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 .الحمد لله كما ينبغي لجلال وجهو وعظيم سلطانو

ميلود زيد أتقدم بخالص شكري  إمتناني  إلى الأستاذ الفاضل، الدكتور 
القيمة وآرائو النيرة التي ساهمت في  إخراج ىذا  على توجيهاتو الخير

 .العمل في شكلو النهائي

و الشكر أيضا موصول لأعضاء اللجنة الدوقرة على قبولذم مناقشة ىذا 
 .العمل

وفي الأخير إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله وكل أفراد  أسرتي وزملائي 
 .الذين كان لذم وقع على ىذا العمل

 

 

 



 

 

 

 الاهداء
 ) وقل اعملو فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون (

الى من كلله الله بامييبة واموقار الى من احمل اسمو بكل افتخار، لمن ارجو من 

 الله ان يمد في عمره والدي امعزيز.

 الى معنى الحب والحنان الى بسمة الحياة وسر اموجود الى اغلى الحبايب امي.

اخوتي واخواتي جعليم الله لي س ندا الى من عشت معيم تحت سقف واحد 

 لا يزول .

 الى كل من ساهم في ثعليمي حرفا او علما اهتفعت بو اساثذتي امكرام. 

الى هفسي محفزتي الاولى والى كل من مد لي يد المساعدة وامنصح وامتحفيز 

 .لانجاز ىذا امعمل

سة                                            ي 
ف  ن 
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 الدلخص: 

 الجودد  ادخل  اداسب  الاررتاس  امستتد  اللدسبتس  اللدرفية  ااعتتاسر  اذػ   اليلػا  اللد ػدؿ اتعتبر
للفئةتي الارقترسد اللمحلي اودفآ  اتسكت  الدخ  اددلكاتهس الل عسيا اللخولة ، الدػس انهاػس اتتتػ س ايس ػة  اللداسيتػ  ا

حثػػػػا ادػػػػ  اتشػػػػح  انهلػػػػخ اللبػػػػلدط اللحاػػػػا  اللػػػػب اتػػػػختد اللذ ال ذت ػػػػسـ ااعجوػػػػدد  اوتػػػػديا اللللػػػػب انه ػػػػا   ا
 اتعػػسوف ا للرػػااس  اللػػب اتػػب ادتالاػػس  الجوػػدد  الدنتلػػ  اللػػقاعئ  اودػػ  اد ا اةػػت الدلر  الجوػػدد  اللػػب اتتػػتلقـ
لجو ةػػ ، اللدػػخيفي  اولييػػفلد اتلػػك ادتػػتد  اكػػ  ادسبتػػ  ادرػػفية  ادػػ  انهبػػ  اتلاةػػ  السبػػس  اور اػػس  اللػػقاعئ  ا

بعةػػخ  اللدػػخ  ايػػ دلر  ا اودػػ  اد اللاػػخر  اتلػػك اددلبهػػ  اللداسيتػػ  اوللااػػس  اي اللتػػدؽ ا او اةػػت ا ةػػ  اليذػػخلؼ
لجوػدد  اتعتػػبر انهبػػلدز الشتػػسزل اي اللدسبتػػ  الدفيةػػ  اوتااةاهػػس ايتالػػ  ا لػػ  ادػػ  اللدتالاػػس  اتاػػخنه ا قتاػػس  اوللتػػقلـ ا

 اللادلر  اللعسلةس ابتااةاهس التى ايتم اباس  ارضس اللع ة  اللخلللي اوللخسربي الل سبت  اللدرفية .

 خدس .لدلر  الجودد ، الخدس  ادرفية ، ابدد  اللخالكلمات الدفتاحية: 

 
abstract:  

Quality is considered an appropriate entrance to upgrade the level of 

banking institutions, as the latter is the main financier of the local economy and 

a reflective mirror of the extent to which they keep pace with international 

standards, since it is characterized by the characteristic of competition, which 

has become one of the great pressures that call for attention to quality and the 

provision of many deals that pertain to quality requirements for different 

customers, and then Achieving quality management that requires the 

cooperation of all, managers and individuals at the level of each banking 

institution in order to meet the needs and desires of customers, and then the 

ability to face competition and stay in the market and achieve all long-term 

goals. And the high commitment of the management to implement them in order 

to build the internal and external customer satisfaction of the banking institution. 

