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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. 

l'aide de méthodes statistiques qui suit: 

1- pourcentage, moyenne arithmétique et l’écart type. 

2- Coefficient de corrélation Spearman . 

l'étude. 

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 Saida. 
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 الحر، للتبادل مناطق وخلق العالمیة التجارة وتحریر الاقتصادي النشاط لعولمة نتیجة

 الأمریكیة والسوق الأوربي، كالإتحاد الدولیة الساحة على الاقتصادیة التكتلات وھیمنة

 حدة فیھا تزداد صغیرة قریة العالم أصبح وغیرھا، آسیا شرق جنوب وتكتل المشتركة

 .الأخر على البعض فیھا یتفوق مزایا لتحقیق المؤسسات بین المنافسة

 الصعید على كبیرة بأھمیة الأخیرة الفترة في الجودة حظیت الظروف ھذه ظل في

 وأصبحت والتخصصات، المجالات من كثیر في مفھومھا دخل حیث والعالمي المحلي

 وأنشطتھا، أعمالھا مختلف في وتطبیقھا تواجدھا بضرورة كامل وعي على المؤسسات

 بل الكبیرة والمؤسسات الشركات توفرھا التي والسلع المنتجات على الجودة تقتصر ولم

 .والخاصة العامة الإدارات تقدمھا التي الخدمات من للعدید عنوانا أضحت العكس على

 وٕانما خیارا لیست أنھا وتأكد عالمیة، قضیة بالجودة الاھتمام أصبح المنطلق ھذا من

 وتحدد الجوائز لھا ترصد والھیئات الدول جعل مما اقتصادي، نظام أي لنجاح ضرورة

 .والمستوردة المصدرة المنتجات في وجودھا وتشترط المقاییس، لھا

 جمع في المھم لدوره والمالیة، الاقتصادیة النظم أساس ھو البنكي القطاع ولأن

 مضامین بتبني مطالب فھو المختلفة، الاستثمارات على وتوزیعھا وتعبئتھا المدخرات

 للبنوك، التنافسیة القدرات وتطویر لزیادة الرئیسیة المداخل أحد واعتبارھا الجودة،

 .والخارجیة الداخلیة الأسواق في أوضاعھا وتعزیز

 في النظر تعید أن لابد بل التقلیدیة الأسالیب باستخدام للبنوك ذلك یتأتى أن یمكن ولا

 وذلك الجودة، في مستمر تطور إحداث متطلبات مع ینسجم بشكل الإداریة عملیاتھا

 إنجاز على المترتبة والتكالیف الوقت وتخفیض للزبائن فاعلة خدمات تقدیم على بالتركیز

 وعدم الأعمال، إنجاز في والتداخل التكرار مشاكل على التغلب عن فضلاً  العمل،

 إعادة الھندسة أسلوب یوفره ما وھو التنظیمیة، الحدود ومشكلة المعلومات، في التكامل

 .الإداریة
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 .تھارارومب الدراسة إشكالیة :أولا

 اقتصادیات في البنكیة المؤسسات بھ تقوم الذي الدور تزاید مع :الإشكالیة طرح - أ

 واقتحامھا البنكیة غیر المالیة المؤسسات جانب من المنافسة حدة تزاید ومع الدول،

 إحداث في تفكر أن البنوك على الضروري من یصبح البنكي العمل مجالات لبعض

 ظل في والاستمرار البقاء لھا وتضمن التنافسیة الأفضلیة لھا تحقق جوھریة تغییرات

 المستجدات إفراز عن یتوقف ولا الجغرافیة بالحدود یعترف لا حر اقتصادي نظام

 بین من الإداریة الھندسة إعادة وتعد والأعمال، المال مجال في والتكنولوجیا العلمیة

 من كثیر مواكبة على قدرتھا أثبتت حیث التغییرات، تلك لصناعة المطروحة البدائل

 یحقق الذي والتطویر الابتكار عملیة على تقوم كونھا الصناعیة المؤسسات في التحولات

 وبالتحدید ،البنكي العمل مجال في دورھا عن فماذا جدید، ھو ما كل ویستوعب الریادة

 طرح خلال من بحثنا، محور سیكون ما ھذا البنكیة، الخدمات جودة تحسین في تأثیرھا

 :التالي الرئیسي التساؤل

 جودة تحسین في الإداریة الھندسة إعادة ما مدى مساھمة استخدام استراتیجیة 

 الخدمات البنكیة؟

 :التالیة الفرعیة الأسئلة طرح یمكن الإشكالیة ھذه ضوء وفي

 ؟ الإداریة الھندسة بإعادة المقصود ما - 1

 ؟ الإداریة الھندسة إعادة استخدام مبرارت ھي ما - 2

 الراھنة؟ المرحلة خلال البنكیة الخدمات جودة في المؤثرة العوامل أھم ھي ما - 3

 الخدمات البنكیة؟ جودة قیاس یمكن كیف - 4

 البنوك؟ زبائن یرغبھا التي الجودة متطلبات مع التقلیدیة الإدارة نظم تتوافق ھل - 5

 والتنمیة الفلاحة بنك - الجزائریة البنوك في البنكیة الخدمات واقع جودة ھو ما - 6

  ؟ -نموذجا سعیدة وكالة الریفیة،
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 .البحث فرضیات -ب

 :التالیة الفرضیات بصیاغة قمنا الدراسة إشكالیة على الإجابة بغرض

 الھندسة لإعادة البعد الاجرائي تبرز ما مدى مساھمة إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد -1

 .وكالة سعیدة الریفیة، والتنمیة الفلاحة ببنك الخدمة البنكیة جودة على الإداریة

 لإعادة التكنولوجي البعد تبرز ما مدى مساھمة إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد -2

 .سعیدة وكالة الریفیة، والتنمیة الفلاحة ببنك البنكیة الخدمة جودة على الإداریة الھندسة

 الإداریة الھندسة إعادة أبعاد تبرز ما مدى مساھمة إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد- 3

 .وكالة سعیدة الریفیة، والتنمیة الفلاحة ببنك البنكیة الخدمة جودة أبعاد كل على مجتمعة

 .الموضوع اختیار أسباب - ج

 :أھمھا اعتبارات عدة إلى الموضوع ھذا اختیار یرجع

 . العالم في اقتصاد لكل الواجھة باعتباره الجھاز البنكي یكتسیھا التي البالغة الأھمیة - 1

 .البنكي المجال في استخدامھ ومحاولة الإداریة الھندسة إعادة مفھوم حداثة - 2

 .الإداریة الھندسة إعادة موضوع تناولت التي الجزائر في الدراسات قلة - 3

 .الموضوع أھمیة -د

 جذریة تحولات ظل في التغییر مناھج أھم أحد على تركیزه في الموضوع أھمیة تكمن

 :منھا الجزائر في البنكیة السوق تشھدھا

 .عالیة بإمكانیات الجزائر إلى أجنبیة بنوك دخول- 1

 تستقطب أصبحت جدیدة وخدمات تكنولوجیا من أفرزه وما البنكي، النشاط عولمة -2

 .الزبائن جمھور

 1990 منذ إصلاحات من الجزائر في والمالي البنكي القطاع یشھده ما-  3
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 من المنافسة البنوك تقدمھ لما نتیجة الزبائن، ورغبات میول في السریع التغیر- 4

 .وٕاغراءات تسھیلات

 .الدراسة أھداف -ه

 :یلي ما إلى الدراسة ھذه تھدف

 .الإداریة الھندسة إعادة حول النظري الجانب إثراء- 1

 .الجودة تحسین ومتطلبات الإداریة الھندسة إعادة بین العلاقة توضیح- 2

 الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك یقدمھا التي الخدمات البنكیة جودة مستوى على الوقوف- 3

 .سعیدة وكالة

 مواكبة مجال في -بسكرة وكالة -الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك تجربة على الإطلاع- 4

 .والاقتصادیة التكنولوجیة التغییرات

  .وكالة سعیدة – الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في البنكیة الخدمات جودة تحسین محاولة- 5

 :نموذج الدراسة - و

  :یمكن الوقوف على نموذج الدراسة من خلال الخطوات التالیة

  .إحداث التغییر في وتوضیح منھجھا الھندسة الإداریة  إعادة تقدیم:الأولى الخطوة

  .الزبائن برضا البنكیة الجودة علاقة إظھار :الثانیة الخطوة

 من البنكیة الخدمات جودة تحسین في الإداریة الھندسة إعادة تأثیر إبراز :الرابعة الخطوة

  .وكالة سعیدة الریفیة، والتنمیة الفلاحة ببنك التطبیقیة الدراسة خلال

 .السابقة الدراسات :ثانیا

 .السابقة الدراسات لأھم عرض -أ
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 تسلیط نحاول وسوف بحثنا، موضوع مست والتي العربیة  الدراسات من العدید ھناك

  . بعضھا على الضوء

 یقدمھا التي المصرفیة الخدمات جودة قیاس" بعنوان شعاشعة غازي حاتم دراسة -

 تقییم إلى الدراسة تعرضت :" 2004 العملاء، نظر وجھة من المحدود فلسطین بنك

 الجودة بین الفجوة نموذج خلال من المحدود، فلسطین بنك یقدمھا التي الخدمات جودة

 ترقى لا لكنھا إیجابیة، جوانب وجود إلى نتائجھا وأشارت المتوقعة، والجودة الفعلیة

 المقدمة، الخدمات وتطویر لتحسین فرص وجود على دل مما ،زبائنال توقعات لمستوى

 الاستجابة، بعد ویلیھ الاعتمادیة، لبعد أكبر أھمیة یعطون الزبائن أن الدراسة بینت كما

 .الملموسة المادیة المظاھر بعد وأخیرا التعاطف، بعد ثم الثقة بعد ثم

 الأعمال ھندسة بإعادة التفكیر" :بعنوان الدلیمي یحي محمد حازم رضاء راسة د -

 2005 العراق، الموصل، جامعة ماجستیر، رسالة الصحیة، الخدمات جودة في وأثره

 التفكیر إعادة خلال من المستشفیات في الإداریة العملیات ھندسة إعادة تأثیر تناولت :"

 وبعد الصحیة، الخدمات بجودة ذلك وعلاقة البشریة والموارد والتكنولوجیا بالإجراءات

 ومستشفى الخنساء، بمستشفى میدانیة دراسة خلال من وفرضیاتھا الدراسة نموذج اختبار

 الھندسة إعادة متغیر بین معنویة ارتباط علاقة لوجود الباحثة توصلت ق،رابالع السلام

 .الصحیة الخدمات وجودة

 الإداریة العملیات ھندسة لإعادة تطبیقیة سةادر" بعنوان الآغا إسماعیل مرام دراسة -

 فلسطین، غزة، الإسلامیة الجامعة ماجستیر، رسالة غزة، قطاع في المصارف في

 في الإداریة الھندسة إعادة استخدام طرق على التعرف ھو الدراسة ھذه ھدف :" 2006

  .والتكنولوجیا التنظیمیة بالھیاكل تأثرھا مدى وتحدید غزة، بقطاع المصارف

 على الإداریة الھندسة إعادة انعكاسات" بعنوان النشتة العزیز عبد حازم دراسة -

 ھو الدراسة ھذه ھدف :" 2009 فلسطین، الخلیل، بلدیة في المؤسسي النجاح جوانب

 المقدمة، الخدمات جودة التنظیمي، الھیكل تصمیم :على الإداریة الھندسة إعادة أثر تبیان

 وتوصلت الخلیل، بلدیة في الإداریة المؤسسة وفعالیة كفاءة المعلومات، تكنولوجیا تراقد
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 زیادة وضرورة الخلیل، لبلدیة التنظیمي الھیكل صیاغة لإعادة حاجة وجود إلى الدراسة

  .التنظیمیة العملیات كفاءة

  .البحث صعوبات :ثالثا

 :نجد البحث إعداد واجھت التي الصعوبات بین من

 كبیر جھد یبذل الباحث جعل مما مصادرھا، بتعدد وتعددھا المعلومات تناقض -أ

 .موثوقیة وأكثرھا أدقھا إلى للوصول

 دون الأكادیمیة الدراسات على واقتصاره الإداریة الھندسة إعادة مفھوم حداثة بسبب -ب

 الموضوع فكرة وتبسیط إیصال في صعوبة الباحث واجھ فقد التطبیقیة، الدراسات

  .وكالة سعیدة -الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في للزبائن والإداریین

 .البحث ھیكل :رابعا

 الجودة حول نظري بمدخل والمعنون الأول الفصل تضمن فصول ثالثة إلى البحث ینقسم

 الھندسة إعادة ماھیة إلى الأول المبحث تطرق مباحث، ثلاثة الإداریة الھندسة وٕاعادة

 الھندسة إعادة وتطور لنشأة الأول المطلب تعرض مطالب، ثلاثة خلال من الإداریة

 المطلب تضمن بینما الإداریة، الھندسة إعادة لمفھوم الثاني المطلب وتعرض الإداریة،

 إعادة مراحل إلى فتطرق الثاني المبحث أما الإداریة، الھندسة إعادة ومبادئ دوافع الثالث

 المطلب خصص حیث الأخرى، الإداریة المداخل وبین بینھا والفرق الإداریة الھندسة

 فشل لأسباب الثاني المطلب وخصص الإداریة، الھندسة إعادة بمراحل للتعریف الأول

 إعادة بین الفرق لتوضیح فجاء الثالث المطلب أما لإداریة،ا الھندسة إعادة عملیات

 تم وفیھ الثالث بالمبحث الفصل وانتھى الأخرى، الإداریة والمداخل الإداریة الھندسة

 التاریخي وتطورھا الأول، المطلب لمفھومھا في التعرض خلال من الجودة على التعرف

 تكالیفھا وأھم تحسینھا وسائل إلى بالإضافة الثاني، المطلب في دراستھا وأھمیة

 .الثالث المطلب في وجوائزھا
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 فوزع تطویرھا وأشكال البنكیة الخدمات جودة قیاس بنماذج والمعنون الثاني الفصل أما

 الأول المطلب إلى وینقسم البنكیة الخدمات لماھیة الأول خصص مباحث، ثلاثة على

 البنكیة الخدمات مفھوم وتضمن الثاني المطلب وأھمیتھا، الخدمات مفھوم یتناول الذي

خصائص الخدمات البنكیة ودورة حیاتھا،  یوضح الذي الثالث المطلب ثم وتطورھا،

 تناول مطالب، ثلاث خلال من البنكیة الخدمات جودة لقیاس الثاني المبحث وخصص

 علاقة إلى الثاني المطلب وتعرض البنكیة، الخدمات جودة وأبعاد مفھوم الأول المطلب

 جودة قیاس نماذج على ركز الثالث المطلب ،زبائنال برضا البنكیة الخدمة جودة قیاس

 البنكیة الخدمات تطویر لأشكال خصص الذي الثالث المبحث وفي البنكیة، الخدمات

 المطلب وتطرق جدیدة، بنكیة خدمات إلى التوصل خطوات إلى الأول المطلب تطرق

 الثالث المطلب أما فیھا، المؤثرة والعوامل البنكیة الخدمات تطویر طرق إلى الثاني

  .لبنكیة الخدماتا تطویر ومتطلبات إستراتیجیات إلى فتطرق

 الریفیة، والتنمیة الفلاحة ببنك تطبیقیة دراسة بعنوان جاء والذي الفصل الثالث أما

 ،الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك تقدیم الأول یتناول مباحث ثلاثة إلى ینقسم سعیدة وكالة

الأول، وتكوین الھیكل التنظیمة لفرع  المطلب في البنك لنشأة التعرض تم وفیھ

تحلیل احصائي واختبار  الثاني المبحث یتناول بینما الثاني، المطلب 020سعیدة

 فیھ تم الثاني والمطلب الاول تضمن خصائص وسمات المجتمع، المطلب الفرضیات،

  . جاء لاختبار الفرضیات الثالث والمطلب الاستبیان، وثبات صدق دراسة
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 :تمھید

 جودة على مباشرة تأثیرات لھا كان عدیدة وتحدیات بتطورات الماضیة السنوات تمیزت

 المعلومات تكنولوجیا تطور أھمھا ومن المؤسسات، تنتجھا التي والخدمات السلع

 منلمؤسسات ا تتمكن ولكي الخدمات، تجارة وتحریر الاقتصادي والانفتاح والاتصال،

 تتلاءم حدیثة إداریة أسالیب تبنى ینبغي والتكنولوجیة، الاقتصادیة تغیراالت تلك مواجھة

 الأسالیب لأن وتفضیلاتھم، حاجات الزبائن تلبیة على وتساعد الجدیدة، المعطیات مع

 معھا والتكیف التطورات، تلك مع التعامل على قادرة تعد لم للإدارة التقلیدیة والوسائل

 أبرز الإداریة أحد الھندسة إعادة وتعتبر المرغوبة، الجودة مستویات للزبائن یضمن بما

 وسوف التغییر، ومواكبة الابتكار مجال في علیھا المعول الحدیثة الإداریة الظواھر

 :التالیة المباحث خلال من الجودة مفاھیم وٕالى إلیھا، نتطرق أن الفصل في ھذا نحاول

 .الإداریة) اعادة الھندسة(الھندرة ماھیة :الأول المبحث

 الإداریة المداخل وبین بینھا والفرق) اعادة الھندسة(الھندرة  مراحل :الثاني المبحث

 .الأخرى

 .تحسینھا وسائل وأھم وتطورھا الجودة مفھوم :الثالث المبحث
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 .الإداریة الھندسة إعادة ماھیة :الأول المبحث

 ھي فما الحدیثة، الإداریة المصطلحات من الھندرة أو الإداریة العملیات ھندسة إعادة

 .مبادئھا ھي وما وتطورت، نشأت وكیف الإداریة، العملیات ھندسة إعادة

 .الإداریة الھندسة إعادة وتطور نشأة :الأول المطلب

 إعادة ظلھا في برزت التي الظروف على نتعرف أن المطلب ھذا خلال من نحاول سوف

 إلى لجأت المؤسسات ولماذا الباحثین، بین مفھومھا انتشر وكیف الإداریة، الھندسة

 .استخدامھا

  .الإداریة الھندسة إعادة نشأة :الأول الفرع

ان اعادة الھندسة لیست حدیثة ولكن تنسجم مع العصر الحالي اذ یمكننا التعرف على 

البدیات الاولى لإعادة الھندسة من خلال الرجوع الى بدء الخلیفة على وجھ الارض 

اة في وكیف تغیر الكون والعالم والفرق الشاسع بین الحی) علیھ السلام(ونزول سیدنا ادم 

وحدثت تغیرات عدیدة ومتنوعة في عالم  ،السماء وجناتھا وبین العیش على الارض

  .الطبیعة المادي او الانساني 

سورة الرعد ایة "ویمكن ان نرى مظاھر اعادة الھندسة في الآیة القرآنیة الكریمة من  

 ما یغیروا حتى بقوم ما یغیر لا الله إن((حمن الرحیم رفي قولھ تعالى بسم الله ال" 11

ومعناھا ان الانسان الذي یرى بانھ عاجز عن مواجھة . صدق الله العظیم)) بأنفسھم 

التحدیات  التي تعترضھ في حیاتھ او انھ لا یستطیع المضي نحو الامام في المجتمع الذي 

ھو فیھ او یرید الاصلح والانسب في حیاتھ فعلیھ البدء اولا بتغیرات جذریة واساسیة 

  . ریةبذاتھ البش

 للكائنات التقني والتحسین التعدیل وھي الوارثیة، الھندسة علم في نجده المعنى ونفس     

 تصمیمات وفق برمجتھا یتم حیث الجینات، وبالتحدید الخلیة، نشاطھا ومسرح الحیة،

 للكائن الوراثیة الإمكانیات تبدیل أجل من البیولوجیة وظائفھا لتغییر سلفا موضوعة

 أكبر، ومردودیة أعلى كفاءة ذات وراثیا  معدلة حیة كائنات على والحصول الحي،

 الراھب تجارب وتعتبر الحیوانات، وتربیة راعبة الز المحاصیل نمو مجال في خاصة
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 في التھجین عملیات خلال من البازلاء نباتات على مندل یوھان جریجور النمساوي

  . أول الاسھامات في ھذا المجال 1766

 ھندسة كلمة أصل یعود حیث الھندسة علوم دراسات في المضمون نفس نجد كما

 في العلمیة والأصول المبادئ من والاستفادة الإبداع وتعني باللاتینیة، Ingenerorإلى

 رافقت قد الھندسة فإعادة التاریخیة الناحیة من أما .وتقویمھا وتنظیمھا الأشیاء بناء

 توضیح ویمكن التسمیة، بھذه بروزھا غایة إلى الأرض وجھ على ظھوره منذ الإنسان

  1:التالي الجدول خلال من ذلك

  

  الھندسة إعادة مظاھر  المسببات  الزمن

 ونزول الأرض على الخلیفة بدء

  .آدم سید نا

 حواء أمنا من المرتكب الخطأ

  .لھا الشیطان وٕاغراء

 في الحیاة بین الشاسع الفرق

 وجھ على والحیاة السماء

  الأرض

 واختیار السماویة الكتب نزول

  .والأنبیاء للرسل الله

 غیر والعادات السیئة الأعمال

 في الناس بھا تمیز التي الجیدة

  .نبي كل زمن

 الموجود الواقع على الانقلاب

 التعالیم على والاعتماد آنذاك

 التي النبویة والسیر السماویة

 الكفر صفحة لتطوي جاءت

  .الإیمان بصفحة وتبدأ

 بادت ثم سادت الحضارات التي

 الرافدین، وادي حضارة مثل

  .الخ...الرومان النیل،

 زوالھا إلى أدت عدیدة أسباب

 الأم الطبیعیة، الكوارث منھا

  .والحروب ارض،

 والبدء بأكملھا رات حضا انتھاء

  .مغایر جدید بعصر

  اختراع التكنولوجیة، التطورات  .الصناعیة الثورة

 وبروز والمكائن الآلات

  .التنظیمیة والأفكار المدارس

 مثل جدیدة موارد اكتشاف

 في وسریعة نوعیة ونقلة النفط،

 العمل وٕاحلال الإنتاج معدلات

  .الیدوي العمل محل الآلي

                                                           
، رسالة ماجستیر ،جامعة الموصل ، العراق   التفكیر باعادة الھندسة الاعمالرضا حازم محمد یحي الدلیمي ،  - 1

  . 3، ص  2005،سنة 
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 الأولى العالمیتین الحربین

  والثانیة

 إقتصادیة، سیاسیة، أسباب

 للدول استعماریة وأطماع

  .للنفط حاجتھا وزیادة العظمى

 الجغرافیة الخارطة في التغیرات

 وسلب الاستعمار نتیجة للعالم 

 دول وٕانھیار الدول خیرات

  .أخرى دول وبروز

  

 والإندماحات التحالفات ظھور

  .والاتحادات

 وركیزة أساسیة قاعدة بناء

 والتغیرات التحدیات لمواجھة

 في الإقتصاد الحاصلة

  الدول أغلب لدى إلخ...والسیاسة

 جمیع في شاملة بتغییرات البدء

 والانفتاح والمجالات الاتجاھات

  العولمة ظھور وبدایة العالم على

  

  

  والمعلوماتیة العولمة

  

 في والھائلة السریعة التطورات

والإنترنت  الكمبیوتر مجال

 في المتقدمة الدول ورغبة

  .بالخارج منتجاتھا تصریف

  

 الإداریة الھندسة إعادة اكتشاف

 المضمون وتطابق الباحثین لدى

  .التسمیة مع

  

     . 3رضا حازم محمد یحي الدلیمي ، التفكیر باعادة الھندسة الاعمال، ص :المصدر

 مؤسسة قامت عندما 1990 عام بدایة مع الأعمال ھندسة إعادة مفھوم ظھر وھكذا      

ما Massachusetts Institute of Technology (MIT) " بحث بعنوان بإجراء

 ھو البحث ھذا من الغرض وكان ،" 1990 عام الادارة فيللتكنولوجیا  ساتشو سیتس

 ذلك تلى ثم الوقت، مؤسسات ذلك في المعلومات تكنولوجیا تلعبھ الذي الدور معرفة

 تكنولوجیا :الصناعیة الجدیدة الھندسة " بعنوان وشورت بورت لدافین مقال مباشرة

 بزنس ھارفارد" دوریة في لھامر ومقال ،"المؤسسة عملیات تصمیم وٕاعادة المعلومات

   الھندسة إعادة" حول "رفیو

) CSC(سي  أس سي مؤسسة لدى الباحثین من مجموعة قامت العام نفس وفى     

 وبین المعلومات تكنولوجیا بین العلاقة طبیعة لفحص بحث للخدمات الاستشاریة بإجراء

 .في المؤسسة الإداریة العملیات تغییر
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 تكنولوجیا حقل في مرة لأول نشأ الھندسة إعادة مدخل أن الكتاب من العدید یرى لذلك

 من كان حیث ،مؤسسةال داخل الوظیفیة المجالات كافة في بقوة انتشر ثم المعلومات،

 بنسب الإنتاجیة زیادة المعلومات تكنولوجیا مجال في الھائلة للاستثمارات نتیجة المتوقع

 تكنولوجیا مجال في رات الاستثما قدُرت المثال سبیل فعلى یحدث، لم ذلك أن إلا مرتفعة

 في دولار، ملیار 900ب الأخیرة سنوات العشر خلال الخدمات صناعة في المعلومات

 بھذه دفع الذي الأمر فقط، % 07 بمقدار إلا الإنتاجیة زیادة إلى ذلك یؤدي لم حین

 تكنولوجیا في الاستثمار بین الربط طریق عن النسبة ھذه رفع محاولة المؤسسات إلى

  1. الإداریة العملیات تغییر وبین المعلومات

 إعادة " بعنوان الھندسة إعادة في كتاب أول بنشر وتشامبى ھامر من كل قام وعندما

 الأوساط في بسرعة الھندسة إعادة مفھوم انتقل 1993 عام في "لمؤسساتا ھندسة

  2. والخاص العام القطاع وفي الأكادیمیة الساحة على الغربیة

 .الإداریة الھندسة إعادة تطور :الثاني الفرع

 راكر د مثل فالبعض الكتاب، بین والخلاف الجدل من الكثیر الھندسة إعادة مدخل أثار

 إداریة بدعة یعتبر أنھ آخرون یرى حین في تطبیقھ، ویجب ومبتكر جدید مدخل أنھ یرى

 فریق یرى بینما اختفت، أن لبثت ما ثم الإداري، مجال الفكر في الزمن من فترة انتشرت

 ما ومنھا ومبتكر جدید ھو ما منھا الأفكار من مجموعة قدم الھندسة إعادة مدخل أن ثالث

  3.ومكرر قدیم ھو

 التي الأعمال عملیات جعل الزبائن توقعات مستوى وارتفاع المنافسة حدة تزاید أن إلا

 مما المطلوب، الأداء تحقیق على قادرة غیر العمل تقسیم مبدأ أساس على تنظم كانت

 التي التقلیدیة الإداریة الحلول ضد وتشامبي ھامر أطلقھا التي الثورة بروز في ساھم

                                                           
  .http://ar.wikipedia.org/wiki : 26/4/2016  .إعادة الھندسة الاداریة على الموقع - 1
  .iefpedia.com/arab ?p=27530 :http.2/3/2017//إدارة سلسلة التوریدإعادة ھندسة عملیات  - 2

 .إم آي تي) معھد ماساتشوستس للتكنولوجیا (أستاذ سابق في علوم الكمبیوتر في، وھو مایكل ھامر -* 
 2016طبعة اولى ، دار الجامد للنشر والتوزیع الاردن عمان ، سنة  ، اعادة الھندسة ،مفلح راتب الحمیدي  - 3

  .43،ص

واشتھر دراكر   ھو كاتب وخبیر إداري ومستشار في مجال الإدارة كما أنھ ناشط في مجال البیئة، بیتر دراكر -* 

كما أنھ غیر بكتاباتھ مفاھیم الخصخصة والمؤسسات غیر  عالمیًا بنظریاتھ الإداریة وتطویره الكبیر لمجال الإدارة،

  .الحكومیة والاقتصاد في المجتمع
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 طریق عن تطویره على والعمل الحالي، بالواقع والقبول التدریجي، التحسین على ركزت

 في القوي والسلاح السحریة العصا أنھا على إلیھا ینظر كان التي الأتممة، أو المیكنة

 عدیدة، تساؤلات حولھ أثارت حیث طویلا، یدم لم المفھوم ھذا ولكن الأعمال، میدان

 تقنیة إحلال سوى وتشامبي ھامر إلیھ أشار كما تعدو لا العمل میكنة أن البعض واكتشف

 نفس لأداء متقدمة أسالیب توفیر أو القدیمة، الأعمال نفس لأداء متخلفة تقنیة مكان عالیة

 جدیدة لذلك كأس في الصلاحیة عدیم مشروب تفریغ یشبھ أمر وھو السابقة، الأخطاء

 بیئة في للتغییر استجابة ھندسة أعمالھا، لإعادة متزایدا اھتماما تولي الشركات أخذت

 قد الأمریكیة الشركات من (% 70 ) من أكثر أن إلى التقدیرات بعض وتشیر الأعمال

 عالمي مسح نتائج وأظھرت .أعمالھا ضمن الإداریة الھندسة إعادة في برامجا نفذت

 الھندرة أن التسعینات خلال تم العالمیة الشركات في التنفیذیین من كبیر عدد شمل

 الشركات بذلتھا التي الجھود قائمة رأس على كانت الھندسة، إعادة أو الاداریة

 قدرت حیث العالمیة، السوق تجتاح التي المتغیرتت لمواجھة المختلفة والمؤسسات

 یقارب بما الھندرة مشاریع على الأمریكیة الشركات صرفتھ ما مجموع اسةدرال

 بأن لقناعتھا تلك الشركات بھ قامت كبیر استثمار وھو أمریكي، دولار ملیار الخمسین

الشركات  من للعدید فعلا تحقق ما وھو بكثیر أكبر سیكون الاستثمار ھذا على العائد

 راسات الد بعض وتتوقع سابق، وقت أي من أكثر شائعة الھندسة إعادة أصبحت وبالتالي

 الحادي القرن من الأولى السنوات خلال الأمریكیة الشركات من (% 75 )یدخل أن

 1.لذلك نتیجة مرتفعة فوائدھا وستكون الھندسة إعادة أشكال أحد في والعشرین

 حسب الإداریة العملیات ھندسة لإعادة تحتاج سوف التي الشركات أنواع أھم بین ومن

  :نجد ثلاثة ھامر مایكل

 .المتدھور الوضع المؤسسات ذات :أولا

ھي تلك المؤسسات ذات الأداء المتدني أي تعاني من مظاھر سلبیة مثل انخفاض 

الإنتاجیة والمبیعات، تدھور الروح المعنویة، تحول المستھلكین، عدم القدرة على 

                                                           
، اطروحة الدكتورة ، كلیة علوم  جیة إعادة الھندسة الاداریة في تحسین الجودة، استخدام استراتیمحبوب مراد  - 1

  .6، ص  2014-2013اقتصادیة وتجاریو وعلوم التسییر ، بسكرة ، سنة 
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في تكالیف التشغیل وانخفاض جودة  المنافسة، ارتفاع معدل دوران العمل، ارتفاع

الخدمات أو المنتجات التي تقدمھا، ضعف نظم المعلومات، تراجع الكفاءة ونقص في 

 الموارد والإمكانیات

 .للتدھور طریقھا في المؤسسات التي :ثانیا

ھي المؤسسات التي لم تصل إلي التدھور ولكن تتوقع إدارتھا بلوغ ذلك الوضع في 

ثل ظھور منافسین جدد في نفس مجال الصناعة، تغیر أذواق وتوقعات المستقبل القریب م

المستھلكین وعاداتھم، ارتفاع التكالیف وفشل الجھود الحالیة في خفضھا، عدم ملائمة 

التنظیم الحالي، بوادر انخفاض في أداء العاملین، تجاه الإنتاجیة نحو التدني، ثبات الرغبة 

