا، ویمكن لمستلم ) حامله(إلكترونیا إلى مستلم الشیك 

  )3(الشیك أن یتأكد إلكترونیا من أنه قد تم بالفعل تحویل المبلغ إلى حسابه

  

  

                                                
، 04 د، جامعة بسكرة، العدة، مجلة العلوم الإنسانی والنقود الآلیةةد الورقیالنظام المصرفي بین النقوسحنون محمود،  1
  .65، ص2003 يما
  .13، ص1999، ة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریعالم التجارة الالكترونیةرأفت رضوان،  2
  .16، صمرجع سابق، ناجي الزهراء 3
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  .نیة في الجزائرالصیرفة الالكترو: المطلب الثالث

لانترنت والبنك المحمول، ووسائل الدفع لسوف نعالجها من خلال استخدام البنوك في الجزائر     

  .الالكترونیة

  .استخدام الانترنت والبنك المحمول: الفرع الأول

  .)1(البنوك الجزائریةفي استخدام الانترنت  :أولا

  هو موقعه على الأنترنت مثلابنك الجزائر، فلأنترنتمعظم البنوك الجزائریة لها مواقع على شبكة ا    

)www.bank-of-algeria.dz ( تظهر فیه مجموعة من المعطیات والبیانات عن السیاسة النقدیة والمالیة

ترونیة، بعكس مواقع البنوك وٕاحصائیات مختلفة ولكنها غیر متجددة، وهو لا یقدم أي خدمة معلوماتیة إلك

 من انطلاقاالمركزیة في العالم والتي بعضها یشرف على أنظمة الدفع الإلكترونیة لمصارف تلك الدول 

ا أما بالنسبة للمصارف التجاریة فمواقعها تعرض مجموعة من المعلومات عن نفسه، موقعه الالكتروني

للزبائن (ود مصارف تسمح بالإطلاع على الرصید نه یجب أن نذكر بوجومعظمها لم یجدد منذ مدة، إلا أ

صندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط، القرض الموقع : ، ومن أمثلة مواقع تلك البنوك)المشتركین في النظام

الشعبي الجزائري، بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، ولكنها تقدم عملیات محدودة سواء من حیث نطاق الخدمة 

  .أو نوعیتها

  . الخلويتخدام الهاتفاس :ثانیا

ُبادر القرض الشعبي الجزائري منذ سنتین إلى إطلاق خدمات بنكیة جدیدة تندرج في إطار ما یعرف     
، حیث یسمح  المنتوج الجدید بالقیام بعدة عملیات بنكیة عن طریق الأنترنت والفاكس ''البنك الإلكتروني''بـ

 وممارسة خدمات الدفع البنكي ،دیرصاللإطلاع على  اومنها، رسائل القصیرة عبر الهاتف الخلويوال

 هذه التجربة تعرضت، لكن وسریع تقدیم طلبات دفاتر الصكوك بشكل سهل بالإضافة إلى ،واتیروتسدید الف

 وهو ما أرجعه المختصون إلى ثقافة المواطن في مجال ، الزبائن المهتمین بهابسبب قلة عددتعثر لل
                                                

نحو مناخ استثماري : حول المؤتمر العلمي الخامس في الجزائر آیت زیان كمال، آیت زیان حوریة، الصیرفة الالكترونیة 1
  5-3ص. 2007 یولیو 5-5،  الأردن–عمان ،جامعة فیلادلفیا ، وأعمال مصرفیة إلكترونیة
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 تستعمل وعلى العموم لا )1 (ثق في الآلة ویفضل التعامل بالسیولة المالیة فهو لا ی،التعاملات المالیة

 الثابت أو المحمول رغم ما شهده هذا الأخیر من  الهاتف في تقدیم خدماتها سواءالمصارف الجزائریة

  . السوق الجزائریة فيتطور كبیر 
  

  .الجزائرياستعمال وسائل الدفع الإلكترونیة في النظام المصرفي  :الفرع الثاني

 satim  )société algérienne des automatisationsنشأت ثمانیة مصارف شركةأ 1995 في سنة 

des transactions interbancaires et de monétique( وذلك من أجل تحدیث وسائل الدفع للنظام 

ة الریفیة، بنك البنك الوطني الجزائري، بنك الفلاحة والتنمی: المصرفي الجزائري، وهذه المصارف هي

الجزائر الخارجي، الصندوق الوطني للتوفیر والإحتیاط، القرض الشعبي الجزائري، بنك التنمیة المحلیة، 

  .)2(الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي، بنك البركة الجزائري

ن وسعیا منها لمواكبة التطورات في الصناعة المصرفیة عملت البنوك الجزائریة على نقل العدید م    

التقنیات المصرفیة إلى السوق الوطنیة، حیث شرعت في إدخال آلات السحب التي بلغ عددها سنة 

الدفع في دعم  ساهمت العدید من المؤسسات البنكیة الوطنیة والأجنبیة ثم )3( جهاز250 حوالي 2002

      )4( 2008 موزع سنة 919وصل عدد الموزعات الآلیة إلى ف الالكتروني

ل تجربة للبنوك الجزائریة في مجال استخدام وسائل الدفع هي استخدام بطاقة السحب وتعتبر أو    

 1997خر، وفي سنة امل البطاقة السحب من جهاز مصرف آالخاصة بكل مصرف، بحیث لا یستطیع ح

إجراء السحب من أي موزع إلي ب التي تسمح SATIMتم ربط الشبكة البنكیة الجزائریة من خلال شبكة  

                                                
  : على الرابط التالي، ، جریدة المساءاعتماد الدفع الإلكتروني للتصدي لأزمة السیولة : مقال بعنوان1
 45798/view/content/ar/com.massa-el.www://http 05/09/2013 :اطلع علیه یوم.  
  nous-sommes-qui/fr/com.dz-satim.www://http:  على الرابط التاليsatimراجع موقع شركة  2
  201معطى االله خیر الدین، مرجع سابق، ص 3
  26 ص2011، رسالة ماجستیر، جامعة مولود معمري تیزي وزو، النظام القانوني للدفع الالكترونيواقد یوسف،  4



   في مجال الخدمات المصرفیةالإداریةمسببات إعادة الهندسة  :ثالثلا الفصـــل 

 

 170

 بطاقة السحب العادیة SATIM لمصدر البطاقة أو لبنك أخر، وبذلك حولت شبكة ابعاواء كان تللنقود س

     ،CIB  La Carte interbancaire de retraitإلى بطاقة سحب ما بین البنوك

 على ضمان حسن سیر عملیة السحب، بالإضافة إلى تأمین قبول البطاقة في جمیع SATIMتعمل و

ل على مراقبة اء عملیات المقاصة لصفقات السحب بین المصارف والعمٕمصارف المشاركین، واجر

   .كشف كل التلاعبات الواقعة علیهاو البطاقات المزورة 

 2003أما فیما یخص البطاقات الائتمانیة فقد عمل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال قیامه سنة     

لأجل ) طرفیات الكترونیة للدفع (TBE 500 على طلب Aci World Wideبمشاركة شركة أمریكیة 

كما عمل البنك الخارجي الجزائري على إدخال بطاقة سابقة  توزیعها على التجار القابلین للتعامل معه،

الدفع في إطار الشراكة مع نفطال، والغرض من هذه التجربة هو تنشیط تعبئة البطاقات من طرف البنك 

  .)1(نإلى حد الآهذه التجربة تعمیم یتم نه لم لح زبائن محطات نفطال إلا ألصا

 شركة المیاه والتطهیر بالجزائر، قد وقع اتفاقا مع القرض الشعبي الجزائريومن جهة أخرى نجد أن     

وكالة بنهائیات الدفع   27 والبالغ عددهاالموجودة في العاصمةینص على تجهیز وكالات الشركة 

، وأوضح المتحدث  باستخدام البطاقات الالكترونیةفواتیر الماء زبائن من تسدیدال قصد تمكین الإلكتروني،

وكالات نموذجیة  05 أن هذا الاتفاق جاء كنتیجة لتجربة ناجحة شملت لیاس میهوبيإ''  سیال''في شركة 

وأكد المتحدث أن التوقیع على الاتفاقیة ، متواجدة في زرالدة ودیدوش مراد والدار البیضاء وبئر مراد رایس

حصر العملیة على بطاقات الدفع الآلي التي تصدرها هذه لا یعني  أن تنقرض الشعبي الجزائري مع ال

  .)2(البطاقات التي تصدرها جمیع البنوك وٕانما یتعلق الأمر ب المالیة، ةالمؤسس

                                                
  47-45، مرج سابق، ص الحدیثة للخدمات المصرفیةتالاتجاها میهوب سماح، -: راجع 1

   dz.bea.www://http: لموقع موقع البنك الخارجي الجزائري على ا-         
تسدید فواتیر الماء بالبطاقات بین البنكیة انطلاقا  والقرض الشعبي الجزائري یوقعان على اتفاق'' سیال'' :مقال بعنوان 2

  com.elkhabar.www://http: ، على الموقع2012 سبتمبر05،  6828  العددیدة الخبر،ر، جمن نهایة سبتمبر
  .31/08/2013: اطلع علیه یوم
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وبنك   ، والقرض الشعبي الجزائري، فنجد أن البنك الخارجي الجزائري،أما فیما یخص الدفع الدولي    

 . خدمات بطاقة فیزا الدولیةلزبائنهمضون  یعر،یة المحلیةالتنم

قصد تزوید عملائه بخدمات جدیدة تسهل  "بلاتینوم" بطاقة فیزا "AGB"بنك الخلیج الجزائر أطلقكما     

  الدفع الإلكترونیة وشبكةأجهزة  وطنیا ودولیا عبر،علیهم عملیات الدفع والصرف بطریقة آلیة وآمنة

وهي بطاقة تسلم في حالات  "بطاقة الطوارئ"بإرسال  إدارة البنك تقومسرقة البطاقة لة وفي حا الانترنت،

  .)1( خارجهأوسواء كان ضیاع البطاقة داخل الوطن  الطوارئ،

 70الذي یمتلك حالیا  BNP Paribas Algérieالجزائر، " باریبا"البنك الوطني الباریسي  ونجد كذلك    

 بطاقة استخدام إمكانیة لزبائنه وفر قد همها في العاصمة والمدن الرئیسیةوكالة عبر مختلف الولایات، أ

  )2( والبطاقة الإلكترونیة للسحب ما بین البنوك "فیزا"

حاج  على لسان السید SATIMمن جهتها كشفت شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة بین البنوك     

 مؤسسة مصرفیة تعاقدت فیما بینها 17لكترونیة لزبائن  ألف بطاقة دفع ا600ّ أنها وفرت أكثر من علوان

وهو ما  .العالمیة'' فیزا''الشركة تحصلت على اعتمادها من طرف شركة إلى أن للدفع الآلي، وأشار 

 في SATIMمشیرا إلى أن شركة  ،ّسیمكن الجزائریین من استعمال بطاقات دفعهم في الأسواق العالمیة

 حیث،  للقیام بالتجارب والانطلاق في العمل''فیزا''تخراج العتاد الذي أرسلته انتظار استكمال الوثائق لاس

بإمكان مستعملي هذه البطاقات دفع تكالیف شراء المقتنیات سواء عبر الانترنت أو لدى التجار الذین 

                                                
 : على الرابط التالي، المساء  جریدة، بنك الخلیج یطلق بطاقة فیزا بلاتینبوم الجدیدة : مقال بعنوان 1

html.156664/articles/ara/com.echoroukonline.www://http  01/09/2013 :اطلع علیه یوم.  
الدولیة صالحة في كامل شبابیك '' فیزا''بطاقات : یطلق خدمة جدیدة '' باریبا''البنك الوطني الباریسي  :مقال بعنوان 2

  com.elkhabar.www://http : ، على الموقع2013 – 02 - 12، 6983دد ، العالخبر جریدة، الدفع الآلي للبنك
  .05/09/2013 :اطلع علیه یوم
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  جهاز دفع موزعة عبر2900، والتي بلغ عددها أكثر من یمتلكون أجهزة لقراءة البطاقات الالكترونیة

  )1(فنادق وصیدلیات وحتى مساحات كبرى لبیع المنتجات الغذائیة والملابسومطاعم فخمة على  الوطن 

كشف رئیس جمعیة البنوك والمؤسسات المالیة السید عبد الرحمان خالفة عن مراسلة  وفي نفس السیاق    

 المنظومة المصرفیة وزارة المالیة كل المؤسسات المصرفیة العامة والخاصة بغرض تسریع وتیرة عصرنة

 وهو التاریخ المحدد لإطلاق خدمة الدفع عن طریق 2013وتعمیم وسائل الدفع الإلكترونیة ابتداء من 

الأنترنت والهاتف النقال بالنسبة لعدد من الخدمات على غرار تسدید فواتیر الهاتف والكهرباء والماء، مع 

ویوضح السید خالفة ، ة والبحریة عن طریق الانترنتاقتراح خدمة اقتناء التذاكر الخاصة بالرحلات الجوی

أن التعاملات المالیة مستقبلا ستكون عبر الصیغة الافتراضیة من خلال تحویل الأموال من رصید إلى 

  .)2(آخر دون عناء التنقل إلى البنك وهو ما یندرج ضمن مشروع الجزائر الإلكترونیة

مجال الصیرفة الالكترونیة مقارنة مع جیرانها كالمغرب ورغم ذلك تبقى الجزائر بعیدة كثیرا عن     

وتونس، فحسب إحصائیات قامت بها الجزائریة للاتصالات، على الجزائر مضاعفة حجم  استعمالها للدفع 

  .)3( مرة للالتحاق بمستوى الدول الأوربیة750 للالتحاق بمستوى تونس والمغرب، و مرة15الالكتروني

 للجمعیة المهنیة للبنوك والمؤسسات المالیة لا السكرتیر العام خالفةلرحمان وحسب ما قاله عبد ا     

 RTA (Réseau(یمكن أن یكون عندنا الاستخدام الموسع لكل أنواع البطاقات إذا لم تكن هناك شبكة 

Télécoms d’Algérie  4(كاملة ومنتشرة في كافة الوطن مع احتمال التعطل صفر(  

  

                                                
'' فیزا''تحصلنا على اعتماد ''یكشف '' ساتیم''العام لشركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة بین البنوك  :مقال بعنوان 1

  :، على الموقع6153العدد  ،2010 أكتوبر 21 ، جریدة الخبر،لدولیة متوفرة قریباوالبطاقات ا
com.elkhabar.www://http  31/08/2013 :اطلع علیه یوم.  