Keywords: quality management, banking services, service quality. 
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54 
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 المصرفية
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 مقدمة عامة
 

 
 أ

ل ا   الزػ  النظػسر ا ايعتبر الصسح الدلر  الجودد  اي اللدرسري  اد  الذم اللاذخلؼ اللب اتتعك اللذ ا اةاهس الةث
و الػػسيق اللحثػػا ادػػ  اللااستػػس  اللخخدةػػ  الاربػػتاسد  ادػػ  اصػػسرز اللااػػسع اللدرػػفي اي اذػػ ل ال ػػسؿ او ادػػ  اد اللع ػػ  اتلػػك ا
تااةاهػػس اي اناػػسؽ ات لهػػس اللخػػسص ادػػ  انهبػػ  اتاػػديف اللخخدػػ  اللداخدػػ  او اللع ػػ  اتلػػك اللت تػػ  اللدتػػت ف ا ػػخؼ اددلكاػػ  ا

للػقاعئ  او ا اةػت اللت ةػق اي اللادل  ابعػخ الف الدركػ  اذػ   اللداظ ػس  الف ا اللتلال  اللتااة  او اللاقترسدي  اللتفيع  او ابػ ز
لجوػػدد  اللداسبػػا  اتتػػتاخ اللذ التػػاسع ادتالاػػس  او اتدقعػػس  اللقبػػدف اللدتػػتهخي  اكدنػػا اللمحػػدر اللابسبػػي الل رػػسرؼ، او امسػػس الف ا

اػػػا اذػػػ   اللع لةػػػس  اللدرػػػفية  اقػػػخ الظةػػػ  ادػػػسلفلن ااعذت ػػػسـ اولبػػػ  ادػػػ  ا ػػػسنعي اللاػػػفلر انتة ػػػ  اللػػػخور اللحاػػػا اللػػػ   اتلع
لػػبرل  ا تػػ  ات لةػػس  اللدرػػفؼ اودهػػسرل  او ا اللع لةػػس  اي القسدػػ  اللدتالاػػس  ابػػدد  اللخػػخدس  اللدرػػفي ا  البػػهسدس س اي

نهيفلدذػػس اللعػػسدل  ايةهػػس الةػػث اتعتػػبر الجوػػدد  اللدرػػفية  انهلػػخ اللداػػسذةم اللعرػػفي  اللػػب ا ػػث اللداظ ػػس  اتلػػك اتاػػ  انهبػػسلة  ا
  اللدرػػػفية  اللالػػػف ، الةػػػث الف اتاػػػخنً اللخػػػخدس  الشةػػػق  الخيثػػػ  اصعػػػ  ادػػػ  الػػػارؿ اتاػػػخنً اذػػػ   اللخػػػخدس  اتػػػ  اللداظ ػػػس

تتػػستخ اللداظ ػػس  اللدرػػفية  اي اددلبهػػػ  اللحثػػا ادػػ  اللت ػػػخص  او البػػتلارؿ اللاػػفص الذػػػس اي ابة ػػ  اللات ػػسؿ او الف الصػػػسح ا
للداظ ػػػس  اي اتاػػػخنً الخدػػػ  ادرػػػفية  الشةػػػق  اتعت ػػػخ اتلػػػك اتاػػػ  اللداظ ػػػس  اللدرػػػفية  ايبعػػػسد اللداػػػسذةم اللعرػػػفي  اي الرػػػسؿ ا

 ارفية .للخخدس  اللد

 اشكالية الدراسة: 

