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  لالمؤلف المرس   * 

  : الملخص
احتدام المنافسة البنكية بين المصارف الجزائرية على المستتى  اللتو و التدوق قاياتا لل يتزن التنافستية فتر  
عليها حت ية تبني أسلىب إعادن الهندسة لع لياتها المصرفية كخطىن استتبايية استشترافية بغتر  دىيتد ختدماتها 

 ممتاطنية مما يحات  الراتائية للع توي ويستتاطر نخترو  المصرفية المادمة للزبائن المتعاملين مع هذه المصارف الى 
 . الت يز و الاست راريض ن لها 

 . الجزائرية المصارف هندسة الع ليات ا،جىدن الخدمات المصرفية، إعادن :الكلمات المفتاحية
  JEL: G19 ، G21 تصنيف

 

Abstract :   
The intensification of banking competition between Algerian banks at the 

local and international level in order to achieve competitive advantage 

imposed on them the imperative to adopt the method of reengineering their 

banking operations as a proactive and forward-looking step in order to 

refrefer their banking services provided to customers dealing with these 

national banks, which achieves satisfaction to customers and attracts others, 

which guarantees excellence and continuity. 

Key words: Engineering, quality banking services, Algerian banking 

JEL classification codes: G19 ; G21         
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 . مقدمة: 1
عىلمة النشاط المصرفي و قرير الخدمات المصرفية و المالية الاو على عات  البنىك الجزائرية 
بالتىازي قديات كبيرن تتعل  بضرورن التكيف مع هذه المتغيرات العالمية كتحديات تنافسية  
كبيرن، و أصبح لزاما عليها الاهت ام بجىدن هذه الخدمات المصرفية إرااي لرغبات الع وي كأحد 

 أهم الركائز الأساسية لزيادن و تطىير الادرن التنافسية للبنىك .
و لتحاي  ذلك كا  عليها ارورن إعادن النظر في ع لياتها الإدارية على نحى ينسجم مع 
متطلبات إحداث تطىر مست ر في الجىدن الذي أصبح مطلبا حت يا يتعين على البنىك تبني 
مضامينه لتعزيز واعها في الأسىاق الداخلية و الخارجية ، و أسلىب إعادن الهندسة الإدارية هى 

اي  ذلك حيث اثبت يدرته على مىاكبة الكثير من التحىلات على مستى  الأنسر لتح
 .المؤسسات الصناعية كىنه ياىم على الابتكار و التطىير قاياا للريادن 

و من اجل البحث عن دوره في مجال الع ل المصرفي ، جايت هذه الدراسة للإجابة عن 
 تساؤل رئيسو يصاغ على النحى التاق :

الإدارية لتجويد الخدمات  الأعمال  هندسةفيما تتجلى مظاهر تكريس أسلوب * 
 المصرفية على مستوى البنوك الجزائرية ؟ . 

 و على اىي هذا التساؤل الرئيسو يمكن طرح الأسئلة الفرعية الآتية: 
دارية الإ الأع الهندسة  إعادنما هى الماصىد بالمتغيرات التي تم إدراجها في هذه الدراسة )  -

 ، جىدن الخدمات المصرفية ؟.
 ندسة الإدارية في البنىك الجزائرية ؟.ما هو مبررات تبني أسلىب اله -
الهندرن الإدارية في البنىك الجزائرية لتجىيد خدماتها المصرفية   أسلىبمظاهر تكريس  ما هو -

 ومعياات ذلك؟.
 الهدف من الدراسة 

 تهدف هذه الدراسة إلى : 
الإدارية و دواعو تكريس هذا الأسلىب على مستى   النظري للهندرن بيا  الجانر -

 المصارف الجزائرية.
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 دن الخدمات المصرفية .إبراز العوية بين الهندرن الإدارية و جى   -
  أهمية الدراسة

 تك ن أهمية الدراسة في : 
حت ية ا ا  جىدن  دراسة التحديات الكبيرن على عات  البنىك الجزائرية في ظل -

 ة للع وي.مالخدمات المصرفية و المالية  الماد
 على مستى  المصارف الجزائرية الإصوحات أهم إبراز -

 :  خطة الدراسة
 تتم الإجابة على الإشكالية المطروحة وفاا للخطة التالية :

 هندسة الع ليات الإدارية، جىدن الخدمات(.  إعادن) :ابط مصطلحات الدراسةالمحور الأول* 
 : مبررات تبني أسلىب الهندرن الإدارية في البنىك الجزائرية . الثانيالمحور * 
:قديات استخدامات الهندرن الإدارية المصرفية في البنىك الجزائرية و معياات  المحور الثالث* 

 التكريس .
 : مصطلحات الدراسة ضبط. 2

تاتضو هذه الدراسة بداية ارورن قديد مفاهيم المصطلحات المعت دن فيها على النحى 
 التاق : 

  :  الإداريةهندسة العمليات  إعادةمفهوم . 1.2
الهندرن الإدارية ،وهو ابرز الظىاهر الإدارية الجديدن في مجال ما يعرف بمصطلح  أو

 الابتكار و مىاكبة التغيير.
 تعريفها :  -أ

كل ة الهندرن الادارية يد تبدو غريبة على مسامع الكثير ، و هو كل ة عربية جديدن  -
( Reengineerig) مركبة من كل تين هما)هندسة(و)إدارن(وهو ترجمة لل صطلح الانجليزي 