  .، مرجع سابق ، جریدة المساءاعتماد الدفع الإلكتروني للتصدي لأزمة السیولة : مقال بعنوان2
  .27مرجع سابق، ص، واقد یوسف  3
  .46، مرج سابق، ص  الحدیثة للخدمات المصرفیةتالاتجاهامیهوب سماح،   4
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  :خلاصة

 :ممارســة العملیــات المــصرفیة ومنهــاب لهــا علاقــةالمفــاهیم التــي العدیــد مــن  الفــصلتناولنــا فــي هــذا 

  .المصرفیة الالكترونیة التعاملات الحوكمة المصرفیة، ،المالیةالهندسة 

 علــى )المــشتقات المالیــة، التوریــق المــصرفي( المالیــة الهندســة أدواتأثــر وقــد ثــار جــدل واســع حــول 

نقـل المخــاطرة مـن الوحــدات المنتجــة و  للتحــوطدافعون عنهـا یــرون أنهـا أدوات فالمــ،الاقتـصاد والنظــام المـالي

 هـي أدوات  المـصرفي والتوریـق أن المـشتقاتبینمـا یـرى المعارضـون ،المؤسسات المالیة وبیوت السمـسرةإلى 

 الأخیـرة نجـد أن هـذه الهندسـة المالیـة الإسـلامیة وبین  هاوكمقارنة بین ،مجازفة والرهان على تقلبات الأسعارلل

   . الكفاءة الاقتصادیةلىلمصداقیة الشرعیة عل أولویة تعطي

 ووضـع معـاییر اتحلیلهـو تهاعدیـد مـن المؤسـسات علـى دراسـال فقـد حرصـت ،المصرفیة  الحوكمة أما

بعمـل مختلـف الأطـراف ذات العلاقـة مراعـاة مـصالح وهـدفها  ،لجنة بـازل  معاییرأهمها من ،امحددة لتطبیقه

  .)لا ضرر ولا ضرار (ةظریة التعایش والإفادة بقدر الاستفادوفقا لنالبنوك 

كافـة العملیـات والنـشاطات  تتمثـل فـيوالـصیرفة الالكترونیـة ومن نتائج التحولات العالمیة كذلك نجـد 

 تكنولوجیـــا المعلومـــات ســـتخداماوبوســـائل الالكترونیـــة واســـطة التـــي یـــتم عقـــدها أو تنفیـــذها أو التـــرویج لهـــا ب

لیــة أو ء تعلـق الأمـر بالـسحب أو بالـدفع أو الائتمـان أو التحویـل أو بالتعامـل فـي الأوراق الما، سـواوالاتـصال

ــــك مــــن أعمــــال المــــصارف ــــي، والبنــــك المحمــــول، وبنــــوك الانترنــــت ومــــن مظاهرهــــا، غیــــر ذل ــــصراف الآل  ال

قـة الـسحب بـین ، وبطافیـزا كـاردبطاقـة الو، ماسـتر كـاردبطاقـة ال : مثـلأنواعهاوالبطاقات الالكترونیة بمختلف 

    .في الجزائر CIBالبنوك 

یــدفع المــصارف إلــى إحــداث تغییــرات جذریــة  فــي تعتبــر ســببا ومنــه نجــد أن العوامــل الــسابقة الــذكر 

   . إعادة الهندسة الإداریة استخدام من خلال،إجراءاتها وأسالیب عملها



  

  

  

  : الفصل الرابع

  الدراسة التطبیقیة ببنك الفلاحة 

  - وكالة بسكرة-والتنمیة الریفیة
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  : تمهید

 في مجال  المساهماتمن أجل ربط الجانب النظري بالجانب التطبیقي، وفي محاولة لتقدیم بعض

إعادة الهندسة الإداریة، سوف نتعرض في هذا من خلال استخدام  تحسین جودة الخدمات المصرفیة

تحدید وكالة بسكرة،  وهو بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وبال،الفصل إلى دراسة حالة أحد البنوك الجزائریة

  : وذلك من خلال المباحث التالیة

  . تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:المبحث الأول    

  .تصمیم الاستبیان وتحلیل بیاناته: المبحث الثاني    

  .المقترحاتوعرض  فرضیاتالإختبار : المبحث الثالث    
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  .یة الریفیة تقدیم بنك الفلاحة والتنم:المبحث الأول

 سواء بالانتشار ،إلى تقویة مركزه في الوسط المصرفيمنذ نشأته   الفلاحة والتنمیة الریفیةسعى البنك   

الجغرافي الممیز عبر كامل التراب الوطني خاصة في المناطق ذات المؤهلات الاقتصادیة، أو عن طریق 

عتبرة قصد تحقیق الشروط التي تقتضیها جهود ممسیروه  حیث بذل ،توسیع وتنویع مجال تدخله كبنك شامل

   .ممارسة النشاط المصرفي حسب ما یفرضه المحیط المصرفي في شكله الجدید

                                             .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةوتطور نشأة : المطلب الأول

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مع إعطاء سوف نحاول من خلال هذا المطلب أن نتعرض إلى نشأة وتطور  

 . لمحة عن وكالة بسكرة

  .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة نشأة :الأولالفرع 

 في إطار سیاسة إعادة الهیكلة التي تبنتها الدولة بعد إعادة هیكلة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةأسس      

 الذي صدر في ،)1 (1982  مارس13المؤرخ في  106 - 82 بموجب مرسوم رقم ،البنك الوطني الجزائري

  تخفیف الضغط عن البنك الوطني الجزائري وذلك بهدف، 1982 مارس 16 في 11الجریدة الرسمیة رقم 

  .ودعم أنشطة الصناعات التقلیدیة والحرفیة ،لمساهمة في تنمیة القطاع الفلاحياو

 شركة إلى 1988التنمیة الریفیة بعد عام  الاقتصادیة تحول بنك الفلاحة والإصلاحات إطاروفي      

 دج للسهم 1000000 بقیمة سهم 2200 إلى، مقسم  ملیار دینار جزائري22 مال قدرة برأسمساهمة 

 أكبر للبنوك وألغى استقلالیة الذي منح 1990 فیفري 14وبعد صدور قانون النقد والقرض في  الواحد،

التي تقوم بها جمیع الوظائف یفیة كغیره من البنوك یباشر نظام التخصص، أصبح بنك الفلاحة والتنمیة الر

                                                
  المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، الجریدة الرسمیة، العدد1982 مارس 13 المؤرخ في 106-82مرسوم رقم  1

11 ،16/03/1982.  



  .حة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالدراسة التطبیقیة ببنك الفلا: رابعالفصل ال

 

 177

 ، سهم3300 ملیار دینار جزائري موزع على 33، أما حالیا فیقدر رأس ماله بحوالي البنوك التجاریة

   . نهج العقید عمیروش17 الجزائر العاصمة، في، ویقع مقره الاجتماعي مكتتبة كلها من طرف الدولة

  . الفلاحة والتنمیة الریفیة بنكتطور: الفرع الثاني

   : نوردها كالتالي،أساسیةیمكن الوقوف على تطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال ثلاثة مراحل    

  .1990 إلى 1982المرحلة من : أولا

ــــة بنــــك  كــــان  فــــي البدایــــة     ــــوطني 140 یتكــــون مــــنالفلاحــــة والتنمیــــة الریفی ــــة ورثهــــا عــــن البنــــك ال  وكال

 حــــضوره، وتحــــسین موقعــــه فــــي الــــسوق إثبــــات هــــو خــــلال هــــذه الفتــــرة الأساســــي ههدفــــ وكــــان ،)1(الجزائــــري

 ســـمعة اكتـــسبحیـــث  ،يیة فــي المنـــاطق ذات النـــشاط الفلاحـــ عـــن طریـــق فـــتح الوكـــالات المـــصرفالمــصرفي

 لــم  لا دوره، إة الغذائیــة والــصناعة المیكانیكیــةعالمیــة فــي میــدان تمویــل القطــاع الزراعــي، وقطــاع الــصناع

یكـــن فعـــالا، وذلـــك لأن أغلـــب المـــشاریع التـــي یمولهـــا كانـــت تابعـــة للقطـــاع العمـــومي، ممـــا جعـــل تحـــصیل 

 .القروض الممنوحة أمرا صعبا وأحیانا كثیرة مستحیلا

  .1999 إلى 1991 المرحلة من :ثانیا

 الـذي یـنص علـى نهایـة تخـصص كـل بنـك فـي نـشاط معـین، توسـع نـشاط 90/10  بموجب صدور قانون  

 خاصـــة قطـــاع المؤســــسات الاقتـــصاديفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة لیــــشمل مجـــالات أخـــرى مـــن النــــشاط بنـــك ال

 عـن القطـاع الفلاحـي الـذي تربطـه معـه علاقـات ممیـزة، كمـا الاسـتغناء دون  المتوسطة والصغیرةالاقتصادیة

  :تمیزت هذه المرحلة بإدخال تكنولوجیا المعلومات وذلك على النحو التالي

  ).الدولیة( لتسهیل معالجة وتنفیذ عملیات التجارة الخارجیة swift  نظام  تطبیق:1991 -أ

                                                
  .101، ص2009، رسالة ماجستیر، جامعة ورقلة، دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون بنشوري عیسى، 1
  ومقرها في بلجیكا ، تستخدم وسائل الاتصالات الحدیثة 1973نظام سویفت عبارة عن شبكة للاتصالات أنشئت في عام 

  . لتبادل الرسائل بین البنوك
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تــسییر (ات البنكیــة ـه المختلفــة للقیــام بالعملیـــمــع فروعــ Logiciel sybu  وضــع برمجیــات:1992 -ب

، إلــى جانــب )القــروض، تــسییر عملیــات الــصندوق، تــسییر المودعــات، الفحــص عــن بعــد لحــسابات الزبــائن

 الإعـــلام الآلــــي فـــي كــــل عملیـــات التجــــارة الخارجیـــة، خاصــــة فـــي مجــــال فـــتح الإعتمــــادات اماســــتخدتعمـــیم 

  . ساعة24لا تتجاوز أكثر من المستندیة والتي أصبحت معالجتها 

  . إنهاء عملیة إدخال الإعلام الآلي في جمیع العملیات البنكیة على مستوى شبكات البنك:1993 -ج

  .ثل في بطاقة التسدید والسحب بدر بدء العمل بمنتج جدید یتم:1994 -د

ٕ، فحــص وانجــاز العملیــات المــصرفیة عــن )télétraitement( إدخـال عملیــة الفحــص الــسلكي :1996 -ه

  .بعد وفي الوقت الحقیقي

  ).CIB  )Carte Inter Bancaire  بدء العمل ببطاقة السحب مابین البنوك:1998 -و

  .2006 إلى 2000المرحلة من  :ثالثا

 لتطلعــات زبائنــه، وضــع بنــك الاســتجابة ورغبــة فــي والاجتماعیــة الاقتــصادیةمــسایرة التحــولات  أجــل مــن    

  :یلي  ماهنتائجومن أهم ، هخدمات تطویر منتجاته وإلىیهدف  ا خماسیابدر برنامج

  .ٕ القیام بفحص دقیق لنقاط القوة والضعف وانجاز مخطط تسویة للبنك لمطابقة القیم الدولیة:2000 -أ

 التطهیــر الحــسابي والمــالي، والعمــل علــى تخفیــف الإجــراءات الإداریــة والتقنیــة المتعلقــة بملفــات :2001-ب

 les service(ةنالخـدمات المشخـصو) la banque assise(القـروض، مـع تحقیـق مـشروع البنـك الجـالس 

personnalisés ( ببعض الوكالات الرائدة) وكالة عمیروش والشراقةمثل(.  

  .ة على مستوى جمیع وكالات البنكن والخدمات المشخصالسبنك الجالیم مفهوم تعمبدایة  :2002 -ج

                                                
 معلوماتیة خاصة ببنك شبكة BADRتربط الوكالات البنكیة بالمدیریة العامة )  (Système bancaire universel  
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وهو نظام تغطیـة الأرصـدة عـن طریـق الفحـص الـسلكي دون اللجـوء ) SYRAT( إدخال نظام :2003 -د

   .1مما یسمح بتقلیص فترات تغطیة الصكوك والأوراق التجاریة، إلى النقل المادي للقیم

فـــي ) les guichets automatiques desbillets(الـــشبابیك الآلیـــة  اســـتخدام تعمـــیم  :2004 -ه

  .المناطق التي تتمیز بكثافة سكانیة كبیرة

 téléوتقنیة نقل الشیك عبر الصورة   télécompensationإدخال المقاصة الإلكترونیة : 2006 -و

des chèquesوالتي مكنت الزبائن من تحصیل شیكات البنك في وقت وجیز ،.   
 

  - وكالة بسكرة-بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةلمحة عن  :ع الثالثالفر

 27 وهي توظف حالیا بعد إعادة هیكلة البنك الوطني الجزائري، 1982 وكالة بسكرة سنة تتأسس  

، والشكل الموالي یبین موقعها في هیكل 393لمدیریة الجهویة لولایة بسكرة ورقمها ا وتتبع إداریاعاملا 

 .المدیریة

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                
1   Badr info n°36,Alger, decembre 2003,  p 15.   

 كل وكالة من وكالات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یرمز لها برقم من طرف المدیریة العامة.  
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 .موقع وكالة بسكرة في هیكل المدیریة الجهویة :)13(الشكل رقم

 

 

 

 

 

  

  

 .المدیریة الجهویة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

   .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة خدماتمنتجات و :المطلب الثاني

  . ، ومنها ما هو الكتروني     یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة خدمات متنوعة منها ما هو تقلیدي

  . الخدمات التقلیدیة:الفرع الأول

  : )1(ومن أهمها    

  .الحساب الجاري: أولا

  .نشاطا تجاري أو فلاحي أو صناعي الذین یمارسون وهو مفتوح للأشخاص الطبیعیین والمعنویین  

                                                
  .services=id?/dz.bank-badr.www://http:  والتنمیة الریفیة على الانترنتراجع موقع بنك الفلاحة 1



  .حة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالدراسة التطبیقیة ببنك الفلا: رابعالفصل ال

 

 181

  .الشیكاتحساب  :ثانیا

نشاط تجاري مثل الجمعیات، وذوي الأجور  التي لا تمارس أي وهو حساب مفتوح للأفراد والجماعات  

 .هم المختلفةحسابات سویةالراغبین في الاستعانة بالشیكات لت

  .دفتر التوفیر :ثالثا

  :وینقسم إلى  

 أموالهم الفائضة مقابل فائدة یحددها البنك، دخار وهو منتج یمكن الراغبین من ا: دفتر التوفیر للبالغین- أ

سحب أموالهم من جمیع  القیام بعملیات دفع وخرین، ویمكن لحاملي الدفتر بدون فائدة حسب رغبة المدأو

 .الوكالات التابعة للبنك

 أعمارهم للشباب الذین لا تتجاوز یفتحدفتر  وهو :épargne Junior Livret دفتر توفیر الشباب -ب

دیة أو عن ، لتدریبهم على الادخار من خلال الدفع في صورة نق من طرف ممثلیهم الشرعیین سنة19

، حیث یستفید الشاب صاحب الدفتر ذو الأقدمیة التي تزید عن خمس سنوات، طریق تحویلات أوتوماتیكیة

 .عند بلوغه السن القانونیة من قروض مصرفیة تصل إلى ملیونین دینار جزائري

  .Les Bons de Caisse الصندوقأذونات  :رابعا

 .اص المعنویین والطبیعیینموجهه للأشخ  وبعائد،عبارة عن تفویض لأجلوهي 

  . Dépôt à terme الإیداع لأجل :خامسا

جال  إلى آ، الأموال الفائضة عن حاجتهم وسیلة تسهل على الأشخاص الطبیعیین والمعنویین إیداعهو و

 .محددة مقابل فائدة

  .Les Comptes Devises حساب العملة الصعبة :سادسا

 .نهم من الحصول على عائد یحدده البنكمكتوهو موجه للمدخرین بالعملة الصعبة،  
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  .منح الائتمان :سابعا

 : یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتقدیم قروض تشمل المجالات التالیة   

  .قطاع الفلاحة وصناعة الآلات الفلاحیة -أ

 .قطاع الصید والموارد المائیة - ب

 . CNACو ANSEJ عقود في إطارلشباب تمویل مشاریع ا -ج

  . نشاطات في المناطق الریفیةإنشاءتقدیم قروض للأفراد من منطلق  - د

  .الاعتماد المستندي :ثامنا

  .بأنشطة التجارة الخارجیة حیث یتولى البنك متابعة العملیات المالیة لصالح زبائنه الذین یقومون 

  .خدمات التأمین :تاسعا

التأمین على ، اتهم المهنیة أو الشخصیةوالإصابات في حی ، ضد الحوادثالأشخاص  علىتأمینالوتشمل  

  .مین على المخاطر الفلاحیة التأإلى بالإضافةالسكن،  الممتلكات، التأمین على

  . خدمات أخرى:عاشرا

  :   ومنها 

 .الصرف بین مختلف العملاتخدمات  -أ

 .التحویلات المصرفیةخدمة  - ب

 .جیةالخدمات المتعلقة بالدفع والتحصیل في المعاملات الخار -ج

 .كراء الخزائن - د

 .علیها التفاوضإصدار سندات مالیة و - ه

 .علیها التفاوضوإصدار أسهم  -و

 



  .حة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالدراسة التطبیقیة ببنك الفلا: رابعالفصل ال

 

 183

    . الخدمات الالكترونیة:الفرع الثاني

بإصدار  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة قام، في ظل الاستخدام الواسع لوسائل الدفع الالكترونیة في العالم    

  : وهي،عدة بطاقات الكترونیة

  .Carte Badr  بطاقة بدر:أولا

سحب أمــوالهم بـ، حیــث یـسمح لعمـلاء البنـك نـتج بنكــي طـرح فـي منتـصف التـسعیناتتعتبـر بطاقـة بـدر م    

 الــشبابیك الآلیــة لــلأوراق باســتخدامعلــى مــستوى المــوزع الآلــي لــلأوراق النقدیــة المتواجــد فــي وكــالات بــدر أو 

، وكـذا القیـام بعملیـة الـدفع satimوالعلاقات التلقائیة بـین البنـوك النقدیة التي تشرف علیها شركة النقد الآلي 

   .المباشر لمشتریاتهم عند التجار الذین یملكون جهاز حامل الدفع الإلكتروني

  .La Carte Inter Bancaire (C.I.B) بطاقة ما بین البنوك :ثانیا

مــلاء بــسحب مقــدار محــدد مــن لعل، وهــي بطاقــة تــسمح 2001 هــي منــتج بنكــي بــدأ العمــل بــه فــي ســنة    

المــال مــن الموزعــات الآلیــة التابعــة للبنــك أو مــن الموزعــات الآلیــة التابعــة للبنــوك التــي وقعــت علــى إصــدار 

 ، البنـك الـوطني الجزائـري، الـصندوق الـوطني للتـوفیرفـي بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـةهذه البطاقـة والمتمثلـة 

رض الـــشعبي الجزائـــري، وكـــالات البریـــد بالإضـــافة إلـــى بنـــك الخلیفـــة ، بنـــك الجزائـــر الخـــارجي، القـــوالاحتیــاط

