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 اهذاء
و لم يرف لو  اىدي جهدي ىذا الى الانسان الذي اعانني و صبر معي لعدة دوامس

جفن في سبيل توفيقي و لكي اصل الى ما انا عليو اليوم،اود ان اقدم لو احر الشكر لكن 
الكلمات تخونني و لا اجد عبارة تعبر عن مدى امتنان لذلك الشخص...سأختصر ىذا 

و اقول شكرا لنفسي شكرا لكي،شكرا لتجاوزك كل الصعاب،كل العراقيل و 
وم ىاقد وصلت بفضل الله جل جلالو و بفضل "نفسي و الحواجز،كل ما منع على،فالي

 فقط"
أىدي ىذا العمل إلى أعز ما املك في الوجود إلى الوالدين الكريمنٌ،إلى التي أعطت 

،إلى من  ولم تدخر إلى التي عانت ولم تيأس،إلى سر الوجدان منبعا لعطف  و الحنان،أمي
علمني معنى الكفاح والنضال وكان قوتي في الحياة والذي يفني عمره وجهد نفسو ،من 

الى ملاكي في الحياة و معنى الحب و البراءة الى اعز ما  أجل تربيتي وتعليمي،أبي العزيز،
،حفضهما الله لي و جعلهم في املك في الكون الى اختي كنزة و الى اخوتي ايمن و مننً

الدراتب،الى جدتي و جدي اطال الله عمرىم.اعلى   

.والى كافة الأصدقاء والأحباب وكل الذين عرفتهم طوال مشواري الدراسي  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وتقذير شكر  
 باسم الله الخالق الوىاب فاتح الأبواب لكل من دعاه،

نحمده ونشكره فلا شكر لدخلوق قبل شكر الخالق عز و جل،الذي فتح لنا الابواب و وىبنا القدرة 
عاني الشكر الى الدشرفةمعلى العلم ، يسرني أن اتقدم بأوفر و بأبلغ   

 "شقاليل ايمان"

ولكل من ساعدني في إعداد ىذا البحث،كما اتوجو بالشكر لبنك الفلاحة و التنمية الريفية "وكالة 
بمليانة" التي فتحت لي أبوابها، وممتنة لذا لتعاونها ومساهمتها في إثراء البحث العلمي و  269بدر

   .اخص بالذكر منهم "امال" و "عبلة" على الدعلومات و النصائح القيمة التي قدمها لي
تخصص  وأخنًا اشكر إدارة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسينً عامة وقسم علوم التسينً

أحمد الله عز وجل الذي وفقني في و إدارة أعمال.فبعد خمس سنوات ىا قد وصلنا لأخر الدطاف، 
 اتمام عملني,و اتمنى ان يكيل بنجاح و يكون مصدر لطلاب اخرين يستفيدون منو.
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  :الدراسة ممخص

 .ك اثرها على جكدة الخدمات المصرفيةهدفت هذه الدراسة إلى التعرؼ على إدارة الجكدة الشاملة 
إدارة الجػػكدة ك  المصػػرفيةوجػػكدة الخدمػػة مػػف خػػذؿ هػػذه الدراسػػة لمطػػا وتسػػليط الاػػك  علػػى الممػػاهيـ الطظريػػة المتعل ػػة 

ك وطػػؾ المذيػػة ك وشػػ ؿ عػػاـ جػػكدة الخدمػػة فػػا المصػػارؼ مػػداخؿ لتيسػػيف المػػف مهػػـ  هػػذه ايخيػػرة وإعتوػػار الشػػاملة 
الإيجاويػػة لإدارة الجػػكدة الشػػاملة طتيجػػة لتطويػػؽ  ايطع اسػػاتوشػػ ؿ خػػاص ك وملياطػػةل  269التطميػػة الريميػػة لك الػػة وػػدر 

  إتخػاذ ال ػرارت وطػا  علػى الي ػا ؽ التيسػيف المسػتمر ة العػامليف  التر يػز علػى العميػؿ  مشػار الموادئ المتمثلة فػا  
جػػكدة  يف العذلػػة وػػيف إدارة الجػػكدة الشػػاملة كوػػ( كوعػػد تيليػػؿ لمطػػا وتكاػػيا معامػػؿ الإرتوػػاط الػػذم يدعػػـ ايدارة العليػػا 
 المتكصؿ إليها فا هذا الويث: ايستطتاجات  كمف مهـ الخدمات المصرفية

تطوػػػؽ وطػػػؾ المذيػػػة كالتطميػػػة الريميػػػة لك الػػػة وػػػدرل لجػػػز  مػػػف الموػػػادئ المتمثلػػػة فػػػا التر يػػػز علػػػى العميػػػؿ ك التيسػػػيف 
المستمر للمشار ة ك التػدريب  ك تهمػؿ الجػز  ايخػر مػف الموػادئ المتمثػؿ فػا دعػـ ايدارة العليػا كاتخػاذ ال ػرارات وطػا  

 على الي ا ؽ.
 ادارة الجكدة الشاملة  الخدمة المصرفية  الجكدة  جكدة الخدمة المصرفية. الكممات المفتاحية:

Summary: 

This study aimed to identify the total quality management and its impact on the quality 

of banking services. 

Through this study, we shed light on the theoretical concepts related to the quality of 

banking service and total quality management, as the latter is one of the most important 

approaches to improving service quality in banks in general and the Bank for 

)Agriculture and Rural Development "Badr Agency 269 in Miliana"( in particular , and 

the positive repercussions of management Total quality as a result of applying the 

principles of (employee participation, customer focus, continuous improvement, 

decision-making based on facts, comparative evaluation) and after analyzing we have 

clarified the correlation coefficient that shows the relationship between total quality 

management and the quality of banking services, and the most important conclusions 

reached in this research: 

The Bank of Agriculture and Rural Development "Badr Agency" applies part of the 

principles of customer focus and continuous improvement to participation and training, 

and neglects the other part of the principles of supporting senior management and 

making decisions based on facts. 
Key Words : Total quality management, banking service, quality, banking service 

quality. 
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 مقدمة



 مقذمت
 

 

 أ

 مقدمة:            

  اش لـ يعد هطاؾاذ اطه شهد العالـ يدكث تيكيت كتطػكرات هامػة كمتعػددة يسػيما فا الع ػكد الأخػيرة 
طما هطاؾ تخطيط علما ,فا هذا العالـ اليكـالخطأ كالصكاب  كايتمايتإلى التجروة  ميم ف مف يعز  تعتمده  كا 
 .العصرية اليديثةالمطظمات 

 ل درتها على العمؿ كالتخطيط المطظـ كالمعاؿمف المطظمات فاطه يعكد   اف هطاؾ تسجيؿ لطجاح ال ثيرفإذ 
دارة الجكدة الشاملة كما يتعلؽ مف مكاصمات  ختلمةمكمطشطتها ال لإعمالها  كوظهكر المماهيـ الجديدة  العكلمة كا 

يكجد  يف تو ى كتستمر ك يلـ يعد هطاؾ مجاؿ للمطظمات الماشلة  طشطةالأالجكدة الدكلية كالتطظيـ الرالا لجميع 
 ر.العص اتتغير م التماعؿ مع ال ادريف على للألكيا  إيم اف 

 الأخذوأهمية التطكير ك الكعى  التيديات ال ثيرة كالمتعالوة ممر يكجب على  ؿ مدير ييث اف  ؿ هذه
كمطه فاف  ؿ هذه  كمؤسسته لتكا ب تيديات ال رف الجديد ف يعمؿ على تطكير طمسه اك   ومتطلوات العصر

مدت إلى إوراز مهمية كتيرر الخدمات المالية كالمصرفية  مف عكلمة الطشاط المصرفاالتطكرات الياصلة فا الوي ة 
مهطة ال مخذلياتالذم دفع الوطكؾ إلى الخركج مف وي ة تتمثؿ فيها  الأمر فا العمليات التطظيمية  الإطساطاالوعد 

التا  الأساليبكاستخدامها لوعض  اليديث  الإدارمال يكد الر يسية فا طشاطها كالتكجه طيك الم ر  كمعايير السلكؾ
   .الخدمات المصرفية جكدة مثوتت فعاليتها فا مجاؿ عرض

ى تي يؽ طظاـ إدارة الجكدة الشاملة الذم يرتوط ارتواطا متزايد ومدل لدرة الوطؾ عل الأساليبمف ويف مهـ هذه 
ؿ الجيد للمكارد المتاية كاستخدامها وطرؽ م ثر ذستغايك  ايوت اريستطد مساسا على  الأخيركهذا   العمذ راا 
ت خاصة فا ظؿ التطكرات اليديثة ايتصايك ذا مكا وة للتطكرات الياصلة فا ت طكلكجيا المعلكمات ك   ع ذطية

رت ا  والجكدة فا ت ديـ الخدمات ممرا اركريا ايل تركطية إذ يعد ايسكاؽ كتكسع التجارة اي اطمتاحمف عكلمة ك 
 المصرفية. خدمةجكدة الومستكل  لذرت ا خذ ومماهيـ كطظـ الجكدة الشاملة  مدخؿ مطاسب اييستلزـ 

الجكدة الشاملة لا ـ مساسا على إيداث تغيرات إيجاوية داخؿ المؤسسة تشمؿ  لإدارةالشامؿ  ايتجاههذا 
. كواعتوار الجزا ر مف الدكؿ للأدا عف آليات المتاوعة كطرؽ الت كيـ  فااي الإداريةال يـ كالمماهيـ  لسلكؾ ا  رالم 

ف د التزـ على  كطظرا للظركؼ التا كصلت إليها المؤسسات المصرفية الجزا رية  التا تسعى الى دفع عجلة التطمية 
الكططا  ايلتصادلمسايرة مختلؼ التطكرات التا يشهدها مصياب ال رار فا الطظاـ المصرفا وإجرا  تغيرات عدة 

 .كالدكلا
 إشكالية الدراسة:

اططذلا مف الت ديـ الساوؽ يم ف تصكر اش الية الدراسة الر يسة التا طكد ايجاوة عطها فا اطار اعدادطا هذه 
 :الدراسة المتمثلة فا



 مقذمت
 

 

 ب

الى اي مدى يمكن ان تأثر ادارة الجودة الشاممة في جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف  بنك الفلاحة 
 ؟ "269التنمية الريفية "وكالة بدر بمميانة 

 :كتطدرج تيت هذه ايش الية الساو ة جملة مف ايس لة المرعية المصاغة  تالا

  ؟%5العليا ك جكدة الخدمة المصرفية عطد مستكل ديلة هؿ يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف دعـ ايدارة 
  هؿ يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف التيسيف المستمر  المشار ة  التدريب ك جكدة الخدمة المصرفية عطد

 ؟%5مستكل ديلة 
  ؟%5هؿ يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف التر يز على العمذ  ك جكدة الخدمة المصرفية عطد مستكل ديلة 
  هؿ يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف اتخاذ ال رارات وطا  على المعلكمات ك جكدة الخدمة المصرفية عطد مستكل

 ؟%5ديلة 
 :فرضيات الدراسة 

 :كللإجاوة على التساؤيت الساو ة طاع المراية ايتية

  5عطد مستكل ديلة ي يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف دعـ ايدارة العليا ك جكدة الخدمة المصرفية% 
  ي يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف التيسيف المستمر  المشار ة  التدريب ك جكدة الخدمة المصرفية عطد مستكل

 %5ديلة 
  5ي يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف التر يز على العمذ  ك جكدة الخدمة المصرفية عطد مستكل ديلة% 
 اتخاذ ال رارات وطا  على المعلكمات ك جكدة الخدمة المصرفية عطد مستكل  ي يكجد اثر ذك ديلة ايصا ية ويف

 %5ديلة 
 :مبررات اختيار موضوع الدراسة

  فيه فيما يلا: يثتتمثؿ مسواب اختيار المكاكع التا دفعت الى اختيار المكاكع كالو

 الأسباب الشخصية:
  المؤسسات  فا هاكمعرفة مكلع كالإطذعكالرغوة فا است شاؼ ادارة الجكدة الشاملة ايهتماـ الشخصا ومكاكع

 الخدمية الجزا رية لالمصارؼل؛
 جكدة الخدمة المصرفية مف خذؿ ادارة الجكدة  السعا كرا  ال شؼ عف وعض الجكاطب المساهمة فا تي يؽ

 الشاملة.
 سباب موضوعية:الأ

  ي  ت طجايا اطها  التا يلت صدا كركاجا كاسعا  مامكاكع ادارة الجكدة الشاملة يعتور مف اي ثر المكاايع
 المجاؿ؛ وير عطد تطوي ها فا اغلب المؤسسات العالمية مما ييمز على ت ثيؼ الويث فا هػذا 



 مقذمت
 

 

 ت

 تميزها كايرت ا  فا  لاماف الخدمية لالمصارؼل اركرة تغيير الأساليب الإدارية فا المؤسسات الجزا رية
كالعمؿ دكما   عطصر مهما  اف دكره فا المؤسسة مف ييث ايتراـ مساهمته مف خذؿ ايهتماـ و ػؿ  خدمتها

 ؛على تطكيره المستمر
  ايدارية؛وأهمية تطويؽ فلسمة إدارة الجكدة الشاملة فا جميع المستكيات الخدمية تشجيع المؤسسات 

  وراز الياتالتطرؽ إلى موادئ إدارة الجكدة الشاملة  لتمرد ك التميز؛تطوي ها داخؿ مطظمات الأعماؿ ل كا 
 سة الخدمية لالمصارؼل.فا المؤس جكدة الخدمة إوراز مهمية الجكدة الشاملة فا تيسيف 

 : أهداف الدراسة

 :فا اك  مش لة الويث كاهميتها, فاف الهدؼ مف الدراسة ي مف فيما يلا

   مػػع تسػػليط إثػػرا  الجاطػػب الطظػػرم للمتغيػػرات الويػػث المتمثلػػة فػػا ادارة الجػػكدة الشػػاملة كجػػكدة الخدمػػة المصػػرفية
 ؛العذلة المكجكدة ويطهماعلى الاك  

 ايجاوة عف اش الية الويث ك اختوار مدل صية اك خطا المرايات؛ 
 الخدمية لالمصارؼل؛ا فا المؤسسات مياكلة وطا  صكرة كااية لإدارة الجكدة الشاملة التا يم ف تطوي ه 
 الخدمها.لتيسيف جكدة  سة الخدمية لالمصرؼلاستخداـ الطتا ج الدراسة فا المؤس  

 أهمية الدراسة :

 تتمثؿ فا الط اط التالية: كليمة إاافية لدراستطا هذه مهمية والغة 
  ييث طعت د مف  لمكاكع يعد ميد مورز المكاايع المعاصرة كالجكهرية  طامهمية الدراسة اليالية مف تطاكلتطوع

جكدة الشاملة على صعيد المؤسسات الجزا رية فاذ عػف كجػكد فجكة ال هطالؾ ميدكدية فا فهـ مهمية ك دكر
 ؛ ا ة مستلزمات تطوي هتهي معرفية فا توطا هذه الملسمة كفا

 دارة الجكدة الشاملة كجكدة الخدمات المصرفية.تسهـ الدراسة وإثرا  المعرفة الطظرية يكؿ ا 
 حدود الدراسة:

 تتمثؿ يدكد الدراسة فيما يلا:

 :على دراسة مختلؼ الجكاطب الخاصة وإدارة ر زت هذه الدراسة فا جاطوها المكاكعا  الحدود الموضوعية
 الجكدة الشاملة ك جكدة الخدمات المصرفية ك العذلة ويطهما؛

 :وملياطةل؛ 269تمت الدراسة الميداطية فا وطؾ المذية ك التطمية الريمية لك الة ودر الحدود المكانية 

 :شملت الدراسة  ؿ مف العامليف وك التا ودر وملياطة ك خميس ملياطة فا ما يخصلادارة الجكدة  الحدود البشرية
 الشاملةل والإاافة الى الزوا ف الكافديف لك الة ودر.

 :؛2022إلى شهر مام  2022دراسة فا المترة الممتدة ويف شهر فيمرم مجريت ال الحدود الزمنية 



 مقذمت
 

 

 ث

 :دراسةمنهج ال
تـ ايعتماد على المطهج الكصما التيليلا مف خذؿ الكصؼ الطظرم لمكاكع الدراسة كالشرح كالتيليؿ 
لمختلؼ المماهيـ المتعل ة وإدارة الجكدة الشاملة  جكدة الخدمة المصرفية  ثـ التكجه الى الدراسة الميداطية ييث تـ 

 تيار المرايات كاستخذص الطتا ج.وهدؼ اخ spssv21معالجة الوياطات عف طريؽ اليزمة اييصا ية 
 صعوبات الدراسة:

 ذ ر:طالصعكوات التا كاجهتطا عطد اطجاز هذه الدراسة  مما وخصكص

  عػدـ تجػاكب وعػض الزوػا ف معطػا كطيػف وصػدد ال يػاـ والدراسػة الميداطيػة كهػذا يظهػر مػف خػذؿ عػدـ الإجاوػة عف
 الإستوياف الم دـ لهـ؛

  ؛على وعض المعلكمات المتعل ة والدراسة التطوي يةصعكوة اليصكؿ 

  ؛التا تروط ويطهما كللة الدراسات جكدة الخدمة المصرفيةك  ادارة الجكدة الشاملةمكاكع  العذلة ويفصعكوة روط 

  صعكوة روط ويف المتغير التاوع ك المست ؿ ايصا يا  ييث اطا لج طا الى اعداد استوياطيف ايكؿ مكجه للعماؿ ك
 الثاطا مكجه للزوا ف. 

 هيكل الدراسة:

تعتمد الدراسة على جاطويف ميدهما طظرم كالآخر تطوي ا  لمطا وكاع خطة الدراسة على اك  المرايات 
 ؿ الدراسة  ما يلا :كالهدؼ مف الدراسة  ف اف هي 

  )مويث ال:ثذثة موايث كيت كف مفالمصؿ الأكؿ لدراسة الأدويات الطظرية ك التطوي ية  ايطار الطظرم لدراسة
مما فا المويث الثاطا تطرلطا   ايسس الطظرية للإدارة الجكدة الشاملة كجكدة الخدمات المصرفية المعطكف ؿالأك 

 إلى عذلة ادارة الجكدة الشاملة وجكدة الخدمات المصرفية  كالمويث الثالث عطكف والأدويات التطوي ية للمكاكع؛
 كلمطا وت سيمه إلى  –وملياطة–269المصؿ الثاطا عوارة عف الدراسة الميداطية ييث لمطا ودراسة يالة ك الة ودر  

الثاطا لمطا   مما المويث  –وملياطة–269عف ك الة ودر  تطرلطا فيه إلى الوطالة المطيةمويثيف المويث الأكؿ 
 وعرض كمطالشة طتا ج الدراسة.

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 الفصل الأول
 لمدراسة(الادبيات النظرية و التطبيقية )الاطار النظري 
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 تمهيد:

ط ص المكارد المالية كتدطا مستكل راا تكاجه المطظمات فا الكلت اليالا مكجة مف التيديات مف اهمها 
ويف والإاافة الى زيادة الت اليؼ كط ص ايطتاجية زيادة الى المطافسة و ؿ اش الها كعلى  ؿ المستكيات  المستميديف
التيديات يف التغلب عليها  مكاجهة هذه كزيادة على  ؿ هذا مف اركرم ,كالعالمية الإلليميةالكططية ك المطظّمات 

واذليف  إلى تيسيف مطتجاتها كمخرجاتها ةالعامك  ةصكالمطظمات الخالذلؾ تهدؼ جؿ المؤسسات  ,فا غاية ايهمية
وطية سمية العصر ك ؿ  مع ما يطرم على يتكافؽالكلت كالجهد كالماؿ لدراسة طرؽ الكصكؿ إلى الجكدة كالتجديد وما 

 التغيرات التا طعيشها فيه.

خاصة الخدمية  كالمطظمات  تالمؤسسا إدارةمف طرؼ   ويرال ـوايهتما تيظىمما جعؿ مف ادارة الجكدة الشاملة 
 جكدة الخدمات امثوت تطوي ها ال درة على كلؼ مسواب تدطمطها  ييث اصويت ايد ايتجاهات اليديثة فا ايدارة ك 

  .طويعة الخدمةالتا ت دمها مهما  اطت 

الويث  ؿكيمث  الإستراتيجيةكايتياجاتها ؤسسات الخدمية والجكدة الشاملة إلى تي يؽ مهداؼ الم الإدارةتسعى ف
سعاد المستميد ك تكلعاتهـ عامذ ييكيا للطجاح فتر ز ا كالتطوؤ وايتياجات المستميديف دارة الجكدة على إراا  كا 

 ؤسسات الخدمية لالمصارؼل ك يمثؿ ذلؾ لكة الدفع الر يسية طيك التطويؽ الصييا لها. داخؿ كخارج الم
 لفصل إلى:و سنتطرق في هذا ا

 المبحث الاول: الاسس النظرية للإدارة الجودة الشاممة و جودة الخدمات المصرفية؛  
  المصرفية؛المبحث الثاني: علاقة ادارة الجودة الشاممة بجودة الخدمة 
    .المطمب الثالث: ادارة الجودة الشاممة و علاقتها بجودة الخدمة المصرفية 
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   المصرفية الخدمات جودة و الشاممة الجودة للإدارة النظرية الاسسالمبحث الأول : 

ورزت مؤخرا على ييث  والغة الهمية اي ذات تتصدر إدارة الجكدة الشاملة ال ا مة على ا ثر مكاايع إدارة ايعماؿ
إدارة  يكؿ مكاكع الاك  فإف تسليط رارال ع كصطاايثيف الو تاطشغايكفر مف اي در وال تيظىل الساية العلمية

تي يؽ ل ى وتطوي هاتسعلذلؾ اصويت   اكلكيات المؤسساتلع مصوا مف الكاتطوي ها على مرض الجكدة الشاملة ك 
 التا  ؿمشاالتخميض  اك مستكل الخدمات ك ايطتاج....الخ فعخذؿ ر مف  مهدافها المتمثلة فا التميز وجكدة خدمتها

وجكدة الخدمة ل ؿ مؤسسة  التمرد ك التميز شاملة يساعد فاالكدة الجمج إدارة ورطا توطاتطكير  فإف التعيؽ عملية 
 .تطو ها

 المطمب الاول: الاطار المفاهمي للإدارة الجودة الشاممة و مراحمها  

 :شارة لتعريؼ إدارة الجكدةيود مف اييلها اتعريؼ إدارة الجكدة الشاملة كمر التطرؽ إلى  لوؿ
 فم غـعلى الر تعددت كتوايطت التعريمات التا اكردها الوايثكف كالمهتمكف ومكاكع الجكدة  اولا: تعريف الجودة:

ا السكؽ على اعتوار مطها ف( سلعة اك خدمة( تطافسطا للمطتج مكلؼدكرها المعاؿ فا تي يؽ ك  أهميتهاولطاعة الجميع 
  فكيتى يمطظر الوايثيف كالمم ريف فا هذا المكاكع كجهات  يختذؼمة كف طا ختلت مديي ممهكـ عالما ذك

 يود مف ايتماؽ على تعريؼ كااا لها داخؿ مم مطظمة.الجكدة اس لي

 كي اؿ جاد العمؿ عطى صار جيداالثذثا جاد ك مصدره جكدة وم اهالى فعل طالكسي ـالمعج يردهاة فالجكدة فا اللغ

 1ؿ.لكؿ اك عم فالجيد موفهك جيد ك جاد الرجؿ متى 
التي تعني طبيعة الشخص او طبيعة  Qualitasمف ال لمة اليكطاطية  Qualité جكدةاصطذيا فيرجع ممهكـ الاما 

 ةخدممك ال طتكجة علطى مف الميلالجكدة للد لادـ مصطخكيست كالإت افتعطا لديما الدلة  طتكدرجة صذوته ك ا الشا 
 2جيدة.

 :كر ركادهاظمط فالتعاريؼ التا اعطيت لممهكـ الجكدة مـ ططا اوراز مه هطا يم فمك 

  عرفت الجمعية ايمري ية لاوط الجكدة(ASQC )كالمطظمة ايكركوية لاوط الجكدة (EOQC) الجكدة واطها :

 يجيات  عيطةل؛ كالخصا ص التا تؤثر فا ف رة المطتج اك الخدمة على تلويةالمجمكع ال لا للمزايا "

 عرؼ(Jusan )ل؛3مدل مذ مة المطتكج لذستخداـ مم ال درة على ت ديـ افاؿ ادا  كاصدؽ صمات: "الجكدة واطها 

                                                           
 ,جامعة اوا و ر ول ايد ,مذ رة ماستر,واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم الجزائرية ,يػزيػد لػادة 1

 .12ص ,2102,تلمساف
 . 12 ص ,مرجع سوؽ ذ ره ,يػزيػد لػادة  2
 ؛01,01 ص ,2112 ,ايردف-عماف ,دار  طكز المعرفة للطشر ك التكزيع ,ادارة الجودة الشاممة ,زيد مطير عوكم 3
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  ة ولمطاا ومعطى الت لمةعتمادية التا تتطاسب مع السكؽ كمع ايمطها درجة التكافؽ ل :غديمنلتصاد ايعرفها المم ر 
 ل.1لذيتياجات

ر ظكجهة ط ؛ رطظمجمكعة مف كجهات ال خذؿ فكاسع م جكدة ممهكـ شامؿ كللل :فالمم ري  عتماد على مراكواي

التا ودكرها تيدد  هكمتطلوات همكاصمات ف خذؿم  لهش ,إذ تيدد ودلة هتصميم ,هخصا ص س درة على لياالالمطتج ك 

اذكاؽ  سدر يودكره  معتماد على التسكيؽ الذوايمف مكؿ مرة كهذا  اصييوش ؿ السلع  لإطتاجطتاجية ايالعملية 

 .لةوالجكدة المطلك و بالعيك  فم استعماؿ كخاللذمطتج طها ا لاوؿ  ـكت ديالزوا ف 

   الجودة و اهدافها  : 1-1الشكل رقم 

                                                           
 .36ص  ,2101 ,عماف ,دار الصما  للطشر ك التكزيع ,10الطوعة  ,تنترنالا ادارة الجودة الشاممة في عصر  ,ـعوكد طج ـطج 1

 الجودة

منتجات خالية من 
يوبالع  

تحقيق الميزة 
 التنافسية

الزبائنارضاء   

: من اعداد الطالبةالمصدر  
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  :ثانيا: تعريف ادارة الجودة الشاممة

مف هطاؾ اختذفا  ويرا ويف الوايثيف يكؿ  إي على الرغـ مف كجكد مياكيت عديدة لتعريؼ ادارة الجكدة الشاملة 
كمف مورز هذه التعاريؼ ما  ميدد كمكيد لهذا الممهكـ  كذلؾ وسوب تعدد كاختذؼ الم اروات الملسمية  اعطا  تعريؼ

   :يلا
  اطيةريطالوجكدة الظمة مطتعريؼ(BQA) :تهدؼ  التا  المطظمة دارة كممارساتايشاملة ها فلسمة الكدة الجدارة ا
نجاز أهداف انمنظمةلابشكم أكثر فعانة   انمتاحة ماديةالوشرية ك المكارد الاستخداـ  نىإ

1
 ؛

تلوية ايتياجات المستهلؾ  الذم  خذؿير ز هذا التعريؼ على ال ما ة كالماعلية داخؿ المطظمة كي كد إلى التميز مف 
ه تي ؽ المطظمة مهدافها دكف مف ت كف هطاؾ ازدكاجية فا العمؿ  كدكف مف ي كف هطاؾ هدر فا المكارد ذلمف خ
 ؛كالجهكد

 كلاندا ريؼ جكف مكتع(JOHN OAKLAND) : مطها مطهج شامؿ لتيسيف التطافسية كالمعالية كالمركطة فا
 ؛2المطظمة ؾ  ؿ فرد فا إم مستكل تطظيما فااكاشتر  التخطيط التطظيـ كالمهـ ل ؿ طشاط  ذؿالمطظمة مف خ

 ؛كالكاع التطافسا  كعلى الشمكلية فا العمؿ يظ مف التعريؼ ير ز على الماعلية كالمركطةذط
 ياجات كتكلعات العميؿ  هدؼ إلى تي يؽيإدارة الجكدة الشاملة مطهج تطوي ا شامؿ : تعريؼ معهد الجكدة الميدرالا

 ة؛ساليب ال مية مف اجؿ التيسيف المستمر فا العمليات كالخدمات فا المطظمايستخداـ اييث يتـ 
التر يز على الجكدة مف التعرؼ على رغوات  ذؿالجكدة الشاملة مف خ لإدارةالتعريؼ يشير إلى المطهج الشمكلا  هذا

 ؛إلى غاية ت ديـ المطتج مك الخدمة إلى العميؿ  مع اركرة الراا كالسعادة له ذ كياجات العم

 تعريؼ  Shucter) :كالمكظمكف اييث يعمؿ كي افا المدر  دا  ايدارة الجكدة الشاملة ث افة متميزة فا تخلؽ ا  
الجكدة وش ؿ مفاؿ  وش ؿ مستمر كدؤكب  لتي يؽ تكلعات المستهلؾ كمدا  العمؿ صيييا مطذ الوداية  مع تي يؽ

 ؛3كفعالية عالية فا الصر كلت
العمؿ صيييا  دا  كمدا اييشير هذا التعريؼ إلى مف إدارة الجكدة الشاملة ها ث افة كفلسمة جديدة  هدفها التميز فا 

 .مطذ الوداية  كذلؾ امف عمؿ تعاكطا ويف المدرا  كالمكظميف

 :تاايعتماد على التعارؼ الساو ة يم ف مف طعرؼ إدارة الجكدة الشاملة  ايو

ف ار ايعلى ث افة فلسمة إدارية متميزة  تشرؼ على مجمكعة مف  إدارة الجكدة الشاملة عوارة عف طظاـ مت امؿ يرت ز
هداؼ كرفع مستكل راا العميؿ  كالمكظؼ على يد ايتي يؽ لدارية المستخدمة ايدكات كالعمليات ايك  المت املة

 :مساسية مطها ئكتعتمد هذه الملسمة على مجمكعة مواد  سكا 

                                                           
 ؛41 ص  2111عماف  دار الميسرة للطشر ك التكزيع ك الطواعة  سطة   إدارة الجودة الشاممةخايرم  اظـ يمكد   1
 ؛42ص  2115عماف  دار اليازكرم للطشر ك التكزيع  سطة   إدارة الجودة الشاممةعيسى لدارة   رعد عود الله الطا ا  2
 .21ص   0663   ال اهرة  دكف دار الطشر إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات العربية  المنهج العممي التطبيقي فريد زيف الديف  3
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 ؛ا المؤسسةوت ديمهالتا ت كـ  اك الخدمة  اتجاه المطتج فالتر يز على راا المستهل ي -
 ختلمة؛المهاـ الم لأداةفرؽ فا اعتماد المشار ة الجماعية  -
 سة؛التيسيطات المستمرة على جميع مطشطة المؤس  اجرا -
 تيميز العامليف ك تدريوهـ؛ -
 تلتزـ ايدارة العليا وال رارات المتعل ة والجكدة. -
جذرية فا  تغيرات ثايدا سعلى مسا ـث لا يكث افا فا يد مف إدارة الجكدة الشاملة ها فلسمة إدارية كمدخؿ ف ر ذا

كتطكير  فمجؿ تيسيمف كذلؾ  ايطتاجكالت طكلكجيا كعمليات  والتصميـ المؤسسة التا ت اوؿ متطلوات المستهلؾ مركرا
 .المستمر فتيسيالطة ك  ألؿ ت لمة مموكطاتها   ؿ متطلواتها كم

الى  جعملية ليست سهلة كتيتامات ظر تطويؽ ادارة الجكدة الشاملة فا المطويعت :ثالثا: مراحل ادارة الجودة الشاممة 
 مف اك الخدمة جكدة المطتج فتيسي الى مة كتهدؼظافة طشاطات المطو  طترتو لأطهاست ماؿ مرايلها يكلت طكيؿ 
 .اسعاد العميؿ ك  مجؿ اراا

 :1لاا يما مرايؿ تطويؽ ادارة الجكدة الشاملة ف هـيص مختل  فكيم
  الأجكا  كاعدادها لتطويؽ مطهجية ادارة الجكدة الشاملة  فوعد اتخاذ لرار  تتعلؽ المريلة الأكلى وتجهيز :عدادالامرحمة

اتواع مطهجية ادارة الجكدة الشاملة  تورز مشا ؿ عديدة تتطلب مف ايدارة دراستها كيلها مف مجؿ تط ية الأجكا  لتطميذ 
 ؛المرايؿ الذي ة

 :كتتامف مريلة ايعداد ال ياـ والطشاطات التالية

 ؛تطويؽ مطهجية ادارة الجكدة الشاملة مف لوؿ ايدارة العلياخاذ لرار ات 
 ؛التزاـ ايدارة العليا والجكدة الشاملة كوإجرا  التيسيطات المستمرة 
 ؛اتخاذ لرار ايستعاطة ومستشار خارجا فا ادارة الجكدة الشاملة مك ايعتماد على العامليف والمطظمة فا هذا المجاؿ 
 ؛طوغا مف ياـ فا عاكيته معاا  مف ايدارة العليا وغية زيادة فاعلية لراراتهتش يؿ مجلس الجكدة كالذم ي 
  ؛ايجاد ث افة تؤيد التغيير كتعزز ممهكـ الجكدة 
   وطا  فرؽ العمؿ مف دكا ر كملساـ مختلمة للعمؿ على تي يؽ مهداؼ مشتر ة مع اعطا  المرؽ الصذييات الذزمة

 ؛لأدا  معمالها و ما ة
   ؛ورامج تدريوية عف الجكدة مكجهة للإدارة العليا كلمجلس الجكدةاعداد كتطميذ 
  اجرا  ال ياسات الأكلية فا هذا المجاؿ كاع مسس لياس الراا الكظيما كراا العمذ  ك. 
 تأتا مريلة التخطيط وعد مريلة ايعداد كتجهيز الظركؼ المذ مة لتطويؽ ادارة الجكدة الشاملة   :  مرحمة التخطيط