لاػػػخ ابػػػفز  اي اللاقترػػػسد اللدعس ػػػف انهلعةػػػ  اتااةػػػت الدلر  الجوػػػدد  اتلػػػك ا ػػػعةخ ا تػػػ  اللف ةػػػ ، اتعقيػػػق اللدفكػػػق اللتاسيتػػػي او ا
 الجوػػدد  ااعلدسبتػػس  اللرػػاستة  اكداػػس ا للابػػت سب  التدقعػػس  اللع ػػار  او ا اةػػت ارضػػسذم او اتلػػك اللػػف م ادػػ  الرتاػػسط اداهػػدـ

للا الف اللاذت ػػسـ ايشػػ   اللدسبتػػس  اللدرػػفية  او ااعقػػي اللدسبتػػس  او اللخػػخدس ، او الوؿ ادػػ  التت ػػخ  البػػسلة  الجوػػدد  ا
 اد  اذاس اتتالدر التحسلة  اذ   اللخرلب  اي اللتتسؤؿ اللفئةتي اللتسلر: ا

 كة  اتسثف الدلر  الجودد  اتلك اللخخدس  اللدرفية ؟ ا -

 ابا سوؿ اللابسب  اتلك اذ ل اللتتسؤؿ اد  الارؿ اللابسب  اتلك اللاب ل  اللافتة  اللتسلة : ا

 لداردد ا دلر  الجودد ؟ ادس ال -

 دس اللداردد ااعلخخد  اللدرفية ؟ ا -

 كة  ايتم اتااةت الدلر  الجودد  اي اللدرسري ؟ ا -

 ذ  اللدسبتس  اللدرفية  ادلقد  ابتااةت الدلر  الجودد  التاديف انشسطهس؟ ا -

 دس اولق  اتااةت اداسدئ الدلر  الجودد  اي اللدرسرؼ؟ ا -



 مقدمة عامة
 

 
 ب

 تلهس الدلر  الجودد  اي اللدرسرؼ؟ ادس ادعنى ابدد  اللخخدس  اللدرفية  او ادس اذي اللدحسن  اللب ا  -

 اذ   اللتتسؤلا  اللافتة  اتخيعاس اللذ اطفح اتخ  ايفضةس  او اذلك الاربسب  اتلةهس او ا خيخ ادسذةتهس. ا

 فرضيات الدراسة: 

 ا: اتفكق ادسبتس  اللخخد  اللدرفية  اتلك اتاخنً الخدس  اذل  ابدد  اتسلة  القاعئاهس االفرضية الاولى

 ادس  اللدرفية  اد  الارؿ اللتدقعس  اللشنرة  اللع ار : الؽح  اتاخنً ابدد  اللخخالفرضية الثانية

: اقػػخ اتع ػػ  ادستػػفل  الصػػسح اللدرػػفؼ اتلػػك اللػػقصد  ادػػ  اللدتعػػسدل  ادػػ  الػػارؿ ادرلبػػ  اتارػػف اللاذت ػػسـ االفرضييية الثالثيية
 ااعلع ة  ااعلدلا  او اللفضس

 اي ادتالاس  اللقاعئ  ا: اتعت خ اللدسبتس  اللدرفية  الت ت  اللدتت ف الخخدس س امسس ايتار ـ اد  اللتلال  االفرضية الرابعة

 ا: اتعخ ادشسرك  اللعسدل  او اتاديبهم اد  اب  انهبفز ادظسذف اتااةت الدلر  الجودد  اي اللااك االفرضية الخامسة

: اتػػديف ادسبتػػ  اللخخدػػ  اللدرػػفية  اللػػب اتاػػ  اتااةػػت ادػػخل  الدلر  الجوػػدد  اللتػػخري  او اللت ذةػػ  اجو ةػػ  االفرضييية السادسيية
 اليفلدذس. ا

 اسباب اختيار الدوضوع: 

 ت سـ امسدضدع الجودد  انه اح اللخ انهذم ادظسذف اقاسع اللات سؿ اللدتتد  اللعسلديلف اللاذ -