  : نوعین هماإلى، وتنقسم هذه البطاقة سابقا

  . وهي بطاقة الكترونیة تمنح للعملاء العادیین:BLUE CARDالبطاقة الزرقاء  -أ

مبـالغ هي بطاقة الكترونیة تسمع بإجراء عملیات الـسحب والـدفع ب  :GOLD CARDالبطاقة الذهبیة  -ب

   .تلك التي توفرها البطاقة الزرقاءأعلى من 

                                                                        .TAWFIR  بطاقـة:ثالثـا

ویقتصر اسـتخدام هـذه البطاقـة علـى  مـن یملكـون دفـاتر ادخـار علـى مـستوى بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة،  
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تحویـــل أمـــوالهم مـــن حـــساباتهم الخاصـــة إلـــى دفـــاتر بالاســـتفادة مـــن خدمـــة البنـــك  وهـــي بطاقـــة تـــسمح لزبـــائن

كمـــا تـــسمح البطاقـــة بـــإجراء ،  إلـــى وكـــالات البنـــكالتنقـــلعـــن طریـــق الموزعـــات الآلیـــة للنقـــود دون  ،الادخـــار

   .)1(العطل ساعة وخلال أیام 24خر على مدار آوتحویل الأموال من حساب إلى عملیات السحب 

  فـــإن بنــك الفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة یــسعى إلـــى عـــرض خـــدمات مـــصرفیة، الـــسوقلاحتیاجـــات ةســتجابوا    

  : من أهمها،الكترونیة أخرى

  .توفیر بطاقة دولیة للصرف الآلي -أ

  .خدمات مصرفیة عبر الإنترنیت والهاتف النقال -ب

 استخداممن اجل ولیة  الدالائتمانیة التوقیع على عقود مع المنظمات العالمیة المصدرة للبطاقات -ج

  )2(كارد كارد وفیزا بطاقة ماستر

 البطاقات الالكترونیة سابقة الذكر یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال موقعة إلى بالإضافة  

الاطلاع على الرصید، طلب دفتر الشیكات، طلب تغییر : على شبكة الانترنت مجموعة من الخدمات منها

  .الرقم السري

    

  

  

  

  

  

                                                
  .2012 جانفي 11 ،6592العدد ،  جریدة الخبر،بطاقة توفیر بنك بدر تدخل الخدمة: مقال بعنوان1 

2 Badr infos, n°33,Alger, mars/avril 2003, p26  
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  . تصمیم الاستبیان وتحلیل بیاناته:المبحث الثاني

   . ووصف خصائص عینة الدراسة ومتغیراتها،تحدید عبارات الاستبیان، ودراسة صدقةبذلك و    

  .تصمیم عبارات الاستبیان: الأولالمطلب 

جه لعملاء مو سؤالا 47یتكون من تصمیم استبیان  للدراسة من خلال ةاللازم الأولیةتم جمع البیانات      

 في الإداریة الهندسة إعادةرائهم حول مظاهر الوقوف آقصد  وكالة بسكرة، - الریفیةوالتنمیةبنك الفلاحة 

  .التعرف على مدى إدراكهم لجودة الخدمة المقدمة و، التي یعرفها البنكالإصلاحاتظل 

نموذج الأداء  ستخداممن خلال ا  لجودة الخدمة المقدمةالتعرف على مدى إدراك العملاءوقد تم      

ائمة واحدة لقیاس والذي یتمیز بسهولة الاستخدام مقارنة بنموذج الفجوات، حیث یعتمد على ق الفعلي،

تم مقارنتها مع القائمة ، في حین یضیف نموذج الفجوة قائمة ثانیة تتعلق بتوقعات العملاء یالجودة الفعلیة

ة العملاء في توقعاتهم بشكل غیر منطقي، أو تغیرها بعد ، وما یعاب على القائمة الثانیة هو مبالغولىالأ

  .، وبذلك یكون نموذج الأداء الفعلي أكثر مصداقیة وواقعیةالحصول على الخدمات وتجربتها

 و Berryمقیاس جودة الخدمة المصرفیة كما اقترحه ، فإن الأسئلةبطبیعة وعدد أما فیما یتعلق     

parasuraman.، الملموسیة  ( الخمسة لجودة الخدمة المصرفیةالأبعادة تعكس  عبار22 والمكون من

 في قیاس جودة الخدمات التي تقدمها  شیوعاالأكثر یعتبر ،)الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان والتعاطف

وهذا ما تقیدوا بأبعاد الجودة، در بقهذا المقیاس بنود  الباحثین لم یتقیدوا بعدد إنإلا  المصارف لعملائها،

 ویرجع السبب في ذلك لعمومیة ، السابقةطلاعه على عدد من الدراساتظه الباحث من خلال إلاحما 

 یدفع مما  المطروحة،الأسئلة على الإجابة، الأمر الذي یصعب معه servqualكثیر من بنود مقیاس 

  . مكملةأسئلة إضافة أو  أكثر وضوحا تعویض بعض الأسئلة بأخرىإلىالباحثین 

ولا أقل غموضا، كون توتناسب مع أهداف الدراسة سؤالا ت 26تطویر اول الباحث من هذا المنطلق ح 

   .servqual  لنموذجالأساسیة الأفكار عن رجخت
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  :وعلیه كانت عبارات الاستبیان موزعة كما یلي  

تعلق بالخصائص الدیموغرافیة للعینة كالجنس والسن والنشاط، ت سئلة أ05ویتضمن  :الأول القسم

  . العمیل للبنكاختیارسبب لإضافة إلى سؤال یتعلق بوالمستوى، با

 في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، الإداریةتعكس مظاهر إعادة الهندسة   سؤالا16 ویتضمن:  الثانيالقسم

   :حیثوكالة بسكرة، وذلك من خلال ثلاثة أبعاد، 

  . التنظیميبعد التشیر إلى : 11 إلى 6 العبارات من -

  .الإجرائيبعد التشیر إلى : 16 إلى 12 العبارات من -

  .تكنولوجيبعد الالتشیر إلى : 21 إلى 17 العبارات من -

 على مجموعة من الدراسات الدراسة واعتماداوقد تم صیاغة هذه العبارات بشكل یتوافق مع أهداف   

  :السابقة منها

یات الإداریة وعلاقتها بالأداء الأبعاد الإداریة والأمنیة لهندرة العملساعد بن عتیبي بن سعد المالكي،  - 1

 .2003، السعودیة،  دراسة میدانیة على وكالة الآثار والمتاحف بالمملكة العربیة السعودیة-الوظیفي

، جامعة الموصل، بإعادة هندسة الأعمال وأثره في جودة الخدمات الصحیة لتفكیررضاء حازم، ا - 2

 .2005العراق، 

جامعة  ،جیا المعلومات في إعادة هندسة عملیات الأعمالدور تكنولومحمد مفضي عثمان الكساسبة،  - 3

  .2004عمان، 

دمة المصرفیة في بنك جودة الخلقیاس  الخمسة لمؤشراتا سؤالا تعكس 26 ویتضمن :لثثاال القسم

  : وهي موزعة كالتاليالفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرة،

  . ةادیة الملموسالمظاهر الم تشیر إلى بعد : 27 إلى 22العبارات من  -

  .تشیر إلى بعد الاعتمادیة:  33 إلى 28العبارات من  -
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  .ستجابةتشیر إلى بعد الا: 38 إلى 34العبارات من  -

  .الأمانتشیر إلى بعد : 42 إلى 39العبارات من  -

  .لتعاطفتشیر إلى بعد ا: 47 إلى 43العبارات من  -

المكون من خمس  من خلال سلم لیكرت والثالثوقد تم قیاس اتجاهات العملاء في القسمین الثاني   

  : كما هو موضح في الجدول التالي 5 إلى 1رقام من الأیعبر عنها من خلال خیارات للإجابة، 

    . مقیاس لیكرت):09(جدول رقم       

  درجة الموافقة  المتوسط المرجح  الرقم  خیارات الإجابة
  ضعیفة جدا  1.79 إلى 01من   1  موافق إطلاقا غیر

  ضعیفة  2.59 إلى 1.80من   2  موافقغیر 
  متوسطة  3.39 إلى 2.60من   3  محاید
  عالیة  4.19 إلى 3.40من   4  موافق

  عالیة جدا  5.00 إلى 4.20من   5  موافق جدا
    . من إعداد الباحث:المصدر

  .صدق الاستبیانثبات ودراسة  :المطلب الثاني

  .الاستبیان ثبات :الفرع الأول

 أعید إذاار المقیاس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن المقیاس یعطي نفس النتائج یقصد بالثبات استقر    

بصدق الاستبیان أن تقیس أسئلة الاستبیان ، ونعني  تحت نفس الشروط والظروفتطبیقه على نفس العینة

الذي یعد ، (Alpha Cronbach)كرونباخ طریق معامل ألفا  الثبات عن، ویمكن حساب ما وضعت لقیاسه

 معامل الصدق فیساوي ریاضیا الجذر التربیعي لمعامل أما، ر شیوعا واستخداما في مثل هذه الدراساتالأكث

 الواحد كان الثبات إلى ومعامل الثبات یأخذ قیما تتراوح بین الصفر والواحد، وكلما كانت القیم أقرب ،الثبات

یبین  )10(والجدول رقم ،دد العباراتمرتفعا، أما في حالة كون القیم سالبة فلابد من مراجعة البیانات وع

  .إختبار معامل الثبات لمحاور الاستبیان
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  . معامل الثبات لمحور مظاهر إعادة الهندسة الإداریةاختبار ):10/1(جدول رقم 

  معامل الصدق  معامل الثبات  عدد العبارات  البعد
  0.939  0.883  06  التنظیمي
  0.873  0.763  05  الإجرائي

  0.918  0.843  05  التكنولوجي
  0.888  0.789  16  إجمالي الأبعاد

  .spss برنامج وتحلیل  أراء العینة الباحث بالاعتماد علىإعدادمن : المصدر
  

نلاحـظ أن معامــل الثبـات لعبـارات محــور مظـاهر إعـادة الهندســة  )10/1(جــدول رقـم مـن خـلال نتـائج   

 وتلیهــا 0.883 التنظیمــي فــي المقدمــة بـــ ، وتــأتي عبــارات البعــد  فــي كــل الأبعــاد0.700 أكبــر مــن الإداریــة

، فـي حـین بلـغ معامـل الثبـات لكـل 0.763 بــ الإجرائـي ثم عبـارات البعـد 0.843عبارات البعد التكنولوجي بـ 

  . المستخدمةالعباراتوصدق ، وكل هذه الأرقام تدل على ثبات 0.789العبارات 
  

  .ة الخدمة المصرفیةأبعاد جود معامل الثبات لمحور اختبار ):10/2(جدول رقم 

  معامل الصدق  معامل الثبات  عدد العبارات  عدــــــــالب
  0.876  0.768  06  المظاهر المادیة الملموسة

  0.917  0.841  06  الاعتمادیة
  0.888  0.789  05  لاستجابةا

  0.890  0.793  04  الأمان
  0.908  0.825  05  التعاطف

  0.962  0.926  26  إجمالي الأبعاد
  .spss برنامج وتحلیل  أراء العینةعداد الباحث بالاعتماد علىمن إ: المصدر

      

 جـودة الخدمـة أقل معامل ثبات تم تسجیله بالنـسبة لمحـور أبعـادأن نلاحظ ) 10/2(من خلال الجدول رقم   

 ویتعلــق بعبـارات بعـد المظــاهر المادیـة الملموسـة، فــي حـین بلـغ معامــل ثبـات إجمــالي 0.768 هـو المـصرفیة
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 أي أن كـــل بــین هـــذین الــرقمین، الأبعــاد الأخـــرى معامــل ثبـــات عبــارات وانحـــصر، 0.962حــور عبــارات الم

  0.700معاملات الثبات تفوق 
  

  .لكل عبارات الاستبیان معامل الثبات اختبار ):10/3(جدول رقم 

  معامل الصدق  معامل الثبات  عدد العبارات  ورـــــــــــالمح
  0.888  0.789  16  الإداریة الهندسة إعادةمحور مظاهر 

  0.962  0.926  26   جودة الخدمة المصرفیةأبعادمحور 
  0.965  0.932  42  مجموع محاور الاستبیان

  .spssبرنامج وتحلیل  أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر
    

 حیث الاستبیان  أن قیمة ألفا كرونباخ مرتفعة بالنسبة لمجموع محاور)10/3(یوضح الجدول رقم   

وكلتا القیمتین تعكسان درجة عالیة من التجانس  0.965، وبلغت قیمة معامل الصدق 0.932بلغت 

  .والاتساق الداخلي بین العبارات المختارة 
  

  . الصدق البنائي:الفرع الثاني

 مجال من مجالات كلیعتبر الصدق البنائي أحد مقاییس صدق الاستبیان، ویبین مدى ارتباط      

  .یوضح درجة هذا الارتباط،  )11( رقم ، والجدولالدرجة الكلیة لفقرات الاستبیانبالدراسة 

  

  

  

  

  
                                                

  0.60تقبل النتائج إحصائیا ابتداءا من  
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  .للاستبیان معامل الارتباط بین درجة كل مجال والدرجة الكلیة :)11(الجدول رقم 

  sigالقیمة الاحتمالیة   معامل بیرسون للارتباط  المجال
  0.000  0.802  التنظیمي
  0.000  0.888  الإجرائي

  0.000  0.687  نولوجيالتك
  0.000  0.978  إعادة الهندسة الإداریة

  0.000  0.735  المظاهر المادیة الملموسة
  0.000  0.908  الاعتمادیة
  0.000  0.848  الاستجابة
  0.000  0.692  الأمان

  0.000  0.868  التعاطف
  0.000  0.977  جودة الخدمة المصرفیة

  .spss برنامج وتحلیل اء العینة أرمن إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر
  

 في 0.05أقل من sig القیمة الاحتمالیة وأن قوي معامل الارتباط  أن )11(تبین نتائج الجدول رقم   

   . یعني أنها ذات دلالة إحصائیةمما، جمیع مجالات الدراسة

، ویكون  قابلا للتوزیع)02( الاستبیان في صورته النهائیة كما هو في الملحق رقم وبذلك یكون  

  . الفرضیاتواختبار وصلاحیته لتحلیل النتائج ،الباحث قد تأكد من صدقه وثباته

  .وصف خصائص عینة الدراسة: المطلب الثالث

   .السن، المهنة، المستوى التعلیميالجنس، ونقصد بها   

  .الجنس والسن: الفرع الأول

  . الجنس: أولا

  : الجنسیوضح الجدول أدناه توزیع أفراد العینة حسب    

                                                
  0.01الاختبار دال إحصائیا عند مستوى دلالة یساوي  
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  . العینة حسب الجنسأفرادتوزیع : )12(جدول رقم

 %النسبة  التكرارات  الجنس
 74.3  75  ذكر
  25.7  26  أنثى

  100  101  المجموع
  .spss برنامج وتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر

  
، مما یدل %74.3 ت بـ حیث قدر من نسبة الإناثعلى الجدول أن نسبة الذكور أیلاحظ من خلال  

  . من الذكور، وكالة بسكرةعلى أن غالبیة زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

  . السن:ثانیا

  : الجدول المواليالعمر كما هو موضح فيحسب فئات الدراسة عینة  أفراد تعتوز 

  .السن العینة حسب أفراد توزیع ):13(جدول رقم

 %النسبة  التكرارات  الفئة العمریة
  29.7  30   سنة30ل منأق
  53.5  54   سنة60 إلى 30من 

  16.8  17   سنة60أكثر من 
 100  101  المجموع

  .spss برنامج وتحلیل  أراء العینةالباحث بالاعتماد علىمن إعداد  :المصدر
  

سنة حیث بلغ  ]60 إلى [30 العینة من الفئة العمریة أفراد معظم أنیلاحظ من خلال الجدول   

ذلك بأن هذه الفئة هي الأكثر نشاطا ومساهمة في مجال  ویفسر، %53.5بنسبة  فرد و54عددهم 

وهي  %29.7 سنة 30 نسبة أفراد العینة الذین تقل أعمارهم عن في حین بلغتالتعاملات المصرفیة، 

من أفراد هذه الفئة بالدراسة، البعض  نشغالا، ویعود السبب حسب الباحث إلى نسبة أقل من النسبة الأولى

 %16.8أما نسبة ، مصرفيالنشاط بحث عن مناصب عمل مما یقلص من مساهمتهم في ممارسة الالو
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 في هؤلاء مشاركة بضعف، فیفسر إنخفاضها  سنة60الأكثر من للأفراد والتي عبرت عن الفئة العمریة 

 لة الاستبیانبسبب عدم معرفتهم للقراءة والكتابة أو لصعوبة استیعابهم لأسئالإجابة على عبارات الاستبیان 