ي في تكالیف التشغیل والإنتاج والانخفاض التدریجي أو عدم زیادتھا، الارتفاع التدریج

  .  في الأرباح وقیم أسھم المؤسسة

  .والنجاح التفوق قمة بلغت والتي المؤسسات المتمیزة :ثالثا

ھي تلك المؤسسات التي لا تعاني من مشاكل إطلاقا، وھناك مؤشرات قویة بأنھا تسیطر 

على السوق وتملك حصة عالیة جدا مقارنتا بالمنافسین، وتشھد ارتفاع تدریجي في 

أرباحھا وأسھمھا وحصتھا في السوق ولا تعاني إطلاقا من الزیادة في تكالیف التشغیل، 

وخدمات، ھذه المؤسسات تحتاج لإعادة ھندسة العملیات أو تدني ما تقدمھ من منتجات 

  . الإداریة لتتمكن من البقاء في القمة وتحافظ على الفجوة بینھا وبین المنافسین

  :1ا ما یوضحھ الشكل التاليذھو 

  

  

  

  

  

  

                                                           
، شھادة الماستر كلیة علوم  ، دور اعادة الھندسة كأسلوب التغییر التنظیمي داخل المؤسسةزحاف یوسف - 1

  .12، ص  2015عاوم التسییر ، معسكر سنة الاقتصادیة وعلوم تجاریة و
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  .المؤسسات التي یمكن أن تعتمد إعادة الھندسة في التغییر: )1- 1(الشكل 

  

  .12سة كأسلوب التغییر التنظیمي داخل المؤسسة، صزحاف یوسف ،دور اعادة الھند: المصدر

 .الإداریة الھندسة إعادة مفھوم :الثاني المطلب

 وٕادارة، ھندسة كلمتین من مركبة كلمة ھي رااختصا الھندرة أو الإداریة الھندسة إعادة

 عدة وھناكReengineering Business تمثل ترجمة العربیة لكلمتي وھي

 أنھا إلا الصیاغة حیث من بھ جاءت ما اختلاف ورغم تعریفھا، إلى تعرضت دراسات

  .مضمونھا في كبیر حد إلى تتفق

   .الإداریة الھندسة إعادة تعریفات أھم  :الأول الفرع

إعادة الھندسة أو الھندرة مصطلح مركب، حیث الھندرة ھي كلمة عربیة جدیدة مركبة 

، business engineeringكلمتي من كلمتي ھندسة وإدارة وتعني الترجمة العربیة ل

وذلك عند صدور  1992ظھرت إعادة الھندسة في بدایة التسعینات وبالتحدید في عام 

أول كتاب في ھذا المجال على ید الباحثین الأمریكیین مایكل ھامر وجیمس 

 إعادة هندسة المؤسسات 

 

 المؤسسات 

الطموحة التي ترید الحفاظ 

 على التفوق والامتیاز 

 

المؤسسات المتعثرة التي 

ترید العلاج الحاسم  

 لمشكلاتھا الحالیة والمتوقعة 

 

ناجحة الالمؤسسات غیر 

التي ترید الإنقاذ العاجل 

للتخلص من المشكلات 

 المتوقعة 
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المعنون بھندرة المؤسسات  (james champy et Michael hammer)شامي

 1.مقدمة لثروة الأعمال ومنذ ذلك الحین أصبحت احدث صیحة في عالم الإدارة الیوم

البدء من جدید اي من نقطة الصفر :"على انھا  )مایكل ھامر وجیمس شامبي(عرفھا  -

ولیس اصلاح وترمیم الوضع القائم او اجراء تغییرات تجمیلیة تترك البنى الاساسیة كما 

انت علیھ لكي تعمل بصورة افضل بل یعني التخلي التام عن اجراءات العمل القدیمة ك

الراسخة والتفكیر بصورة جدیدة مختلفة في كیفیة تصنیع المنتجات او تقدیم الخدمات 

  "لتحقیق رغبات الزبائن

إعادة التصمیم السریع والجذري للعملیات :" بأنھا 1995عرفتھا مجلة أخبار الإدارة  -

القیمة الاستراتیجیة في العمل لإحداث طفرات وتحقیق قیمة مضافة استراتیجیة،  ذات

وتشمل إعادة تصمیم العملیات وكل ما یرتبط  بھا من ھیاكل وإجراءات وقواعد 

 ".وسیاسات

إعادة التصمیم السریع والجذري للعملیات الإداریة " :عرفھا مارك كلایین بأنھا -

والسیاسات والھیاكل التنظیمیة السائدة بھدف تحسین العمل الإستراتیجیة وكذلك النظم 

 "وزیادة الكفاءة الإنتاجیة بالمؤسسة بصورة خارقة

عملیة إعادة التصمیم الشاملة للعملیة لغرض الحصول :" عرفھا روسل وتایلر بأنھا -

على تسھیلات جدیدة، منتجات جدیدة، تقنیات جدیدة، أسواق جدیدة أو توقعات الزبون 

 2".الجدیدة، ولابد أن یتم تطویر العملیات وفق أسس معینة 

لإستراتیجیة ذات القیمة، وكذلك اعادة التصمیم السریع والجذري للعملیات الإداریة وا-

للنظم والسیاسات والھیاكل التنظیمیة المساندة، بھدف تعظیم تدفقات العمل وزیادة 

       3.الإنتاجیة بصورة خارقة

  

                                                           
  .45مفلح راتب الحمیدي ، مرجع سبق ذكره ،ص- 1

  زحاف یوسف ، مرجع سبق ذكره ، ص   2-

، إعادة ھندسة الأعمال فیما بین جودة الوظیفة والجودة الفنیة في مجال التعلیم الجامعيحسان عثمان محمد توفیق ،  3-

 .916، ص2013، 3، عدد 21موصل ، مجلد /التقنیةالكلیة مجلة جامعة بابل ،  
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ان الھندرة ھي اعادة تصمیم العملیات بشكل جذري بھدف :" فقال) رونالد راست(اما 

  1"تحقیق طفرات كبیرة في الاداء 

 البناء إعادة على تقوم منھجیة إداریة وسیلة وھي البناء، إعادة أنھا على الھندرة وتعرف-

 تحقیق بھدف الإداریة العملیات وتصمیم ھیكلة، إعادة على وتعتمد جذوره، من التنظیمي

 وتخفیض الأداء، سرعة تحقیق المؤسسات یكفل أداء في وطموح جوھري، تطویر

  .على الھندرة وترتكز المنتج، وجودة التكلفة،

 .المتبعة العمل أسالیب تحدد التي الأسس في النظر إعادة -1

 :مثل القائم للوضع الجذري التصمیم إعادة -2

 .للمؤسسة الأساسیة المفاھیم إعادة -أ

 .الداخلي التصمیم إعادة -ب

 .العاملین وتدریب لتعلیم، جدیدة سیاسة -ج

 واستبدالھا القدیمة، القوالب نسف طریق عن الأداء، معدلات في فائقة طفرات تحقیق -3 

  2.مبتكرة بأسالیب

 .الإداریة الھندسة لإعادة الدراسة ھذه تعریف :الثاني الفرع

 المستمر، التحسین وبین بینھا التفریق خلال من الھندسة إعادة تقدیم راسة الد ھذه تحاول

 ھذا یصبح معینة نقطة عند لأنھ دائما، التحسین على تعتمد أن یمكنھا لا فالشركات

 تأتي أو تبتكر أن علیھا یجب ذلك وعند للغایة، مكلف أو مجدي غیر أو مستحیلا الأخیر

 یقل بل خطیا التحسین یكون لا المستمر التحسین مؤیدو یعتقد ما عكس وعلى بالجدید،

 للزبون، معنویة معھ قیمة یحمل ما ونادرا فیھ، مرغوب غیر الزمن مرور بعد ویصبح

 الھندسة بإعادة وتستبدل المستمر التحسین عملیة عن التوقف یجب الحد ھذا وعند

 وھكذا أخرى، مرة یحسن ثم یبتكر ثم یحسن، ثم الفرد یبتكر أن یجب أي الإداریة،

 ومرحلیا، تدریجیا یعتبر الذي المستمر التحسین عن الإداریة الھندسة إعادة تختلف وعلیھ

                                                           
الھندرة في اعادة بناء المنظومة التعلیم والتعلم ،ملتقي المفكرین والباحثین العرب و فاروق محمد فھمي ، المنظومة - 1

  .3، ص2012شدرات ، جامعة عین الشمس العباسیة القاھرة ، سنة 
 بالجامعة صندوق الطالب أداء على الإداریة العملیات ھندسة إعادة تطبیق أثرأحمد عبد المجید محمد أبو عشمة ، - 2

التجارة، غزة ، سنة  العلیا كلیة الدراسات الإسلامیة عمادة شھادة ماجستیر، الجامعةالطلبة،  نظر وجھة من الإسلامیة

  .41،ص 2011
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 للابتكار مرادفة الھندسة إعادة تكون وعلیھ أفضل، بصورة حالیا یؤدى ما ویؤدي

 الحاسب باستخدام طباعتھا إلى بالید الشیكات كتابة من مثلا التقدم یكون فلا والإبداع،

 السحب عملیات في الحال ھو كلیة كما الشیكات إلى الحاجة تلغي ھندسة إعادة الآلي

 مع یتوافق ما النقالة، وھذا الھواتف أو الإلكترونیة البطاقات باستخدام المباشرة والإیداع

 :التالیة التعاریف

  الأعمال عملیات تصمیم إعادة في الإبداع ھي الھندسة إعادة ومیردیث شافر حسب -أ

 والإبداع رات الابتكا حیث الحدیث، لتبني دعوة كونھا عن تخرج لا الھندسة إعادة -ب

 محاولة دون القدیم وھجرة والأسالیب، والطرق والمبادئ في الأسس الجذري والتغییر

  تعدیلھ أو تحسینھ

 تجمیلات أو سطحیة تغییرات مجرد ولیس جذریة تصمیم إعادة ھي الھندسة إعادة -ج

 تحسین مجرد ولیس والابتكار التجدید تعني المنطلق ھذا من فھي القائم للوضع ظاھریة

 نظام فھو الإداریة الھندسة إعادة مجال عن أما القائمة العمل أسالیب تعدیل أو تطویر أو

 تمثل بأنھا العملیات وتعرف المؤسسات، في الرئیسیة بالعملیات یعرف ما أو العمل،

 إلى معینة مدخلات لتحویل معا تصمیمھا تم التي الأنشطة من متناغمة مجموعة

 ونتائج قیم وٕاضافة الأسواق، الزبائن ومتطلبات رغبات تحقیق بھدف محددة، مخرجات

 من العدید على مجزأة الأنشطة ھذه تكون الإداریة الھندسة إعادة فحسب مرغوبة، إداریة

 إذا فمثلا تنسیقھا، صعوبة إلى یؤدي مما في المؤسسات التقلیدیة الإداریة الوحدات

 للعمل نتیجة یكون قد التأخیر ھذا فإن طویلا، وقتا عمیل أو زبون طلب تنفیذ استغرق

 الوقت لطول نتیجة ولیس التنظیمیة الوحدات بین المھام تشتت أثناء والمھدر الضائع

 بین الواحدة العملیة مھام توزیع بسبب أنھ ذاتھا، أي حد في المھام لانجاز المطلوب

 من مشكلات الكثیر تفرز منسجمة وغیر ضیقة تخصصیة وظائف تنشأ المختلفة الوحدات

 طلب تسلم من بدایة العملیة عن كاملة صورة إعطاء ھو الھندسة إعادة دور الأداء فیكون

 التشغیلیة الحواجز معرفة أجل من وذلك المطلوبة، الخدمة انجاز یتم أن إلى الزبون

 شمولیة نظرة وفق معالجتھا فیتم والطاقات الموارد وتھدر العمل تعرقل التي والتنظیمیة

 الأقسام، أو الإدارات تصمیم إعادة ولیس والمھام، الأعمال تصمیم إعادة خلالھا من
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الخروج من ( الأعمال أداء في المؤسسة من العاملین كافة تمكین وبالتالي

الإبداعي  التفكیر قاعدة استخدام طریق عن والمفیدة الصحیحة Out Box)الصندوق،

المؤسسة  یقود كونھ الإستنتاجي، التفكیر عن وتبعدھم التكراریة القیود من والتي تخلصھم

  1.منھا الخروج تستطیع لا مشاكل إلى

 .الإداریة الھندسة إعادة ومبادئ دوافع  :الثالث المطلب

 في الكفاءة زیادة منھا على المؤسسات، تعود عدیدة فوائد الإداریة الھندسة إعادة تحقق

 المتعلقة التحدیات مواجھة على والقدرة الأھداف، بلوغ في والفعالیة الموارد استخدام

 التي المبادئ من مجموعة اعتماد خلال من ذلك ویتأتى الزبائن، وباحتیاجات بالمنافسین،

 .الإداریة الھندسة لإعادة أساسا تمثل

 .الإداریة الھندسة إعادة تبني دوافع  :الأول الفرع

 مدخل تبني المؤسسات إلى تدفع قوى ثلاث تظھر الأعمال بیئة في السریع التغیر بسبب

 في الانجلیزیة بالحرف  تبدأ كونھا )cs3(العملیات الاداریة ویطلق علیھا  ھندسة إعادة

c  وھي الزبائنcustomers  المنافسة،competition ،والتغییر change  

 .الزبائن :أولا

 الزبائن لحاجات والاستجابة المنتجات تصمیم مجال في والابتكار الإبداع فرص تعتبر

 العالمیة السوق شكل تغیر فمع الإداریة، الھندسة إعادة مدخل تبني ومسببات دواعي من

 السلع مواصفات ویحدد رغباتھ یفرض المستھلك أصبح التسویق إلى الإنتاج من

 التحول إلى بالمؤسسات أدى مما الدفع وطریقة تسلیمھا مواعیدو  یطلبھا التي والخدمات

 في التنویع على تعتمد مرنة نظم إلى واسع إنتاج ذات مرنة غیر إنتاج نظم من

 .جذریة تغییرات إحداث إلى المؤسسات تلك حاجة ظھرت وبالتالي المنتوجات،

 .المنافسة :ثانیا

 أسس على الأسواق في تباع المنتجات جعل أشكالھا، وتعدد المنافسة حدة اشتداد إن

 خلق مما البیع، بعد ما بخدمات أو بالجودة أو بالسعر متعلق ھو ما منھا متنوعة تنافسیة

                                                           
  .14محبوب مراد ، مرجع سبق ذكره ،ص  - 1
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 من المؤسسات لتتمكن عملیات ھندسة إعادة إلى الحاجة وولد للإبداع، واسعة فرص

 .والاستمرار التكیف

  .المستمر التغیر :ثالثا

 حركة وتنشیط العالمیة، الأسواق على الانفتاح وتزاید الحدیثة، التكنولوجیا إفرازات بفعل

 وظھرت الماضیة، السنوات مع مقارنة قصیرة المنتجات حیاة دورة أصبحت الإبداع

   1.التعقید بالغة بیئة مع والانسجام للتكیف كأداة الإداریة الھندسة إعادة لاستخدام الحاجة

 .الإداریة الھندسة إعادة مبادئ  :الثاني الفرع

 أداء بكیفیة علاقة لھا التي المبادئ من مجموعة وجود الھندسة إعادة تحقیق یتطلب

 :أھمھا ومن أدائھ، ومكان العمل،

  .النتائج إلى الأنشطة من والمكافآت الأداء معاییر تحول :أولا

 الجوانب على لا لأعمالھم النھائي الناتج أساس على ومكافأتھم العاملین أداء تقییم بمعنى

 المتعلقة والمكافآت منخفضة المرتبات تكون وبالتالي العمل، وقت في والانتظام الشكلیة

  .جدا مرتفعة والانجاز الإنتاج بمستوى

 .التعلیم إلى التدریب من الوظیفي الإعداد تحول  :ثانیا

 الراسخة العمل بقواعد الالتزام الموظفین من تتطلب لا الھندسة إعادة ظل في الوظائف

 من لابد لذلك للعمل، المناسب الأسلوب تحدید في الشخصي تقدیرھم توظیف تحتاج وٕانما

 المحققة الأسالیب أفضل إلى الوصول من لتمكینھم التعلیم من كاف لقدر امتلاكھم

 2.الوجھ المطلوب على المھام تنفیذ على والقادرة للأھداف

  الوظیفي الدمج :ثالثا

حیث یجب مراجعة الأنشطة بشكل واع من قبل الادارة یمكن أن یقوم إلى دمج اكثر من 

الزبائن، تنفیذ الطلبات وظیفة مثلا شركة الإلكترونیات قامت بدمج وظیفة تلقي طلبات 

  3.الزبائن، في وظیفة واحدة وھي خدمة الزبائن

                                                           
  .16محبوب مراد ، مرجع سابق ،ص  - 1
 رسالة ،الخلیل بلدیة في المؤسسي النجاح جوانب على الإداریة الھندسة إعادة إنعكاسات داود، العزیز عبد حازم - 2

  .19ص ، 2009 الخلیل، جامعة ماجستیر، .
،  دراسة تطبیقیة لاعادة ھندسة العملیات الاداریة الھندرة في المصارف في قطاع غزةمرام اسماعیل الأغا ،  - 3

  .44، ص 2006شھادة الماجستیر ، الجامعة اسلامیة عمادة دراسات العلیا لكلیة التجارة ، فلسطین غزة ، سنة 
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 .المسؤول مھمة القرار اتخاذ :رابعا

 قرار على للحصول رئیسھ إلى العمل مراحل إحدى في العامل لجوء عدم إمكانیة أي

 اتخاذ عملیة تعد لم الطریقة وبھذه بنفسھ، القرار ھذا اتخاذ عن مسئولا یصبح بحیث منھ،

 ویساعد الفعلي، العمل مناطق عن منفصلة تعد ولم لوحدھم المدراء على حكرا القرار

 للزبائن، المقدمة الخدمة مستوى وتحسین العمل تنفیذ سرعة على المبدأ ھذا تطبیق

 الصلاحیات من المزید تفویضھم خلال من العاملین بالأفراد الارتقاء إلى بالإضافة

 .المسؤولیة تحمل على وتدریبھم

  .الرقابة مستوى تقلیل :خامسا

 من یعد فیھا الإفراط أن باعتبار الرقابة مستوى تخفیض ضرورة على المبدأ ھذا یؤكد

 في الرقابیة الضوابط استخدام إلى الھندسة إعادة تسعى وبالتالي القیمة، عدیمة الأعمال

 .العمال أداء على الرقابة اللصیقة وتلغي فقط، فعالیتھا حدود

 .للمدیر أساسي كعمل التوجیھ على التركیز :سادسا

 من بالقرب تواجدھم خلال من ومنسقین موجھین إلى مشرفین من المدراء یتحول حیث

 مھامھ، لإنجاز العملیات فریق إلى المطلوبة المساعدة لتقدیم یكفي بما العمل مواقع

  1.بأنفسھم الخلاقة الأعمال لأداء العاملین مھرات تنمیة مھمتھم كقادة ویعملون
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 .الأخرى الإداریة المداخل وبین بینھا والفرق الھندسة إعادة مراحل  :الثاني المبحث

 التغییرات إحداث كیفیة توضح التي المراحل من بجملة الإداریة ھندسة إعادة تمر

 بعض وٕالى المراحل، تلك لأھم نتعرض یلي ما وفي للمؤسسة، والمفیدة المطلوبة

 على أكثر الوقوف أجل ومن فشلھا، إلى وتؤدي التنفیذ عملیة تعیق قد التي الأسباب

 الإداریة المداخل وبین بینھا، الفروقات أھم بتحدید سنقوم الإداریة ھندسة إعادة مفھوم

  .الأخرى

 .لإداریةا الھندسة إعادة مراحل: الأول المطلب

 یخرج لا جلھا لكن لإداریة،ا الھندسة إعادة مراحل تسمیة في الباحثین بین اختلاف ھناك

  :الخطوات التالیة عن

  المراحل الرئیسیة لبرنامج إعادة الھندسة : الفرع الاول-

تمر عملیة إعادة الھندسة بمراحل أساسیة، والتي تسمح للمؤسسة بالتخطیط   

والإعداد الجید لإنجاح برنامج إعادة الھندسة، وتختلف المراحل حسب المفكرین ولكن 

ھناك مجموعة من المراحل متفق علیھا بین مجمل الخبراء في المجال كما على العموم 

                    . یوضحھا الشكل

  .مراحل أو خطوات إعادة ھندسة الاداریة): 2(الشكل 
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  )           1(تخفیض التكلفة                        -
  تخفیض زمن الدورة-
  استبعاد الأخطاء -
  

                                            )2(  
  ما ھي العملیة؟     -
  ما مقدار تكلفتھا؟-
  ما مقدار الزمن الذي ستستغرقھ؟-
  أي نوعیة من النتائج یتم تحقیقھا؟-
   

  
                                           )3(           )4(  

  .تحدید تدفقات العملیة الحالیة-
                تجمیع أي بیانات إضافیة-
  تحدید مجالات التحسین الأساسیة -

    في الأداء                                                                                                                    
  
  
        .معاییر الأداء -)                                    5(للعملیة الجدیدة  وضع مقاییس أداء-  
الحصول على المعلومات                                               - إعداد خرائط التدفق للعملیة الجدیدة                              -
من الموردین،                                   تحدید التغییرات المرتبطة بالعملیة           -

  .العملاء
   .الجدیدة

                                                      
                                                    

                                              )6(  
 تدریب الموظفین على العملیة الجدیدة -
  .                  توجیھ أو قیادة العملیة-
  .التنفیذ على نطاق أوسع-
  .متابعة النتائج-
  
  
  

 حدد أهداف العملیة 

قم بإعداد خریطة 

وقیاس العملیة 

.الحالیة  

قم بتحلیل وتعدیل 

قم بوضع مواصفات  العملیة الحالیة

معیاریة لعدد البدائل 

 المبتكرة  والمختبرة

قم بإعادة هندسة 

أو      تصمیم 

 العملیة

 قم بتنفیذ 

 العملیة الجدیدة
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 ظل الأوضاع فرحات، دور إعادة الھندسة كأسلوب للتغییر التنظیمي في غول :المصدر

  .14البیئیة الراھنة،ص 

  

  : من خلال الشكل نلخص مراحل إعادة الھندسة للمؤسسات فیما یلي

  .تحدید متطلبات العمیل وأھداف العملیة: المرحلة الأولى

تحاول المؤسسة في ھذه المرحلة فھم تطلعات الزبائن وتحدید الموقع الحالي المحتل من  

بالاستعانة ببحوث  طرف العملیة ومدى وفائھ لمتطلبات الزبون، وبالطبع یتم ذلك 

ودراسات رضاء الزبون، التي تسمح بتحدید المجالات التي تحتاج إلى التطویر 

  :والتحسین، ویمكن القول أنھ مما سبق یتم التوصل إلى وضع ما یلي

  .أھداف محددة لكل المجھودات المتعلقة بإعادة بناء العملیة  - 1 

             .إبلاغھا لكل الأطراف المتشاركة في البرنامج - 2  

التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقھا في العناصر أھداف عملیة إعادة الھندسة وتتمثل 

  :التالیة

 زیادة الإنتاجیة عن طریق تحقیق تدفق العمل.  

 تعظیم عائد الملاك من خلال تنفیذ المھام بطرق مبتكرة.  

 تحقیق نتائج عالیة.  

 الإداریة غیر الضروریة إلغاء المستویات الإداریة والأنشطة الإداریة والمناصب.  

 ؤسسةإحكام وظائف وعملیات الم.  

  .إعداد خریطة للعملیة الحالیة وإجراء القیاسات اللازمة بشأنھا: المرحلة الثانیة

تنطلق ھذه العملیة برسم خرائط توضیحیة للعملیات التي تؤدیھا المؤسسة وإعطاء  

والجید والمفصل للعملیة  مسمیات لھذه العملیات، من أجل الوصول إلى الفھم الأفضل

عملیة  الحالیة قبل اقتراح الحلول لتحسینھا، والتي تمس عملیة الشراء، عملیة التخزین،

، أو بعبارة أخرى تنطلق من وقت استلام المدخلات إلى غایة …التصنیع، عملیة البیع

تسلیم المخرجات وما یصاحب ذلك من تسلسل وانسیاب، وتوقف وتعطیل، وصیانة 

  .…وانتظار

  : ومنھ نستنتج أھم نتائج العملیة من خلال ھذه المرحلة
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  .تكلفة- 1

  .جودة- 2

  . زمن- 3

یتضح لنا بأن فحص العملیات القدیمة كلا على حدة یساعد المؤسسة على معرفة 

العملیات المعیبة، المتقادمة، غیر الملائمة، التي تحدث مشكلات وتسبب نقص في الجودة 

" یھ یمكن للمؤسسة في ھذه المرحلة اللجوء إلى ما یسمىأو ارتفاع في التكالیف، وعل

، والتي تعني مقارنة أداء المؤسسة بأداء أقوى )BENCHMAKING" (المقایسة

  .المنافسین من أجل اكتشاف أسرار النجاح والتعامل معھا

  ).التحلیل الداخلي(تحلیل وتعدیل العملیة الحالیة: المرحلة الثالثة

لات اللازمة للعملیة الحالیة، وتعتبر من أھم وأصعب الخطوات، تتمثل في تحدید التعدی 

وعلیھ فقد تستغرق وقتا طویلا وتتطلب جھودا معتبرة، لأنھ سوف یتم من خلالھا تحدید 

التغییر المطلوب القیام بھ في العملیات التي تم دراستھا سابقا، ولھذا فالأمر یتطلب 

ى الفریق القائم بھذه المھمة، فضلا عن الحیطة والحذر وبعد النظر وكفاءة عالیة لد

الإبداع والتفكیر الابتكاري والعمل الجماعي، والذي عادة ما یكون على شكل فرق عمل 

في مجالات وظیفیة مختلفة، وبھذا تصل المؤسسة إلى وصف واقتراح النموذج الجدید 

لمختلفة من خلال تحدید الأنشطة وأولویاتھا والوقت اللازم لكل منھا والإدارات ا

المسؤولة عنھا وكیفیة الاستفادة من تكنولوجیا المعلومات، مع ضرورة تكییف ھذا 

النموذج مع متغیرات البیئة، وبالتالي إعادة ھندسة تكنولوجیا المعلومات المرتبطة 

بالعملیة، وكل ذلك حتى لا تكون ھناك ازدواجیة بین الوحدات التنظیمیة، وعدم تأدیتھا 

وبالتالي فإن الحل ھو دمج ھذه  …ببھ من حجم البیانات وتكرارھالنفس العمل وما یس

وھذا ما یسمح بالوصول إلى تحقیق  الأقسام في قسم واحد وإزالة الحواجز بینھا،

  :الأھداف من التغییر والتي تتجلى في الجوانب التالیة

 زیادة سرعة العملیات.  

 اختصار عدد الخطوات للعملیة الواحدة.  

  التي لا تضیف قیمة للعملیةاستبعاد الخطوات.  
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 إلغاء الخطوات المرتفعة التكالیف.  

 ضغط العادم، والفاقد، والضیاع.  

 رفع مستوى جودة العملیة.  

 1.ٍّتحقیق تكامل الخطوات والتدفق الطبیعي لانسیاب العملیة لزیادة كفاءة الأداء الكلي  

  .إعادة تصمیم أو بناء العملیات: المرحلة الرابعة

إن حسن سیر المراحل السابقة یساھم إلى حد كبیر في نجاح عملیة إعادة تصمیم  

العملیات، والإدارة الكفؤة ھي التي بإمكانھا تصمیم جید لعملیاتھا واختیار أحسن البدائل 

التكنولوجیا  :وأسرعھا وأدقھا، وھو ما یتم طبعا بالاستخدام الأمثل والمحكم لكل من

  .علومات، التفكیر الابتكاريالحدیثة، تكنولوجیا الم

حتى تتم العملیة الجدیدة في أحسن الظروف وبمردودیة أكـبـر من سابـقـتھا، یتحـتـم عـلى 

المؤسسـة التغییر المستمر والفحص الدائم للعملیة من أجل التأكد من الحاجة إلى تغییرات 

، لتكون قلیلة أو تحسینات إضافیة أخرى، وكل ھذا یتطلب تغیر في الھیاكل التنظیمیة

المستویات الإداریة ونطاق إشراف واسع، وھنا تبرز تغیرات أخرى متمثلة في 

الخصائص السلوكیة اللازمة للموظفین لتنفیذ العمل بعد إعادة الھندسة من خلال 

  .الخ…الاتصالات، الإقناع، الالتزام، التعلیم والتدریب

  ).المتابعةالتطبیق و(تنفیذ العملیة الجدیدة:المرحلة الخامسة 

إن نجاح التنفیذ أو التطبیق یتوقف على الإنجاز المحكم للمراحل السابقة، وعلیھ یتم في  

بعض الأحیان تطبیق العملیات على نطاق ضیق، وذلك بعد تدریب العاملین على 

العملیات الجدیدة من أجل تقلیل قدر المستطاع للأخطاء والصعوبات، وتمثل ھذه المرحلة 

  :ولھذا فإنھا تتطلب عدة أمور أھمھامؤشرا للنجاح 

 إجراء اختبارات ومحاولات استكشاف للمدخل الجدید.  
                                                           

،الملتقى العلمي  البیئیة الراھنة  ظل الأوضاع ،دور إعادة الھندسة كأسلوب للتغییر التنظیمي في فرحات  غول- 1

،الجزائر "دراسة وتحلیل تجارب وطنیة ودولیة :الإبداع والتغییر التنظیمي في المنظمات الحدیثة " الدولي حول 

 .14- 13، ص2011في شھر ماي ،
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 المتابعة المستمرة للنتائج المحققة .  

 إعادة تدریب الموظفین وبشكل مكثف.  