(Business ) . 
بأنها: " إعادن النظر و إعادن التص يم الكلو للع ليات الإدارية لتحاي  و تعرف  -

جذرية و ليست هامشية في مااييس الأداي الحاسمة التي تش ل التكلفة ، الجىدن ، قسينات 
 (13، صفحة  3991)شامبي،  ". الخدمة و السرعة
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 أساليرتص يم جذرية لنظم و  إعادننظر أساسية و  إعادنأيضا بأنها : " و تعرف  -
العصرية مثل التكلفة ، السرعة ، الجىدن و مستى   الأدايالع ل لتحاي  نتائج هائلة في مااييس 

 .(42، صفحة  4132)الغرير،  " . الخدمة
من هذه التعاريف يتضح جليا أ  مفهىم الهندرن لا يعني الترميم أو د يل الع ليات  * 

الإدارية أو محاولة إدخال أسالير حديثة و متطىرن ، بل تعني ارورن إلغاي هذه الع ليات نهائيا 
،و البداية من الصفر و ذلك بهندسة ع ليات إدارية تستغل تانية معلىمات متادمة ، و كذلك 

من الاىانين الاديمة الجامدن التي قدد مسباا كيف نؤدي ع لياتنا الإدارية وواع التخلص 
 .يىانين تتناسر مع هذا العصر 

 عناصرها : -ب
جىهر الهندرن الإدارية هى اناطاع التفكير بما هى سائد و التخلص من الاىانين العتياة و 

 الافترااات الاديمة التي تؤطر ع لياتها ، لذلك فا  عناصرها ترتكز على : 
: و مفاد ذلك ارورن طرح الأسئلة الأساسية حىل كيفية  أن يكون التغيير أساسيا -

 الإدارن و الأسلىب المتبع، و مراجعة ما ياىمى  به و سؤال أنفسهم لماذا ياىمى  به ؟ .
و هذه الأسئلة يطرحها مبدأ الهندرن بأسلىب عل و يساعد الإدارن للىصىل إلى إجابات * 

 مانعة لهذه الأسئلة الهامة .
: و يعني إعادن التص يم الجذري و ليس مجرد تغيرات سطحية  ير جذريايكون التغي أن -

، 4132)،وأخرو ، أو د يوت ظاهرية للىاع الاائم من خول التخلص من الاديم تماما . 
 .(24صفحة 
و ابتكار  و تبعا للهندرن فهذا يعني التخلو عن جميع الهياكل و الإجرايات الاديمة* 

 أسالير جديدن و مستحدثة لإدارن الع ل .
: الهندرن لا تتعل  بالتحسينات النسبية المطردن و  أن يكون التغيير هائلا و فائقا -

، بل تهدف إلى قاي  طفرات هائلة جذرية فائاة في (42، صفحة  4132)الغرير، الشكلية 
الأداي ،ذلك أ  ع لية الهندرن تعد ارورية عندما يتطلر الأمر إجرايات تغييرات معدلات 

 جذرية و كلية في الأسالير و مستىيات الأداي .
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: و ياصد مج ىعة الأنشطة التي تستىعر واحد أو أكثر  أن يكون التغيير في العمليات -
  .(11، صفحة  3991)شامبي،  من المدخوت لتاديم منتج ذي يي ة للع وي.

تساعد على رؤية الصىرن الكاملة للع ل و تناله بين الإدارات  و معنى ذلك أ  الهندرن* 
المختلفة لمعرفة السلبيات الاستث ارية و الإدارية التي تعي  الع ل و تطيل الزمن الوزم لتاديم 
الخدمة و إنهاي الع ل، بمعنى أ  الهندرن الإدارية ترتكز على قليل و إعادن بناي هذه الع ليات و 

 التنظي ية . ليس على الهياكل
الهندرن الإدارية تعت د على الاستث ار في تانية يعتمد التغيير على تقنية المعلومات : أن  -

المعلىمات و استخدامها بشكل فعال ،و يتم تىظيفها لخل  أسلىب إبداعو في طرق و أسالير 
 تنفيذ الع ل.

 :جودة الخدمات المصرفيةمفهوم . 2.2
سوحا تنافسيا تستغله البنىك لت ييز خدماتها عن منافسيها تعد جىدن الخدمات المصرفية 

 . قاياا للريادن و الميزن التنافسية
 :  تعريفها -أ

: مج ىعة من المهارات الشخصية و المستلزمات المادية و  الخدمات المصرفية بصفة عامة -
الأعراف و الاىاعد الاانىنية التي يتم عراها و إنتاجها بشكل يتىاف  مع تىجهات الزبى  و 

  (24، صفحة 4112)البكري،  . يراراته
البحث عن احتياجات الع وي و " أما جودة الخدمات المصرفية فتعرف بأنها :  -

رغباتهم من مصادر المعلىمات المتعددن ، ثم الع ل على تلبيتها ا ن مىارد المصرف و يدراته و 
متابعة تطىرها و تىفير المراجعة في حالة حدوث خلل أو خطأ عند الىفاي بهذه الرغبات و 

 . (12، صفحة 4112)رسمية،  "الاحتياجات
" ماياسا للدرجة التي يريى إليها مستى  الخدمة المادمة لياابل  كما تعرف أيضا بأنها : -

  .(492، صفحة  4112)بريش،  تىيعات الع وي أو يتفىق عليها " .
على تقديم خدمات و عليه فان الجودة في الخدمات المصرفية هي تركيز المصرف * 