  .وذلك حسب تصریحات العدید منهم

   . والمستوى التعلیمي المهنة:الفرع الثاني

  .المهنة النشاط أو: أولا

    : المهنةأویوضح الجدول الموالي توزیع أفراد العینة حسب النشاط   

  .المهنةالنشاط أو  توزیع أفراد العینة حسب ):14(جدول رقم

  بة المئویةالنس  التكررات  النشاط أو المهنة
  44.6  45  موظف
  14.9  15  تاجر
  07.9  08  فلاح
  13.9  14   حرةأعمال

  15.8  16  متقاعد
  03.0  03  أخرى

  100  101  المجموع
  .spssبرنامج وتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

  

 فـرد 45 حیـث بلـغ عـددهم  العینـة هـو موظـفأفراد نشاط غالبیة أو مهنة أنلاحظ من خلال الجدول ن  

، 13.9أعمـال حـرة بنـسبة  و%14.9التجـار بنـسبة ، ثـم %15.8بنسبة المتقاعدون  ، ویلیهم%44.6بنسبة 

لعــدم إقبـال الكثیـر مــن الفلاحـین علـى مــلأ ، ویرجـع ضــعف هـذه النـسبة 07.9فقــد بلغـت الفلاحـین  أمـا نـسبة

  .ض مستواهم التعلیميلانخفاحسب مدیر الوكالة عود السبب ویتبیان، عبارات الاس

  . المستوى التعلیمي:ثانیا

  :یوضح الجدول أدناه توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي     
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  . توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي):15(جدول رقم

 %النسبة  التكرارات  المستوى التعلیمي
  21.8  22  . أو اقلابتدائي

  37.6  38   . ثانويمتوسط أو
  40.6  41  .جامعي

 100  101  المجموع
  .spss برنامج وتحلیل أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر

  
 مـستوى تعلـیم جـامعي حیـث بلـغ عـددهم تیلاحظ من خلال الجدول أن نسبة عالیة من أفراد العینة ذا  

ـــذ )14(الجـــدول رقـــمنتـــائج ، ویمكـــن تفـــسیر ذلـــك مـــن خـــلال %40.6 فـــرد وبمعـــدل 41 ي یبـــین أن نـــسبة ال

، بینمــا بلغــت نــسبة مــن  كثیــر مــنهم لــشهادات جامعیــةامــتلاك مــن أفــراد العینــة موظفــون ویفتــرض 44.6%

 الفلاحــین والمتقاعـــدین  زبــائن الوكالــة مـــن، وهــي نـــسبة یفــسرها عـــدد%21.8 لــدیهم مــستوى إبتـــدائي أو أقــل

مـن  ثبـت المقـابلات معهـم أن كثیـر مـنهم، وقـد أ من أفـراد العینـة% 23.7 أي ما نسبته   فردا24والذین بلغ 

   .المستوى التعلیمي المنخفضذوي 

   .البنك اختیار طریقة :الفرع الثالث

  :یوضح الجدول الموالي طریقة اختیار أفراد العینة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  

  .التنمیة الریفیةاختیار أفراد العینة لبنك الفلاحة وحسب طریقة  توزیع أفراد العینة ):16(جدول رقم

 %النسبة  التكرارات  طریقة الاختیار
  05.9  06  ةعشوائیطریقة 

  65.3  66  بعد مقارنة مع بنوك أخرى
  28.7  29  .لتوفر الخدمة في البنك فقط

 100  101  المجموع
  .spss برنامج وتحلیل أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر
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، وكالة الفلاحة والتنمیة الریفیةاموا باختیار بنك قأن معظم أفراد العینة  الجدول بیاناتیلاحظ من   

مما یدل على ، % 65.3 فرد وبنسبة 66حیث بلغ عدد هؤلاء بنوك أخرى، وكالات ة مع ت بعد مقارنبسكرة

م الجدول رقلهم، حیث أظهر المستوى التعلیمي  بارتفاعلاختیاراتهم، ویمكن تفسیر ذلك وعي أفراد العینة 

 التعامل مع ابلغ عدد من اختاروبینما  ،من أفراد العینة لدیهم مستوى أكبر من ابتدائي %78.2 أن )15(

لتعامل وترجع هذه النسبة حسب مدیر الوكالة ، %28.7 فرادا وبنسبة 29البنك لتوفر معاملتهم به فقط 

والمتقاعدین ممن  ،لشبابوطالبي القرض في إطار وكالة دعم وتشغیل االبنك بشكل خاص مع الفلاحین، 

  .یحصلون على معاشاتهم بالعملة الصعبة
  

  .وصف وتشخیص متغیرات الدراسة: رابعالمطلب ال

 والنوع الثاني ،تنقسم متغیرات الدراسة إلى نوعین الأول هو المتغیرات المتعلقة بإعادة الهندسة الإداریة    

  .بجودة الخدمة المصرفیةمتغیرات تتعلق 

  .الإداریةوصف وتشخیص متغیرات إعادة الهندسة  :الأولالفرع 

الإداریة في بنك الفلاحة هندسة ال مظاهر لإعادةمدى وجود  )17(رقم   عبارات الجدولتوضح  

لها، وهي   المكونة على الأبعادالعملاءدرجة موافقة دراسة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرة، وذلك من خلال 

الاستعانة بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري حیث تم نولوجي، ، والتكالإجرائي البعد التنظیمي،

    .أفراد العینةتحدید الاتجاه العام لإجابات  بهدف لكل عبارة
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  .  التوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر التنظیم:)1- 17(الجدول رقم 

  رمز  تجابةقیاس الاس
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  الموافقة

 X1  44  47  10  00  00  التكرار
  43.6  46.5  09.9  00  00  النسبة  

4.34  
  

   جداعالیة  0.652

 X2  44  51  02  04  00  التكرار
  43.6  50.5  02.0  04.0  00  النسبة  

  عالیة جدا  0.711  4.34

 X3  47  45  03  06  00  التكرار
  46.5  44.6  03.0  5.9  00  النسبة  

  جدا عالیة  0.799  4.32

 X4  02  67  06  26  00  التكرار
  02.0  66.3  5.9  25.7  00  النسبة  

  عالیة  0.900  3.45

  X5  19  61  08  13  00  التكرار
  18.8  60.4  07.9  12.9  00  النسبة 

  عالیة  0.876  3.85

  X6  14  63  13  11  00  التكرار
  13.9  62.4  12.9  10.9  00  النسبة 

  عالیة  0.816  3.79

  عالیة  X 4.01  0.480المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر 
  .spssبرنامج وتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

  :حیث أن

X  : مالتنظیمتغیر.  

X1 :  الإداریةهناك تعاون وتنسیق بین الوحدات. 

X2 : هناك تحول في الأعمال من إدارات وظیفیة إلى فرق عمل.  

X3 : انجاز المعاملات المصرفیة تشارك فیه وحدات تنظیمیة أقل.  

X4:  یتواجد المسؤول بالقرب من مواقع العمل بما یكفي لتقدیم المساعدة المطلوبة إلى فریق العملیات.  

X5 :  دمج للعملیات الإداریة التي تخدم نفس الهدفهناك.  

X6:   غیر معرقل لأداء العملیات المصرفیة التي یطلبها العمیلو معززتنظیم الوحدات داخل البنك.  
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 على العبارات التي تعكس الجانب درجة موافقة أفراد عینة الدراسةأن  )1-17 (یبین الجدول رقم  

 تاوتأتي في المرتبة الأولى العبار، جاءت كلها عالیة، أو عالیة جدا،  الإداریةلإعادة الهندسةالتنظیمي 

X1 ،X2، X3 ، وجود تنسیق بین  على الترتیب، مما یدل على ، 4.32، 4.34، 4.34 بمتوسط حسابي

از المعاملات المصرفیة انجوأن ، تحول في الأعمال من إدارات وظیفیة إلى فرق عملوالوحدات الإداریة 

 ، بانحراف معیاري4.01المتوسط العام لكل العبارات بلغ ، في حین وحدات تنظیمیة أقل رك فیهتشا

لإعادة الهندسة الإداریة تتعلق بجانبها وهذا ما یجعلنا نخلص لوجود مظاهر ، الیةأي موافقة ع، 0.480

وسیاسة ، لوكالة بسكرة الجذریة التي مست الهیكل التنظیميتغییرات بالویمكن تفسیر هذه النتائج ، التنظیمي

 رقم نوالشكلا، هخدماتالجودة في من أجل تحقیق  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة اعتمدهاالبنك الجالس التي 

   . للوكالة قبل وبعد التغییري الهیكل التنظیمانیبین  )15(ورقم )14(
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  .2004  سنة وكالة بسكرة، قبل-الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة): 14(شكل رقم

  

  
  - وكالة بسكرة-وثائق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

 مدیر 

  مصلحة العملیات  القروضمصلحة
 الأجنبیة

مصلحة الإدارة  مصلحة الصندوق
 والمراقبة

 مانةالأ

مصلحة القروض 
 التجاریة

مصلحة القروض 
 الفلاحیة

  مصلحة 
 الإحصائیات 

 التحویلات  الحافظة 
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  .2004 وكالة بسكرة، بعد سنة -الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة): 15(شكل رقم

  
  - وكالة بسكرة- الفلاحة والتنمیة الریفیةوثائق بنك: المصدر

  

 مدیر الوكالة

 مشرف

 الجانب الخلفي

 مكلف بالقروض

 مكلف بالتحویلات

 مكلف بالمقاصة

مكلف بالتجارة 
 الخارجیة

مكلف بالمحاسبة 
 والرقابة

 مشرف

 الجانب الأمامي

مكلف بالإعلام 
 والتوجیه

مكلف 
 بالمؤسسات

 الأمانة

 مشرف

 مكلف بالأفراد

الصندوق 
 الرئیسي

  البنك
 الواقف

التقیید 
 المحاسبي
 لتحویل
 الأموال

 خدمات مشخصنة خدمات جاریة

مكلف بالشؤون 
 القانونیة
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 كمـا هـو موضـح فـي - وكالـة بـسكرة–التنظیمـي الجدیـد لبنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة  الهیكل كونیت

خـر الآ و، الأمامي أو المرئي للعملیـات المـصرفیةیمثل الجانب  أحدهما رئیسیینقسمین  من )15(رقمالشكل 

  .يیمثل الجانب الخلفي أو غیر المرئ

  . الجانب الأمامي:ولاأ

تـــنعكس ســـلبا علـــى علاقـــة العمیـــل   شـــبابیكدون وجـــود ، تتمثـــل مهمتـــه فـــي التعامـــل المباشـــر مـــع الزبـــائن 

ویتكـون  ،الحدیثـةالوسـائل والمعـدات ضمن جو عمـل مـریح وجـذاب یدعمـه الـدیكور الـداخلي، ووذلك ، بالبنك

  :بدوره من

، وتتكــون مــن البنــك الواقــف، یتــولى تنــسیق عملیاتهــاة علیهــا ویقــوم بالرقابــ یــدیرها مــشرف :جاریــةخــدمات  -أ

  .لتحویل الأموال محاسبيتقیید الالالرئیسي والصندوق 

مــن طـــرف  العمـــلاء اســتقبالعبــارة عـــن مــساحة واســـعة مجهــزة بمكاتـــب یــتم فیهـــا  :خــدمات مشخـــصنة -ب

وفــي إطــار تنظیمــي وتنــسیق ات، المكلفــین بــالعملاء ســواء كــانوا أفــراد أو مؤســسوالمكلــف بــالإعلام والتوجیــه 

، حتــى لا یكــون هنـاك ضــغط فــي یــوم علــى غــرار  بــالعملاء بتخــصیص أوقـات لكــل عمیــلجیـد یقــوم المكلــف

لخـدمات ا ن لأ سـمالا، وعرفـت بهـذا أحـد ممیـزات التنظـیم الجدیـدة نوتعتبـر الخدمـة المشخـص، الأیام الأخرى

جمیــع ب وشــاملة   الــذي یكــون علــى درایــة كبیــرة،المقدمــة للعمیــل تــتم مــع شــخص واحــد هــو المكلــف بــالعملاء

  الـذي ،المـشرفبحـث عـن الحـل لـدى ی مشكلة معقـدة فـوق طاقتـه صادفتهٕالعملیات التي یقوم بها البنك، واذا 

إلـى بـدوره وٕاذا لـم یجـد الحـل فإنـه یلجـأ ، یقوم بمراقبة وتوجیه المكلفـین بـالعملاء قـصد تـسهیل أداء الخـدمات 

  .المدیر
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  .جانب الخلفي أو غیر المرئي ال:ثانیا

قــروض، تجــارة خارجیـــة،  ( المــصرفیة المختلفــةالمعالجــة التقنیــة والمكملــة للعملیــات وتتمثــل مهمتــه فــي     

  . من خلال مجموعة مكلفین، یوجههم ویقوم بالرقابة علیهم مشرف أو مراقب تنفیذ)الخ...تحویلات 
  

  . الإجراءاتاط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر  التوزیعات التكراریة والأوس:)2- 17(الجدول رقم 

  رمز  قیاس الاستجابة
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  الموافقة

  y1  04  67  10  12  08  التكرار
  04.0  66.3  09.9  11.9  07.9  النسبة  

  عالیة  1.025  3.47

 y2  02  74  08  17  00  التكرار
  02.0  73.3  07.9  16.8  00  النسبة  

  عالیة  0.788  3.60

 y3  31  49  07  14  00  التكرار
  30.7  48.5  06.9  13.9  00  النسبة  

  عالیة  0.969  3.96

 y4  06  78  08  09  00  التكرار
  05.9  77.2  07.9  08.9  00  النسبة  

  عالیة  0.679  3.80

  Y5  31  45  21  04  00  التكرار
  30.7  44.6  20.8  04.0  00  النسبة 

  عالیة  0.824  4.02

  عالیة  Y 3.77  0.533المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر 
  .spssبرنامج وتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

  :حیث أن

Y  : لإجراءاتامتغیر.  

Y1:  هناك مرونة في الالتزام بخطوات العمل تبعا لطبیعة وظروف العملیات المستهدفة. 

Y2:  لا یلجأ الموظفون دائما إلى الرئیس للحصول على قرار منه خلال انجاز معاملتك المصرفیة.  

Y3 : هناك انخفاض في زمن الحصول على الخدمات المصرفیة.  

Y4:  ى الخدمات المصرفیةهناك تخفیف لإجراءات الحصول عل.  
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Y5:  یتم إسناد الأعمال الإداریة إلى أفراد مؤهلین.  

الجانب درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على العبارات التي تعكس یوضح الجدول السابق أن   

وقد سجلت أكبر قیمة ، 3.77وبمتوسط حسابي عام ،  كلها عالیةجاءت ،لإعادة الهندسة الإداریةالإجرائي 

وسبب ذلك ، إسناد الأعمال الإداریة إلى أفراد مؤهلینبوالمتعلقة ،  Y5 في العبارة 4.02 الحسابيللمتوسط 

   .وتكوینهم من طرف البنك في مجال عملهم ، الخط الأماميموظفيتخصص هو 

فقد جاءت كلها دالة على توافر  Y1 ،Y2 ،Y3 ،Y4 ونفس الشيء بالنسبة لمتوسطات العبارات  

 وتعبر عن، 3.47 قل قیمة للمتوسط الحسابي هيوكانت أ، لإعادة الهندسة الإداریةئي الإجراالبعد مظاهر 

هذه ویمكن تفسیر  ،مرونة في الالتزام بخطوات العمل تبعا لطبیعة وظروف العملیات المستهدفة وجود

 إجراءات الحصول على الخدمات المصرفیة البنك لطلبات الوزارة الوصیة بتخفیف  باستجابةالنتائج 

ففي فترة سابقة كان فتح حساب ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یتطلب عدة مدة معالجة الملفات، وتقلیص 

،  الوطنیةنسخة من بطاقة التعریفصورتان شمسیتان، وشهادة میلاد أصلیة، وشهادة إقامة، : وثائق منها 

، كما تم منح المدیریات إقامةشهادة  و، أما في الفترة الحالیة فیمكن فتح حساب ببطاقة التعریفشهادة عمل

 في مجال الاستجابة لطلبات العملاء، مما كبرعة لها ومنها وكالة بسكرة سلطات أالجهویة والوكالات التاب

 وتتطلب الموافقة  كانت في الماضي من اختصاص المدیریة الجهویة أو المدیریة العامةتقراراجعلها تتخذ 

  ، قصیرةفي مدة كان معالجة ملفات بعض القروض والرد على العملاء حیث أصبح بالإم، علیها مدة أطول

 القروض استجابة المفروضة على بعضألغى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الفوائد ) 7(وحسب الملحق رقم

  .والبطالینلرغبات عملائه من الشباب 
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  . التكنولوجیاافات المعیاریة لمتغیر یة والانحر التوزیعات التكراریة والأوساط الحساب:)3- 17(الجدول رقم 

  رمز  قیاس الاستجابة
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  الموافقة

 Z1  02  51  36  12  00  التكرار
  02.0  50.5  35.6  11.9  00  النسبة  

  عالیة  0.726  3.43

 Z2  10  80  05  06  00  التكرار
  09.9  79.2  05.0  05.9  00  النسبة  

  عالیة  0.621  3.93

 Z3  05  84  04  08  00  التكرار
  05.0  83.2  04.0  07.9  00  النسبة  

  عالیة  0.623  3.85

 Z4  08  58  18  17  00  التكرار
  07.9  57.4  17.8  16.8  00  النسبة  

  عالیة  0.865  3.56

  Z5  01  68  15  17  00  رالتكرا
  01.0  67.3  14.9  16.8  00  النسبة 

  عالیة  0.782  3.52

  عالیة  Z 3.65  0.479المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر 
  .spssبرنامج وتحلیل  أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

  :حیث أن

Z  :كنولوجیامتغیر الت.  