استخداـ المعلكمات التا تـ جمعها مف خذؿ مريلة ايعداد فا عملية التخطيط لمطهجية التطميذ  كيتـ  ييث يتـ
وأف هذه ل :فا التخطيط لمطهجية التطميذ كي كؿ خالد وف سعيد فا هذا المجاؿ PBCA المعركفة غاستخداـ دا رة ديميط

                                                           
 . 201-201 ص  2113طية  دار كا ؿ للطشر  عماف    الطوعة الثاوتطبيقاتادارة الجودة الشاممة مفاهيم ميمكظ ميمد جكدة   1
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ة  ييث ي كـ الأفراد الذيف يش لكف مجلس الجكدة المريلة تودم وإرسا  يجر الأساس لعملية التغيير داخؿ المطظم
 ؛1ليؽدواستعماؿ الوياطات التا تـ تطكيرها خذؿ مريلة ايعداد لتودم مريلة التخطيط ال

 :2كتتامف مريلة التخطيط ال ياـ وعدة طشاطات مف مهمها

 ؛تيليؿ الوي ة الداخلية وما فيها عطاصر ال كة كمكاطف الاعؼ 
 ا؛سكا  المرص المتاية مك التهديدات المتكلعة كذلؾ وهدؼ ايستعداد لها مسوؽ تيليؿ الوي ة الخارجية 
 ؛صياغة الرؤيا ال يادية التا تع س طمكيات المطظمة خذؿ فترة تتراكح عادة ويف خمسة الى عشرة سطكات 
  ؛اؽ المستهدفةمم الطشاطات الر يسية التا تؤديها كالأسك  كاع رسالة المطظمة مف خذؿ تيديد سوب كجكد المطظمة 
  كاع الأهداؼ ايستراتيجية وعيدة المدل لت كف متكاف ة مع رسالة الشر ة والإاافة الى كاع ايستراتيجيات ال ميلة

 ؛والكصكؿ الى هذه الأهداؼ
  ؛اختيار مدير الجكدة فا المطظمة لي كف مسؤكي عف  افة الطشاطات المتعل ة وإدارة الجكدة الشاملة 
   ؛تدريوية لمرؽ العمؿ المختلمة فا مكاكعات الجكدة كالتعاكف كعمؿ المريؽتطميذ ورامج 
 ؛دراسة تكلعات العمذ  كمتطلواتهـ فيما يتعلؽ وخصا ص الجكدة المطلكوة 
 3تصميـ خطط التطميذ المتعل ة والمريلة التالية مع الأخذ وعيف ايعتوار المكارد المادية كالوشرية المتاية للمطظمة. 
 اف يتـ اعداد  عدو سيماي مدكات الجكدة الشاملة داـ طرؽ كخستيالتطميذ المعلا  ايػتـ فيه: ()التطبيـق ذفيـمرحمـة التن

العامليف فا المطظمة لتم يطهـ مف تطويؽ تلؾ الكسا ؿ ييث يتـ استخداـ ادكات الجكدة مثؿ الطرؽ اييصا ية ك 
 غيرها مف كسا ؿ دراسة كتيليؿ المشا ؿ كاتخاذ ال رارات المتعل ة ومعالجتها؛

 اطجازه كالتطكير المستمر د المرا  داايعة وفا متا هادارة الجكدة الشاملة لدرتطظاـ د طيست: مرحمــة الرقابــة و التقــويم
مات  ظطشطة التا تمارسها المطاية كالوعدية لجميع زامطكفؽ سوؿ المرالوة ال ولية كالمت التشغيليةطتاجية ك ايللعمليات 
 .4ةمطظالم ير المعتمدة فااي تها للمعوطجازات الطها ية للتأ د مف مطاايعد واعتمادها  تـة الوعدية فيومما الرلا

 رابعا: مبادئ ادارة الجودة الشاممة: 

 : يلا يم ف تطاكؿ هذه الموادئ فيما

                                                           
 ؛202ص  المرجع الساوؽ طمس ميمكظ ميمد جكدة  1
دراسة يالة مؤسسة واتيميتاؿ عيف الدفلى   -أهمية إدارة الجودة الشاممة في تحسين أداء العاممين  صوريطة ييياكم  سمية جيمكف 2

ستر م اديما فا العلكـ ايلتصادية  تخصص التصاد كتسيير مؤسسة جامعة جيذلا وكطعامة  خميس مذ رة لطيؿ متطلوات شهادة ما
 .21/22  ص 2106/2121ملياطة  

 
 ؛22ص  طمس المرجع الساوؽ   صوريطة ييياكم سمية جيمكف 3
العـالي والمكتبـات ومراكـز  ادارة الجـودة الشـاممة فـي المؤسسـات التعمـيمميمد عكض الترتكرم ك اغادير عرفات جكيياف   4

 ؛13ص   2116  دار المسيرة للطشر كالتكزيع كالطواعة  عماف  12  الطوعة المعمومات
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  سلسلة  مساس فراية ممادها مف العمؿ هك ثمرة كيرت ز على مهميته على : تأ د الجكدة الشاملة المستمرالتحسين
تيسيطه عطصرا هاما مف تخميض ايطيرافات مما  طها ية  كيعدمف الخطكات المتراوطة تؤدم فا الطهاية الى ميصلة 

لدا رة  مشهرهاييث تـ استخداـ عدة طماذج لتطويؽ هذه الم رة مف  كزيادة ايطتاج يساعد فا اليماظ على الجكدة 
 التيسيف المستمر؛ عف الممهكـ ايساسا فا مطشطة ديميطغل كها تعورك طكرها لالجكدةل التا مسسها لشيكارتل 

ططػاؽ  كفػا اػمفمة التيسيف المستمر تطصب على جعؿ  ؿ مظهر مف مظاهر العمليات ميسطا ودلة إف مساس فلس
 ؛الكاجوات للأفراد المسؤكليف عطها

  يلا:التيسيف المستمر مما  كتت كف عملية 
  كتكثيؽ ايجرا اتتطميط  
  تعييف فرؽ لتيديد العمليات التا تيتاج الى تيسيف 
  المشا ؿ  يؿك ادكات استخداـ طرؽ التيليؿ 
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 دائرة ديمينغ لمجودة ( :2-1الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  كهذا الشاملة المشار ة ال املة ويف مختلؼ المستكيات ايدارية  مف متطلوات تطويؽ ادارة الجكدة :الكاممةالمشاركة

 ك  كيؿ المشا ؿ ي ي كف إي مف خذؿ التشاكر كفرؽ العمؿالتيسيطات الذزمة مف خذؿ العمؿ الجماعا  وتيديد
اتجاه  الإطتما  لديه كيؤدم الى زرع الكي  كهذا  كليس  أجيريجب معاملة العطصر الوشرم  شريؾ  المشار ة  لذلؾ

على تيسيف ايدا   كهذا يطع س الكظيما الراا  كايوت ار كيي ؽ لديهالمؤسسة  ما يؤدم الى تيميزه على ايوداع 
 .الجكدة تالا تي يؽكوال
  يعتمد وش ؿ  وير على  كطجاح المؤسسةي كـ طظاـ ادارة الجكدة الشاملة على مساس مف استمرار  :العميلتحقيق رضا

الطظاـ كسع ممهكـ العميؿ ليشمؿ مياا العامليف داخؿ المؤسسة  كلذلؾ فاف كمتطلوات العمذ تكفير اييتياجات 
 ال رارات؛اتخاذ  كمساهمتهـ فاييكيا فا تي يؽ الطجاح  كيعتورهـ عطصرا

 ايلساـ  هـ جميع العمذ  الداخلييف مياا  اطما يشمؿ كي يشتمؿ مصطلا العميؿ على العمذ  الخارجييف ف ط 
 العميؿ الداخلا فهك  ؿ مف يستخدـ المطتج داخؿ المطظمة  مدخذت الشر ة  مما العامليف داخؿ  الإدارات المرعية

 كعملياته؛لأطشطته 
مجؿ ت ييؼ الأدا  لم اولة ايتياجات العمذ  المتكلعة سكا   اف  كذلؾ مفعلى تيسيف ايطتاج  المودمكير ز هذا 

 خارجها؛العميؿ داخؿ المطظمة مك 

دائرة ديمينغ لمجودة : (2-1الشكل رقم )  
 

 Checkالفحص 

  DO افعل ACTتنفيذ  دائرة ديمنغ

  PLAN الخطة

 كالتكزيع عماف  جرير للطشر  دار والخدماتي،الجودة الشاممة في القطاعين الانتاجي  ادارةالسامرا ا  مهدم  المصدر:
.53  ص2114  
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 تعرؼ العملية على اطها مجمكعة مف ايطشطة ذات العذلة وتيكيؿ المدخذت إلى :التركيز عمى العمميات و النتائج 
 ؛1مخرجات

المعيوة ها مؤشر  لأطه يسب ممهكمها فإف الطتا ج كالطتا ج معاالجكدة الشاملة والتر يز على العمليات  كت كـ ادارة 
 ؛التا تعترض سويؿ تيسيف المطتجات إيجاد يلكؿ مستمرة للمشا ؿ كعليه يجب ذاتها لعدـ جكدة العمليات فا يد 

  تططلؽ جكدة فلسمة الجكدة الشاملة مف مودم مف الجكدة عوارة عف ثمرة العملية الكلا ية : التفتيشالوقاية بدل من
فهذا الطظاـ ييث على ف رة تطكير ف رة الكلاية لدل  كزيادة ايطتاجية مما يؤدم الى ت ليص الت اليؼ  كليس التمتيشية

  ؛العامليف مثطا  ممارستهـ لأعمالهـ اليكمية
 تمتاز المؤسسة التا تطوؽ ادارة الجكدة الشاملة واف لراراتها موطية على الي ا ؽ  :الحقائقعمى  اتخاذ القرارات بناءا

اليصكؿ على طتا ج دلي ة. يف ذلؾ  مف مجؿالعلما فا يؿ المش ذت  كتوطا الممهكـ افترااات  كليس مجرد
استخداـ م اييس م وكلة لأغراض لياس جكدة السلع  كهذا يتطلبيي ؽ مودم الكلاية مف الأخطا  لوؿ كلكعها 

 كوعد الإطتاج؛مثطا   كالخدمات لوؿ 
 إف هذا المودم يسما وتي يؽ جميع الموادئ الساو ة  كمف ثـ فإف الطجاح فا اليصكؿ على تغذية  :التغذية العكسية

دة فرص الطجاح كالكصكؿ ع سية سليمة كفا الكلت المذ ـ تعتور مف العكامؿ الأساسية التا تساهـ فا زيا
 .2 ما تساعد فا عملية التيديث ك التيسيف المستمر للجكدة للمعامذت المطلكوة فا الكلت المذ ـ 

 :خامسا: ادوات ادارة الجودة الشاممة

مف اهمها ما  ة الجكدة الشاملة هدفها المطشكد ي ود لها مف تستعيف واستعماؿ مجمكعة مف الأدكاتادار يتى تي ؽ 
 :يلا
 لغرض تيليؿ المش ذت المرتوطة تعد الوياطات مف العطاصر ايساسية الكاجب تكفيرها  :جمع البيانات و تحميمها

 الصطاعية وش ؿ خاص  كيتطلب تيسيف مستكل الجكدة مف خذؿ كفا المجايتوالتطوي ات العملية وش ؿ عاـ 
 ؛ة المطتجعمليات الإطتاج تكفر وياطات دلي ة لغرض يؿ المش ذت الخاصة وجكد

 كلاولة كمرتوة وطري ة كااية  ايستخداـوصكرة سهلة  كتصطيؼ الوياطاتتستخدـ لغرض جمع  :القوائم المراجعية
كدكرم اثطا  عملية المراجعة على ت رار يدكث الخكاص ال اولة لل ياس وش ؿ مستمر  كتيتكم لكا ـ ذاتيا  للتيليؿ

 يلا: فيماشركطها  (  كتتمثؿالكلت الطكؿ  ايطتاج   الكزف 
  كلاولة   مع التأ د مف مف لا مة المراجعة متجاطسة كالتاريخ كالكلتتثويت العطكاف ال امؿ للمعلكمات المطلكب جمعها

 لذستخداـ؛
 ؛تصميـ لا مة المراجعة وش ؿ ي كف م تكب ملؿ ما يم ف مع التأثير وطري ة الأعمدة الخمسة 
  جمع المعلكمات ودي مف اعتماد  افة ف رات ايطتاجاستخداـ مسلكب العيطات الإيصا ا فا. 

                                                           
1
  سطة الثالثة ليسػاطس  تخصػص ادارة اعمػاؿ  لسػـ التسػيير   ليػة علػكـ ايلتصػادية محاضرة في هيكل وتنظيم المؤسسةفريدة زطيطا   

 ؛2104/2105جيذلا وكطعامة  جامعة كالتجارية كعلكـ التسيير  
2
 .05  مرجع سوؽ ذ ره  صيزيد لادة 
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 المتداخؿ ويف العمليات  ايرتواط كخطكط تويفيويف مخطط التدفؽ مسار العملية وياطيا واستخداـ رمكز  :مخطط التدفق
  فهك ييدد الخطكات كصما عاما كت ديـ الخدمةييث ت كـ وكصؼ عملية ايطتاج  ايستخداـسهلة  كها كسيلة

 ؛المطلكوة لإطتاج السلعة مك ت ديـ الخدمة وش ؿ متسلسؿ مك مطظـ يويف العذلة فيما ويف العمليات
 كها ويف متغيريف ييث تشير  ؿ ط طة إلى مشاهدة كايدة  ايرتواطهذا المخطط درجة  يع س: مخطط التشتت

 يلا: هذا المخطط فيما ايرتواط  كتورز فا دةلتيليؿ  كم ثر فا دةسهلة  طري ة
  كالإختوار؛لإجرا  الميص  كالكلت الذزـت ليص الطم ات 
 ال ياـ واوط العمليات المعالة على مساس الطتا ج المتي  ة مف المتغيريف. 
 تعرؼ المدرجات الت رارية وأطها مخططات يتـ مف خذلها تيديد م دار التشتت فا العملية  :المدرجات التكرارية

عرض وياطية للتكزيعات الت رارية و صد التعرؼ على الش ؿ العاـ لها مف الطايية الإيصا ية  كها كسيلةالإطتاجية 
 ؛فيما إذا  اطت العملية ايطتاجية تيت السيطرة اـ ي كاتخاذ ال رارات

 يطلؽ عليه إسـ لهي ؿ السم ةل التا طكرها العالـ الياواطال شي اكال ييث يكاا هذا  :مخطط السبب او التاثير
ثـ يتـ روط  السم ة فا رمس  كيتـ كاعهاالأسواب والمش لة ذاتها  كعذلة هذهطط مسواب المش لة المراد يلها المخ

لهذه  كالدراسة الذزمةخط الكسط الذم يروط رمس السم ة وطهايتها التا تكاع عليه ايسواب الر يسية للمش لة 
 الذزمة؛للتكصؿ الى اليلكؿ  كعرض مسواوهاالمش لة 

  مف  % 80يسب ت رار يدكثها مثاؿ ذلؾ  ةللمطظمرسـ وياطا يمثؿ المش ذت كالأسواب الميتملة : باريتومخطط
مف % 80مف المشا ؿ تعكد الى  %20مف الأسواب  كفا طمس الكلت  %20مش ذت الشر ة ها طتيجة 

 .1الأسواب
  

                                                           
  مذ رة ماستر  جامعة الد تكر واقع تطبيق ادارة الجودة الشاممة في المؤسسة الاقتصاديةهطا  عميرم كفاطمة الزهرا  عكيمر   1
 .01 – 01  ص2105كيم الطاهر  سعيدة  م



 الادبيات اننظرية و انتطبيقية )الاطار اننظري نهدراسة(انفصم الأول                                    
 

 

16 

 المطمب الثاني:اهمية و اهداف ادارة الجودة الشاممة

على سويؿ العد ك ليس المتمثلة  الجكدة الشاملة تي يؽ العديد مف ايفاؽ لإدارةايستخداـ الهادؼ تاا مف خذؿ ا
 :اليصر فيما يلا

 ت مف مهمية ادارة الجكدة الشاملة فا المكا د التا تجطيها المؤسسات فا ظؿ تطويؽ :الجودة الشاممةاولا: اهمية ادارة 
هذه الملسمة  كتمتد المكا د على مروعة مصعدة: على صعيد المؤسسة كالأفراد  العمذ  كتصؿ يتى الى المكرديف 

 :1كيم ف مف طذ رها فا الط اط التالية وإيجاز

 تظهر مهمية ادارة الجكدة الشاملة والطسوة للمؤسسة مف خذؿ  :أهمية ادارة الجودة الشاممة بالنسبة لممؤسسة
 :العديد مف آفاؽ التميز كالطجاح كتتمثؿ فيما يلا لهادؼ لإدارة الجكدة الشاملة لتي يؽايستخداـ ا

   تي يؽ اطتاجية عالية كالتخلص مف الإهدار مف خذؿ تيسيف طظاـ ايطتاج كالعمليات كطرؽ يؿ المش ذت كسوؿ
 ؛المؤسسة ت كيـ الأدا   كتيسيف طرؽ ادارة الكلت كالتخلص مف الأساليب الركتيطية فا ادارة

  ؛تعزيز ث ة العمذ  والمؤسسة كايطتظاـ فا التعامؿ معها الى جاطب ذلؾ يتـ تي يؽ رااهـ 
  ؛زيادة عكا د كمرواح المساهميف فا تأسيس المؤسسة 
  ؛التكسع فا فتا فركع كملساـ اطتاجية جديدة طتيجة الأرواح كالعكا د المي  ة 
  الكاع التطافسا للمؤسسة مف خذؿ ايطتظاـ على جكدة المطتجات كالخدمات كايستمرار فا تيسيطها  كهذا  ت كية

 ؛يؤدم الى زيادة الث ة فيه
  لدرة المؤسسة فا التعامؿ مع المتغيرات مف يكلها. 
 مستكل الجكدة فا المطتجات كالخدمات الم دمة للعمذ  مف  يعتور :أهمية ادارة الجودة الشاممة بالنسبة لمعملاء

 :2الشأف طميز الأهمية والطسوة للعمذ  الداخلييف كالخارجييف على الطيك التالا ال اايا المهمة والطسوة اليهـ  كفا هذا
 :بالنسبة لمعملاء الداخميين -
 ؛تكفر الأمف كالاماف الكظيما كت ليؿ ياي المخاطر فا جك العمؿ 
 ؛تطكير مهارات كلدرات العامليف 
 ؛ت ديـ الم افآت كاليكافز المجزية ويؽ المجديف فا العمؿ كالمتميزيف 
 ؛تكفر مدكات ت كيـ عادلة كمكاكعية لت كيـ مدا  العامليف 
  فسا المجاؿ للعامليف فا تيسيف مدا  المؤسسة  كهذا ما يرفع مف الركح المعطكية للعامليف  ما ي سب كي هـ الشديد

 .لمؤسسةل

                                                           
1
 ؛04ص   طمس المرجع الساوؽ   صوريطة ييياكم سمية جيمكف 

دراسة بعض المؤسسات الاقتصادية –، أثر تطبيق ادارة الجودة الشاممة عمى أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية سليـ لع كف 2
 2104/2105  مطركية د تكراه فا علكـ التسيير  تخصص الت طيات ال مية  جامعة ميمد خيار  وس رة  -الجزائرية بولاية سطيف

 .20ص 
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 :1بالنسبة لمعملاء الخارجيين -
 ؛التزاـ المؤسسة والشركط التعالدية المتمؽ عليها 
  ؛استذـ المطتجات طو ا للمكاصمات المتمؽ عليها 
  ؿ؛تكفير الكلت كالجهد يطت ا  الياجة الى التعامؿ كالويث عف مؤسسات مخرل تكفر ميزات مفا 
  لدرة المؤسسة على الكفا  وتعهداتها لعمذ ها الخاصيف. 
 2ت مف مهمية ادارة الجكدة الشاملة والطسوة للمكرديف فا الط اط التالية :أهمية ادارة الجودة الشاممة بالنسبة لمموردين 

: 
  ؛مكسع للتعامؿ صيصكؿ المكرديف على شهادة ث ة ت سوهـ م اطة متميزة ويف ملراطهـ كتمتعهـ ومر 
 اماف ايستمرار والعمؿ مع المؤسسات المستكردة كعدـ الخشية مف اطصرافها الى غيرهـ مف المكرديف. 

 :كيم ف تكايا مهمية ادارة الجكدة الشاملة مف خذؿ الش ؿ التالا

                                                           
1
 .05ص   طمس المرجع الساوؽ   صوريطة ييياكم سمية جيمكف 

 .20سليـ لع كف  مرجع سوؽ ذ ره  ص  2
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 أهمية ادارة الجودة الشاممة: (3-1)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 :ثانيا: اهداف ادارة الجودة الشاممة 

 :1يلا تي يؽ العديد مف الأهداؼ يم ف ايجازها فيما لىتسعى المؤسسة مف خذؿ توطيها لطظاـ ادارة الجكدة الشاملة م
 التا مف  تي يؽ الرويية كال درة التطافسية فا السكؽ: اذ يعد التيسيف المستمر فا الجكدة مؤشرا لزيادة المويعات

 ؛شأطها تؤدم الى زيادة الرويية كخلؽ اليصص السكلية ال ويرة كال درة التطافسية العالية
  تي يؽ الراا لدل المستهل يف: ت كـ مهمة ايدارة الشاملة للجكدة والأطشطة الهادفة للتعرؼ على العمذ  اليالييف

مف مختلؼ الأفراد العامليف اوتدا  مف مريلة  تالمؤداكالمرت ويف كتيديد ما يطوغا ت ديمه لهـ كيجرم تيديد الأطشطة 
ويكث التسكيؽ وغية تيديد المكاصمات المراد اعتمادها للسلعة مك المطتج المزعـ ت ديمه كمركرا والتصميـ كالتطكير 

كرة كالطصا كمريلة ايطتاج ثـ الط ؿ كالتخزيف كالمطاكلة كالتكزيع كمخيرا التر يب كخدمات ما وعد الويع مف ت ديـ المش
 ؛ كالتصليا

                                                           
دراسة حالة مؤسسة ممبنة الساحل لإنتاج –أثر تطبيق ادارة الجودة الشاممة عمى تنافسية المؤسسة الاقتصادية طايؿ زهرا    1

فا العلكـ ايلتصادية  تخصص ادارة كالتصاد مؤسسة  جامعة عود اليميد وف    مذ رة ماستر م اديما-الحميب ومشتقاته مستغانم
 .04ص  2103/2104 مستغاطـ  واديس 

 

 تحسين الجودة

فتخفيض التكالي   : 

 تقميل اعادة التشغيل-

 تقميل الأخطاء-

 تقميل التأخير-

تحسين استخدام المعدات -
اتوالخام  

 

يةتحسين الانتاج  

غزو السوق بجودة 
 أعمى وسعر أقل

مركز تنافسية أفضل 
وقواستمرارية في الس  

ثرخمق فرص عمل أك  

:المصدر .05ص   طمس المرجع الساوؽ   صوريطة ييياكم سمية جيمكف   
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 :كيتـ كف ا لذلؾ

 ؛اييتماظ والمستهل يف اليالييف .1
 ؛جذب مستهل يف مرت ويف .2
 .تصميـ مطتجات كخدمات تطسجـ مع رغوات كياجات المستهل يف ومختلؼ طمكياته .3
 ة  افة الأفراد زيادة المعالية التطظيمية: طظرا ل كف ادارة الجكدة الشاملة ت كـ على ي ي ة ممادها وأف الجكدة مسؤكلي

العامليف فا المطظمة لذا فإطها تسعى لذهتماـ والعمؿ الجماعا كتشجيعه كتيسيف العذلات الكظيمية كالتطظيمية ويف 
 ؛مختلؼ العامليف

 الطالات  تطكير مدا  جميع العامليف عف طريؽ تطمية ركح العمؿ كمهارات العمؿ التعاكطا وهدؼ ايستمادة مف  افة
 ؛1والمؤسساتك افة العامليف 

  عادةتخميض ت اليؼ ايطتاج مف خذؿ عمليات التيسيف المستمر كهذا يعطا ت ليؿ الأشيا  التالمة كت ليؿ  اطجازها كا 
 ؛الت اليؼ

 ؛ت ليؿ الكلت الذزـ لإطجاز العمليات للعميؿ 
 ؛تي يؽ الميزة التطافسية للمؤسسة فا الأسكاؽ العالمية 
 المؤسسة مف خذؿ دكرة المطتجات كالتشغيؿ كالمخرجات كالتماعؿ مع الوي ة المييطة  تي يؽ الجكدة الشاملة لعمليات

 ؛والمؤسسة
  ؛التغلب على ط اط الاعؼ ككاع اليلكؿ للمشا ؿ كالمعي ات التا تكاجه العامليف والمؤسسة 
 ؛تكفير الخدمة كفؽ متطلوات العميؿ مف ييث الجكدة كالت لمة كالكلت كايستمرارية 
 ؛ ة المذ مة للعمؿ فا المؤسسة ييافظ على التطكير كالتيسيف المستمرتكفير الوي 
 التميز والأدا  كالخدمة كذلؾ وإجرا  التغييرات المذ مة على المطتج مك الخدمة مف خذؿ التيسيف كالتطكير 

 ؛المستمريف  لتي يؽ ال ما ة كالماعلية ايطتاجية كالعمؿ على ترشيد الطم ات التشغيلية
 ؛لدا مة كادخاؿ التعديذت الذزمة فا يجـ كطكع المتطلوات ايطتاجية كف ا ييتياجات العمذ المركطة ا  

كتعتور مهداؼ ادارة الجكدة الشاملة مهدافا مرغكوا فيها مف جاطب المديريف كيجب على ايدارة مف تعرؼ  يمية تسيير 
مطظمة والمكازطة ويف هذه الأهداؼ على يسب هذه الأهداؼ فا ايتجاه الصييا كفا الكلت المطاسب  كمف تهتـ ال

مهميتها السووية كالعمؿ على عذج مكجه الاعؼ فا المطظمة كهذا ييتـ على ادارة المطظمات تعلـ ال يـ الجديدة 
 .2كالممارسات التا يجب مف تطتجها كاركرة ليادة المطظمات مف خذؿ تيسيف الجكدة

 
                                                           

أم  -دراسة ميدانية بتعاونية الحبوب والبقول الجافة–دور ادارة الجودة الشاممة في رفع كفاءة أداء الموارد البشرية ديدكح ليليا   1
  جتماع  تخصص تطمية كتسيير المكارد الوشرية  جامعة العروا وف مهيدم  مـ الوكالا  مذ رة ماستر فا علـ ايالبواقي
 .11ص  2104/2105

 .21-06ص  طمس المرجع الساوؽ   صوريطة ييياكم سمية جيمكف 2
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 : أهداف إدارة الجودة الشاممة4-1الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المطمب الثالث:العناصر الرئيسية لتطبيق ادارة جودة شاممة ناجحة ناجحة

العطاصر التا  ؿ يكاا كالش ؿ المكالا    طاجية  ثيرة كمتعددت شاملة الر يسية لتطويؽ إدارة جكدةاف العطاصر 

مثؿ  المؤثرة الأخرل  كلد يااؼ إليها العديد مف العطاصر يفورمم الوايث إدارة الجكدة الشاملةتؤثر وش ؿ مواشر فا 

 .الشاملة العليا وإدارة الجكدةالإدارة الدعـ كالتزاـ 

 

 ادارة الجودة الشاممة

 رفع الكفاءة الانتاجية

تحقيق رضا وسعادة العملاء 
من خلال سمعة أو خدمة 
ذات مستوى جودة عالية 

 يبمغ حد الكمال

 تحقيق تكاليف

حصة أكبر في 
 السوق

 تحسين مستمر

 جودة عالية

 البقاء والاستمرارية والتفوق

:المصدر .20ص   طمس المرجع الساوؽ   صوريطة ييياكم سمية جيمكف   
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 : العناصر الأساسية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة5-1 الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 ةالمؤسس  

 التركيز عمى العميل

 العممية الموجهة الاتصالات

 استخدام المدخل الاستراتجي و التحميمي

الكامل  الالتزام  التطوير المستمر 

 نظام متكامل 
صناعة القرار بناءا  

حقائق ىعم  

من اعداد الطالبة المصدر:  
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  تركيز الزبونCustomer Focused : والجكدة الشاملة مف الزوكف هك الذم ياع المعايير التا يجب  الإدارةترل
–والجكدة الشاملة على إراا  جميع الزوا ف  الإدارةمف تتكفر فا المطتجات التا سي تطيها  كليس التطظيـ.  ما تر ز 

 ؛الوا عيف عم الأسعار تعتمد على تخميضي  الأمدلات شرا ة لكية كطكيلة ذكتطكير ع -متامطة الزوا ف الداخلييف
 الالتزام الكامل Employee Involvement : يجب مف ي كف  ؿ شخص داخؿ التطظيـ اوتدا  مف مصغر مكظؼ

ي كمف يجعلها جز ا وإدارة الجكدة الشاملة  ليا  ايلتزاـ الإدارةممف يؤجركف على عملهـ والساعة  كيتى ر يس مجلس 
إدارة الجكدة الشاملة  ما يم طهـ مف كاع هـ مف السلطةيلد صوش ؿ خا فالمدرا  الشر ة  التطظيـ مك مف ث افة يتجزم

دكف التزاـ كدعـ ي ي ا لها مف لوؿ اف تعمرا طكيذ  فيم  يوالجكدة الشاملة  فالإدارةفا صدارة مكلكيات التطظيـ  
 الإدار؛فريؽ التطظيـ 

 تطوير Continual Improvement :إلى إجرا  تيسيطات  على التطلعالمكظميف ادارة الجكدة الشاملة  تشجع
كاتخاذ الموادرات لتمعيؿ التغيير فا التطظيـ.  ايلترايات  كعلى ت ديـ كالإجرا اتالتطظيمية  العمليات  الأطظمةعلى 

 ؛طتاج وش ؿ عاـاييتكلع مف تتي ؽ فا طهاية خط  يتدخؿ الجكدة امف المطتجات طمسها ك 
  صناعة القرار بناء عمى حقائقMaking Decision Based Fact : والجكدة الشاملة على  الإدارةتيتاج

ما ت كف غالوا والجكدة الشاملة  الإدارةمعلكمات ملمكسة لتتعامؿ معها كليس إلى مياسيس كمف ار مجردة. فمعززات 
 ؛معلكمات إيصا ية  جداكؿ كرسكمات وياطية كخرا ط تكاييية كمطكاع مخرل مف الوياطات الي يؽ

  نظام متكاملsystem Integrated :  جرا اتتطكيرا يجب مف يكا ب تطكير مطتجات جديدة  فا عمليات كا 
مستكل المطافسة  وؿ إف هذا الطكع مف  ت تصر فكا د هذا التطسيؽ على العمؿ التا يجطيها التطظيـ على كيالعمؿ  

 ؛التطسيؽ يخلؽ ليمة جديدة للتطظيـ مياا
  الاتصالCommunication : الزمطا  الإطاركتيديد الكسا ؿ المستخدمة كتيديد  ايتصاؿ طيجب تيديد خطك

تيسيف  مفردها فا لجميع المعالة كاماف المشار ة مستكيات المؤسسة مختلؼ فا ايتصاؿلذلؾ كتيسيف عملية 
 ؛دا اي
  عممية موجهةCentered Process:  ييث تستهدؼ طتيجة معيطة تسخر  افة الكسا ؿ للكصكؿ إليها. كيعطا

 ؛1مهاـ عمؿ مختلمة ذات مطمصلة  إدارات كليست مت املة اعتوار طشاطات الشر ة على مطها كيدة
  استخدام المدخل الاستراتيجي و التحميميsystematic and Strategic approach: دارة الجكدة الشاملة ا

كالموادئ  الأسسفها إدارة موطية على  الإستراتيجيةالعلما التيليلا ذك الطظرة المست ولية  الأسلكبترت ز على 
 . العلمية

و ؿ مطيا  العالـ وإدارة الجكدة الشاملة  ف د تـ كاع العديد مف الجكا ز للمؤسسات  ايلتصادللتأ يد على اهتماـ  ك
 :االجكدة الشاملة كذلؾ لعدة مسواب مف مهمه تعمؿ وإدارة التا

  ؛كمساهمتها الهامة فا زيادة الميزة التطافسية للمطظمات المشار ة فيها زيادة كعا الطاس وأهمية إدارة الجكدة الشاملة 
                                                           

  عماؿاي إدارة   الو الكريكس طيؿ درجة متطلوات ست ماؿي دراسة  المصرفية الخدمات فا الشاملة الجكدة إدارة خاطر خالد  1
 .12-11  ص 2105 الدكلية العروية  اديميةاي
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 ؛المطظمة مع المعايير المكاكعة مدا  تشجيع الت ييـ الذاتا للمطظمات كم ارطة 
  العكا د المتي  ة مف تطويؽ هذه  استراتيجيات طشر ث افة الجكدة ك صاليث على تشجيع توادؿ المعلكمات وخصك

 ايستراتيجيات؛
 ؛التميز اليصكؿ على متطلوات صوخصك  ادة الكعازي  
 ؛1الجكدة الشاملة تطكير إدارة تشجيع المطظمات على ت ديـ ك تطويؽ عمليات 
 لد تػطجا وعػض المؤسسػات فا تطويػؽ وػرامج إدارة الجػكدة الشػاملة ويطمػا يمشػؿ  :معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة

 ؛الر يسػا لمشؿ هذه المؤسسات فا عملية التطويؽ طمسهاالػوعض الآخػر ك يرجػع السػوب 
 :2ك يم ف ال كؿ مف مف ويف الأسواب الشا عة للمشؿ فا تطويؽ ورامج إدارة الجكدة الشاملة ما يلا

  مكي خطػػكات هػػذا عػػدـ التػػزاـ الإدارة العليػػا وتطويػػؽ ورطػػامج إدارة الجػػكدة الشػػاملة فػػذ وػػد لهػػذه الإدارة مف تػػتعلـ
الورطػػامج ثـ تكجػػد هػػي ذ تطظيمػػا كطظػػاـ م افػػآت يػػدعـ هػػذا الورطػػامج كمػػف ثـ ي ػػكف لػػديها الرغوػػة فا ت ػػريس 

 ؛ المصػػادر كالجهكد الذزمة لتطويؽ هذا الورطامج
  ذ يكجػد مسػلكب كايػد ياػمف تطوي ه ف  ؿالطظػاـ   ػالتر يػز علػى مسػاليب معيطػة فا إدارة الجػكدة الشػاملة كلػيس علػى

 ؛ا طظاـ مت امؿطهتي يؽ الجكدة الشاملة وؿ يجب الطظر إلى إدارة الجكدة الشاملة على م
  عدـ اليصػكؿ علػى مشػار ة المػكظميف فا ورطػامج إدارة الجػكدة الشػاملة فمػف الاػركرم لإطجػاح هػذا الورطػامج مشػار ة

 ؛المؤسسة كالتزامهـ المستمر كمسؤكليتهـ تجاهه افة مفراد 
   وعػػض المؤسسػػات تيصػػؿ علػػى التػػزاـ الإدارة كالمػػكظميف طيػػك ورطػػامج إدارة الجػػكدة الشػػاملة كت ػػكـ وتػػدريب هػػؤي

 ؛المكظميف على الورطامج ك ي ت كـ وتيكيؿ هذا التدريب إلى ييز الكالع
 ؛ت على المدل الوعيدتكلع طتا ج فكرية كليس 
 ؛تر يز المؤسسة على توطا طرؽ كمساليب إدارة الجكدة الشاملة التا ي تتكافؽ مع طظاـ إطتاجها 
  م اكمة التغيير سكا   ػاف مػف الإدارة مك مػف العػامليف لأف وػرامج تيسػيف الجػكدة تسػتدعا تغػيرا تامػا فا ث افػة كطػرؽ

 .العامليف مف تيمؿ المسؤكلية كايلتزاـ ومعايير يديثة عليهـ تخكؼ وعضك  ذا العمؿ فا المؤسسة 
 المبحث الثاني: علاقة ادارة الجودة الشاممة بجودة الخدمة المصرفية

رتواطه ت ريوا وجميع ي  ايلتصادممهـ ال طاعات الماعلة فا الطشاط  مف يعتور ال طاع المصرفا فا مم دكلة
لوطا   الأساسيةلتصادية  فالمؤسسات المالية وصمة عامة كالمصرفية وصمة خاصة تش ؿ ال اعدة ايالطشاطات 

ك فا جتماعية ايلتصادية ك ايفا عملية التطمية  فعايإذ يعتور عطصرا  كدكلةلتصاد فا مم لذ ال طاعات المختلمة
التميز ك ايطمراد عف غيرها فا ما  تسعى المصارؼ جاهدة الى  ظؿ  ؿ التطكرات التا يشهدها ال طاع المصرفا

                                                           
1
 ؛12خاطر  طمس المرجع الساوؽ  صخالد  

2
 .24/25   مرجع سوؽ ذ ره  صيزيد لادة 
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يخص اطكاع الخدمات الم دمة للعمذ  اليالييف ك تي يؽ رااهـ ك تلوية رغواتهـ كف ا لتكلعاتهـ ك جذب عمذ  
 جدد.