 فاعلة للزبائن و مرضية لتطلعاتهم .
 أبعادها : -ب



إعادن هندسة الع ليات الإدارية لتجىيد خدمات المصارف الجزائرية أسلىب  
 

 

420  

 
0401جوان./1/ العدد: 4مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية، المجلد:   

 

جىدن الخدمة المادمة من المصرف  لجىدن الخدمات المصرفية أبعاد يستخدمها الع يل لتاييم
 نج لها في : 

تشير هذه الأخيرن إلى يدرن مىرد الخدمة على انجاز أو أداي الخدمة المىعىدن : الاعتمادية  -
  (412، صفحة coussergues ،3994) . د عليهبشكل ديي  يعت 

و هذا يعني يدرن البنك على وفائه بالىعىد الساباة للع وي بغر  إشباع رغباتهم و * 
 احتياجاتهم .

و ياصد بها ارورن تىافر الثاة و الس عة الجيدن للبنك و التي تظهر من المصداقية :  -
اسم هذا الأخير و سمعته ،و كذلك خصائص مادمو الخدمة لل تعاملين مباشرن مع خول 
 . الع وي
: و تعني دوام إمداد الزبائن بالمعلىمات و مخاطبة الزبى  باللغة التي يفه ها،و  الاتصال -

 (412، صفحة coussergues ،3994) .الاتصال وتامين الحصىل على المعلىمات الاسترجاعية
و ياصد به مستى  العناية و اهت ام الشخص بالع يل و إبداي روح الصداية التعاطف :  -

 (313، صفحة  4111)المىسىي،  . و إشعاره بأهميته و الرغبة في تلبية احتياجاته
 بالاحترام و الأدب الىاجر تىفره بين مادم الخدمة و الزبى هذا المعيار يتعل  اللباقة :  -

و الأكيد أ  هذه المعايير التي يعت دها الزبى  المستفيد لتاييم جىدن الخدمة المصرفية ليست * 
مستالة عن بعضها البعض ،بل هو متداخلة و مك لة لبعضها و يضاف إليها كذلك ارورن 

)ياصد بالأما   ، و كذلك معياري الجدارن و الأما  .تىفر الخدمة من حيث المكا  و الزما  
خلى المعاموت مع مؤسسة الخدمة من المخاطر التي يد تضر بالع يل ، أما الجدارن فتتعل  
بالمهارات التي يت تع بها مادمى الخدمة و كذلك المعارف التي تمكنهم من أداي مهامهم على 

 . أك ل و امثل وجه (
 : مبررات تبني أسلوب الهندرة الإدارية في البنوك الجزائرية. 3

البنىك عبارن عن شركة عامة أو خاصة )  إعادن هندسة الع ليات على مستى  المصرف او البنك
تىاع فيها الأمىال و الىدائع ،و يطل  عليها مصطلحة المصارف و باصد بها المكا  الذي در  فيه الع ليات 

باىلها " البنىك مخىلة دو   11/33من يانى  الناد و الار   21المصرفية ،و عرفها المشرع الجزائري في المادن 
تاتضو تغيير جذري يؤدي إلى قاي  قسينات جىهرية و ليست هامشية في  سىاها بالايام بج و(
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مستىيات الأداي ،و يمكن إجمال مبررات تبني أسلىب الهندرن الإدارية على مستى  البنىك 
 الجزائرية في النااط التالية: 

 بغرض تطوير الخدمات المصرفية :.1.3
تطىير البنك للخدمات المصرفية التي يادمها للع وي أصبح ارورن ملحة لض ا  يدرن 

 .البنك على البااي و الاست رار 
 مفهوم تطوير الخدمات المصرفية :  -أ
اصد بتطىير الخدمات المصرفية إاافة مزايا جديدن للخدمة الاائ ة بحيث تؤدي هذه المزايا ي

 (22، صفحة 3992)صبح،  . إلى زيادن الطلر على هذه الخدمات
 أساليب تطوير الخدمات المصرفية :  -ب
لأسالير ابتكارية ق ل في طياتها تبني أسلىب إعادن  تطىير الخدمات المصرفية يخضع  -

 هندسة الع ليات و الخدمات المصرفية عن طري  : 
تطىير المعاموت البشرية لتصبح أكثر كفاين يتحىل فيها الع يل إلى شريك في إنتاج  -

 لزيادن الطلر على الخدمات المصرفية المادمة من البنك .الخدمة المصرفية 
مة من إاافة خدمات مصرفية جديدن كشكل من أشكال الت يز إاافة للخدمات الماد -

   وي و الاستجابة لرغباتهم .البنك ليكى  يادرا على إشباع حاجات الع
 ة الالكترونية التطىير المست ر في التكنىلىجيا المستخدمة في البنىك ، بإدخال كل الأنظ -

ا انا لراحة الع يل و قاي  المنفعة الزمنية و المكانية مع ارورن مراعان البنك للخصائص 
سياسات التسىياية التسىياية لخدمات البنك لتكسبها ميزات تختلف بشكل وااح عن ال

 لخدمات البنىك الأخر  و هى جىهر الهندرن الإدارية.
 : حتمية تجويد الخدمات المصرفية 2.3
جىدن الخدمة المصرفية هو  يياس لمد  تطاب  مستى  الخدمة المادمة مع تىيعات الزبى     