لھذا فإن تطبیق ومتابعة العملیات الجدیدة دوریا تسمح بتحسین ورفع القیمة المضافة 

ا تساعد على التأكد من ملائمة الممارسات الإداریة الناجمة عن إعادة الھندسة، كم

وھذا من خلال طرح وكشف مجموعة من  الجدیدة والفعالیة التنظیمیة وتمكن الموظفین،

  :التساؤلات أھمھا

 ھل تسیر العملیات الجدیدة بنجاح ؟  

 ھل یفھمھا الموظفون المختصون جیدا ؟  

  ؟" نقاط اختناق" ،"أخطاء"ھل ھناك  

  وجدت ؟ما أسبابھا إن  

 أكفأ ؟/أرخص/ھل العملیات الجدیدة أثبتت فعلا أنھا أسرع  

 ھل تحسنت الطرق المقدمة للزبائن ؟  

ھذا ما یؤدي إلى تحدید درجة فاعلیة عملیة إعادة ھندسة العملیات والتي قد تدوم في 

بعــض الأحیـان شھور وحتى السنة والسنتین، والمھم ھو أن یصحب ذلك نتائج إیجابیة 

، كما قد یفقد بعض العاملین وظائفھم أو زبونتمثل بالأخص في زیادة رضا الومرضیة ت

  1.تغیر مناصبھم بعد تدریبھم

 .لإداریةا الھندسة إعادة عملیات فشل أسباب :الثاني المطلب

 یجب التي الشائعة الأخطاء بعض وجود إلى الھندسة بإعادة المھتمین الإدارة خبراء یشیر

 إعادة عملیات فشل إلى تؤدي لأنھا إلیھا الانتباه أو فیھا الوقوع على المؤسسات تفادي

  .ومنھا فعالیتھا، من وتحد الھندسة،

 .الإدارة من الكافي الدعم وجود عدم :الأول الفرع

 مباشرة، غیر بطریقة الإداریة الھندسة إعادة مشروع عرقلة في العلیا الإدارة تساھم قد

 :التالیة للأسباب ذلك ویرجع منھا وعي ودون

                                                           
  .21-20زحاف یوسف ، مرجع سبق ذكره ، ص - 1
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 في مركزي أسلوب إتباع على یحرصون یجعلھم قد بأنفسھم، المدیرین بعض ثقة عدم - أ

 من نوع لأي الفرصة یعطون ولا القرارات، اتخاذ حق یحتكرون بحیث الإدارة،

 لتحسین محاولة أیة إفساد محاولة إلى بعضھم یعمد قد بل العاملین، قبل من المشاركة

 .الوظیفي مستقبلھم على خوفا الشاملة الجودة أو الھندسة إعادة تطبیق مثل العمل،

 الدور صاحبة لأنھا تنظیم، أي حیاة في المھمة العوامل أحد الإداریة القیادة تعتبر -ب

 الأھداف لتحقیق بعضھم ومع معھا، یتعاونون وجعلھم العاملینز تحفی في الرئیسي

 ومحبطا سلبیا عاملا یعتبر ذلك فإن مؤھلة، إداریة قیادة ھناك تكن لم فإذا المرجوة،

 إداریة أسالیب أیة تطبیق على الإدارة وقدرة قدرتھم في الثقة یفقدون العاملین یجعل

 .حدیثة

 لمرتبات بالنسبة وذلك التغییر، لإجراء الكافیة للإمكانیات الإدارة توفیر عدم - ج

 المؤسسة افتقار أو جدیدة، تكنولوجیة إدخال وتكالیف الھندسة، إعادة فریق في العاملین

 .التغییر بركب اللحاق على والقادرة المؤھلة للكفاءات

 ینظر أن یمكن فردیة، قرارات واتخاذ الحلول إیجاد في المستفیدة الجھات إشراك عدم -د

 التعاون وعدم رفضھا إلى یؤدي مما للنقاش، قابلة ولیست مفروضة أوامر أنھ على إلیھ

  .الإداریة الھندسة إعادة مشروع فشل وبالتالي صائبة، كانت ولو حتى إنجاحھا في

 .الإداریة الھندسة إعادة عملیة إدارة سوء :الثاني الفرع

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

 الحالیة، العملیة وتحلیل دراسة في الجھد من كثیر وضیاع الوقت من الكثیر استغراق - أ

 الجدید، التصمیم في المبدعة الأفكار استنباط على العمل فریق قدرة إلى عدم یؤدي مما

 .أكثر الحالي العمل بأسلوب ارتبط كلما الحالیة، العملیة أكبرفي وقتا الفریق أمضى فكلما

 یمكن لا منطقیة وغیر مستحیلة أفكارا ولیس إبداعیة أفكارا الھندسة إعادة تتطلب -ب

 مما الخطأ، ھذا في الممارسین بعض یقع وللأسف السوق، في جدوى لھا ولیس تطبیقھا،

 .نتائج على الحصول دون باھظة تكالیف یتحملون یجعلھم

 بعض خسارة :مثل الضروریة التغیرات بعض عنھا ینتج قد الھندسة إعادة - ج

 إرضائھم ومحاولة الجدیدة، وظائفھم في بالارتیاح شعورھم أوعدم لمناصبھم الموظفین
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 عملیة ولیس تدریجي تغیر عملیة إلى وتؤدي الھندسة، إعادة بمجھودات تضر قد جمیعا

 .نوعیة ابتكار

 التجدید على یساعد لا العاملون یعارضھا عندما الھندسة إعادة عملیة عن التراجع -د

 حتى ومھارة بدبلوماسیة طریقھ یشق أن علیھ التغییر مھمة یتولى الذي فالقائد والتطویر،

 لكل الأفراد معارضة الطبیعي فمن أمامھ، الآخرون یضعھا سوف التي المتاریس یجتاز

 یضمن بشكل المعارضة ھذه مجابھة یمكن كیف ولكن وحتمي، واقعي أمر ھو بل جدید،

 .الھندسة إعادة عملیة قائد یواجھ الذي التحدي ھو ھذا العملیة، تلك نجاح

 وذلك المشكلات، في للوقوع رئیسیا سببا یعتبر الھندرة لمشروع السیئ التخطیط -ه

 التنسیق و التركیز من لابد لذلك ، كبیرة بصورة ببعضھا المشروع مراحل ترابط بسبب

 الزبون، لصوت الاستماع فیھا یتم التي المراحل خلال وخارجیة داخلیة جھات مع

  الناجحة بالنماذج والاقتداء

 الھندسة إعادة مشروع فشل إلى یؤدي تغییر إلى تحتاج التي العملیات اختیار سوء -و

 اختیار تم أو شخصیة، مصالح تحقیق على قامت التي المشاریع من كثیر لأن الإداریة،

 الأكثر الزبائن، على تأثیر الأكثر مثل( علمیة أسس أي عن بعید عشوائیة بطرق عملیاتھا

  1.مسدود طریق إلى ووصلت فشلت،)إلخ…تعقیدا الأكثر تكلفة،

 .الأخرى الإداریة والمداخل لإداریةا الھندسة إعادة بین الفرق :الثالث المطلب

 الإداریة بالمناھج تستعین أن الریادة وتحقیق التمیز عن بحثھا ظل في المؤسسات تحاول

 التنظیم، إعادة الشاملة، الجودة إدارة: مثل المنافسین، على التفوق من تمكنھا التي

 الإداریة الھندسة إعادة تقدمة الذي البدیل ھو فما الخ،...الھیكلة إعادة التنظیمي، التطویر

  . المناھج بتلك مقارنة

  .الشاملة الجودة وٕادارة الھندسة إعادة بین الفرق :الأول الفرع

إعادة الھندسة والجودة الشاملة مظھ�ران ش�ائعان ف�ى مج�ال الأعم�ال حی�ث تتش�ابھان فیم�ا 

 :یلى 

 أوجھ التشابھ :  
                                                           

  .27-26محبوب مراد ،مرجع سبق ذكره ،ص- 1
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  منطقیة ھى أن التفوق فى أداء العملیة ھو ضرورى ومل�ح یبنى كلیھما على مقدمة

  .وذلك لتحقیق المیزة التنافسیة 

  یتطلب كلیھما رئیس إدارى یقود ویدیر التغییر التنظیمى الشامل.  

  یتطلب كلیھما فریق من العاملین لتطبیق الإجراءات والبرامج الجدیدة. 

 دین وتقوی�ة وتعزی�ز ق�درات یعمل كلیھما على تحسین العلاقات مع الزبائن والم�ور

 .العاملین وكذلك تحسین المنتجات والعملیات

 أوجھ الاختلاف:  

  ھيیعتبر الخلاف الأكبر بین إعادة الھندسة والجودة الشاملة ھو أن إعادة الھندسة 

وقت مح�دد حی�ث ترك�ز مجھوداتھ�ا عل�ى الأج�زاء الرئیس�یة  فيناتج مجھود معین 

تجع��ل  الت��يتفاص��یلھا وت��نظم الطری��ق وتح��دد المج��الات  ف��يبالمؤسس��ة وتتعم��ق 

  .العملیات تنساب بسھولة وفعالیة ما بین الإدارات المتعددة 

  مطلب لیست لھ نھایة محددة  فھيأما الجودة الشاملة. 

  مجھودات إدارة الجودة الشاملة تسبق مجھودات إعادة الھندسة.  

 1.مولاً مجھودات إدارة الجودة الشاملة أكثر عمومیة وش 

 .الھیكلة وٕاعادة التنظیم وٕاعادة الإداریة الھندسة إعادة بین الفرق :الثاني الفرع

 تجعلھ جوانب منھما لكل أن إلا الھیكلة، وٕاعادة التنظیم إعادة بین الموجودة التشابھ رغم

 .الإداریة الھندسة إعادة عن مختلفا

    Rightsizingالفرق بین إعادة الھندسة واعادة التنظیم :أولا 

  یركز الحجم المناس�ب عل�ى ھیئ�ة الإدارة كم�ا أن مج�ال التغیی�ر ینص�ب عل�ى ھیئ�ة

الإدارة والمس��ئولیات الوظیفی��ة أم��ا اتج��اه التغیی��ر فیك��ون وظیف��ى، وتتحق��ق أھ��داف 

 .التحسین بصورة تدریجیة 

  ترك��ز إع��ادة الھندس��ة عل��ى الأساس��یات بالمؤسس��ة ویك��ون التغیی��ر ج��ذرى ویك��ون

   الاھتمام العملیات وتتحقق أھداف التحسین بصورة فجائیة وسریعةمحور 
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  Restructuringالفرق بین إعادة الھندسة وإعادة الھیكلة :  ثانیا 

  ترك��ز إع��ادة الھیكل��ة عل��ى العلاق��ات المختلف��ة بالمؤسس��ات كم��ا أن مج��ال التغیی��ر

تحس�ین وتتحق�ق أھ�داف ال وظیف�يینصب عل�ى التنظ�یم كك�ل ویك�ون اتج�اه التغیی�ر 

 .بصورة تدریجیة

  ومح�ور الاھتم�ام  ج�ذريأما إعادة الھندسة فتركز على الأساسیات ویكون التغیی�ر

  1.العملیات وأیضاً تتحقق أھداف التحسین بصورة فجائیة وسریعة 

 الفرق بین إعادة الھندسة ومداخل التطویر الأخرى :الثالث الفرع

یختلف مدخل إعادة الھندسة عن مداخل التطویر التنظیمي الأخرى في مجال الإدارة    

   في مجموعة من النقاط نوجزھا في الجدول

 .الفرق بین إعادة الھندسة ومداخل التطویر الأخرى ):2(الجدول رقم

  البرنامج

أوجھ 

 الاختلاف

  إعادة الھندسة

Reengineering 

  التصویب

Rightsizing 

  الھیكلةإعادة 

Restructuring 

إدارة الجودة 

  الشاملة

TQM 

  الآلیة

Automation 

الفروض 

 محل البحث

العلاقات بین  تشكیل الأفراد جوھریة وأساسیة

 الوحدات التنظیمیة

حاجات 

ورغبة 

 المستھلكین

 تطبیقات التكنولوجیا

تشكیل الأفراد  جذریة مجال التغییر

مسؤولیات 

 الوظائف

 من أسفل إلى التنظیم

 أعلى

 النظم

التوجھ 

 الرئیسي

 الإجراءات العملیات المجالات الوظیفیة المجالات الوظیفیة العملیات

نوعیة 

 التحسین

 تدریجي تدریجي تدریجي تدریجي مفاجئ

                                                           

  .79مفلح راتب الحمیدي ، مرجع سبق ذكره ص  1 -
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  .إعادة ھندسة عملیات إدارة سلسلة التورید:  المصدر

التط��ویر وم��ن خ��لال الج��دول ن��رى أن الاخ��تلاف ب��ین مفھ��وم إع��ادة الھندس��ة وم��داخل 

الأخ��رى ین��تج عن��ھ خل��ط بینھ��ا وب��ین ھ��ذه الم��داخل، ذل��ك أن ھن��اك العدی��د م��ن التص��ورات 

الخاطئ��ة ع��ن ج��وھر مفھ��وم إع��ادة الھندس��ة، تم��ر المؤسس��ات م��رات عدی��دة بإع��ادة تنظ��یم 

ضخمة وتسمیھا إعادة ھندسة، وتخفض أخرى العاملین فیھ�ا إل�ي النص�ف وتس�میھا إع�ادة 

ب�رامج الكف�اءة الت�ي تنف�ذھا وتس�میھا إع�ادة ھندس�ة، وب�ذلك  ھندسة، ومازالت أخ�رى تتخ�ذ

  :یمكن القول ما یلي

  حی��ث تتطل��ع إع��ادة الھندس��ة إل��ي الش��غل  ؛"إع��ادة تنظ��یم"لیس��ت إع��ادة الھندس��ة

المطلوب عملھ، ولیس إلي كیف تھیكل المؤسسة، وتعرف أبنیة المؤسسة فق�ط بع�د 

مات لمس��تھلكي المؤسس��ة، تص��میم العملی��ات الض��روریة لإنت��اج المنتج��ات والخ��د

  .فتصمم بنیة المؤسسة بحیث تعزز على أفضل نحو تلك العملیة

  لأن تخف�یض الحج�م یرك�ز عل�ي تخف�یض "تخف�یض الحج�م"لیست إعادة الھندس�ة ،

ع��دد الع��املین لإح��داث تخفیض��ات قص��یرة الأج��ل ف��ي النفق��ات، أم��ا إع��ادة الھندس��ة 

إلي الیاء، مس�تبعدة الش�غل غی�ر فتركز علي التفكیر من جدید في الشغل من الألف 

  .الضروري، وباحثة عن أفضل الطرق لأداء الشغل الضروري

 لأنھ یمك�ن أن تحص�ل عل�ى لیست إعادة الھندسة مجرد جعل المؤسسة ذات كفاءة ،

أكفأ مؤسسة في العالم، ولكنھا تبقي عدیمة القیمة إذا لم تخ�دم المس�تھلكین بفاعلی�ة، 

ن إع�ادة الھندس�ة تتعل�ق بخل�ق قیم�ة م�ن وجھ�ة نظ�ر إذا لم تؤد رس�التھا، وب�ذلك ف�إ

المس��تھلك، ق��د یع��رف المس��تھلك القیم��ة بأنھ��ا تكلف��ة منخفض��ة، أو ج��ودة عالی��ة، أو 

  1.استجابة في الوقت المناسب
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 .تحسینھا وسائل وأھم وتطورھا الجودة مفھوم :الثالث المبحث

 من أصبح لذلك مستواھا وتحدید المؤسسات تقییم في مھما عاملا الجودة مصطلح یعتبر

 على وتعمل أدائھا على لتحافظ وذلك الجودة، مفھوم بتطبیق الأخیرة ھذه تقوم أن المھم

 أن إلى لتطورھا ونتعرض بتعریفھا سنقوم الجودة معنى توضیح أجل ومن تحسینھ،

 .المؤسسات أداء تقییم في أساسیا عاملا أصبحت

 .الجودة مفھوم :الأول المطلب

 المرجو الھدف حسب أخرى إلى حضارة ومن أخر، إلى میدان من الجودة مفھوم یختلف

  .المطلب ھذا في توضیحھ سنحاول ما وھذا استخدامھا، من

  .واصطلاحا لغة الجودة :الأول الفرع

 : لغة

 جاد وأشار ابن الثلاثي وفعلھا جیدا، الشيء كون تعني الجودة أن الوسیط المعجم في جاء

 صار أي :وجودة جودة، الشيء وجاد الرديء، نقیض :الجید أن العرب لسان في منظور

 قاموس في ھي كما والجودة. والفعل القول من بالجید أتى أي وأجاد جوده جاد وقد جیدا،

  1."القیمة أو النوعیة من العالیة الدرجة" تعني أكسفورد

  2.الدقة والإتقان تعني كانت وقدیما الشيء، أو الشخص طبیعة الجودة وتعني ایضا -

 بتعبیرات لھا ولكن واحد مفھوم على للجودة المتعددة التعاریف اتفقت لقد : اصطلاحا

الحالیة  الزبون باحتیاجات الوفاء المعنى، وھو نفس في تنصب أبعادا تضمنت مختلفة

 :التعاریف لبعض استعراض وھنا والمتوقعة

السمات  جملة":أنھا  عل الجودة یعرف فانھ : ANSI الأمریكي للمعھد بالنسبة -

 ."معینة باحتیاجات الوفاء على قادرة تجعلھا التي الخدمة أو للمنتج والخصائص

                                                           
شھادة الماستر ، كلیة الحقوق والعلوم عابد عبد العظیم ، تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي ،  - 1

 .5، ص 2014-2013سنة , بسكرة , السیاسیة 
  .22ص 2005الاردن ,عمان ,1 ط ,التوزیعو للنشر الثقافة دار ,الشاملة الجودة ادارة ,علوان نایف قاسم - 2

  Qualitas الجودة وتعني باللاتینیة ترجمة كلمة * 
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الملامح  تكامل '':أنھا على الجودة فیعتبر 0312 رقم)الایزو(القیاسي التعریف أما -

محدودة  احتیاجات ومتطلبات تلبیة من تمكن بصورة ما خدمة أو لمنتج والخصائص

  1''.ضمنیا ومعروفة

 نظریتین عن عبرا دقة أكثر تعریفین ھناك فان للجودة قدمت التي التعاریف تنوع رغم و

 :كروسبي فیلیب وتعریف جوران تعریف وھما ألا الجودة مفھوم مع التعامل في سائدتین

الزبائن  لاستخدام السلع والخدمات ملائمة ھي الجودة '': 2011 جوران تعریف -

  2."وتوقعاتھم احتیاجاتھم و تلبي التي للمواصفات ومطابقتھا

 من البدء نقطة أي للزبون الأولویة یعطي الذي التسویقي المدخل یمثل التعریف ھذا

 یحقق الذي ھو المدخل ھذا فان الشركة عوائد یزید الذي ھو الأخیر ھذا أن السوق وبما

 .الأعمال مستوى على الأھداف تحقق مدى أي للشركة فعالیة

 النظام خلال من للمواصفات المطابقة '' : أنھا على الجودة فیعرف كروسبي فلیب أما -

  3."التشغیلي الإنتاجي

 التصمیم والعملیة لمتطلبات الجودة یخضع الذي الإنتاجي المدخل یمثل التعریف ھذا

 یجعل ما وھذا الإنتاجي نظامھا من البدء تعطى للشركة ونقطة الأولویة أي الإنتاجیة

 .التشغیلي على المستوى للمورد الأفضل الاستخدام بمعنى المعیار ھي الكفاءة

 لرغبات الخدمة أو المنتج استجابة مدى في تتمثل الجودة أن نجد ذكره سبق مما

 وجودة المطابقة التصمیم، جودة جودة: ھي جوانب ثلاث خلال من )الزبائن(المستھلك

 4.الأداءبجودة  یسمى ما أو الفعلي الاستخدام

 .القدیمة الحضارات بعض في الجودة :الثاني الفرع

                                                           
 ,الاردن ,عمان ,1 ط,للنشر الحامد دار ,التربویة القیادة وانماط الشاملة الجودة ,الصلیبي المسلم عبد محمد- 1

  .19ص2008
  .19ص2 ,الاردن,عمان,5 ط ,للنشر وائل دار ,وتطبیقات مفاھیم الشاملة الجودة ادارة ,جودة احمد محفوظ - 2

یعرف بأنھ أحد رواد القرن العشرین في الإدارة ، فھو أحد أبرز )2008 - 1904من ( جوزیف موسى جوران -*

  .المروجین لنظام إدارة الجودة
  .29ص2717 ,الاردن,عمان ,1 ط ,للنشر صفاء دار ,الانترنیت عصر الشاملة الجودة ادارة ,نجم عبود نجم - 3

یعد من أشھر رواد الجودة الأمریكیین ، وھو مولود في عام ) Philip B. Crosby :بالإنجلیزیة( فیلیب كروسبي -*

  . كلیة للجودة م أول من أسس1926
  2779 ,مصر ,الاسكندریة ,1 ط ,الدولیة حورس مؤسسة , , TOM .12 الشامة الجودة إدارة ,الصیرفي محمد -4



)اعادة الھندسة الاداریة(الفصل الاول                المدخل النظري حول الجودة والھندرة   
 

 36 

 تدعیم في الكبیر لدورھا رات، الحضا من العدید طرف من واسع باھتمام الجودة حظیت

  .المجتمع لأفراد الرفاه وتحقیق الاقتصادیین، المتعاملین بین التجاریة العملیات

 .البابلیة الحضارة في الجودة:أولا

 یھتم قانون ساد العراق في رابي حمو حكم وٕابان المیلاد، قبل عشر الحادي القرن خلال

 وكل العیب، بإصلاح القیمة ناقصة أو جیدة غیر سلعا یقدم من إلزام على ینص بالتجارة،

 یعاقب یسكنھ من موت في ویتسبب بناه، الذي البیت ینھار بحیث عملھ یحسن لم بناء

 بقطع الجودة مخالفات تكرار على القضاء من تمكنوا فقد الفینیقیون المفتشون أما بالقتل،

  .معیبا منتجا یصنع من ید

 .الصینیة الحضارة في الجودة :ثانیا

 عھد في zhou مرسوم ھناك كان المیلاد قبل عام 1000 قبل الصین تحكم كانت التي

 بیع یحضر كما للمقاییس المطابقة غیر الأدوات بیع یحضر أنھ على ینص زھو سلالة

للمقاییس  وحجمھ جودتھ ترتقي لا الذي والحریر القطن وكذلك المطابقة، غیر العربات

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

  1.صنعوھا من ومعاقبة المعیبة، المنتجات متابعة أجل

 .الإسلامیة الحضارة في الجودة :خامسا

 - )شيء كل أتقن الذي الله صنع(تعالى قال وٕاتقان وكمال جودة دین الإسلامي الدین إن

 سورة - ) تقویم أحسن في الإنسان خلقنا لقد ( سبحانھ وقال - 88 رقم آیة النحل سورة

 آیة المؤمنون سورة - ) الخالقین أحسن الله تبارك ( عزوجل وقال - 04 رقم آیة التین

 قبل ما إلى تعود بل النشأة حدیثة لیست الجودة أن الكریم القرءان ویخبرنا - 14 رقم

 ثمار یفضلان وجعلھما وحواء آدم أبوینا الشیطان أغوى حیث الأرض كوكب على الحیاة

 الله عصیا أنھما حتى الجنة ثمار باقي عن یختلف رائع ومذاق ممیزة نوعیة ذات شجرة

 آدم یا قال الشیطان إلیھ فوسوس( تعالى یقول الممیزة الثمرة ھذه على الحصول أجل من

 :وجل عز ویقول - 117 آیة طھ سورة - )یبلى لا وملك الخلد شجرة على أدلك ھل

 الشجرة ھذه تقربا ولا شئتما حیث رغدا منھا وكلا الجنة وزوجك أنت أسكن آدم یا وقلنا(

                                                           
  .36محبوب مراد ، مرجع سبق ذكره ،ص  - 1
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 البقرة سورة 35 آیة - )فیھ كانا مما فأخرجھما عنھا الشیطان فأزلھما الظالمین من فتكونا

 بأداء الانصیاع مجرد لیست المكلف في المشرع غایة أن نجد أخرى نصوص وفي ،-

 لیبلوكم والحیاة الموت خلق الذي " تعالى لقولھ المتقن العمل ھو بل وجھ أي على العمل

 – "عملا أحسن من أجر نضیع لا إنا " وقولھ الملك، سورة 02 آیة " عملا أحسن أیكم

 الحسنة والموعظة بالحكمة ربك سبیل إلى أدع( وقولھ - الكھف سورة 30 رقم آیة

 "أحسن ھي بالتي وجادلھم

 عمل إذا یحب الله إن " وسلم علیھ الله صلى النبي ویقول - 125 رقم آیة النحل سورة -

 1".یتقنھ أن عملا أحدكم

 .الحدیث العصر في الجودة :ثامنا

 المراحل في الجودة مفھوم بلورة وتم أصولھ لھ علما الجودة أصبحت الحدیث العصر في

 الإعداد بنظام تتعلق لمشكلة أمریكا تعرضت أن بعد وذلك الثانیة، العالمیة للحرب الأولى

 في نجاحا الفریق حقق وقد النظامي الأداء لتحسین فریق استدعى تشكیل مما العسكري،

 العالمیة الحرب نھایة وبعد العسكریة، المعدات جودة لتحسین وتوظیفھ النظام ھذا تطویر

 بإلقاء شیوارتو دیمینغ من كل قام الماضي القرن من الأربعینیات في وتحدیدا الثانیة

 لتشجیعھم على الأمریكیین والمدیرین المھندسین على الشاملة الجودة حول محاضرة

 التي الیابان إلى أفكاره دیمینغ حمل وقد الأفضل، المنتوج بصناعة الاھتمام ضرورة

 على الیابانیین بتدریب وقام الحرب، دمرتھا أن بعد اقتصادھا بناء إلى إعادة تتطلع كانت

  2.الجودة ضبط مفاھیم لھم ووضع الجماعي، المشكلات والعمل حل أسلوب

 

 

 

 

 

                                                           
  .2017-3-5الیوم /dr-ama.com / ?p=679.المفھوم وفلسفة والتطبیق....الجودة الشاملة - 1
  .38محبوب مراد، مرجع سابق ذكره،ص - 2
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 .دراستھا وأھمیة للجودة التاریخي التطور :الثاني المطلب

 بدأ تاریخي وتطور متراكمة لجھود نتیجة كان الحالیة، بمعاییرھا الجودة بروز إن

  .الشاملة الجودة بإدارة وانتھى الوسطى بالعصور

 .للجودة التاریخي التطور :الأول الفرع

 على حریصا حاجاتھ إشباع إلى الأرض ھذه سطح على وجوده منذ الإنسان سعى لقد

 عجلة بدأت الوقت ذلك ومنذ إشباع، أقصى لھ یحقق أن یمكن ما وأجود أفضل اختیار

  :التالیة المراحل حسب وذلك ھذا، یومنا إلى بالسیر الجودة

 الصناعیة الثورة قبل ما :الأولى المرحلة

 عن عبارة كان فالمصنع الكلمة بمعنى وإنتاج مصنع ھناك یكن لم الصناعیة الثورة قبل

 یقومون الذین العمال من وعدد الورشة صاحب أو العملفیھا رب  Work Shopورشة

 من الزبون یحددھا بسیطة جودة معاییر وفق یدویة أدوات باستخدام معینة سلعة بتصنیع

 وبالنسبة زبونھ رغبة یلبي أن إلا الورشة صاحب على وما ورغبتھ نظره وجھة منطلق

 من تدقیق أني مع ومنفردا نفسھ العامل قبل من تتم كانت فقد الجودة على الرقابة لعملیة

  .الورشة صاحب قبل

 الصناعیة الثورة بعد :الثانیة المرحلة

 منتصف حتى عشر الثامن القرن منتصف من امتدت التي الزمنیة الفترة تلك یقصدا

 الصناعة مجال في جذریة تغییرات الصناعیة الثورة أحدثت حیث عشر، التاسع القرن

 :منھا

  .الورشة محل لیحل المصنع ظھور -*

 .العمل حجم ازدیاد *-

   .العاملین أعداد ازدیاد -*

 .العمل في الآلة لاستخدام نتیجة المنتجات جودة مستوى ارتفاع*-

 قبل من بل نفسھ العامل قبل من تتم الجودة على الرقابة تعد لم المرحلة ھذه وفي

 .الجودة من التحقق مسؤولیة علیھ الذي المشرف
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 العلمیة الإدارة مرحلة :الثالثة المرحلة

 للعالم وقدمت تایلور فردیریك بریادة العشرین القرن مطلع في العلمیة الإدارة ظھرت

 الھدر من الحد خلال من الإنتاج تكلفة تخفیض وسبل والزمن الحركة دراسات الصناعي

 یدعى مفھوم ظھر المرحلة ھذه وفي آنذاك سائدا كان الذي المصنعي العمل في والضیاع

 إلى وأسندت المباشر المشرف من الفحص مسؤولیة بموجبھ سحبت الذي الجودة فحص

 على تركز الجودة من التحقق فعملیة .الجودة على الرقابي بالعمل مختصین مفتشین

 عملیة وتتضمن المنجز المنتج جودة مع مسبق بشكل محددة معاییر بین المطابقة إجراء

 المنتجات فان وبالتالي الموضوعة الفنیة للمواصفات المنتج مطابقة مدى تحدید الفحص

 للمواصفات المطابقة غیر المنتجات أما زبونل تسلیمھا یمكن الفنیة للمواصفات المطابقة

  .أقل بأسعار بیعھا یتم أو علیھا العمل یعاد أو تتلف أن إما الفنیة

 أو فالخطأ بتصحیحھا، الأخطاء والقیام اكتشاف على فقط تركز كانت الفحص عملیة إن

  .بمنعھ تقم لم ولكنھا الخطأ اكتشفت الفحص عملیةو فعلا حصل قد العیب

 الجودة على الإحصائیة الرقابة :الرابعة المرحلة

 الذي 1931 عام الكبیر الإنتاج أسلوب ظھور مع الجودة على الإحصائیة الرقابة ظھرت

 السلعة تصنیع أخطاء من للإقلال كوسیلة الإنتاج وتوحید تنمیط مفھوم آنذاك صاحبھ

 نشاط أن حیث الجودة على الرقابة في الإحصاء علم استخدام المرحلة ھذه وشھدت

 samplingالعینات فحص أسلوب إتباع إلى أدى ما وھذا كاف غیر أصبح الفحص

inspection والتر العالم ویعد .إحصائیا الجودة ضبط نظریة ومطوري مؤسسي من 

 استخدم من أبرز الجودة رائد دیمینغ ادوارد یعد كما  Walter Shewart شیوارت

 خلالھا ومن الثانیة العالمیة الحرب بعد الیابان في الجودة على الإحصائیة الرقابة وطبق

 .المتمیزة الجودة ذات بسلعھا العالم أسواق تغزو أن الیابان استطاعت

 الجودة تأكید :الخامسة المرحلة

 تطور المرحلة ھذه شھدت وقد 1970 إلى 1960 بین ما الجودة تأكید مفھوم ظھر

 لتحسین الجودة ضمان على تؤكد مفاھیم ظھور إلى أدى مما الجودة على الرقابة أسالیب

 التجمع طرف من الجودة تأكید مصطلح عرف لقد. الشركات مكانة المنتوجات وتعزیز



)اعادة الھندسة الاداریة(الفصل الاول                المدخل النظري حول الجودة والھندرة   
 

 40 

 L'Association Française pour leللجودة الصناعیة للمراقبة الفرنسي

control industriel de la qualité" "AFCIQ" وتشغیل تنفیذ": ھأن على 

 وثقة ضمان تقدیم دف والمؤسسة المعدة والتجھیزات" الوسائل من خاصة مجموعة

 التخطیط على التركیز على المرحلة ھذه اعتمدت فقد ."بانتظام الجودة على بالحصول

 الأخطاء وقوع لمنع الأسالیب تحدد عمل منظومة وجود منھ والھدف الجودة إدارة وكیفیة

 على شاملة رقابة العمل ھذا ویتطلب تكراره وتمنع وتصححھ مبكرا الخطأ وتكشف

 لید للسوق وصولھ مرحلة إلى وانتھاء المنتج تصمیم مرحلة من بدءًا كافة العملیات

 ھذه بتنفیذ المعنیة الإدارات جمیع من مشتركة جھود وجود یعني وھذا المستھلك

 :ب المرحلة ھذه اتسمت لقد.المراحل

 .مطابق المنتج بأن للمستھلك التأكید 1-

 .الخطأ وقوع احتمال عن للإدارة مبكرة تحذیرات إعطاء 2-

 من أنواع ثلاث استخدام الجودة تأكید یتبنى أخطاء بدون الإنتاج لشعار تحقیقا أنھ كما

  :الرقابة

 قبل الخطأ لاكتشاف بأول أولا العمل بتنفیذ تعني التي الرقابة وھي :الوقائیة الرقابة -أ

 .حدوثھ منع على والعمل وقوعھ

 من للتأكد تصنیع مرحلة كل انتھاء بعد المنتج بفحص وتعني :المرحلیة الرقابة - ب

 فحصھ بعد إلا لأخرى مرحلة من الصنع تحت المنتج ینتقل لا بحیث الجودة مستوى

 .جودتھ من والتأكد

 انتقالھ وقبل تصنیعھ من الانتھاء بعد المنتج جودة من التأكد وتعني :البعدیة الرقابة - ت

  1.العیوب أو الأخطاء من لخلوه ضمانا وذلك الزبون لید

 :الشاملة الجودة إدارة مرحلة

 إذ للمدراء، الإداریة الوظیفة أركان من أساسیا ركنا المرحلة ھذه في الجودة أصبحت

 الجودة إدارة ظھرت حیث فیھا، فرد كل مسؤولیة جعلھاو بھا الاھتمام منھم یتطلب

                                                           
دة الماجستیر، ، شھا واقع تطبیق إدارة  تطبیق ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم الجزائریةیزید قادة ،  - 1

  .7، ص  2012-2011كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم تجاریة والتسییر، تلمسان ، سنة 
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 المؤسسة أفراد جمیع مساھمة على تعتمد التي الجودة على یركز إداري كمدخل الشاملة