 لف الدلر  الجودد  اد  اللادلرل  اللحخيث  اللب الظة  ااعذت سدهس الاادؾ ا -

 طاةع  اللددضدع اللدتعلت ااعلاظسـ اللدرفي ايتتختةاس المحسول  اتاديف اذ ل اللااسع -

 للدرفية  الزسول  البفلز اللعة  الدلر  الجودد  اي ا ت  ابدد  اللخخدس  ا -

 ا: ا خؼ اذ   اللخرلب  اللذ ادس ايلي: اأىداف الدراسة

 الدلر  الجودد  او اتااةاهس اي اللدسبتس  ا -  تدضةح اداهدـ

 دعفي  ادس الذل اكسف اللااك الز  اللخرلب  اياات اداسدئ الدلر  الجودد  ا -

تاػػػػخنً ادلةػػػػ  اتل ػػػػي اتلػػػػك اللعةػػػػ  الدلر  الجوػػػػدد  الاتتاسرذػػػػس انهلػػػػخ اللفكػػػػسئق اللابسبػػػػة  الت اةػػػػت ابػػػػدد  اللخػػػػخدس  ا -
 رفية للد
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 اتلةهس ابدد  اللخػخدس  اللدرػفية  ادػ  او ا - بهػ  انظػف اللقبػدف او البػسلة  اللتعفؼ اتلك اللختسئم اللابسبة  اللب اتادـ
 .تاديفذس

 : اتفب  اللعة  اللخرلب  اللذ ادس ايلي: اأهمية الدراسة

 اتعتبر الدلر  الجودد  اد  الكثف اللددلضػة  اللػب الاةػ  الذت سدػس اكاػال اي ادةػخلف اتتػديت او الدلر  اللخػخدس  اللدرػفية ، -
 و ااعلف م اد  اللتادر الل   اطفنه اتلك البس الدلر  الجودد  اللا النا ادس ازلؿ الرسؿ اولبعس اللا ث او اللت خيخ ا

 تقويخ اللدحتا  الجوسدعة  ابا ث ايتاسوؿ ابدد  اللخخد  اللدرفية  او اولق  اتااةت الدلر  الجودد  اي اللدرسرؼ ا -

 دد  اتمث  البهسدس ات لةس ايدضح الادلرل  اللدرسرؼ او اكةاة  اتااةت اداسذةم الدلر  الجو -

 دراسات سابقة: 

دػػ  الػػارؿ اللاطػػارع اتلػػك اللا ػػدا او اللخرلبػػس  اللتػػسبا  اللػػب الذػػس ا ػػل  امسدضػػدع اللخرلبػػ  او اللدتعلػػت ا دلر  الجوػػدد  او ا
للدسبتػػس  اللدرػػفية  او اذلػػك اللتعػػفؼ اتلػػك انهذػػم اللاتػػسئج اللػػب انهبػػاف  اتػػ  اتلػػك اللا ػػدا او الابػػتاسد  اداهػػس الت اةػػت ا

 الذخلؼ اللخرلب . ا

(: ا اكسنػػ  اذػػ   اللخرلبػ  ا ػػ  اتاػػدلف اةلثػف الدلر  الجوػػدد  اي اتاػػديف الخدػػ  ا2014خ  ا): اتاػػخ اللػػفزلؽ ا ةػ60الدراسية
 اللاقترسدي  ابسدع  ابددفدلس ا  اللاادؾة، اربسل  ادكتدرل  اي اللعلدـ

تمثلػػ  اللعةػػ  اللخرلبػػ  اي اتدضػػةح اكةاةػػ  ات ػػ  اللااػػدؾ اكلاذػػس ادػػ  اللدسبتػػس  اي ابة ػػ  اتتتػػم ااعلتلػػا او اتػػخـ اللت كػػخ اي ا
ذػػػد ادػػػس الغعػػػ  الدلر  اللااػػػك الرػػػبر  اتلػػػك اللتاحػػػا اي اليبػػػ  اللتػػػا  الددلبهػػػ  اللت ػػػخص  ا السبػػػس  او ار اػػػس  اللػػػقاعئ ، او