و تبني أسلىب إعادن هندسة الع ليات لتجىيدها مطلر أي مصرف ، حيث لا نجد مصرف 
 واحد لا يع ل جاهدا لتحسين جىدن الخدمة المصرفية المادمة لزبائنه ، و ذلك بالتركيز على : 

 لجودة الخدمة :البعد الفني  -أ
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فهى الطرف الرئيسو في تاييم مستى  الخدمة بين يعني جىدن الخدمة ذاتها المادمة للزبى  ، 
خدمة عادية رديئة أو خدمة مت يزن ،و تتحا  هذه الأخيرن عندما يفىق أو يتجاوز الأداي 

 (41، صفحة 4113)المصري،  الفعلو للخدمة المادمة من البنك تىيعات الزبائن بالنسبة لها .
 البعد الوظيفي لجودة الخدمة : -ب

ياصد بها الكيفية التي يتم بها تاديم الخدمة للزبى  ،و تبني أسلىب إعادن هندسة الع ليات 
  لتجىيد الخدمة ياتضو بالضرورن :

 ىل على الخدمات الفىرية من مىظفو المصرف .الحص -
 باهت اما خاصا و فرديا له . إفراد كل ع يل للبنك -
 مىظفين يرغبى  دوما في خدمة الع وي . -
 . انجاز المعاموت المصرفية بدية متناهية و في فترن وجيزن -

و من ثم فا  إعادن الهندسة قتاج إلى إدارن مرنة من يبل المصارف و معالجة جذرية * 
ع أنشطة المصرف بغر  قدث تفىق هائل في الانجازات و تض ن إعادن تص يم جدري لج ي

 لجىدن اراايا للع وي .قسين غير عادي في الأداي و ا
 زيادة احتدام تنافسية البنوك الجزائرية :  –3.3
اتفايية قرير الخدمات المصرفية من الناىد التي جايت بها اتفايية الجات في جىلة الارغىاي  
المصرفية اتخاذ الإجرايات التي تىسع فرص دخىل مىردي  )ياصد بتحرير الخدمات 3992سنة 

الخدمات الأجانر إلى السىق اللية و تمكين المىردين الليين من الىصىل للأسىاق 
 اتخذت المنافسة في إطار الخدمات المصرفية ثوثة اداهات :  ،الأجنبية .(

 السىق المصرفية اللية و العالمية .المنافسة بين البنىك في ا بينها في الاتجاه الأول :  -
 المنافسة في ا بين البنىك و المؤسسات المالية الأخر  .الاتجاه الثاني :  -
المنافسة بين البنىك و المؤسسات غير المالية الأخر  على تاديم الخدمات  الاتجاه لثالث : -

 المصرفية . 
المصرفية في ظل إزالة الحىاجز الجغرافية المنافسة في السىق هذه الاداهات أدت إلى احتدام 

ياصد بها للبنوك  و قرير الخدمات المصرفية بغر  تلبية احتياجات الع وي و الادرن التنافسية
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الادرن على إنتاج السلع الصحيحة و الخدمات بالنىعية الجيدن و السعر المناسر في الىيت 
  (12، صفحة 4119، )الغزاق المناسر.

تشابه الخدمات المالية و المصرفية دفع بالبنىك لابتكار أسالير و التنافسية : مفهوم الميزة  -أ
أدوات مالية جديدن في ظل احتدام التنافس بينها بغر  قاي  الميزن التنافسية بتبني أسلىب 

 إعادن هندسة ع لياتها المصرفية .
ميزن تفىق البنك يتم قاياه في حالة إتباعه لاستيراتيجية هو تعريف الميزة التنافسية : -ب

  (12، صفحة 3992)خليل،  .معينة للتنافس
أ  الميزن التنافسية هو الادرن و التانية التي يتبعها البنك لتاديم خدمات و منافع يعني 

تميزه و اختوفه عن هؤلاي المنافسين من وجهة  لع وئه تزيد ع ا يادمه المنافسى  ، مما يؤكد
 نظر الع وي .

جىهر الميزن التنافسية هى الإبداع و يدرن دوافع سعي البنوك لتحقيق الميزة التنافسية :  -ت
في منتجاته على منتجات الغير ،و دوافع احتدام التنافسية  البنك على الافظة على الت يز
 ير المصرفية سعيا لتحاي  الميزن التنافسية دوافعها هو : بين البنىك و المؤسسات المالية غ

تشابه الخدمات المالية و المصرفية التي تادمها كل البنىك و المؤسسات الأخر  غير  -
 المصرفية .

البنىك الإسومية كاىن تنافس كبيرن للبنىك و أاحت منذ سنىات بديو ع ليا ووايعيا في  -
 . التعاموت الماليةمجال النظام المصرفي و 

المالية الأخر  كشركات التامين ،هيئات تزايد حدن التنافس بين البنىك و المؤسسات  -
البريد ، صنادي  الاستث ار التي أصبحت تادم خدمات تنافس البنىك في استغول الفائض 

 (24، صفحة 3992)خليل،  . الماق لد  الأفراد و تمىيل احتياجات الىحدات المختلفة
و في ظل هذه الظروف فالبنىك ملزمة بتكييف أسلىب تعاملها ليكى  أكثر تكامو * 

ع خدماتها المصرفية ، و هذا ما يبرر ارورن تبنيها برامج إعادن هندسة ع لياتها لتسىي  و بي
إعادن هندسة الع ليات و هى ما المصرفية انطويا من ثوثة يىاعد رئيسية يبنى عليها أسلىب 