أفرادھا  لجمیع المنافع الزبون وتحقیق رضا تحقیق خلال من الأمد طویل نجاح لتحقیق

 . والمجتمع

 المفاھیم اشمل من الجودة لإدارة سابقة مراحل عدة نتیجة الشاملة الجودة إدارة تعتبر كما

 تعلقت جدیدة توجیھات تقدیم خلال من الجودة إدارة مجال في معتبرا تطورا أحدثت التي

 ومھما دوره كان مھما المنتج بجودة معنيو مسؤول المنظمة في موظف كل أن بفكرة

 مدخل یعد لھ تقییمھو للمنتج الزبون تعریف أن كما التنظیمي، الھیكل في مستواه كان

 . المنتج أداء التحسینات وتطویر إجراء في أساسي

 تتابع أن نلاحظ أن یمكن الجودة بإدارة یتعلق فیما الفكري والإداري التطور خلال من

 تطور خلال من كانت قفزات، ولكنھا صورة في یحدث لم تطورھا عبر للجودة المداخل

  1.المرحلة السابقة لھا مرحلة كل فیھ تضمنت مستقر وثابت

 .الجودة دراسة أھمیة :الثاني الفرع

 بالنسبة أو الخدمة، أو للسلعة المنتجة للمؤسسة بالنسبة سواء كبیرة أھمیة الجودة تحتل

  : یلي فیما الجودة أھمیة تلخیص ویمكن یقتنیھا، الذي للمستھلك

  .المؤسسة سمعة:أولا 

 خلال من ذلك ویتضح منتجاتھا جودة مستوى من سمعتھا المؤسسة تستمد حیث 

 منتجات تقدیم على والعمل العاملین، وخبرة بالمجھزین المؤسسة تربط التي العلاقات

 منخفضة جودة ذات المؤسسة منتجات كانت فإذا .المؤسسة زبائن وحاجات رغبات تلبي

 من تمكنھا والتي الطیبة، والسمعة الشھرة المؤسسة تحقق لكي الجودة ھذه تحسین فیمكن

 .القطاع نفس في المؤسسات مع التنافس

  .ة للجود القانونیة المسؤولیة: ثانیا

                                                           
زاویة عبد الصمد ، شروط تسییر ادارة الجودة الشاملة في مشاریع المؤسسة الجزائریة ، شھادة الماستر ، كلیة - 1

  .6،ص 2013- 2012علوم اقتصادیة وعلوم تجاریة وعلوم التسییر، سعیدة ، سنة 
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 تقوم التي المؤسسات قضایا في والحكم النظر تتولى التي المحاكم عدد باستمرار تزاید

 ضرر كل على قانونا مسؤولة تكون مؤسسة كل فإن لذا، ة جید غیر منتجات بتصمیم

  .المنتجات لھذه استخدامھ جراء الزبون یصیب

  .العالمیة المنافسة: ثالثا

 المنتجات تبادل كیفیة وفي توقیت في كبیر بشكل والاقتصادیة السیاسیة التغیرات تؤثر

 متمیزة، أھمیة الجودة تكتسب والمعلومات العولمة عصر تنافسیة، وفي دولیة سوق في

 وتحسین العالمیة المنافسة تحقیق من التمكن تحقیقھا بھدف إلى مؤسسة كل تسعى إذ

 إلى ذلك أدى المؤسسة منتجات في الجودة مستوى انخفض عام، فكلما بشكل الاقتصاد

  1.بأرباحھا الضرر إلحاق

  .حمایة الزبون: رابعا

إن تبني المؤسسة لسیاسة الجودة ووضعھا مواصفات قیاسیة محددة تساھم في حمایة  

الزبون من الغش التجاري وتعزیز الثقة في منتجاتھا، حیث أن الجودة المنخفضة تؤدي 

إلى عدم رضا الزبون على منتجات المؤسسة، وكنتیجة لانخفاض الجودة أو عدم وجود 

ماعات حمایة الزبون لحمایتھ من الغش موصفات واضحة أدى ذلك إلى ظھور ج

  .وترشیده إلى المنتجات الأكثر جودة

  .التكالیف وحصة السوق: خامسا

عندما تقوم المؤسسة بتحسین جودة المنتجات التي تقدمھا سیسمح لھا بجذب أكثر عدد من 

الزبائن وبیع منتجاتھا بسعر مرتفع مما سیؤدي حتما إلى زیادة حصتھا السوقیة وتخفیض 

 2.كالیفھا، بالتالي زیادة أرباحھات

 .وجوائزھا تكالیفھا وأھم الجودة تحسین وسائل :الثالث المطلب

 جوائز على للحصول ویؤھلھا المؤسسات، في التكالیف تخفیض إلى الجودة تحسین یؤدي

  .الدول من كثیر تنظمھا ودولیة محلیة

                                                           
اوت   20سلطان كریمة ، طرق تحسین جودة المنتوج الصناعي واثرھا في تخفیض التكالیف ، شھادة الماجستیر ،  - 1

  .11،ص 2007-2006سكیكدة ، كلیة علوم اقتصادیة وعلوم تجاریة وعلوم التسییر ، سنة  1955
شھادة الماجستیر ، جامعة حاج لحضر كلیة علوم , تقیم الجودة الخدمات الصحیة دراسة میدانیةنجاة صغیرة ،  - 2

  .30، ص 2012-2011اقتصادیة وعلوم تجاریة وعلوم التسییر ، باتنة ، سنة 
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 .الجودة تحسین وسائل :الأول الفرع

 من لھا تتعرض التي الضغوط نتیجة خدماتھا أو سلعھا جودة تحسین المؤسسات تحاول

 أھم ومن السوقیة، حصتھا زیادة في رغبتھا بسبب أو العمال، شكاوي من أو المنافسین

 .والتطویر البحث :أولا :نجد الجودة تحسین وسائل

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

 على كافیة أموالا تنفق المؤسسات لا كبیرامن عددا أن ھي الوسیلة بھذه المتعلقة المشاكل

 نواحي في الأموال تلك استثمار وتفضل لتطویر المنتجات اللازمة والدراسات البحوث

  .مضمونا عائدا علیھا تدر أخرى

 .المنافسون :ثانیا

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

 تستفید أن الخطأ من فلیس قانونیة، ولا أخلاقیة لیست عملیة تقلیدھا أو منافسة مؤسسات

 تستخدم عندما فمثلا الجودة صناعة مجال في البعض بعضھا خبرات من المؤسسات

 علیھا اعتداء یوجد فلا والتسلیم الشحن أثناء سلعھا لحمایة خاصة طریقة معینة مؤسسة

 .ذاتھ الأسلوب أو نفسھا الطریقة أخرى مؤسسة استخدمت إذا

 .الزبائن :ثالثا

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

 الحالیة، السلع جودة في والقصور الضعف نواحي بتحدید تسمح والتي یقدمونھا التي

  .التحسین بعملیات والقیام التصحیحیة الإجراءات اتخاذ وبالتالي

 .العمال :ربعا

 على لأنھم المقدمة، المنتجات جودة تحسین في تساھم اقتراحات تقدیم العمال یستطیع

 أو السلعة بإنتاج المحیطة بالظروف واسعة دراریة وعلى التصنع، بمراحل مباشرة صلة

 .الخدمة

  .الإدارة :خامسا
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 حاجة ھناك كان ما إذا تقرر من لأنھا الجودة، تحسین في الأساسي العنصر الإدارة تمثل 

 في المفیدة والمعلومات الأفكار على الحصول مصادر تحدد التي وھي لا، أم للتحسین

  1.المرغوبة الجودة إلى الوصول

 .الجودة تكالیف :الثاني الفرع

 المستوى تحقیق سبیل المؤسسة في تتحملھا التي التكالیف مجموع ھي الجودة تكالیف

  .ھي عناصر ثلاث إلى تقسیمھا ویمكن للجودة، المرغوب

 .الوقایة تكالیف :أولا

 حصول تفادي بھدف المؤسسة تبذلھا التي الجھود عن تنجم التي التكالیف تلك وھي

 :أھمھا ومن المحددة، المواصفات مع المنتجات تطابق عدم حالات

 برامج وتنفیذ تطویر بعملیات المتعلقة النفقات تلك وھي الجودة، تخطیط تكالیف 

 الجودة إدارة

 العیوب من خال وجعلھ الجید المنتوج تصمیم تكالیف. 

 الجودة مجال في وعیھم وتعمیق ونشر العاملین تدریب تكالیف. 

 .والتفتیش الفحص تكالیف :ثانیا

 للمواصفات الفعلي الجودة مستوى مطابقة من التأكد إلى تھدف التي النفقات وتضم

 :إلى وتنقسم المطلوبة،

  المشتریات على الرقابة تكالیف . 

  الفحص وأجھزة معدات تكالیف.  

   جودة فحص لغرض البیانات تجمیع فعالیات على والقائمین المشغلین تكالیف 

 .واختبارھا المنتجات

 .الردیئة الجودة تكالیف :ثالثا

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

 .الداخلي الفشل تكالیف - أ

                                                           
  .44محبوب مراد ، مرجع سبق ذكره ،ص - 1
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 ومن للمنتج المستھلك استلام وقبل المصنع داخل اكتشافھا یتم التي التكالیف في وتمثل

 :بینھا

 إصلاحھا یمكن لا التي الردیئة للمنتجات التخزین تكالیف. 

 المواصفات مع تتطابق لا التي المنتجات تصلیح تكالیف . 

 الجودة ذات أو المعابة المنتجات بیع من تنشأ التي البیع سعر خفض تكالیف 

 .المتدنیة

 .الخارجي الفشل تكالیف -ب

 الردیئة أو المتدنیة الجودة ذو للمنتج المستھلك استلام بعد تنشأ التي النفقات تلك وھي

 :بینھا ومن

 مثل الاستبدال لغرض المستھلك طرف من المتدنیة الجودة ذو المنتج إعادة نفقات 

 .المنظمة تتحملھا التي والمناولة النقل تكالیف

 أضرار إحداث أو وظائفھ أداء في المنتج فشل حالة في القانونیة المسائلة نفقات 

 .للمستھلك

 وعزوفھ المنتجات جودة عن المستھلك رضا عدم بسبب المبیعات فقدان تكالیف 

 1.أخرى مؤسسات منتجات لشراء وتحولھ شرائھا عن

 .الجودة وشھادات جوائز :الثالث الفرع

  :نذكر المتفوقة والمنظمات للشركات تقدم التي الجودة جوائز بین من

 .للجودة دیمنج جائزة :أولا

 تطویر في الكبیر "دیمنج إدوارد " الأمریكي الإحصاء عالم بفضل الیابانیون اعترف

 م، 1962 عام وذلك باسمھ، جائزة والمھندسین للعلماء الیاباني الاتحاد فأسس اقتصادھم،

  2.الجودة مجال في الیابانیة الجوائز أھم من الجائزة ھذه وتُعد

  

                                                           
، اطروحة الدكتورة ، الجامعة الافتراضیة  ادارة الجودة ودورھا في بناء الشركاتعبد العزیز زكي عبد العال ،- 1

  .29،ص 2010ولیة ،السنة مایو الد
،شھادة الماجستیر ، كلیة علوم اقتصادیة  ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالياسماء عمیرة ، - 2

  .31، ص 2013- 2012سنة ,وتجاریة وعلوم التسییر ، قسنطینة 
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 .بالأردن للتمیز الثاني الله عبد الملك جائزة :ثانیا

 المؤسسات بین التنافسیة تعزیز إلى بالأردن للتمیز الثاني الله عبد الملك جائزة تھدف

 كل الجائزة برنامج في ویشارك الأداء، في والتمیز الجودة ثقافة نشر خلال من الأردنیة

 والعسكریة الدینیة والمؤسسات والكحول التبغ شركات باستثناء الأردنیة الشركات

 1.الحكومیة والدوائر الربحیة وغیر الخیریة والجمعیات

 .السعودیة للجودة العزیز عبد الملك جائزة :ثالثا

 2000 مارس 02 في 18670 /ب/7 الملكي المرسوم بصدور الجائزة ھذه تأسست

 من جملة إعدادھا على وقام سعود، آل الرحمان عبد بن العزیز عبد الملك باسم

 إلى وتھدف الجودة مستویات أعلى تحقق التي للمؤسسات الجائزة تمنح المتخصصین،

 2.الممارسات أفضل وتشجیع الدولة قطاعات تطویر

 .9000 الإیزو شھادة :رابعا

 European Committee forللمعاییرفي أوائل التمانینات قامت اللجنة الأوربیة 

Standardization (ECS)    بوضع فكرة لإنشاء مؤسسة دولیة سمیت آنذاك

 من مجموعة تضم مسودة بإصدار قامت 1985 عام وفي للتقییس بالمؤسسة العالمیة

 ووافقت 9000 الإیزو شھادة باسم 1987 ونشرھاعام علیھا المصادقة تمت المعاییر

 صدورھا غایة سلسلةإلى شكل في المعاییر ھذه إصدار وتتابع مشاركة دولة 35 علیھا

  عام في النھائي بشكلھا

- ISO STANDARDS 14001 -9003 -9002 , إسم علیھا وأطلق1994 

9001. 

 لھذه أساسیان ھدفان وھناك نشأتھا، منذ دولة 50 من أكثر مقاییسھا على وافق وقد

 والثاني یرغبونھا، التي الخدمة أو المنتج الزبائن على حصول ضمان ھو الأول الشھادة

 بطریقة المنتجات توفیر ضمان

                                                           
  .20عبد العزیز زكي عبد العال ، مرجع سبق ذكره ، ص - 1
  .21العال ، مرجع نفسھ، ص عبد العزیز زكي عبد- 2
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 كل تتناول التي المقاییس من سلسلة 9000 الإیزو شھادة وتشمل .مكلفة وغیر فعالة

 ھذه على حصلت التي الشركات أن الخبراء ویعتقد المؤسسات، داخل العمل جوانب

 وزیادة أرباحھا تعظیم من تتمكن سوف 9000 الإیزو نظام تطبیق إلى وتوصلت الشھادة

  1.العالمیة في المنافسة موقع والحصول السوقیة حصتھا

 .للجودة الوطنیة بالدریدج مالكولم جائزة:خامسا 

- 1981(الأمریكي التجارة وزیر " بالدریدج مالكولم" اسم على الجائزة ھذه سمیت -

 التنافسیة القدرة لزیادة للجودة قومیة جائزة إنشاء فكرة وساند دعم الذي )1987

 وجاءت الأمریكیة، للسوق والأوربي الیاباني الغزو مواجھة في الأمریكیة للشركات

 جھد وھي الكونجرس، أعضاء مع والمقابلات الدراسة من عدیدة سنوات نتیجة الجائزة

 ،"الأمریكیة التجارة والتكنولوجیا وشعبة للمقاییس القومي المعھد فیھ أسھم مشترك

  .الجودة لضبط الأمریكیة الجمعیة علیھا وتشرف

 ھم مرشحین، لثلاثة م 1988 عام نوفمبر من الرابع في مرة لأول الجائزة ھذه مُنحت

 غلوب" وشركة "إلیكتریك ھاوس ویستنغ" شركة في وشعبة "موتورولا" شركة

 تقدیم من لابد الجائزة على للحصول المنافسة في المشاركة أجل ومن ."میتالورجیكال

 :ھي فئات 07 في تقع أسئلة عن یجیب تقریر

 .القیادة

 والتحلیل المعلومات. 

 النوعي الاستراتیجي التخطیط. 

 البشریة القوى إدارة. 

 والخدمات المنتجات في الجودة ضمان. 

 الجودة نتائج. 

 الزبون رضا. 

                                                           
المجلة العربیة لضمان جودة وائل شحاتھ عبد الحمید ، الجمعات العربیة بین الجودة الشاملة وشھادات الجودة ،  - 1

  .214ص , 2012، سنة 10، العدد  التعلیم الجامعي
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 بحیث الجودة، مجال في خبیر 200 من أكثر یضم مجلس شكل المشاركة طلبات ولتقییم

 أجل من المتنافسة للشركات بزیارة قیامھم ذلك یعقب طلب، كل لقبول إجماعھم یشترط

 المیداني، الواقع مع التقاریر في إلیھم الواردة المعلومات مطابقة مدى على الوقوف

 سنة في طلباً  66 عددھا بلغ إذ علیھا، الموافق الطلبات عدد قلة نستغرب لا ولذلك

 104م و 1990عام في طلباً  97 إلى ارتفع ثم م، 1989 سنة في طلباً  40م و 1988

 .م 1991 سنة في

 الوقت في والمرونة بالعمومیة تتصف كونھا من "الطلب تقدیم إرشادات" أھمیة وتنبع

 رضا وھو النوعیة لتحسین النھائي الھدف بوضوح تحدد لكونھا عمومیتھا وترجع نفسھ،

 تلزم لا أنھا أي الشركات، جمیع في توجد بنوداً  أیضاً  تضمنھا إلى بالإضافة الزبون،

  1.الجودة لتحقیق واحد بمنھج الشركات

 .للجودة الجزائریة الجائزة :سادسا

 الإعلان یتم ولم ، 2000 مارس في للجودة الجزائریة الجائزة بإنشاء الجزائر قامت

 22 في الصادر 5-2من طرف وزارة الصناعة بمرسوم تنفیذي رقم 2002 في إلا عنھا

 وزارة طرف من الجائزة تسیر ، 2002 جانفي 6  ل الموافق ه 1422 عام شوال

 استحقاق وكأس جزائري دینار ملیونین قدرھا مالیة مكافأة شكل في وتمنح الصناعة

 التي الحكومیة والأجھزة للمؤسسات مفتوحة مسابقة طریق عن وذلك شرفیة، وشھادة

  2.الجزائر في تنشط

 

 

  

  

  

  

                                                           
  .215المرجع السابق ، ص - 1
  .49محبوب مراد ، مرجع سبق ذكره ،ص - 2
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 :خلاصة

 زیادة في المعلومات تكنولوجیا لفشل كنتیجة البدایة في الإداریة الھندسة إعادة ظھرت

 تبین حیث الوظیفیة، المجالات مختلف في واسع بشكل انتشرت ثم المؤسسات، إنتاجیة

 المقاییس في جوھري تحسین إلى یؤدي الحدیثة التكنولوجیا مع استخدامھا أن للباحثین

 .والسرعة الخدمة، الجودة، التكلفة، مثل للأداء المعاصرة

 مثل المؤسسات تطبقھا كثیرة إداریة مداخل عدة عن یختلف ثوري إداري منھج وھي

 التنظیم وٕاعادة قائم، ھو ما على تدریجیة تحسینات إحداث إلى تسعى التي الشاملة الجودة

 والتطویر القدیمة، العملیات نفس على یشرف لكن جدید إداري تنظیم عنھا ینتج قد التي

 مجرد وھي والأتممة أصلا، موجود شيء على تحسینات إضافة إلى یشیر الذي التنظیمي

 .السابقة الأخطاء نفس لأداء فعالیة أكثر أسالیب توفیر

 ذات المؤسسات على یقتصر لا الإداریة الھندسة إعادة تطبیق أن لنا اتضح وبالتالي

 القمة في البقاء من لتتمكن المتفوقة ؤسساتللم وسیلة تكون أن یمكن بل المتدني الأداء

 .المنافسین وبین بینھا، الفجوة على وتحافظ

 الأخیرة ھذه أن خاصة بالجودة، علاقتھا راسة د الضروري من یصبح الإطار ھذا وفي

 الأفضلیات تشكیل في الفعال لدورھا المختصین طرف من واسع باھتمام حظیت

 معاییر تحدده مفروض أمر كونھا إلى بالإضافة السوق، في الریادة وتحقیق التنافسیة،
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 العالمیة المؤسسات رأسھا على حكومیة وغیر حكومیة، مؤسسات وتشترطھ دولیة،

 .للتقییس

 الوطنیة بالدریدج مالكولم جائزة :بینھا من جوائز عدة لھا رصدت فقد لأھمیتھا ونتیجة

 الملك جائزة :العربیة الجوائز ومن العالمیة، الإیزو شھادة للجودة، دیمنج جائزة للجودة،

 الجائزة بالأردن، للتمیز الثاني الله عبد الملك جائزة بالسعودیة، للجودة العزیز عبد

  .للجودة الجزائریة
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  :تمھید

التي شھدھا القطاع الخدمي عامة والمصرفي خاصة التغییرات والمستجدات  من المظاھر

التطور التي قطعت أشواطاً قیاسیة ملازمة بذلك  تخص اعتبارات الجودة، والتي التي

من  التكنولوجي بمعداتھ واستخداماتھ الواسعة، وبالتالي فقد بات شھدھا القطاع

تتعامل مع ھذه المستجدات وتطور خدماتھا حتى  أن البنكیةالضروري على المؤسسات 

 .تتمكن من البقاء في السوق

  :من ھذا المنطلق سوف نتناول في ھذا الفصل المباحث التالیة

 .البنكیةماھیة الخدمة   :المبحث الأول

 .البنكیةقیاس جودة الخدمات  : المبحث الثاني

  .النكیةأشكال تطویر الخدمات   :المبحث الثالث
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 .البنكیةماھیة الخدمة :  الأولالمبحث 

كان الاقتصادیون ینظرون إلى الخدمات على أنھا مجرد مخرجات غیر ملموسة لا قیمة 

الثورة الصناعیة، اكتسبت الخدمات أھمیة بالغة ومتازیدة على لھا، ولكن مع بدایة 

مختلف الأصعدة، حیث تمیزت بكثرتھا وتنوعھا وانتشارھا الواسع، وأصبحت تمس كافة 

 .البنكيجوانب الحیاة، ومن بینھا النشاط المالي و

 .مفھوم الخدمات وأھمیتھا :المطلب الأول

سوف نقوم بتعریف الخدمات، ونوضح أھمیتھا من  البنكیةنتعرض للخدمات  قبل أن

 :التالیة خلال الفروع

 مفھوم الخدمات :الفرع الأول

   .تعریف الخدمة 1

في الواقع یصعب الفصل كلیا بین السلع والخدمات وھذا راجع إلى صعوبة تقدیم  

 الغالب إحداھما دونا لاستعانة بالأخرى، فعند شراء سلعة ما تتضمن ھذه العملیة في

عنصر خدمة یكون مرافقا لھا ونفس الشيء یمكن قولھ على عملیة شراء الخدمة حیث 

أنھت قریبا لا یمكن تقدیم خدمة ما دون الاستعانة بشيء ملموس یكون مرتبطا بھا فعند 

شراء عنصر مادي مثلا سیارة أو ثلاجة یتم تقدیم معھا بعض الخدمات المرتبطة بھا 

                         .الخ...مثلا الصیانة والتأمین

فإن ھذه الرحلة لا یمكن إتمامھا إلا إذا توفرت بعض ) خدمة( وعند شراء رحلة سیاحیة  

الرغم ھذا فقد حاول بعض الكتاب إعطاء ...مثل وسیلة النقل، الأطعمة العناصر المادیة

في  Christiane gronroosعن السلع المادیة حیث یرى تعاریف للخدمة تمیزھا 

الأنشطة ذات الطبیعة غیر الملموسة عادة ،ولیس من دمة أنھا أي نشاط أو سلسلة من الخ

أو السلع أو /الضرورة أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستھلكین والمستخدمین و

في ھذا   "لمشاكل الزبون أو الأنظمة، وھي تقدم في العادة كحلول/المواد المادیة و

فإن ھي وجھ  أساسیة للخدمة وھي عدم الملموسیةالتعریف إضافة إلى إبراز خاصیة 
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 النظر إلى ثلاث عناصر مكونة وضروریة لأداء الخدمة وھي الأشخاص والوسائل

  .والأنظمة

نشاط أو منفعة تخضع إلى التبادل " فقد عرفھا بأنھا عبارة  عنkotler   Philipاما  

أن یكون تقدیم الخدمة  وتكون في الأساس غیر ملموسة ولا یترتب عنھا أي ملكیة ویمكن

ویتضح في ھذا التعریف أیضا أن الخاصیة  ، "یكون كذلك مرتبط بمنتج مادي أو لا

  .إلى إمكانیات ارتباطھا بمنتج مادیا ولا الممیزة للخدمة ھي عدم الملموسیة، إضافة

 :ومنھ یكون استخلاص أن الخدمة تتمیز بالمواصفات التالیة

 .إلى التبادلأنھا منافع غیر ملموسة تعرض  -

 .إنھا عبارة عن أنشطة غیر ملموسة یمكن أن تتطلب استخدام سلع ملموسة -

 .تقدیمھا یتطلب عناصر أساسیة وھي الأشخاص الوسائل والأنظمة -

الخدمة یمكن شرائھا مرتبطة بسلعة ما مثل شراء سیارة ترافقھا خدمات الصیانة  -

 .والتأمین

 .یتطلب مشاركة المستفید منھاعكس السلع المادیة فإن إنتاجھا  -

  لایترتب عن حیازتھا أي انتقال للملكیة -

   :الفروق الجوھریة بین السلع والخدمات.

واحد ھو إشباع حاجات ورغبات    على الرغم من أن الخدمة والسلعة یحققان ھدف

 الخدمة  مقارنة المشتري إلا أن الخدمات قد تكون بحتة منفصلة انفصالا تاما عن

"shostack" بالسلع  السلع الملموسة وقد تكون مصاحبة لھا، وعلى ھذا الأساس تعرف

استنادا إلى الجوانب الملموسة وغیر الملموسة  ذات الصفة الغالبة ومن ھو حسب ھذا 

 :اعتبرت أن جمیع المنتجات واقعة بین السلع والخدمات حسب الشكل الموالي المقیاس

 .والخدماتسلم درجة ملموسیة السلع ): 3(الشكل 
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  .سیارات                                                                     

  .مواد التجمیل                                                      
  .   اطعام السریع                                       

  .غیر ملموس غالبا*
  

                                                                                               
  ملموس غالبا*
  
  

  .اطعام سریع                                                   
  .وكالات الاشھار                                      

  .شركات الطیران                       
  .الخدمات الاستشاریة         

  .خدمات التعلیم
 

،شھادة المصرفیةرحیم نور دین، دور سیاسة ترویج في تسویق الخدمات : المصدر

  .15، ص 2008/2009سكیكدة، سنة  1955أوت  20جامعة  الماجستیر،

  

ویتضح من الشكل السابق أن تمییز الخدمات عن السلع یتمعن طریق الجانب غیر 

الصفة الغالبة كمواد التنظیف مثلا تعتبر سلعة أكثر مما ھي خدمة باعتبار  الملموس ذي

الخ، ...، وكذلك بالنسبة إلى السیارات ومواد التجمیلأن الجانب الملموس فیھا ھو الغالب

أمام كتب الاستشارات فھو یقدم خدمة أكثر منھا سلعة باعتبار أن الجوانب غیر الملموسة 

   التنظیف مواد

  ملح
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من الجوانب الملموسة وكذلك  فیھ ھي الغالبة على الرغم من أن ھذه الخدمات لا تخلوا

  .1الخ...بالنسبة لشركات الطیران والتعلیم

بمراجعة تعریفات الخدمة واشارة الى ان الخدمة لھا عدة  Yong  2000وقد  قام  

ممیزات جدیرة بالانتباه والملاحظة وذلك للحصول على فھم افضل لمفھومات الخدمة 

  :وھي على النحو الاتي

  .الخدمة ھي اداء او انجاز فھي تحدث من خلال عملیة تفاعل بین الزبون ومقدم الخدمة*

مل الاخرى مثل الموارد المادیة والبیئة المحیطة تلعب دورا وسیطا مھما في ان العوا*

  .عملیة انتاج واستھلاك الخدمة

وقد  .ان الزبون یحتاج الى الخدمة وذلك لإشباع حاجة محددة او حل مشكلة معینة*

الى ان الخدمة مجتمعة مع منتجات مادیة اخرى یتم تجربتھا  Yong 2000لخص 

  2.الزبائن والذین لدیھم حاجات ودوافع محددة لاستھلاكھا وتقییمھا من قبل

 .أھمیة الخدمات :الفرع الثاني

نتیجة لتعاظم دور الشركات متعددة الجنسیات في التجارة الدولیة، وبفعل التقدم 

أھمیة تجارة الخدمات في العالم، فالإحصاءات تشیر إلى مساھمة  التكنولوجي تزایدت

، وبنسبة % 67الإجمالي لدول العالم بنسبة تصل إلى المحليقطاع الخدمات في الناتج 

في الناتج  % 50في الناتج المحلي الإجمالي للدول المتقدمة،  وأكثر  % 70إلى % 60

 % 79المحلي للدول النامیة، وفي الولایات المتحدة الأمریكیة ساھم قطاع الخدمات ب

قدمة بنسب متفاوتة، وھذا ما یفسر في ناتجھا المحلي، وینسحب ذلك على باقي الدول المت

بتحریر التجارة الدولیة في مجال الخدمات، أما الدول العربیة  اھتمام الدول الصناعیة

اھتماما متزایدا لھذا القطاع باعتباره محفز للقطاعات  الإنتاجیة  فجمیعھا تولي

                                                           
كلیة علوم ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر، دور سیاسة ترویج في تسویق الخدمات المصرفیة، رحیم نور دین-  1

 15، 13ص ص ، 2008/2009سنة ، سكیكدة 1955أوت  20جامعة ، إقتصادیة مدرسة دكتورا اقتصاد مناجمنت

.  
فلسطین من وجھة  قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمھا بنك فلسطین  محدود في، حاتم غازي شعشاعة - 2

، 2004سنة ، فلسطین، جامعة اسلامیة عمادة دراسة العلیا  كلیة التجارة، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر، نظر العملاء

  .34ص 



 الفصل الثاني                                     نماذج جودة الخدمات البنكیة وأشكال تطویرھا
 

 57 

والاتصالات، فیھا النقل والمواصلات  والزارعیة، وبمختلف فروعھ بما والصناعیة

  1.الخ...والسیاحة، والتكنولوجیا، والمعلوماتیة

  

  

  .وتطورھا البنكیةمفھوم الخدمات  :المطلب الثاني

  .البنكیةمفھوم الخدمة : الفرع الاول

یمكن تعریف الخدمات بصورة عامة بانھا عبارة عن تصرفات او أنشطة او اداء یقدم  

ملموسة ولا یترتب علیھا نقل ملكیة  من طرف الى طرف اخر وھذه الانشطة تعتبر غیر

  .أي شي كما ان تقدم الخدمة قد یكون مرتبط او غیر مرتبط بمنتج ملموس

بانھا انشطة او منافع او إشباعا تي قدمھا  Armstrongو  kotlerكما یعرفھا كل من 

وھي بطبیعتھا غیر ملموسة ولا یترتب على ) المشتري( لطرف أخر ) البائع(طرف 

  .بیعھا نقل الملكیة شيء وقد یرتبط او لا یرتبط انتاجھا وتقدیمھا بمنتج مادي ملموس

والخدمات تمكن في وقد یخلط البعض بین السلع والخدمات والتفرقة الواضحة بین السلع 

فعلى سبیل المثال عندما نستأجر  ،أن الخدمة لیست شیئا مادیا ملموسا ولا یمكن تملكھا

وإنما نحصل على درجة من  ،غرفة في الفندق لا نأخذ شیئا مادیا عندما نترك الفندق

كذلك الحال عندما نتقدم إلى  ،الاشباع وھي الخدمة التي تلقیناھا وھي شيء غیر ملموس

ك لإجراء عملیة التحویل مبلغ من المال لأحد الأقارب فإننا لا نحصل على شيء البن

كما بمكن . وإنما نحصل على الإشباع والرضى من خلال مبلغ من المال. مادي ملموس

على انھا مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي الذي یتصف :"تعریفھا ایضا 

ر الملموسة والتي تدرك من قبل الزبائن من بتغلب العناصر غیر الملموسة على العناص

                                                           
لنیل شھادة ، استخدام استراتیجیة إعادة الھندسة الاداریة في تحسین الجودة الخدمات المصرفیة، محبوب موراد -1

  . 57ص، 2014-2013سنة ، جامعة بسكرة، ادیة وعلوم تجاریة وعاوم التسییركلیة علوم إقتص، الدكتورة
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وذلك من خلال علاقة  بنكخلال دلالتھا وقیمھا المنفعیة التي تشكل مصدرا لربحیة ال