 أيد المداخؿ الر يسية لزيادة ك   هذا ما دفعها الى توطا ممهـ ادارة الجكدة فا خدمتها ك التر يز فا خدمة عمذ ها
اليديثة مما يسما لها وتسريع ك تيسيف الخدمة الم دمة  اااافة الى استخداـ الت طكلكجي  اتها التطافسيةتطكير لدر 
 لعمذ ها.

 المطمب الاول: الاطار المفاهمي لمخدمة و جودة الخدمة المصرفية

وا مم ف تسعى الوطكؾ الى تي يؽ اهدافها المختلمة مف خذؿ ليامها وطشاطها المصرفا  كذلؾ وتي يؽ الصى ر 
ت لمة م ارطة والوطكؾ المطافسة كهذا مف اجؿ اراا  زوا طه والدرجة ايكلى وتلوية ياجاتهـ كرغواتهـ مف خذؿ  وألؿك 

 .ت ديـ خدمات مختلمة و ما ة لزوا طه
 : للخدمة تعاريؼ متعددة لدمها ال تاب فا مجاؿ ايدارة  التا طكجزها فا ما يلا: اولا: مفهوم الخدمة

 هػا مطػتج غيػر ملمػكس يي ػؽ المطمعػة مواشػرة للمسػتهلؾ,  طتيجػة لأعمػاؿ جهػد وشػرم مك مي ػاطي ا لأفراد ل :الخدمة
 ؛1"كالأشيا 

 لتجروة زمطية يعيشها العميؿ مثطا  تماعله مػع فػرد مػف مفػراد المؤسسػة مك مػع دعػـ مادم : هناك من عرفها عمى أنها
 ل؛2كت طا

 :تعريؼ فيليب  كتلر  الذم كصؼ والشمكلية  الذم يطص على مفكمف ويف هذا كذاؾ ورز 
 كهػا مساسػا غيػر ملمكسػة كي يم ػف ط ػؿرهػا  ػؿ طشػاط مك مطمعػة يم ػف مف ي ػدمها طػرؼ لأخػ: "الخدمـة   

 ل؛3اطتاجها يم ف مف يرتوط ميياطا وسلعة   كمل يتها
 كت كف  مػادم وشا الخدمة ها عوارة عف مطمعة مدر ة واليكاس لا مة ويػد ذاتهػا مك متصػلة : "كما تعرف عمى أنها

 ؛"4لاولة للتوادؿ كي يترتب عليها مل ية كها فا الغالب غير ميسكسة
 :ط كؿ اف يم ف مفالساو ة كعلى اك  ما تـ عراه مف تعاريؼ 

 ملمكسة تي ػؽ إشػواعا فهػا تخاػع لعمليػة التوػادؿ  كلػد ت ػكف مراف ػة لمطتكج  مف الخدمة ها طشاط مك مطمعة غير
 .مادم  شرط مف ي ي ترف ت ديـ الخدمة واطت اؿ المل ية

                                                           
 .002ص  0666  دار الزهركاف للطشر كالتكزيع  عماف  الأردف  التسويق أساسيات ومبادئ  العذؽعواس  وشير 1
   مذ رة ماستر  لسـ علكـ التسيير  جامعة الع يد م لاالخدمة التسويقية في شركة إتصالات الجزائرعلكاش صوريطة  وكعكف مريـ   2

 . 21  ص 2102  ميطد اكلياج  الوكيرة
3 P .Kotler et B.Duboisle Marketing Management,publication Union. Paris. 1992 -p257 
 .31 ص 2116  دار ال طكز المعرفة  الطوعة الأكلى  س ي دة  الجزا ر  تسويق خدماتكرتؿ فريد    4
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ك يم ف تلخيص تعاريؼ الخدمة  لها فا  كف اف الخدمة ها تجروة زمطية مكجهة مف طرؼ الزوكف خذؿ تماعؿ 
يامؿ مادم اك ت طا كها متعددة الخصا ص ييث اتمؽ المؤلمكف فا مجاؿ  هذا ايخير مع مستخدما المؤسسة اك

 : 1التسكيؽ على كجكد اروع خصا ص ر يسية للخدمات ها  تالا

 ؛ستهالؾايعف  الإطتاجعدـ اطمصاؿ . 2؛      الخدمة غير ملمكسة .1
 ؛الزكاؿ مك المػػطا  .4؛                 التوايػػف . 3

  خصائـص الخدمات و المشاكل المرتبطة بها :(1-1الجدول رقم  )

 

 

 

عماؿ ايساسية التا تسعى اليها جميع مطظمات ايتعتور جكدة الخدمة ايد اهـ العكامؿ  :ثانيا: مفهوم جودة الخدمة
 . ديـ افاؿ الخدماتت ذؿ  الزوكف مف خيت كالسعا الى  سب ك  اوسوب التطافس ال وير ويف المطش

  :2ادارة فا تيديد تعريؼ خاص لجكدة الخدمة فمطهـ مف عرفها واطهايلـ يتمؽ الوايثيف كعلما  اذ 

 شخاص المت دميف لليصكؿ اي مة الخدمة وش ؿ فعلا لتكلعات ذوارة عف ممهكـ يع س مدل مع :جودة الخدمة
للتكلعات الخاصة لهذه  على هذه الخدمة ومعطى اف تسليـ الخدمة يعطا المطاو ة لمكاصمات الخدمة الم دمة

 ؛المكاصمات لذا فاف الذم يي ـ على جكدة الخدمة هك الطرؼ المستميد مطها وش ؿ فعلا

                                                           
 .13 مرجع سوؽ ذ ره  ص وكدراع ميمد الطاهر  1
   .42/43ص  مرجع الساوؽ  ايكب ميمكد ميمد 2

 المشاكل الخصائص
 

 غير ممموسة
 

 ي يم ف تخزيطها 
  ختراعاييم ف يمايتها عف طريؽ ورا ات ي  
 يم ف عراها مك تكصيؿ ممهكمها وسهكلة ي 
 يصعب تسعيرها  

 طتاجايطتاج   يصعب تطميط اياشتراؾ المستهلؾ فا  التماسك
 يم ف تخزيطها ي الفناء السريع

 يصعب التطميط ك الثوات فا درجة الجكدة التباين

:المصدر  دراسة حالة بنك سوسييتي جنرال -ادارة الجودة الشاممة و تأثيرها عمى الخدمة المصرفيةوكدراع ميمد الطاهر   
  ص 2101العروا وف مهيدم   مـ الوكالا      مذ رة م ملة لطيؿ شهادة الماستر  العلكـ التجارية جامعة-الجزائر قسنطينة

11.  
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 مستكل متعادؿ للصمات التا تتميز وها الخدمة على لدرة المطظمة الخدمية  اطها :وقد عرفت جودة الخدمة ايضا عمى
جكدة الخدمة الم دمة  ذؿ  مف خمذاشواع ياجات الع   فها مجمكعة الصمات التا تيدد ام اطيةمذكايتياجات الع

 ؛كت كف مف مسؤكلية  ؿ مستخدـ اك عامؿ فا المطظمة
يا التا تؤثر فا لدرة زاالمجمكع ال لا للخصا ص كالم ها:ك يم ف تلخيص تعاريؼ جكدة الخدمة  لها فا  كف اطها

فراد كالتا تتميكر ايا مشيا  مختلمة تتمؽ مع مييط تلوية ياجات معيطة, كهلالسلعة مك الخدمة التا ت دمها المطظمة 
مؤسسة مهما  اف  لأمخطا  وما يطاوؽ تكلعات الزوكف, اذ اف ممتاح الطجاح اي يكؿ خلك المطتج مف العيكب ك

مجاؿ عملها مك طويعة الطشاط التا تؤديه هك ت ديـ مطتجات ذات جكدة عالية سكا   اطت سلعة مك خدمة كما كيرتوط 
 . ذوهما مف إراا  للعم

 لا:كهك ما يويطه الش ؿ التا

 يبين مفهوم جودة الخدمةشكل : (6-1)الشكل رقم 

   

 

 

 

 

  المجلة العروية للطشر العلما  العدد الثامف اثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونايكب ميمكد ميمد   :المصدر

 .76  ص 2022طيساف 02عشر  

تعددت ك تطكعت تعاريؼ الخدمة المصرفية مف طظاـ التصادم إلى آخر ك مف  :ثالثا: مفهوم الخدمة المصرفية
ك جكدة  وعد التطرؽ إلا تعريؼ الخدمة وش ؿ عاـف  لأخرمدرسة ف رية إلى مخرل  وؿ ك مف مؤلؼ مك  اتب 

 : خاص مف الخدمة ذف إعطا  ف رة عف ممهكـ الخدمة المصرفية واعتوارها ش اي يم فالخدمة 

  مجمكعة مف العمليات ذات المامكف المطمعا الذم يتصؼ وتغلب العطاصر  وأطها تعرؼف الخدمة المصرفية:يتعر
غير الملمكسة على العطاصر الملمكسة كالتا تدرؾ مف لوؿ ايفراد اك المؤسسات مف خذؿ دييتها كليمها المطمعية 

كالتا تش ؿ فا الكلت طمسه مصدرا لرويية  كالمست وليةالتا تش ؿ مصدرا لإشواع ياجاتهـ المالية كايطتما ية اليالية 
 ؛1المصرؼ

                                                           
 41  ص 2102  دار المسيرة  عماف  الاصول العممية لمتسويق المصرفيطاجا ذيب معذ   1

 الخدمة المقدمة

(الفجوة)مستوى الجودة  لمخدمة ونبت الز توقعا   لأداءادراكات الزبون  
 الانتاج
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 :طشاط اك مجمكعة ايطشطة التا ي كف جكهرها غير ملمكس  ي كـ وت ديمها الوطؾ لعميله وغية الخدمة المصرفية
 ؛1 يةكي يترتب عطها مم اطت اؿ للمل اشواع ياجاته كرغواته  لد ي كف اطتاجها مرتوطا ومطتج مادم كلد ي ي كف 

ذا طظرطا إلى الخدمات االهامة فا مم دكلة   ايلتصاديةك يم ف ال كؿ وأف الخدمات المصرفية تمثؿ ميد الأطشطة 
 2:مف الخصا ص طذ ر مطها المصرفية  طشاط إلتصادم  طجد مطه يططكم على عدد

  ؛الأخرل والدكؿ ايجتماعيةك  ايلتصاديةتشعب كتعدد مجايت الخدمة المصرفية ك ارتواطها وجميع الأطشطة.  
  إف الطلب على الخدمات المصرفية دالة على درجة الت دـ ايلتصادم للدكلة  ييث مف الخدمة المصرفية طشاط

 ؛إطتاجا ذات طويعة خاصة ك يرتوط و اايا التطمية ومجايتها المتعددة
 والخاصية الساو ة  خاصية مخرل ها مف العرض مف الخدمات المصرفية دالة فا مستكل الرفاهية ايلتصادية  يرتوط

 ؛فا الدكلة  ك  ذلؾ الخصا ص الس اطية المختلؼ
 ؛إف الطلب على ال ثير مف الخدمات المصرفية يتصؼ وصمة الت رار 
 ؛ات ك عطاصر مم طشاط إطتاجاإف الخدمات المصرفية تعتور صطاعة  ييث يتكافر فيها  ؿ متطلو 

كيم ف ال كؿ واختصار  مف الخدمات المصرفية  غيرها مف الطشاطات الإلتصادية  لد مرت والعديد مف مرايؿ 
التطكر  ييث تيكؿ الطشاط مف مجرد ال ياـ وعمليات الإلراض ك الإيداع فا داخؿ يدكد الدكلة المعطية إلى لياـ 

تمل ها ال ثير مف المشركعات الصطاعية كالخدمية كالتجارية  ك  ذلؾ ليامها المصارؼ فا مجايت ايستثمار  ك 
المصارؼ فا معظـ دكؿ العالـ. ك يشؾ مف هذا  وتصدير خدماتها إلى خارج يدكد الدكلة ك اطتشار ال ثير مف 

وة اركرة الوطكؾ وصمة عامة  اف ومثا التيكؿ ال وير ك التطكع المليكظ فا الخدمات المصرفية مك فا صطاعة
 .الأطشطة ايلتصادية فا دكؿ العالـ المختلمة فراها كالع التطكر ك الطمك السريع فا مختلؼ

 :اورزها ما يلا  الخدمة المصرفيةلدـ العديد مف الوايثيف تعريمات للجكدة  :رابعا: جودة الخدمة المصرفية

 :العمذ  مف الخدمة المصرفية الم دمة اليهـ  الجكدة ها مذ مة ما يتكلعهل تم تعريفها من قبل شاكر اسماعيل بان
مع ادرا هـ المعلا للمطمعة التا ييصؿ عليها الزوا ف طتيجة يصكلهـ على الخدمة لذا فالخدمة الجديدة مف كجهة 

   ل؛طظر العمذ  ها التا تتمؽ كتتطاوؽ مع تكلعاتهـ
 ال ياـ وأم اداة  كها عملية ركتيطية مستمرة ها معيار ايت اف الذم يجب ممارسته عطد ل :نهاوعرفها اياد شوكت با

متطكرة ي يكجد لها يؿ كيجب اليرص عليها يتى فا اوسط ايعماؿ  كمف خذؿ ت ديـ الخدمات المطكرة وطري ة 
 ل؛تمكؽ ما هك متكلع مطها

 :خدمة اك وعوارة اخرل لل واطها معيار لدرجة تطاوؽ ايدا  المعلا للخدمة مع تكلعات العمذ " كما عرفها أيمن الخالد
 ل؛1اادرا هـ المعلا له المرؽ ويف تكلعات العمذ  للخدمة ك

                                                           
 .56  ص 2104  المؿ للكثا ؽ  لسططيطة  الجزا ر  المصرفيالتسويق مصطمى يكسؼ  افا   1
مالية  جامعة  لتصادية  تخصصيد تكراه فا العلكـ ا   اطركيةا عمى أداء البنوكهجودة الخدمات المصرفية وأثر الهاـ  عطاكم2

 .21/21  ص 2101/2102ا الياوس  سيدم ولعواس  لالجيذ
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الجكدة فا السلع الملمكسة تختلؼ عف ايف لجكدة الخدمة المصرفية ك دليؽ مف الصعب كاع تعريؼ ميدد ف
 دـ للخدمة ك الجكدة المدر ة فا الخدمة المصرفية كذلؾ لصمات الخدمات المصرفية ك لتكاجد العطصر الوشرم  م

 ك وذلؾ فافك  ذلؾ مف الي ـ على جكدة الخدمة المصرفية يعتمد على رمم العميؿ   (عميؿ للمصرؼ متل ا للخدمة
  ك متطلواتهـ مك التمكؽ عليها فمف ذستجاوة لتكلعات العماي جكدة الخدمة المصرفية تعطاللدرة المصرؼ على

ت ديـ الخدمة الممتازة التا تعزز مكلؼ المصرؼ ك  ذؿالتطافسية مف خؿ الجكدة تسعى المصارؼ لدعـ لدرتها ذخ
 ."م اطته فا السكؽ المستهدفة

 , عليه فإف الي ـ الي ي ا على ت ييـ مستكل جكدة الخدمة هك ذ ات العماك ت مف جكدة الخدمات المصرفية فا ادر 
  ك العامليف ذلات ويف العمذلسة مف العالعميؿ ك ليس المصرؼ,  ما تعرؼ جكدة الخدمة المصرفية على مطهالس

 2.لة واختيار مفراد لادريف على ت ديـ خدمة مفاؿذيجب العمؿ على تيسيف تلؾ العلذلؾ والمصرؼ 

تعتور جكدة الخدمة المصرفية امرا اركريا والطسوة للمؤسسات الخدمية  :خامسا: اهمية جودة الخدمة المصرفية
 :3الطجاح  كت مف اهمية الجكدة فا ت ديـ الخدمة ما يلا كذلؾ وغرض تي يؽ ايست رار ك

  :اذ تزايد اعداد المطظمات التجارية التا ت دـ الخدمات ا ثر ام كلت ماى  فعلى سويؿ المثاؿ نمو مجال الخدمة
ااافة الى طمك المطظمات المتصلة والخدمات  .طصؼ شر ات ايعماؿ التجارية ايمري ية يتعلؽ طشاطها والخدمات

 ؛زاؿ مستمرا والتكسعما
  :اذ مف المعلكـ اف و ا  الشر ات كالمشاريع يعتمد على يصكلها على ال در  افا مف المطافسة. ازدياد المنافسة

 ؛لذلؾ فاف تكفر جكدة الخدمة فا المطتجات هذه المشاريع كالخدمات يكفر لها العديد مف المزايا التطافسية
  :ي رهكف التعامؿ مع المطظمات التا تر ز على الخدمة  فذ  ـ وصكرة جيدة اف تتـ معاملتهالفهم الاكبر لمعملاء

 ؛ي ما ت ديـ مطتجات ذات جكدة كسعر مع كؿ ودكف تكفر المعاملة الجيدة كالمهـ اي ور للعمذ 
 :اصويت الشر ات تيرص فا الكلت اليالا على اركرة استمرار التعامؿ  المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل

كتكسيع لاعة عمذ ها  كهذا يعطا اف الشر ات يجب اف تسعى ف ط الى اجتذاب زوا ف كعمذ  جدد  كل ف  معها
هطا تظهر ايهمية ال صكل لجكدة خدمة العمذ  مف اجؿ اماف  يجب عليها اف تيافظ على العمذ  اليالييف كمف

 .ذلؾ

                                                                                                                                                                                                      
  دار كا ؿ للطشر ك التكزيع  عماف  التسويق المصرفي مدخل معاصراياد عود الإله خطمر  خالد تكفيؽ العساؼ  عود المتاح العزاـ   1

 .      022 ص 2102
العدد الراوع عشر    المجلة العروية للطشر العلما ءلاالخدمات المصرفية عمى رضا العم أثر جودةعمر علا واو ر الطاهر  د. 2

 .51  ص 2106012002

مذ رة ماستر   ،-BDL دراسة ميدانية لبنك التنمية المحمي -نأثر جودة الخدمة المصرفية في زيادة ولاء الزبويمزة طسيمة   3
ص    2106-2105 جامعة ميمد خيار  وس رة    لية العلكـ ايلتصادية كالتجارية كعلكـ التسييرتخصص تسكيؽ مصرفا 

01/00. 
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 :واياافة الى اف مف مزايا ت ديـ خدمة مميزة للعمذ  ما يلا

 ر؛ت م ويتاية المرصة مماـ الوطكؾ لت ااا مسعار كعمك إ  
 ؛إتاية المرصة لويع خدمات مصرفية إاافية 
  جدد ذلطاع عمكاالتركيج المجاطا للوطؾ ييث مف الخدمة الجيدة تجعؿ العميؿ ومثاوة مطدكب يويع للوطؾ فا تكجيه  

 .  ذصدلا  كالزمايمف 
 ابعاد جودة الخدمة المصرفية و العوامل المؤثرة فيها  :المطمب الثاني 

 تتميز جكدة الخدمة المصرفية وأوعاد عديدة:
 :تتمثؿ اوعاد لياس جكدة الخدمة المصرفية عمكما فا  ؿ مما يلا :اولا: ابعاد جودة الخدمة المصرفية

 ابعاد قياس جودة الخدمات المصرفية :(1.2الجدول )

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

اسس  ادارة الجودة مدخل لتمييز و الريادة مفاهيم و ,ليسف عود الله واشوكة,طزار عود المجيد الوركارم :المصدر
 .552ص ,2011,الطوعة ايكلى ,عماف, مؤسسة الكراؽ ,تطبيقاتو 

 

 

 

(المعيار)البعد   التعريف 
اماطة ك است امة الم دـم اطية التصديؽ, ( كف الشيئ جدير والث ة ك ايعتماد)المعتمدية  المصداقية  
(مخاطرة اك شؾ)الخلك مف الخطر  الامانة  

لمشيءسهولة الوصول  ك سهكلة ايتصاؿام اطية الكصكؿ اليه,   
صالاتتالا  عكف فهمها يواللغة التا يستطايستماع الى العمذ   الميافظة على اخوارهـ    

ـييتياجاتهكاع الجهكد  لمعرفة العمذ  ك المعرفة الدلي ة  فهم و معرفة العملاء  
.........الخكسا ؿ ايتصاؿ كاظهار التسهيذت المادية,المعدات,ايشخاص, الممموسية  
 ال درة على اطجاز الكعكد للخدمة واعتمادية ك على طيك دليؽ ك صييا  الاعتمادية
 استجاوة ايدارة لمساعدة العمذ  ك تزكيدهـ فكرا والخدمة  الاستجابة
 امتذؾ المهارات ك المعرفة المطلكوة  الكفاية
المشاعر الصدالة  مراعاةك لطؼ   ياسة( اييتراـ, الدماثة )الكياسة(  
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التا يوطا عليهػا الزوػا ف تكلعػاتهـ كوالتػالا وعاد اي د تطاكلت معظـ الدراسات المتعل ة وجكدة الخدمات المصرفية ف
إف المعػايير التػا يعتمػد عليهػا فػا ت يػيـ جػكدة  إيي مهػـ على جكدة الخدمات الم دمة مف لوؿ المصارؼ.

اف مػف الصػعب كاػع معػايير مكيػدة لجػكدة الخػدمات لما لها  ك.الخدمػة,هػا تلػؾ التػا ييددها المستميد مف الخدـ
لجػأ  جػكدة الخػدمات المصػرفية.ك (معػايير ف خصا ص تميزها عف المطتجات المادية الملمكسة, لذلؾ تعػددت موعػاد م

العديػد مػف الوػايثيف كال تػاب إلػى دمػج كتكييػد معػايير الجػكدة وخمسػة معػايير تمثػؿ معػايير ي ػيـ الزوػكف جػكدة الخدمػة 
 1:ك ها اك ها فػا

 يصمها ك(.يتعهد لتزاـ وت ديـ الخدمة يسب المكعد. إذ يلتزـ والكعد ايتعطا  عتمادية:الا (Davis)  مطها درجة التزاـ
إلى مطها (   (Kotlerكيشير. االمصرؼ والمكعد اتجاه الزوكف.مم اف المصرؼ الذم يزكد الزوا ف وخدمة مكث ة جد

مكثكؽ كدليؽ يسب المكعد ك ت دـ المصارؼ مف الكسا ؿ الطويعية للمصرؼ كلدرته على ت ديـ خدمة وش ؿ 
ت كالسعر, ك ؿ ذلؾ له ذالخدمات يسب هي لية ميددة يجب مراعاتها عطد مكعد التسليـ كت ديـ الخدمة كيؿ المش 

عماؿ ايتأثير فا تيديد ادرا ات جكدة الخدمة لدل الزوا ف. إذ يجرم التعامؿ مع المصرؼ الذم يلتزـ وهي لية 
 تخص المميزات الجكهرية للخدمة. فالمصارؼ تيتاج إلى إف ت كف مدر ة تكلعات الزوكف فاكخصكصا تلؾ التا 

 ؛عتمادية ( اي
 كرالمسػاعدة الزوػا ف كتزكيػدهـ فػ الإرادةهػا كجػكد  كايستجاوةالرغوػة فػا المسػاعدة, وايستجاوةي صػد : ستجابةالا 

 س لة, كالش اكل كايصؿ فا التعامؿ مع طلوات الزوكف مف يا والخدمػة كير ز هذا الوعد على المجاملة كاللطؼ ك
ف تػؤدم إلػى ايػداث التػا تراف هػا كالتػا يم ػف اي سػتجاوة كايت, كفا خدمػة المكاجهة ييػث المكازطػة وػيف ذالمش 
لجكدة الخدمػة, كتصػؿ ستجاوة ايميػة, فهطػاؾ تشػاوه لػكم وػيف سلكؾ الزوكف فا خدمة المكاجهة الياسمة كوعد يالت 
هتمػاـ والمشػا ؿ يسػ لة كاايجاوػة علػى يا ؿ طػكؿ الكلػت الػذم يطتظػره لتل ػا المسػاعدة ذسػتجاوة للزوػكف مػف خػيا

ستجاوة يجب على ايكمف اجؿ التمكؽ ووعد  (يتياجات الزوكفيك ػذلؾ المركطػة كال ػدرة علػى ت ػديـ الخدمػة الجيػدة 
ي كف كاث ان مف صكرة المعالجة لتسليـ الخدمػة كمعالجػة الطلوػات مػف ط طػة رؤيػة الزوػكف م ثػر مطهػا مػف  المصرؼ إف

الداخلية  للإجرا اتط طػة رؤيػة المصػرؼ, المعػايير الخاصػة والسػرعة كالمػدة الميددة التا تع س رؤية المصرؼ 
 ؛ف للسرعة كالمػدة  الميددةمتطلوات الزوك  ا عفالمطلكوة كالتا روما تختلؼ  ثير 

 تسػػػعى جميػػػع المطظمػػػات المصػػػرفية ل سػػػب لطاعػػػة الزوػػػكف كذلػػػؾ و ػػػدرة المصػػػرؼ علػػػى  سػػػب ث ػػػة ن: ماالا الثقة و
وأطهػا المصػدالية  (Davisل  كيػر  والمعلكمات كلطؼ ال ا ميف على ت ديـ الخدمة,كلدرتهـ على استلهاـ الث ة الزوػػػػا ف

كيميؿ هذا الوعد إلى مهمية كااية للخدمات التا يدر ها .ماطػة المميػزة التػا يعت ػد وهػا الزوػكف فػا المصػرؼاي ك
الزوكف  المخاطر مك شعكر وعدـ التأ د وخصكص لدراته علػى ت يػيـ مطافعهػا كمخرجاتهػا  الخػدمات المصػرفية 

ت ايك  كراؽ المالية كايػة يتجسػد والشػ ؿ الػذم يػروط الزوػكف والمصػرؼ مثػؿ كسطا  كخػدمات التػاميف.ك سػب الث 

                                                           
 ,المجلد الثالث,العدد العاشر,المعهد العالا للدراسات المياسوية كدقتصاالا دارة والامجمة د. عود ايمير عود اليسيف شياع, 1

 .62-61ص الماؿ,جامعة وغداد,
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وػيف العامليف فا المصرؼ  الكي  التاميف,فما وعض سياسات الخدمات المصرفية يويث المصرؼ عف وطا  الث ة ك
 ؛كالزوكف

 كاف يتسـ والمعاملة الكدية مع الزوكف, دباي يتراـ كايف ي كف على لدر مف الدرة م دـ الخدمة على : التعاطف ,
الزوكف, كتتجسد فا المصارؼ وال درة على  يتراـ ويف م دـ الخدمة كاي كمف ثـ فاف هذا المعيار يشير إلى المكدة ك

 الخدمة يسب طلب الزوكف كالتعاطؼ يعطا العطاية والزوكف ك التماعؿ كخلؽ عال ات شرا ة استراتيجية مع الزوا ف ك
 ؛ت التا لد يتعرض لها فا المصرؼ كالعمؿ على ميجاد يلكؿ وطرا ؽ إطساطيةذهتماـ والمش اي

 الرسما لمكظما  الزمؿ ذتعطا الدليؿ المادم للخدمة كيتـ التعرؼ على الملمكسية وسهكلة مف خة: الممموسي
,كيرللا الكلت اللزوكف ف المصرؼ,كتكفير الم اف المطاسب للمكظميف يتى يتم طكا مف ت ديـ خدمة جيدة  ذزـ

 Kotler )كغالب ما تعتمد المصارؼ  إف الملمكسية تعطا الكسا ؿ المادية المتمثلة والمرافؽ العامة كهيأة المكظميف
 .1على وعد الملمكسية لوطا  عال ات جيدة مع الزوا ف الياليف كالمتكلعيف

 :2تتمثؿ مستكيات جكدة الخدمة المصمية فا ما يلا :ثانيا: مستويات جودة الخدمة المصرفية

 ؛ك تمثؿ الجكدة التا يرل العمذ  كجكب تكفرها:الجودة التي يتوقعها العملاء 
 مف ادارة المصرؼ التى ترل اطها مطاسوة؛:الجودة المدركة 
 ك ها الجكدة التا تؤدم وه الخدمة فعليا؛:الجودة الفعمية 
 ها الجكدة التا كعد وها العمذ  مف خذؿ اليمذت التركيجية. ك:الجودة المرجوة لمعملاء 

الخدمات جكدة هطاؾ العديد مف العكامؿ الخارجية ك الداخلية التا تؤثر فا مستكل  :ثالثا: العوامل المؤثرة فيها
كتشمؿ هذه  المصرفية الم دمة للعمذ  ك درجة تطكرها ك ذلؾ لتسكي ها ك ت ديمها وش ؿ يتذ ـ ك تكلعات العمذ  

 : يلا العكامؿ ما

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .63-62ص ,نفس المرجع السابقم.ـ .د. عود ايمير عود اليسيف شياع, 1
اسة ر ,دجودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط:معايير ادارة الجودة و اثرها في رضا الزبون تطبيق,على ميمد اليسفمزطة الوالر  2

  .42ص ,ـ2120ق/0112,جامعة السكداف للعلكـ ك ت طلكجيا, لية الدراسات العليا,مذ رة د تكراهداطية,ك ميداطية على المصارؼ الس
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 1تتمثؿ العكامؿ الخارجية المؤثرة فا جكدة الخدمات المصرفية  فا  ؿ مما يلا امل الخارجية:و الع: 
تؤثر ال كاطيف التا يصدرها الوطؾ المر زم ك سياسته الط دية المتوعة  تيديد  مية ال ركض ك  :القوانين  تشريعات .1

مطكاعها ك مغرااها ك شركطها ك مسعار المكا د عليها فا الخدمات المصرفية ك درجة تطكرها. السلؼ اي تماطية ك 
كم فايلتزاـ و ما مف الشريعة الإسذمية تاع الاكاوط التا يتش ؿ مطها مطهاج ك مسلكب الطشاط المصرفا الذر 

 ؛المصرفية عامذ مؤثرا على الخدمات و اعدة اليذؿ ك اليراـ ك ايوتعاد عف التعامؿ والما دة مخذا ك عطا  يعتور
إف العمؿ المصرفا شديد ايرتواط والظركؼ ايلتصادية السا دة ييث يزيد الطلب على  :الظروف الاقتصادية .2

الخدمات المصرفية المتعددة فا مكلات الركاج ايلتصادم ك ت ؿ وش ؿ كااا ك تتواطى  خذؿ مكلات الر كد. ما 
تطكر مستكيات الأسعار ك ال كة الشرا ية للط كد تؤثر على إم اطية التعامؿ مع مف مستكل معيشة العمذ  ك 

ايلتصادم على  ةالمصارؼ مست وذ ك على يجـ الكدا ع ك ال ركض الممطكية.ك يساعد اتساع ططاؽ دكر الدكل
 ؛ظهكر خدمات جديدة مك تطكير الخدمات اليالية

لميددات مهمية والطسوة للعمؿ المصرفا ك يظهر تأثيرها كاايا ك ها مف م ثر ا :الظروف الاجتماعية و الثقافية .3
: فالعادات ك الت اليد مثذ لد تساعد مك تعرلؿ مدا  وعض الخدمات  مدا  الخدمة المصرفية ك ت ديمها جكدة على

طكير  ما مف عدد الس اف ك معديت طمكهـ ك تكزيعهـ الجغرافا ك درجة تعليمهـ ك ث افتهـ تساعد على تة.المصرفي
 .خدمات جديدة مك تيسيطها ك تكزيعها على مطاطؽ جغرافية متعددة