، و تعني حرف بالانجليزية الزبون  (12، صفحة 4131)العيثاوي،  (3cيعرف بتس ية)
(Customers )  و المنافسة(Competition)  و التغير(Change). 
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 :تحديات استخدام أسلوب الهندرة الإدارية في البنوك الجزائرية  4
البنىك الجزائرية شانها شا  البنىك الأخر  تتىاجد في ذات اليط الايتصادي و المصرفي 
العالمو الذي كا  محو للعديد من الإصوحات البنكية لتأهيل هذه الأخيرن للع ل في ظل 

لمىاجهة المنافسة البنكية ، لذلك سيتم بداية تشخيص وايع متطلبات ايتصاد السىق و دع ها 
المنظىمة المصرفية في الجزائر و بيا  معياات استخدام أسلىب إعادن هندسة ع لياتها لتجىيد 

 خدماتها المصرفية .
 تشخيص واقع الإصلاحات المصرفية في الجزائر . -1.4

يانى  الناد و الار  من أهم النصىص التشريعية للنظام المصرفي في تاريخ الجزائر المستالة ، 
حيث جاي باىاعد تنظي ية و ريابية و حتى أخر  تىجيهية لتت اشى و خصىصيات ايتصاد 
السىق ، و مع بداية الألفية الثالثة شهد النظام المصرفي إصوحات جىهرية أبرزها الأمر 

المتعل  بالناد و 91/31) يانى   الملغى. 03/13حل محل يانى  الناد و الار  الذي  33/11
المتعل  بالناد و  11/33من الأمر  324الملغى بمىجر المادن  32/12/3991الار  المؤرخ في 

 الار  المشار إليه ساباا .(
 المنظومة المصرفية: إصلاحات  -أ

عن طري  أمر رئاسو  22/30/2333المتعل  بالناد و الار  الصادر بتاريخ  33/11الأمر 
هى استجابة لتطىرات اليط المصرفي الجزائري و يانى  جديد بغر  إعداد منظىمة مصرفية 

 تتكيف مع المااييس العالمية  .
يمكن حصر الأسباب الرئيسية المتعلق بالنقد و القرض :  33/11أسباب إصدار الأمر  -

المتعل  بالناد و الار  الملغى جاي  91/31) يانى   91/33لغاي يانى  الناد و الار  لإ
لترسيخ مبادئ ايتصاد السىق بىاع يىاعد جديدن لل صارف و قىيل المصرف إلى همزن وال 

 و استبداله في النااط التالية :، فعالة في وظيفة الىساطة المالية .(
جاي لدعم الإصوحات الايتصادية التي شرع فيها سنة  03/11 الإصدار التشريعو -
مض ىنه إعطاي الاستاولية لل صارف في  34/13/3922المؤرخ في  22/14)الاانى   3922

إطار التنظيم الجديد لويتصاد و المؤسسات حيث لها رأس مال مخصص مىزع على مختلف 
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و  المتعل  بإنشاي صنادي  المساهمة ( 22/11صنادي  المساهمة التي تأسست بمىجر الاانى  
 . اتسم بتطبياات ميدانية حالت دو  السير الحسن للنشاط المصرفي و الماق

اعف أسالير تسيير و متابعة المديىنية الع ىمية سىاي الداخلية و الخارجية و عدم تنىع 
للدولة ، كلها عىامل جعلت المنظىمة المصرفية و المالية محىر مراجعة شاملة تض نها المىارد المالية 

الانفتاح المتزايد لويتصاد و الذي نتج عنه الن ى السريع لعدد متعاملو التجارن  . 33/11 الأمر
ت رن ملفاالخارجية و الشراكة مع الاقاد الأوروبي و تطىر المفاواات مع المنظ ة العالمية للتجا

 فرات على الجزائر تطىير سياستها المالية و النادية .
مجال إنشاي المصارف و التعامل الماق ، نتج عنه انفتاح الدولة على الاطاع الخاص في 

، 4112)لطرش،  انحراف في التطبي  و تم غل  عدن مصارف و إهدار لطايات مالية وطنية
مما دفع بالسلطة السياسية إلى واع تشريع يأخذ بعين الاعتبار هذه ، (321صفحة 

 التجاوزات.
 المتعلق بقانون النقد والقرض:33/11مضمون إصلاحات الامر -ب

 يمكن إجمال أهم ما جاي في هذا الأمر في النااط التالية:
أ  بنك الجزائر مؤسسة وطنية تت تع  11/33: جاي في الأمر استقلالية البنك المركزي  -

بالشخصية المعنىية و الاستاول الماق ،ويعد تاجرا في عوياته مع الغير ويحك ه التشريع 
التجاري ما لم يخالف ذلك أحكام هذا الأمر،ويتبع يىاعد الاسبة ولا يخضع لإجرايات الاسبة 

المعدل و المت م المشار إليه  11/33من الأمر  19)انظر المادن الع ىمية ومرايبة مجلس الدولة 
  .ساباا.(
وياصد باستاولية البنك المركزي منحه الاستاول في إدارن السياسة النادية عن طري  * 

 (421، صفحة 4112)لطرش، . عزله عن أي ممارسات سياسية من السلطة التنفيذية
واع السياسة النادية وتنفيذها،وهذا ما ايره وهذا يعني منحه حرية تصرف كاملة في  -
حيث نص على أ  مه ة بنك الجزائر في ميادين الناد والار  تت ثل في تىفير  11/33الامر

أفضل الشروط والحفاظ عليها لن ى سريع لويتصاد مع السهر على الاستارار الداخلو 
 المعدل و المت م المشار إليه ساباا.( 11/33من الأمر  12)انظر المادن  والخارجو للناد.