  .البنكیةتطور الخدمة : الفرع الثاني 1".تبادلیة بین الطرفین

تجاوب إدارة البنك والتفاعل مع التطور البیئي  البنكیةتقتضي الطبیعة المتغیرة للسوق 

حیث تمكن قدرة البنك على البقاء  البنكیة،بالبحث المستمر  في تطویر الخدمات 

مرار في السوق في مدى قدرتھ على الاستجابة للتطور والتفاعل مع متغیرات توالاس

ھود البنك المتعلقة  بتطویر خدماتھ لابد أن تتم في إطار جوبالتالي فان , السوق

ي خدمة جدیدة أو تطویرھا یجب أن یخدم الأھداف یعني أن ابتكار أ. استراتیجیة شاملة

وتنبع أھمیة الابتكار والتطویر في مجموعة من ، الاستراتیجیة للبنك في المدى الطویل

  :الاعتبارات أھمھا

ضروري البنكیة وبالتالي فتطور الخدمات  ،التغیر المستمر في أذواق ورغبات الزبائن-

كون التطور ملائما لرغبات وحاجات الزبائن لضمان استمرار التعامل مع البنك بحیث ی

  .ومیولھم مع محاولة تحویل زبائن البنوك المنافسة للتعامل مع البنك

  .البنكيالاستفادة من التطورات التكنولوجیة في مجال العمل -

على جوانب الإبداع  البنكيحیث تعتمد المنافسة في مجال العمل  ،مواجھة المنافسة-

  2.البنكيوالتطور للخدمات 

   :البنكیةاسالیب تطور الخدمات *

  :التي تقدمھا البنوك یمكن أن تتم في  البنكیةإن تطور الخدمات 

  :جدیدة البنكیةإضافة خدمات -
                                                           

مجلة اقتصادیات شمال بریش عبد القادر، جودة الخدمة المصرفیة كامدخل ازیادة القدلرة التنافسیة للبنوك،  - 1

 .  213ص ، 3جامعة شلف، عدد ، إفریقیا

جي جوھانسون  من إي التسویق الدولي بروفیسور في .وشیكاغ في 1931 مایو  27موالید :فیلیب كوتلر -*

جامعة  أنجز درجة الماجستیر من .إلنوي في بجامعة نورث وسترن ودیتنغوشید بمدرسة كیلوغز للإدارة

الریاضیات  بعد الدكتوراه درس علم. وكان كلاھما في الاقتصاد، والدكتوراه من معھد ماستشوتس للتقنیة شیكاغو

  جامعة شیكاغو  والعلوم السلوكیة في جامعة ھارفارد في
كلیة علوم إقتصادیة ، لنیل شھادة ماستر، المصرفیة دور ادارة الجودة الشاملة في تحسین الخدمات، جبار صافیة -  2

  . 51ص ، 2014-2013السنة ، وعلوم تجاریة وعاوم التسییر، جامعة معسكر
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وبالتالي وتوسع  ،یعني زیادة خدمة جدیدة إلى خطوط الخدمة التي یقدمھا البنك لزبائنھ

كون قادرا على اشباع حاجات خطوط الخدمة وتنویعھا فخط الخدمة الجدیدة یجب أن ی

  .الزبائن

  :تتم عملیة إضافة أو ابتكار خدمة جدیدة بمجموعة من المراحل تتمثل في

  .البحث عن أفكار مبتكر*

  .تقلیص عدد الأفكار *

  .تقییم ھذه الافكار*

  .تطویر الخدمة*

  .اختیار السوق*

  .تقدیم المنتج للسوق*

  :إعادة تصمیم  الخدمة -ب-

الحالیة من حیث مواصفاتھا  البنكیةبنك  على أسلوب تطویر الخدمات یتم باعتماد ال 

بحیث یقوم البنك بإدخال  ،وخاصة تلك التي تكون في مرحلة الانحدار ،وعناصرھا

وطریقة تقدیمھا للزبائن تماشیا مع  البنكیةتحسینات أو تعدیلات في مكونات الخدمة 

  .التطورات التكنولوجیة ورغبات الزبائن

  :البنكیةتكییف وتوسیع الخدمات  - ج-

وھنا لا یتم إحداث أي تغییر جوھري في الخدمات الحالیة ولكن یقوم البنك بتخفیض 

، الإجراءات المتعلقة بأداء الخدمة ووصولھا إلى الزبون في اقرب وقت وبسرعة فائقة
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إعادة وبالتالي لم تتضمن أي تطور أو . وبالتالي فھي تعمل على استقطاب زبائن جدد

  1.تصمیم ،بل إجراء بھدف إلى زیادة الزبائن وتقویة الموقف التنافسي للبنك

  .ودورة حیاتھا البنكیةخصائص الخدمات : المطلب الثالث

  .البنكیةخصائص الخدمات : الفرع الاول

بمجموعة من السمات والخصائص التي تمیزھا ببعض الشيء عن  البنكیةتتصف الخدمة 

ا والتي تم ذكرھا، لذا سوف یتم ذكر أھم الخصائص للخدمة الخدمات المختلفة عنھ

  .، وھي على النحو التاليالبنكیة

  .اللاملموسیة- /1

باستثناء حالات معینة غیر محسوسة بحواس الانسان، وعلیھ فإن  البنكیةإن الخدمات 

تبذل جھودا مضنیة لإیصال رسالتھا إلى الجمھور الزبائن القائمین والمحتملین،  البنوك

  .معتمدة بذلك على أسالیب الاتصال الفاعلة التي تضمن أعلى درجات الإقناع

غیر  البنكیةومن أبرز الانعكاسات والمضامین التسویقیة الناتجة عن كون الخدمات 

غیر معینة بنشاطات مثل التخزین، والنقل، والرقابة على المخزون  البنوكملموسة، إن 

في ظل غیاب  البنوكالسلع الملموسة، وعلیھ فإن وغیرھا من النشاطات المرتبطة أصلا ب

خدمة الوسطاء تلجأ إلى سیاسات التوزیع المباشر عن طریق نشر شبكة فروع متنامیة 

غیر ملموسة، ویصعب تقییمھا من  البنكیةللتعامل مع الزبائن مباشرة، ولأن الخدمات 

لقیاس التقلیدیة، فإن خلال اللمس أو الشم أو التذوق، أو قیاس جودتھا من خلال وسائل ا

ھذه الخدمات تستمد كیانھا وتثبت وجودھا، وتؤكد حضورھا من خلال عنصر الثقة التي 

، وھذا العنصر یأخذ أبعاد عدیدة أھمھا الأمان، والكفاءة، والمعرفة، بنكیولیھا الزبائن لل

  .وفي العاملین فیھ البنكوالدرایة والخبرة وغیرھا من الأبعاد التي تتوافر في 

  ):التكاملیة(التلازمیة  - /2

                                                           
كلیة علوم ، لنیل شھادة الماجستیر، أھمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبون، لعذوري صوریة - 1

  . 94، 93ص ص ، 2008-2- 3السنة ، مسیلةجامعة ، اقتصادي وعلوم تجاریة وعلوم التسییر
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بأنھا تنتج وتوزع في أن واحد، فھي في ذاتھا تتصف بعدم  البنكیةتختص الخدمات 

قابلیتھا للتجزئة أو التقسیم أو الانفصال فھي كل المتكامل في ذاتھا، أي أنھا مزیج متكامل 

في المكان  البنكیةبمعنى توفیر الخدمات  ،ومندمج حتى تحقق الغرض والھدف منھا

سیاسة البیع المباشر  البنكوالزمان المناسبین، ھذه الحالة تنطوي على ضرورة أن ینتھج 

  . البنكیةباعتباره القناة التوزیعیة الأكثر ملاءمة لتسویق الخدمة 

تبذل جھودا جیدا للتغلب على خاصیة التلازمیة أو التكاملیة، وذلك من  البنكیةولھذا فإن 

خدمة أو تجزئتھا، ومن أبرز الوسائل المستخدمة في ھذا المجال خلال وسائل نقل ال

، وتنشیط البنكیةخدمة بطاقات الائتمان، التي تضمن إمكانیة تحویل أو نقل الخدمة 

  .القائمة البنكیةعملیات وخدمات أخرى في إطار مزیج المنتجات 

  :الافتقار إلى ھویة خاصة - /3

تكاد تكون متشابھة أو متطابقة،  البنوكلتي تقدمھا بالنسبة لجمھور الزبائن فإن الخدمات ا

على أساس القرب الجغرافي أو  لبنكمعین أو فرع  البنكفالزبون غالبا ما یتعامل مع 

  .الراحة زبونأو الفرع یوفر لل البنككون 

ة متشابھة، فإن التركیز یكون في بنكیوباعتبار أن المنافسین الرئیسیین یقدمون خدمات 

فإن احتمالات  البنكلجوانب الترویجیة، وما أن یصبح الشخص أحد زبائن الغالب على ا

  .التحول تكون ضئیلة

  :الانتشار الجغرافي - /4

 النجاح المنشود علیھ أن یكون  قادار على الوصول إلى الزبائن الحالیین البنكلكي یحقق 

 البنكا امتلك یتحقق ھذا الأمر إلا إذ المحتملین في الأماكن التي یتواجدون بھا، ولاو

  .تنتشر جغرافیا بشكل یتلاءم مع رغبات الزبائن واحتیاجاتھم شبكة من الفروع

  .التوازن بین النمو والمخاطر  - /5
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قروضا فإنھ في الحقیقة یشتري مخاطرة، وعلیھ فإن الضرورة والمنطق  البنكعندما یبیع 

  1.وبین الحیطة والحذر البنكيیقتضیان إیجاد نوع من التوزان بین التوسع في النشاط 

 .البنكیةصعوبة تقییم جودة الخدمة  - /6

ویرجع ذلك إلى أن الأداء الفعلي  البنكیةیواجھ الزبائن صعوبة في تقییم جودة الخدمة 

وبالتالي فالحكم على الخدمة بأنھا جیدة  البنكیرتبط بتفاعل الزبون مع عمال  للخدمة

  2.شخص لأخر أوسیئة یختلف من

  .البنكیةدورة حیاة الخدمات : يالفرع الثان

التطور في حجم التعامل بھا عبر الزمن، وبذلك فإن  البنكیةیقصد بدورة حیاة الخدمة 

یعبر عن التاریخ البیعي لھا، ولھذا فإن تحلیل دورة حیاة  البنكیةمنحنى دورة حیاة الخدمة 

كما یوضح المفھوم یساعد على وصف الكیفیة التي تعمل بھا،  البنكیةالمنتوج أو الخدمة 

بتطبیق استراتیجیات  ما یسمحإلى أخرى وھو  مرحلةالمتفاوت في سلوك الخدمة من 

  .تسویقیة مختلفة من مرحلة لأخرى

  3:بعدة مراحل اھمھا  البنكیةتمر الخدمة **

 .مرحلة تولید الفكرة  :أولا

لتصبح خدمة وھي المرحلة التي تبرز فیھا الخدمة كفكرة تدور في الذھن، ثم تتطور 

  4.للزبائن حقیقیة تقدم

  :مرحلة التقدیم :ثانیا

تبدأ ھذه المرحلة من الوقت الذي تقدم فیھ الخدمة إلى السوق، وعادة ما تستغرق وقتا 

طویلا، كما أن وقت تنفیذ ھذه المرحلة وحسن اختیاره یعتبر بعدا استراتیجیا في نجاح 

ة بانخفاض نسبي في حجم التعامل بالخدمة واستمرارھا، تتمیز ھذه المرحل البنكیةالخدمة 

                                                           
كلیة ، نیل شھادة الماجستیر، قیاس جودة خدمات بالمصارف التجاریة السعودیة، عبد الله بن صالح بن لرشود - 1

  . 50-49ص ، 2008السنة ، مدینة الریاض السعودیة، درسات العلیا العلوم الاداریة
  ص، مرجع سبق ذكره، محبوب مراد - 2
  .54مرحع سبق ذكره ،ص ، صافیةجبار  - 3
  . 67ص, مرجع سبق ذكره ، محبوب مراد 4
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وبالتالي المبیعات، ویرجع ذلك إلى ارتفاع تكالیف المنتوج المقدم خاصة من ناحیة 

  .التوزیع والترویج 

  

  

    .مرحلة النمو :ثالثا

تعتبر ھذه المرحلة من اھم المراحل حیث یعبر عنھا بمرحلة جني الارباح، ومن ابرز 

ممیزاتھا الزیادة الملموسة في حجم التعامل بھا ومقدار الأرباح المحققة، وبالتالي تقود 

البنوك إلى زیادة درجة التنوع في تشكیلة الخدمات، وتستمر ھذه المرحلة مادام حجم 

على مستویاتھ الموضوعة من طرف إدارة البنك، والعائد من التعامل لم یصل إلى أ

  . الخدمة لم یصل كذلك إلى المستوى المرغوب، ھذا یعني أنھا لا تزال في مرحلة النمو

  :في مرحلة النمو نذكر منھا  البنكیةتوجد مجموعة من المؤشرات تدل على أن الخدمة   

  .التزاید في حجم المبیعات والارباح** 

المنافسة بین البنوك وبالتالي یجب على البنوك الحفاظ على نھج تنافسي تبرز  اشتداد**

  :من خلالھ المیزة التنافسیة للخدمة وذلك عن طریق 

 تطویر خصائص الخدمة، وتحسین جودتھا.  

 الوصول إلى أسواق مرتقبة بعد الأسواق الحالیة.  

 الاھتمام بشبكة التوزیع وتطویرھا.   

  .مرحلة النضج :ربعا

ي ھذه المرحلة یكون حجم التعامل بالخدمة والأرباح الناتجة من ذلك وصل إلى ف

المستوى المتوقع، وتتمیز الأرباح بعد ذلك بالثبات والاستقرار بالرغم من الزیادة 

المستمرة في حجم التعامل، ثم یتجھ نحو الانخفاض، یقود ھذا كلھ إلى تخفیض الأسعار 

البنك كل إمكانیاتھ للمحافظة على مستوى معین من  وتكثیف الجھد الترویجي واستغلال
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حجم مبیعات ھذه الخدمة، وبالتالي فان أي استراتیجیة تتبناھا البنوك في ھذه المرحلة 

  :یجب أن ترتكز على محورین أساسین 

 - أسعار منخفضة لجذب الجمھور. 

 التنافسیة  ترویج مكثف یتم من خلالھ تأكید المكانة التنافسیة للبنك وإبراز المیزة

 .فیما یقدمھ البنك

 .مرحلة الانحدار :خامسا

تحدث عندما یؤول عائد المنتوج إلى الانخفاض، وھذا یدل على ضعف مواجھة المنتوج 

لواقع السوق، عندھا تلجأ الإدارة إلى قرار توقیف ھذا المنتوج واللجوء إلى بدیل أخر، 

وشدة المنافسة، وفشل المنتوج في ویرجع الكثیر ھذا الوضع إلى التقادم التكنولوجي 

  1.مواجھتھا 

 .مرحلة الحذ ف :سادسا

لأي أرباح، ومساھمتھا في زیادة التكالیف تقرر  البنكیةنظرا لعدم تحقیق بعض الخدمات 

  2.التخلص منھا وشطبھا من خطوط الإنتاج والتسویق البنك إدارة

  

  

  

  

  

  

  

  .البنكیة قیاس الجودة الخدمات: المبحث الثاني

الحالیین والمحتملین،  الزبائنجھود ضمنیة لإیصال رسالتھا إلى جمھور  البنوكتبذل 

على أسالیب الاتصال الفاعلة التي تضمن أعلى درجات الإقناع في رسم صورة  معتمدة

                                                           
  . 87,88،89ص ص , مرجع سبق ذكره , لعذوري صوریة  - 1
  .68ص، مرحع سبق ذكره، محبوب مراد - 2
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كافي إذا لم یارفقھ قیاس لجودة  وعلاقتھ مع الآخرین ،لكن ذلك غیرالبنك طیبة عن 

  .الانحرافات وتصحیحھا فالخدمات المقدمة من أجل اكتشا

 .البنكیةمفھوم وأبعاد جودة الخدمات  :المطلب الأول

 .ومفھومھا البنكیةسوف نتطرق إلى أبعاد جودة الخدمة 

  .البنكیةمفھوم جودة الخدمات  :الفرع الأول

بعد استعراض مفھوم الجودة ومفھوم الخدمة بصفة عامة، یمكن بعض المفاھیم الخاصة 

مقابلة احتیاجات "جودة الخدمة بأنھا )  دیفیز وغویتش(عرف كل من بجودة الخدمة، فقد 

  "الخدمة ؤسسةالزبائن من أول مرة وفي كل مرة یتعاملون فیھا مع م

مقابلة احتیاجات الزبائن بالشكل " بانھا(NEDO)القومي بإنجلترا كما عرفھا المكتب -*

  1.و الخدمة الذي یتطابق مع توقعاتھم ویحقق رضاءھم التام على السلعة أ

جودة الخدمة ھي نتیجة عملیة تقییم یقارن فیھا الزبون :Gronroos 1984تعریف  -*

  ".توقعاتھ بالخدمة المقدمة لھ أو التي قدمت لھ

جودة الخدمة بأنھا التقاء حجات ومتطلبات الزبائن، وتسلیمھم مستوى " كما تعرف -*

مناسب من الخدمة بناءا على توقعاتھم التي تدل على رغباتھم وأمانیھم المتشكلة وفقا 

والاتصالات الشخصیة  البنكیةوالمزیج التسویقي للخدمات  البنكللتجربة الماضیة مع 

لشخصي للزبون وتنتج عن المقارنة بین توقعاتھ للخدمة مع أیضا، وھي بمثابة الحكم ا

  2".ادراكاتھ للخدمة الفعلیة المسلمة

وفي الواقع فإن ھذه التعریفات وغیرھا قد ترتكز حول حقیقة أن الجودة المدركة 

Pérceived Quality   ھي الحكم أو تقدیر شخص للزبائن ویعني ذلك أن أي تعریف

  .من منظور الزبون لجودة الخدمة یجب أن یكون

                                                           
  . 34ص، مرجع سبق ذكره، عبد الله بن صالح بن رشود - 1
  .69مرجع سبق ذكره ،ص ، جبار صافیة - 2
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ویعني ھذا الشكل أنھ إذا توافقت إدراكات الزبائن للناتج مع توقعاتھم لھ فإنھم سوف 

یكونون راضیین عن الخدمة أما إذا تحقق العكس وھو أن الناتج لم یرق إلى مستوى 

التوقعات أو جاوزت التوقعات الإدراكات الفعلیة أو ناتج الخدمة فإنھا تصبح ردیئة ومن 

إن الزبون سوف یكون غیر راضي عنھا والخلاصة أن جودة الخدمات مفھوم یعكس ثم ف

تقییم الزبون لدرجة الامتیاز أو التفوق الكلي في أداء الخدمة وھو المفھوم الذي تبناه 

 &وزملاؤه   Parassuramanالعدید من الكتاب الممیزین في مجال الجودة مثل 

Cronin Taylor 1.وآخرون  

  .ھوم الخدمةمف): 4(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  .378عبد مطلب الحمید، تسویق المصرفي، الاسكندریة،ص: المصدر

  

  

  

  

  

                                                           
  .378، 377، ص ص 2015سنة ، الاسكندریة، تسویق المصرفي، دعبد مطلب الحمی - 1

 الخدمة المقدمة

)الفجوة(مستوى الجودة إدراكات العمیل للأداء الناتج  توقعات العمیل للخدمة  
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  .البنكیةأبعاد جودة الخدمة  :الفرع الثاني

  :بمجموعة من الأبعاد أھمھا البنكیةترتبط توقعات الزبون حول جودة الخدمة 

وتتمثل في ثبات الأداء وقدرة المؤسسة على تقدیم :(Reliability)الاعتمادیة - /1*

الخدمة التي وعدت بھا بشكل من الاعتماد علیھا، بالإضافة إلى الخدمة بطریقة صحیحة 

  :یلي من أول مرة، ویضم ھذا البعد ما

 الدقة في الحسابات.  

 الحفاظ على سجلات صحیحة.  

 تقدیم الخدمات في المواعید المحددة.  

وتتعلق بمدى رغبة واستعداد مقدمي الخدمة : (Responsiveness)الاستجابة - /2*

  :لتقدیم خدمة فوریة للزبائن وتشمل

 الاستجابة الفوریة لاحتیاجات الزبائن.  

 و شكاویھمالرد الفوري على استفسارات الزبائن أ.  

  1.تحدید المواعید بسرعة: تقدیم خدمة فوریة مثل  

وتعني امتلاك العاملین بالبنك للمھارة : (Competence )القدرة أو الكفاءة  - /3*

  .والمعرفة اللازمة لأداء الخدمة، وتكوینھم على روح الاتصال وتفھم الزبائن

سھولة الاتصال وتیسیر ویتضمن ھذا : (Access)سھولة الحصول على الخدمة  - /4*

الحصول على الخدمة من طرف الزبائن وذلك بقصر فترة انتظار الحصول على 

الخدمة، وملاءمة ساعات العمل للزبون، وتوفر عدد كافي من منافذ الحصول على 

  .الخدمة

وتعني أن یكون موظفي البنك وخاصة من لھم اتصال مع : (Courtesy)اللباقة - /5*

 ن الاحترام وحسن المظھر، والتمتع بروح الصداقة والود والاحترامالزبائن على قدرة م

  .للزبائن

                                                           
  .71ص ، مرجع سبق ذكره، جبار صافیة - 1
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ویقتضي تزوید الزبائن بالمعلومات وباللغة : (Communication) الاتصال - /6*

التي یفھمونھا، وتقدیم التوضیحات والشرح اللازم حول طبیعة الخدمة وتكلفتھا، والمزایا 

  .نةالمترتبة عن الخدمة، والبدائل الممك

وتتضمن مراعاة البنك للأمانة والصدق في التعامل : (Credibility)المصداقیة  - /7*

  .قائم على أساس الثقةالبنكي مع الزبائن مما یولد الثقة بین الطرفین لان العمل 

ویعكس ذلك خلو المعاملات مع البنك من الشك والخطورة، : (Security)الأمان - /8*

  1.لي وسریة المعاملاتویتضمن الأمان المادي والما

ویعكس الجھد المبذول للتعرف على احتیاجات : (Understanding)الفھم  - /9*

الزبون، ومواءمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة، كما یتضمن ھذا الجانب توفیر الاھتمام 

  .الشخص للزبون وسھولة التعرف علیھ

ظھر التسھیلات وتشیر إلى م: (Tangibles)النواحي المادیة الملموسة  - /10*

وقد قامت . إلخ....المادیة والمعدات والعاملین ومستوى التكنولوجیا وتصمیم المباني

الدراسات المتلاحقة بتلخیص ھذه الأبعاد العشرة في خمسة فقط أطلق علیھا نموذج جودة 

النواحي المادیة المنظورة، الاعتمادیة، الاستجابة، : وتشمل (SERVQUAL)الخدمة 

اقة ومن ناحیة اخرى فقد أثبتت تلك الدراسات أنھ على الرغم من النظر إلى الأمان اللب

الأبعاد الخمسة على أنھا ضروریة إلا أن البعد الخاص بالاعتمادیة یظل في جمیع 

الأحوال المرتبة الأول كأھم عنصر أو بعد یعكس جودة الخدمة بغض النظر عن طبیعة 

  2.الصناعة

 .برضا الزبائن البنكیةعلاقة قیاس جودة الخدمة  :المطلب الثاني

تشیر العدید من الدارسات التسویقیة إلى أن رضا الزبائن یعتبر أحد أھم المؤشرات غیر 

إن رضا الزبائن في مجال  تدل على أن المؤسسة تسییر بالاتجاه السلیم المالیة التي

لأن علاقتھ مع  2000  وبین ,edvzardssn الخدمات أھم منھ في مجال السلع المادیة
                                                           

  . 257-256ص ، مرجع سبق ذكره، بریش عبد القادر - 1
  . 384-383ص ، مرجع سبق ذكره، عبد مطلب عبد الحمید - 2
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وقد حاولت العدید من الدارسات توضیح  النمو وتحقیق الأرباح تكون بدرجة أقوى

ھذا المجال لم یتفقواعلى رأي  العلاقة بین رضا الزبائن وجودة الخدمة إلا أن الباحثین في

 .موحد بخصوص المفھومین، والعلاقة التي تربط بینھما

لفرد بالسعادة أو الخذلان الناتج عن مقارنة أداء المنتج فھنا كم نعرف الرضا بأنھ شعور ا

بعد الاستھلاك مع أداء المنتج المتوقع قبل الاستھلاك، وبذلك یكون مفھوم الرضا  المدرك

على اعتبار أن جودة الخدمات ماھي إلا نتاج لمقارنة إدراكات  مرادف المفھوم الجودة

وجد اختلاف بین جودة الخدمات ورضا لا ی ومنھ .الزبائن مع الأداء الفعلي للخدمة

 sprengh and))1993(الزبائن وھي النتیجة نفسھا التي توصل إلیھا الباحثین 

singh   تقدیم خدمات  البنوكمن خلال دراستھما لحالة بعض البنوك، فإذا استطاعت

ذات جودة عالیة تتطابق مع الجودة المتوقعة فھي ضمنیا تحقق رضا الزبائن ذلك یرى 

 ون ندیم عكروش وسامرالمحمد أن قیاس رضا الزبائن یتم من خلال عدة نماذجمأم

أھمھا مدخل الفجوة ومدخل الأداء، وھي نفس النماذج التي یعتمد علیھا قیاس جودة 

وھنا كمداخل أخرى یمكن من خلالھا التفرقة بین رضا الزبائن وجودة  البنكیةالخدمات 

  :وھي البنكیةالخدمة 

 .جودة الخدمة كموقف أو اتجاه :الفرع الأول

ھي موقف یكونھ الزبون بناءا على  البنكیةجودة الخدمة (batieson1992)حسب 

وتجارب سابقة، أما الرضا فھو عبارة عن تقییم ذاتي تفضیلي یقوم بھ الأفراد  خبرات

ي وھو أیضا إنطباع بالمكافأة أوعدم المكافأة لقاء التضحیات الت اتجاه عملیة تبادل واحدة

فقد عرفھ بأنھ الحكم   huntیتحملھا الزبون جراء الحصول على خدمة معینة أما 

 البنكیةومنھ یمكن أن نفرق بین جودة الخدمة  الایجابي نتیجة تجربة الشراء أو الاستھلاك

 :ورضا الزبائن كالتالي

الرضا ھو نتیجة لحكم یطلقھ الزبون بناءا على توقعاتھ الشخصیة وما یقدمھ من 

، أما الجودة فھي المحصلة النھائیة لعدة تجارب  البنكیةعلى الخدمة  ت للحصولتضحیا

  .تقوده إلى اتخاذ قرار حول أفضلیة خدمة معینة عاشھا الزبون أوسمع عنھا

 .نموذج التوقع والإدراكات :الفرع الثاني
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یكمن الاختلاف بین جودة الخدمة ورضا الزبائن في كیفیة   tyolorو croninحسب 

ف وتحدید معنى التوقعات، حیث یؤكد الباحثان أنھ عند قیاس جودة الخدمة المدركة تعری

ما الذي ینبغي على الزبون توقعھ بینما في قیاس الرضا  فإن المقارنة تكون على أساس

وبعبارة أخرى التوقعات في  "من الخدمة ما قد یتوقعھ الزبون تكون المقارنة على أساس

الخدمة  رغبات وأمنیات، أي ما الذي یجب على مورد"جودة الخدمة المدركة ھي 

  1"تنبؤات أي ما سوف یقدمھ مورد الخدمة تقدیمھ، بینما في رضا الزبون التوقعات ھي

 .البنكیةنماذج قیاس جودة الخدمات  :المطلب الثالث

وماتتسم بھ من خصائص كالفناء السریع وتزامن  البنكیةإن عدم ملموسیة الخدمات 

ستھلكھ اوعدم تجانسھا یخلق صعوبة في قیاس درجة جودتھا، فمثلا في ا إنتاجھا مع

أن ینتجا لسلعة، وبعد ذلك یجلس لیتأملھا ویراجع  الإنتاج السلعي یستطیع الموظف

الفرز، لكن ھذا الأمر یعتبر مختلفاً  مواصفاتھا، ویستبعد الوحدات المعیبة بإجراء عملیة

والاستھلاك یتم بمجرد  عل مباشرةً معا لزبون،فا لموظف یتفا البنكیةبالنسبة للخدمة 

الإنتاج،  تقدیم الخدمة، وبالتالي لایمكن إجراء عملیة الفرز والرقابة على الجودة  بعد

وعلى الرغم من ھذه الصعوبة فقد توالت العدید من المحاولات من أجل إیجاد مقیاس 

 :تحدید مستوى الجودة في قطاع الخدمات، ومن أھمھا یساعد على

 .مقیاس عدد الشكاوي :الفرع الأول

لشكاوي ھي توقعات الزبون التي لم یتم إشباعھا، وعندما یجھل الزبون بھا،فإنھ یمنح ا

لتجدید آمالھ المحبطة، وٕاشباع توقعاتھ الخائبة، ویمكنھ من سد ثغرة  البنك الفرصة

من  % 80أنیستطیعھ البنك، وقد أثبتت الدارسات  التوقعات بینما یریدھا لزبون وما

ویصبحون أكثر ولاء مما كانوا  الزبائن الذین یتم الاستجابة لشكواھم یعاودون الشراء

                                                           
  84-83مرجع سبق ذكره ص ، محبوب مراد - 1

ابتدأ حیاتھ كعامل بسیط في احدى ، م في ولایة فیلادلفیا الامریكیة من عائلة1856 ور ولد في العامفلیب تایل -*

مصانع العائلة سرعان ما اصبح مسؤول ومشرف لعدد كبیر من العمال وھذا مافتح لھ الابواب لیكون من ابرز علماء 

دراستھ الجامعیھ والتي اكملھا في عملة في المصنع جعلتھ یفكر في اكمال  .الادارة المعاصرین حتى سمي بأبو الادارة

 .تخصص الھندسة لیصبح كبیر المھندسین في المصنع ومن ثم اكمال درجة الماجیستیر في نفس التخصص
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والتقدیر، ویتوقف  علیھ، لذلك لابد من اعتبار شكاوي الزبائن ھدیة ونعمة تستحق الشكر

 :قرارتقدیم الشكوى من طرف الزبائن على مجموعة من العوامل منھا

 .قة بنتیجة الشكوىمعتقدات العمیل المتعل :أولا

التعویض  :أي المكاسب التي یتوقع الزبون الحصول علیھا بعد تقدیم الشكوى، مثل

 .المادي أو الاعتذار أو الوعد بتقدیم منتجات وخدمات أفضل في المستقبل

 .معتقدات الجماعة المرجعیة :ثانیا

 .وھي توصیات الأقارب والأصدقاء للزبون بتقدیم الشكوى

 .العمیل المتعلقة بصعوبة تقدیم الشكوى معتقدات :ثالثا

وھي درجة صعوبة أو سھولة تقدیم الزبون للشكوى ،وتتوقف على ثقتھ بنفسھ، ومدى 

 .أمامھ لتقدیم الشكوى ،ودرجة معرفتھ بإجراءاتھا وجود فرص متاحة

 .معالجة الشكاوي -أ

 :من أجل معالجة شكاوي الزبائن لابد من القیام ب

على التعبیر عن حالة عدم الرضا التي یحسون بھا، وإعلامھم بطریقة تشجیع الزبائن  -1

 .المسؤولة عن استقبالھا تبلیغھا والجھة

ونمیز بین نوعین من الشكاوي ، تسجیل وتشخیص المشكلة واتخاذ القرار المناسب- 2

 :ھما

وفیھا یشكو الزبون أخطاء ونقائص یرید إصلاحھا، وقد یطلب  :الشكاوي الموضوعیة  -

 .تذار أو تعویضا مادیا عنھااع

  % 10تشیر الإحصائیات إلى أن نسبة الشكاوي الباطلة لا تزید عن :الشكاوي الكاذبة  -

استغلال المعلومات التي تم جمعھا من شكاوي الزبائن فبتطویر وتحسین جودة    -

  .الخدمات المقدمة

 .أدلة من الواقع على أھمیة الاستجابة لشكاوي الزبائن -ب

 الشركات  التي استفادت من شكاوي الزبائن في مجال عملھا نذكر من بین
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 إلى قرار التخلص مناریتك بفضل جمع ودارسة شكاوي الزبائن توصلت شركة   -

من منتجاتھا الخاسرة ،ثم استأصلت العملیات الزائدة، وقلصت أنشطة الھدر  %25

     90%بنسبة

من اكتشاف بنك ما نشیستر وبفضل متابعة الشكاوي والاستجابة الفوریة لھا تمكن  -

  1.والتزویر والقضاء علیھا تماما حالات الاختلاس

  .نموذج الفجوة :الفرع الثاني

الذي یعرف اختصارا ب  (Service Quality)یطلق على نموذج جودة الخدمة

(ServQual)  تسمیات أخرى ھي نموذج الفجوات(The Gaps Model)  

 -(Perceptions-Minus)الإدراكات ناقص التوقعات،

  (Different Scores)،وفرق النتیجتینExpectations)( 

 Parasuraman Zeithaml and) یرجع نموذج جودة الخدمة إلى الباحثین 

Berry)نموذج القیاس وتقییم جودة الخدمة یقوم على قیاس 1985الذین طوروا سنة

المسوق، وفجوة من جھة الزبون،  بع فجوات من جھة مقدم الخدمة أوخمس فجوات أر

  .والشكل الموالي یوضح مختلف ھذه الفجوات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  . 89-88مرجع سبق ذكره ،ص، مجبوب مراد - 1
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  .Servquaiحسب نموذج  البنكیةفجوات جودة الخدمة ): 5(الشكل

  

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 محبوب مراد، استخدام استراتیجیة اعادة الھندسة في تحسین جودة الخدمات: المصدر

 .91البنكیة، مرجع سابق، ص

 التعاطف

الجوانب 

المادیة 

 

 الاعتمادیة

 الاستجابة

 الأمان

الأولىالفجوة   

 التوجھ ببحوث التسویق 

 الاتصالات الصاعدة 

 مستویات الإدارة

 الفجوة الثانیة

 إدراك ما یمكن القیام بھ

 التزام الإدارة بجودة الخدمة

 تحدید ھدف

 تنمیط الأعمال

الفجوة الخامسة 

)جودة الخدمة(  

 الفجوة الثالثة

 الفجوة الرابعة

الجماعيالعمل   

 ملائمة الموظفین للعمل

 ملائمة التكنولوجیا للعمل

 الرقابة المدركة

 أنظمة الرقابة الإشرافیة

 صراع الأدوار

 عدم وضوح الأدوار

لایصالات الأفقیةا  

المیل إلى إعطاء وعود 

امبالغ فیھ  
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 .بین توقعات الزبون وإدراك الإدارة لھذه التوقعات :الفجوة الأولى

وتنتج ھذه الفجوة عن الاختلاف بین توقعات الزبون وإدراك الإدارة لھذه التوقعات، 

احتیاجات ورغبات العملاء المتوقعة، لأنھ إذا ما عرفت إدارة  معرفةأیعجزھا عن 

المؤسسة ما الذي یتوقعھ الزبائن كان بمقدورھا تقدیم خدمات وفقا لھذه التوقعات وبالتالي 

أما فیما یخص الأسباب التي .سوف تكون مرضیة الخدمات بالنسبة لھم لا أتقابل توقع

  :نجد مایلي  (ZBP 1988)تؤدي إلى ظھور ھذه الفجوة حسب

 -التوجھ ببحوث التسویق. 