ك يعتور تغلغؿ الكعا المصرفا فا طمكس العمذ  ك اتجاهاتها مف الأمكر التا تي ـ درجة طما  الجهاز المصرفا 
المصرفية  ما العمذ  عادة ما يترجـ فا زيادة يجـ العمليات  ك تطكر خدماته إذ مف اطتشار العادة المصرفية لدل

 .2مهمة المصارؼ فا جذب الكدا ع مطها تؤدم إلى تيسير
 مدا  ك تكزيع الخدمات الم دمة  جكدة ك ها مجمكعة العكامؿ الوشرية ك المادية المؤثرة على خمية:االعوامل الد

 : يلا للعمذ  ك التا يم ف للإدارة التي ـ وها ك تغييرها يسب ما تراه مطاسوا كمف هذه العكامؿ ما
إف لمكلع المصرؼ مهمية  ويرة فا التأثير على الخدمات الم دمة ف رب  :موقع المصرف و الترتيب الداخمي .1

المصرؼ مف مرا ز الطشاط الخاصة والعمذ  يي ؽ السرعة ك الراية لهـ عطد مدا  الخدمة المصرفية  ما مف اطتشار 
هذه المركع استخداـ ميدث الأدكات الت طكلكجية  أجهزة  فركع للمصرؼ يتيا خدمات مت املة للعمذ  ك إف متمتة

ك يرتوط ومكلع المصرؼ ترتيوه الداخلا . 3على ت ديـ ك مدا  الخدمة المصرفية الصراؼ الآلا تؤثر وش ؿ ايجاوا
ثر الذم يطع س إيجاوا مك سلوا على المكظؼ ك العميؿ معا فتكفر المساية ك التهكية ك الإاا ة ك اليرارة الجيدة تؤ 

وش ؿ مرف ك اطسياوا يساعد فا معرفة مسواب تأخير العمذ  ك  وش ؿ ايجاوا على طمسية المكظؼ ك مدا ه للخدمة

                                                           
العلكـ  ادة الد تكراه  لسـه مطركية م دمة لطيؿ شالبنوك:دراسة ميدانيةا عمى أداء هجودة الخدمات المصرفية وأثر لهاـعطاكم إ 1
-2101لا الياوس سيدم ولعواس  ذلتصادية العلكـ التجارية كعلكـ التسيير  جامعة الجيايعلكـ ل لية امالية  لتصادية تخصصاي

 .11 ص 2102

 
 .23ص  0665مصر  المطصكرة م توة الش رم الطوعة العاشرة ،الإدارة الفعالة لخدمات البنوك الشاممةاسعد  طلعتعود اليميد  3
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مما العميؿ فاطه يأخذ ايططواع الأكلا عف جكدة الخدمات الم دمة مف خذؿ المظاهر المادية .سرعة اطجاز الأعماؿ
ر ك كجكد لكيات إرشادية ك طظافة الم اف ك ترتيوه ك است واؿ الملمكسة  تكفر مكالؼ للسيارات ك تكفر لاعة لذطتظا

 ؛الخدمة الم دمة ك رغوة العميؿ فا استمرار التعامؿ مست وذ المكظؼ ك يسف تعامله للعميؿ تؤثر فا
اتسع ططاؽ المزيج التسكي ا لتصوا سوعة ودي مف مروعة لتشمؿ المظاهر المادية  طرق العمل و تجهيزاته: .2

ك ( Procedure  لعطاصر الوشرية المشار ة فا مدا  الخدمة ك إجرا ات العمؿ ك آليته فا المصرؼالملمكسة ك ا
الطظاـ المتوع فا مدا  الخدمة المصرفية ك الأدكات المستخدمة فا مدا ها فاستخداـ الآلية المصرفية  والإجرا اتي صد 

ض ت لمة إجرا  المعامذت ك ال درة على خدمة يي ؽ السرعة ك الدلة فا مدا  الخدمات ك تيسيف الإطتاجية ك تخمي
مجمكعة متزايدة مف المعامذت ك العمذ  ك التكسع فا ت ديـ الخدمات إاافة إلى تيسيف ظركؼ العمؿ  إلغا  

يساعد فا ت ليؿ كلت اطتظار العميؿ خاصة مكلات ايزدياـ ك تساعد  الأعماؿ الركتيطية ك تكييد إجرا ات العمؿ وما
 ؛ك لدرة المكظؼ على مدا  العمؿ ما ةعلى تيسيف  

إف العطصر الوشرم هك مساس طجاح مم تطكير ك تيسيف فا الخدمات  توفر القوى العاممة و كفاءتها و خبراتها: .3
المصرفية ك يود مف تكفر العدد المطاسب مف المكظميف لأدا  الخدمات التا يطلوها العمذ  وهدؼ تكفير الكلت ك 

ي ي ة مف إدارة مكظما الخط الأماما مف الأمكر التاوعة ل اايا كاسعة  الهي ؿ التطظيما ك  الجهد على العمذ .ك
فلسمة ك ث افة المصرؼ التا تؤثر على تكزيع الخدمة ك والتالا إدراؾ العمذ  لجكدتها. ما يود مف تكفر ال ما ات ك 

ر معلكمات تساعد فا تطكير الخدمات الخورات لدل هؤي  المكظميف مما يساعد فا طرح مف ار جديدة مك تكفي
ايستمرار فا تدريوهـ ك تطكيرهـ مع  الم دمة ك يود مف يتـ اختوار هذه ال ما ات مطذ وداية تعييف هؤي  المكظميف ك

 .1ةتطكر الخدمات المصرفية الم دم
   المطمب الثالث: العلاقة بين ادارة الجودة الشاممة و جودة الخدمة المصرفية

فها تزداد اهمية يكما وعد يكـ   العذلة ويف ادارة الجكدة الشاملة ك جكدة الخدمات المصرفية ليست واليديثةاف     
اهدافها ك  سب راا  يسيما اف المؤسسات المصرفية ادر ت اركرة تطويؽ مماهيـ الجكدة ك ذلؾ مف اجؿ تي يؽ

 ـفا متطلواتػهاا زوا طها الذيف اصويكا متشدديف فعلى المؤسسة المصرفية  سب ر   زوا طها ك التمكؽ على مطافسيها
فما غالب اييياف ما ت كف تكلعاتهـ خيالية م ارطة ايتصايت ك وماػؿ هػذا العصػر الجديػد لت طكلكجيػا المعلكمػات 

 ك هذا يؤدم الى عدـ الراا لديهـ فا غالب اييياف.     والخدمات التا يستطعكف اليصكؿ عليها مف المصارؼ
طتا ج الإيجاوية التا ي  تها المؤسسات الصطاعية جرا  تطوي ها لمطهج إدارة الجكدة الشاملة مدت إلى تشجيع الف

ك مف تـ  تهاا  كسيلة مف مجؿ إدارة ك تيسيف جكدة خدماهخذامؤسسات ت ديـ الخدمة ك مف ويطها المصارؼ على 
 .تي يؽ راا عمذ ها

تعرؼ إدارة ييث ممهكـ إدارة الجكدة الشاملة فا الخدمات المصرفية ي يختلؼ عف ممهكمها وصمة عامة لذلؾ ف
إيدل المداخؿ الإدارية الشاملة للعكلمة ك الهادفة إلى التيسيف المستمر فا مطشطة  وأطهاالجكدة الشاملة للمصارؼ 

                                                           
1
 .12-10ص  مرجع سو ه ذ ره إلهاـ عطاكم  



 الادبيات اننظرية و انتطبيقية )الاطار اننظري نهدراسة(انفصم الأول                                    
 

 

34 

المصرفية على التعامؿ مع الوي ة التطافسية  دارةالمصرؼ   ؿ لت ديـ خدمات مرتمعة الجكدة للعمذ  ك مساعدة الإ
 .العالمية

مدخؿ إدارة الجكدة الشاملة فا الخدمات المصرفية ي تاا لياـ الإدارة العليا والمصرؼ التر يز على والإاافة اف 
 .مروعة عطاصر مساسية  يكايها الش ؿ المكالا

 
 

 بالمصرفعناصر إدارة الجودة الشاممة  : (7-1)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 صد ومشار ة العامليف مطا مكظما الوطؾ صذيية التأ د مف جكدة الخدمة المصرفية الم دمة ي :مشاركة العاممين 

ا ي تما ومعايير الجكدة المطلكوة ك  ذلؾ طهللعميؿ ومعطى إعطا هـ اليؽ فا إي اؼ مك عدـ ت ديـ خدمة يعتمدكف م
مفاؿ فا الأدا  وييث ي ي كف ذلؾ  ـ يكؿ طرؽتهلياـ المديريف وتشجيع العامليف على إودا  آرا هـ ك طرح تصكرا

 ؛ي را ف ط على مستكيات الإدارة العليا والمصرؼ
ك ترجع مهمية مشار ة العامليف إلى مف العميؿ يي ـ على مدا  المصرؼ   ؿ ك يتكلع تلوية رغواته وداية مف موسط 

لذطمصاؿ ومعطى مف مكظؼ ك يتى مدير عاـ المصرؼ ك يرجع ذلؾ إلى خاصية عدـ لاولية الخدمة المصرفية 
 (؛الخدمة المصرفية تتطلب يدكث تماعؿ ويف م دـ الخدمة  ك هـ مكظمك الوطؾ( ك متل يها  العمذ 

 ادارة الجودة الكمية لممصرف

 التقييم المقارن
Benchmarking 

التحسين 
المستمر 

Continuous 

Improvement 

 التركيز عمى العميل

Customer Focus 
 

مشاركة العاممين 
Employee 

Involvement 

  على الساعة 2122012002وتاريخ   https://bu.umc.edu.dz/theses/economie/ADJA3089.pdf المصدر :
01:11. 
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  ك يشير إلى  (Management Participative) ك يعتمد مودم مشار ة العامليف على ممهكـ الإدارة والمشار ة 
ـ تهات ويف العامليف داخؿ المطظمة على اختذؼ مستكياذلؾ المدخؿ الإدارم الذم يتوطى تكفير ك تداكؿ المعلكم

 ؛التطظيمية ك إشرا هـ فا عملية اتخاذ ال رار
 ك يعطا مف الإدارة المصرفية مطالوة والويث المستمر عف الكسا ؿ ك الأساليب التا تي ؽ راا  :التركيز عمى العميل

يي ؽ مروايه مف خذؿ العمذ  ك والتالا فهـ الذيف يدفعكف  العميؿ واعتواره مصدر رويية الوطؾ كسوب كجكده فالوطؾ
 ؛مجكر ك مرتوات العامليف وه

 Customerاك  ك يعتمد مودم التر يز على العميؿ على الممهكـ التسكي ا الذم يعرؼ والتكجه والعميؿ
Orientation) ) يجب مف ت كف مكجهة ك ها فلسمة تسكي ية ممادها مف جميع السياسات ك الخطط التسكي ية للوطكؾ

والدرجة الأكلى طيك العميؿ ك رااه واعتواره ميكر ارت از المصرؼ ك والتالا فكف ا يفترااات هذا التكجه فإف 
 ؛ايهتماـ وايتياجات ك رغوات العميؿ هك المدخؿ الي ي ا للطجاح التطظيما

 التزاـ مف لوؿ المصرؼ والسعا المتكاصؿ ي يم ف تي يؽ إدارة الجكدة الشاملة ما لـ ي ف هطاؾ  :التحسين المستمر
ك العمؿ على تطكيرها وصكرة مستمرة ك هك ما يتطلب ت ليؿ الخطأ تخميض الت لمة تطكير  تهطيك تيسيف جكدة خدما

طمط ت ديـ الخدمة استيداث خدمات جديدة تلوا اييتياجات المتطكرة ك المتغيرة للعمذ  ك تسليـ الخدمة إليهـ فا 
 ف؛ اف المذ ميالتكليت ك الم

 يشير مسلكب الت ييـ الم ارف إلى عملية ت ييـ ك م ارطة الممارسات الإدارية للمطظمات التا تتصؼ :  التقييم المقارن
وأدا ها المتمكؽ ك مياكلة تطويؽ مفالها مك تطكيرها وما يتذ ـ مع إم اطيات ك ظركؼ المطظمة  المصرؼ فا 

ـ الم ارف يستخدـ وغرض ا تشاؼ مفاؿ الأساليب ك الممارسات الإدارية المطو ة يالتطا(  ك والتالا فإف مسلكب الت يي
ك تتمثؿ  ( Industry Leaders  فا المصارؼ الأخرل المطافسة   ك خاصة تلؾ التا يطلؽ عليها لا دة الصطاعة

 .1فا المصارؼ التا تي ؽ معديت إطجاز مرتمعة
ومختلؼ مف خذؿ ما ت دـ يم ف ال كؿ مف لتطويؽ مطهج إدارة الجكدة الشاملة مهمية  ويرة فا جميع المؤسسات 

 واعتواره مسلكوا إداريا يديثا لتي يؽ الماعلية المطلكوة فا جميع مستكيات الطشاط مطها الخدمية اطكاعها خاصة
 .والمؤسسة

ا صعوة والم ارطة والسلع المادية الملمكسة فإطه تهعملية إدار  ك طظرا للخصا ص المميزة للخدمة ك التا تجعؿ مف
يتكجب على ال ا ميف على المؤسسات الخدمية  المصارؼ فا يالتطا( وذؿ مجهكدات م ور مف مجؿ تيسيف جكدة 

 ك هذا وتطوي هـ لمطهج ادارة الجكدة الشاملة فا ـتها يتى تتم ف مف تي يؽ راا عمذ ها ك تلوية تكلعاتهخدما
 .لمؤسسات الخدمية  المصارؼ(ا

                                                           

1
 https://bu.umc.edu.dz/theses/economie/ADJA3089.pdf   01:11  على الساعة 2122012002وتاريخ. 
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لذلؾ فعذلة ويف مطهج ادارة الجكدة الشاملة ك جكدة الخدمات المصرفية عذلة ت امؿ تزداد يكما وعد يكـ ك دليؿ ذلؾ 
يستكجب تي ي ه ؼ مطكاعها كمطشطتها لما ذهتماـ وتطويؽ إدارة الجكدة الشاملة مف لوؿ المصارؼ علا اختازدياد اي

 طهج. ثير مف المصارؼ مف تميز كااا فا طتا جها عطد تطوي ها هذا الم لما ي  تهيعكد  كهذامف اهدافها  
 :1يلافا ال طاع المصرفا وما  الشاملة يم ف تلخيص مهـ فكا د تطويؽ إدارة الجكدةك 

 ف العميؿ سكا   اف داخليا مك ي  ذؿ توطا طمط إدارم فعاؿ مع العمذهتماـ والعميؿ الداخلا كالخارجا مف خاي
وجكدة الخدمات التا  الخارجييف  ذخارجيا فا ممهكـ الجكدة الشاملة هك ميكر العمؿ فا المصرؼ ييث يهتـ العم

 ؛فراد كالعمليات كالوي ة المييطةايجكدة  (مكظمكف  الداخليكف  ذت دـ لهـ فا ييث يع س العم

 ؿ التكصؿ الا لرارات ا ثر ذلمكظميف كتم يطهـ فا المصرؼ مف خف تطويؽ هذا الممهكـ يساعد علا مشار ة اا
ف ار الم دمة مف المكظميف المشار يف فا العمؿ كصطاعة الجكدة فااؿ عف تيسيف مستكم ايجكدة طتيجة زيادة 

 ؛تطميذ هذه ال رارات وسوب لطاعة المكظميف الذيف ساهمكا فا صطعها

 ؛يهـ طيك العمؿ فا المصرؼتيميز المكظميف وسوب اتجاهات إيجاوية لد 

 معلكمات كالتراح الؿ المشار ة فا جميع ذمكظميف فا المشار ة فا صطع ال رارات المتعل ة والعمؿ مف خالعد اتس
 ؛اليلكؿ المطاسوة

 ؛زيادة إطتاجية المصرؼ طتيجة تيسيف مدا  المكظميف كمف ثـ مدا  المصرؼ   ؿ 

  ؛المصرؼ كملسامه المختلمة لات علا مستكمذت كالعايتصايتمعيؿ عملية 

  خرلايتساعد المصرؼ فا التعرؼ علا مستكم مدا ه م ارطه وأدا  المصارؼ المماثلة  benchmarking؛) 

 ا؛تساعد المصرؼ فا التعرؼ علا جكاطب الهدر فا الكلت كالطالات الذهوية كالمادية كمف ثـ التخلص مطه 

 خطا  كاطخماض ايتماؿ إعادة الخدمة ثاطية الا اية طتيجة ف ة خمض ت اليؼ ت ديـ الخدمة المصرفية وصكرة مليكظ
 ؛العميؿ

  التيسيف المستمر للعمليات   خصكص كمف المعطيات العالمية كظركؼ الطميسة المييطة وال طاع المصرفا فا
علا  ك ها الخدمات التا يم ف مف تايؼ ليمة تعمؿ تغير مستمر كسريع يجب علا المصارؼ اف تيدد ما

  ؛  كتيسيف سمعة المصرؼذا مف مجؿ الكصكؿ الا إراا  العمتيسيطه

 ؛  عف الخدمات الم دمة لهـذزيادة اليصة السكلية للمصرؼ وسوب اطخماض ت لمة الخدمة كزيادة راا العم 

 ؛ دمةم  مف جكدة الخدمات الذاطخماض ش اكم العم 

                                                           
  -دراسة حالة بنك ام درمان الوطني-أثر إدارة الجودة الشاممة عمي تطوير الخدمات المصرفيةالسماطا الشيخ عود الدافع ميمد   1

 .31 ص 2104ويث ت ميلا لطيؿ درجة ماجستير العلكـ تخصص إدارة ايعماؿ  لية الدراسات العليا جامعة الطيليف 
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  زيادة رويية المصرؼ طتيجة جذب زوا ف جدد لديهـ الرغوة فا التعامؿ مع المصرؼ كاليصكؿ علا خدمة ذات
 ؛ جكدة متميزة

  هطالؾ فكا د مخرم لتطويؽ فلسمة إدارة الجكدة الشاملة فا المصارؼ  كجكد م اييس للي ـ علا جكدة الخدمات التا
 ؛المريلة الم ولة ستمادة مف مخطا  المريلة الساو ة فاايت دمها ك 

  ؛تصاؿ كالتعاكف ويف كيدات المصرؼايتيسيف 

 ؛طساطية كرفع الركح المعطكيةايلات ذتيسيف الع 

  ؛وت ارات كالتيسيف المستمرايزيادة 

  ستثمارايزيادة العا د علا . 
 :1إلا عدة فكا د مطها ما يلافا المصارؼ  ذلؾ يؤدم تطويؽ إدارة الجكد الشاملة 

  ستمرار فا إطتاج خدمات مصرفية تلوا ياجات كرغوات العمذ  اي هتماـ كايلتزاـ الذم يعمؿ علا تر يز ايخلؽ
 وما يعزز مودم التر يز علا العميؿ؛

 ؛التخطيط لتي يؽ الجكدة المصرفية طو ا للمعايير العالمية للصطاعة المصرفية 

  ؛لدرته علا تغطية  افة مكجه طشاط المصرفا المطلكبتطكير  ما ة الوطؾ فا إطتاج الخدمات  ما كطكعا كوما يدعـ 

 ؛طتاجية كرفع  ما ة كفعالية الوطؾاي الهدر وما يؤدم إلا تيسيف ال اا  علا  افة صكر ال ا د ك 

 اليالييف كالمرت ويف وما يامف ذت ديـ الخدمات المصرفية والش ؿ الذم يتكافؽ مع رغوات كايتياجات جمهكر العم  
 ؛ؤهـ للوطؾيمستمر كمف ثـ ك راا هـ وش ؿ 

 العمؿ علا إشاعة ث افة التطكير كالتيسيف المستمر. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .32-30مرجع الساوؽ ص طمس الالسماطا الشيخ عود الدافع ميمد  1
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة لمموضوع 

مػػف المسػػلـ وػػه وػػاف ام وايػػث فػػا مختلػػؼ العلػػكـ عطػػد خكاػػه فػػا مكاػػكع الويػػث ايػػا  ػػاف طػػكع هػػذا الويػػث فاطػػه ي 
جكاطب هذه الدراسات كمياكلة اجتطاوها فا مكاكع ويثه كالم صكد مف هػذه الدراسػات تيليػؿ  يططلؽ مف فراغ لمعرفة

ط ػػاط ايلت ػػا  كط ػػاط ايفتػػراؽ وػػيف الويػػث اليػػالا كخطكاتػػه فػػا طمػػس المكاػػكع  كوػػدكرطا ياكلطػػا ايطػػذع علػػى اهػػـ 
ل كالتػا ايصػيطاها  خػدمات المصػرفيةادارة الجكدة الشاملة ك اثرها على جكدة الالدراسات التا عالجت مكاكع ويثطا ل

  الأتا: 
 المطمب الاول: الدراسات العربية والمحمية 

 الدراسات المحمية:-1

 يلا: تمثلت هذه الدراسات فيما
جنـرال  بودراع محمـد الطـاهر، ادارة الجـودة الشـاممة و تأثيرهـا عمـى الخدمـة المصـرفية دراسـة حالـة بنـك سوسـييتي .1

جامعـة ام البـواقي،  قتصـادية و عمـوم التسـيير و العمـوم التجاريـة،الاالجزائر قسنطينة، مـذكرة ماسـتر، كميـة العمـوم 
2013. 

دا  داخػؿ ال طػاع ايالتأثير على  خذؿدكر الذم تلعوه إدارة الجكدة الشاملة مف الهمية ك ف ايويالهدفت هذه الدراسة 
فػا إرسػا   ادارة الجػكدة الشػاملة دا  ك دكرايالعػامليف فػا التػأثير علػى  للإفػرادكذلػؾ وػإوراز الػدكر الريػادم   المصرفا

 .موادئ إدارة الجكدة

تمثلت فا  التعمؽ فا ما تامطه ك اختوارها لمدل صية فرايتها  إلى جملة مف الطتا ج خذؿمف كتكصلت الدراسة 
إراػا   وػالأخص  وػؿ علػى مرت ػزات ك متطلوػات ـتططلؽ مػف العػد يدارة الجكدة الشاملة فا المؤسسة المصرفية اف ا

إدارة الجػػكدة الشػػاملة مػػف المتطلوػػات العصػػرية المعالػػة فػػا تيسػػيف  واياػػافة اؿ اف  الزوػػا ف واعتوػػارهـ ممتػػاح الطجػػاح
 .العمذ  بايست طاجكدة الخدمات المصرفية ك مداة جيدة 

، BDL دراسـة ميدانيـة لبنـك التنميـة المحميـة -أثـر جـودة الخدمـة المصـرفية فـي زيـادة ولاء الزبـونحمزة نسـيمة،  .2
 .2019-2018 جامعة بسكرة، قتصادية و عموم التسيير و العموم التجارية،الاكمية العموم  ،مذكرة ماستر

ي  الزوػكف وأوعادهػا  الملمكسػية  ايسػتجاوة   إلى معرفة اثر جػكدة الخػدمات المصػرفية فػا زيػادة ك هدفت هذه الدراسة 
 .وس رةوايعتمادية  الأماف  التعاطؼ( فا وطؾ التطمية الميلية 

 فلػػذا تسػػػعى المؤسسػػة يراػػػا   علػػى زيػػػادة كي  الزوػػكف الملمكسػػػة للإوعػػاد ايروعػػةد مثػػػر ك كجػػكتكصػػلت الدراسػػة الػػػى 
  .تؤدم يتما الى ف داف الزوكف لأطهازوا طها اف لـ ي ف وهدؼ وطا  كي هـ  فها تسعى لتجطب يايت عدـ الراا 

أداء البنــوك : دراســة ميدانيــة، اطروحــة دكتــورا ، كميــة  عمــى اهعطــاوي الهــام، جــودة الخــدمات المصــرفية وأثــر .3
 .2015-2014سيدي بمعباس ، جامعة قتصادية العموم التجارية وعموم التسييرلاالعموم ا
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 جػػكدة الخػػدمات المصػػرفية ك مثرهػػا علػػى مدا  المصػػارؼ  مػػف خػػذؿ تطويػػؽ طمػػكذج  هػػدفت هػػذه الدراسػػة لتكاػػيا
SERVPER  ل يػاس جػكدة الخػدمات المصػرفية الم دمػة فعليػا فػا المصػارؼ الجزا ريػة ك الأردطيػة  ك تيديػد الأهميػة

المصارؼ فا ت ييمهـ لجكدة الخدمات المصرفية  ك الويث فا اثػر جػكدة الطسوية للعكامؿ التا يستخدمها عمذ  هذه 
 .الخدمة المدر ة مف لوؿ العمذ  على الأدا  المصرفا

تصميـ اسػتراتيجيات ك سياسػات خاصػة وتيسػيف ومصارؼ الجزا رية ك الأردطية للياـ إدارة ا واركرة كتكصلت الدراسة
مف خػذؿ اهتمػاـ المصػارؼ وايسػتجاوة السػريعة كتلويػة مطالػب العمػذ  جكدة الخدمة المصرفية الم دمة فعليا ك ذلؾ 

 عكامؿ تؤثر فا جػكدة الخػدمات المصػرفية  والإاػافة إلػى اػركرة اسػتجاوة المػكظميف ييتياجػات العمػذ  ك تطػكير 
 .الجكاطب المادية الملمكسة

 الدراسات العربية:- 2

 يلا: تمثلت هذه الدراسات فيما
دراسـة حالـة بنـك ام -السماني الشيخ عبد الدافع محمد، أثر إدارة الجودة الشاممة عمـي تطـوير الخـدمات المصـرفية .2

 .2017، بحث تكميمي لنيل درجة ماجستير العموم،كمية الدراسات العميا،جامعة النيمين،-درمان الوطني
تستخدـ فا تيسيف جكدة الخدمات  ساليب المصرفية المختلمة التىايالدراسة الا التعرؼ على  هذه هدفت

تيليؿ والإاافة الى المصرفية. كمساسيات كمماهيـ الجكدة الشاملة فا ترلية كتطكير الخدمات المصرفية الم دمة. 
 . المتغيرات المرتوطة واستخداـ مساليب الجكدة الشاملة فا تيسيف الخدمات المصرفية كت ديـ وعض التكصيات

الجكدة الشاملة التا تتكافؽ مع  لإدارةمف يتوطى المصرؼ مساليب كااية  اهمها طتا جتكصلت الدراسة الى عدة 
خصكصيته. يتـ تيديث الت طكلكجيا المصرفية وش ؿ مستمر لمتاوعة التطكرات فا مجاؿ ت ديـ الخدمة  ما مشارت 

تكصلت الدراسة الى عدة  يه ف دعل إدارة المصرؼ وتث يؼ العامليف وأساليب الجكدة الشاملة كوطا اهتماـ  ىالدراسة ال
مف ي كف اهتماـ الوطؾ والسعا المستمر لتيسيف الخدمات المصرفية كتجكيدها. كمف يزود تر يز الوطؾ مطها تكصيات 

ه وذلؾ سكؼ يزيد مف  ما ة مدا  العامليف كتجكيد الخدمات المصرفية  اف ي كـ الوطؾ   يطعلى تدريب العامليف
 .لعامليف لرفع لدراتهـ طيك استخداـ مسلكب الجكدة الشاملةودكرات تدريويه مستمرة ل

 

مزنة الباقر عمى محمد الحسن، تطبيق معايير ادارة الجودة واثر  في رضا الزبون:جودة الخدمات المصرفية كمتغير  .3
 الجودةإدارة  فيل درجة دكتورا  الفمسفة نيث مقدم ل، بح-دراسة ميدانية عمى المصارف السودانية-وسيط

 .2021، جامعة السودان لمعموم و التكنموجيا،الشاممة
الى تيديد مستكل راا الزوكف عف الخدمات المصرفية الم دمة  كالى سد المجكة المعرفية التا  الدراسة هذه هدفت

غملت عطها الدراسات الساو ة خاصة فا المصارؼ السكداطية يكؿ تطويؽ معايير الجكدة ك اثرها فا راا الزوكف فا 
 جكدة الخدمات المصرفية. ظؿ
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تكصلت الدراسة الى كجكب تر يز المصارؼ السكداطية على جكدة الخدمة المصرفية ك ذلؾ مف خذؿ تطويؽ معايير 
ادارة الجكدة لتعزيز لدرها التطافسية مؤديتا الى ازدياد الث ة ك السمعة الجيدة للمصرؼ ك وتالا زيادة سيكلته الط دية ك 

 الرويية.
 اني: الدراسات الاجنبية المطمب الث

  :يلا: تمثلت هذه الدراسات فيمادراسات سابقة في الدول الاجنبية 

-1-Kainet youcef :‘’ The impact of service quality on customer satisfaction in 
banking sector of karashi’’ 2017 : 

ييث هدفت هذا الويث إلػى دراسػة مثػر جػكدة الخػدمات الوط يػة علػى راػا الزوػا ف  كاعتمػدت علػى العديػد مػف الوطػكؾ 
 فا مطط ة  اراشا فا وا ستطاف  ييث تكصلت هذه الدراسة إلى الطتا ج التالية:

 يجب اهتماـ الإدارة وإطجاز الخدمات كتي يؽ ياجات كرغوات الزوا ف مف مكؿ مرة؛•

 ر لاعدة وياطات دلي ة تخص  ؿ المتعامليف مع الوطؾ مف مجؿ سهكلة الرجكع إليها مست وذ؛يجب تكفي•

 طشر ث افة تطظيمية ثل مة على ايتراـ الزوكف مف مجؿ است طاوهـ ك  سب كي هـ مست وذ؛•
2- Joseph kelada, la gestion de la qualité et de la qualité totale, école des hautes 

etude commerciales-Montréal, Canada, Février 2010. 
تطاكؿ الوايث فا هذا الم اؿ تطكر ممهكـ الجكدة  مف جكدة المطتكج الى الجكدة الشػاملة فػا المؤسسػات ايلتصػادية 

. 

ك التا تمثؿ المتغير المست ؿ ك تشمؿ التيسػيف  ك ما يميز هذه الدراسة مف خذؿ تطاكؿ الجكدة الشاملة  إستراتيجية
المسػػػتمر للعمليػػػات ك المطتجػػػات ك التكجػػػه وػػػالزوكف ك المتغيػػػر التػػػاوع المتمثػػػؿ فػػػا ايدا  التسػػػكي ا   مػػػا ة ك فعاليػػػة 

 التسكي ية( .
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 محل دراستنا الحالية من الدراسات السابقةالمطمب الثالث: 

التا تيصلطا عليها إي اططا ييظطا وعض التطالاات فا موادئ تطويؽ ادارة  ورغـ مف ال ـ الها ؿ مف المعلكمات
ك سياسيا لذلؾ طتكلع  ااجتماعيا التصادي االجكدة الشاملة  ما اف الدراسات الساو ة اجريت فا وي ات مختلمة ت طكلكجي

 ة ك خاصة فا المؤسسات مف هذه الدراسة مساهمة فا اوراز وي ة لـ تيظى وايهتماـ ال ما مف الدراسات الساو
 الخدمية ييث استمدطا مف الدراسات الساو ة عدة امكر اهمها:

 عرض ايطار الطظرم ك المراجع المستخدمة فيه؛ 
  تدعيـ ايطار الطظرم وطتا ج دراسات ك اوياث يكؿ اثر ادارة الجكدة الشاملة على جكدة الخدمات

 المصرفية؛
 يثة على العديد مف الدراسات المشاوهة العروية ك ايجطوية؛وطا  مش لة الدراسة مف خذؿ اطذع الوا 
 اختيار مطهج الدراسة ك ايدات المطاسوة؛ 
  تعرؼ على طكع المعالجات اييصا ية المطاسوة ك دراسة اسلكب استطتاج طتا ج الدراسة مف خذؿ ما تيصؿ

 اليالية ك الدراسات الساو ة .  عليه مف طتا ج الدراسة الميداطية ك رصد مدل ايتماؽ ويف طتا ج الدراسة
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 خذصة:

فػػػػػالجكدة هػػػػػػا الميػػػػػكر الأساسػػػػػػا التػػػػػا تػػػػػػدكر يكلػػػػػه الجػػػػػػكدة  خذصػػػػػة ل ػػػػػؿ مػػػػػػا سػػػػػوؽ ذ ػػػػػػره فػػػػػا هػػػػػػذا المصػػػػػؿ 

وتاػػػػػميطها فػػػػػا  افػػػػػػة جكاطػػػػػب العمػػػػػؿ ك فػػػػػا جميػػػػػع الطشػػػػػاطات ك الكظػػػػػػا ؼ  كجػػػػػكدة الخدمػػػػػة المصػػػػػرفية الشػػػػػاملة

كالعمليػػػػات فػػػػا الوطػػػػكؾ   وهػػػػدؼ تي يػػػػؽ الأشػػػػواع اليػػػػدم للزوػػػػكف  إي مف ذلػػػػؾ يتطلػػػػب تطسػػػػي ا ك تكجيهػػػػا للجهػػػػكد 

مػػػػػػا يسػػػػػػمى وػػػػػػإدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاملة    ملسػػػػػػمة لتسػػػػػػيير ك تسػػػػػػكيؽ الخػػػػػػدمات لتي يػػػػػػؽ هػػػػػػذا الهػػػػػػدؼ مػػػػػػف خػػػػػػذؿ 

.كدراسػػػػػػػػػػػػػػػػػة السػػػػػػػػػػػػػػػػػكؽ ك ايتياجاتػػػػػػػػػػػػػػػػػه مػػػػػػػػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػػػػػػػػذؿ التر يػػػػػػػػػػػػػػػػػز علػػػػػػػػػػػػػػػػػى الزوػػػػػػػػػػػػػػػػػا ف اليػػػػػػػػػػػػػػػػػالييف كالمػػػػػػػػػػػػػػػػػرت ويف
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 تمهيد 

ايف يتـ اخراج هذه الدراسة مف ايطار  ,يتميز هذا المصؿ عف المصؿ الساوؽ وأطه يتامف دراسة تطوي ية
كيتـ دراسة ايش الية والمؤسسة ميؿ الدراسة كالتا تـ اختيارها مف ويف العديد مف  ,الطظرم الى ايطار الميداطا

كلد اخترت وطؾ المذية كالتطمية  ,المؤسسات الجزا رية كذلؾ لتكفرها لمجمكعة مف الخصا ص تذ ـ مكاكع ويثا
لطا ال درة على معرفة  ( كعلى هذا ايساس تطرلت الى اهـ الط اط التا تعطى 269-ملياطة–الريمية  ك الة ودر

الطويعة التطظيمية للك الة, لما تسعى لتي ي ه خذؿ طشاطها,فلإجرا  الدراسة يكؿ الك الة يستكجب التطرؽ الى 
الى تعريمها كمهامها كمختلؼ تعامذتها كالمعلكمات التا تيصلطا عليها مف المسؤكليف  والإاافة تاريخها ايساسا,

 فا هذا المصؿ, كالذم لسـ ودكره:تكاا التطكرات التا لخصطاها 

 ؛269-مميانة–بدرالبطاقة الفنية عن وكالة  :المبحث الاول

 : عرض و مناقشة نتائج الدراسة.المبحث الثاني
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  269-مميانة–بدرالبطاقة الفنية عن وكالة : المبحث الاول 

رغـ  كطه  ,المستكييف الداخلا ك الخارجاوطؾ المذية كالتطمية الريمية مف ويف الوطكؾ الجزا رية الوارزة على اف 
كم اف ليورز لكي السياسة المطتهجة مف لوؿ مسيريه مف اطارات كمكظميف كعلى  ,فتيا م ارطة مع الوطكؾ ايخرل

 ر سهـ الر يس المدير العاـ الذم يعد.