للدنتلاػػ  الس ػػ  ادػػ  الػػارؿ البػػلدز الدلر  الجوػػدد  ار ػػم اقخدػػا اي اللدسبتػػس  ا ػػا اللااحةػػ ، اللا انهنػػا الةػػث اللاذت ػػسـ ابػػا ا
فية  اداسبػا  او الشةػق  اتلك ادتتد  اللدسبتس  اللااحة  الس   الجوقلئفي ، اللب اتدلبا اظفويس ا عا  اي اتػديا الػخدس  اللدرػ

تلك اللخخدس  اللب اتاخدهس اللاادؾ اللابااة  الشس ايافض اتلةهػس اضػفور  اتاػ  اللاصسذػس  اللحخيثػ  اي الدلر  الجوػدد  اللشػسدل  ا
 ادوف ال اسؿ اللت خص  او اللدشحار  اللب ا دؿ ادوف اتااةاهس اتلك الرض اللدلق 

درلبػػػ  السلػػػ  اباػػػك اللاػػػخر الجوقلئػػػف ، ا، ابعاػػػدلف اقةػػػسس ابػػػدد  اللخػػػخدس  اللدرػػػفية  ا2010: ابالػػػك اذػػػخ ، ا62الدراسييية
 الةث اذخي  اذ   اللخرلب  اللذ ا اةت اللاذخلؼ اللتسلة : ا

 اقةسس ابدد  اللخخدس  اللدرفية  اد  اوبه  انظف اللع ار  او ا خيخ البعسدذس ا 

 ادعفي  اتدبهس  اللع ار  الضد ابدد  اللخخدس  اللدرفية  ا 
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 دػس اتاخدػا ادػ  الػخدس  ادرػفية  او اتديا اقستخ  اد  اللدعلددس  اللب اتتستخ الدلرل  اللدرسرؼ اي اقةسس ابدد  ا
 خيػػخ الذػػم اللعدلدػػ  اللػػب ايدلةهػػس اللع ػػار  اللعةػػ  انتػػاة  اتسلةػػ  الس ػػ  اتاػػخ اتاةػػة هم اجوػػدد  اتلػػك اللخػػخدس  او ا

 اذلك الدعفي  الولدص  اللتاديف اتاخ اللحسب  اللةا ا

 اللتاسر اللعارق  اب  ابدد  اللخخد  اللدرفية  او اللفضس. ا ا 

 مناىج البحث: 

اػػػسذج او اذلػػػك الدعسجوػػػ  اللاتػػػحسلة  اللدافولػػػ  او اللت اةػػػت ادػػػ  ا ػػػ   اللافضػػػة  او اذػػػي ا الاػػػخ الا اللاتت ػػػسد اتلػػػك اذػػػ   اللد
 اكسلتسلر: ا

للداهج اللد ػاي اللت لةلػي: الاػخ الا اللاتت ػسد اتلػك اذػ ل اللدػاهج اي الجوسنػ  اللاظػف  ااعتتاػسر  البػلدز اداسبػ  اي ا خيػخ ا
 الدلر  الجودد   ابدد  اللخخدس  اللدرفية  الزخدل س او الظسذج اقةسبهس او اك ل اداهدـ  او الظسذبهس ا اداهدـ

للتةػػسرل الااػػك اللاػػخر ااعلا ػػدلط ا ادػػاهج ادرلبػػ  السلػػ : الا اللاتت ػػسد اتلػػك اذػػ ل اللدػػاهج اي اللارػػ  اللتااةاػػي ادػػ  الػػارؿ
لجوػػدد  اي اللدسبتػػس  اللدرػػفية . ا اتتػػلة  اللخرلبػػ  اللاظفيػػ  اتلةػػا او اللتعػػفؼ اتلػػك انهذػػم الػػخدس  او ادةحسنةقدػػس  الدلر و ا
 ا ا اSPSSج ات  اطفيت الدول  اللاةسس اي اللا دا اللاقترسدي  الزسول  اداس ا لة  اللابتاةسل  او البتنارص اللاتسئو ا