حدد بىاىح عوية بنك  33/11الامرتعزيز العلاقة بين بنك الجزائر و الحكومة:  -
الجزائر مع الحكىمة،حيث منحت هذه الأخيرن استاولية رسم السياسة النادية وتنفيذها في 
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ريابة تمارسها وزارن المالية التابعة للحكىمة ،وكذلك تم إنشاي لجنة مشتركة بين بنك الجزائر إطار 
من الأمر  14)انظر المادن  ووزارن المالية لتسيير الاستخدامات الخارجية والدين الخارجو.

  المعدل و المت م المشار إليه ساباا.( 11/33
)انظر  إثراي شروط و محتى  التاارير الايتصادية و المالية و تسيير بنك الجزائر.و كذلك  -
  المعدل و المت م المشار إليه ساباا.( 11/33من الأمر  12المادن 
كفل حماية للزبائن المتعاملين مع البنىك   33/11: الأمر  حماية للعملاء مع البنكتوفير  -

 و ذلك عن طري  إنشاي صندوق التامين على الىدائع الذي يلزم البنىك بضرورن التأمين عليها .

المتعل  بإنشاي نظام التامين على  12/11/4112المؤرخ في  33/ 12/11)انظر النظام ريم 
 الىدائع البنكية .(

)و قديدا الكتاب إيرار العاىبات الجزائية على المخالفين لشروط و يىاعد الع ل المصرفي. و 
 .( 319إلى  313المشار إليه ساباا تض ن العاىبات الجزائية من المىاد  11/33الثامن من الأمر 

 :الجزائرانعكاسات الاصلاحات البنكية على الخدمة المصرفية في .2.4
النظام المصرفي الجزائري انفتح كثيرا بعد الإصوحات التي تض نها يانى  الناد و الار  ،  

 غير أنه يتعين بالضرورن تشخيص وايع الخدمة المصرفية التي تادمها المصارف الجزائرية .
 :  الهيمنة شبه المطلقة للمصارف العمومية على السوق المصرفية الجزائرية -أ

بالرغم من العدد الكبير لل صارف الخاصة و الأجنبية ،غير أ  البنىك الع ىمية الستة 
بنك  ،BEA، البنك الخارجو CPA، البنك الشعبي الجزائري   BNA) البنك الىطني الجزائري 

، بنك التن ية اللية الصندوق الىطني للتىفير و الاحتياط  BADRالفوحة و التن ية الريفية 
CNEPيت تهي ن على النشاط المصرفي و هى ما حال دو  إتاحة ظروف مناسبة (، با

لل نافسة البنكية ، مما دفع بالبنك الدوق و صندوق الناد الدوق إلى التأكيد على ارورن 
)الار  الشعبي الجزائري أول مصرف ع ىمو تم طرح فكرن  خصخصة المصارف الع ىمية .

غير أ  الع لية لم يكتر لها النجاح لثال محفظته بالارو  المتعثرن ، و كذلك  الخصخصة له ،
  / فاط و هى عائ  للشركاي الأجانر .(29محدودية نسبة ملكية الطرف الأجنبي و هو 

 حصر المنافسة البنكية في السوق المصرفية الجزائرية بين المصارف العمومية : -ب
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الع ىمية و المصارف الخاصة لا يمكن تصىرها في ظل سيطرن شبه  المنافسة بين المصارف 
كلية لل صارف الع ىمية على السىق المصرفية الجزائرية ،و بايت يائ ة بين المصارف الع ىمية 
 نفسها و اشتدت في مجال الاشتراك في نظام السحر الآق للناىد بالبطايات ما بين المصارف .

  ضعف تغطية شبكة المصارف : -ت
 ية عبر التراب الىطنيرغم التطىر الحاصل في السنىات الأخيرن في انتشار شبكة الفروع المصرف

يباى هناك اعف و سىي تىزيع في انتشار هذه الشبكة ، حيث تفتار الكثافة المصرفية لمستى  
فكرن الخصخصة له ،  )الار  الشعبي الجزائري أول مصرف ع ىمو تم طرح . المعايير الدولية

غير أ  الع لية لم يكتر لها النجاح لثال محفظته بالارو  المتعثرن ، و كذلك محدودية نسبة 
  / فاط و هى عائ  للشركاي الأجانر .(29ملكية الطرف الأجنبي و هو 

 الشباك المصرفي يخصص لأعداد تفىق الكثير ما هى مع ىل به على المستى  الدوق .
 محدودية الخدمة و ضعف أداء العنصر البشري : -ث

الخدمات المصرفية الخاصة بالشيك أو الدفع بىاسطة الصكىك تعاني عجزا ، إاافة إلى أ  
 معظم المصارف تادم خدمات مصرفية تاليدية لا تستجير لأبسط تطىر حاصل في المجت ع .

ة في غياب برامج جادن ذلك اعف كفاين أداي العنصر البشري في المصارف الجزائريوك* 
حيث عدد كبير من الع ال داخل المصارف لم يتلاى تكىينا تانيا يت اشى و ، للتدرير 

التطىرات الحاصلة على المستى  العالمو بل مجرد تكىين ميداني لا يكفو لتغطية المسؤوليات 
 الملاان على عاتاه .