 تقديم عام لبنك الفلاحة و التنمية الريفية  :المطمب الاول 

 و التنمية الريفية بدرنشأة بنك الفلاحة  :اولا 

طشأة وطؾ اييداع كالتطمية يدع وطؾ المذية كالتطمية  عؿ ما يلا: 82/106تطص المادة ايكلى مف المرسكـ 
 الريمية كيسمى فا صلب الطص والوطؾ المذيا كيطدرج تل ا يا فا لا مة الوطكؾ واعتواره مؤسسة مالية كططية.

مالية ذات صمة تجارية كيطتما الى الطظاـ المصرفا الجزا رم كيعتمد  وطؾ المذية كالتطمية الريمية هك هي ة
المؤرخ فا  82/106ييث يعطا فركعه صذييات كاسعة كلد تأسس ومكجب المرسكـ رلـ  ,على مودم الذمر زية

 م ره ايجتماعا يا الع يد عميركش الجزا ر العاصمة.1982 مارس  13المكافؽ ؿ 1402جمادل ايكلى  17

عامؿ ما ويف اطارات كمكظميف ك طظرا ل ثافة الشو ة كاهمية التش يلة الوشرية  7000 لوطؾ يكالايشغؿ ا
افري ا  ,فا المر ز الثاطا فا ترتيب الوطكؾ التجارية 2003صطؼ الوطؾ مف خذؿ لامكس مياسوة الوطكؾ فا طليعة 

كلدتـ تغيير وطؾ الودر الى وطؾ  4100ويف فا الترتيب العالما مف  668كييتؿ الوطؾ المر ز  ,12 ف د ايتؿ المرتوة
رمسمالها ياليا ميدد ب  06/12/0656شر ة مساهمة ك ها التغير مؤ د وع د رسما صادر فا 

 دج ل ؿ سهـ م تتب مف طرؼ الدكلة. 001110111سهـ وم دار يكالا  111دج مكزع الى  11011101110111

فا المجايت ايلتصادية كايجتماعية  BADRصدد التيكيذت مستكل المعكلات لل طاع المذيا كفركعه المختلمة و
كاع وطؾ المذية كالتطمية الريمية ورطامج فعلا يرت ز خاصة على عصرطة الوطؾ  ,مف ايستجاوة لتطلعات زوا طه

 .الشي ات ايل تركطية ...الخ, كايداث تطهير فا الميداف كاستخداـ وعض كسا ؿ الصرفية ايل تركطية

 التطور التاريخي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية بدر : ثانيا

  :وطؾ المذية ك التطمية الريمية فا تطكره وثذث مرايؿ هامر 
خذؿ هذه المريلة اطصب اهتماـ الوطؾ على تيسيف مكلعه فا السكؽ المصرفا كالعمؿ  :1661-1692مرحمة  . م

 ؛المصرفية فا مطاطؽ ات طشاط المذياعلى ترلية العالـ الريما عف طريؽ ت ثيؼ كفتا الك ايت 
تكسع طشاط  ,ومكجب لاطكف الط د كال رض الذم الغا مف خذله التخصص ال طاعا للوطكؾ :1666-1661مرحمة  . ب

وطؾ المذية كالتطمية الريمية ليشمؿ مختلؼ لطاعات ايلتصاد الكططا خاصة لطاع الصطاعات الصغيرة كالمتكسطة 
اما فا المجاؿ الت طا ف د شهدت هذه المريلة  ,ودكف استغطا  عف ال طاع المذيا الذم تروطه معه عذلات مميزة

  :ل د تميزت هذه المريلة وما يلا ,لؼ ك ايت الوطؾادخاؿ كتعميـ استخداـ ايعذـ ايلا عور مخت
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 لتسهيؿ معالجة كتي يؽ عمليات التجارة الخارجية؛ ) swift)سيوفت  تـ ايطخراط فا طظاـ :1661 . أ

  ليساعد على سرعة ادا  العمليات المصرفية مف خذؿ ما يسمى( sybu) تـ كاع طظاـ :1662 . ب
télétraitement  ايعذـ ايلا فا  ؿ عمليات التجارة الخارجية؛الى جاطب تعميـ استخداـ 

 ايطتها  مف ادخاؿ ايعذـ ايلا على جميع العمليات المصرفية؛ :1663 . ت

 ود  العمؿ ومطتج جديد يتمثؿ فا وطالة السيب ودر؛  :1664 . ث

 ادخاؿ طظاـ المعالجة عف وعد لجميع العمليات المصرفية فا كلت ي ي ا؛ : 1669 . ج

 (؛CBI  ود  العمؿ ووطالة السيب ما ويف الوطكؾ  :   1661 . ح

 غيره مف الوطكؾ العمكمية لتدعيـ  وطؾ المذية كالتطمية الريميةتميزت هذه المريلة ومساهمة  :2114-2111مرحمة  . خ
كدعـ ورامج ايطعاش ايلتصادم كالتكجه طيك تطكير لطاع المؤسسات الصغيرة  ,كتمكيؿ ايستثمارات المطتجة

 كالمتكسطة كالمساهمة فا تمديد لطاع التجارة الخارجية كف ا لتكجهات التصاد السكؽ.

وطؾ كلت يؼ مع التيكيت ايلتصادية كايجتماعية التا تعرفها الوذد ك استجاوة ييتياجات ك رغوات الزوا ف لاـ 
ذية ك التطمية الريمية وكاع ورطامج على خمس سطكات يتميكر اساسا يكؿ عصرطة الوطؾ ك تيسيف ادا ه ك الم

اليديثة فا مجاؿ العمؿ المصرفا فا هذا  اوالإاافة الى استخداـ الت طكلكجي ,العمؿ على تطكير مطتجاته ك خدماته
 : الورطامج الطمكح لدـ متا ج هامة طكردها فا ما يلا

 2111 : مع كاع استراتجية تسما للوطؾ واعتماد المعايير  ,ل ياـ وميص دليؽ لط اط ال كة كالاعؼ فا سياستها
 العالمية فا مجاؿ العمؿ المصرفا.

 2111 :  سعيا لإعادة ت ييـ مكارده لاـ الوطؾ وإجرا  عملية تطهير مياسوية ك مالية لجميع ي كله المس ك ة فا
ك العمؿ على زيادة ت ليص مختلؼ  ,يصكلها وغية تيديد مر زه المالا ك مكاجهة المشا ؿ المتعل ة وسيكلة ك غيرها

 العمليات المصرفية اتجاه الزوا ف.

 2112 :  الوطؾ اليالا مع خدمات مشخصة على مستكل جميع ك ايت الوطؾ.تعميـ تطويؽ ممهكـ 

 2004 : ادخاؿ ت طية جديدة تعمؿ على سرعة تطميذ العمليات المصرفية تتمثؿ فا عملية ط ؿ الوطؾ عور الصكرة, 
دفع على تعميـ الشواويؾ ايلية للأكراؽ الط دية المرتوطة ووطالة ال 2004 ما عمؿ مس كلا الوطؾ ودر خذؿ عاـ 

GUICHET AUTOMATIQUE DE BILLETS. 

 

 اهداف بنك الفلاحة و التنمية الريفية بدر :ثالثا 

وطؾ المذية ك التطمية ييتـ المطاخ ايلتصادم الجديد الا تشهده الساية المصرفية الميلية ك العالمية على 
ك تدعيـ مر زه التطافسا فا ظؿ  ,جهةالريمية اف يلعب دكر ديطامي ا ك ا ثر فعالية فا تمكيؿ ايلتصاد الكططا مف 

اصوا الزاما على ال ا ميف على الوطؾ كاع استراتجية فعالية ا ثر لمكاجهة  ك وذلؾ ,المتغيرات الراهطة مف جهة اخرل
 التيديات التا تمراها الهي ة المصرفية.
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التا يتوعها   ت التسييرك اماـ  ؿ هذه ايكااع كجب على المسؤكليف اعادة الطظر فا اساليب التطظيـ ك ت طيا
 . ـالوطؾ كالعمؿ على ترلية مطتجاته كخدماته المصرفية مف اجؿ اراا  الزوا ف يطشغايته

 :ك مف اهـ ايهداؼ المسطرة مف طرؼ ادارة الوطؾ ما يلا 

 تكسيع ك تطكيع مجايت تدخؿ الوطؾ  مؤسسة مصرفية شاملة 
 تيسيف طكعية ك جكدة الخدمات 
 ا ور يصة مف السكؽ اليصكؿ على 
 .تطكير العمؿ المصرفا لصد تي يؽ الصى لدر مف الرويية 

 ما يسعى الوطؾ الى الت رب ا ثر مف الزوا ف ك هذا وتكفير مصالا تت لؼ ومطالوهـ ك اطشغايتهـ ك اليصكؿ على 
 ا ور لدر مف المعلكمات الخاصة وايتياجاتهـ.

 :اؿ ليامه ب ك  اف الوطؾ يسعى لتي يؽ ايهداؼ ك ذالؾ وم 

 رفع يجـ المكارد وألؿ الت اليؼ 
 تكسيع طشاطات الوطؾ فا ما يخص التعامذت 
 . التسيير الصارـ لخزيطة الوطؾ والديطار ك العملة الصعوة 

 
 مهام بنك الفلاحة و التنمية الريفية بدر :رابعا 

فاف وطؾ المذية ك التطمية الريمية م لؼ وال ياـ والمهاـ  ,كف ا لل كاطيف ك ال كاعد المعمكؿ وها فا المجاؿ المصرفا
 :التالية 

 الصرؼ ك الصطدكؽ ,معالجة جميع العمليات الخاصة وال ركض 
 فتا يساوات ل ؿ شخص طالوا لها ك است واؿ الكدا ع 
   المشار ة فا تجميع ايدخايت 
 المساهمة فا تطكير ال طاع المذيا ك ال طاعات ايخرل 
  الترليات الخاصة والطشاطات المذيية ك ما يتعلؽ وهاتاميف 
  تطكير المكارد ك التعامذت المصرفية ك  ذا خلؽ خدمات مصرفية جديدة مع تطكير المطتجات ك الخدمات

 ال ا مة
 الوطؾ عف طريؽ ترلية عملية ايدخار ك ايستثمار تتطمية المكارد ك استخداما 
  تطكير الشو ة ك معامذته الط دية 
 سيـ السكؽ المصرفية ك الت رب ا ثر مف ذكم المهف اليرة  تجار ك المؤسسات الصغيرة ك المتكسطةت  
  ايستمادة مف التطكرات العالمية فا مجاؿ العمؿ المصرفا 
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 :ي كـ وطؾ المذية ك التطمية الريمية ب  ةك فا اطار ال ركض ذات المر دكدي

 تطكير لدرات تيليؿ المخاطر 
  ادارة ال ركضاعادة تطظيـ 
 تيديد اماطات متصلة ويجـ ال ركض ك تطويؽ معاديت فا دة تتماشى مع ت لمة المكارد 

 ما عمؿ وطؾ المذية ك التطمية الريمية ك لأجؿ تعزيز م اطته التطافسية ك التكجه يلتصادم الجديد للدكلة ك سياستها 
تلخصت اهـ  ,كؿ مف ال رف اليادم ك العشريفوصمة عامة وكاع مخطط استراتجا فا تطوي ه مع وداية الع د اي

 : مياكره فا

 للوطؾ ااعادة تطظيـ ك تسيير الهي ات ك الهي ؿ التطظيم 
 عصرطة الوطؾ ت كية التطافسية 
 ايترافية العامليف 
 تيسيف العذلات مع ايطراؼ ايخرل 
  تطهير ك التيسيف الكاعية المالية 

 التنمية الريفية بدر بنك الفلاحة والتنظيم عمى مستوى  :خامسا 

 اف مش ؿ تطظيـ وطؾ المذية ك التطمية الريمية يعتمد على ش ليف هما التطظيـ المر زم ك التطظيـ الذمر زم.
 يضم التنظيم المركزي : 
 ((PDGمجلس ادارة وإدارة الر يس المدير العلـ  . م
مساعد ك يتمرغ  وعض مطها الى مديريات فرعية اخرل  مديريات عامة مساعدة على راس  ؿ مطه امدير . ب

 يسب الهي ؿ التطظيما لوطؾ المذية ك التطمية الريمية
 :تت كف اهـ المديريات العامة المساعدة للعماؿ ك الر يس المدير العاـ مف 

 المديرية العامة المساعدة لإدارة الكسا ؿ 
 المديرية العامة المساعدة للمرالوة ك التطكير 
 المديرية العامة المساعدة للإعذـ ايلا ك المياسوة ك الصطدكؽ 
 المديرية العامة المساعدة للعمليات الدكلية 
 المديرية العامة المساعدة للمكارد ك التعهدات 
  مديرية ايتصاؿ ك التسكيؽ 

الطصا ا ك ايرا  فيما المستشاركف ك اللجاف التا ت كـ ومرالوة ك اعطا   ,ااافة الى ما سوؽ تكجد الممتشة العامة
 يخص عمؿ ك طشاط الوطؾ وصمة عامة.
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وما اف وطؾ المذية ك التطمية الريمية يمتلؾ شو ة  ويرة مف الك ايت عور التراب الكططا فا ه يامف على التطظيـ ي 
تمتيش لعمؿ مر زم اف يخكؿ المجمكعات الجهكية يست واؿ وعض الصذييات ك ايست ذلية ك  ذا مهاـ المرالوة ك ال

 اطشطة الك ايت المصرفية التا ها تيت مسؤكلياتها.
  اما التنظيم اللامركزي يضم: 
ك متاوعة الك ايت  ,مرالوة,مساعدة ,ك تتكلى مهمة تطظيـ ك تطشيط : GREالمجموعة الجهوية للاستغلال :اولا

يطتما وطؾ المذية  ,غالوا ما ت كف هذه المجمكعات الجهكية لذستغذؿ كي ية ,المصرفية التا ها تيت مسؤكلياتها
 ك التطمية الريمية عور  امؿ التراب الكططا الى ك الة جهكية لذستغذؿ .

 ,وطؾ المذية ك التطمية الريميةتتمثؿ فا الك الة المصرفية ل : ALEالوكالة المحمية للاستغلال :ثانيا

العامة ك تيت رلاوة ايدل المجمكعات الجهكية لذستغذؿ ك ت كـ الك الة الميلية لذستغذؿ  ت كف تاوعة لمديرية
ومعالجة جميع اك وعض العمليات المصرفية يسب مطاطؽ تكاجدها ك ي تايه عملها ايف تدخؿ فا عذلات مواشرة 

 مع الزوا ف.

ميلية لذستغذؿ عور  امؿ التراب الكططا ك الة  300 يستهلؾ الوطؾ المذية ك التطمية الريمية ياليا يكالا
متامطة ك الة مر زية م رها والجزا ر العاصمة  ما يسعى الوطؾ ياليا الى التكسع عور فتا ك ايت جديدة لدر عدد 

مما يشير  1982ك الة عطد وداية طشاطاته سطة  104مشركعا وعدما  اف يمتلؾ الوطؾ يكالا  47المشاريع وها ب
 ير للوطؾ ك اتساع يجـ اعماله ك تعامذته.الى التكسع ال و

فما يخص  يمية مطا ال ركض والوطؾ يعتمد على سياسة الس كؼ الميددة اذ يخكؿ للك الة المصرفية مطا لركض 
لزوا ف اذا لـ تتـ موالغها الس كؼ الميددة مف طرؼ ايدارة العامة ك يسب طكع ال ركض المطلكب فإذا ما تجاكزت 

المخكؿ لصذيية الك الة يتـ تيكيؿ الملؼ الى المديرية الجمهكرية لذستغذؿ التا ودكرها لد  ليمة ال رض الس ؼ
 تخرج عف صذيياتها اذا تجاكزت الس ؼ الميدد لها ك يتـ تيكيؿ الملؼ الى المديرية المختصة والجزا ر العاصمة.   
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  بنك الفلاحة و التنمية الريفيةالهيكل التنظيمي ل : 1-2الشكل رقم 

 

 

 

 

  

الاتصال و التسويق مدير المستشارون/المجان  ((GI المفتشية العامة 

م تطوير الاعلامدير استغلال و 
 الالي     

مدير النقدية و الشبكة 
 الاتصال 

 مدير الصيانة 

 مدير المحاسبة العامة 

 مدير الخزينة 

 خمية الادارة و المحاسبة

التدقيق الداخمي مدير  

 مدبر المتابعة و التحصيل

 مدير الموازنة و مراقبة التسيير

,مدير الدراسات التقنية الهندسة  
 و التطوير

 خمية الادارة و المحاسبة 

 مدير العلاقات الدولة المساعدون 

 مدير العمميات المستندية

مدير التحولات المالية مع 
 الخارج

 مدير المراقبة و الاحصاء

 دائرة العلاقات مع الزيائن

 خمية الادارة و المحاسبة 

 مدير التدقيق الداخمي

 مدبر المتابعة و التحصيل

 مدير الموازنة و مراقبة التسيير

,مدير الدراسات التقنية الهندسة  
 و التطوير

 خمية الادارة و المحاسبة 

 المساعدون 

 مدير تمويل المؤسسات الكبرى

مدير  دراسة الاسواق  
 المنتجات 

مدير تمويل المؤسسات 
 الصغيرة و المتوسطة

مدير تمويل النشاطات 
 الفلاحية 

 خمية الادارة و المحاسبة 

 الامانة

DGA 

 للإعلام

 الالي

و 
 المحاسبة

DGA 

 لممراقبة 

 و التطوير

DGA 

لمعمميات 
 الداخمية

DGA 

لاادارة و 
 الوسائل

DGA 

لممورد و 
 تعهدات

 الوكالة المحمية للاستغلال

(ALI) 

 المجموعة 

 الجهوية

للاستغلال   

 (APالوكالة المركزية)

 الرئيس

 

 

 

 المدير العام

 

 

 

 

 

P.D.G    

D.G.A : المديرة العامة المساعدة   
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 بمميانة 269تعريف بوكالة بدر  :المطمب الثاني 

 بمميانة 269نشأة وكالة بدر مميانة  :اولا 

المعدؿ  82/107اطشات هذه الك الة  غيرها مف الك ايت المطتشرة عور التراب الكططا ومكجب المرسكـ الكطف 
 ,فا مادته الثالثة ييث تطص على اف الوطؾ المذيا فتا فركعا له 29/10/1983المؤرخ فا  83/84والمرسكـ 

ك ايت ك م اتب ك شواويؾ فا اطار التطظيـ الذمر زم طو ا للأهداؼ المرسكمة له فا مجاؿ ال رض ك التطمية ك 
 :ييث تمرؽ ويف زوا طها واليساوات التالية  1983سطة  269كف ا لسياسة الي كمة ك لد تـ اطشا  ك الة ملياطة رلـ 

  200ف ة المكظميف ويساب 
  300ويساب ف ة التجار ك المذييف 
  وذ فا دة 260ك يساب  251ايدخار لل وار ويساب 
  281ايدخار للصغار يساب 
  201اصياب العملة الصعوة ويساب  

مف خذؿ هذه ايرلاـ طذيظ اف لهذه الك الة دكر  وير فا تطمية ك ترلية جميع ال طاعات ايلتصادية على اختذؼ 
ييث طذيظ تكاجد  ؿ مف التجار ك اصياب  ,يا يسب التطميةك لـ تيصر طشاطها فا ال طاع المذ ,اش الها

الكدا ع ك المدخريف  وارا ك صغارا ك ها الطكع مف الزوا ف اصوا فا تزايد لدل الك الة مف خذؿ مذيظتطا للعدد 
 هك شارع تاج الديف عود الكهاب ملياطة.    269لك الة ملياطة  االمتكافد على الك الة ك الم ر الر يس
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 269النظام القانون في وكالة مميانة  :ثانيا

اف وطؾ المذية ك التطمية الريمية عوارة عف مؤسسة مالية تخاع مواشرة لكزارة المالية ك ها مصطمة امف الوطكؾ 
ايدل ك ايت وطؾ المذية ك التطمية الريمية ييث تهدؼ وصمة  269التجارية العمكمية ك تعتور ك الة ملياطة رلـ 

اجرا   ؿ العلميات المصرفية مف است واؿ الكدا ع ك ت ديـ ال ركض ك ذلؾ كف ا ك طو ا لل كاطيف ك  عامة الى
 ما ,التطظيمات  ما تهدؼ وصمة خاصة الى تطمية ال طاع المذيا ك الطشاطات الصطاعية المكاجهة لل طاع المذيا

 تهتـ والترلية ايلتصادية للعالـ الريما.

ييث ت كـ و ؿ العمليات ك الطشاطات إي فا يالة  ) ( Cامف الصطؼ الثلث ام 269كتصطؼ ك الة ملياطة رلـ 
 ت ييـ ال ركض اذ استكجب علوها استشارة المديرية الجهكية التاوعة لها لوؿ ال ياـ وه للمديرية الجهكية وعيف الدفلى.

تخاع لطظاـ لاطكطا  غيرها مف ك اف الطظاـ ال اطكطا لهه الك الة ليس وطظاـ مطمرد عف الك ايت ايخرل اذ 
الك ايت ك ذلؾ  كف الطظاـ ال اطكطا لها ييدد مف المر ز ام مف المديرية الجهكية المتكاجدة على مستكل الكيية 

 التاوعة لها.

ك اف الطظاـ المتخذ مف طرؼ المديرية الجهكية اطما يأتا مف صايب السلطة عليها ك التا ها المديرة العامة ك 
لذا طذيظ تشاوه فا الطظاـ ال اطكطا الذم تخاع له جميع الك ايت المتكاجدة على التراب  ,ا والعاصمةالتا م ره
 الكططا.

 :وطظاـ لاطكطا على فترات طذ ر مف ويطه  269ك لد عملت ك الة ملياطة 

  عملت وطظاـ الوطؾ ال ذسي ا  طظاـ الطكاوير( 2005الى  1983مف 
  الوطؾ الجالس عملت وطظاـ  2009الى  2005مف 
  الى اليكـ تطتهج طظاـ تجارم للك الة والإاافة الى طظاـ الوطؾ الجالس 2009مف 

  
 269لوكالة مميانة  يالهيكل التنظيم :ثالثا 

تت دـ المديرية العامة لوطؾ المذية ك التطمية الريمية والتراح الهي ؿ التطظيما ل ؿ الك ايت المكجكدة على التراب 
هذه الم تريات مسو ا فا الم تب الط اوا للمديرية العامة ك المديرية المرعية مف اجؿ ايستشارة اك  الكططا ك تطالش

 وعض المذيظات ك يراعا فا ذلؾ كجكوا عدد اعكاف الك الة ك مؤهذتهـ العلمية ك المهطية.

المكجكدة فا التطظيـ رلـ  ك ييدد عدد الخذيا ك المصالا المطشاة فا الك الة يسب طشاط الك الة ك درجة تصطيمها
 . ..…a,b,cالخاص والك ايت الوط ية ييث تصطمها الى ثذث اصطاؼ ها   04/09/1996المؤرخ فا  16

ل ف هذا التصطيؼ للك ايت ي يعطا فعؿ دليؽ للكظيمة ك الدكر الذم ت كـ وه الك ايت ك هذا ورغـ مف كجكد ط ص 
ر فا المطاصب إي الك الة ك وماؿ تعاكف جميع مكظميها فا تطشيط فا المكظميف على مستكاها ام اطه يكجد شغك 

 المصالا ك تسهيؿ تعامذتهـ مع الزوا ف.
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زوكف يت لؼ وهـ مكظمك الك الة  40000( مع ا ثر مف cالمصطؼ امف الصطؼ   269تتعامؿ ك الة ملياطة رلـ 
 :مكظؼ مكزعيف  ما يلا  16الذم عددهـ 

 02 رؤسا  الساـ 
 04  اعكاف خدمات ك امف 
 07 مكظمكف م لميف والزوا ف 
 04  مكظمكف م لميف والدراسات 
 03  مكصميف 
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 269مميانة  BADRالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة  : 2-2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

العامةالامانة   مدير الوكالة 

 مراقب رئيس المساعد

 خدمة الشباك

 الصندوق  المصمحة الحرة الخدمة الشخصية خدمة ما وراء الشباك

 المركزي

 المعالج

 الموزع 

الاوتوماتكي 
 للأوراق النقدية

 مصمحة الزبائن

 المصمحة الادارة 
 رئيس المساعد

 المراقب

 مصمحة التحويلات

 مصمحة المحفظة

زعاتامصمحة المن  

 مصمحة المحاسبة

و المراقبة   

 "BADR 269 المصمحة الادارية لوكالة مميانة  " :المصدر
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 الخدمات المصرفية التقميدية و الحديثة لوكالة بدر :المطمب الثالث 

  269الخدمات المصرفية التقميدية لوكالة بدر 
ت دـ ك الة ودر ياليا خدمات تعتور ت ليدية طظرا لألدميتها م ارطة والوطكؾ الدكلية ك ما شهدته مف ت دمات ك 

على ثذث مصالا ر يسية فميمها يتـ ت ديـ الخدمة ك ها مصلية  269تطكرات ييث تيتكم ك الة ودر ملياطة 
 ؿ مصلية عدد مف المصالا المرعية التا  اطبملية المطازعات ك اخيرا الخلية ايدارية ك يكجد الى ج ,ال ركض

  ما تكجد عذلة ت امؿ ويف المصالا ك  ؿ مصلية ت مؿ مصلية اخرل. ,تساعدها على ال يتـ ومهامها
ها مصلية م لمة والتعامؿ مواشرة مع الزوا ف لتلوية ياجياتهـ مف سيب ك ايداع  :مصمحة الزبائن  . أ

 ؾ الياجيات ف د تعددت المصالا المرعية لهذه المصلية اذ طجدك طظرا لتعدد تل ,كتيكيذت ك استعمايت
ك تعتور  ,مصلية الصطدكؽ ك الم كطة مف اميف الشواؾ ك مصلية العمليات الخارجية والإاافة الى اليافظة

هذه الخدمات اهـ مصالا الك الة ييث تساهـ وش ؿ  وير فا خدمة زوا طها ك تسهيؿ هذه الخدمات لدر 
اماف ك تيميز هؤي  الزوا ف لتعامؿ مع الك الة دا ما ك هطا يم ف ال كؿ واف مصلية  ايم اف مف اجؿ

 الزوا ف ها ال لب الطاوض للك الة اذ كجدت مطذ كجكد هذه ايخيرة.
ها المصلية اي ثر تعامذ مع الزوا ف خاصة ك اف مف اختصاصها عمليات اييداع ك  :الصندوق  . ب

ك ها م كطة مف اميف الماؿ ك عامؿ الشواؾ ك يعتور المكظؼ فا الشواؾ المسؤكؿ ايكؿ عف  ,السيب
 اشخاص طويعييف اك اشخاص معطكييف  المؤسسات. ااست واؿ الزوا ف سكا   اطك 

فالشواؾ يرالب الص كؾ المختكمة مف طرؼ  ,ك اف عمؿ  ؿ مف عامؿ شواؾ ك اميف الماؿ هك عمؿ مت امؿ
ييث مطاو تها لشركط ال اطكطية ك ياع الختـ عليها فا يالة صذييتها والتأ د مف  مالة  مف ,الزوكف ودلة

 الرصيد ثـ وعد ذلؾ يأتا دكر اميف الماؿ اذ يعتور الشخص الكييد الذم يتعامؿ مواشرة مع الط كد.
يؿ ام فا التيص اها مصلية مهمة جدا طظرا للمهاـ المك لة اليها ك يرت ز دكرها الر يس :المحافظ  . ت

ك السطد ايمر المعكف     تيصيؿ ايكراؽ التجارية ك الممتثلة اساس فا الص كؾ السمتجية   ال ميالة (
الم اف   لطاة ودر ( ك  ,الذم يشغؿ هذا المطصب م لؼ واست واؿ ايرصدة الوالية مستي ة الدفع فا الياؿ

فا يالة التغطية ك اليسـ ك ك هذا لاماف التسليـ  CPA . BNA . BEAفا خارج الم اف الزمذ  
تواعا ل ا مة مكاف ة عليها مف طرؼ المرع.  تيصيؿ ايرصدة الوالية كا 

تهتـ ودراسة ملمات ال ركض مف طرؼ الزوا ف ك  ذا متاوعيها ك تتل ى الترايات ك ش اكم  :مصمحة القرض  . ث
 الزوا ف الميصليف على ال ركض.

ال اطكطية للوطؾ مسيرة مف طرؼ ر يس الزوا ف ك ت كـ وعدة مصلية تت لؼ والأمكر  :مصمحة المنازعات  . ج
افتتاح يساب  ,ايدارة ال اطكطية للأب ,ال ادريف فافتتاح يساب ايشخاص الطويعيي ,طشاطات  متا اليساوات
 ادارة الشر ات. ,للأشخاص غير الراشديف
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ك يشرؼ هذا  ,ك مصلية المياسوة ,امةايماطة الع ,يتش ؿ الطالـ ايدارم مف مدير الك الة : الخمية الادارية . ح
 ك المطس ة ويف مختلؼ مصاليها ك يسهر على السير اليسف للك الة. ,الطالـ على  ؿ اعماؿ الك الة

يعتور سياديا لكجكده فا لمة الهرـ  ,يسب الطص ال اطكطا فاف الك الة يديرها مدير مر زم :مسير الوكالة :اولا 
ايدارم ك المسؤكؿ ايكؿ على مستكل الك الة ك لد يعيف المدير مف طرؼ المديرية المرعية المتكاجدة وعيف الدفلى ك 

 ما لد يعيف  ,يتعيف عليه الخورة فا ميداف العميؿ الوط ا ك ال ما ة الذزمة ال ميلة وإسطاد مهمة تسيير الك الة له
 :كطلخص مهاـ الك الة فا ما يلا ,مساو ة لياملا الشهادات العلى فرع التصاد ك مالية وإجرا 
 التسيير العادم للك الة ك اتخاذ التداوير يزمة لليماظ على ايمف ك الس يف 
  هك ايمر والصرؼ فا الك الة فا ما يخص ال ركض ك اجكر المستخدميف ويف مصاريؼ التسيير ك غيرها 
  المصادلة على تعييف المستخدميف ك الميزاطية وعد اتماـ اعدادها 
  فا الميا ـ ك ايماـ ال اا  269هك الممثؿ الشرعا ك ال اطكطا للك الة 
 المصادلة على ملمات طلوات ال ركض ك المهاـ ايستراتجية ك التخطيط ك الورمجة 
 ستخدميفاوراـ الع كد ك الصم ات  ما يمارس السلطة السلمية على الم 

 :ك لمواشرة هذه المهاـ يتمتع مدير الك الة ووعض الصذييات المخكلة له لاطكطيا متمثلة فا

 يعتور ر يسا لمصلية المستخدميف والك الة 
 يمارس السلطة سليمة على المكظميف ك ي دـ الترايات يوعث وها الى المديرية المرعية 
  دمها المجلس التأديوا له يؽ اي اؼ المكظميف وكاسطة ايلترايات التا ي 
 التا ت كـ ودراسة الملمات ك الطلوات ال رض ,يعتور الر يس ك عاكا فا لجطة ال ركض 
  تطميذ السياسة العامة المرسكمة مف طرؼ المديرية المر زية العامة 
 .تطميذ لرارات ك المداكيت المديرية المرعية 

ك تطتها مهاـ المدير اما وايست الة ييث ي دـ طلب ايست الة للمدير المرعا الذم يطظر فيها ك يعطيه الرد اك 
والإلالة ييف تلوسه فايية مالية اك اخذلية فا العمؿ مف طرؼ المدير العاـ  ما يم ف ط ض رتوته الى درجة اسمؿ 

 ك هذا يسب ال اطكف الداخلا.   