Z1 : قاورالأمن خلال ض في المعاملات انخفا هناك. 

Z2 : استفاد البنك من شبكة الاتصالات الالكترونیة في تسریع العملیات المصرفیة.  

Z3 : م البنك تكنولوجیا المعلومات والاتصال للتواصل مع جمهور العملاءستخدی.  

Z4 : هناك دعم لعملیات التغییر بواسطة تقنیات ومعدات متطورة.  

Z5 : الخدمات المصرفیة في ظل استخدام البنك للتكنولوجیا تقدیم كل تقنیة مؤثرة على لا توجد مشا

  .الحدیثة
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، وأن أقل متوسط حسابي هو 3.65هو أفراد العینة  یبین الجدول السابق أن المتوسط العام لإجابات  

بر عن درجة عالیة وكلا المتوسطین یع، قاورالأمن خلال انخفاض المعاملات  ویعكس مدى 3.43

وتفسر هذه لموافقة الأفراد، مما یدل على توافر البعد التكنولوجي لإعادة الهندسة الإداریة في وكالة بسكرة، 

البطاقات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لتقنیات حدیثة في مجال خدمة زبائنه مثل باستخدام النتائج 

المقاصة ، )les guichets automatiques desbillets( الشبابیك الآلیة استخدام الالكترونیة،

  . شبكة الانترنت خلال، التواصل مع العملاء من)télécompensation( الالكترونیة
  

  .وصف وتشخیص متغیرات جودة الخدمة المصرفیة :الفرع الثاني

 - وكالـة بـسكرة-واقـع جـودة الخـدمات المـصرفیة فـي بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـةعلـى بهدف الوقـوف   

الجوانـــب :  الخمـــسةأبعـــاد الجـــودةراء أفـــراد عینـــة الدراســـة حـــول ، والـــذي یوضـــح آ18ل رقـــم نـــستعرض الجـــدو

  . الاستجابة، الأمان، التعاطف،الاعتمادیة ،المادیة الملموسة
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  الجوانبالتوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر: )1- 18(الجدول رقم 
  .المادیة الملموسة

  رمز  قیاس الاستجابة
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  الموافقة

 A1  48  51  02  00  00  التكرار
  47.5  50.5  02.0  00  00  النسبة  

  عالیة جدا  0.539  4.46

 A2  00  14  28  57  02  التكرار
  00  13.9  27.7  56.4  02.0  النسبة  

  ضعیفة  0.756  2.53

 A3  56  45  00  00  00  التكرار
  55.4  44.6  00  00  00  النسبة  

عالیة جدا  0.500  4.55
    

  A4  02  53  06  40  00  التكرار
  02.0  52.5  05.9  39.6  00  النسبة  

  متوسطة  0.991  3.17

  A5  02  78  08  13  00  التكرار
  02.2  77.2  07.9  12.9  00  النسبة 

  لیةعا  0.720  3.68

  A6  06  72  12  11    00  التكرار
  05.9  71.3  11.9  10.9  00  النسبة 

  عالیة  0.736  3.72

  عالیة  A 3.68  0.372المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر 
  .spss برنامجوتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

  :حیث أن

A : الجوانب المادیة الملموسة.  

A1 : الشكل الداخلي للبنك یتمیز بالترتیب والتنظیم. 

A2 : المظهر الخارجي للبنك جذاب ویوحي بالثقة.  

A3 : عمال البنك یعتنون بملابسهم وأناقتهم.  

A4 : یتوفر البنك على أماكن كافیة للانتظار.  

A5 :  تكنولوجیة متطورةیستعمل البنك تجهیزات ومعدات.  
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A6 : تتمیز دفاتر الشیكات والبطاقات الائتمانیة التي یصدرها البنك بنوعیة وجاذبیة عالیة.  

حول توفر الجوانب المادیة الملموسة في وكالة  موافقة أفراد العینة توضح نتائج الجدول السابق أن  

موافقة متوسطة على  لكننا نلاحظ ،3.68عالیة بالنظر للمتوسط الحسابي العام الذي بلغ كانت بسكرة 

 زبائن لتأثیرحسب مدیر الوكالة   ویرجع السبب،)یتوفر البنك على أماكن كافیة للانتظار( A4العبارة 

أیام من طرف المتقاعدین خلال  إقبالا كبیرا ، حیث تشهد شبابیكهالبنك الواقف على نتیجة الاتجاه العام

 A2 فیما یخص العبارة أما ،بیوم أو یومین في الشهرفیة وترتبط ، ویعتبر أن هذه النتیجة ظرراتبال سحب

، 2.53 بمتوسط حسابي فقد كانت الموافقة علیها ضعیفة )المظهر الخارجي للبنك جذاب ویوحي بالثقة(

   . للوكالةي في الشكل الخارجأن أفراد العینة لا یجدون أي تمیزمما یدل على 
  

  .الاعتمادیةاریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر  التوزیعات التكر:)2- 18(الجدول رقم 

  رمز  قیاس الاستجابة
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  الموافقة

 B1  04  74  06  08  09  التكرار
  04.0  73.3  05.9  07.9  08.9  سبة الن 

  عالیة  1.015  3.55

 B2  02  74  08  17  00  التكرار
  02.0  73.3  07.9  16.8  00  النسبة  

  عالیة  0.788  3.60

 B3  35  44  05  17  00  التكرار
  34.7  43.6  05.0  16.8  00  النسبة  

  عالیة  1.038  3.96

  B4  06  80  02  13  00  التكرار
  05.9  79.2  02.0  12.9  00  النسبة  

  عالیة  0.743  3.78

  B5  44  41  12  04  00  التكرار
  43.6  40.6  11.9  04.0  00  النسبة 

   جداعالیة  0.814  4.24

  B6  40  08  30  14  09  التكرار
  39.6  07.9  29.7  13.9  08.9  النسبة 

  عالیة  1.367  3.55

    عالیة  B 3.78  0.674المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر 
  .spss برنامجوتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر
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  :حیث أن

B : الاعتمادیة.  

B1 : یلتزم الموظفون بمواعید العمل ولا یغادرون أماكنهم لفترة طویلة. 

B2 : یتم انجاز المعاملات في وقتها المحدد دون تأخیر.  

B3 : یقدم البنك خدمات خالیة من الأخطاء.  

B4 : ّتتصف إجراءات سیر المعاملات بالبساطة والوضوح.  

B5 : یلتزم الموظفون بتنفیذ المعاملات دون تمییز.  

B6 : تحرص إدارة البنك على إطلاع العملاء على خدماتها الجدیدة.  

كانـت عالیـة بالنـسبة لجـل   الدراسـةعینـةموافقة أفـراد  أن  )2-18( رقم جدولیتضح من خلال نتائج ال  

یلتــزم الموظفــون بتنفیــذ ( B5 العبــارة باســتثناء ،3.78متغیــر الاعتمادیــة وبمتوســط حــسابي عــام بلــغ عبــارات 

   .4.24 والتي جاءت الموافقة علیها عالیة جدا وبمتوسط حسابي)المعاملات دون تمییز
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  .ستجابةغیر الا التوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمت:)3- 18(الجدول رقم 

  رمز  قیاس الاستجابة
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  الموافقة

 C1  02  74  19  06  00  التكرار
  02.0  73.3  18.8  05.9  00  النسبة  

  عالیة جدا  0.661  4.38

 C2  02  28  61  10  00  التكرار
  02.0  27.7  60.4  09.9  00  النسبة  

  متوسطة  0.642  3.22

 C3  02  24  60  04  11  التكرار
  02.0  23.8  59.4  04.0  10.9  النسبة  

  متوسطة  0.894  3.02

  C4  00  68  29  04  00  التكرار
  00  67.3  28.7  04.0  00  النسبة  

3.71  0.606  
  

  عالیة

  C5  46  49  04  02  00  التكرار
  45.5  48.5  04.0  02.0  00  النسبة 

  عالیة  0.561  3.63

  عالیة  C 3.59  0.481المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر 
  .spss برنامجوتحلیل  أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

  :حیث أن

C : الاستجابة.  

C1 : عملون على معالجتهایستمع الموظفون لشكاوي العملاء وی. 

C2 : تستجیب إدارة البنك لاحتیاجات العملاء واقتراحاتهم.  

C3 : یتم الرد على العمیل عند الاتصال على أرقام هاتف البنك.  

C4 :  جمیع عملیات العمیل على الموقع الالكتروني للبنك بشكل سریع) تحدیث(یتم تحیین.  

C5 : العمیل إلى البنك دون تجاوزتقدم الخدمات للعملاء حسب أولویة دخول .  
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  :أن درجة موافقة أفراد العینة كانت كما یليالسابق  الجدول نتائجیتضح من   

  .متوسطة درجة موافقة : C2،  C3 العبارات

  .عالیة درجة موافقة :C4 ، C5: العبارات

   .جدا  عالیة، درجة موافقةC1: العبارة 

 ، أي درجة موافقة عالیة، مما یدل على وجود استجابة3.54أما المتوسط الحسابي العام فقد بلغ   

    . من طرف وكالة بسكرةللعملاء

  . التوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر الأمان:)4- 18(الجدول رقم 

  رمز  قیاس الاستجابة
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  ةالموافق

 D1  06  81  12  02  00  التكرار
  05.9  80.2  11.9  02.0  00  النسبة  

  عالیة  0.500  3.90
  

 D2  04  85  04  08  00  التكرار
  04.0  84.2  04.0  07.9  00  النسبة  

  عالیة  0.612  3.84

 D3  50  51  00  00  00  التكرار
  49.5  50.5  00  00  00  النسبة  

  عالیة جدا  0.502  4.50

  D4  16  65  20  00  00  التكرار
  15.8  64.4  19.8  00  00  النسبة  

  عالیة  0.599  3.96

  عالیة  D 4.04  0.350المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر 
  .spss امجبرن وتحلیل أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر

  :حیث أن

D:  الأمان.  

D1:   الاعتداءیمتلك البنك القدرة الكافیة لحمایة حسابات العملاء من. 

D2: موظفو البنك لدیهم المعرفة الكافیة للإجابة على أسئلة العملاء .  



  .حة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالدراسة التطبیقیة ببنك الفلا: رابعالفصل ال

 

 209

D3: یتعامل موظفو البنك مع العملاء بطریقة مهذبة .  

D4 : بعملائهیحافظ البنك على سریة المعلومات المتعلقة .  

 یــــساوي  العینـــة المدروســــة حـــول متغیــــر الأمـــانلإجابـــاتالمتوســـط العــــام أن الــــسابق الجـــدول وضـــح ی  

 یتعامــل موظفــو ( D3العبــارة  باســتثناءوهــي درجــة میــزت جمیــع العبــارات، ، أي درجــة موافقــة عالیــة، 4.04

   .4.50وسط حسابي، وبمت فقد كانت الموافقة علیها عالیة جدا)البنك مع العملاء بطریقة مهذبة
  

  .التعاطف التوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر :)5- 18(الجدول رقم 

  رمز  قیاس الاستجابة
  العبارة

   
 موافق غير  المقیاس

  إطلاقا
  غير 

  موافق
  موافق   موافق  محايد

  جدا

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  درجة
  الموافقة

 E1  02  44  41  14  00  التكرار
  02.0  43.6  40.6  13.9  00  النسبة  

  متوسطة  0.739  3.34

 E2  02  50  20  20  09  التكرار
  02.0  49.5  19.8  19.8  8.9  النسبة  

  متوسطة  1.056  3.16

 E3  06  89  04  02  00  التكرار
  05.9  88.1  04.0  02.0  00  النسبة  

  عالیة  0.424  3.98

  E4  10  45  24  22  00  التكرار
  09.9  44.6  23.8  21.8  00  النسبة  

  عالیة  0.942  3.43

  E5  01  73  15  12  00  التكرار
  01.0  72.3  14.9  11.9  00  النسبة 

  عالیة  0.705  3.62

  عالیة  E 3.50  0.466المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمتغیر
  .spss برنامج وتحلیل أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر

  :حیث أن

E : التعاطف.  

E1 : ٕیتوفر البنك على لوحات إرشادیة والكترونیة لتسهیل خدمة العملاء. 
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E2 : یقوم الموظف بملء البیانات المطلوبة في المعاملات المصرفیة عوضا عن العمیل.  

E3 : نجاز معاملتهیقدم موظفو البنك للعمیل النصائح والتوجیهات اللازمة لا.  

E4 : یظهر الموظفون المعرفة الشخصیة بالعمیل، ویحرصون على الترحیب به.  

E5 : یتفهم موظفو البنك المشكلات التي قد تواجه العملاء ویقدمون لهم الدعم الكافي.  

  : العینة كانت كما یليإجاباتاتجاهات تبین نتائج الجدول السابق أن   

  .ة متوسطة درجة موافق :E1 ،E2: العبارات

  .عالیةدرجة موافقة : E3 ،E4،  E5: العبارات

، أي درجة موافقة عالیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة المدروسة 3.50أما المتوسط العام فقد بلغ   

  . في إنجاز معاملاتهم المصرفیة- وكالة بسكرة-یرون أنه یمكن الاعتماد على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
  

  .المقترحاتوعرض   الدراسةختبار فرضیاتإ: لثالمبحث الثا

ح بعض العملیات الإداریة من أجل ا واقتر، فرضیات الدراسةباختبار  في هذا المبحثسوف نقوم    

  .، وكالة بسكرةتحسین جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة

  .إختبار فرضیات الدراسة :المطلب الأول

 ،قوف على علاقة الارتباط بین متغیرات الدراسة ومستوى دلالتهاوالوت الدراسة  فرضیالاختبار  

أسلوب الانحدار الخطي تم استخدام  أم لا، )انحدار ( وقیاس نوعیة العلاقة بینها، هل هي علاقة اعتماد

   .)19(رقم المتدرج  والنتائج یوضحها الجدول 

  

  

  
                                                

  0.01الاختبار دال إحصائیا عند مستوى دلالة یساوي  
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على البعد التنظیمي لإعادة الھندسة الإداریة لمتدرج لتأثیر نتائج تحلیل الانحدار ا :)1- 19(الجدول رقم 
  .جودة الخدمة المصرفیة

 جودةأبعاد 
  المصرفیة الخدمة

معامل 
  Rالارتباط 

معامل التحدید 
R-deux 

  خطأ
  التقدیر

  معلمة
 βالمیل 

  قیمة
T  

  مستوى
  sig  الدلالة

A 0.770  0.594  0.2389  0.598  12.027  0.000  
B 0.704  0.495  0.4819  0.988  9.852  0.000  
C 0.722  0.521  0.3348  0.724  10.384  0.000  
D 0.432  0.187  0.3172  0.315  4.766  0.000  
E 0.613  0.376  0.3707  0.596  7.723  0.000  

  0.000  12.328  0.644  0.2510  0.606  0.778  المؤشر العام
  .spss مجبرنا وتحلیل أراء العینة من إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر

 أن علاقــة البعــد التنظیمــي لإعــادة الهندســة الإداریــة بأبعــاد جــودة الخدمــة ،)1-19(یبــین الجــدول رقــم   

 علاقــة ضــعفأن أ،  و0.05المــصرفیة جــاءت كلهــا دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى معنویــة أقــل مــن أو یــساوي 

 وجــود تـأثیر ضــعیف يأ، 0.432  مـنخفضبمعامـل ارتبــاط )D(هـي مــع عنـصر الأمــان  ارتبـاط تـم تــسجیلها

إحـساس أفـراد عینـة الدراسـة بالأمـان فـي مجـال الحـصول علـى الخـدمات المـصرفیة بوكالـة علـى لبعد التنظیم 

بینما دلت معاملات الارتباط الأخرى على وجود علاقة ارتبـاط متوسـطة أو قویـة بـین البعـد التنظیمـي بسكرة، 