 المصرفية الجزائرية : لضمان جودة الخدمات  الإداريةعوائق هندسة العمليات  –3.4
من خول تشخيص وايع المنظىمة المصرفية الجزائرية يمكن إجمال العىائ  التي قىل دو    

هندسة الع ليات لتجىيد الخدمات المصرفية في البنىك ا انا لتطىيرها و قاياا للريادن في 
 السىق المصرفية الجزائرية في النااط التالية :

 : عوائق تتعلق بالبعد التكنولوجي لإعادة هندسة العمليات المصرفية  -أ
يتعل  البعد التكنىلىجو هنا بالصيرفة الالكترونية حيث يعرف الع ل المصرفي الالكتروني بأنه  
كافة الع ليات و النشاطات التي يتم عادها أو تنفيذها ، أو الترويج لها من البنىك أو 

الىسائل الالكترونية أو الضىئية مثل الهاتف ، الحاسر ، الصراف المؤسسات المالية بىاسطة 
الآق و الانترنت و غيرها من الع ليات التي يجريها مصدرو البطايات الالكترونية و المؤسسات 

  (42، صفحة 4112)زهير،  التي تتعامل بالتحىيل النادي الالكتروني .
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و يتعل  أساسا باستخدام البنىك في الجزائر تشخيص الصيرفة الالكترونية في الجزائر :  -
 لونترنت ووسائل الدفع الالكترونية .

: معظم البنىك الجزائرية لها مىايع على شبكة  استخدام الانترنت في البنوك الجزائرية -
، . ( (www-bank-of-algeria.dzعلى الانترنت ))بنك الجزائر مثو له مىيع  الانترنت

تظهر فيها كل المعطيات و البيانات و الإحصائيات المختلفة لكن للأسف غير متجددن ،و في 
الماابل لا تادم أي خدمات الكترونية باستثناي بعض المصارف التي تس ح لزبائنها لوطوع 

 لنىعية و كذلك النطاقعلى الرصيد لكنها تباى خدمات محدودن من حيث ا
مىاكبة لتطىرات استعمال وسائل الدفع الالكتروني في النظام المصرفي الجزائري :  -

الصياغة المصرفية ع دت البنىك الجزائرية إلى نال الكثير من الصيرفة الالكترونية إلى السىق 
الىطنية و مثالها إدخال نلات السحر التي ساهمت في دعم الدفع الالكتروني و التي تم ربطها 

اي كا  تابعا لمصدر بالشبكة البنكية الجزائرية التي تس ح بإجراي السحر من أي مىزع للناىد سى 
و التي حىلت بطاية السحر العادية إلى  SATIM)تعرف هذه الشبكة البطاية أو بنك نخر. 

 ( CIB LA Carte interbancaire retraitبطاية سحر ما بين البنىك 
الاولات تطىير الخدمات تباى الجزائر و رغم كل بالجزائر: تقييم واقع الصيرفة الالكترونية  -

المصرفية الالكترونية بعيدن عن مجال الصيرفة الالكترونية و لخصها عبد الرحمن خالفة السكرتير 
العام للج عية المهنية للبنىك و المؤسسات المالية في يىله لا يمكن أ  يكى  عندنا الاستخدام 

 RTA  "Réseau télécoms المىسع لكل أنىاع البطايات إذا لم تكن هناك شبكة "

d’Algérie .كاملة منتشرن في كافة الىطن مع احت ال التعطل صفر  
الالكترونية في المنظىمة الجزائرية نجد أ  الفجىن الري ية  من خول تشخيص وايع الصيرفة* 

لل صارف الجزائرية ماارنة بنظيرتها الأجنبية لا تزال كبيرن مما يعد قديا كبيرا لإمكانية تكريس 
إعادن الهندسة الإدارية لض ا  دىيد الخدمات المصرفية داخل المصارف الجزائرية ، كى  الصيرفة 

  المتغيرات الأساسية التي يبنى عليها مد  تكريس هذا الأسلىب من الالكترونية هو إحد
 عدمه .

 :  عوائق تتعلق بالبعد التنظيمي لإعادة هندسة العمليات المصرفية -ب
كىنه  (consumerيتعل  البعد التنظي و لإعادن هندسة الع ليات في التركيز على الزبى  )

  هذا الأسلىب و يتعل  الأمر :إحد  الاى  الأساسية التي تبنى عليها مضامين



 

 د. حبيبة عبدق
 د.
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: المادمة للزبى  فهى المخىل لتاييم مستى  جىدن  تتعلق بضعف الخدمات المصرفية -
الخدمات المصرفية من خول تكريس معايير الجىدن المتعلاة أساسا بالاعت ادية ، الأما  المشار 

 إليها ساباا.
: المادمة للع وي على  المصرفيةعوائق تتعلق بضعف الأداء البشري للخدمات  -ت

 مستى  المصارف في غياب الاحترافية و المصرفي الفعال .
و إعادن هندسة الع ليات تاتضو ارورن ترسيخ المفاهيم المتطىرن لد  مىظفو البنىك التي * 

 تبنى على الابتكار و الإبداع لض ا  دىيد الخدمة المادمة و هو من العىائ  الإدارية التي تعاني
       تباى عائاا لتكريس أسلىب إعادن الهندرن لاستاطاب زبائن جدد منها المصارف الجزائرية 
 و الإبااي على الحاليين .