ها ايدل ايجهزة التطسي ية لإعماؿ المدير ك ها ومثاوة الذراع اييمف للمدير ك طلخص  :امة الامانة الع : ثانيا
 :مهامها فا ما يلا 

 ادارة الملمات الشخصية ك ايتصايت مع المدير مواشرة 
 عطها ةك تعد مس كل ,الوريد ,الما س ,الهاتؼ ,ايشراؼ على كسا ؿ ايتصاؿ 
  الك الة ك الصادر مطها فا سجذت مخصصة لذلؾتسجيؿ  ؿ الوريد الكارد الى 
  تسجيؿ المراسذت الخاصة والزوا ف ك المديرية المرعية فا سجؿ مطمرد ك ترتيب الوريد المست وؿ مف الك الة

 ك تكزيع جميع الطصكص ال اطكطية وعد ت ديمها للمدير ك المصالا المعطية 
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 مكظميف وها ك دراسة الجريدة الرسمية ك ها م لمة تسجيؿ ال رارات ك المراسيـ ك المطاشير ك اعذـ ال
 وأرشيؼ الك الة ك العمؿ على ال مويكتر

 تطظيـ ك است واؿ المدير للزوا ف ك المكظميف 
ام تعطيؿ فا ايماطة يؤدم يتما الى شا  مف  ,ك عليه دكر ايماطة العامة هك دكر تطظيما تطسي ا فا ياؿ كايد 

 خلية للك الة. المكاى فا تسيير العذلات الدا

كت لمها وت ديـ الخدمات   ,فركعها مواشرة والزوا ف ,ها مف المصالا الهامة ايتصاؿ :مصمحة المحاسبة  :ثالثا 
ك الكسا ؿ  ,ك لمصلية المياسوة ر يسا يسهر على تسيير اليسف لطشاطات لسمه اماـ المدير ,الاركرية لهـ

 العطؿ. ,الغياوات ,الكثا ؽ ,الاركرية للعمؿ

ك مف جهة اخرل هك م لؼ ومرالوة  ؿ العمليات وها خذؿ  ,يعد مس كي عف لسمه اماـ مدير الك الة هذا مف جهة ك
ك التأ د مف صية تسجيؿ  ,العمؿ الساوؽ وأدؽ تماصيله وما فا ذلؾ اعادة مرالوة الشي ات ك ايكراؽ التجارية ,اليكـ

 المعلكمات على جهاز ال مويكتر.

السطدات لأمر ك اياا الكثا ؽ الوط ية  ,ال مويايت ,السمتجة ,طريؽ الشي ات ك ايكراؽ التجاريةك تتـ المرالوة عف 
 المستعملة فا مختلؼ العمليات ك ذلؾ م ارطتها مع المطوكعات اليكمية.

La journée de comtable )  )كوعد فيص المطوكعات  ,التا يظهر فيها  ؿ ما يسجؿ ال مويكتر خذؿ اليكـ
ك وعد اجرا  مرالوة مياسوية ثاطية لوعض العمليات الهامة فا  ,يها ك يرسلها الى المدير للمصادلة عليهايكلع عل

مرف ة  050ايخير تيتمظ الك الة وطسخة مف تلؾ المطوكعات ك ترسؿ ايصلية الى المديرية المرعية وعيف الدفلى رلـ 
.ك ت  ,لذلؾ اليكـ , و ؿ الشي ات ك ايكراؽ التجارية....  رير طمس العملية  ؿ يكـ

ك المرالوة اليساوية تجرم خذؿ  ,تسير هذه الكظيمة مف طرؼ ر يس الخلية ايدارية : تنظيم الوظيفة المحاسبية
ومعطى اخر اليكـ ايسوؽ " S1التي ؽ مف الكثا ؽ المياسوية المتعل ة واليكـ اليساوا ومعطى ل" Sاليكـ اليساوا ل

 ,والتي يؽ ك المراجعة ك المرالوة ك ايخذ وعيف ايعتوار المصطليات ايلزامية  تأشيراتللكثا ؽ المياسوية المتصلة 
(  Les liaisons slége   ,اماا ات( ك ها الشي ات المسترجعة المدفكعات اك يتى المؤ دة ,وصمات ,اختاـ

 ك كصكيت الدفع. ,رخص الدا ف اك المديف

فيغلؽ  ؿ مف الشواؾ  ,ي كـ اميف الصطدكؽ وتكليؼ المياسوة  30:15فا يكالا الساعة   :اقفال اليوم المحاسبي 
التا تجرم ومساعدة طها ية     journée de comtableك هذا للمواشرة فا سيب اليكـ المياسوا  ,ك الك الة

 : ال مويكتر المر زم ( ك يكجد سيواف هما

 ؿ العمليات ك التير ات المعالجة ك هك ايتياطا ي اـ وه ليامف  ترييؿ  AVANT BATCH ايكؿ ودئ سيب
 ؿ  (SYSTEME) BENCAIRE UNIVERSEL الطظاـ الوط ا العالماSYBU خذؿ اليكـ على طظاـ 

ك هك   APRES BATCH مطاو ة لل ياـ واليساب الثاطا المدعك SYBUالعمليات غير يساوية مف طرؼ 
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 LE  ية العامة ك يساوات ال تاب ال ويرالطها ا فا اليكـ ك الذم ييتكم  ؿ العمليات ك التير ات اليساو
GRAND LIVER يعد اليساب اليكما المياسوا يواشر فا مراجعة الكثا ؽ لوؿ  ,الم اـ وها خذؿ اليكـ المياسوا

ك التا تيتكم ودكرها على طسختيف طسخة للتيكيؿ مرف ة وكثا ؽ المياسوة المكصى عليها ومرع  BATCHك وعد 
ة فتو ى ميمكظة على مستكل الك الة مرف ة وطسخ على كثا ؽ المياسوة ك  ذا للمرالوة اما الطسخة ثاطي ,المرتوط

اييتمالية   م تشية الرفع اك الممتشية الجهكية ( ك اخيرا الماؿ اليكـ المياسوا يتـ وإلماؿ رصيد الصطدكؽ الظاهر 
غير المياسوية ك هذا لليماظ ك الممترض اطه مطاوؽ لمسكدة عكف الصطدكؽ وعد تسكية العمليات  SYBU وطظاـ

 عليه  رصيد عشية اليكـ المياسوا المكالا.

 مهام و اهداف الوكالة 
  : 269مهام وكالة بدر  .1

ت كـ  269  وطؾ المذية ك التطمية الريمية ( فك الة ملياطة رلـ  اتطدرج مهاـ الك الة امف اهداؼ الوطؾ الر يس
 :ك طذ ر مطها  ,وطمس المهاـ المسطرة لوطؾ المذية   ؿ

 الخزيطة ,الصرؼ ,معالجة  ؿ عمليات الوطؾ 
 فتا اليساوات ل ؿ ايشخاص الذيف ت دمكا وطلب 
  است واؿ ايداعات الزوا ف 
 المشار ة فا تجميع ايدخار 
 اليماظ على سمعة المؤسسة لدل الزوا ف 

ك هك  ذلؾ  أم وطؾ للتطمية اذ ت مؿ مهامه فا المساهمة فا تطكير ال طاع المذيا ك  ذا ترلية الطشاطات 
 كهك م لؼ وكاع اجرا ات وسيطة للكصكؿ الى تي يؽ اهدافه. ,المذيية ك الصطاعية  ك اليرفية 

 :والإاافة الى المهاـ السالمة الذ ر فللك الة مهاـ اخرل مف ويطها 

 :اتصاؿ فعالة لتي يؽ ايهداؼ المخططة مف خذؿ  كاع سياسة (1
  العمؿ على مكاجهة مخاطر صرؼ ال ركض الخارجية وصمة ع ذطية 
 عطا  ايكلكية لياملا الشهادات  تطكير مستكل هي ة المكظميف كا 
   اعطا  الدعـ ايعذما 

  :عرض المنتجات و الخدمات الجديدة من خلال  (2
  تصمية المشا ؿ المالية 
  الاماطات المذ مة كتطوي ها ميداطيا اخذ 
  تمكيؿ التجارة الخارجية 
  ايست واؿ الجيد للزوا ف كايترامهـ ك الرد على طلواتهـ وجدية 
 تمكيؿ المشاريع الداخلية فا اطار تشغيؿ الشواب  



 –الدفمى عين–بممــــــيانة–269 بــــــدر وكالة حالة دراسة– ميدانية دراسةالفصل الثاني                 

 

 

59 

 :تطبيق الخطط و البرامج الداخمية وفق سياسة الحكومة وذلك بفضل  (3
 ا ك تيسيف ت اليمها تطكير المكارد كالعمؿ على رفعه 
  ايستعماؿ الرشيد للإم اطيات التا يمطيها السكؽ المالا 
  مسايرة التطكر الياصؿ فا عالـ المهطة المصرفية ك ت طياتها 

 : 269اهداف وكالة بدر  .2
والإاافة الى ايهداؼ العامة التا اطشا مف اجلها وطؾ المذية ك التطمية الريمية فللك الة اهداؼ اخرل تطدرج  

  :امف ايهداؼ العامة ك طذ ر مطها 

  اعادة تطظيـ جهاز ايطتاج المذيا وتطكير ك تعميـ استعماؿ ايعذـ ايلا ك كسا ؿ الصرفية ايل تركطية 
  ك التطمية فا مجاؿ ايطتاج الكططااشتراؾ يصة الزراعة 
 تكسيع ايرااا المذيية ك تيسيف الخدمات الم دمة 

 غير اطه ي يم ف لهذه ايهداؼ اف تي ي ا ما لـ وعمؿ الوطؾ على 

 رفع المكارد وأفاؿ الت اليؼ مع التسيير الدليؽ للخزيطة 
 .ت كيف ك تيميز هي ة المكظميف على ت ديـ الخدمات على ايسف كجه 

 خدمات المصرفية الحديثة لبنك الفلاحة ال 
ها عوارة عف  GLOBAL BANKINGهطاؾ خدمة جديدة تتوطاها وطؾ المذية  التطمية الريمية اكي ها خدمة 

ييث تتيا هذه الخدمة لزوكف الوطؾ تسكية  ؿ  ,ك الة 300طظاـ جديد يدخؿ ك ايت الوطؾ التا يتراكح عددها 
ل ف هذه الخدمة ياليا ليست , ا كايد ف ط دكف استعماؿ ا ثر مف يساب كايدمعامذته المصرفية فا يساب وط

متكفرة على مستكل ك الة ودر ملياطة وؿ متكفرة ف ط ومر ز الوطؾ عميركش  ذا وعض الك ايت والجزا ر  ك الة ودر 
 .2013مع العلـ اف هذه الك ايت توطت هذه الخدمة مع مطلع سطة ,ك ك الة ودر و ر خادـ ,الشرالة

 SERVICE DE BANKUE EN LIGNE LAامBADRNET اك E BANKINGاما المطتج الجديد 
BADR   تعو ة  ,هذه الخاصية تتيا لزوكف وطؾ المذية ك التطمية الريمية عدة امتيازات مطها ايطذع علة الرصيد
كلع الوطؾ ك اطما عور شرا  سلع ك واا ع  خاص والشري ات( ك  ؿ هذه المعامذت دكف اللجك  الى م ,الرصيد

ك هذا على  ,شو ة ايطترطت وطلب مف الزوكف الوطؾ يصطع له رلـ سرم خاص وه ليتصؿ والوطؾ عف طريؽ ايطترطت
  .www.badr_bank.net مكلع الوطؾ

ك  ,ك ياليا المطتج يعمؿ وه على مستكل ال مر الر يسا لوطؾ المذية ك التطمية الريمية ك المسوؽ وك الة ودر ملياطة
ك  امف هطا طذيظ اف وطؾ المذية ك التطمية الريمية دا ما هك السواؽ لأم مطتجات ك خدمات جديدة متطكرة ت طكلكجي

 ا مف اجؿ مكا وة وطكؾ الدكلة المت دمة.ييتؿ دا ما الصدارة فا ام تطكرات وط ية ك هذ
 

http://www.badr_bank.net/


 –الدفمى عين–بممــــــيانة–269 بــــــدر وكالة حالة دراسة– ميدانية دراسةالفصل الثاني                 

 

 

60 

 

 عرض ومناقشة نتائج الدراسة المبحث الثاني:

يهددددذا هددددذا  ال بوددددث إلددددى توسدددديع  نه يددددة الذراسددددة ال عت ددددذا ،  دددد  ويددددث أسدددد وب الذراسددددة وتصدددد ي ه  ، 

وتوذيددددذ   ت ددددة الذراسددددة والعينددددة التددددي شدددد  ته  الذراسددددة واختي رهدددد  و ددددذل  ا ذاا ال سددددتع  ة فددددي   ددددة 

البي ندددد ت وتو ي هدددد ، واختبدددد ر صددددذق وربدددد ت اسددددتبي   الذراسددددة وا سدددد ليب ا وصدددد  ية ال سددددتخذ ة وأخيددددر 

 اختب ر فرسي ت الذراسة.

 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة

 أولا: منهج الدراسة

ال نشددددورا اسددددتخذ ت الب ورددددة فددددي تصدددد يم هددددذص الذراسددددة ال ددددنهد الوصددددفي وذلدددد  بدددد لر و  إلددددى ا ذبيدددد ت  

وال تع قدددة ب وسدددو  الذراسدددة  ددد   تدددب و قددد  ت وذراسددد ت ن دددذاذ ال  ندددب الن دددر   ددد  البودددث، ال دددنهد 

التو ي دددي ل تايدددرات الذراسدددة اوصددد  ي  وذلددد  لتو يدددل البي نددد ت وال شدددا  ددد  طبيعدددة الع  دددة بدددي   تايدددرات 

 الذراسة ال ت ر ة في إذارا ال وذا الش   ة و وذا الخذ  ت ال صرفية .

 ا: مجتمع الدراسة ثاني

ا تصددرت الذراسدددة   دددى القطددد   ال صدددرفي، و  دددى و ددد  التوذيدددذ بنددد  الف ودددة والتن يدددة ب ذيندددة   ي ندددة لو يدددة 

 ددي  الددذف ى و ددذ و ددة   ددى هددذا القطدد   نبددرا ،   ددى ا تبدد ر أ  نذارا ال ددوذا الشدد   ة أرددر  بيددر   ددى  ددوذا 

ال يددذاني ل و ددوا   ددى  ددذذ تينددي هددذا ال فهددوم فددي الخددذ  ت ال قذ ددة  دد  طددرا الو  لددة ، يددثتي هددذا البوددث 

 ال ؤسسة  ينة الذراسة ، واختب ر تثريرات    ى ال و في  والبن . 

ويت دددو  هدددذا البودددث ال يدددذاني  ددد    ت عدددي  ل ذراسدددة، يشددد ل ال  ت دددة ا ول  دددل ال دددو في  التددد بعي  ل قطددد   

 ددد  ال  ت دددة الرددد ني فيت ردددل فدددي  بددد    بنددد     دددل ، أ 40البن دددي ب  ي ندددة و يدددة  دددي  الدددذف ى و دددذ ب ددد   دددذذهم 

 بددو ، أ دد  ب لنسددبة لعينتددي الذراسددة فقددذ تددم اختيدد ر  يندد ت  شددوا ية  دد  45الف وددة والتن يددة و ددذ ب دد   ددذذهم 

  ل   ت ة.

و دددذ تدددم   دددة البي نددد ت  ددد  طريدددق ا سدددتبي   ويدددث    دددت الب وردددة ب يددد رات  يذانيدددة إلدددى الو  لدددة وتو يدددة 

 في  وال ب    الذي  هم  ول الذراسة .ا ستبي ن ت   ى ال و 
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 ثالثا: وصف الخصائص الديموغرافية للعمال والزبائن 

   دددددل وال دددددذاول ااتيدددددة يوسدددددع الخصددددد  ص  40واتسدددددع   ددددد  سدددددبق أ  العيندددددة النه  يدددددة ت ر دددددت فدددددي 

 الذي وغرافية ل ذراسة:

 البيانات الشخصية الخاصة بالعمال: -أ

 النوع الاجتماعي:-1

 النوع الاجتماعيحسب  الموظفين(: توزيع 1-2رقم ) الجدول  
 ويةئالنسب الم          التكرار              النوع الاجتماعي

 42.5% 17 ذ ر
 57.5% 23 مطثى

 %100 40 المجمكع

 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر
 قطاعي لتوزيع الموظفين حسب النوع الاجتماعي (: تمثيل3-2الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول أعلاه

 ددد  خددد ل ال دددذول والشددد ل السددد بقي  وال ت ردددل فدددي تو يدددة ال دددو في  وسدددب الندددو  ا  ت ددد  ي ن وددد  أ  

بنسدددددبة   ويدددددة  17، أ ددددد  نسدددددبة الدددددذ ور  ددددد   ت رارهددددد  %57.5أغ بيدددددة ال دددددو في   ددددد  اننددددد ث بنسدددددبة 

 .%42.5ب

 

42% 

 ذ ر 58%

 أنرى
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 العمر:-2

 العمر(: توزيع أفراد العينة حسب 2-2الجدول رقم )   
 ويةئالنسب الم          التكرار              الفئة العمرية             
 %25 10 سطة30-20مف 

 %25 10 سطة40سطة إلى 31مف 

 %50 20 سنة21إلى  10   

 - - سنة ف   فوق20

 100 % 40 المجمكع             
 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر

 (: مخطط أعمدة لتوزيع الموظفين حسب العمر4-2الشكل رقم )

 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول أعلاه

سددددنة فدددددث رر نسددددبتهم  عذو ددددة ، أ ددددد  51 دددد  خدددد ل  دددد  سدددددبق  و ندددد  أ  نسددددبة ال دددددو في  الددددذ  سددددنهم 

، أ ددددددد  أ  دددددددى نسدددددددبة ل ف دددددددة بدددددددي  %25سدددددددنة بنسدددددددبة 40-31سدددددددنة و 30-20ب لنسدددددددبة ل ف تدددددددي   ددددددد  

 .%50سنة بنسبة 50-سنة41

 

 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

سنة20-30    إلى  31    
سنة40  

إلى  41   
سنة50   

سنة ف   فوق51  

Série1 10 10 20 0



 –الدفمى عين–بممــــــيانة–269 بــــــدر وكالة حالة دراسة– ميدانية دراسةالفصل الثاني                 

 

 

63 

 

 

 سنوات الخبرة: -3

 سنوات الخبرةحسب  الموظفين(: توزيع 3-2الجدول رقم )   
 ويةئالنسب الم          التكرار              سنوات الخبرة

 %30 12 سطكات5ملؿ مف 
 %25 10 سطكات10إلى  5مف 

 %45 18 سنة02إلى  00   

 - - سنة02فوق 

 100 % 40 المجمكع             
 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر

 (: تمثيل أعمدة لتوزيع الموظفين حسب عدد سنوات الخبرة5-2الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول أعلاه

سػػػػػطة 15-سػػػػػطة11مػػػػػف خػػػػػذؿ الجػػػػػدكؿ كالشػػػػػ ؿ السػػػػػاو يف طذيػػػػػظ مف الطسػػػػػوة الأ وػػػػػر للمػػػػػكظميف ذكم خوػػػػػرة وػػػػػيف 
  تليهػػػػا فػػػػا المرتوػػػػة مػػػػا لوػػػػؿ الأخيػػػػرة 12كت ػػػػرار  %30سػػػػطكات وطسػػػػوة  5  تليهػػػػا ف ػػػػة ملػػػػؿ مػػػػف %45لػػػػدرت ب 

 سطة فها معدكمة . 15  مما المكظميف ذكم الخورة فكؽ %25سطكات  10-5مف 
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 الرتبة الوظيفية: -4

 الرتبة الوظيفيةحسب  الموظفين(: توزيع 4-2الجدول رقم )   
 ويةئالنسب الم          التكرار              الرتبة الوظيفية
 %77.5 31 مكظؼ 

 %20 8 ر يس مصلية
 %2.5 1  ذير

 100 % 40 المجمكع             
 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر

 (: مخطط أعمدة لتوزيع الموظفين حسب الرتبة الوظيفية6-2الشكل رقم )

 

 أعلاه الجدول نتائج على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 ددددد  الشددددد ل وال دددددذول ال دددددذ وري  أ ددددد ص ن وددددد  تو يدددددة الع ددددد ل وسدددددب ال سددددد ى الدددددو يفي فدددددن و  

، ت يهددددددد  ف دددددددة رؤسددددددد   ال صددددددد وة %77.5أ  أغ بيدددددددة أفدددددددراذ العيندددددددة  ددددددد  ال دددددددو في  ب ادددددددت نسدددددددبتهم 

، أ ددددد  فدددددي ا خيدددددر ف دددددة ال دددددذير التدددددي   ندددددت شدددددب   عذو دددددة %20ونسدددددبة   ويدددددة  دددددذرت ب  8بت دددددرار

 %2.5ية بنسبة   و

 

  ذير ر يس  ص وة  و ا
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 البيانات الشخصية الخاصة بالزبائن: -ب

 النوع الاجتماعي: -1

 النوع الاجتماعيحسب  الزبائن(: توزيع 5-2الجدول رقم )  
 ويةئالنسب الم          التكرار              النوع الاجتماعي

 64.4% 29 ذ ر
 35.6% 16 مطثى

 %100 45 المجمكع

 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر
 (: تمثيل قطاعي لتوزيع الزبائن حسب النوع الاجتماعي7-2الشكل رقم )

 
 أعلاه الجدول نتائج على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 ددددد  خددددد ل الشددددد ل وال دددددذول أ ددددد ص الخددددد ص بتو يدددددة ال بددددد    وسدددددب الندددددو  ا  ت ددددد  ي ن وددددد  أ  

، ت يهددددد  نسدددددبة اننددددد ث وهدددددي نسدددددبة 64.4%ل دددددذ ور بنسدددددبة   ويدددددة  دددددذرت ب النسدددددبة ا  بدددددر   ندددددت  

 .35.6% نخفسة نو      بنسبة  ذرت ب 
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 العمر: -2

 العمرحسب  الزبائن(: توزيع 6-2الجدول رقم )
 ويةئالنسب الم          التكرار              الفئة العمرية             

 %11.1 5 سطة25ملؿ مف 
 %33.3 15 سطة35إلى سطة 25مف 

 %35.6 16 سنة12سنة إلى 12   

 %20 9 سنة فث رر12

 100 % 45 المجمكع             
 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر

 (: مخطط أعمدة لتوزيع الزبائن حسب السن 8-2الشكل رقم )

 

 أعلاه الجدول نتائج على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 دددددد  خدددددد ل الشدددددد ل السدددددد بق والخدددددد ص بتو يددددددة أفددددددراذ العينددددددة وسددددددب السدددددد  ، ن ودددددد  أ  أغ بيددددددة 

، ت يهدددددد  ف ددددددة ال بدددددد    بددددددي  %35.6سددددددنة بنسددددددبة 45سددددددنة إلددددددى 35ال بدددددد    تتددددددراون أ  دددددد رهم بددددددي  

، أ ددددد  فدددددي ال رتبدددددة  ددددد   بدددددل ا خيدددددرا ل ف دددددة %33.3سدددددنة بنسدددددبة  تق ربدددددة  دددددذرت ب 35سدددددنة إلدددددى 25

سدددددددنة بنسدددددددبة 25  ددددددد  ، وأخيدددددددرا ف دددددددة الع ددددددد ل التدددددددي أ  ددددددد رهم أ دددددددل%20فدددددددث رر بنسدددددددبة  ةسدددددددن45

11.1%. 
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 المستوى الدراسي: -3

 المستوى الدراسيحسب  الزبائن(: توزيع 7-2لجدول رقم )ا
 ويةئالنسب الم          التكرار              المستوى الدراسي

 %4.4 2 اوتدا ا
 %15.6 7 متكسط
 %28.9 13 ر نو 
 %51.1 23    عي

 - - ذراس ت   ي 

 100 % 45 المجمكع             
 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر

 (: مخطط لتوزيع الزبائن حسب المستوى الدراسي 9-2الشكل رقم )

 
 أعلا  الجدول نتائج عمى اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

الجػػػػػػػػػػدكؿ كالشػػػػػػػػػػ ؿ معػػػػػػػػػػذه طذيػػػػػػػػػػظ مف م ثػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػف طصػػػػػػػػػػؼ العيطػػػػػػػػػػة المدركسػػػػػػػػػػة ذكم مشػػػػػػػػػػتكل مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػذؿ 
  ممػػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػا 13وت ػػػػػػػػػػرار  %28.9  يليهػػػػػػػػػػا فيمػػػػػػػػػػا يلػػػػػػػػػػا الثػػػػػػػػػػاطكييف وطسػػػػػػػػػػوة  %51,1جػػػػػػػػػػامعا وطسػػػػػػػػػػب 

  ممػػػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػػػة الأخيػػػػػػػػػػػرة للزوػػػػػػػػػػػا ف ذكم %15.6لوػػػػػػػػػػػؿ الأخيػػػػػػػػػػػرة للزوػػػػػػػػػػػا ف ذكم المسػػػػػػػػػػػتكل المتكسػػػػػػػػػػػط وطسػػػػػػػػػػػوة 
 .%2,2ة م كية لدرت ب المستكل ايوتدا ا وطسو
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 الدخل: -4

 مستوى الدخل حسب  الزبائن(: توزيع 8-2لجدول رقم )ا
 ويةئالنسب الم          التكرار              المستوى الدراسي
 %11.1 5 دج 15000ملؿ مف 

 %28.9 13 دج30000دج إلى15000مف 

 %11.1 5 ذج12111ذج إلى 11111   

 %46.7 21 ذج فث رر12111

 100 % 45 المجمكع             
 SPSS الاحصائي التحميل برنامج نتائج وفق الطالبة اعداد من: المصدر
 مستوى الدخل حسب الزبائن لتوزيع تمثيل قطاعي(: 10-2) رقم الشكل

 

 أعلاه الجدول نتائج على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 دددددد  خدددددد ل ال ددددددذول الخدددددد ص بتو يددددددة ال بدددددد    وسددددددب  سددددددتوذ الددددددذخل ن ودددددد  أ  أغ بيددددددة ال بدددددد    

ذج فدددددددث رر، ت يهددددددد  45000 ددددددد  ال بددددددد    ينت دددددددو  إلدددددددى ف دددددددة  %46.7ذو  أ دددددددور   ليدددددددة  ويدددددددث أ  

إلدددددددى   15000ذج وبدددددددي  15000ذج، أ ددددددد  الف تدددددددي  أ دددددددل  ددددددد  30000ذج إلدددددددى 15000الف دددددددة بدددددددي  

 .%11.1وية  ذره  ذج ف  نت  تس وية بنسبة   45000
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 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لمحاور الدراسة

 أولا: تقييم الموظفين لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

وعػػػػػػد دعػػػػػػـ الإدارة العليػػػػػػا كالجػػػػػػدكؿ التػػػػػػالا فيمػػػػػػا يلػػػػػػا عوػػػػػػارات تكاػػػػػػا مػػػػػػدل تطويػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاملة مػػػػػػف 
 يكاا ذلؾ: 

 تقييم إدارة الجودة الشاممة من بعد دعم الإدارة العميا (:9-2الجدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري
 درجة الموافقة

 إذارا تطبيدق بثه يدة الع ي  انذارا تؤ   -1

 البن  في الش   ة ال وذا
 عالية 1.23 3.40

 ت ػػػػديـ إلػػػػى العليػػػػا الإدارة مطشػػػػطة تهػػػػدؼ -2
 الإطساطا المجتمع تخدـ ي ي ية ليمة

 متوسطة 1.17 2.63

 ث افػػػػػػة طشػػػػػػر علػػػػػػى العليػػػػػػا الإدارة تعمػػػػػػؿ -3
 العمذ  خدمة كتيسيف لتطكير الجكدة

 عالية 1.01 3.70

  افػػػػػػػة تػػػػػػػكفير إلػػػػػػػى العليػػػػػػػا الإدارة تسػػػػػػػعى-4
 المسػػػػػتمر للتطػػػػػكير كالماديػػػػػة الماليػػػػػة المػػػػػكارد
 لخدماتها

 متوسط 1.08 2.45

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالطالبالمصدر: من اعداد 

العليػػػػػػػػػػػا  الإدارة دعػػػػػػػػػػػـ وعػػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػػػف الشػػػػػػػػػػػاملة الجػػػػػػػػػػػكدة إدارة مػػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػػذؿ الجػػػػػػػػػػػدكؿ معػػػػػػػػػػػذه كالخػػػػػػػػػػػاص وت يػػػػػػػػػػػيـ
طذيػػػػػػػػػظ مف مكاف ػػػػػػػػػػة الأفػػػػػػػػػراد علػػػػػػػػػػى هػػػػػػػػػذا الجػػػػػػػػػػز  تتػػػػػػػػػراكح وػػػػػػػػػػيف المكاف ػػػػػػػػػة المتكسػػػػػػػػػػطة كالعاليػػػػػػػػػة  ييػػػػػػػػػػث  ػػػػػػػػػػاف 

علػػػػػػػػػػى عمػػػػػػػػػػؿ الإدارة العليػػػػػػػػػػا علػػػػػػػػػػى طشػػػػػػػػػػر ث افػػػػػػػػػػة الجػػػػػػػػػػكدة المتكسػػػػػػػػػػط الأ وػػػػػػػػػػر للعوػػػػػػػػػػارة الثالثػػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػطص 
  تليهػػػػػػػػػا الم ػػػػػػػػػرة ايكلػػػػػػػػػى ومتكسػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػاوا عػػػػػػػػػالا لػػػػػػػػػدر  3,70لتطػػػػػػػػػكير كتيسػػػػػػػػػيف خدمػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػذ  لػػػػػػػػػدر ب

كالتػػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػطص مف إدارة الك الػػػػػػػػػػػة تػػػػػػػػػػػؤمف وأهميػػػػػػػػػػػة تطويػػػػػػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػػاملة فػػػػػػػػػػػا الوطػػػػػػػػػػػػؾ    3,40ب 
كاف ػػػػػػػػػػػة متكسػػػػػػػػػػػطة كالتػػػػػػػػػػػا توػػػػػػػػػػػيف سػػػػػػػػػػػعا الإدارة ودرجػػػػػػػػػػػة م 2,45تليهػػػػػػػػػػػا العوػػػػػػػػػػػارة الراوعػػػػػػػػػػػة ومتكسػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػاوا 

 العليا إلى تكفير  افة المكارد المالية كالمادية للتطكير المستمر.
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 تقييم إدارة الجودة الشاممة من بعد التحسين المستمر لممشاركة والتدريب (:10-2الجدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري
 درجة الموافقة

 بصدددددورا ال صدددددرفية الخدددددذ  ت تقددددديم -1

 وتطويره  توسينه  بهذا و ن  ة  خططة
 عالية 1.05 3.23

  كيهتـ للش اكم المصرؼ يستجيب -2
 وها كيأخذ عمذ ه لم تريات

 متوسطة 1.08 2.45

  المسػػػتمر التيسػػػيف وػػػأف المصػػػرؼ يػػػؤمف -3
 الشاملة الجكدة متطلوات مف يتجزم ي جز 

 متوسطة 0.97 2.93

 وايتياجػػػػػػػات الألسػػػػػػػاـ  افػػػػػػػة إعػػػػػػػذـ يػػػػػػػتـ-4
 تي ي ها على للعمؿ كرغواتهـ العمذ 

 متوسطة 0.74 2.10

 مجػػػػاؿ فػػػػا العمػػػػاؿ  كتأهيػػػػؿ تػػػػدريب يػػػػتـ-5
 الجكدة

 متوسطة 0.97 2.85

 مشػػار ة الجػكدة مجػاؿ فػا التػدريب يشػمؿ-6
 المصرؼ فا كالعامليف المدرا   افة

 متوسطة 1.00 2.60

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب

مػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػذؿ الجػػػػػػػػػدكؿ معػػػػػػػػػذه كالخػػػػػػػػػاص وتكزيػػػػػػػػػع مفػػػػػػػػػراد العيطػػػػػػػػػة يسػػػػػػػػػب وعػػػػػػػػػد التيسػػػػػػػػػيف المسػػػػػػػػػتمر للمشػػػػػػػػػار ة 
كالتػػػػػػػػػػػدريب  طذيػػػػػػػػػػػظ مف إجاوػػػػػػػػػػػات مغلويػػػػػػػػػػػة الأفػػػػػػػػػػػراد  اطػػػػػػػػػػػت والمكاف ػػػػػػػػػػػة المتكسػػػػػػػػػػػطة إلػػػػػػػػػػػى العاليػػػػػػػػػػػة  فالمرتوػػػػػػػػػػػة 

كالتػػػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػػدؿ علػػػػػػػػػػػػى  1,05ة تشػػػػػػػػػػػػتت كدرجػػػػػػػػػػػػ 3,23الأكلػػػػػػػػػػػػى  اطػػػػػػػػػػػػت للم ػػػػػػػػػػػػرة الأكلػػػػػػػػػػػػى ومتكسػػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػػاوا 
مكاف ػػػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػػػاؿ علػػػػػػػػػػػى مف ت يػػػػػػػػػػػيـ الخػػػػػػػػػػػدمات المصػػػػػػػػػػػػرفية وصػػػػػػػػػػػكرة مخططػػػػػػػػػػػة كمطظمػػػػػػػػػػػة وهػػػػػػػػػػػدؼ تيسػػػػػػػػػػػػيطها 

  تليهػػػػػػػػػػػا 2,93كتطكيهػػػػػػػػػػػا  تليهػػػػػػػػػػػا الم ػػػػػػػػػػػرة  الثالثػػػػػػػػػػػة  ودرجػػػػػػػػػػػة مكاف ػػػػػػػػػػػة متكسػػػػػػػػػػػطة كمتكسػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػاوا لػػػػػػػػػػػدر ب
الجػػػػػػػػػكدة ومتكسػػػػػػػػػط العوػػػػػػػػػارة الخامسػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػا توػػػػػػػػػيف مف الك الػػػػػػػػػة ت ػػػػػػػػػكـ وتػػػػػػػػػدريب كتأهيػػػػػػػػػؿ العمػػػػػػػػػاؿ فػػػػػػػػػا مجػػػػػػػػػاؿ 

كدرجػػػػػػػػػة  2,60  ممػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػا لوػػػػػػػػػؿ الأخيػػػػػػػػػرة للعوػػػػػػػػػارة السادسػػػػػػػػػة ومتكسػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػاوا 2,85يسػػػػػػػػػاوا 
كالتػػػػػػػػػا توػػػػػػػػػيف المكاف ػػػػػػػػػة المتكسػػػػػػػػػطة علػػػػػػػػػى مشػػػػػػػػػار ة  افػػػػػػػػػة المػػػػػػػػػدرا  كالعػػػػػػػػػامليف فػػػػػػػػػا التػػػػػػػػػدريب   1.00تشػػػػػػػػػتت 

يب كتأهيػػػػػػػػػػػؿ ممػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػػػة الأخيػػػػػػػػػػرة للعوػػػػػػػػػػػارة الراوعػػػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػدؿ علػػػػػػػػػػػى المكاف ػػػػػػػػػػة المتكسػػػػػػػػػػػطة لتػػػػػػػػػػػدر 
 العماؿ فا مجاؿ الجكدة. 
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 تقييم إدارة الجودة الشاممة من بعد التركيز عمى العملاء (:11-2الجدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري
 درجة الموافقة