 .حجم بحوث التسویق -

 .مدى استخدام بحوث التسویق -

 .درجة تركیز بحوث التسویق على المسائل المتعلقة بجودة الخدمة -

 درجة التفاعل المباشر بین الإدارة والزبائن -

                    .ویقصد بھا  (Upward Communication ): الصاعدة الاتصالات - /2  

 .درجة الاتصال بین الموظف والمسیر -

 .موظفي المكاتب الأمامیة درجة الأخذ بمدخلات المعلومات التي یحصل علیھا -

 .جودة الاتصال بین الإدارة العلیا وموظفي المكاتب الأمامیة -

  .ویقصد بھا : Levels of Managementمستویات الإداریة - /3

والإدارة العلیا، فكل ما كان ھناك عدد كبیر . موظفي الكاتب الامامیةعدد المستویات بین 

 .من ھذه المستویات كلما اتسعت الفجوة الأولى

 .بین إدراك الإدارة ومواصفات جودة الخدمة :الفجوة الثانیة

تنتج ھذه الفجوة عن الاختلافات بین المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل ،وبین 

كانت حاجات الزبائن المتوقعة  لتوقعات الزبائن، بمعنى أنھ حتى لو ارةإدراكات الإد

ترجمتھا إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة  ورغباتھم معروفة للإدارة فإنھ لن یتم

 :وذلك للأسباب التالیة
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 Management Commitment to Service)التزام الإدارة بجودة  الخدمة - /1

Quality)   وتشمل: 

  الموارد المخصصة للالتزام بالجودةحجم. 

 وجود برامج للجودة الداخلیة. 

  درجة إدراك المسیرین في المؤسسة أن جھودھم لتحسین جودة الخدمات

 .سوف یعترفا، ویكافئ ونعلیھا

   (Goal Setting):تحدید ھدف - /2

 .تحدید أھداف شكلیة خاصة بجودة الخدمة-

  :(Task Standadization)تنمیط المھمة  - /3

  .استخدام التكنولوجیا التي تعتمد على الأجھزة من أجلت نمیط العملیات -

 .استخدام التكنولوجیا التي تعتمد على البرمجیات من أجل تنمیط العملیات -

 :(Perception of Feasibility)إدراك ما یمكن القام بھ- /4

 .كفاءات أنظمة لمقابلة المواصفات -

 .بمقابلة توقعات الزبائندرجة اقتناع المسیرین  -

 .بین مواصفات جودة الخدمة والتسلیم الفعلي للخدمة :الفجوة الثالثة

 Service)والتي یمكن أن یطلق علیھا أیضا اسم فجوة  أداء الخدمة الفعلي.

Performance Gap)   تنتج ھذه الفجوة عن الفرق بین مواصفات جودة الخدمة

مناسبة لجودة الخدمة لا تكفي بل  د وجود مواصفاتوالتسلیم الفعلي لھا، بمعنى أن مجر

الخدمة وفقا  تقدیم مؤسسةلابد أن یلتزم مقدمو الخدمة بھذه المواصفات حتى تضمن ال

للمواصفات الصحیحة الموضوعة وبالتالي تقابل توقعات الزبائن ،ولھذه الفجوة أیضا 

 :الأسباب تتمثل فیما یلي عدد من

 :ویضم مالي  (Team Work)فریق العمل- /1

 .مدى اعتبار الموظفین لبعضھما لبعض كزبائن -

 .مدى إحساس موظفي المكاتب الأمامیة باھتمام المسیرین بھم -
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بدلا من منافسة (مدى إحساس موظفي المكاتب الأمامیة بتعاونھم مع بعضھم البعض -

 .المنظمة داخل )بعضھما لبعض

 .ودة الخدمةمدى إحساس الموظفین بإشراكھم والتزامھم بج -

 : ویضم  (Employee-Job Fit)ملائمة الموظفین للعمل - /2

  .قدرة الموظفین على أداء العمل -

 .أھمیة وفعالیة العملیات الاختیاریة، عملیات اختیار الموظف المناسب للعمل المناسب -

 :ویضم   (Technology-Job Fit)ملائمة الموظفین للعمل - /3

 .وجیا من أجل أداء العململائمة الأدوات والتكنول -

 :ویضم   (Perceived Control)الرقابة المدركة- /4

  .إدراك الموظفین بأنھم یراقبون أعمالھم -

 .مدى إحساس موظفي المكاتب الأمامیة بالمرونة في معاملا م مع الزبائن- 

   (Predicabity of Demand)القدرة على التنبؤ بالطلب-  -

 (Supervisory Control Systems) أنظمة الرقابة الإشرافیة  5-

بدلا من تقییمھم على حجم المخرجات   )السلوكات (مدى تقییم الموظفین لما یقومون بھ -

 .الفردیة

 (RoleConflict)صراع الأدوار- /6

 .الصراع المدرك بین توقعات الزبائن وتوقعات المؤسسة -

 .اصفات جودة الخدمةوجود سیاسة إداریة تتعارض ومو -

  :(RoleAmbiguity)عدم وضوح الأدوار- /7

 .عدم امتلاك الموظفین للمعلومات اللازمة لأداء أعمالھم بطریقة مناسبة -

 .بین تسلیم الخدمة والاتصالات الخارجیة :الفجوة الرابعة

تعني تنتج ھذه الفجوة عن الفرق بین الخدمة المقدمة بالفعل والاتصالات الخارجیة ،وھي 

تتطابق مع  نفسھا خلال اتصالاتھا بالزبائن لا قطعتھا المؤسسة على أن الوعود التي

 :تتمثل فیما یلي الأداء الفعلي للخدمة، ولھذه الفجوة أسباب
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ویضم ھذا العنصر    (Horizontal Communication)الاتصالات الأفقیة- /1

 :ما یلي

موظفو المكاتب  الإشھار حتى یتمكنوااتصال موظفي المكاتب الأمامیة بموظفي  -

 .تقابل ماتم عرضھ والوعد بھ في إشھارات المؤسسة من تقدیم خدمات الأمامیة

 .مدى إدراك موظفي المكاتب الأمامیة لأھمیة الاتصال مع الزبائن -

 .الاتصال مابین قسم المبیعات وقسم العملیات -

 .تشابھ الإجراءات ما بین المصالح والفروع -

 :  (Propensity to Overpromise)المیل الإعطاء وعود مبالغ فیھا  - /2

 .مدى إحساس المؤسسة بالضغط لجلب زبائن آخرین -

 .درجة إدراك  المؤسسة بأن المنافسین یبالغ ونفي إعطاء وعود -

 .بین الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة :الفجوة الخامسة

 Gap5=F(Gap1الفجوات السابقة أي تمثل ھذه الفجوة المحصلة النھائیة لجمیع

Gap2 Gap3      Glp4) إذ یتم على أساسھا الحكم على جودة الخدمة ككل ،أما عن

ظھرت إحدى الفجوات السابقة أو جمیعھا ،لأن  أسباب حدوث ھذه الفجوة فإنھا تنتج إذا

یقابل توقعات الزبائن،  أي فجوة من ھذه الفجوات یعني أن الخدمة لم تقدم بما ظھور

وحتى تتمكن المؤسسة من سد ھذه الفجوة فإنھ یتوجب علیھا أن تسد جمیع الفجوات 

نموذجا موسع الجودة الخدمة یضم 1985سنة  (ZBP)واعتمادا على ما سبق فقد قدم 

مختلف الأسباب المؤدیة لظھور الفجوات الأربع السابقة كمتغیرات مستقلة والفجوة 

  .تابع الخامسة كمتغیر

قام نفس الباحثین بتنقیح وٕاعادة تقییم نموذج الفجوة لیعطي  1991وفي دارسة أخرى سنة

   :لكل بعد ،حیث یتم حساب جودة الخدمة كالتالي أوازنا نسبیة

المتوقعة ،وعلى ھذا الأساس تم  الجودة  –الوزن النسبي للبعد الجودة المدركة  =الجودة

نقطة على أبعاد جودة  100لزبون أن یقوم بتوزیعإضافة جزء لاستبان یطلب فیھ من ا

  .الخدمة حسب أھمیتھا لھ
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توقعات الزبائن، وذلك في دراسة لفھم  وفي مواصلتھم لتطویر نموذجھم فقد تعرض

الدراسة في وضعھم  طبیعة ومحددات توقعات الزبائن حول الخدمة، حیث ساھمت ھذه

ي تمثل المنطقة التي تقع بین والت(Zone of Tolerance)   لمصطلح منطقة التحمل

 :نوعین من توقعات الزبون 

 (Desired Service)  الخدمة المرغوب فیھا. 

 .(Adequate Service) الخدمةا لمناسبة. 

  .ویتأثر كل منھما بمجموعة من المؤثرات كما یوضحھ الشكل الموالي

  .مفھوم منطقة التحمل): 6(شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  محبوب مراد، استخدام استراتیجیة اعادة الھندسة في تحسین جودة الخدمات البنكیة، : المصدر

  .94مرجع سابق، ص

 

وعود الخدمة 

 الصریحة

الخدمة وعود

 الضمنیة

الكلمة 

 المنطوقة 

التجربة 

 السابقة

الخدمة المددبأ 

 بھا

 الخدمة المطلوبة

 الخدمة المدركة

الكافیةالخدمة   

 الظروف المؤقتة

الشخصیةالاحتیاجات   

 إدراك بدائل الخدمة

 إدراك دور الخدمة

ةالخدمة المتوقع  

درجة 

 التحمل
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 .الخدمة المتوقعة تتكون من الخدمة المطلوبة والخدمة الكافیة- /1

  الخدمة الكافیة یتأثر تشكیلھا بالعوامل التالیة- /2

ینخفض خلالھا الحد الأدنى من الخدمة  مرحلیةوھي ظروف  :الظروف المؤقتة-

الذي یجعل الزبون ینتظر أكثر من  الزائدمنطقة التحمل كالطلب  المناسبة ویتسع نطاق

 .المرغوبة الوقت المعتاد للحصول على الخدمة

لزبون للحصول على الخدمة من  في حالة عدم توفر بدائل أما ما :إدارك بدائل الخدمة -

 .رغم انخفاض جودتھا بنكھیقبل بالخدمة الحالیة التي یقدمھا  أخرى البنوك

قد یفضل الزبون التعامل مع بنك معین بمستوى جودة أقل  :إدارك الزبون لدور الخدمة -

أخر قد  البنكمتوفرة دائما وبالتالي لیس لدیھ الرغبة في المجازفة مع  لتأكده أن الخدمة

 .معینة تغیب فیھ الخدمة خل الفتارت

 .تلعب الاحتیاجات الشخصیة للزبائن دوار مھما في تحد ید مستوى الخدمة المطلوبة  3-

   :یتأثر تشكیل الخدمة المطلوبة والخدمة الكافیة بمجموعة من العناصر ھي - 4

اتصالات الكلمة  الخبرة السابقة، الضمنیة، الوعود الصریحة، الوعود الظاھرة أو

  1.المنطوقة

 :اهنموذج الاتج -ب

  بأن ھذا النموذج یعرف باسم) 362: 1998معلا،(ذكر معلا في دراستھ 

):(Servperf،وقد ظھر خلال)نتیجة الدراسات التي قام بھا كل من) 1992(Taylor, 

Cronin)   دارك الزبون للأداء بإالنموذج مفھوم اتجاھي یرتبط والجودة في إطار ھذا

تقییم الأداء على أساس مجموعة من  انھ الفعلي للخدمة المقدمة ویعرف الاتجاه على

أساس رفض فكرة الفجوة في  یقوم نموذج الاتجاه على .الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة

جانب الإدراكات  تقییم جودة الخدمة ویركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة وأي على

وھي  من الاتجاھاتالخاصة بالزبون فقط ذلك أن جودة الخدمة یتم التعبیر عنھا كنوع 

دالة لإدراكات الزبون السابقة وخبارت وتجارب التعامل للمؤسسة، ومستوى الرضا عن 

                                                           
تجاریة وعلوم كلیة علوم الاقتصادیة وعلوم ، نیل شھادة الماجستیر، قیاس جودة الخدمة المصرفیة، جبلي ھیبة - 1

  . 88ص ,  2010- 2009سنة ، قسنطینة، جامعة منتوري، التسییر
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إداركاتھ  الحالي للخدمة فالرضا حسب ھذا النموذج یعتبر عامل او سیطا بین الأداء

 السابقة للخدمة والأداء الحالي لھا، وضمن ھذا الإطار تتم  عملیة تقییم جودة الخدمة من

الزبون فھو یقیم الخدمة على أساس خبرتھ السابقة وماذا ما انعدمت ھذه الخبرة طرف 

بشكل أساسي على توقعاتھ خلال مرحلة ما قبل الشراء ،وان توقعاتھ  فانھ یعتمد

 أو موقف إن الاتجاه وبمعنى الحالي للأداء تقییمھ لعملیة دالة المستقبلیة حول الخدمة ھي

 مع تعاملھ خلال حققھ قد یكون الذي الرضا لمستوى طبقا یتكیف الخدمة من الزبون

  .المؤسسة

وقد جاء نتیجة للانتقادات التي  إلى الباحثین 1992ینسب ھذا النموذج الذي ظھر سنة

الفجوة  ویطلق علیھ إسم  (service performance)وجھت من طرفھم لنموذج،

الفجوة بین إداركات خاصة الجزء المتعلق بالتوقعات، إذ یرفض ھذا النموذج فكرة 

عن سابقھ في اعتماده  .یركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة المقدمةو الزبائن وتوقعاتھم

المظاھر  ولا یختلف نموذج (service performance)على نفس مؤشرات التقییم

لكنھ یتمیزعلیھ من خلال ) المادیة الملموسة ،الاعتمادیة ،الاستجابة ،الضمان ،التعاطف

تھ في القیاس والتحلیل، كما أنھ یلغي الحاجة لقیاس التوقعات التي تتغیر بعد تلقي بساط

    1.یزید من درجة مصداقیتھ وواقعیتھ الخدمة ،مما

                                                           
جامعة ، كلیة الادارة والاقتصاد، رضا الزبون  كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبون, حاكم جبوري  - 1

  . 82ص ، الكوفة 
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 .البنكیة الخدمات تطویر أشكال :الثالث المبحث

 المنافسة تزاید ظل في وحیویة ضروریة عملیة ھي البنكیة الخدمات تطویر عملیة إن

 للخدمات جدیدة مزایا إضافة بھا ویقصد سریع، بشكل وتغیرھا الزبائن، حاجات وتنوع

  .السوق في الموجودة المنتجات عن مختلفة بدائل طرح أو الحالیة

 .جدیدة بنكیة خدمات إلى التوصل خطوات :الأول المطلب

 واحدة لكل الزمنیة الفترة وتختلف جدیدة، بنكیة خدمات إلى للتوصل خطوات عدة ھناك

 :یلي ما فیما الخطوات ھذه وتتمثل واحتیاجاتھا، نوعھا حسب منھا

 .جدیدة أفكار إلى التوصل مرحلة :أولا

 عدد جذب على قادرة منتجات إلى التوصل الجدیدة ازداد احتمال الأفكار عدد ازداد كلما

  :نجد الجدیدة الأفكار على الحصول طرق أھم ومن الزبائن، من أكبر

 بنكیة خدمات إلى والتوصل للتطویر را مصد وحاجاتھم مشاكلھم تعتبر حیث :الزبائن- أ

 أھمھا عدیدة وسائل طریق عن والحاجات المشكلات ھذه على التعرف یمكنو مختلفة،

  .الشكاوي وفحص المقترحات وتلقي والمقابلات الاستقصاء

 البنكیة التسویق مجال في یجرونھا التي فالبحوث للأفكار، ھام مصدر وھم :الخبراء-ب

 .والتطویر للإبداع رئیسیا تعتبر مصدرا

 التي والمشاكل وٕاعلاناتھم لمنتجاتھم المستمرة المتابعة خلال من :المنافسون - ج

 منتجات تطویر على تساعد متمیزة أفكار البنك إدارة لدى تتولد أن یمكن لھا یتعرضون

 .جدیدة

 فھم الزبائن، مع تعاملھم واقع خلال من بأفكارھم الاستعانة یمكن :البیع مندوبو -د

 كما الطلب، زیادة على تشجع أن الممكن والتعدیلات الرضا عدم أسباب یعرفون

 .المنافسین أنشطة عن المعلومات مصادر من را مصد یعتبرون

 إلى تحتاج التي السوقیة المجالات تحدید على العلیا الإدارة جھود تساعد :الإدارة -ه

 .جدیدة بنكیة خدمات إلى تتحول أن یمكن بأفكار وتوصى جدید، إشباع

 مجالات من مجال أي في إبداعیة بأفكار المصرف عمال یساھم أن یمكن :العاملون -و

 .المختلفة تخصصاتھم من انطلاقا البنكي النشاط
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 .الأفكار غربلة مرحلة :ثانیا

 معینة معاییر حسب والمتمیزة المقنعة الأفكار من عدد بین المفاضلة یتم المرحلة ھذه في

 في الوقوع عدم مراعاة یجب وھنا ،بنكال إمكانیات أھمھا ولعل محدد، وزن منھا لكل

 الإبقاء المفضل من كان أفكار استبعاد أو استبعادھا، یجب كان أفكار على الإبقاء خطأ

  .علیھا

 .فكرة لكل البدائل تحدید :ثالثا

 أخر، تطویر إلى تحتاج فإنھا السابقة المرحلة في إلیھا التوصل تم التي للأفكار بالنسبة

 لابد لذلك ومنافعھا، الخدمة یشتري بل الفكرة یشتري لا والزبون خدمة لیست الفكرة لأن

  .للزبائن منافع تحقق خدمات إلى الأفكار تحول قابلیة من للتأكد بدراسة القیام من

 .الاقتصادي التحلیل مرحلة :ربعا

 المنتجات في الاستثمار وعائد والتكالیف الإیرادات سةراد إلى المرحلة ھذه تھدف

 .المؤسسة لأھداف ذلك ملائمة ومدى الجدیدة

 .الجدیدة للخدمة الفني التطویر مرحلة :خامسا

 التطویر بمرحلة تمر نجاحھا، أو فائدتھا الاقتصادي التحلیل یثبت التي للأفكار بالنسبة

 حیث المراحل، وأخطر أھم من المرحلة ھذه وتعتبر والتطویر، البحث قسم یتولاھا الذي

  1.جدید منتج إلى وسمات خصائص من تحملھ ما بكامل الفكرة ترجمة عملیة تبدأ

 .فیھا المؤثرة والعوامل البنكیة الخدمات تطویر طرق :الثاني المطلب

 من مجموعة تأثیر وتحت الطرق، من مجموعة باستخدام البنكیة الخدمات تطویر یتم

  :التالیة الفروع في لھا نتعرض العوامل

  .البنكیة الخدمات تطویر طرق :الأول الفرع

  :منھا مختلفة أشكالا البنكیة المنتجات تطویر عملیة تأخذ

  : جدیدة كلیا بنكیةإضافة خدمة - /1

جدیدة سواء كانت للأسواق الحالیة أم للأسواق  بنكیةفقد یقوم المصرف بتقدیم خدمة 

  .الجدیدة

                                                           
  . 103- 102ص ، مرجع سبق ذكره، محبوب مراد - 1
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  :البنكیةإجراء تعدیلات في الخصائص الضمنیة للخدمة - /2

، من خصائصھا وعناصرھا، بما یوحي بجدیتھا وتعدیلھا البنكیةأي إعادة تصمیم الخدمة 

  .بشكل جدید

  :القائمة حالیا البنكیةتعدیل أو توسیع الخدمات  - /3

القائمة، أو  یةالبنكویتضمن تلك التعدیلات إضافة خصائص ومزایا وفوائد جدیدة للخدمة 

  .خدماتھ لزبائنھ البنكإجراء تعدیلات على الطریقة التي یقدم بھا 

  تفرض بعض القیود على تنفیذ عملیات التطویر ومنھا  للبنوككما أن البیئة الخارجیة 

  :المحیط الاقتصادي -/أ

، فیزداد في وقت للبنوكالوضع الاقتصادي ھو عامل مھم في وضع السیاسات التسویقیة 

  . مو الاقتصادي، ویتوقع زیادة في أسعار فوائد الإقراض وینعكس ذلك في وقت الركودالن

  : المحیط الاجتماعي -/ب

تشكل دورا كبیرا في تحدید سیاساتھ التسویقیة سواء كانت النظرة  للبنكنظرة المجتمع  

  .سلبیة أم ایجابیة، إضافة إلى اتجاھات الناس 

  : البیئة التشریعیة -/ت

وھي القوانین والأنظمة السائدة، التي تضعھا الدول لتحدید وتنظیم حركة القطاع 

  . المصرفي وتوجیھھ

  :البنكموارد -/ث

تشكل الحد الأعلى الذي یمكن منح الائتمان منھ حسب القوانین، إضافة إلى  البنكموارد  

  .قدرتھ على التوسع وطرح الخدمات الجدیدة 

  :المنافسون-/خ

الأخر لجاراتھ أو التفوق علیھا، وذلك بسب  بنوكحافزا لل بنكالتنافسیة لأي تبقى المیزة  

  .إلى حد كبیر البنوكوتطابقھا في كل  البنكیةتشابھ الخدمات 
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  :البنكسیاسة -/ج

وذلك با لاعتماد على فئة  البنكیةتوجھات وأسالیب في تقدیم الخدمة  بنكوھو أن یكون لل 

الشركات، القطاع العسكري، وغیرھا ویقوم  طلاب جامعات،(معینة من المجتمع 

  .بالتركیز علیھا

جدیدة، فان  بنكیةیقلل من احتمالیة الفشل في تقدیم خدمات  بنكویمكن القول لجعل ال

تتطلب ضرورة جعل الزبائن یشعرون بھذا التطور وأیضا  البنكیةعملیة تطویر الخدمات 

ذلك یتم من خلال التروبج والدعایة المزایا الجدیدة التي سوف یستفید منھا الزبائن و

  1).التسویق الجید(الجیدة

 .البنكیة الخدمات تطویر في المؤثرة العوامل :الثاني الفرع

 ومن الجدیدة البنكیة الخدمة ونجاح انتشار درجة في تتحكم التي العوامل من العدید ھناك

 :أھمھا

 حاجات مع اتفاقھا ومدى الجدیدة البنكیة الخدمة بھا تتمتع التي والمنافع المزایا :أولا

 .وثقافتھم الزبائن ورغبات

 الفعالة الترویجیة الحملات تخطیط على وقدرتھ البنك بھا یتمتع التي السمعة :ثانیا

 .المؤثرة الاتصال أسالیب باستخدام

 الأخرى الفئات على تأثیرھم ودرجة الجدید للمنتج الأوائل المستعملین تقبل مدى :ثالثا

 .لأخر شخص من المنقولة أو المنطوقة الكلمة طریق عن إیجابا أو سلبا

 انتشار فرص تقل المنتجات وتكثر المنافسة تشتد فعندما المنافسین، تصرفات :رابعا

 في الرائد ھو البنك یكون المنافسین ضعف حالة في أما تسویقھ الجدید ویصعب  المنتج

 .الجدید المنتج بیع علیھ ویسھل السوق

 أو النجاح یتحقق وقد وأموال ووقت جھود إلى یحتاج جدیدة خدمات إلى التوصل :خامسا

 عامة وبصفة الجدیدة، الخدمات في عالیة ونسبتھا قائمة الفشل احتمالات أن إلا منھ جزء

                                                           
  . 52ص ، مرجع سبق ذكره، عبد الله بن صالح بن رشود - 1
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 أسباب لعدة السھل بالأمر لیس خدمات أو سلع سواء جدیدة منتجات إلى التوصل فإن

 :منھا نذكر

 الصعب ومن متعددة، حاجات تقابل القائمة الخدمات أصبحت التكنولوجي التطور مع - أ

 فعلى باستمرار، تظھر الجدیدة فالحاجات مستحیلا لیس ذلك لكن جدیدة، حاجات اكتشاف

 أنھا الدراسات إحدى أوضحت الآلي الصراف حداثة خدمة من بالرغم المثال سبیل

 تفكر أن ویجب فقط، النقد لصرف یتم استخدامھا من % 70 أن حیث تطویر إلى تحتاج

 .وخدماتھ البنك عن إعلانیة وأنشطة أخر خدمات تقدیم في استغلالھا كیفیة في البنوك

 مناسبة أرباحا الوقت نفس وفي للزبون كافیة منافع الجدیدة الخدمة تحقق أن لابد -ب

 على الحكومات طرف من المفروضة القیود تزاید مع خاصة صعبا ذلك ویعتبر للبنك،

 .الجدیدة المنتجات تصمیم في معینة بتوافر خصائص یتعلق فیما البنوك

 حالات، ثلاث بین التمییز یمكن الخدمة فشل أو نجاح على للحكم الربح معیار وباستخدام

 یتحقق وبذلك المتغیرة تكالیفھا تغطي أن الجدیدة الخدمة إیرادات تستطیع لا عندما الأولى

 من وجزء المتغیرة التكالیف الإیرادات تغطي عندما والثانیة للخدمة، الكامل الفشل

 الإیرادات تغطي عندما والثالثة الجدیدة، للخدمة جزئیا فشلا ھذا ویعتبر الثابتة التكالیف

 عائد من أقل طفیف ربح ھامش تحقیق مع الثابتة والتكالیف المتغیرة التكالیف المحققة

 إلى نسبیا ھنا الفشل فیعتبر البدیلة الأخرى رات الاستثما من البنك یحققھ الذي الاستثمار

 .ما حد

 إلى یؤدى مما لھا المنافسین تقلید بسبب وذلك الجدیدة، الخدمة نجاح فترة قصر - ج

  1.تحققھا التي الأرباح انخفاض

 .البنكیة الخدمات تطویر ومتطلبات إستراتیجیات :الثالث المطلب

 الخدمة، لسوق وواقعیة تحلیلیة دراسة على أساسا البنكیة الخدمة تطویر عملیة تقوم

 أن للبنوك یمكن التي الإستراتیجیات من العدید وھناك بھا، المتعلقة المتغیرات ومعرفة

 بیئة تفرزھا التي المتطلبات أھم الاعتبار بعین تأخذ أن خدماتھا، على لتطویر تتبناھا

  .المنافسة

                                                           
  . 106-105ص , مرجع سبق ذكره ، محبوب مراد - 1
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 .البنكیة الخدمات تطویر إستراتیجیات :الأول الفرع

 الخدمات تطویر مجال في تتبنھا أن للبنوك یمكن التي الإستراتیجیات من العدید ھناك

  :ومنھا البنكیة

 :السوق وتطویر تنمیة إستراتیجیة- /1

 قطاعات ورغبات حاجات إشباع إلى البنك سعي خلال من الإستراتیجیة ھذه وتظھر

 التوزیع شبكات توسیع طریق عن وذلك الحالیة، الخدمات على بالاعتماد سوقیة جدیدة

 .جدیدة مناطق إلى للوصول

 :الجدیدة الخدمات تطویر استراتیجیة- / 2

 سنة العقار تمویل في یتمثل والذي الحالي السوق في للتعامل جدید منتج بإدخال وذلك

  2007 سنة الدفع وبطاقة 2006

 :التنویع استراتیجیة -/3

 سكیكدة سوق إلى كالدخول جدیدة، بمنتجات جدیدة أسواق إلى الدخول طریق عن وذلك

  1.العقارات تمویل في یتمثل جدید بمنتج 2008 سنة في وزو وتیزي  2006سنة في

  :إستراتیجیة اختراق السوق- /4

 البنكیةوھي الإستراتیجیة التي تتبناھا معظم البنوك، حیث تقوم على أساس تقدیم الخدمة 

الجدیدة إلى السوق بسعر منخفض وبأدنى جھود ترویجیة ممكنة، وتقترض ھذه 

  :الإتراتیجیة

 * البنكیةاتساع السوق المحتمل للخدمة.  

 * من جانب الجمھور البنكیةمعرفة تامة بالخدمة.  

 *ارتفاع درجة حساسیة السوق للسعر.  