الجوانــــب المادیــــة تــــصدرتها العلاقــــة مــــع المــــصرفیة، لإعــــادة الهندســــة الإداریــــة وبــــاقي أبعــــاد جــــودة الخدمــــة 

    .0.770بمعامل ارتباط یساوي  )A(الملموسة

اطأمــا   ل الارتب ام معام ون   الع غ لبیرس د  بل علاقــة ارتبــاط موجبــة  هنــاك وهــذا یعنــي أن  ،0.778  فق

 البعـد التنظیمـي مـا حیـث یفـسر ،الإداریة وجودة الخدمة المصرفیة الھندسة البعد التنظیمي لإعادة وقویة بـین

تختلــف عـــن الـــصفر بمعلمـــة میــل خـــط انحـــدار ومـــن التبــاین فـــي جـــودة الخدمــة المـــصرفیة،  %60.6نــسبته 

د توهي ، وعلیه یمكن تأكید الفرضیة الأولى، 0.644بلغت  أثیر البع رز ت وجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تب
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ة المصرفیة ة التنظیمي لإعادة الھندسة الإداریة على جودة الخدم ة الریفی ك الفلاحة والتنمی ة - ببن  وكال

  -بسكرة
  

البعد الإجرائي لإعادة الھندسة الإداریة على نتائج تحلیل الانحدار المتدرج لتأثیر  :)2- 19(الجدول رقم 

  . جودة الخدمة المصرفیة
 جودةأبعاد 

  المصرفیة الخدمة
معامل الارتباط 

R 
معامل التحدید 

R-deux 
  خطأ

  التقدیر
  معلمة
 β المیل

  قیمة
T  

  مستوى
  sig الدلالة 

A 0.594  0.353  0.3015  0.415  7.346  0.000  
B 0.904  0.817  0.2897  1.143  21.058  0.000  
C 0.702  0.493  0.3446  0.633  9.812  0.000  
D 0.538  0.289  0.2966  0.352  6.344  0.000  
E 0.669  0.447  0.3489  0.585  8.949  0.000  

  0.000  15.400  0.626  0.2169  0.706  0.840  المؤشر العام
  .spss برنامجوتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

د  ، أن هنـــاك علاقـــة ارتبـــاط موجبـــة بـــین)2-19(یبـــین الجـــدول رقـــم    يالبع ادةالإجرائ ة  لإع  الھندس

دى (ذات دلالة إحصائیة  العلاقات  وأن كلجودة الخدمة المصرفیةأبعاد الإداریة و ةلم تتع  sig  0.05  قیم

 بلـــغ معامـــل الارتبــــاط  حیـــث،)B(الاعتمادیـــة كانـــت مــــع عنـــصر أقواهـــا  أنیلاحـــظ و ، )فـــي جمیـــع الأبعـــاد

یـــدل ممـــا  0.669بمعامـــل ارتبـــاط  )E(و التعـــاطف، 0.704بمعامـــل ارتبـــاط  )C(الاســـتجابة ثـــم ، 0.904

 جــودة الخدمــة المــصرفیة، بینمــا كانـــتل ونــةالمك  العناصــره علــى هـــذوجــود تــأثیر قــوي للبعــد الإجرائــيعلــى 

  .0.538 بمعامل ارتباط منخفض )D(الأمان عنصر  مع ارتباط علاقة  أضعف

ومفـسرة فقد جـاءت قویـة،  ،جودة الخدمة المصرفیةبالإداریة  الھندسة لإعادةعلاقة البعد الإجرائي أما   

، 0.840قیمــة معامــل الارتبـــاط ل وذلـــك وفقــا  مــن التبــاین فـــي جــودة الخدمــة المــصرفیة،%70.6نــسبته لمــا 

 یمكــن منــه، و0.626عــن الــصفر التــي اختلفــت نحــدار الامیــل خــط وقیمــة  ، 0.706وقیمــة معامــل التحدیــد 
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ة  ، وهـيثانیـة الفرضـیة القبـول ادة الھندس ي لإع د الإجرائ أثیر البع رز ت ة إحصائیة تب ة ذات دلال توجد علاق

  - وكالة بسكرة- حة والتنمیة الریفیةببنك الفلاالإداریة على جودة الخدمة المصرفیة 
  

البعد التكنولوجي لإعادة الھندسة الإداریة على نتائج تحلیل الانحدار المتدرج لتأثیر  :)3- 19(الجدول رقم 
  .جودة الخدمة المصرفیة

جودة أبعاد 
  المصرفیة الخدمة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحدید 
R-deux 

  خطأ
  التقدیر

  معلمة
 βالمیل 

  قیمة
T  

  مستوى
  sig الدلالة 

A 0.754  0.569  0.3082  0.734  11.425  0.000  
B 0.451  0.204  0.6052  0.635  5.032  0.000  
C 0.428  0.183  0.4374  0.430  4.713  0.000  
D 0.611  0.373  0.2785  0.446  7.647  0.000  
E 0.282  0.080  0.3595  0.219  2.927  0.004  

  0.000  7.353  0.493  0.3214  0.353  0.594  المؤشر العام
  .spssبرنامج وتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر

أن و  ،0.05 أن النتــائج ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى معنویــة أقــل مــن فــي الأعلــىیبــین الجــدول      

نصران الجوانب المادیة والعالإداریة  الھندسة  لإعادةكنولوجيالبعد الت بـینوقویة هناك علاقة ارتباط موجبة 

ان  فـي حـین تـم تـسجیل علاقـات ارتبـاط ،، علـى الترتیـب0.611، 0.754معـدلات ارتبـاط ب، الملموسة والأم

 بمعــــدل ارتبــــاط )E( مــــع عنــــصر التعـــاطف اضـــعیفة مــــع جوانـــب جــــودة الخدمــــة المـــصرفیة الأخــــرى، أدناهـــ

0.282.   

البعد بین هناك علاقة ارتباط تكاد تكون قویة  0.594حسب قیمة معامل الارتباط العام الذي یساوي و     

 من التباین في قیم %35.3وأن نسبة  وأبعاد جودة الخدمة المصرفیة، التكنولوجي لإعادة الھندسة الإداریة

، وعلیه 0.493مع معلمة میل موجبة تساوي  ،بعد التكنولوجيلتأثیر العود ت جودة الخدمة المصرفیة

تأثیر البعد التكنولوجي لإعادة الھندسة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرزفالفرضیة الثالثة صحیحة أي 

  - وكالة بسكرة-بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالإداریة على جودة الخدمة المصرفیة ب
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كل  على مجتمعة أبعاد إعادة الھندسة الإداریة لتأثیر  نتائج تحلیل الانحدار المتدرج :)4- 19(الجدول رقم 

  .جودة الخدمة المصرفیةأبعاد 
  أبعاد جودة الخدمة

  المصرفیة
معامل الارتباط 

R  
معامل التحدید 

R-deux 
  خطأ

  التقدیر
  معلمة
 βالمیل 

  قیمة
T  

  مستوى
  sig الدلالة 

A 0.676  0.458  0.2760  0.622  9.138  0.000  
B 0.853  0.727  0.3541  1.419  16.251  0.000  
C 0.762  0.581  0.3132  0.905  11.718  0.000  
D 0.648  0.419  0.2680  0.559  8.454  0.000  
E 0.833  0.694  0.2595  0.960  14.990  0.000  

  0.000  21.910  0.893  0.1652  0.829  0.911  المؤشر العام
  .spss برنامجوتحلیل  أراء العینةمن إعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر 

اد إعأن ایظهــر الجــدول فــي الأعلــى    ین أبع ة ب اد لعلاق ل أبع ة وك ة مجتمع ة الإداری جــودة ادة الھندس

  وأن أقواهــا كانــت بــین،0.05 ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى معنویــة أقــل مــن جمیعهــاالخدمــة المــصرفیة 

ة ة مجتمع ة الإداری ادة الھندس اد إع  ارتبـــاط تبمعـــاملا ،الاســـتجابة، التعـــاطف،  الاعتمادیـــة:والأبعـــاد أبع

 قــل مــع البعــدین الجوانــب المادیــة الملموســة والأمــان بدرجــة أثــم رتیــب، ، علــى الت0.762، 0.833، 0.853

  .، على الترتیب0.648، 0.676 بمعاملات ارتباط

غ   ام  وقد بل اط الع ا، 0.911معامل الارتب دل مم ى  ی دا عل ة ج اط قوی ة ارتب ین  وجود علاق ر ب المتغی

ر إعادة الھندسة المستقل وھو ذي تعب ھ  وال اد إعادة الھندسةعن ةأبع ة مجتمع ابع وھو و  الإداری ر الت  المتغی
ا جـودة الخدمـة المـصرفیةكل أبعاد  والذي تعبر عنھ  جودة الخدمة المصرفیة ستقل م ر الم سر المتغی ث ف ، حی

ة من التباین في قیم المتغیر التابع، % 82.9نسبتھ  ى صحة الفرضیة الرابع دل عل ة  وھيمما ی توجد علاق

رز  صائیة تب ة إح ــأثیر أذات دلال ــة مجتمعــةت ة بعــاد إعــادة الهندســة الإداری ودة الخدم اد ج ل أبع ى ك  عل

  - وكالة بسكرة -بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالمصرفیة  ب
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من أكثر للتأكد ولوحة انتشارها  طبیعة توزیع بیانات الدراسة ان یبین)17( ورقم )16(رقم  نالشكلاو   

  .صلاحیة نموذج الانحدار المتعدد

  

  .یعة التوزیع لبیانات الدراسةطب :)16(شكل رقم

 
  spssنتائج تحلیل : المصدر

  

  

  

  

  



  .حة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالدراسة التطبیقیة ببنك الفلا: رابعالفصل ال

 

 216

  .لوحة الانتشار لمتغیرات الدراسة: )17(شكل رقم

  
  spssنتائج تحلیل : المصدر

 وهو جودة الخدمة المصرفیة ،نلاحظ من خلال الشكلین السابقین أن المدرج التكراري للمتغیر التابع  

ن لوحة الانتشار لمتغیرات الدراسة تأخذ شكل شبیه بالخط المستقیم، ي، وأیتبع إلى حد كبیر التوزیع الطبیع

متغیر التابع والمتغیر  وقدرتها على تفسیر العلاقة بین ال،إلیهامما یدل على صدق النتائج المتوصل 

    .المستقل
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  .حات الدراسةمقتر :المطلب الثاني

، التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةیة المصرفمن أجل المساهمة في تحسین جودة الخدمات      

  .في وكالة بسكرةتحاول هذه الدراسة تقدیم بعض الاقتراحات لدعم عملیات إعادة الهندسة الإداریة 
  

  . إضافة قسم للتسویق والعلاقات العامة:الأولالفرع 

أنظر الملحق رقم ( ة بسكرةمن خلال ملاحظة الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكال    

، مما جعل عملیة التسویق مقتصرة على  المقدمةخدماتال نجد أنه یخلو من قسم أو مصلحة لتسویق )04

 وأحیانا مشاركة الوكالة ،بعض البطاقات التعریفیة التي تصدرها المدیریة العامة، وموقع البنك على الانترنت

  .راسیة تعقدها هیئات حكومیةأو المدیریة الجهویة في ملتقیات أو أیام د

 كمــا هــو موضــح فــي الـــشكل ،إضــافة قــسم للتـــسویق والعلاقــات العامــةهــذا المنطلــق یقتــرح الباحــث مــن     

  :الموالي

  .وكالة بسكرة - التنظیميإضافة قسم تسویق وعلاقات عامة للهیكل :)18(شكل رقم 

  
  . الباحثإعدادمن : المصدر

  : فيات العامةلتسویق والعلاققسم ا وتتمثل مهمة  

  . دعم سیر العملیات الإداریة في الوكالة:ولاأ

  :كما یلي دة إضافة مرحلة جدی  وذلك من خلال  
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بدأ طلب الخدمة ی أن )19(نلاحظ من خلال الشكل رقم  : في الوكالةمراحل طلب الخدمة المصرفیة - أ

 أو الانتظار حتى یحین دوره ،را نحو مكتب طلب الخدمة إذا كان شاغیتوجهثم  ، الوكالةإلىبدخول العمیل 

   .ثم تنتهي العملیة بخروجه من الوكالة

  .مراحل طلب الخدمة المصرفیة في الوكالة :)19(شكل رقم 

  
  .من إعداد الباحث: المصدر

  

  : بعد إضافة قسم التسویق والعلاقات العامةمراحل طلب الخدمة المصرفیة في الوكالة -ب

  .مراحل طلب الخدمة المصرفیة في الوكالة بعد إضافة قسم التسویق والعلاقات العامة :)20(ل رقم شك

  
  .من إعداد الباحث: المصدر

یمر العمیل قبل خروجه من الوكالة على قسم  )20(وكما هو موضح في الشكل رقم  ،في هذه الحالة     

أو تقدیم مقترحاته أو ، له على الخدمة ورضاه عنها لتأكید حصو، بشكل اختیاريالتسویق والعلاقات العامة

 الدخول إلى الوكالة

  الدورانتظار

 الة الوكمن خروجال طلب الخدمة
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بعد  خلال فترة محدود مزایا إضافیة من الحصول على تمكن العمیل  یقترحها الباحثبطاقةشكاویه مقابل 

فتح الحساب بالعملة مثل أسبقیة الحصول على الخدمة، ، من التدخلات الموضوعیةتسجیله لمجموعة 

، وكالة الاشارك فیهتلحضور التظاهرات أو المؤتمرات التي دعوة العمیل ، الوطنیة أو الأجنبیة بمبلغ أقل

على وكل من شأنه أن یشجع العمیل ، والأعیادفي المناسبات التواصل معه ولعمیل ا الاحتفاظ برقم هاتف

  :الخدمات المقدمة، وبهذه الطریقة سوف تتمكن الوكالة من والإدلاء برأیه حول ،الولاء للبنك

 على دعم نقاط القوة ومعالجة نقاط مما یساعد ،رجة رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة قیاس د- 1

  .الضعف

تحولهم إلى بنوك تفادي ، وبالتالي حیلولة دون خروجهم غیر راضینوال الاستماع إلى شكاوي العملاء - 2

  .خرینآ استیائهم إلى عملاء بنقلالوكالة سلبا على سمعة  تأثیرهم وأ ،منافسة

  . بالعملاءلاحتكاكا :انیاث

فترة   والتواصل معهم أثناء،ٕ واطلاعهم على أنواع الخدمات المقدمة،استقبالهم في القسم عن طریق 

  .هم في الوكالةانتظار

  .الإشراف على اللوحات الالكترونیة :ثالثا

قسم  یشرف علیها  یقترح الباحث إقامة لوحات إلكترونیة في بهو وكالات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  

 لقاء مقابل مادي ،، ویتم استغلالها في الترویج لخدمات وسلع مؤسسات أخرىالتسویق والعلاقات العامة

 وتلك المؤسسات العملاءیحدده بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، ویمكن أن یقوم القسم بدور الوسیط بین 

  . ریة جدیدة ومكملة للخدمات المصرفیة المقدمة ویعتبر ذلك عملیة إدا،خاصة التي لها علاقة بنشاط البنك

  .عمله قواعدو ،ودورهلبنك التعریف برسالة ا :رابعا

  .لجمهور والمؤسسات ذات العلاقةتبلیغها لوذلك من خلال     
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  . رقم حساب وطني لتسریع عملیة المقاصة:الفرع الثاني

 في وكالة بسكرة بها، حسب المكلف  (BADR)تمر عملیة المقاصة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة    

هذه الأخیرة التي تتولى تسویة الحسابات مع   وبین المدیریة العامة،بین الوكالةعن طریق حساب وسیط 

  . أیام03، وتستغرق العملیة مدة لا تقل عن تحت إشراف بنك الجزائر البنوك الأخرى

  :البنك  والشكل الموالي یبین أهم مراحل عملیة المقاصة في   

  .(BADR)مراحل عملیة المقاصة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :)21(شكل رقم 

  
  .من إعداد الباحث بناء على معلومات قدمه المكلف بالمقاصة في وكالة بسكرة :المصدر

 تحسین هو ،البنوكباقي  مع نعلى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالتعاوأما ما تقترحه هذه الدراسة   

لأي بنك ویمكن  ، في البنك الذي یختاره العمیلرقم حساب وطني یفتحهمن خلال هذه العملیة الإداریة 

مع  ، وفي وقت سریع،بشكل مباشر لإجراء عملیة المقاصة هذا الحساب عن طریق وكالاته الدخول إلى

    .والخروقات توفیر كافة الضمانات لحمایة هذا الحساب من التعدیات

  : المصرفیةلخدمةل  العمیلطلب
أمر بالتحویل، تسلیم : مثل

 .صكوك خصم

  :المكلف بالعملاء
استقبال العمیل والتأكد من 
شخصیته، ومساعدته في ملأ 

 .الوثائق المطلوبة

  :لمقاصةالمكلف با
تسجیل العملیة المصرفیة عن طریق 

الدخول إلى حساب وسیط بین 
 . الوكالة والمدیریة العامة

  :المدیریة العامة
  تسویة العملیات الدائنة والمدینة

مع باقي البنوك، تحت إشراف 
 .بنك الجزائر



  .حة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالدراسة التطبیقیة ببنك الفلا: رابعالفصل ال