 أ دل  د   ت ي ا خذ  ت ال صرا يقذم -1

 ل ع    رس  توقيق
 متوسطة 0.95 2.43

 عػػف عمذ ػػه آرا  وسػػماع المصػػرؼ يهػػتـ -2
 كتطلعاتهـ رغواتهـ لتي يؽ الم دمة الخدمات

 عالية 1.05 3.35

 اليديثػػػػػػػة الت طيػػػػػػػات المصػػػػػػػرؼ يسػػػػػػػتخدـ -3
 للعمػػػػػػػذ  الخػػػػػػػدمات ت ػػػػػػػديـ عطػػػػػػػد كالمتطػػػػػػػكرة

 لهـ اراا 

 متوسطة 0.933 2.53

 مػػػع الجيػػػد التعامػػػؿ علػػػى المصػػػرؼ ير ػػػز-4
 المصرؼ و ا   مساس واعتوارهـ عمذ ه

 متوسطة 0.933 2.20

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب

مػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػذؿ الجػػػػػػػػػدكؿ معػػػػػػػػػذه  الخػػػػػػػػػاص وت يػػػػػػػػػيـ إدارة الجػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػاملة مػػػػػػػػػف وعػػػػػػػػػد التر يػػػػػػػػػز علػػػػػػػػػى العمػػػػػػػػػذ   
طذيػػػػػػػػػػظ مف درجػػػػػػػػػػة المكاف ػػػػػػػػػػة  اطػػػػػػػػػػت وػػػػػػػػػػيف المتكسػػػػػػػػػػطة كالعاليػػػػػػػػػػة   ييػػػػػػػػػػث  اطػػػػػػػػػػت المرتوػػػػػػػػػػة الأكلػػػػػػػػػػى للعوػػػػػػػػػػارة 
الثاطيػػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػطص علػػػػػػػػػػى اهتمػػػػػػػػػػاـ المصػػػػػػػػػػرؼ وسػػػػػػػػػػماع آرا  عمذ ػػػػػػػػػػه عػػػػػػػػػػف الخػػػػػػػػػػدمات الم دمػػػػػػػػػػة لتي يػػػػػػػػػػؽ 

  تليهػػػػػػػػػػػا العوػػػػػػػػػػػارة الثالثػػػػػػػػػػػة ومتكسػػػػػػػػػػػط 1,05كدرجػػػػػػػػػػػة تشػػػػػػػػػػػتت  3,35كتطلعػػػػػػػػػػػاتهـ ومتكسػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػاوا رغوػػػػػػػػػػػاتهـ 
كالتػػػػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػػػدؿ علػػػػػػػػػػػػى المكاف ػػػػػػػػػػػػػة المتكسػػػػػػػػػػػػػطة لأفػػػػػػػػػػػػػراد العيطػػػػػػػػػػػػة علػػػػػػػػػػػػػى اسػػػػػػػػػػػػػتخداـ المصػػػػػػػػػػػػػرؼ  2,53يسػػػػػػػػػػػػاوا 

الت طيػػػػػػػػػػات اليديثػػػػػػػػػػة كالمتطػػػػػػػػػػكرة عطػػػػػػػػػػد ت ػػػػػػػػػػديـ الخػػػػػػػػػػدمات للعمػػػػػػػػػػذ  إراػػػػػػػػػػا  لهػػػػػػػػػػـ  كالمرتوػػػػػػػػػػة الأخيػػػػػػػػػػرة للعوػػػػػػػػػػارة 
 . 2,20ف ة متكسطة كمتكسط يساوا الراوعة ودرجة مكا
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 تقييم إدارة الجودة الشاممة من بعد اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات (:12-2الجدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري
 درجة الموافقة

 العد   ي  ب شد ر ة ال صدرا إذارا تهتم -1

 خذ  ت  لتطوير وتنفيذه  السي س ت وسة في
 متوسطة 1.12 2.35

 الوياطػػػػات علػػػػى وطػػػػا  ال ػػػػرارات اتخػػػػاذ يػػػتـ -2
 الودا ؿ مفاؿ واستخداـ المتكفرة الي ي ية

 عالية 1.13 3.28

 والمعرفػػػػػػػة والمصػػػػػػػرؼ العػػػػػػػاملكف يتمتػػػػػػػع -3
 الصػػػػػػػػييية العمػػػػػػػػؿ كطظػػػػػػػػـ و كاعػػػػػػػػد التامػػػػػػػػة
 كالسليمة

 متوسطة 1.097 2.03

 تتصػػؼ يديثػػة عمػػؿ كسػػا ؿ اسػػتخداـ يػػتـ-4
 لكلػػػكع تجطوػػػا الأعمػػػاؿ لأدا  كالدلػػػة والمركطػػػة
 .الأخطا 

 متوسطة 1.137 2.20

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب

مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػذؿ الجػػػػػػػػػػدكؿ الخػػػػػػػػػػاص وت يػػػػػػػػػػيـ إدارة الجػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػاملة مػػػػػػػػػػف طاييػػػػػػػػػػة اتخػػػػػػػػػػاذ ال ػػػػػػػػػػرارات وطػػػػػػػػػػا  علػػػػػػػػػػى 
والمكاف ػػػػػػػػػػة المتكسػػػػػػػػػػطة  ييػػػػػػػػػػث  اطػػػػػػػػػػت المرتوػػػػػػػػػػة الأكلػػػػػػػػػػى المعلكمػػػػػػػػػػات طذيػػػػػػػػػػظ مف مغلويػػػػػػػػػػة الإجاوػػػػػػػػػػات  اطػػػػػػػػػػت 

للعوػػػػػػػػػػػارة الثاطيػػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػطص علػػػػػػػػػػػى مف عمليػػػػػػػػػػػة اتخػػػػػػػػػػػاذ ال ػػػػػػػػػػػرارات تػػػػػػػػػػػتـ وطػػػػػػػػػػػا  علػػػػػػػػػػػى الوياطػػػػػػػػػػػات الي ي يػػػػػػػػػػػة 
كدرجػػػػػػػػػػػة تشػػػػػػػػػػػتت   2,35المتػػػػػػػػػػػكفرة واسػػػػػػػػػػػتخداـ مفاػػػػػػػػػػػؿ الوػػػػػػػػػػػدا ؿ  تليهػػػػػػػػػػػا الم ػػػػػػػػػػػرة الأكلػػػػػػػػػػػى ومتكسػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػاوا 

لك الػػػػػػػػػػػػػة ومشػػػػػػػػػػػػػار ة العػػػػػػػػػػػػػامليف فػػػػػػػػػػػػػا كاػػػػػػػػػػػػػع كالتػػػػػػػػػػػػػا توػػػػػػػػػػػػػيف المكاف ػػػػػػػػػػػػػة المتكسػػػػػػػػػػػػػطة علػػػػػػػػػػػػػى اهتمػػػػػػػػػػػػػاـ ا 1,12
السياسػػػػػػػػػات كتطميػػػػػػػػػذها لتطػػػػػػػػػكير خدماتػػػػػػػػػه  تليهػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػة الثالثػػػػػػػػػة العوػػػػػػػػػارة الراوعػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػطص علػػػػػػػػػى 
اسػػػػػػػػػػتخداـ كسػػػػػػػػػػا ؿ عمػػػػػػػػػػؿ يديثػػػػػػػػػػة تتصػػػػػػػػػػؼ والمركطػػػػػػػػػػة كالدلػػػػػػػػػػة لتجطػػػػػػػػػػب كلػػػػػػػػػػكع الأخطػػػػػػػػػػا  ومتكسػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػاوا 

2,20. 
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 دمة لهم: ثانيا: تقييم الزبائن لجودة الخدمات المصرفية المق

 جكدة الخدمة الم دمة للزوا ف مف طرؼ الك الة وأوعادها الأروعة:فيما يلا عوارات تكاا مدل تطويؽ 

 تقييم جودة الخدمة المصرفية من بعد الممموسية (:13-2الجدول رقم )الممموسية:    -1

الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات
 المعياري

 درجة الموافقة

 ال سددددددددتخذ ة ال عددددددددذات و ا  هدددددددد ا -1

  تطورا. و وذيرة ب ل صرا
 عالية 1.35 3.44

 ك جػػػػػذاب للمصػػػػػرؼ الػػػػػداخلا التصػػػػػميـ -2
 راية. كسا ؿ على ييتكم

 عالية 1.42 3.31

 عالية 1.23 3.13 جذاب للمصرؼ الخارجا المظهر -3
 عالية 1.18 3.31 كجذاب. ي ؽ المصرؼ مكظما مظهر -4

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب

مػػػػػف الجػػػػػدكؿ معػػػػػذه كالخػػػػػاص وت يػػػػػيـ جػػػػػكدة الخدمػػػػػة المصػػػػػرفية الم دمػػػػػة مػػػػػف طػػػػػرؼ وػػػػػدر مػػػػػف طاييػػػػػة الجكاطػػػػػب 
الملمكسػػػػػة طذيػػػػػػظ مف مغلويػػػػػة إجاوػػػػػػات الأفػػػػػػراد  اطػػػػػت والمكاف ػػػػػػة العاليػػػػػة  ييػػػػػػث ولػػػػػػغ المتكسػػػػػط اليسػػػػػػاوا الأ وػػػػػػر 

  تليهػػػػػػػا 3,44الأجهػػػػػػػزة كالمعػػػػػػػدات المسػػػػػػػتخدمة ومتكسػػػػػػػط يسػػػػػػػاوا  للعوػػػػػػػارة الأكلػػػػػػػى كالتػػػػػػػا تػػػػػػػطص علػػػػػػػى يداثػػػػػػػة
كدرجػػػػػة مكاف ػػػػػة عاليػػػػػة ممػػػػػا يػػػػػدؿ علػػػػػى مف  3.31العوػػػػػارتيف الثاطيػػػػػة كالراوعػػػػػة ومتكسػػػػػط يسػػػػػاوا متسػػػػػاكم لػػػػػدر ب 

التصػػػػػميـ الػػػػػداخلا للمصػػػػػرؼ جػػػػػذاب كمظهػػػػػر م ػػػػػدما الخدمػػػػػة ي ػػػػػؽ  ممػػػػػا المرتوػػػػػة الأخيػػػػػرة  اطػػػػػت للم ػػػػػرة الثالثػػػػػة 
 .1,23كدرجة تشتت  3,13ومتكسط يساوا 
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 الاعتمادية: -2

 تقييم جودة الخدمة المصرفية من بعد الاعتمادية (:14-2الجدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري
 درجة الموافقة

 بشدد ل الخذ ددة ال صددرا  و فددو يقددذم -1

 وذ يق. سرية
 عالية 1.29 3.33

 الأعمػػػاؿ وتطميػػػذ المصػػػرؼ مكظمػػػك يلتػػػزـ -2
 الميدد. الكلت فا

 عالية 1.22 3.36

 اليسػية والسػمعة المصرؼ مكظمك يمتاز -3
 عمذ هـ. خدمة فا

 عالية 1.06 3.64

 المصػػػرؼ مػػػكظما علػػى ايعتمػػػاد يم ػػف -4
 الخدمة. طلب عطد

 عالية 1.18 3.51

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب

مػػػػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػػػػذؿ الجػػػػػػػػػػػػػدكؿ معػػػػػػػػػػػػػذه كالخػػػػػػػػػػػػػاص وت يػػػػػػػػػػػػػيـ الزوػػػػػػػػػػػػػا ف لجػػػػػػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػػػػػػة المصػػػػػػػػػػػػػرفية مػػػػػػػػػػػػػف طاييػػػػػػػػػػػػػة 
الإعتماديػػػػػػػػػػػة  طذيػػػػػػػػػػػظ مف مغلويػػػػػػػػػػػة العوػػػػػػػػػػػارات تيصػػػػػػػػػػػلت علػػػػػػػػػػػى المكاف ػػػػػػػػػػػة العاليػػػػػػػػػػػة  ييػػػػػػػػػػػث  ػػػػػػػػػػػاف المتكسػػػػػػػػػػػط 

فطسػػػػػػػػػػتطتج تميػػػػػػػػػػز م ػػػػػػػػػػدما الخدمػػػػػػػػػػة  1,06ك درجػػػػػػػػػػة تشػػػػػػػػػػتت  3,64الأ وػػػػػػػػػػر للعوػػػػػػػػػػارة الثالثػػػػػػػػػػة ييػػػػػػػػػػث لػػػػػػػػػػدر ب 
مػػػػػػػػة العمػػػػػػػػذ   تليهػػػػػػػػا العوػػػػػػػػارة الراوعػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػا تػػػػػػػػطص علػػػػػػػػى اعتمػػػػػػػػاد الزوػػػػػػػػا ف علػػػػػػػػى والسػػػػػػػػمعة اليسػػػػػػػػية فػػػػػػػػا خد

كدرجػػػػػػػػػػػة مكاف ػػػػػػػػػػػة عاليػػػػػػػػػػػة  ممػػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػػػا  3,51مػػػػػػػػػػػكظما الخدمػػػػػػػػػػػة عطػػػػػػػػػػػد طلػػػػػػػػػػػب الخدمػػػػػػػػػػػة ومتكسػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػاوا 
المرتوػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػا لوػػػػػػػػػؿ الأخيػػػػػػػػػرة للعوػػػػػػػػػارة الثاطيػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػا توػػػػػػػػػيف التػػػػػػػػػزاـ مكظمػػػػػػػػػك المصػػػػػػػػػرؼ وتطميػػػػػػػػػذ الأعمػػػػػػػػػاؿ فػػػػػػػػػا 

 ممػػػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػػػة الأخيػػػػػػػػػػػرة للم ػػػػػػػػػػػرة الأكلػػػػػػػػػػػى 1,22كدرجػػػػػػػػػػػة تشػػػػػػػػػػػتت  3,36الكلػػػػػػػػػػػت المجػػػػػػػػػػػدد ومتكسػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػاوا 
 . 3,33ومتكسط يساوا 
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 تقييم جودة الخدمة المصرفية من بعد الاستجابة (:15-2الجدول رقم )الاستجابة:      -3

الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات
 المعياري

 درجة الموافقة

 الع ددد   يسدددتقب و  ال صدددرا  و فدددو -1

 ب بتس  ة.
 عالية 1.31 3.11

 الخػػػػػػػػػدمات ت ػػػػػػػػػديـ فػػػػػػػػػا سػػػػػػػػػرعة هطػػػػػػػػػاؾ -2
 والمصرؼ.

 عالية 1.21 3.49

 لت ػػػػػػديـ للمكظػػػػػػؼ دا ػػػػػػـ اسػػػػػػتعداد هطػػػػػػاؾ -3
 المساعدة.

 عالية 1.20 3.29

 طػػػرؼ مػػػف العمػػػذ  طلوػػػات فهػػػـ سػػػهكلة -4
 المصرؼ. مكظما

 عالية 1.18 3.42

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب

مػػػػف الجػػػػدكؿ معػػػػذه كالخػػػػاص وت يػػػػيـ إجاوػػػػات الزوػػػػا ف مػػػػف طاييػػػػة ايسػػػػتجاوة مف جميػػػػع العوػػػػارات  اطػػػػت والمكاف ػػػػة 
فطسػػػػػػتطتج سػػػػػػرعة ت ػػػػػػديـ  3,49العاليػػػػػػة  ييػػػػػػث تمر ػػػػػػزت العوػػػػػػارة الثاطيػػػػػػة فػػػػػػا المرتوػػػػػػة الأكلػػػػػػى ومتكسػػػػػػط يسػػػػػػاوا 

  تليهػػػػػػا العوػػػػػػارة الثالثػػػػػػة 1,18كدرجػػػػػػة تشػػػػػػتت  3,42العوػػػػػػارة الراوعػػػػػػة ومتكسػػػػػػط يسػػػػػػاوا الخػػػػػػدمات للزوػػػػػػا ف  تليهػػػػػػا 
  ممػػػػػا 1.20كدرجػػػػػة تشػػػػػتت  3,29كالتػػػػػا توػػػػػيف ايسػػػػػتعداد الػػػػػدا ـ للمػػػػػكظميف لت ػػػػػديـ الخػػػػػدمات ومتكسػػػػػط يسػػػػػاوا 

 .3,11المرتوة الأخيرة للعوارة ايكلى ومتكسط يساوا 

 الأمان: -4

 تقييم جودة الخدمة المصرفية من بعد الأمان (:16-2الجدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري
 درجة الموافقة

  دددددة التع  دددددل أرنددددد   ب   ددددد   أشدددددعر -1

 ال صرا.
 عالية 1.03 3.56

 عالية 0.90 3.67 المصرؼ. فا العامليف فا الكثكؽ يم ف -2
 كيسػػف وػػالأدب المصػػرؼ مكظمػػك يتميػػز -3

 الخلؽ.
 عالية 1.07 3.44

 الخاصػة معلكمػاتا مع يتعامؿ المصرؼ -4
 تامة. وسرية

 عالية 1.39 3.51

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب
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مػػػػػػػػف الجػػػػػػػػدكؿ الخػػػػػػػػاص وت يػػػػػػػػيـ جػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػة المصػػػػػػػػرفية مػػػػػػػػف طاييػػػػػػػػة الأمػػػػػػػػاف مف جميػػػػػػػػع العوػػػػػػػػارات  اطػػػػػػػػت 
  3,67والمكاف ػػػػػػػػػػػة العاليػػػػػػػػػػػة ييػػػػػػػػػػػث  ػػػػػػػػػػػاف المتكسػػػػػػػػػػػط اليسػػػػػػػػػػػاوا الأ وػػػػػػػػػػػر للعوػػػػػػػػػػػارة الثاطيػػػػػػػػػػػة ومتكسػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػاوا 

كذلػػػػػػػػػػػػؾ يػػػػػػػػػػػػدؿ علػػػػػػػػػػػػى شػػػػػػػػػػػػعكر  1,03كدرجػػػػػػػػػػػػة تشػػػػػػػػػػػػتت  3,56تليهػػػػػػػػػػػػا العوػػػػػػػػػػػػارة الأكلػػػػػػػػػػػػى ومتكسػػػػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػػػػاوا 
ثطػػػػػػػػػػػا  التعامػػػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػػػع الك الػػػػػػػػػػػة   ممػػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػػػة مالوػػػػػػػػػػػؿ الأخيػػػػػػػػػػػرة للعوػػػػػػػػػػػارة الراوعػػػػػػػػػػػة الزوػػػػػػػػػػػا ف والأمػػػػػػػػػػػاف م
كدرجػػػػػػػػػة مكاف ػػػػػػػػػة عاليػػػػػػػػػة  ممػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػا المرتوػػػػػػػػػة الأخيػػػػػػػػػرة للعوػػػػػػػػػارة الثالثػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػا توػػػػػػػػػيف  3,51ومتكسػػػػػػػػػط يسػػػػػػػػػاوا 

 تميز م دما الخدمة والأدب كيست التصرؼ.
 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

 ى:اختبار الفرضية الأول-أ

 α0.05≤ دلالة مستوى عند وجودة الخدمة المصرفية دعم الإدارة العميا بين إحصائية دلالة ذو أثر لا يوجد

 ويف العذلة لتيليؿ الوسيط طيداراي مسلكب ستخداـا تـ عدمها  مف المراية هذه صية ختواركي
 الجػدكؿ يلخصػه مػا كهذا  ( الخدمة المصرفيةجكدة (  التاوع كالمتغير(  دعـ الإدارة العليا( المست ؿ المرعا المتغير
 :التالا

أثر دعم الإدارة العليا على جودة الخذمت  لقياس البسيط الخطي نحذارالا نتائج  اختبار (:17-2الجدول رقم )

 المصرفيت
 المتغير المستقل

 
 القيمة
 B0 الثابتة

 معامل

 الانحذار
B 

 Tإختبار
 Sig القيمة

 0.000 8.089 0.001 3.373 دعم الإدارة العميا
 المعنوية الكمية لمنموذج

Sig 
0.997 

 R² 0.260     التحديد معامل
 R 0.010 الإرتباط معامل

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ينالمصدر: من اعداد الطالب
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 ختذفػاتاي كف مالتوػاي مػف%26 ب مسػرت دعػـ الإدارة العليػا مف مم R2= 0.260  دالتيديػ معامػؿ ليمػة ولغػت-
 جكدة الخدمة المصرفية؛  فا الياصلة

كجػكدة الخدمػة  دعـ الإدارة العليػا ويف إرتواط عذلة كجكد عدـ إلى تشير كهاR0.010رتواطاي معامؿ ليمة ولغت-
مػف  م وػر  α  المعطكيػة مسػتكل لأف معطكيػا يعتوػر الإطيػدار طمػكذج مف إلػى " F " إختوػار طتيجػة كتشػير  المصػرفية 

 ؛0,05
 المتغيػر هػذا وػيف طرديػة عذلػة لكجػكد تشػير كهػا 0.001لػدعـ الإدارة العليػا    الإطيػدار معامػؿ ليمػة ولغت  ما-

 زيػادة ت اولها كايدة درجة وم دار دعـ الإدارة العليا فا تيسيف مك زيادة مم مف على كتدؿ  كجكدة الخدمة المصرفية
 .0.001وم دار جكدة الخدمة المصرفية فا
    : التالا كجكدة الخدمة المصرفية دعـ الإدارة العليا ويف الوسيط الإطيدار  طمكذج تمثيؿ كيم ف-

Y=3.373+0.001 X1 
 دعـ الإدارة العليا =X1=جكدة الخدمة المصرفية      ؛ Yييث مف:   

 اختبار الفرضية الثانية:-ب

 مستوى عند وجودة الخدمة المصرفية والتدريبالتحسين المستمر لممشاركة  بين إحصائية دلالة ذو أثر لايوجد
 α0.05≤ دلالة

 ويف العذلة لتيليؿ الوسيط طيداراي مسلكب ستخداـا تـ عدمها  مف المراية هذه صية ختواركي
 كهػذا  جػكدة الخدمػة المصػرفية((  التػاوع كالمتغيػر(  التيسيف المستمر للمشار ة كالتػدريب( المست ؿ المرعا المتغير

 :التالا الجدكؿ يلخصه ما

أثر التحسين المستمر للمشاركت والتذريب  لقياس البسيط الخطي نحذارالا نتائج  اختبار (:18-2الجدول رقم )

 على جودة الخذمت المصرفيت
 المتغير المستقل

 
 القيمة
 B0 الثابتة

 معامل

 الانحذار
B 

 Tإختبار
 Sig القيمة

 0.000 6,945 0,039 3,480 التحسين المستمر
 المعنوية الكمية لمنموذج

Sig 
0.000 

 R² 0,100     التحديد معامل
 R 0,035 الإرتباط معامل

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب
ف التوػاي مف%10 ب مسركالتدريب ي للمشار ة المستمر التيسيف مف مم R2= 0,100  دالتيدي معامؿ ليمة ولغت-
 جكدة الخدمة المصرفية؛  فا الياصلة ختذفاتاي كم
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 للمشار ة المستمر التيسيف ويف اعيمة إرتواط عذلة كجكد إلى تشير كهاR= 0,035رتواطاي معامؿ ليمة ولغت-
 مسػتكل لأف معطكيػا يعتوػر الإطيػدار طمػكذج مف إلػى " F " إختوػار طتيجػة كتشػير  كالتدريب كجكدة الخدمة المصػرفية 

 ؛α  0.005 ≤ المعطكية
 طرديػة عذلػة لكجػكد تشػير كهػا 0,039 كالتػدريب للمشػار ة المسػتمر التيسػيف  الإطيدار معامؿ ليمة ولغت  ما-

 للمشػار ة المسػتمر التيسػيف فػا تيسػيف مك زيػادة مم مف علػى كتػدؿ  كجػكدة الخدمػة المصػرفية المتغيػر هػذا وػيف
 .0,039وم دار الخدمة المصرفيةجكدة  فا زيادة ت اولها كايدة درجة وم دار كالتدريب

 : التالا كجكدة الخدمة المصرفية كالتدريب للمشار ة المستمر التيسيف ويف الوسيط الإطيدار  طمكذج تمثيؿ كيم ف-
   Y=3,480+0,039 X2 

 كالتدريب للمشار ة المستمر التيسيف =X2=جكدة الخدمة المصرفية      ؛ Yييث مف:   
 

 الفرضية الثالثة:  اختبار-ج

 α0.05≤ دلالة مستوى عند وجودة الخدمة المصرفية التركيز عمى العملاء بين إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 ويف العذلة لتيليؿ الوسيط طيداراي مسلكب ستخداـا تـ عدمها  مف المراية هذه صية ختواركي
 الجدكؿ يلخصه ما كهذا  جكدة الخدمة المصرفية((  التاوع كالمتغيرالتر يز على العمذ ( ( المست ؿ المرعا المتغير
 :التالا

التركيز على العملاء على جودة الخذمت  لقياس البسيط الخطي نحذارالا نتائج  اختبار (:19-2الجدول رقم )

 المصرفيت
 المتغير المستقل

 
 القيمة
 B0 الثابتة

 معامل

 الانحذار
B 

 Tإختبار
 Sig القيمة

 0.000 6.990 0.101 3.109 العملاءالتركيز عمى 
 المعنوية الكمية لمنموذج

Sig 
0.000 

 R² 0.010     التحديد معامل
 R 0.100 الإرتباط معامل

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب
 ختذفػاتاي كف مالتوػاي مػف%1 ب مسػرالتر يػز علػى العمػذ  ي مف مم R2= 0.010  دالتيدي معامؿ ليمة ولغت-

 جكدة الخدمة المصرفية؛  فا الياصلة
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العمػذ   علػى التر يػز وػيف اػعيمة إرتوػاط عذلػة كجػكد إلػى تشػير كهػاR= 0.100رتوػاطاي معامػؿ ليمػة ولغػت-
 ≤ المعطكية مستكل لأف معطكيا يعتور الإطيدار طمكذج مف إلى " F " إختوار طتيجة كتشير  كجكدة الخدمة المصرفية 

α  0.05؛ 
 المتغيػر هػذا وػيف طرديػة عذلة لكجكد تشير كها 0.101 العمذ  على التر يز  الإطيدار معامؿ ليمة ولغت  ما-

 ت اولهػا كايػدة درجػة وم ػدار العمػذ  علػى التر يػز فػا تيسػيف مك زيػادة مم مف على كتدؿ  كجكدة الخدمة المصرفية
 .0.101وم دار جكدة الخدمة المصرفية فا زيادة
    : التالا كجكدة الخدمة المصرفية العمذ  على التر يز ويف الوسيط الإطيدار  طمكذج تمثيؿ كيم ف-

Y=3.109+0.101 X3 
 التر يز على العمذ  =X3=جكدة الخدمة المصرفية      ؛ Yييث مف:   

 
 اختبار الفرضية الرابعة:-د

 دلالة مستوى عند وجودة الخدمة المصرفية المعموماتاتخاذ القرارات بناء عمى  بين إحصائية دلالة ذو أثر يوجد
≥α0.05 

 ويف العذلة لتيليؿ الوسيط طيداراي مسلكب ستخداـا تـ عدمها  مف المراية هذه صية ختواركي
 مػا كهػذا  جكدة الخدمة المصرفية((  التاوع كالمتغيرالمعلكمات(  على وطا  ال رارات اتخاذ ( المست ؿ المرعا المتغير
 :التالا الجدكؿ يلخصه

على  المعلوماث على بناء القراراث اتخار لقياس البسيط الخطي نحذارالا نتائج  اختبار (:20-2الجدول رقم )

 جودة الخذمت المصرفيت
 المتغير المستقل

 
 القيمة
 B0 الثابتة

 معامل

 الانحذار
B 

 Tإختبار
 Sig القيمة

 0.000 4.653 0.030- 3.382 اتخاذ اقرارات
 المعنوية الكمية لمنموذج

Sig 
0.000 

 R² 0.124     التحديد معامل
 R 0.003 الإرتباط معامل

 SPSSوفق نتائج برنامج التحميل الاحصائي  ةالمصدر: من اعداد الطالب
ف التوػاي مػف%12 ب مسػري المعلكمػات علػى وطػا  ال ػرارات اتخاذ مف مم R2= 0.124  دالتيدي معامؿ ليمة ولغت-
 جكدة الخدمة المصرفية؛  فا الياصلة ختذفاتاي كم
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 علػى وطػا  ال ػرارات اتخػاذ وػيف اػعيمة إرتوػاط عذلػة كجػكد إلػى تشػير كهػاR= 0.003رتواطاي معامؿ ليمة ولغت-
 مسػتكل لأف معطكيػا يعتور الإطيدار طمكذج مف إلى " F " إختوار طتيجة كتشير  كجكدة الخدمة المصرفية  المعلكمات
 ؛α  0.05 ≤ المعطكية

 عذلػة كجػكدعػدـ ل تشػير كهػا 0.030- المعلكمػات علػى وطػا  ال ػرارات يتخػاذ  الإطيػدار معامػؿ ليمػة ولغػت  ما-
 كجكدة الخدمة المصرفية. المتغير هذا ويف طردية

    : التالا كجكدة الخدمة المصرفية المعلكمات على وطا  ال رارات اتخاذ ويف الوسيط الإطيدار  طمكذج تمثيؿ كيم ف-
Y=3.382-0.030 X4 

 المعلكمات على وطا  ال رارات اتخاذ =X4=جكدة الخدمة المصرفية      ؛ Yييث مف:   
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 خلاصة: 

 خذصػػػػػة ل ػػػػػؿ مػػػػػا سػػػػػوؽ ذ ػػػػػره فػػػػػا هػػػػػذا المصػػػػػؿ ف ػػػػػد تطاكلطػػػػػا كالػػػػػع تطويػػػػػؽ ادارة الجػػػػػكدة الشػػػػػاملة علػػػػػى جػػػػػكدة 
المذيػػػػػػا للتطميػػػػػػة الريميػػػػػػة مػػػػػػف جاطوهػػػػػػا التطوي ػػػػػػا  ييػػػػػػث لمطػػػػػػا الخػػػػػػدمات المصػػػػػػرفية الم دمػػػػػػة مػػػػػػف طػػػػػػرب الوطػػػػػػؾ 

وػػػػػػػالتطرؽ علػػػػػػػى المتغيػػػػػػػرات الدراسػػػػػػػة كالمتمثلػػػػػػػة فػػػػػػػا التػػػػػػػزاـ ايدارة العليػػػػػػػا وتوطػػػػػػػا كتطويػػػػػػػؽ فلسػػػػػػػمة ادارة الجػػػػػػػكدة 
الشػػػػػػػاملة فػػػػػػػا جميػػػػػػػع الأطشػػػػػػػطة ايداريػػػػػػػة   ك مطػػػػػػػه تكجػػػػػػػد عذلػػػػػػػة وػػػػػػػيف موػػػػػػػادئ ادارة الجػػػػػػػكدة الشػػػػػػػاملة ك جػػػػػػػكدة 

 . الخدمات المصرفية
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 الخاتمة:

تػػػػػػػػػػكافر موػػػػػػػػػػادئ إدارة الجػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػاملة فػػػػػػػػػػا الوطػػػػػػػػػػؾ المذيػػػػػػػػػػا للتطميػػػػػػػػػػة الريميػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػف مجػػػػػػػػػػؿ معرفػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػدل 
كمثرهػػػػػػػػػػػػػا علػػػػػػػػػػػػػى جػػػػػػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػػػػػػة المصػػػػػػػػػػػػػرفية  تمػػػػػػػػػػػػػت الم ارطػػػػػػػػػػػػػة وػػػػػػػػػػػػػيف آرا  المسػػػػػػػػػػػػػتجكويف مػػػػػػػػػػػػػف المػػػػػػػػػػػػػكظميف 
كالزوػػػػػػػػػا ف  كتيليػػػػػػػػػؿ العذلػػػػػػػػػة كالأثػػػػػػػػػر المكجػػػػػػػػػكد وػػػػػػػػػيف موػػػػػػػػػادئ إدارة الجػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػاملة كموعػػػػػػػػػاد جػػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػػة 

ؼ الك الػػػػػػػػػة   كمػػػػػػػػػف مهػػػػػػػػػـ الطتػػػػػػػػػا ج التػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػـ التكصػػػػػػػػػؿ لهػػػػػػػػػا كجػػػػػػػػػكد ارتوػػػػػػػػػاط المصػػػػػػػػػرفية الم دمػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػف طػػػػػػػػػر 
طػػػػػػػػػردم وػػػػػػػػػيف متغيػػػػػػػػػرات تكاجػػػػػػػػػد موػػػػػػػػػادئ الجػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػاملة كمتغيػػػػػػػػػرات جػػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػػة المصػػػػػػػػػرفية الم دمػػػػػػػػػة  
ممػػػػػػػػػػػػا يػػػػػػػػػػػػدؿ علػػػػػػػػػػػػى مف ممهػػػػػػػػػػػػكـ إدارة الجػػػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػػػاملة ذك مثػػػػػػػػػػػػر علػػػػػػػػػػػػى مسػػػػػػػػػػػػتكل جػػػػػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػػػػػة  كل ػػػػػػػػػػػػد 

تكل جػػػػػػػػػكدة عاليػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػا خػػػػػػػػػدماتها المصػػػػػػػػػرفية الم دمػػػػػػػػػة  مظهػػػػػػػػػرت الدراسػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػا تميػػػػػػػػػزت عػػػػػػػػػف غيرهػػػػػػػػػا ومسػػػػػػػػػ
فيجػػػػػػػػػب مف ت ػػػػػػػػػدـ الخدمػػػػػػػػػة المصػػػػػػػػػرفية وتػػػػػػػػػكفير خدمػػػػػػػػػة ذات جػػػػػػػػػكدة للزوػػػػػػػػػكف المسػػػػػػػػػتهدؼ للوطػػػػػػػػػؾ التػػػػػػػػػا يجػػػػػػػػػب 

 مف تتكفر فيها مجمكعة مف الشركط يتى تتم ف مف تي يؽ مهدافها التا كجدت مف مجلها.