 *2.وجود درجة من المنافسة في السوق  

 .البنكیة الخدمات جودة تطویر متطلبات  :الثاني الفرع

                                                           
كلیة العوم الاقتصادیة ، نیل شھادة الماجستیر، تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الاسلامیة، عیشوش عبدون - 1

  . 171ص ، 2009-2008سنة ، باتنة، جامعة، وعلوم تجاریة وعلوم التسییر
  . 64ص ، مرجع سبق ذكره، جبار صافیة -  2
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  :التالیة العناصر في البنكیة الخدمات جودة لتطویر الرئیسیة المحاور أھم تحدید یمكن

  .البنكي العمل في التكنولوجیة التطورات أحدث مواكبة :أولا

 البنكیةفي عنصر العولمة ھو تعاظم دور التكنولوجیة  البنكيلاشك أن أھم ما یمیز العمل 

والعمل على تحقیق الاستفادة القصوى من ثمار تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، بغیة 

تتسم  البنكیةوابتكار تطبیقات جدیدة للخدمة  البنكیةتطویر نظم ووسائل تقدیم الخدمات 

في القرن  البنكیةبالكفاءة والسرعة في الأداء، بما یتواءم مع الإیقاع المتسارع للصناععة 

  .عشرینالحادي وال

  .البنكیة الخدمات تنویع  :ثانیا

في ظل المنافسة الحادة التي أصبحت تواجھھا البنوك لیس فقط من قبل البنوك المنافسة 

الأخرى، ولاسیما بعد موجة التحرر من القیود  في البنكیةولكن من المؤسسات المالیة 

التي سادت في العقدین الأخرین، وإزاء ھذا تتحدى یعد لزاما على البنوك إذا أرادت 

تجمع ما بین التقلیدي  البنكیةالاستمرار على الساحة أن تقدم حزمة متكاملة من الخدمات 

دمات التجزئة، التي والمستحدث، وما بین الخدمات التي تنتجھا صیرفة الجملة وخ

أصبحت تستحوذ على اھتمام متزاید من قبل البنوك خلال السنوات القلیلة الماضیة ومن 

  :أھم ھذه الخدمات

الاھتمام بالقروض الشخصیة والتي تستخدم لتمویل الاحتیاجات الشخصیة والعائلیة مثل *

  .شراء وحدات سكنیة وسیارات وأجھزة منزلیة

  .للمشروعات الصغیرة والمتناھیة الصغر الاھتمام بتقدیم القروض*

  . البشرى بالعنصر الارتقاء :ثالثا

فعلى الرغم  البنكيغني عن بیان أن العنصر البشري یعد من الركائز للارتقاء بالأداء 

، إلا  البنكیةمن الجھود آتى بذلتھا  إدارات البنوك في السنوات الأخیرة لتطویر الخدمة 

دودة النتائج ما لم یتواكب معھا تطویر لإمكانیات العاملین أن ھذه الجھود سوف تظل مح

بما یضمن  البنكیةوقدراتھم اللازمة  لاستیعاب التطورات المتلاحقة في مجال الخدمات 
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رفع مستوى تقدیم الخدمة المصرفیة وتحقیق أفضل استثمار للموارد البشریة في البنوك 

  .الجزائریة

  .الدولیة المعاییر مواكبة :ربعا

العالمیة من تطورات ھامة فرضت على صانعي  البنكیةي ضوء ماتموج بھ الساحة ف

والمؤسسات الدولیة وضع العدید من القواعد والمعاییر الرامیة إلى تحقیق  البنكیةالسیاسة 

الدولیة، فإن البنوك الجزائریة مطالبة بمراعاة ھذه القواعد في سیاق  البنكیةالسلامة 

، ومن بین  البنكیةسعیھا إلى تنویع خدماتھا والارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة بالسوق 

  :أھم المجالات التي ینبغي العمل على مواكبتھا 

 **تدعیم القواعد الرأسمالیة.  

 ** تطویر السیاسات الائتمانیة بالبنوك.  

  **الاھتمام بإدارة المخاطر.  

 **1.وضع آلیة للإنذار المبكر بالبنوك  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  . 269ص ، مرجع سبق ذكره، بریش عبد القادر - 1
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 :  خلاصة

 الزبائن حاجات إشباع في البنكیة الخدمات أھمیة لنا تبین الفصل لھذا دراستنا خلال من

 ومنح الودائع، قبول طریق عن وذلك والمستقبلیة، الحالیة المالیة والائتمانیة، ورغباتھم

 الشخصیة رات المھا من مجموعة باستخدام المختلفة الدفع وسائل وٕاتاحة القروض

 .القانونیة والقواعد والأعراف المادیة، والمستلزمات

 من مجموعة في المادیة السلع عن تختلف البنكیة الخدمات أن إلى توصلنا كما

 الذي بالشخص ارتباطھا ومنھا تسویقھا، مجال في مشكلة تواجھ تجعلھا التي الخصائص

 أن من البنوك یتطلب مما نوعیتھا، لتحدید  معیاریة  مقاییس وجود وعدم تقدیمھا، یتولى

 .منتجاتھا على بالإقبال وتقنعھم الزبائن رضا على تحصل كي إضافیة جھودا تبذل

 الوفاء عند خطأ أو خلل حدوث حالة في الراجعة التغذیة توفیر الجھود ھذه مقدمة وفي

 استھدفت نماذج عدة على بالاعتماد تحقیقھ یمكن الذي الأمر والاحتیاجات، الرغبات بھذه

  (servqual)الفجوة ونموذج الشكاوي عدد مقیاس أھمھا ،الخدمة البنكیة جودة قیاس

 فكرة یرفض لأنھ النماذج أفضل من راسةدونموذج الأداء الذي یعتبر حسب ھذه ال

 المقدمة للخدمة الفعلي الأداء تقییم على ویركز وتوقعاتھم، الزبائن إدراكات بین الفجوة

 .للزبون

 خدماتھا، تطویر على تعمل أن البنوك على البنكیة الخدمات جودة قیاس مع وبالموازاة

 :التالیة الخطوات بإتباع وذلك السوق، في تطبیقھا یمكن جدیدة أفكار عن والبحث

 .جدیدة أفكار إلى التوصل 1-

 .أحسنھا واختیار الجدیدة الأفكار غربلة 2-

 .المختارة الأفكار تطبیق بدائل تحدید 3-

 .والتكالیف للإیرادات الاقتصادي التحلیل 4-

  .الجدیدة للخدمة الفني التطویر5-

 .التسویقیة رات بالاختبا القیام - 6

 .لتسویقھا الملائمة الاستراتیجیات وتبني للسوق، الجدیدة الخدمة تقدیم 7-

 المعاییر مع تتماشى أن یجب إلیھا التوصل یتم جدیدة خدمات أي أن إلى ھنا ونشیر

  .والاستمرار النجاح لھا تضمن التي والبشریة المادیة الإمكانیات لھا وتوفر الدولیة،
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 :تمھید

 المساھمات بعض لتقدیم محاولة وفي التطبیقي، بالجانب النظري الجانب ربط أجل من

 سوف الإداریة، الھندسة إعادة استخدام خلال من البنكیة الخدمات جودة تحسین مجال في

 الفلاحة بنك وھو الجزائریة، البنوك أحد حالة دراسة إلى الفصل ھذا في نتعرض

 :التالیة المباحث خلال من وذلك سعیدة، وكالة وبالتحدید الریفیة والتنمیة

 .الریفیة و التنمیة الفلاحة بنك تقدیم :الأول المبحث

  .تحلیل احصائي واختبار الفرضیات :الثاني المبحث
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  .الریفیة و التنمیة الفلاحة بنك تقدیم :الأول المبحث

  :B.A.D.Rتعریف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : المطلب الاول

إن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة شركة المساھمة ذات الرأسمالیة یقدر ب        

شارع عقید عمیروش،  17دج مقره الاجتماعي الجزائر العاصمة  2200.000.000

وسیلة من وسائل سیاسة الحكومة التي ترمي إلى المشاركة في تنمیة القطاع الفلاحي فھو 

وترقیة العالم الریفي، فیكون لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة من حیث ھذا المنظور مھمتان 

  : اثنتان 

 .فھو بنك إیداع یوزع الاعتمادات -

  .الفلاحةوھو بنك تنمیة أي وسیلة لتنفیذ مخططات وبرامج تنمیة  -

  : إن بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة یتكون من أربعة بنوك كالتالي       

  :بنك أولي - /1      

  .وھو كسائر البنوك یمكنھ أن یعالج جمیع عملیات البنك من قرض وصرف خزینة

  .لكل شخص یقدم طلبا في ھذا الشأن فتح حسابات-

  .یتقدم إلیھ استلام ایداعات تحت الطلب أو لا جل من كل شخص-

مشاركة في جمیع التوفیر وأنھ یتمتع باحتكار العملیات المالیة والمصرفیة -       

  والنشاطات المتعلقة بالإنتاج الفلاحي

  :بنك التنمیة - /2     

الذي تمثل مھمتھ المشاركة في تنمیة مجموع القطاع الفلاحي وترقیة النشاطات الفلاحیة، 

اعات التقلیدیة لتحقیق المخططات والبرامج المالیة وفلاحیة صناعیة، ونشاطات الصن

 .تنفیذا للمخططات الوطنیة للتنمیة
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  :بنك كوسیلة تخطیط - /3    

وھو البنك الذي یلعب دورا فعالا في جمیع معلومات وإحصائیات تتعلق بالقیمة والبنیة 

فتكون ھذه المالیة لحسابات الاستقلال وكذلك بالقیود التي تضغط على العالم الریفي، 

  .المعطیات مفیدة في تحضیر مخطط التنمیة وتنفیذه

  :بنك كوسیلة المرابة - /4   

ھو البنك الذي یراقب باتصال مع سلطات الوصایة المطابقة للحركات المالیة    

للمؤسسات المقیمة مع المخططات والبرامج المتعلقة بھا وتشرع دوریا في تحلیل 

 .وضعیتھا وتسیرھا المالي

  :ط بالبنك السلطات العامة علما عند اختتام عملیات الجملة بتقدیرات مفصلة ویحی 

  مجر الحملات الفلاحیة-  

  .النتائج الانتاجیة والمالیة، ودراسات الموازنات وتوزیع فائض-  

  . تحقیق الاستثمارات وتأثیرھا الاقتصادي المالي-  

  :تأسیس البنك 

 17المؤرخ في 106-82الریفیة في مرسوم رقم تأسیس بنك الفلاحة  والتنمیة     

ویتضمن تحدید قانونھ  1982مارس  13الموافق ل 1402جمادى الاولى عام 

  .الاساسي

  :مھام المنوطة بھ ونشاطھ    

تتمثل مھمة البنك الفلاحي خاصة في تنفیذ جمیع العملیات المصرفیة طبقا للقوانین      

ح القروض والمساھمة فیما یأتي طبقا لسیاسة والتنظیمات الجاري بھا العمل وفي من

  .الحكومة

  .في تنمیة مجموع القطاع الفلاحي-     
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 .تطور الاعمال الفلاحیة التقلیدیة والزراعیة والصناعیة-     

ویتولى على الخصوص استخدام وسائلھ الخاصة والوسائل التي تزوده بھا الدولة قصد    

  :والتنظیمات الجاري بھا العمل  الضمان تمویل ما یأتي وفقا للقوانین

  .ھیاكل انتاج الفلاحي واعمالھ -/أ

  الھیاكل والاعمال المرتبطة بما یسبق انتاج قطاع الفلاحة ومایلحقھا  - /ب

  الھیاكل والاعمال الزراعیة والصناعیة المرتبطة مباشراة بالقطاع الفلاحي  - /ج

  .ھھیاكل الصناعة التقلیدیة في الوسط الریفي واعمال-/د

  :وفي ھذا الاطار یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة خاصة بالتمویل

  .المؤسسات الفلاحیة للقطاع الانتاجي الاشتراكي-

  .ضیع الدولة-

  .مجموعات تعاونیة-

  .المستفیدین الفردین لثورة الزراعیة-

  .مزارع القطاع الخاص-

  .تعاونیات الخدمات-

تعاونیة الحبوب وتعاونیات –الفواكھ للولایة تعاونیات الخضر و (تعاونیات التسویق -

  )كرمیة الحمضیة

  .دواوین ومؤسسات الغابات-

  .دواوین فلاحیة ومؤسسات لفلاحیة-

  .مؤسسات فلاحیة صناعیة من كل نوع-
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  .قطاع الصید البحري-

  ....ویمكن ان تكون الدعامة المالیة لاعمال ھي اصلاح الاراضي

  : في العالم الریفي 

  :الفلاحة والتنمیة الریفیة مساعدتھ خاصة یقدم بنك 

  .للأطباء والصیدلیین واطباء الاسنان-

  .للبطرین الذین یفتحون مكاتب في البلدیة الریفیة-

  .لا صحاب الصناعة التقلیدیة-

  .لجمیع المؤسسات الخاصة وللحرف التي تساھم في التنمیة الریفیة-
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الھیكل التنظیمي للمدریة العامة       

     

 المدیریة العامة

المدیر 

العام 

 المساعد

مستشار 

المدیر 

 العام

رئیس 

المدیر 

.P.Dالعام

G  

مستشار 

رئیس 

المدیر 

 العام

قسمة 

المفتشیة 

العامة 

 والتنظیم

مدیریة 

المفتشیة 

 العامة

مدیریة 

 التنظیم

القسم الاداري  قسم الاستغلال قسم العلاقات الدولیة 

 والوسائل

مدریة العلاقات 

           الدولیة

D.R.I 

مدریة العملیات 

 التقنیة مع الخارج

D.A.I.E  

مدریة الضمانات 

 والتمویلات الدولیة

D.G.F.I   

مدریة تمویل 

 D.F.A      الفلاحة

   مدریة المؤسسات 

        العمومیة

D.F.E.P 

 مدریة تمویل

 النشاطات الخاصة

D.F.A.P 

مدریة المستخدمین 

                 والتكوین

D.P.F 

    مدریة الوسائل العامة

D.M.G 

مدریة الشؤون  

                  القانونیة 

D.A.J 

 مدریة الشبكة
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  :المدریات شرح مھام 

  :المدریة العامة 

  :إن المدیریة العامة تتضمن الھیاكل التالیة 

  . الرئیس المدیر العام-

  .المدیر العام المساعد-

  .المستشار أو المستشارون الرئیس للمدیر العام-

  .المستشار أو المستشارون للمدریة العامة-

  .قسم المفتشیة العامة والتنظیم-

  :الرئیس المدیر العام 

ھو أعلى ھیئة في البنك، إن الرئیس المدیر العام لھ الصلاحیات التي یوكلھا لھ مجلس 

  .الادارة

  :المدیر العام المساعد 

إن المدیر العام المساعد یساعد رئیس المدیر العام في جمیع المیادین التسییر البنك ماعدا 

وتوجیھات الرئیس مدیر العام وبموافقة أوامر . الصلاحیات الخاصة المتعلقة بھذا الاخیر 

  :فإن المدیر العام المساعد مھمة غیر محددة تتمثل في 

  .السھر على تنفیذ أوامر وتعلیمات التي تعطي بمختلف الھیاكل  -

  .متابعة ولحساب مدیریة العامة حسن والمیزانیة وبرامج تنسیق نشاط مختلف الھیاكل  -

  .مھاما أخرى  كما یستطیع رئیس مدیر العام أن یوكل لھ -
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  :مستشار المدیریة العامة 

  .ھو إطار سامي یستطیع أن یكون أن مدیریة العامة أو مفدیة إلى قسم 

  .فإنھ یتلقى معلومات من رئیس المدیر العام والمدیر العام المساعد: في الحالة الاولى 

ر العام فإن المستشار یتلقى أوامر من رئیس القسم تماشیا واطا: في الحالة الثانیة 

  .الخاص بمھة التي من أجلھا عینة

  :قسم مفتشیة العامة وتنظیم 

إن قسم مفتشیة العامة وتنظیم مرتبطة مباشرة بالمدیر العام وتجمع بین مفتشیة عامة 

إن المفتشیة العامة مھمتھا العامة تتمثل في توضیح الطرق التي تنتھجھا . ومدیریة التنظیم

ما مدیریة التنظیم فمھمتھا العامة في عرض حال في قوة ھیاكل البنك لممارسة مھامھا أ

موضوع تحت تصرف كل ) وسائل تنظیم الاجراءات(وضعف نظام الرقابة الداخلي

  .ھیكل تماشیا و أھداف المسطر وكذا إیجاد حلول للمشاكل التي تتعرض لھا

  :قسم العلاقات الدولیة 

لي یتكون من ثلاث مدیریات إن مدیریة الوسائل الدولیة قد نظمت على شكل قسم دو

  :مركزیة جدیدة وھي تتمثل

  .مدیریة العلاقات الدولیة  -

  .مدیریة العملیات التقنیة مع الخارج -

 .مدیریة الضمانات وتمویلات دولیة -
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  . 020تكوین الھیكل التنظیمي لفرع سعیدة  :المطلب الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

  : 020تكوین الھیكل التنظیمي لفرع سعیدة 

020الھیكل التنظیمي لفرع سعیدة   

 مدیر الجھوي

 الامانة

نائب المدیر المكلف  خلیة المنازعات 

 بالاستغلال 

نائب المدیر المكلف 

 بالإدارة والمحاسبة 

مدریة متابعة مخاطر وقبل 

 المنازعات 

 اعلام الي

مصلحة النقود 

 ووسائل الدفع
 تنشیط تجاري

مصلحة 

 المستخدمین

 متابعة ضمانات

 تسویة الودیة

 متابعة تجاریة

مصلحة الوسائل 

 العامة
 مصلحة المحاسبة



.الفصل الثالث                  الدراسة التطبیقیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة سعیدة  
 

 100 

  :مدریة فرع البنك الفلاحي  -

  إن مدریة فرع البنك الفلاحي یتضمن الھیاكل التالي

  الامانة *

  خلیة المنازعات *

  نائب المدیر المكلف بالاستغلال*

  نائب المدیر المكلف بالإدارة والمحاسبة *

  مدیریة متابعة مخاطر*

  :شرح مھام كل مصلحة 

 .تقوم مھام الامانة في تبادل الرسائل بین البنك إلى بنك اخر  :الامانة  )1

  یشرف على البرید الصادر والبرید الوارد -

  ع وتسجیل وارسال یقوم بعملیة الطب -

  ) :الشؤون القانونیة(خلیة المنازعات )2

  : تقوم بمھمتان 

دراسة الملفات الخاصة بفتح الحسابات الجاریة وحسابات الشیكات لزبائن البنك  –أ 

وذلك من حیث توافرھا للشروط الشكلیة والموضوعیة و احتواءھا على وثائق قانونیة 

ص اعتباریة وكذا الجمعیات ذات الطابع المدني سواء بالنسبة لاشخاص طبیعیة أو أشخا

  . البیض  –النعامة  –وھذه الملفات ترد من الوكالات الثامنة المتواجدة في ولایات سعیدة 

  725وكالة مركزیة بسعیدة  -: وكالات  5بولایة سعیدة فیھا 

  733وكالة عین الحجر  -  

  740وكالة الحساسنة  -                           
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  735وكالة اولاد ابراھیم  -                           

  وكالة داود -                           

  729وكالة عي الصفراء  - : بولایة النعامة فیھا وكالتین 

  728وكالة المشریة  -                                  

  730وكالة البیض  -: وكالات  3بولایة البیض تضم 

  732وكالة بوقطب -                                      

  738وكالة الابیض سید الشیخ  -                                      

كما تقوم ھذه الوكالات بالاعتماد على خلیة الشؤون القانونیة في دراسة كل ما ھو متعلق 

وكذا المعارضات التي  (Opposition)بالمسائل القانونیة كالمعارضات على حسابات 

ترد من مصلحة الضرائب من اجل تجمید الحسابات الغیر المدینین لدى مصلحة 

  .الضرائب

في اطار معاملات البنك مع الزبائن فقد تطرا ھناك خلافات تكون للخلیة الشؤون  - ب

القانونیة دخل لحل ھذا النزاع سواء بطرق ودیة أو بطرق قانونیة وذلك بالالتجاء إلى 

  .اء لطرح المشكل وانتظار الفصل فیھالقض

ھذه النزاعات تطرأ خاصة بمناسبة منح البنك لزبائنھ قروض على المدى المتوسط        

والقصیر والطویل المدى وعند عدم إیفاء زبائنھ بالتزاماتھم اتجاھھ فأنھ یضطر 

المترتبة من لمقاضاتھم من أجل مطالبتھم برد ما علیھم من الدیون وكذا استرجاع الفوائد 

جراء استخدام ھذه القروض، وقد تصدر أحكاما لصالح البنك فإن خلیة الشؤون القانونیة 

  .تتابع تنفیذ ھذه الأحكام

 : نائب المدیر المكلف بالاستغلال )2

 مھمة نائب المدیر المكلف بالاستغلال و التوجیھ والمراقبة  )3

 تنشیط تجاري  ) أ
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 مصلحة النقود ووسائل الدفع  ) ب

  : نائب المدیر المكلف بالإدارة والمحاسبة)4

  .یساعد مدیر الوحدة بتشیط وتنسیق وتنظیم ومراقبة مختلف مصالح الوحدة -

  .یلعب دور مساعد المدیر الفرع في المیدان الاختصاصي -

ینوب عن المدیر الفرع ویسھر على السیر الحسن للمؤسسة وإدارتھا داخلیة وحسن  -

  .ة إنجازات العقاریة الخاصة بالمؤسسةتطبیق عملیاتھا ومتابع

  .یساعد الوكالات في میدان الاستغلال على الصعید الاداري -

  .یساھم في منح القروض -

  .مركز الاحصائیات من أجل إنجاز تقریر النشاطات الفصلیة -

  .یراقب تطبیق میزانیة التسییر و الاستثمار خاصة بالفرع و الوكالات التابعة لھا -

  .عن مدیر الفرع في حالة غیابھینوب  -

  :اعلام الآلي) أ

تشرف على أجھزة الاعلام الالي الموجودة في فرع و الوكالات التابعة للفرع لھا من  -

  .ناحیة الصیانة واستمرار عمل برامج الموجودة فیھا

تجمیع كل عملیات الحسابیة الموجودة على مستوى الوكالات ومدیریة الإعلام الآلي  -

  .تجمیع المعلومات أو وضع البرامج المسطرة من طرف المدیریةمن حیث 

  برامج الأسرة، محاسبة وبرامج أخرى : كما تقوم بإشراف على برامج خاصة فقط مثل -

من ناحیة صیانة خلیة الاعلام الالي تقوم بإرسال الأجھزة المعطلة إلى مركز جھوي  -

  .الھا إلى المدیریةالصیانة بمعسكر الذي یتولى بدوره صیانتھا أو إرس

  :مصلحة المستخدمین) ب
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  .یقوم بتسییر ملفات المستخدمین وأجرة العمال -

لھ علاقة مع الضمان الاجتماعي في دفع الاشتراكات وتحصیل منح عائلیة وأداءات  -

  .طبیة والعطل المرضیة

لھ علاقة مع مصلحة الضرائب لدفع اشتراكات وضرائب ورسوم العمال ودفع  -

 .بالمؤسسةجزافي خاص 

لھ علاقات مع الصندوق الوطني والمعاشات لتسویة وضعیة العمال القادمین عن  -

 .التقاعد

 .علاقة مع مفتشیة العمل قصد ضمان تطبیق قوانین خاصة بالتشغیل -

 .تكفل المصلحة بتكوین موظفي ضمن البرامج المسطر من طریق مدیر المنظمین -

  :مصلحة الوسائل العامة) ج

  .ر الأدوات اللازمة لجمیع المصالح المتواجدة عبر الوحدةتتمثل في توفی -

من جھة أخرى تتكفل بضمان الصیانة العامة لجمیع الآلات المستخدمة منھا الآلات  -

  .الراقنة والإعلام الآلي

  .زیادة على ھذا تمول جمیع الوكالات التابعة لوحدة الأوراق المطبوعة المستعملة -

  .ك البنك العقاریة وتجھیزات الأخرى منھا المكتبة والمنزلیةتتكلف بتسییر وصیانة أملا -

  .تتضمن التحویلات النقدیة بین الوكالات التابعة لنفس الوحدة -

  .تحافظ على الأمن وتسھر على مراقبة كل الأجھزة المضادة للحرق -

تربطھا من وزیادة على المھام المشار إلیھا فإن المصلحة تقوم بعد أعمال إداریة داخلیة  -

جھة مع الوكالات التابعة لھا ومن جھة أخرى المدیریات المركزیة التابعة للمدیریات 

  .العامة

  : مصلحة المحاسبة) د

  :قسم العملیة المحلیة الدینار  - 1 

  مراقبة الیومیات الحسابیة -
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  استلام الیومیات الحسابیة-

  الخاصة بكل عملیةمراجعة الیومیات بواسطة كلمة السر بالنظر للوثائق  -

  :متابعة الحسابات الموجودة)2

  مراقبة قانونیة الأرصدة -

  مراقبة تجاوز رصید الصندوق  -

  :متابعة الحسابات الانتقالیة) 3

  متابعة الحسابات الانتقالیة - 4

  )شھریا(تسییر أموال الوحدة ومتابعة إنجاز الاستثمارات  -

  :اختتام المحاسبة - 5

 .باختتام المحاسبةجمع المعلومات الخاصة  -

 .تنظیم الأرصدة الغیر المطابقة -

 .مراجعة المعلومات الموفدة من قبل الوكالات -

 .استعمال وثائق المحاسبة -

  :قسم العملة الصعبة   - 2  

 تسویة الاختلافات المتواجدة في الحسابات  - 1

 تدخل أمام المدیریة المركزیة من أجل تسویة ھذه الاختلافات  - 2

 :المحاسبة بالمدیریة مصالح المالیةعلاقة مصلحة  - 3

 التنسیق بین الھیاكل المركزیة والوكالات   - أ

 تسویة الحسابات   -  ب

  مراجعة وإرسال بإحصاء الدوریة -ج

  استلام الارسالات المتعلقة بالوثائق الحسابیة -د
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  نشر التعلیمات الوافدة من الھیاكل المركزیة -ھـ 

  :مدیریة متابعة مخاطر وقبل المنازعات )4

  :تضمن ثلاثة مصالح وھي ت

  متابعة الضمانات وایداعھا على مستوى الوكالة : مصلحة متابعة الضمانات  -)1

  متابعة تعویض صنادیق تابعة ومتعاقدة مع بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة لبنك الوكالة -

اعداد قائمة اسمیة نھائیة كل شھر عن قیمة التعویضات خاصة بزبائن موجودین فب -

عسر مالي وكتابة رسائل الكترونیة الى وكالات تابعة للبنك تخص مخالفات وتذكیر  حالة

  بتطبیق التعلیمات اداع ضمانات 

وقیام بزیارات فجائیة للوكالة تابعة للبنك من اجل مراقبة عمل ھذه اخیرة فیما یخص -

  متابعة ضمانات 

  : مصلحة تجاریة وتجارة الخارجیة  -)2

  :مصلحة التجاریة -أ

  یام بدفع مبالغ خاصة بالقروض التي یحصل علیھا الزبون في حسابھ البنكي الخاص بھ ق-

  مراقبة منح الزبون من عدمھ لشیكات الخاصة بمبلغ القرض -

  قیام بزیارات فجائیة لزبائن المستفیدین من القروض -

  مراقبة ومرافقة الزبائن المتحصلین على القروض من طرف المدریة المركزیة -

  :بة رسائل الكترونیة الى الوكالات التابعة للبنك كتا -

  .ضمان تسلیم الزبون الشیك الخاص بمبلغ القرض *     

  .ضمان منح اشتراك فردي*     

  .ضمان ایداع الزبون للأرباح الفصلیة والسنویة في حسابھ البنكي الخاص كالقرض*     
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  .متابعة ارسال الوكالات للفاترات النھائیة الخاصة بالقرض*     

قیام بزیارات فجائیة للوكالات للمراقبة مدى تطبیق ھذه الاخیرة لتعلیمات المدریة  -

  .الجھویة والمركزیة

  .متابعة مدى استغلال الزبائن المستنفدین من القرض لمدة استغلال القرض -

  :مصلحة تجارة الخارجیة  - ب

 .اقبة مدى التزام مؤسسات متعاقدة مع البنك بإجراء تعاملات خارجیةمر -

 .مراقبة دخول سلعة مشار الیھا في فاتورات النھائیة الخاصة بھذه المؤسسات -

قیام بزیارات فجائیة إلى وكالات تابعة للبنك للمراقبة مدى :مصلحة التسویة الودیة  -)3

  ة التزاماتھا بتعلیمات مدیریة جھویة والمركزی

  قیام بإعادة جدولة دیون لأشخاص متواجدین في حالة عسر مالي  -

  .قیام بمتابعة استفادة الزبائن من عدمھ من برنامج مسح الدیون -

كتابة رسائل الكترونیة من اجل اعلام وكالات بضرورة استدعاء الزبون من اجل دفع  -

 . الدین المستحق

  .ضیاتتحلیل إحصائي واختبار الفر: المبحث الثاني

من أجل تحلیل البیانات التي تم جمعھا من خلال قوائم الاستبیان، تمت الاستعانة ببرنامج 

حیث تم الاعتماد على مجموعة من SPSS :الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

 : الاسالیب الإحصائیة مثل

  .التكرارات والنسب المئویة لوصف الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة-

  .الارتباط معامل-

  .المتوسط الحسابي-
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 40.0بالمائة من عینة الدراسة من فئة الذكور و 

 في لمتغیر الذكور ھي الكبرى

  الجنس متغیر

  النسب المئویة

60.0  

40.0  

100.0  

spss  

  

40,00%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر 
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  .الدراسة مجتمع وسمات خصائص

 

بالمائة من عینة الدراسة من فئة الذكور و  60.0أن ): 01(یبین الجدول رقم 

الكبرى النسبة أن بالمائة من عینة الدراسة من فئة الإناث، أي

متغیر حسب الدراسة عینة توزیع)  :01(جدول رقم 

النسب المئویة  التكرار

24  60.0

16  40.0

40  100.0

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : 

60,00%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر )  :03(الشكل رقم 
الجنس
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خصائص:المطلب الاول 

 .الجنس - 1

یبین الجدول رقم  

بالمائة من عینة الدراسة من فئة الإناث، أي

  .الدراسة عینة

جدول رقم         

  الجنس

  ذكر

  أنثى

  المجموع

: المصدر        

  

الشكل رقم 

ذكر

أنثى
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أن النتائج المتحصل علیھا من دراسة تحلیل البیانات الشخصیة 

بالمائة متحصلین على شھادة الجامعیة، في حین 

بالمائة وھي أعلى نسبة، أما نسبة متوسط 

  المستوى التعلیمي

  النسبة المئویة

17.5  

7.5  

37.5  

37.5  

100.0  

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 

  

37,50%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر 
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 :المستوى التعلیمي

أن النتائج المتحصل علیھا من دراسة تحلیل البیانات الشخصیة ):02(رقم 

بالمائة متحصلین على شھادة الجامعیة، في حین  37.5للاستبیان اتضح لنا أن ما نسبتھ 

بالمائة وھي أعلى نسبة، أما نسبة متوسط  37.5كانت نسبة الحائزین علي مستوى ثانوي

  .  بالمائة 17.5بالمائة، أما الابتدائي بنسبة 

المستوى التعلیمي متغیر حسب الدراسة عینة توزیع)

  التكرار  المستوى التعلیمي

7  

3  

15  

15  

40  

من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

17,50%

7,50%

37,50%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر ):04(الشكل رقم 
المستوى التعلیمي
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المستوى التعلیمي- 2

رقم  جدول یبین

للاستبیان اتضح لنا أن ما نسبتھ 

كانت نسبة الحائزین علي مستوى ثانوي

بالمائة، أما الابتدائي بنسبة  7.5

)02(جدول رقم 

المستوى التعلیمي

  ابتدائي 

  متوسط 

  ثانوي

  جامعي 

  المجموع

المصدر             

الشكل رقم 

ابتدائي 

متوسط 

ثانوي

جامعي
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سنة،  25بالمائة أعمارھم أقل من 