 

 221

الدائنة والمدینة  سوف یتمكن المكلف بالمقاصة من تسویة العملیات المصرفیةوبهذه الطریقة       

  . بالدخول مباشرة لأرقام الحسابات  دون الرجوع إلى المدیریة العامة
  

  .الشریعة الإسلامیة تطبیق معاملات تتوافق معملاء ب الاستجابة لاحتیاجات الع:الفرع الثالث

، مما جعـل فئـات عدیـدة مـن المـدخرین ورة شرعاضالمح یعتبر التمویل بالقروض الربویة من المعاملات     

  .غرائیةلمؤثراته الإوالمستثمرین تعترض علیه، ولا تستجیب 

تغییــر تــسمیة مكلــف  بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة فــي المــسیرینعلــى  الباحــث یقتــرح    وفــي هــذا الإطــار 

وجـود   أمـام المجـال وذلك لفـتح، لجانب الخلفي من الهیكل التنظیمي بتسمیة مكلف بالتمویلبالقروض في  ا

، مثــل التمویــل التــأجیري، التمویــل بالمزارعــة، التمویــل  تتناســب مــع احتیاجــات العمــلاءصــیغ تمویــل إســلامیة

  . بالمرابحة، التورق

 في مشروع شراكة مع نوعین من واله بجزء من أمیمكن أن یدخل البنكومن أجل تحقیق هذا الهدف       

  :المؤسسات هما
  

  .المؤسسات التي تنتج الآلات والمعدات الفلاحیة :ولاأ

 .وكالات بیع السیارات :ثانیا

  :یحقق البنك المكاسب التالیةوبهذه الطریقة سوف    

                                                
 الإجراء المقترح یتعلق بعملیات المقاصة التي تتم مع بنوك أخرى مثل أمر بتحویل مبلغ من حساب في BADR  إلى

الخ، أو تسلیم صكوك خصم  لتحصیل مبلغ من حساب في بنك أخر إلى حساب موجود في ...BNA، BDL حساب في
BADR أما عملیات المقاصة التي تتم بین الحسابات داخل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فلا تتطلب الرجوع إلى المدیریة ، 
  .  العامة



  .حة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالدراسة التطبیقیة ببنك الفلا: رابعالفصل ال

 

 222

هذه الحالة یعتبر  لأنه في  للآمر بالشراء،المرابحة لقة بصیغةیتخلص البنك من الشبهات الشرعیة المتع -أ

، وبالتالي یمكن أن تكون سوقا نمو كبیرا الطلب علیها یشهد، ومنها السیارات التي مالكا للسلع التي یبیعها

  . مربحا للبنك

توفیر احتیاجات  في  والمعدات الفلاحیة،الآلاتشراكته مع المؤسسات التي تنتج یستغل البنك  - ب

 .یجاريأو صیغة التمویل الإ، الفلاحین بصیغة المرابحة أو المزارعة

 حیث یبیعهم السلع بثمن مؤجل، ،یستخدم البنك السلع التي یملكها في تنظیم عملیات تورق مع العملاء -ج

   . یساعدهم في بیعها لزبائن آخرین دون أن یفرض علیهم، أو یشتري منهمو
     

آلات أو حد المؤسسات التي تنتج  تورق مع أ، فیمكنه تنظیم عملیاتسیولةللأما في حالة حاجة البنك    

معدات أو سلع یحتاجها عملائه، ثم یبیعها لهم بسعر أقل فیحصل على النقد، ویحقق مصلحة العملاء بأن 

  .تنافسیةأسعار بالشراء  یمكنهم منوالوقت، ویوفر علیهم الجهد 

بإضافة ، وذلك ة في البنك    ولنجاح العملیات السابقة لابد من إدخال تعدیلات على سیر العملیات الإداری

  : كما هو موضح في الشكل التالي،مكتب للخدمات المصرفیة الإسلامیة
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  .(BADR) في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةإسلامیة  إضافة خدمات مصرفیة :)22(شكل رقم 

  
  .من إعداد الباحث :المصدر

  

  .  لتنظیم طابور البنك الواقف وتحقیق رضا العملاءنالمیكرفو استعمال :الفرع الرابع

  المقارنة نجد  في ابتكار أسالیب عمل جدیدةإعادة الهندسة الإداریة علیها تعتمد    من بین الطرق التي 

، وهي إجراء مقارنة مع المؤسسات التي تقدم نفس المنتج أو تمارس نفس الأسلوب أو العملیة ةالمرجعی

 من تجاربها الناجحة في تطویر الأداء والقضاء على الانحرافات الموجودة، وفي هذا السیاق والاستفادة

الفلاحة والتنمیة بنك لتفادي نقاط الاختناق التي تشهدها شبابیك یقترح الباحث استعمال المیكرفون الصوتي 

اح هذه الوسیلة في وذلك بعد نج، من طرف المتقاعدین أیام سحب الراتب خلال -وكالة بسكرة - الریفیة

  . كثیر من المؤسساتعملاءتحقیق رضا 

  

  

 الدخول إلى الوكالة

  الدورانتظار

  :  التقلیدیةمكلفین بالخدمات المصرفیة
  . أفراد-
 . مؤسسات-

 توجیه العمیل

   :مكلفین بالخدمات المصرفیة الإسلامیة
  . أفراد-
 . مؤسسات-
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  :خلاصة

  :من خلال الدراسة المیدانیة التي أجریت على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرة، توصلنا إلى    

  .وجود حالات لإعادة الهندسة الإداریة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -1

ملیات الإداریة في البنك أدى إلى إحداث تغییرات جوهریة على صعید ترتیب  تطبیق إعادة هندسة الع- 2

  .العمل وتنظیمه

 استخدام إعادة هندسة العملیات الإداریة أدى إلى زیادة مستوى رضا العملاء عن الخدمات التي - 3

  .یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

یـــــة فـــــي البنـــــك باســـــتخدام تكنولوجیـــــا المعلومـــــات  هنـــــاك دعـــــم لعملیـــــات إعـــــادة هندســـــة العملیـــــات الإدار-4

  .والاتصال

 تساهم إعادة الهندسـة الإداریـة فـي تحـسین جـودة الخـدمات المـصرفیة التـي یقـدمها بنـك الفلاحـة والتنمیـة -5

  . وكالة بسكرة، إلى عملائه -الریفیة

للتــسویق والعلاقــات  تــم تــسجیل بعـض النقــائص المتعلقــة بعــدم وجـودة قــسم وعلـى الــرغم مــن هـذه الجهــود    

العامــة، بالإضــافة لوجــود وازع دینـــي یــدفع بعــض العمــلاء إلـــى عــدم التعامــل مــع البنـــك فــي مجــال التمویـــل 

  .نتیجة استخدامه للقروض الربویة

       

 



  
  

  خاتمة
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    .خاتمة

  الممارسینتأهم انشغالامن  یعدموضوع إدارة التغییر  وجدنا أن ،البحثلجوانب  دراستنا بعد      

 افسة، وبروز تحدیات عدیدة تواجهتزاید حدة المن ، وذلك بسببختصین في مجال العلوم الإداریةالمو

 أمام مرور  وانفتاح الأسواق،ا وتطور وسائل الاتصال والتكنولوجی، الاقتصادیةالعولمة :منها المؤسسات

  .السلع والخدمات

 إعادة الهندسةمدخل  أهمها وأحدثها ، من خلال عدة مداخلاتذا التغییر یمكن أن تحدثه المؤسسوه    

 بأبعادعولمة مصرفیة برزت ویعتبر هذا المنهج ملائما لتحسین جودة الخدمات المصرفیة في ظل  ،الإداریة

 الهندسة ،مثل الحوكمة المصرفیة ،نوك تتجه إلى میادین وأنشطة غیر مسبوقة جعلت الب، جدیدةومضامین

  .المالیة، الصیرفة الالكترونیة

 حیث بذل مسییروه جهود معتبرة ،بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالمتأثرة بهذه المتغیرات  من بین البنوكو   

 من وجهة نظرنا لأن كافي ذلك غیر أن إلامن أجل تحسین جودة الخدمات التي یقدمها لجمهور العملاء، 

التي أصبحت تستقطب العدید من  البنك لم ینفتح حتى الآن على الخدمات المصرفیة الإسلامیة،

، مما جعل عملیاته الإداریة كما أن البنك لازال یخضع لقواعد التسییر العامالمستثمرین في دول العالم، 

    .  ٕت ابتكاریه وابداعیة سیاسة أكثر من خضوعها لإراداتتخضع لقرارا

   .اتقتراحالاولى مجموعة من النتائج إ من خلال دراسته  الباحثتوصل وفي هذا الإطار  

  .نتائج الدراسة: أولا

  . النتائج على المستوى النظري- أ

  :كما یلي لنظرينب اان تلخیص النتائج المتوصل إلیها في الجكیم   

 ولكن له جذور تمتد إلى مجالات ،سات والأبحاث الإداریة فقطمضمون إعادة الهندسة لیس ولید الدرا -1

 .المالیةعلوم ال العلوم الاجتماعیة، وهاعدیدة من

هناك ارتباط وثیق بین تطور إعادة الهندسة الإداریة وانتشار تكنولوجیا المعلومات، وتوجد علاقة تكامل  - 2

  .خرحیث یساعد كل منهما على تطبیق الآبین المفهومین، 
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 ولیس على كیفیة تنظیم ،ركز على كیفیة أداء الأعمالوتتهتم إعادة الهندسة الإداریة بالعملیات  -3

 والتغییر في سلوك الأفراد ، والهیاكل التنظیمیة،، وذلك من خلال تغییر الوظائف والمهامالمنظمات

 محورندسة الإداریة وتتیعتبر الجانب الإجرائي لسیر العملیات الإداریة أساس إعادة اله العاملین، وعلیه

  .  حوله باقي الجوانب الأخرى

 إعادة التنظیم، إدارة الجودة الشاملة،:  عن مداخل التغییر الأخرى مثلالإداریةتختلف إعادة الهندسة  -4

  .التطویر التنظیمي، إعادة الهیكلة، استخدام التكنولوجیا الحدیثة

 رغبات واحتیاجات الزبائن ختلافا  ومنها،عطیات الواقعتعتبر إعادة الهندسة الإداریة ضرورة فرضتها م - 5

وبروز تحدیات جدیدة في مجال العمل   وتأثرها بظهور الابتكارات التكنولوجیة الحدیثة،،وتغیرها بشكل سریع

 .ٕالمصرفي مثل حوكمة المؤسسات واعادة الهندسة المالیة

 لابتكارا مصرفیة من خلال تركیزها علىتحسین جودة الخدمات التساهم إعادة الهندسة الإداریة في  - 6

إیجاد أو  ،من التقلیدوحمایتها تنمیط الخدمات المصرفیة ، خاصة وأنه من الصعب والتغییر الجذري والإبداع

  .دید نوعیتهاحعدم وجود مقاییس معیاریة لت بسبب ،لهاات اختراع ءبرا

 قیاس رضا خدمات المصرفیة علىیتوقف نجاع إعادة الهندسة الإداریة في مجال تحسین جودة ال - 7

 ات المقدمة،جودة الخدملمقیاس  أو عدد العملاء كحجم الإیراداتلهم، وعدم الركون معرفة متطلبات والعملاء

مع سوء الخدمة وقد یزید عدد العملاء  ،فقد تزید الإیرادات مع سوء الخدمة نتیجة وجود ارتفاع في الأسعار

  .أفضلعدم ظهور منافس لنتیجة 

  .لنتائج على المستوى التطبیقي ا-ب

  . النتائج المستخلصة من تحلیل الاستبیان-1

 : نذكرمن أهم النتائج المستخلصة من تحلیل الاستبیان    

، مما یدل على أن %74.3ارتفاع نسبة الذكور في عینة الدراسة مقارنة مع نسبة الإناث حیث قدرت بـ  -

 . من الذكور- وكالة بسكرة-یةغالبیة زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریف

  . سنة]60 إلى [30معظم أفراد العینة من الفئة العمریة  -
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 - تمثیل عینة الدراسة لأغلب النشاطات والمهن، مما یدل على تنوع زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -

 .وكالة بسكرة

 بعد مقارنتة مع وكالات بنوك ، وكالة بسكرة-معظم أفراد العینة قاموا باختیار بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -

 وكالة بسكرة، على -بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وقدرة أخرى، مما یدل على وعي أفراد العینة لاختیاراتهم،

  .جذبهم للتعامل معه

  جاءتلإعادة الهندسة الإداریةموافقة أفراد عینة الدراسة على العبارات التي تعكس الجانب التنظیمي  -

تحول في الأعمال من إدارات  و،كلها عالیة، أو عالیة جدا، مما دل على وجود تنسیق بین الوحدات الإداریة

دمج  هناك ، وأنوحدات تنظیمیة أقل نجاز المعاملات المصرفیة تشارك فیهإ، وأن وظیفیة إلى فرق عمل

  .للعملیات الإداریة التي تخدم نفس الهدف

 جاءت ،الإجرائي لإعادة الهندسة الإداریةالجانب على العبارات التي تعكس موافقة أفراد عینة الدراسة  -

إسناد الأعمال الإداریة إلى أفراد : Y5كلها عالیة، وقد سجلت أكبر قیم للمتوسط الحسابي  في العبارات 

 هناك تخفیف لإجراءات :Y4، هناك انخفاض في زمن الحصول على الخدمات المصرفیة: Y3، مؤهلین

  .على الخدمات المصرفیةالحصول 

 جاءت ،التكنولوجي لإعادة الهندسة الإداریةالجانب موافقة أفراد عینة الدراسة على العبارات التي تعكس  -

استفاد البنك من شبكة الاتصالات : Z2  وقد سجلت أكبر قیم للمتوسط الحسابي  في العبارات،كلها عالیة

یستخدم البنك تكنولوجیا المعلومات والاتصال للتواصل مع : Z3، الالكترونیة في تسریع العملیات المصرفیة

 .هناك دعم لعملیات التغییر بواسطة تقنیات ومعدات متطورة: Z4، جمهور العملاء

جاءت موافقة أفراد العینة على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة كلها عالیة، رغم تسجیل موافقة ضعیفة على  -

 .بنك جذاب ویوحي بالثقةالمظهر الخارجي لل:  A1العبارة 

احتل بعد الأمان المرتبة الأولى من حیث موافقة أفراد عینة الدراسة على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة  -

، ثم بعد الجوانب المادیة 3.78، وفي المرتبة الثانیة بعد الاعتمادیة بمتوسط حسابي 4.04بمتوسط حسابي 
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، وأخیرا بعد التعاطف 3.59ستجابة بمتوسط حسابي ، وتبعه بعد الا3.68الملموسة بمتوسط حسابي 

  .3.50بمتوسط حسابي 

بمعدل ارتباط  یعتبر البعد الإجرائي أكثر أبعاد إعادة الهندسة الإداریة تأثیرا في جودة الخدمة المصرفیة -

دل  ویلیه البعد التنظیمي بمع من التباین في جودة الخدمة المصرفیة،%70.6 نسبته وقد فسر ما، 0.840

البعد ، وأخیرا   من التباین في جودة الخدمة المصرفیة%60.6 حیث فسر ما نسبته ،0.778 بلغ ارتباط

  . %35.3تفسیر بلغت نسبة و 0.594ارتباط یساوي  بمعامل التكنولوجي

وجود تأثیر ضعیف لبعد التنظیم على إحساس أفراد عینة الدراسة بالأمان في مجال الحصول على  -

فیة بوكالة بسكرة، وعلى عكس ذلك هناك علاقة ارتباط متوسطة أو قویة تجمعه مع باقي الخدمات المصر

 .أبعاد جودة الخدمة المصرفیة، تصدرتها العلاقة مع الجوانب المادیة الملموسة

وجود تأثیر قوي للبعد الإجرائي على العناصر المكونة لجودة الخدمة المصرفیة، أقواها كانت مع عنصر  -

الأمان ، بینما كانت أضعف علاقة ارتباط مع عنصر )E(ثم التعاطف، )C(، والاستجابة )B( الاعتمادیة

)D(. 