كمػػػػػػػػف خػػػػػػػػذؿ مرايػػػػػػػػؿ ويثطػػػػػػػػا التػػػػػػػػا  اطػػػػػػػػت اططذلتهػػػػػػػػا ومصػػػػػػػػؿ طظػػػػػػػػرم كالثػػػػػػػػاطا التطوي ػػػػػػػػا الػػػػػػػػذم ياكلطػػػػػػػػا مػػػػػػػػف 
خذلهمػػػػػػػػا الإياطػػػػػػػػة الشػػػػػػػػاملة ومكاػػػػػػػػكع الويػػػػػػػػث ك ػػػػػػػػذا التغلغػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػا معمالػػػػػػػػه كت ريػػػػػػػػب المتػػػػػػػػاوع مػػػػػػػػف الكالػػػػػػػػع 

 كالمع كؿ  كمما سوؽ التزـ عليطا مطالشة مدل صية المرايات  ما يلا: 

 وتػػػػػػػػػت صػػػػػػػػػية المراػػػػػػػػػية الأكلػػػػػػػػػى التػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػطص علػػػػػػػػػى عػػػػػػػػػدـ كجػػػػػػػػػكد عذلػػػػػػػػػة إف الدراسػػػػػػػػػة الميداطيػػػػػػػػػة مث
 %5ويف دعـ الإدارة العليا كجكدة الخدمات المصرفية عطد مستكل الديلة 

  عػػػػػػػػػػدـ صػػػػػػػػػػية المراػػػػػػػػػػية الثاطيػػػػػػػػػػة  إذ تكجػػػػػػػػػػد عذلػػػػػػػػػػة وػػػػػػػػػػيف التيسػػػػػػػػػػيف المسػػػػػػػػػػتمر للمشػػػػػػػػػػار ة كالتػػػػػػػػػػدريب
 ؛%5كجكدة الخدمات المصرفية عطد مستكل الديلة 

  الثالثػػػػػػػػػة  إذ تكجػػػػػػػػػد عذلػػػػػػػػػة وػػػػػػػػػيف التر يػػػػػػػػػز علػػػػػػػػػى العمػػػػػػػػػذ  كجػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػدمات عػػػػػػػػػدـ صػػػػػػػػػية المراػػػػػػػػػية
 ؛%5المصرفية عطد مستكل الديلة 

   صػػػػػػػػػية المراػػػػػػػػػية الراوعػػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػطص علػػػػػػػػػى عػػػػػػػػػدـ كجػػػػػػػػػكد عذلػػػػػػػػػة وػػػػػػػػػيف اتخػػػػػػػػػاذ ال ػػػػػػػػػرارات وطػػػػػػػػػا
 ؛%5على الي ا ؽ كجكدة الخدمات المصرفية عطد مستكل الديلة
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 نتائج الدراسة: 

خــــــلال التعمــــــق فيمــــــا تضــــــمنه بحثنــــــا واختبارنــــــا لمــــــدى صــــــحة الفرضــــــيات، توصــــــمنا إلــــــى جممــــــة  ومــــــن
 من النتائج حاولنا جمعها في مجموعة من النقاط كالتالي:

إدارة الجػػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػػاملة مػػػػػػػػػػػف المتطلوػػػػػػػػػػػات العصػػػػػػػػػػػرية المعالػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػا تيسػػػػػػػػػػػيف جػػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػػدمات المصػػػػػػػػػػػرفية -
 كمداة جيدة يست طاب الزوا ف.

الشػػػػػػػػػػػػاملة فػػػػػػػػػػػػا الك الػػػػػػػػػػػػة ي تططلػػػػػػػػػػػػؽ مػػػػػػػػػػػػف المػػػػػػػػػػػػراغ  وػػػػػػػػػػػػؿ علػػػػػػػػػػػػى مرت ػػػػػػػػػػػػزات كمتطلوػػػػػػػػػػػػات إف إدارة الجػػػػػػػػػػػػكدة -
 والأخص إراا  الزوا ف واعتوارهـ ممتاح الطجاح.

اػػػػػػػػػػػػركرة إلطػػػػػػػػػػػػاع المػػػػػػػػػػػػكظميف وأهميػػػػػػػػػػػػة  إدارة جػػػػػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػػػػػة المصػػػػػػػػػػػػرفية  خيػػػػػػػػػػػػار اسػػػػػػػػػػػػتراتيجا فػػػػػػػػػػػػا إدارة -
فعالػػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػػا تي يػػػػػػػػػػػػؽ الجػػػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػػػاملة كتي يػػػػػػػػػػػػؽ الميػػػػػػػػػػػػزة التطافسػػػػػػػػػػػػية ممػػػػػػػػػػػػاـ ال طػػػػػػػػػػػػاع الخػػػػػػػػػػػػاص  ك ػػػػػػػػػػػػأداة 

 ايستخداـ الأمثؿ للمكارد المادية كالوشرية.

تػػػػػػػػػػػدريب المسػػػػػػػػػػػؤكليف علػػػػػػػػػػػى  يميػػػػػػػػػػػة تطويػػػػػػػػػػػؽ كمتاوعػػػػػػػػػػػػة كالتيسػػػػػػػػػػػيف المسػػػػػػػػػػػتمر لوػػػػػػػػػػػرامج الجػػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػػػاملة  -
والإاػػػػػػػػػػػافة إلػػػػػػػػػػػى طػػػػػػػػػػػرؽ معالجػػػػػػػػػػػة المشػػػػػػػػػػػا ؿ المترتوػػػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػػػف هػػػػػػػػػػػذا التطويػػػػػػػػػػػؽ  دكف إهمػػػػػػػػػػػاؿ التر يػػػػػػػػػػػز علػػػػػػػػػػػى 

 ياجاف الزوا ف. 

 التوصيات:

 الوطية الأساسية الذزمة لتطويؽ إدارة الجكدة الشاملة . اركرة تكفير-

اػػػػػػػػػػػركرة العمػػػػػػػػػػػؿ علػػػػػػػػػػػى ليػػػػػػػػػػػاس راػػػػػػػػػػػا  افػػػػػػػػػػػة الم ػػػػػػػػػػػات المختلمػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػف العػػػػػػػػػػػامليف كمف تأخػػػػػػػػػػػذ المعلكمػػػػػػػػػػػات -
 الطاتجة عف عملية ال ياس كاعتوارها تغذية ع سية كايستمادة مطها فا تيسيف طظاـ العمؿ.

يجػػػػػػػػػػػػػػاد اليلػػػػػػػػػػػػػػكؿ  اػػػػػػػػػػػػػػركرة ليػػػػػػػػػػػػػػاـ الإدارة العليػػػػػػػػػػػػػػا ودراسػػػػػػػػػػػػػػة معكلػػػػػػػػػػػػػػات- تطويػػػػػػػػػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػػػػػاملة كا 
 المطاسوة كالتغلب عليها.

التيسػػػػػػػػػػػػػيف المسػػػػػػػػػػػػػتمر للوطيػػػػػػػػػػػػػة الأساسػػػػػػػػػػػػػية مهمػػػػػػػػػػػػػا  اطػػػػػػػػػػػػػت ت لمػػػػػػػػػػػػػة ذلػػػػػػػػػػػػػؾ لاػػػػػػػػػػػػػماف تطويػػػػػػػػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػػػػػػػػكدة -
 الشاملة كتيسيف جكدة الخدمات الم دمة.
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 قائمة المراجع :
 أولا: المراجع بالمغة العربية 

 الكتب: -1

ايػػػػػاد عوػػػػػد الإلػػػػػه خطمػػػػػر  خالػػػػػػد تكفيػػػػػؽ العسػػػػػاؼ  عوػػػػػد المتػػػػػاح العػػػػػػزاـ  التسػػػػػكيؽ المصػػػػػرفا مػػػػػدخؿ معاصػػػػػػر  -1
 . 2015دار كا ؿ للطشر ك التكزيع  عماف  

 .1999  التسكيؽ مساسيات كموادئ  دار الزهركاف للطشر كالتكزيع  عماف  الأردف  العذؽعواس  وشير-2
 .2000عماف  دار الميسرة للطشر ك التكزيع ك الطواعة  سطة  خايرم  اظـ يمكد  إدارة الجكدة الشاملة 

 .2008عماف  دار اليازكرم للطشر ك التكزيع  سطة  عيسى لدارة  إدارة الجكدة الشاملة  رعد عود الله الطا ا -3
 .2005 ,ايردف-عماف ,دار  طكز المعرفة للطشر ك التكزيع ,ادارة الجكدة الشاملة ,زيد مطير عوكم-4

 الشػػػػػػػ رم  م توػػػػػػػة الطوعػػػػػػػة العاشػػػػػػػرة  الإدارة المعالػػػػػػػة لخػػػػػػػدمات الوطػػػػػػػكؾ الشػػػػػػػاملة  عوػػػػػػػد اليميػػػػػػػد  طلعػػػػػػػت اسػػػػػػػعد 
 .1998مصر   المطصكرة 

 إدارة الجػكدة الشػاملة فػا المؤسسػات العرويػة  ال ػاهرة  دكف دار الطشػر  المػطهج العلمػا التطوي ػا  فريد زيػف الػديف -5
1996 .. 

 . 2009كرتؿ فريد  تسكيؽ خدمات  دار ال طكز المعرفة  الطوعة الأكلى  س ي دة  الجزا ر   -6
 . 2006لطوعة الثاطية  دار كا ؿ للطشر  عماف  ميمكظ ميمد جكدة  ادارة الجكدة الشاملة مماهيـ كتطوي ات  ا

ميمد عكض الترتكرم ك اغادير عرفات جكيياف  ادارة الجػكدة الشػػاملة فػػا المؤسسػػات التعلػػيـ العػػالا كالم توػػات -7
 .2009  دار المسيرة للطشر كالتكزيع كالطواعة  عماف  02كمرا ػز المعلكمات  الطوعة 

 .2017التسكيؽ المصرفا  المؿ للكثا ؽ  لسططيطة  الجزا ر  مصطمى يكسؼ  افا  -8

 كالتكزيػػػع عمػػػاف  جريػػػر للطشػػػر  كالخػػػدماتا  دارالجػػػكدة الشػػػاملة فػػػا ال طػػػاعيف ايطتػػػاجا  السػػػامرا ا  ادارةمهػػػدم -9
2007. 
 .2015طاجا ذيب معذ  ايصكؿ العلمية للتسكيؽ المصرفا  دار المسيرة  عماف  -10
 .2010 ,عماف ,دار الصما  للطشر ك التكزيع ,01الطوعة  ,تطترطايادارة الجكدة الشاملة فا عصر  ,ـعوكد طج ـطج
ادارة الجػػػػػكدة مػػػػػدخؿ لتمييػػػػػز ك الريػػػػػادة ممػػػػػاهيـ ك اسػػػػػس ,ليسػػػػػف عوػػػػػد الله واشػػػػوكة,طػػػػزار عوػػػػػد المجيػػػػػد الوػػػػػركارم-11

 .2011,الطوعة ايكلى ,عماف, مؤسسة الكراؽ ,كتطوي ات
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 والمذكرات:الأطروحات -2

دراسة يالة وطؾ سكسييتا جطراؿ -وكدراع ميمد الطاهر  ادارة الجكدة الشاملة ك تأثيرها على الخدمة المصرفية-1
   مذ رة م ملة لطيؿ شهادة الماستر  العلكـ التجارية جامعة العروا وف مهيدم   مـ الوكالا  -الجزا ر لسططيطة

2013. 

  -BDL دراسة ميداطية لوطؾ التطمية الميلا -رفية فا زيادة كي  الزوكفيمزة طسيمة  مثر جكدة الخدمة المص-2
مذ رة ماستر  تخصص تسكيؽ مصرفا  لية العلكـ ايلتصادية كالتجارية كعلكـ التسيير  جامعة ميمد خيار  

  .2019-2018وس رة  
ات طيؿ درجة الو الكريكس   خالد خاطر  إدارة الجكدة الشاملة فا الخدمات المصرفية  دراسة يست ماؿ متطلو-3

 .2018إدارة ايعماؿ  اي اديمية العروية الدكلية 

دراسة ميداطية وتعاكطية اليوكب –ديدكح ليليا  دكر ادارة الجكدة الشاملة فا رفع  ما ة مدا  المكارد الوشرية -4
مكارد الوشرية  جامعة العروا مـ الوكالا  مذ رة ماستر فا علـ ايجتماع  تخصص تطمية كتسيير ال -كالو كؿ الجافة

 .2017/2018وف مهيدم  مـ الوكالا  

دراسة وعض –سليـ لع كف  مثر تطويؽ ادارة الجكدة الشاملة على مدا  المؤسسات ايلتصادية الجزا رية -5
    مطركية د تكراه فا علكـ التسيير  تخصص الت طيات ال مية-المؤسسات ايلتصادية الجزا رية وكيية سطيؼ

 .2017/2018جامعة ميمد خيار  وس رة  

دراسة يالة وطؾ اـ -السماطا الشيخ عود الدافع ميمد  مثر إدارة الجكدة الشاملة علا تطكير الخدمات المصرفية-6
  ويث ت ميلا لطيؿ درجة ماجستير العلكـ تخصص إدارة ايعماؿ  لية الدراسات العليا جامعة -درماف الكططا

 .2017الطيليف 
دراسة يالة مؤسسة  -  صوريطة ييياكم  مهمية إدارة الجكدة الشاملة فا تيسيف مدا  العامليفسمية جيمكف-7

واتيميتاؿ عيف الدفلى  مذ رة لطيؿ متطلوات شهادة ماستر م اديما فا العلكـ ايلتصادية  تخصص التصاد كتسيير 
 2019/2020مؤسسة جامعة جيذلا وكطعامة  خميس ملياطة  

ا على مدا  الوطكؾ  اطركية د تكراه فا العلكـ ايلتصادية  هالهاـ  جكدة الخدمات المصرفية كمثرعطاكم -8
 .2014/2015تخصص مالية  جامعة الجيذلا الياوس  سيدم ولعواس  

علكاش صوريطة  وكعكف مريـ  الخدمة التسكي ية فا شر ة إتصايت الجزا ر  مذ رة ماستر  لسـ علكـ التسيير  -9
  . 2015الع يد م لا ميطد اكلياج  الوكيرة  جامعة 
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مزطة الوالر على ميمد اليسف,تطويؽ معايير ادارة الجكدة ك اثرها فا راا الزوكف:جكدة الخدمات المصرفية -10
السكداف للعلكـ ك   متغير كسيط,دراسة ميداطية على المصارؼ السكداطية,مذ رة د تكراه, لية الدراسات العليا,جامعة

  .ـ2021ق/1442ت طلكجيا,
دراسة يالة مؤسسة ملوطة –طايؿ زهرا   مثر تطويؽ ادارة الجكدة الشاملة على تطافسية المؤسسة ايلتصادية -11

  مذ رة ماستر م اديما فا العلكـ ايلتصادية  تخصص ادارة كالتصاد -السايؿ لإطتاج اليليب كمشت اته مستغاطـ
 .2016/2017 عود اليميد وف واديس  مستغاطـ مؤسسة  جامعة 

هطا  عميرم كفاطمة الزهرا  عكيمر  كالع تطويؽ ادارة الجكدة الشاملة فا المؤسسة ايلتصادية  مذ رة ماستر  -12
 .2018جامعة الد تكر مكيم الطاهر  سعيدة  

جامعة اوا و ر  ,مذ رة ماستر,كالع تطويؽ إدارة الجكدة الشاملة فا مؤسسات التعليـ الجزا رية ,يػزيػد لػادة-13
 .2012,تلمساف ,ول ايد

 المجلات والمحاضرات  -3

ايكب ميمكد ميمد  اثر جكدة الخدمة فا تي يؽ كي  الزوكف  المجلة العروية للطشر العلما  العدد الثامف عشر  -1
 .2022طيساف 02

,المجلد الثالث,العدد العاشر,المعهد العالا للدراسات دلتصااي دارة كايعود ايمير عود اليسيف شياع,مجلة -2
 .الماؿ,جامعة وغداد المياسوية ك

   المجلة العروية للطشر العلما العدد ذعمر علا واو ر الطاهر  مثر جكدة الخدمات المصرفية على راا العم-3
 .2019.02.12الراوع عشر  

فريدة زطيطا  مياارة فا هي ؿ كتطظيـ المؤسسة  سطة الثالثة ليساطس  تخصص ادارة اعماؿ  لسـ التسيير  -4
 .2017/2018 لية علكـ ايلتصادية كالتجارية كعلكـ التسيير  جامعة جيذلا وكطعامة  
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 المواقع الالكترونية:-4

https://bu.umc.edu.dz/theses/economie/ADJA3089.pdf1- 

 ثانيا: المراجع بالمغة الأجنبية 

P .Kotler et B.Duboisle Marketing Management,publication Union. Paris. 1992 . 
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 استبيان
 جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مميانة       

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي                                        

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير   

 قسم: عموم التسيير

 تخصص : إدارة أعمال

 -بمميانة BADR 269وكالة   عمالاستبيان موجه ل

 

 

 

 

فا إطار است ماؿ متطلوات طيؿ شهادة ماستر فا علكـ التسيير تخصص إدارة اعماؿ يسرطا مف طاع 
ادارة " وغرض جمع الوياطات الاركرية لإتماـ مذ رة تخرجطا تيت عطكاف: ايستوياف ويف ميدي ـ هذا 

  "- 296دراسة حالة وكالة بدر بمميانة -الجودة الشاممة و اثرها في جودة الخدمات المصرفية 
مؤ ديف ل ـ وأف  ؿ ماتدلكف وه مف مرا  مك وياطات ست كف مكاع اهتماـ الطلوة كي تستخدـ إي لغرض 

 الويث العلما ف ط.

لتخصيص م        و ت م لتعب ة هذص ا ستب نة  ن وتقذير ن عبر ل م    ش رلننته  هذص الفرصة ن

 في الخ نة التي تعبر     ذذ  وافقت م   يه . ×( تم  را ا العب رات بعن ية و وسة    ة)تأ     ت ني

 

 من إعداد الطالبة:                                                                   تحت إشراف: 

 شقاليل إيمان -                                                              رحمون إيمان        -

 

 

 2022-2021السنة الجامعية 

دإرة إلجودة إلشاملة أ ثرها في جودة إلخدمات   إلمصرفيةإ 

 -ب  ي نة BADR 236ذراسة و لة و  لة -
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 البيانات الشخصية المحور الأول: 

 (مماـ الإجاوة المطاسوة xالرجا  كاع اشارة   
 مطثى                       الجطس :       ذ ر     -1
 فما فكؽ 51مف            50الى 41مف          40-31مف          30-20العمر :  مف  -2
 سطة  15فكؽ          15-11مف          10– 5سطكات        مف  5سطكات الخورة : الؿ مف  -3
 ؼالرتوة الكظيمية:  مدير         ر يس مصلية          مكظ-4
 

 الجودة الشاملة: إدارة يالمحور الثان

 فيما يلا عوارات تكاا مدل تطويؽ إدارة الجكدة الشاملة مف طرؼ ك الت ـ  فيرجى لرا تها وتمعف ككاع
   Xفا الخاطة المطاسوة: 

 دعم الإدازة العلُا

غير موافق  العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

      إدازة الجىدة الشاملت في البىًجؤمن الإدازة العلُا بأهمُت جطبُم  1

تهدف أوشطت الإدازة العلُا إلى جلدًم كُمت حلُلُت جخدم  2

 المجخمع الإوظاوي 

     

س وجحظين خدمت  3 حعمل الإدازة العلُا على وشس ثلافت الجىدة لخطىٍ

 العملاء

     

س حظعى الإدازة العلُا إلى جىفير وافت المىازد المالُت والمادًت  4 للخطىٍ

 المظخمس لخدماتها
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 الخحظين المظخمس للمشازهت والخدزٍب

غير موافق  العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

جلُم الخدماث المصسفُت بصىزة مخططت ومىظمت بهدف جحظُنها  1

سها   وجطىٍ

     

أخر بها  2       ٌظخجُب المصسف للشياوي ويهخم لملترحاث عملائه وٍ

ًؤمن المصسف بأن الخحظين المظخمس  جصء لا ًخجصأ من مخطلباث  3

 الجىدة الشاملت 

     

ًخم إعلام وافت الأكظام باحخُاجاث العملاء وزغباتهم للعمل على  4

 جحلُلها 

     

ب وجأهُل  العماٌ في مجاٌ الجىدة  5       ًخم جدزٍ

ب في مجاٌ الجىدة مشازهت وافت المدزاء والعاملين في  6 ٌشمل الخدزٍ

 المصسف 

     

 

 

 الترهيز على العملاء 

غير موافق  العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

      أجل جحلُم زضا للعملاء ًلدم المصسف خدماث مخميزة من 1

يهخم المصسف بظماع آزاء ملائه عن الخدماث الملدمت لخحلُم  2

 زغباتهم وجطلعاتهم 

     

ٌظخخدم المصسف الخلىُاث الحدًثت والمخطىزة عىد جلدًم  3

 الخدماث للعملاء ازضاءا لهم 

     

ًسهص المصسف على الخعامل الجُد مع عملائه باعخبازهم أطاض   4

 بلاء المصسف 
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 اجخاذ اللسازاث بىاء  على المعلىماث 

غير موافق  العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

تهخم إدازة المصسف بمشازهت العاملين في وضع الظُاطاث  1

س خدماجه  وجىفُرها لخطىٍ

     

ًخم اجخاذ اللسازاث بىاء على البُاهاث الحلُلُت المخىفسة  2

 باطخخدام أفضل البدائل 

     

ًخمخع العاملىن بالمصسف بالمعسفت الخامت بلىاعد وهظم العمل  3

 الصحُحت والظلُمت 

     

ًخم اطخخدام وطائل عمل حدًثت جخصف بالمسوهت والدكت لأداء  4

 الأعماٌ ججىبا لىكىع الأخطاء. 
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 جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مميانة       

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي                                        

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير   

 قسم: عموم التسيير

 تخصص : إدارة أعمال

 -بمميانة BADR 269وكالة   لزبائناستبيان موجه 

 

 

 

 

فا إطار است ماؿ متطلوات طيؿ شهادة ماستر فا علكـ التسيير تخصص إدارة اعماؿ يسرطا مف طاع 
ادارة " وغرض جمع الوياطات الاركرية لإتماـ مذ رة تخرجطا تيت عطكاف: ايستوياف ويف ميدي ـ هذا 

  "- 296دراسة حالة وكالة بدر بمميانة -الجودة الشاممة و اثرها في جودة الخدمات المصرفية 
مؤ ديف ل ـ وأف  ؿ ماتدلكف وه مف مرا  مك وياطات ست كف مكاع اهتماـ الطلوة كي تستخدـ إي لغرض 

 ف ط. الويث العلما

لتخصيص م        و ت م لتعب ة هذص ا ستب نة  ن وتقذير ن عبر ل م    ش رلننته  هذص الفرصة ن

 في الخ نة التي تعبر     ذذ  وافقت م   يه . ×( تم  را ا العب رات بعن ية و وسة    ة)تأ     ت ني

 

 إعداد الطالبة:                                                                   تحت إشراف:  من

 شقاليل إيمان -رحمون إيمان                                                                      -

 

 

 

 2022-2021السنة الجامعية 

دإرة إلجودة إلشاملة أ ثرها في جودة إلخدمات إلمصرفية  إ 

 -ب  ي نة BADR 236ذراسة و لة و  لة -
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 المحور الأول :البيانات الشخصية 

 مطثى-ذ ر                      -كع ايجتماعا:  الط 
   :سطة          45سطة إلى 35سطة          مف 35سطة إلى 25مف -سطة           25ملؿ مف -السف

 سطة فأ ثر  45
 الدراسا:    اوتدا ا          متكسط           ثاطكم           جامعا               المستكل

 دراسات عليا 
  دج                      30.000دج إلى 15.000دج                مف  15.000الدخؿ: ملؿ مف

 دج45.000دج           م ثر مف 45.000دج إلى  30.000مف 
 الخدمة المصرفية المحور الثاني: جودة 

بمميانة ، وضعنا أمامكم العبارات التالية،  269بغرض معرفة واقع تطبيق جودة الخدمة في وكالة بدر 
 ( :Xفيرجى قراءتها والإجابة بعلامة )

 الجىاهب الملمىطت

غير موافق  العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

      المظخخدمت بالمصسف حدًثت و مخطىزةالاجهصة و المعداث  1

      الخصمُم الداخلي للمصسف جراب و ًحخىي على وطائل زاحت 2

      المظهس الخازجي للمصسف جراب 3

      مظهس مىظفي المصسف لائم وجراب  4

 

 الإعخمادًت

غير موافق  العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

ع ودكُم  1       ًلدم مىظفى المصسف الخدمت بشيل طسَ

      ًلتزم مىظفى المصسف بدىفُر الأعماٌ في الىكذ المحدد  2

      ًمخاش مىظفى المصسف بالظمعت الحظُت في خدمت عملائهم 3

      ًمىن الاعخماد على مىظفي المصسف عىد طلب الخدمت  4
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 الاطخجابت 

 غير موافق العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

      مىظفى المصسف ٌظخلبلىن العملاء بابدظامت  1

      هىان طسعت في جلدًم الخدماث بالمصسف  2

      هىان اطخعداد دائم للمىظف لخلدًم المظاعدة  3

      طهىلت فهم طلباث العملاء من طسف مىظفي المصسف  4
 

 الأمان 

غير موافق  العبازة الرقم

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 تماما

      أشعس بالأمان أثىاء الخعامل مع المصسف  1

      ًمىن الىثىق في العاملين في المصسف  2

      ًخميز مىظفى المصسف بالأدب وحظن الخلم  3

ت جامت  4       المصسف ًخعامل مع معلىماحي الخاصت بظسٍ
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 SPSS(: مخرجات برنامج الرزم الإحصائية لمعموم الإجتماعية2الممحق رقم )
 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42,5 42,5 42,5 17 ذ ر

 100,0 57,5 57,5 23 أنرى

Total 40 100,0 100,0  

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 10 30 إلى 20   

 50,0 25,0 25,0 10 40  إلى 31   

 100,0 50,0 50,0 20 50 إلى 41   

Total 40 100,0 100,0  

 

 الخبرة_سنوات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 12 سنوات 5    أ ل

 55,0 25,0 25,0 10 10 إلى سنوات 5   

 100,0 45,0 45,0 18 سنة 15 إلى 11   

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفية_الرتبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 77,5 77,5 77,5 31  و ا

 97,5 20,0 20,0 8  ص وة ر يس

 100,0 2,5 2,5 1  ذير

Total 40 100,0 100,0  
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 الاجتماعي_النوع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 64,4 64,4 64,4 29 ذ ر

 100,0 35,6 35,6 16 أنرى

Total 45 100,0 100,0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,1 11,1 11,1 5 سنة 25    أ ل

 44,4 33,3 33,3 15 سنة35 إلى 25   

 80,0 35,6 35,6 16 سنة45 إلى سنة35   

 100,0 20,0 20,0 9 فث رر سنة45

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,1 5 15000    أ ل

 40,9 29,5 28,9 13 30000 إلى 15000   

 52,3 11,4 11,1 5 45000 إلى 30000

 100,0 47,7 46,7 21 فث رر 45000

Total 44 97,8 100,0  

Manquante Système manquant 1 2,2   

Total 45 100,0   

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 إذارا تطبيق بثه ية الع ي  انذارا تؤ  

 البن  في الش   ة ال وذا

40 1 5 3,40 1,236 

  ي ة تقذيم إلى الع ي  انذارا أنشطة تهذا

 اننس ني ال  ت ة تخذم وقيقية

40 1 5 2,63 1,170 
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 ال وذا رق فة نشر   ى الع ي  انذارا تع ل

 الع    خذ ة وتوسي  لتطوير

40 1 5 3,70 1,018 

   فة توفير إلى الع ي  انذارا تسعى

 ال ست ر ل تطوير وال  ذية ال  لية ال وارذ

 لخذ  ته 

40 1 5 2,45 1,085 

  خططة بصورا ال صرفية الخذ  ت تقيم

 وتطويره  توسينه  بهذا و ن  ة

40 1 5 3,23 1,050 

 ويهتم ل ش  و  ال صرا يست يب

 به  ويثخذ       ل قترو ت

40 1 5 2,45 1,085 

  ال ست ر التوسي  بث  ال صرا يؤ  

 ال وذا  تط ب ت    يت  أ      

 الش   ة

40 1 4 2,93 ,971 

 الع    ب وتي   ت ا  س م   فة إ  م يتم

 توقيقه    ى ل ع ل ورغب تهم

40 1 4 2,10 ,744 

    ل في الع  ل  وتثهيل تذريب يتم

 ال وذا

40 1 4 2,85 ,975 

  ش ر ة ال وذا    ل في التذريب يش ل

 ال صرا في والع   ي  ال ذرا    فة

40 1 4 2,60 1,008 

 أ ل     ت ي ا خذ  ت ال صرا يقذم

 ل ع    رس  توقيق

40 1 4 2,43 ,958 

         آرا    بس    ال صرا يهتم

 رغب تهم لتوقيق ال قذ ة الخذ  ت

 وتط ع تهم

40 1 5 3,35 1,051 

 الوذيرة التقني ت ال صرا يستخذم

 ل ع    الخذ  ت تقذيم  نذ وال تطورا

 لهم ارس  ا

40 1 5 2,53 ,933 

  ة ال يذ التع  ل   ى ال صرا ير  

 ال صرا بق    أس س ب  تب رهم      

40 1 5 2,20 ,939 

 الع   ي  ب ش ر ة ال صرا إذارا تهتم

 لتطوير وتنفيذه  السي س ت وسة في

 خذ  ت 

40 1 5 2,35 1,122 

 البي ن ت   ى بن   القرارات اتخ ذ يتم

 البذا ل أفسل ب ستخذام ال توفرا الوقيقية

40 1 5 3,28 1,132 

 الت  ة ب ل عرفة ب ل صرا الع   و  يت تة

 والس ي ة الصويوة الع ل ون م بقوا ذ

40 1 5 2,03 1,097 

 تتصا وذيرة   ل وس  ل استخذام يتم

 ت نب  ا    ل  ذا  والذ ة ب ل رونة

 .ا خط   لو و 

40 1 5 2,20 1,137 

N valide (listwise) 40     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 ب ل صرا ال ستخذ ة ال عذات و ا  ه ا

  تطورا و وذيرة

45 1 5 3,44 1,358 

 و  ذاب ل  صرا الذاخ ي التص يم

 راوة وس  ل   ى يوتو 

45 1 5 3,31 1,427 

 1,236 3,13 5 1 45  ذاب ل  صرا الخ ر ي ال  هر

 1,184 3,31 5 1 45 و ذاب   ق ال صرا  و في   هر

 بش ل الخذ ة ال صرا  و فو يقذم

 وذ يق سرية

45 1 5 3,33 1,297 

 في ا    ل بتنفيذ ال صرا  و فو ي ت م

 ال وذذ الو ت

45 1 5 3,36 1,228 

 الوسية ب لس عة ال صرا  و فو ي ت  

     هم خذ ة في

45 1 5 3,64 1,069 

 ال صرا  و في   ى ا  ت  ذ ي   

 الخذ ة ط ب  نذ

45 1 5 3,51 1,180 

 الع    يستقب و  ال صرا  و فو

 ب بتس  ة

45 1 5 3,11 1,318 

 الخذ  ت تقذيم في سر ة هن  

 ب ل صرا

45 1 5 3,49 1,218 

 لتقذيم ل  و ا ذا م استعذاذ هن  

 ال س  ذا

45 1 5 3,29 1,218 

 طرا    الع    ط ب ت فهم سهولة

 ال صرا  و في

45 1 5 3,42 1,118 

 1,035 3,56 5 1 45 ال صرا  ة التع  ل أرن   ب      أشعر

 905, 3,67 5 2 45 ال صرا في الع   ي  في الوروق ي   

 ووس  ب  ذب ال صرا  و فو يت ي 

 الخ ق

45 1 5 3,44 1,078 

 الخ صة  ع و  تي  ة يتع  ل ال صرا

 ت  ة بسرية

45 1 5 3,51 1,392 

N valide (listwise) 45     
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Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

ا ذارا_ذ م 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : ال وذا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,001
a
 ,000 -,026 ,70899 

a. Valeurs prédites : (constantes), ا ذارا_ذ م 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,000 1 ,000 ,000 ,997
b
 

Résidu 19,102 38 ,503   

Total 19,102 39    

a. Variable dépendante : ال وذا 

b. Valeurs prédites : (constantes), ا ذارا_ذ م 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,373 ,417  8,089 ,000 

 997, 004, 001, 132, 001, ا ذارا_ذ م

a. Variable dépendante : ال وذا 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,035
a
 ,010 ,025 ,70857 

a. Valeurs prédites : (constantes),  التوسي 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,023 1 ,023 ,046 ,000 

Résidu 19,078 38 ,502   

Total 19,102 39    

a. Variable dépendante : ال وذا 

b. Valeurs prédites : (constantes),  التوسي 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,480 ,501  6,945 ,000 

 000, 215, 035,- 181, 039, التوسي 

a. Variable dépendante : ال وذا 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,100
a
 ,010 ,016 ,70546 

a. Valeurs prédites : (constantes),  التر ي 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,190 1 ,190 ,382 ,000 

Résidu 18,912 38 ,498   

Total 19,102 39    

a. Variable dépendante : ال وذا 

b. Valeurs prédites : (constantes),  التر ي 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,109 ,445  6,990 ,000 

 000, 618, 100, 164, 101, التر ي 

a. Variable dépendante : ال وذا 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,003
a
 ,000 -,026 ,70899 

a. Valeurs prédites : (constantes), القرارات_اتخ ذ 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,000 1 ,000 ,000 ,984
b
 

Résidu 19,101 38 ,503   

Total 19,102 39    

a. Variable dépendante : ال وذا 

b. Valeurs prédites : (constantes), القرارات_اتخ ذ 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,382 ,344  9,830 ,000 

 984, 021,- 003,- 132, 003,- القرارات_اتخ ذ

a. Variable dépendante : ال وذا 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 45 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 45 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,859 16 
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