بالمائة، في  15.0سنة فقد شكلوا نسبة

بالمائة وھي أعلى نسبة تمثل الأشخاص الذین تتراوح أعمارھم 

 46مثلت الأشخاص الذین تفوق أعمارھم 

  متغیر السن حسب الدراسة

  النسبة المئویة

15.0  

15.0  

55.0  

15.0  

100.0  

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 

  

55,00%

15,00%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیرالسن
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بالمائة أعمارھم أقل من  15.0اتضح لنا أن ما نسبتھ :) 03(من الجدول رقم 

سنة فقد شكلوا نسبة 35سنة إلى  26أما الذین تتراوح أعمارھم بین 

بالمائة وھي أعلى نسبة تمثل الأشخاص الذین تتراوح أعمارھم  55.0حین كانت نسبة 

مثلت الأشخاص الذین تفوق أعمارھم  15.0سنة، ونسبة   45إلى 

الدراسة عینة توزیع)  :03(جدول رقم                        

  التكرار  

  6  سنة فأقل 

  6  سنة  35سنة إلى26

  22  سنة 45سنة الى 36

  6  سنة فأكثر

  40  المجموع

من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

15,00%

15,00%

15,00%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیرالسن):05(الشكل رقم 

سنة فأقل 

سنة 

سنة

سنة فأكثر
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  .السن- 2 

من الجدول رقم 

أما الذین تتراوح أعمارھم بین 

حین كانت نسبة 

إلى  سنة36من  

  .سنة

                       

  السن

سنة فأقل  25

26من 

36من

سنة فأكثر 46

المجموع

المصدر                 

الشكل رقم 

سنة فأقل  25

سنة  35سنة إلى26من 

سنة 45سنة الى 36من

سنة فأكثر 46
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نلاحظ من خلال الجدول أن المھنة أو النشاط غالبیة أفراد العینة 

 17.5التجار بنسبة بالمائة ثم 

  متغیر المھنة

  النسبة المئویة

17.5  

30.0  

17.5  

35.0  

100.0  

 

  

ومن النتائج المتحصل علیھا من دراسة تحلیل البیانات اتضح 

من الزبائن بعد  17.5بالمائة من الزبائن جاء بشكل عشوائي ،و

17,50

35,00%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیرالمھنة
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نلاحظ من خلال الجدول أن المھنة أو النشاط غالبیة أفراد العینة ):04(یبین الجدول رقم 

بالمائة ثم  30بالمائة ویلیھم الموظفون بنسبة  35ھو أخرى بنسبة 

  .بالمائة 17.5بالمائة وأعمال حرة بنسبة 

متغیر المھنة حسب الدراسة عینة توزیع) :

  التكرار

7  

12  

  7  

14  

40  

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 

 :دواعي اختیار البنك

ومن النتائج المتحصل علیھا من دراسة تحلیل البیانات اتضح ) : 05(یبین الجدول رقم 

بالمائة من الزبائن جاء بشكل عشوائي ،و 42.5لنا أن ما نسبتھ 

17,50%

30,00%

50%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیرالمھنة):06(الشكل رقم 
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  .المھنة- 5 

یبین الجدول رقم 

ھو أخرى بنسبة 

بالمائة وأعمال حرة بنسبة 

) :04(جدول رقم 

  الخبرة

  تاجر 

  موظف

  أعمال حرة

  أخرى

  المجموع

من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر  

دواعي اختیار البنك- 5

یبین الجدول رقم 

لنا أن ما نسبتھ 

الشكل رقم 

تاجر

موظف

أعمال حرة

أخرى
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بالمائة من الزبائن نظرا لتوفر معلومات 

  .دواعي اختیار البنك

  النسب المئویة  التكرار

42.5  

17.5  

40.0  

100.0  

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 

  

17,50

40,00%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیردواعي 
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بالمائة من الزبائن نظرا لتوفر معلومات  40.0مقارنة مع البنوك الاخرى، أما ما نسبتھ 

  . كافیة في ھذا البنك فقط

دواعي اختیار البنكمتغیر  حسب الدراسة عینة توزیع) :05

التكرار  دواعي اختیار البنك

  17  جاء بشكل عشوائي

  7 بعد مقارنتھا مع البنوك الاخرى 

  16 كافیة في ھذا البنك فقط  لتوفر معلومات

40  

من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

42,50%

50%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیردواعي ):07(الشكل رقم 
اختیار البنك 

جاء بشكل عشوائي

بعد مقارنتھا مع البنوك الاخرى

نظرا لتوفر معلومات كافیة في ھذا البنك 
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مقارنة مع البنوك الاخرى، أما ما نسبتھ 

كافیة في ھذا البنك فقط

05(الجدول رقم 

دواعي اختیار البنك

جاء بشكل عشوائي

بعد مقارنتھا مع البنوك الاخرى 

لتوفر معلوماتنظرا 

  المجموع

المصدر                 

  

  

  

الشكل رقم 

جاء بشكل عشوائي

بعد مقارنتھا مع البنوك الاخرى

نظرا لتوفر معلومات كافیة في ھذا البنك 
فقط
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  :صدق وثبات الاستبانة: المطلب الثاني

  :التالي النحو على الاستبانة إعداد تم

 .والمعلومات البیانات جمع في استخدامھا اجل من أولیة استبانة إعداد - 1

 .البیانات لجمع ملاءمتھا مدى اختبار أجل من المشرف على الاستبانة عرض - 2

 .المشرف یراه ما حسب أولي بشكل الاستبانة تعدیل - 3

تم  للدراسة ، ولقد اللازمة البیانات لجمع العینة إفراد جمیع على الاستبانة توزیع - 4

 :یلي قسمین كما إلى الاستبانة تقسیم

الدراسة  عینة لأفراد الشخصیة بالبیانات تتعلق عامة أسئلة من یتكون :القسم الاول 

الجنس  والمستوى التعلیمي والسن والمھنة ودواعي اختیار ( فقرات  05من  ویتكون

  ).البنك 

  :ي فقرة موزعة على سبع محاور رئیسیة ھ 33من  یتكون: القسم الثاني 

  .فقرات 05الاجرائي ،ویتكون من :المحور الاول 

  .فقرات 05التكنولوجي ، ویتكون من : المحور الثاني 

  .فقرات 05المظاھر المادیة الملموسة ، ویتكون من : المحور الثالث 

  .فقرات 04الاعتمادیة، ویتكون من : المحور الرابع

  .فقرات 05الاستجابة، ویتكون : المحور الخامس

  .فقرات 04الأمان، ویتكون: السادس المحور

  .فقرات 05التعاطف، ویتكون : المحور السابع

رقم  جدول حسب وذلك الاستبیان لقیاس الدرجات خماسي لیكرت مقیاس استخدام تم وقد

)06.(  
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  الفقرات على الإجابة مقیاس):06(جدول رقم 

  موافق جدا  موافق   محاید  غیر موافق  موافق اطلاقا غیر  التصنیف

  05  04  03  02  01  الدرجة

  .من إعداد الطالبة :المصدر        

  .الاستبانة صدق: 1

 فقرات تقنین تم ولذلك الدراسة، لأداة المطلوبة الخصائص من والثبات الصدق یعتبر

  :كالتالي  فقراتھا وثبات صدق من الاستبانة للتأكد

  .الاستبانة لفقرات الداخلي الاتساق صدق: 1- 1

الذي  المحور مع الاستبانة فقرات من فقرة كل اتساق مدى الداخلي الاتساق بصدق یقصد

 حساب خلال من للاستبانة الداخلي الاتساق حساب تم وقد الفقرة، ھذه إلیھ تنتمي

 .لھ التابعة للمحور الكلیة والدرجة الاستبانة محاور من فقرة كل بین معاملات الارتباط

  

  .الاجرائي: المحور الأول  لفقرات الداخلي الصدق: 1-1- 1

) الاجرائي(الأول  المحور فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات) 7(جدول  یبین

دلالة  مستوى عند دالة المبینة معاملات الارتباط أن یبین لفقراتھ ، والذي الكلي والمعدل

   مستوى إن حیث) 0.05(

 وضعت لما صادقة الأول المحور فقرات تعتبر ، وبذلك 0.05من  أقل فقرة لكل الدلالة

  .لقیاسھ
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  .الاجرائي: الأول  المحور لفقرات الداخلي الصدق):7(جدو ل رقم 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  الفقرة  

01 
.  

  
 لطبیعة تبعا العمل بخطوات الالتزام في مرونة ھناك

  .المستھدفة العملیات وظروف

**0.843  0.000  

02    
 على للحصول الرئیس إلى دائما الموظفون یلجأ لا

  .البنكیة معاملتك انجاز خلال منھ قرار

**0.757  0.000  

03    
 الخدمات على الحصول زمن في انخفاض ھناك

  .المصرفیة

**0.940  0.000  

04    
 الخدمات على الحصول لإجراءات تخفیف ھناك

  البنكیة

**0.826  0.000  

05    
  .مؤھلین أفراد إلى الإداریة الأعمال إسناد یتم

**0.948  0.000  

                 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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  .التكنولوجي: المحور الثاني لفقرات الداخلي الصدق: 1- 1-1-

) التكنولوجي(الثاني  المحور فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات) 8(جدول  یبین

دلالة  مستوى عند دالة المبینة معاملات الارتباط أن یبین ، والذيلفقراتھ  الكلي والمعدل

   مستوى إن حیث) 0.05(

 وضعت لما صادقة الثاني المحور فقرات تعتبر ، وبذلك 0.05من  أقل فقرة لكل الدلالة

 .لقیاسھ

  .التكنولوجي: الثاني  المحور لفقرات الداخلي الصدق):8(جدو ل رقم 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  الفقرة  

  0.000  0.854**  .الأوراق خلال من المعاملات في انخفاض ھناك   06

 في الاتصالات الالكترونیة شبكة من البنك استفاد  07
 .العملیاتالبنكیة تسریع

**0.968  0.000  

 المعلومات تكنولوجیا البنك یستخدم  08
 .الزبائن جمھور مع للتواصل والاتصال 

**0.984  0.000  

 تقنیات بواسطة التغییر لعملیات دعم ھناك  09
 متطورة ومعدات 

**0.934  0.000  

لا توجد مشاكل تقنیة مؤثرة على تقدیم الخدمات   10
  البنكیة في ظل استخدام البنك للتكنولوجیا

**0.797  0.000  

                 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  .المظاھر المادیة الملموسة: المحور الثالث لفقرات الداخلي الصدق: 1- 1-1-

المظاھر ( الثالث المحور فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات) 09(جدول  یبین

 دالة المبینة معاملات الارتباط أن یبین لفقراتھ ، والذي الكلي والمعدل) المادیة الملموسة

 ، وبذلك 0.05من  أقل فقرة لكل دلالةال مستوى إن حیث) 0.05(دلالة  مستوى عند

 .لقیاسھ وضعت لما صادقة الثالث المحور فقرات تعتبر



.الفصل الثالث                  الدراسة التطبیقیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وكالة سعیدة  
 

 116 

  .المظاھر المادیة الملموسة: الثالث  المحور لفقرات الداخلي الصدق):09(جدو ل رقم 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  الفقرة  

  0.000  0.681**  .والتنظیم بالترتیب یتمیز للبنك الداخلي الشكل   11

  0.000  0.684**  .بالثقة ویوحي جذاب للبنك الخارجي المظھر  12

  0.000  1.000**  .وأناقتھم بملابسھم یعتنون البنك عمال  13

  0.000  0.922**  .للانتظار كافیة أماكن على البنك یتوفر  14

  0.000  0.819**  .متطورة تكنولوجیة ومعدات تجھیزات البنك یستعمل  15

                 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  .الاعتمادیة: المحور الرابع  لفقرات الداخلي الصدق: 1- 1-1-

) لاعتمادیة(الرابع  المحور فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات) 10(جدول  یبین

دلالة  مستوى عند دالة المبینة الارتباطمعاملات  أن یبین لفقراتھ، والذي الكلي والمعدل

 المحور فقرات تعتبر ، وبذلك 0.05من  أقل فقرة لكل الدلالة مستوى إن حیث) 0.05(

 .لقیاسھ وضعت لما صادقة الرابع
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  .الاعتمادیة: المحور الرابع لفقرات الداخلي الصدق):10(جدو ل رقم 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  الفقرة  

  0.000  0.850** .تأخیر دون المحدد وقتھا في المعاملات انجاز یتم   16

 بالبساطة المعاملات سیر إجراءات تتّصف  17
 .والوضوح

**0.825  0.000  

  0.000  0.891** .تمییز دون المعاملات بتنفیذ الموظفون یلتزم  18

خدمات  على الزبائن إطلاع على البنك إدارة تحرص  19
 .الجدیدة

**0.866  0.000  

                 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  .الاستجابة: المحور الخامس  لفقرات الداخلي الصدق: 1- 1-1-

الخامس  المحور فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات) 11(جدول  یبین

 عند دالة المبینة الارتباط معاملات أن یبین لفقراتھ ، والذي الكلي والمعدل) الاستجابة(

 تعتبر ، وبذلك 0.05من  أقل فقرة لكل الدلالة مستوى إن حیث) 0.05(دلالة  مستوى

 .لقیاسھ وضعت لما صادقة الخامس المحور فقرات
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  .الاستجابة: المحور الخامس لفقرات الداخلي الصدق):11(جدو ل رقم 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  الفقرة  

 على ویعملون الزبائن لشكاوي الموظفون یستمع   20
  .معالجتھا

*0.326  0.000  

  0.000  0.291**  الزبائن واقتراحاتھملاحتیاجات  البنك إدارة تستجیب   21

 ھاتف أرقام على الاتصال عند الزبون على الرد یتم  22
  .البنك

*0.401  0.000  

 على الزبون عملیات جمیع )تحدیث( تحیین یتم  23
 .سریع بشكل للبنك الالكتروني الموقع

*0.350  0.000  

 إلى الزبون دخول أولویة حسب للزبائن الخدمات تقدم  24
 .تجاوز دون البنك

*0.339  0.000  

                

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر  

  

  .الامان: المحور السادس  لفقرات الداخلي الصدق: 1- 1-1-

) الامان(المحور السادس  فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات) 12(جدول  یبین

دلالة  مستوى عند دالة المبینة معاملات الارتباط أن یبین لفقراتھ ، والذي الكلي والمعدل

   مستوى إن حیث) 0.05(

 لما المحور السادس صادقة فقرات تعتبر ، وبذلك 0.05من  أقل فقرة لكل الدلالة

  .لقیاسھ وضعت
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  .الامان: المحور السادس لفقرات الداخلي الصدق):12(جدو ل رقم 

معامل   الفقرة  

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

  0.000  0.484** .الاعتداء من الزبائن حسابات لحمایة الكافیة القدرة البنك یمتلك   25

  0.000  0.428** .الزبائن أسئلة على للإجابة الكافیة المعرفة لدیھم البنك موظفو  26

  0.000  1.000** .مھذبة بطریقة الزبائن مع البنك موظفو یتعامل  27

  0.000  0.633** .بزبائنھ المتعلقة المعلومات سریة على البنك یحافظ  28

  

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر       

  .التعاطف: المحور السابع  لفقرات الداخلي الصدق: 1-

) التعاطف(المحور السابع  فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات) 13(جدول  یبین

دلالة  مستوى عند دالة المبینة معاملات الارتباط أن یبین لفقراتھ ، والذي الكلي والمعدل

المحور  فقرات تعتبر ، وبذلك 0.05من  أقل فقرة لكل الدلالة مستوى إن حیث) 0.05(

 .لقیاسھ وضعت لما السابع صادقة
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  .التعاطف: المحور السابع لفقرات الداخلي الصدق):13(جدو ل رقم 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  الفقرة  

 لتسھیل وإلكترونیة إرشادیة لوحات على البنك یتوفر   29
 .العملاء خدمة

**0.404  0.000  

 المعاملات في المطلوبة البیانات بملء الموظف یقوم  30
 .الزبون عن عوضا البنكیة

**0.450  0.000  

 والتوجیھات النصائح للزبون البنك موظفو یقدم  31
 .معاملتھ لانجاز اللازمة

**0.499  0.000  

 بالزبون، الشخصیة المعرفة الموظفون یظھر  32
 .بھ الترحیب على ویحرصون

**0.608  0.000  

 الزبائن تواجھ قد التي المشكلات البنك موظفو یتفھم  33
 .الكافي الدعم لھم ویقدمون

**0.332  0.000  

                 
  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر 

أي أن ارتباط قوي جدا بین محاور الدراسة ، (**) في حالة وجود علامة: الملاحظة 

حالة عدم أي أن ارتباط  قوي بین محاور الدراسة ، أما في (*) وفي حالة وجود علامة 

 .وجود علامة أي أن ارتباط ضعیف بین المحاور

یقصد بثبات الاستبیان ان یعطي نفس النتیجة حتى لو تم توزیعھ : ثبات الاستبیان - 1

 اكثر من مرة تحت نفس الظروف على نفس العینة 

معامل الفا كرونباخ  طریقةوقد تم التحقق من ثبات الاستبیان الموجھ للدراسة من خلال 

 :ات الاستبیان كما یليلقیاس ثب
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  ) :طریقة الفا كرونباخ(جدول معامل الثبات ) :14(الجدول

  معامل الفا كرو نباخ  عدد الفقرات  محتوى المحور  المحور

  0.969  05  .الاجرائي   الاول 

  0.979  05  .التكنولوجي  الثاني

  0.934  05  .المظاھر المادیة الملموسة  الثالث

  0.951  04  .الاعتمادیة  الرابع 

  0.743  05  .الاستجابة  الخامس

  0.896  04  .الأمان  السادس 

  0.835  05التعاطف                                            السابع 

  0.889  33  جمیع الفقرات         

 
  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  إذن معاملات الثبات مرتفعة

  :نتائج الدراسة

  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحور الاول): 15(جدول رقم

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات      الرقم   

 01     
 لطبیعة تبعا العمل بخطوات الالتزام في مرونة ھناك

  .المستھدفة العملیات وظروف

2.75  1.193  

 على للحصول الرئیس إلى دائما الموظفون یلجأ لا  02
  .البنكیة معاملتك انجاز خلال منھ قرار

2.75  1.006  

 الخدمات على الحصول زمن في انخفاض ھناك  03
  .البنكیة

2.08  1.047  

 الخدمات على الحصول لإجراءات تخفیف ھناك  04
  .البنكیة

2.35  0.864  

  0.800  1.98  .مؤھلین أفراد إلى الإداریة الأعمال إسناد یتم  05 

  0.841  1.90  درجة الكلیة        
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 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحور االثاني): 16(جدول رقم

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات                      الرقم

 خلال من المعاملات في انخفاض ھناك  06
  .الأوراق

2.50  0.751  

 الاتصالات الالكترونیة شبكة من البنك استفاد  07 
 .البنكیة العملیات تسریع في

2.30  0.883  

 المعلومات تكنولوجیا البنك یستخدم  08
 .الزبائن جمھور مع للتواصل والاتصال 

2.28  0.877  

  تقنیات بواسطة التغییر لعملیات دعم ھناك  09
 متطورة ومعدات

2.35  0.834  

لا توجد مشاكل تقنیة مؤثرة على تقدیم   10 
البنكیة في ظل استخدام البنك  الخدمات

  للتكنولوجیا

2.78  0.891  

  0.840  2.25  درجة الكلیة

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

 :الثالثالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحور ): 17(جدول رقم

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات                       الرقم

  0.586  1.63  .والتنظیم بالترتیب یتمیز للبنك الداخلي الشكل  11 

  0.841  3.40  .بالثقة ویوحي جذاب للبنك الخارجي المظھر  12 

  0.490  1.38  .وأناقتھم بملابسھم یعتنون البنك عمال  13

  1.006  2.75  .للانتظار كافیة أماكن على البنك یتوفر  14

 تكنولوجیة ومعدات تجھیزات البنك یستعمل  15
  .متطورة

2.45  0.846  

  0.490  1.38  درجة الكلیة

 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحورالرابع): 18(جدول رقم

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات                     الرقم

 دون المحدد وقتھا في المعاملات انجاز یتم  16 
 .تأخیر

2.65  0.949  

 بالبساطة المعاملات سیر إجراءات تتّصف  17 
 .والوضوح

2.50  1.013  

  0.971  1.93 .تمییز دون المعاملات بتنفیذ الموظفون یلتزم  18

 على الزبائن إطلاع على البنك إدارة تحرص  19
 .خدمات الجدیدة

2.83  1.430  

  0.844  1.83  درجة الكلیة

 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحور الخامس): 19(جدول رقم

  الانحراف المعیاري  الحسابيالمتوسط   العبارات                   الرقم

 ویعملون الزبائن لشكاوي الموظفون یستمع  20 
  .معالجتھا على

1.58  0.675  

الزبائن لاحتیاجات  البنك إدارة تستجیب .  21 
  واقتراحاتھم

1.93  0.888  

 أرقام على الاتصال عند الزبون على الرد یتم  22
  .البنك ھاتف

1.85  1.099  

 على الزبون عملیات جمیع (تحدیث) تحیین یتم  23
 .سریع بشكل للبنك الالكتروني الموقع

2.48  1.012  

 دخول أولویة حسب للزبائن الخدمات تقدم  24 
 .تجاوز دون البنك إلى الزبون

2.05  0.846  

  0.335  1.13  درجة الكلیة

 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحور السادس): 20(جدول رقم 

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات             الرقم

 لحمایة الكافیة القدرة البنك یمتلك  25 
 .الاعتداء من الزبائن حسابات

2.13  0.563  

 الكافیة المعرفة لدیھم البنك موظفو  26 
 .الزبائن أسئلة على للإجابة

2.20  0.687  

 الزبائن مع البنك موظفو یتعامل  27
 .مھذبة بطریقة

1.53  0.506  

 المعلومات سریة على البنك یحافظ  28
 .بعملائھ المتعلقة

2.00  0.641  

  0.506  1.53  درجة الكلیة

 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  :الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحورالسابعالمتوسطات ): 21(جدول رقم

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات               الرقم

 وإلكترونیة إرشادیة لوحات على البنك یتوفر   29 
 .الزبائن خدمة لتسھیل

2.68  0.829  

 في المطلوبة البیانات بملء الموظف یقوم  30 
 .العمیل عن عوضا البنكیة المعاملات

3.10  1.105  

 النصائح للزبائن البنك موظفو یقدم  31
 .معاملتھ لإنجاز اللازمة والتوجیھات

2.03  0.480  

 بالزبون، الشخصیة المعرفة الموظفون یظھر  32
 .بھ الترحیب على ویحرصون

2.53  0.960  

 تواجھ قد التي المشكلات البنك موظفو یتفھم  33 
 .الكافي الدعم لھم ویقدمون الزبائن

2.45  0.749  

  0.335  1.88  درجة الكلیة

 

  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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 :ةــــخلاص

 وكالة سعیدة، الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك على أجریت التي المیدانیة الدراسة خلال من

 :إلى توصلنا

 .الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في الإداریة الھندسة لإعادة حالات وجود - 1

 جوھریة تغییرات إحداث إلى أدى البنك في الإداریة العملیات ھندسة إعادة تطبیق - 2

 .وتنظیمھ العمل ترتیب صعید على

 عن الزبائن رضا مستوى زیادة إلى أدى الإداریة العملیات ھندسة إعادة استخدام - 3

 .الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقدمھا التي الخدمات

 تكنولوجیا باستخدام البنك في الإداریة العملیات ھندسة إعادة لعملیات دعم ھناك - 4

 .والاتصال المعلومات

 بنك یقدمھا التي البنكیة الخدمات جودة تحسین في الإداریة الھندسة إعادة تساھم  - 5

 .زبائنھ إلى وكالة سعیدة، -الریفیة والتنمیة الفلاحة

 للتسویق قسم وجودة بعدم المتعلقة النقائص بعض تسجیل تم الجھود ھذه من الرغم وعلى

 .العامة والعلاقات



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الخاتمة
 

 

  

 انشغالات أھم من یعد التغییر إدارة موضوع أن وجدنا البحث، لجوانب دراستنا بعد

 المنافسة، حدة تزاید بسبب وذلك الإداریة، العلوم مجال في والمختصین الممارسین

 وسائل وتطور الاقتصادیة، العولمة :منھا المؤسسات تواجھ عدیدة تحدیات وبروز

 .والخدمات مرورالسلع أمام الأسواق وانفتاح والتكنولوجیا، الاتصال

 وأحدثھا أھمھا مداخل، عدة خلال من المؤسسات تحدثھ أن یمكن التغییر وھذا

 البنكیة الخدمات جودة لتحسین ملائما المنھج ھذا ویعتبر الإداریة، الھندسة إعادة مدخل

 میادین إلى تتجھ البنوك جعلت جدیدة، ومضامین بأبعاد برزتبنكیة  عولمة ظل في

 المتغیرات بھذه المتأثرة البنوك بین ومن .المالیة الھندسة مثل، مسبوقة، غیر وأنشطة

 جودة تحسین أجل من معتبرة جھود مسییروه بذل حیث الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك

 لزالا البنك لأن نظرنا وجھة من كافي غیر ذلك أن إلا لزبائن، یقدمھا التي الخدمات

 من أكثر سیاسة لقرارات تخضع الإداریة عملیاتھ جعل مما العام، التسییر لقواعد یخضع

 .وٕابداعیة ابتكاریھ داترالإ خضوعھا

 النتائج من مجموعة إلى دراستھ خلال من الباحث توصل الإطار ھذا وفي

  .والاقتراحات

  .الدراسة نتائج

  :یلي من نتائج ما

 لھ ولكن فقط، الإداریة والأبحاث ساتراالد ولید لیس الھندسة إعادة مضمون *

 .المالیة والعلوم الاجتماعیة، العلوم منھا عدیدة مجالات إلى تمتد جذور

 تكنولوجیا وانتشار الإداریة الھندسة إعادة تطور بین وثیق ارتباط ھناك*

 تطبیق على منھما كل یساعد حیث المفھومین، بین تكامل علاقة وتوجد المعلومات،

 .الآخر

 الجودة إدارة :مثل الأخرى التغییر مداخل عن الإداریة الھندسة إعادة تختلف* 

 .الحدیثة التكنولوجیا استخدام الھیكلة، إعادة التنظیمي، التطویر التنظیم، إعادة الشاملة،



 الخاتمة
 

 

 اختلاف ومنھا الواقع، معطیات فرضتھا ضرورة الإداریة الھندسة إعادة تعتبر* 

 الابتكارات بظھور وتأثرھا سریع، بشكل وتغیرھا الزبائن واحتیاجات رغبات

 الھندسة اعادة مثل بنكيال العمل مجال في جدیدة تحدیات وبروز الحدیثة، التكنولوجیة

 .المالیة

 خلال من البنكیة الخدمات جودة تحسین في الإداریة الھندسة إعادة تساھم* 

 تنمیط الصعب من وأنھ خاصة الجذري، والتغییر والإبداع الابتكار على تركیزھا

 وجود عدم بسبب لھا، اختراع براءات إیجاد أو التقلید، من وحمایتھا البنكیة الخدمات

 .نوعیتھا لتحدید معیاریة مقاییس

 على البنكیة الخدمات جودة تحسین مجال في الإداریة الھندسة إعادة نجاع یتوقف* 

 الزبائن عدد أو الإیرادات لحجم الركون وعدم متطلباتھم، ومعرفة الزبائن رضا قیاس

 ارتفاع وجود نتیجة الخدمة سوء مع الإیرادات تزدد فقد المقدمة، الخدمات لجودة كمقیاس

  .أفضل منافس ظھور لعدم نتیجة الخدمة سوء الزبائن مع عدد یزید وقد الأسعار، في

 .سةراالد توصیات

 یتطلب البنكیة الخدمات جودة تحسین في الإداریة الھندسة إعادة عملیة نجاح إن

 :الأتي

 .المحیط عوامل إلیھ تتجھ سوف لما فیةراواستش مستقبلیة، رؤیة امتلاك -أ

 .المسطرة الأھداف لبلوغ والبشریة المادیة للموارد المسبق التخصیص - ب

 في الموجودة الخبرات جمیع بمشاركة القرارات واتخاذ والابتكار، الإبداع -ج

 .البنك

 وٕانجاح تطبیق في مھم إلیھا والسبق والاتصال المعلومات تكنولوجیا استخدام - د

 .الإداریة ھندسة إعادة

 .للمنافسین لتصرفات الدائمة المتابعة خلال من التنافسیة الیقظة - ه

 .راء الزبائنلأ المستمرة جعةراالم- و

  .تحولات من العالمي الاقتصاد یعرفھ لما استجابةً  العمال ثقافة تجدید -ن
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   2005الاردن

 ,1 ط ,للنشر صفاء دار ,الانترنیت عصر الشاملة الجودة ادارة ,نجم عبود نجم - 3

  .2011  ,الاردن,عمان
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 على الإداریة العملیات ھندسة إعادة تطبیق أحمد عبد المجید محمد أبو عشمة ،أثر- 8
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جبلي ھیبة، قیاس جودة الخدمة المصرفیة، نیل شھادة الماجستیر، كلیة علوم  -  11
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رضا حازم محمد یحي الدلیمي، التفكیر باعادة الھندسة الاعمال، رسالة ماجستیر  - 15

  .2005سنة  ،جامعة الموصل، العراق،

زاویة عبد الصمد، شروط تسییر ادارة الجودة الشاملة في مشاریع المؤسسة  - 16

، الجزائریة، شھادة الماستر، كلیة علوم اقتصادیة وعلوم تجاریة وعلوم التسییر، سعیدة

  . 2013-2012سنة 

زحاف یوسف، دور اعادة الھندسة كأسلوب التغییر التنظیمي داخل المؤسسة، شھادة - 17

  . 2015الماستر كلیة علوم الاقتصادیة وعلوم تجاریة وعاوم التسییر، معسكر سنة 

سلطان كریمة، طرق تحسین جودة المنتوج الصناعي واثرھا في تخفیض التكالیف،  - 18

سكیكدة، كلیة علوم اقتصادیة وعلوم تجاریة وعلوم  1955اوت   20ر، شھادة الماجستی

  . 2007- 2006التسییر، سنة 
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عابد عبد العظیم، تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي، شھادة الماستر،  - 19

  . 2014- 2013سنة , بسكرة ، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة

،ادارة الجودة ودورھا في بناء الشركات، اطروحة عبد العزیز زكي عبد العال - 20

  .2010الدكتورة، الجامعة الافتراضیة الدولیة ،السنة مایو 

عبد الله بن صالح بن لرشود، قیاس جودة خدمات بالمصارف التجاریة السعودیة،  - 21

سنة نیل شھادة الماجستیر، كلیة درسات العلیا العلوم الاداریة، مدینة الریاض السعودیة، ال

2008.  

عیشوش عبدون، تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الاسلامیة، نیل شھادة  - 22

الماجستیر، كلیة العوم الاقتصادیة وعلوم تجاریة وعلوم التسییر، جامعة، باتنة، سنة 

2008-2009 .  

لعذوري صوریة، أھمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبون، لنیل  - 23

ستیر، كلیة علوم اقتصادي وعلوم تجاریة وعلوم التسییر، جامعة مسیلة، شھادة الماج

  . 2008- 2-3السنة 

محبوب مراد، استخدام استراتیجیة إعادة الھندسة الاداریة في تحسین الجودة،  - 24

-2013اطروحة الدكتورة، كلیة علوم اقتصادیة وتجاریو وعلوم التسییر، بسكرة، سنة 
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الأغا، دراسة تطبیقیة لإعادة ھندسة العملیات الاداریة الھندرة في مرام اسماعیل  - 25

المصارف في قطاع غزة، شھادة الماجستیر، الجامعة اسلامیة عمادة دراسات العلیا لكلیة 

  .2006التجارة، فلسطین غزة، سنة 

شھادة الماجستیر، ,نجاة صغیرة، تقیم الجودة الخدمات الصحیة دراسة میدانیة  - 26

اج لحضر كلیة علوم اقتصادیة وعلوم تجاریة وعلوم التسییر، باتنة، سنة جامعة ح
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، مجلة رضا الزبون  كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبون, حاكم جبوري  - 32
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