وبعدي الجوانب المادیة الإداریة  الهندسة  لإعادةكنولوجيالبعد الت هناك علاقة ارتباط موجبة وقویة بین -

دمة المصرفیة الأخرى، ، في حین تم تسجیل علاقات ارتباط ضعیفة مع جوانب جودة الخالملموسة والأمان

  .)E(أدناها مع عنصر التعاطف 

  . وكالة بسكرة-بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة النتائج المستمدة من سیاسة -2

  :ومن أهمها  

، وتكوینهم من طرف  وكالة بسكرة-بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الخط الأمامي في تخصص موظفي -

 الاحتفاظوفق منظور متطور یهدف إلى م خدمات مصرفیة مشخصنة، البنك في مجال عملهم، لیقوموا بتقدی

  .بالعملاء الحالیین وجذب عملاء جدد
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، وهو عبارة عن مساحة la banque assise السبنك الجسیاسة اللبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تطبیق  -

دون  العمیل استقبالیه ف العملاء في وسط مریح وفي أجواء مكیفة، یتم لاستقبالواسعة مجهزة بمكاتب 

 .ینموظفالأمام  مباشرة هجلوسشبابیك، من خلال 

 كانت ت ومنها وكالة بسكرة، صلاحیات أوسع جعلتها تتخذ قرارا،منح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالاته -

ما  وقت أطول، م علیها وتتطلب الموافقة،في الماضي من اختصاص المدیریة الجهویة أو المدیریة العامة

 وتقلیص مدة معالجة ملفات ،انعكس إیجابا على تخفیف إجراءات الحصول على الخدمات المصرفیة

 .القروض

:  تقنیات حدیثة في مجال خدمة زبائنه مثل-وكالة بسكرة -یستخدام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -

، المقاصة )les guichets automatiques desbillets(الشبابیك الآلیة البطاقات الالكترونیة، 

  .، التواصل مع العملاء من خلال شبكة الانترنت)télécompensation(الالكترونیة 
  

  . فرضیات الدراسةاختبار: ثانیا  

 الإداریة للعلاقة بین أبعاد إعادة الهندسة  وعن طریق الفحص الإحصائي، السابقةفي ضوء النتائج   

 والتي كانت كما ، فرضیات الدراسةالوصول إلى صحة  منتمكن الباحث ،وأبعاد جودة الخدمات المصرفیة

  :یلي

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرز تأثیر البعد التنظیمي لإعادة الهندسة الإداریة على جودة الخدمة  - أ

  .ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالمصرفیة 

لإجرائي لإعادة الهندسة الإداریة على جودة الخدمة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرز تأثیر البعد ا-ب

  . ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالمصرفیة 

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرز تأثیر البعد التكنولوجي لإعادة الهندسة الإداریة على جودة - ج

  .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالخدمة المصرفیة ب

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تبرز تأثیر أبعاد إعادة الهندسة الإداریة مجتمعة على كل أبعاد جودة -د

 .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة بسكرةالخدمة المصرفیة ب
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تأثیر لاستخدام إعادة الهندسة الإداریة في وعلیه یمكن الإجابة على الإشكالیة المطروحة بأنه یوجد     

لتدعیم سیر العملیات  جعل الباحث یقترح بعض المساهماتمما ، ین جودة الخدمات المصرفیةتحس

  . وكالة بسكرة، الجزائر- الإداریة بما یتماشى مع متطلبات تحسین الجودة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
    

  . الدراسةتوصیات: ثالثا

  :  یتطلب الأتي جودة الخدمات المصرفیة  في تحسین الإداریة الهندسةنجاح عملیة إعادة ن إ     

  . عوامل المحیطإلیهستشرافیة لما سوف تتجه ا و، رؤیة مستقبلیةامتلاك -أ

  . للموارد المادیة والبشریة لبلوغ الأهداف المسطرة المسبق  التخصیص- ب

  . الموجودة في البنك القرارات بمشاركة جمیع الخبرات واتخاذ ، الإبداع والابتكار-ج

  .ٕ والسبق إلیها مهم  في تطبیق وانجاح إعادة هندسة الإداریةم تكنولوجیا المعلومات والاتصالستخدا ا- د

  .للمنافسینلتصرفات دائمة الالمتابعة من خلال تنافسیة الیقظة ال -هـ

   . العملاءلأراءالمراجعة المستمرة  -و

 .حولاتً تجدید ثقافة العمال استجابة لما یعرفه الاقتصاد العالمي من ت- ز
  

  .أفاق البحث: رابعا

أن تكـــون  أذهننــا بعــض المواضــیع التــي یمكــن إلــىمــن خــلال تعرضــنا لمختلــف حیثیــات الدراســة تبـــادر     

  :مجالا لأبحاث مستقبلیة منها

دراســة دورة حیــاة مــشروع إعــادة الهندســة الإداریــة بدایــة مــن مرحلــة تطبیقــه إلــى مرحلــة اســتبداله بمــشروع  -أ

كیز علـى مـدة المـشروع والعوامـل الأكثـر تـأثیرا فـي نجاحـه، وحجـم التكـالیف المخصـصة لــه جدیـد، وذلـك بـالتر

  .الإیراداتمساهمته في زیادة ودرجة 

مثــل كفــاءة تخــصیص المــوارد، النجــاح الأخــرى إعــادة الهندســة الإداریــة علــى جوانــب البحــث فــي تــأثیر  -ب

  .، فعالیة الرقابة على الأداءحجم الأرباح المحققة

   . سة دور إعادة الهندسة الإداریة في إنجاح مشاریع الاندماج والشراكة والصیرفة الشاملةدرا -ج
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  .  تحلیل دور الثقافة التنظیمیة في إنجاح مشروع إعادة الهندسة الإداریة بالمصارف الجزائریة-د

دعیمــه بأحــدث  وت، واختیــار أكثرهــا صــدقا وأقلهــا تكلفــة،إجــراء دراســة مقارنــة بــین أســالیب قیــاس الجــودة -ه

  . الإسهامات العلمیة والتكنولوجیة

  .الإسلاميالهندسة الإداریة في الانفتاح على العمل المصرفي إعادة إبراز أهمیة  -و
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  .)01( الملحق رقم
  ).servqual(عبارات مقیاس 

  
   .الخدمة المتوقعةعبارات  : المجموعة الأولى 

  
  : المادیة الملموسةبالجوان -أ

  .معدات حدیثة البنوك الممتازة سیكون لھا - 1
  . التسھیلات المادیة في البنوك الممتازة ستكون جذابة- 2
  .ظھر موظفو البنك الممتاز سوف یتمیزون بحسن الم- 3
  .المعدات المصاحبة للخدمة سوف تكون جذابة في البنك الممتاز- 4
  

  . الاعتمادیة-ب
  . عندما یعد البنك الممتاز بأداء عمل ما في وقت معین سوف یلتزم بذلك- 5
  .الممتاز سوف یظھر اھتماما صادقا في حلھاعند مواجھة العملاء لمشكلة ما فإن البنك  - 6
  .الخدمة الصحیحة للعمیل من أول مرة البنك الممتاز سوف یؤدي - 7
  . في الوقت الذي وعد بھھخدماتسوف یقدم البنك الممتاز  - 8
  .الأخطاء سوف یعمل على خلو سجلاتھ من البنك الممتاز - 9
  

  . الاستجابة-ج
  . موظفو البنك الممتاز سوف یخبرون العملاء بوقت انجاز الخدمة بدقة- 10
  .ون خدمة فوریة للعملاءموظفو البنك الممتاز سوف یقدم - 11
  .موظفو البنك الممتاز سوف یكونون دائما على استعداد لمساعدة العملاء - 12
  . جدا للرد على طلبات العملاءمشغولینموظفو البنك الممتاز سوف لن یكونوا  - 13

  

  .الأمان -د
  . سوف یغرس الثقة لدى العملاء سلوك موظفي البنك الممتاز- 14
  . تاز یشعرون بالأمان في تعاملاتھم عملاء البنك المم- 15
  . موظفو البنك الممتاز سوف یكونون مھذبین مع العملاء- 16
  . للإجابة على أسئلة العملاء الكافیة موظفو البنك الممتاز سوف تكون لدیھم المعرفة- 17

  

  .التعاطف -ھـ
  . البنك الممتاز سوف یولي العملاء اھتماما فردیا - 18
  .  یوفر ساعات عمل ملائمة لجمیع عملائھالبنك الممتاز سوف - 19
  .البنك الممتاز سوف یكون لدیھ موظفین یولون العملاء اھتماما شخصیا - 20
  .البنك الممتاز سوف یضع مصلحة العمیل في مقدمة اھتماماتھ - 21
  سوف یفھمون الحاجات الخاصة للعملاء موظفو البنك الممتاز - 22

  
  .الفعلیةالخدمة عبارات :المجموعة الثانیة 

  

  : المادیة الملموسةبالجوان -أ
  . معدات حدیثةیمتلك البنك - 1
  .جذابةالبنك  التسھیلات المادیة في - 2
  . موظفو البنك یتمیزون بحسن المظھر- 3
  .المعدات المصاحبة للخدمة جذابة في البنك - 4
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  . الاعتمادیة-ب
  . عندما یعد البنك بأداء عمل ما في وقت معین یلتزم بذلك- 5
  . عند مواجھة العملاء لمشكلة ما فإن البنك یظھر اھتماما صادقا في حلھا- 6
  . البنك یؤدي الخدمة الصحیحة للعمیل من أول مرة- 7
  . في الوقت الذي وعد بھھخدماتیقدم البنك  - 8
  .البنك یعمل على خلو سجلاتھ من الأخطاء - 9
  

  . الاستجابة-ج
  .ز الخدمة بدقةیخبرون العملاء بوقت انجاالبنك  موظفو - 10
  .موظفو البنك یقدمون خدمة فوریة للعملاء - 11
  . دائما على استعداد لمساعدة العملاءالبنكموظفو  - 12
  . مشغولین جدا للرد على طلبات العملاءلیسواموظفو البنك  - 13

  

  .الأمان -د
  . سلوك موظفي البنك یغرس الثقة لدى العملاء- 14
  . لبنكك مع ا تعاملعند بالأمان تشعر - 15
  .معكن و مھذبدائما موظفو البنك - 16
  .أسئلتك موظفو البنك لدیھم المعرفة للإجابة على - 17

  

  . التعاطف-ھـ
  .  اھتماما فردیاك یولیالبنك - 18
   .ملائمةساعات عمل لك البنك یوفر  - 19
  . اھتماما شخصیاكالبنك لدیھ موظفین یولون - 20
  .تھ في مقدمة اھتماماتك یضع مصلحالبنك  - 21
  .الخاصة كموظفو البنك یفھمون حاجات - 22
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  .)02(الملحق رقم
  

  .وكالة بسكرة ،إلى عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية موجه ستبيانا
  

  :تحية عطرة وبعد

نتيجة لدخول لوجود منافسة محلية وأجنبية وبروز تكنولوجيا حديثة، قام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بإجراء تغييرات جوهريـة علـى أسـلوب 

طبيعـــة هـــذه التغيـــيرات اعتمـــاد البطاقـــات الالكترونيـــة، تبـــسيط الإجـــراءات الإداريـــة، ومـــن أجـــل الوقـــوف علـــى عملـــه مـــن بينهـــا البنـــك الجـــالس، 

نـضع  في إطـار اسـتكمال بحـث الـدكتوراهووعلاقتها بتحسين جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة، وكالـة بـسكرة ، 

،  الملائمـةالإجابـةعلـى ) x(علامـة كم التفـضل بالإجابـة علـى جميـع فقراتـه بدقـة وموضـوعية وذلـك بوضـع  بين أيـديكم هـذا الاسـتبيان راجـين مـن

  .ولكم كل الشكر والتقدير

  معلومات عامة: القسم الأول

   أنثى          ذكر      :الجنس -1

 جامعي                متوسط أو ثانوي               اقل أو ابتدائي      :المستوى التعليمي -2

  سنة60 منأكثر             سنة 60-30من           سنة 30   اقل من :السن -3

 أخرى              متقاعد     أعمال حرة     فلاح    تاجر موظف  : أو المهنةالنشاط -4

  فقطالبنك هذا ظرا لتوفر معاملتك في ن     أخرىبعد مقارنته مع بنوك       للبنك جاء بشكل عشوائياختيارك -5
  

  
  .ة إعادة الهندسة الإداريمظاهرتوفر أراء العملاء حول : القسم الثاني

  العبارةالرقم                                                    البعد  درجة الموافقة
  إطلاقا غير موافق  غير موافق  محايد  موافق   موافق جدا 

            .لوحدات الإدارايةاهناك تعاون وتنسيق بين   6

            . الأعمال من إدارات وظيفية إلى فرق عمل فيتحولهناك   7

            .انجاز المعاملات المصرفية تشارك فيه وحدات تنظيمية أقل  8

 بالقرب من مواقع العمل بما يكفي لتقديم سؤوليتواجد الم  9
  .المساعدة المطلوبة إلى فريق العمليات

          

            .مج للعمليات الإدارية التي تخدم نفس الهدفدهناك   10

  
  
  
  

معزز لأداء معرقل وتنظيم الوحدات داخل البنك غير   11
  .العمليات المصرفية التي يطلبها العميل
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لطبيعة وظروف تبعا عمل  الطواتبخ هناك مرونة في الالتزام  12
  .العمليات المستهدفة

          

ا إلى الرئيس للحصول على قرار منه لا يلجأ الموظفون دائم  13
  .انجاز معاملتك المصرفيةخلال 

          

             .هناك انخفاض في زمن الحصول على الخدمات المصرفية  14
            هناك تخفيف لإجراءات الحصول على الخدمات المصرفية   15

  

  
  

            .يتم إسناد الأعمال الإدارية إلى أفراد مؤهلين  16
            .وراقالأمن خلال  المعاملات  فيانخفاض هناك  17

من شبكة الاتصالات الالكترونية في تسريع البنك  استفاد  18
  .العمليات المصرفية

          

تكنولوجيا المعلومات والاتصال للتواصل مع البنك م ستخدي  19
  .جمهور العملاء

          

            ورةتقنيات ومعدات متطبواسطة عمليات التغيير لدعم هناك   20

  
  

  
  
 المصرفية الخدماتتقديم مشاكل تقنية مؤثرة على وجد تلا   21  

  .في ظل استخدام البنك للتكنولوجيا الحديثة
          

 
 
  

  . بنك الفلاحة والتنمية الريفيةأراء العملاء حول مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف: القسم الثالث
  العبارةالرقم                           البعد  درجة الموافقة

  إطلاقا غير موافق  غير موافق  محايد  موافق  موافق جدا
            .الشكل الداخلي للبنك يتميز بالترتيب والتنظيم  22

            .المظهر الخارجي للبنك جذاب ويوحي بالثقة  23

            .عمال البنك يعتنون بملابسهم وأناقتهم  24

            .كن كافية للانتظاريتوفر البنك على أما  25

            .يستعمل البنك تجهيزات ومعدات تكنولوجية متطورة  26

  

  

تتميز دفاتر الشيكات والبطاقات الائتمانية التي يصدرها البنك   27
  .بنوعية وجاذبية عالية

          

            .يلتزم الموظفون بمواعيد العمل ولا يغادرون أماكنهم لفترة طويلة  28
             .نجاز المعاملات في وقتها المحدد دون تأخيريتم ا  29
            .يقدم البنك خدمات خالية من الأخطاء  30
             .ّتتصف إجراءات سير المعاملات بالبساطة والوضوح  31
            .يلتزم الموظفون بتنفيذ المعاملات دون تمييز  32

  

  

ا ا  33             .لجديدةتحرص إدارة البنك على إطلاع العملاء على خدما
            .معالجتها يستمع الموظفون لشكاوي العملاء ويعملون على  34
م  35             .تستجيب إدارة البنك لاحتياجات العملاء واقتراحا

  

  

  

            .يتم الرد على العميل عند الاتصال على أرقام هاتف البنك  36  
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ع جميع عمليات العميل على الموق) تحديث(يتم تحيين   37
  .بشكل سريع للبنك الالكتروني

          

تقدم الخدمات للعملاء حسب أولوية دخول العميل إلى البنك   38
  .دون تجاوز

          

 من  العملاءحسابات الكافية لحماية القدرة البنك يمتلك  39
  .الاعتداء

          

موظفو البنك لديهم المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة   40
  .العملاء

          

            .يتعامل موظفو البنك مع العملاء بطريقة مهذبة  41

  

  

            .يحافظ البنك على سرية المعلومات المتعلقة بعملائه  42
يتوفر البنك على لوحات إرشادية وإلكترونية لتسهيل خدمة   43

  .العملاء
          

يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات المصرفية   44
  .ا عن العميلعوض

          

لعميل النصائح والتوجيهات اللازمة لانجاز ليقدم موظفو البنك   45
  .معاملته

          

يظهر الموظفون المعرفة الشخصية بالعميل، ويحرصون على   46
  .الترحيب به

          

  

  

  

  

  

يتفهم موظفو البنك المشكلات التي قد تواجه العملاء ويقدمون   47
  .لهم الدعم الكافي
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 .)03(الملحق رقم
 طلب إجراء دراسة میدانیة
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 .)04(الملحق رقم
 .الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
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 .)05(الملحق رقم
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  )06(الملحق رقم
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 .)07(الملحق رقم

  