 : خاتمة .2
 خالص هذه الورقة البحثية نجملها في النتائج التالية :

الزبون  هندسة الع ليات يبنى على ثوثة يىاعد رئيسية هو لإعادن أسلىبالهندرن  -
(Customers )  و المنافسة(Competition)  و التغير(Change).  

قسينات رئيسية  لإحداثبصفة جذرية  الإداريةالع ليات  سةدالهندرن هو إعادن هن -
 ن و الخدمة و السرعة .دى كالج  الأدايهادفة لتحاي  طفرات هائلة و فائاة في مستى  

الهندرن يعد قديا كبيرا يفر  عليها حت ية مىاصلة  أسلىبتبني المصارف لجزائية  -
 لع ال ا انا لجىدن خدماتها المصرفية .ا لأرايللنظام المصرفي و المراجعة المست رن  الإصوحات

 إحد بمد  راائية المتعاملين مع المصرف و هو  أساساجىدن الخدمات المصرفية ترتبط  -
 . الإداريةن ر الهند أسلىبالتي يبنى عليها  الأساسيةالاىاعد 

 الهندرة في المصارف الجزائرية لضمان جودة خدماتها يقتضي :  أسلوبتكريس 
على مستى  البنىك الجزائرية لد   الإداريةهندسة الع ليات  إعادنىم ارورن تعزيز مفه -

 الارار في البنىك لض ا  تكريس عناصرها قاياا لجىدن الخدمات المصرفية . أصحاب
داخل المصرف على مستى  المىارد البشرية  الإداريخطة استيراتيجية لتطىير الع ل  إعداد -

التغيير و التطىير على مستى   إحداثالبناي و  لإعادنباستخدام برامج تدريبية متخصصة 
 المؤسسة المصرفية .



إعادن هندسة الع ليات الإدارية لتجىيد خدمات المصارف الجزائرية أسلىب  
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  قائمة المراجع. .2

 :  المؤلفات
تانيات البنىك دراسة في طرق استخدام الناىد من طرف البنىك مع الإشارن إلى  ( ،4112)الطاهر لطرش -

 .التجربة الجزائرية ، ديىا  المطبىعات الجامعية ، الجزائر ، الطبعة الثالثة
 .، تسىي  الخدمات المالية ، دار إثراي للنشر و التىزيع ،ع ا  ، الأرد  (4112) ثامر البكري -

ادارن الجىدن  (،4111)،راا صاحر ابى حمد ال علو ،سنا  كاظم المىسىي،يد عبد النبي حمالطائو  -
 .الشاملة و الايزو ، مؤسسة الىراق للنشر و التىزيع ، ع ا  ، الارد  

إدارن و تسىي  الأنشطة الخدمية ، الدار الجامعية للطباعة و النشر، (،4113)المصري سعيد مح د -
 .الااهرن 

الصيرفة الالكترونية ، دار وائل للنشر و التىزيع ،  ( ،4112)الفتاح زهيرناظم مح د نىري ، عبد  ألش ري -
 .ع ا  ،الأرد  

 .المرجع الحديث في الهندسة الإدارية ، جدن  ( ،4132)بصنىي مح د احمد ، هشام عبد الحفيظ الغرير -
صفاي للنشر و عوي فرحا  ، فاال رااو الغزاق : إدارن التحديات الاستيراتيجية في البنىك ، ،دار ال -

 ( .12، )ص  4119التىزيع ، ع ا  ، الأرد  ، الطبعة الأولى ، 
 .22، ص  3992 ىد صبح : الابتكارات المالية ، دار الكتاب بالنشر ، الااهرن ، مصر ، مح -
 .12، ص 3992الااهرن، مصر،للكتاب،مركز الإسكندرية ،مجال الأع النبيل مرسو خليل:الميزن التنافسية في  -

- Sylvie de  coussergues, Gestion de la banque ,dunod, paris ,1996,p 234. 

 : الأطروحات
، اثر جىدن الخدمة على الربحية و راا الع وي في المصارف الأردنية ، رسالة  (4112)احمد أمين رسمية  -

  .ماجستير منشىرن ، جامعة نل البيت ، الأرد  
 : المقالات

جىدن الخدمات المصرفية كخدمة لزيادن الادرن التنافسية للبنىك ، مجلة شمال ( ، 4112)بريش عبد الاادر -
 ( .492، )ص  4112،  11افريايا ، جامعة حسيبة بن بىعلو الشلف الجزائر ، العدد 

الهندسة الإدارية أو الهندرن ، الشركة العربية للإعوم العل و  ( ،3991)مايكل هامر ،جي س شامبي   -
 .13، ص  3991، أكتىبر  41الااهرن ، السنة الأولى ، العدد  )شعاع( ،

ك ال عبد الفتاح ، مح د شبى  ،وأخرو  : تسخيرات الهندرن كأدان لتطىير المنظ ات العامة  تأصيل   -
 (.22ت  24)ص  ، 4132،4، العدد 4، المجلة الدولية للإدارن والعلىم الإنسانية،لبنا  ، المجلد نظري  
 المداخلات: 

إعادن هندسة تخطيط الع لة في الشركة ( ، 4131نىف بر  12)، أحوم العيثاوي عبد الكريم محسن باير  -
العامة للصناعات الكهربائية ببغداد ، الملتاى الدوق الرابع حىل المنافسة و الاستراتيجيات التنافسية 

  .ة بن بىعلو الشلف لل ؤسسات الصناعية خارج يطاع الرويات في الدول العربية ، جامعة حسيب
 