 خطة البحث: 

 ػػػث اللذ ايرػػػل  اللارػػػ  اللاوؿ انظػػػف  اللإبسبػػػ  اتػػػ  اللتتػػػسؤلا  او الثاػػػس  ادػػػخ  ا ػػػ   اللافضػػػةس  اق اػػػس ابتاتػػػةم اللا
 اللار  اللثسني اتااةاي.و ا

  او ابػةتم اتاتػة ا اللذ اللار  اللاوؿ الداػسذةم اتسدػ  الػدؿ الدلر  الجوػدد  او الػخدس  اللدرػفية  او ابػدد  اللخػخدس  اللدرػفية
دا ث  الةث اباتاسوؿ اي اللدا ث اللاوؿ ادخل  الدلر  الجودد  او اتادر اتارلؼهػس او اداسدئهػس او ادا ػث اللثػسني البسبػةس  ا

 اللخخد  اللدرفية  او البعسدذس او اداةسس ابدد  اللخخدس  اللدرفية . ا

للاػخر ااعلا ػدلط، او ابةاتػم اللار  اللثسني اذد اللار  اللتااةاي ا   اتادلف: ادرلبػ  ادةخلنةػ  الػدؿ الدلر  الجوػدد  الااػك ا
ذػػ ل اللدا ػػث اللذ ادا ثػػ  ابػػاتافؽ اي اللدا ػػث اللاوؿ اللذ اباسقػػ  اتااةػػ  اتػػ  ابػػ  اللاػػخر اي الػػ  ابػػاتعفض اي اللدا ػػث ا

 للثسني اللذ ادرلب  السل  ادةخلنة  اللااك انهبسلة  اللت لة  اللالرسئي اللدتتنخد  اي اللخرلب ، انهدل  اللخرلب 
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 تدهيد: 

س اكاػػال التاػػديف الدلر  اللدسبتػػس  ا  اللػػخ اللاصسذػػس  اللحخيثػػ  اي اللادلر  اللػػب الاقػػ  الذت سدػػلضػػ   الدلر  الجوػػدد
للداظ ػػس  الةػػث الثاػػ  اتااةاهػػس اللاػػخر  اتلػػك اوقػػ  البػػاسز اتػػخني ابػػدد  اللخػػخدس  اللػػب اتاػػخدهس اده ػػس اكسنػػ  اطاةعػػ  او ا

ث اتحػدف انااػ  اللاخليػ  اذػي اللخخد ، اتتعك اللادلر  ااعجودد  اللذ ا اةت الذخلؼ اللداظ ػ  او اللتةسبس ػس اللابػيلتة ة  الةػ
 ابا اللدسبتس  اللدسلة  اللانتسبة  او ا اذس اد  اللدسبتس  اي القترػسدص  اللػخوؿ الةػث ا للدتتاةخ التقليخ اللخور الل   اتادـ
لزدلد  اللحسبػػ  اللذ اتاػػديف اللخػػخدس  ابرػػا  اتسدػػ  او اللخػػخدس  اللدرػػفية  ابرػػا  الس ػػ . انظػػفل اللت ػػخص  اللػػب اتدلبػػا ا

دػػ  اللعهػػس اللداسيتػػ  اللشػػخيخ ، اللاػػدلن  او اللتشػػفيعس  اللرػػسرد  اللدتاسياػػ  او اللتاػػدرل  ا اقاػػسع اللخػػخدس  اللدسلةػػ  او اللدرػػفية 
 اللتحادلدبة  اباتافؽ اي اللار  اللاوؿ اللذ ادا ث  اتت ث  اي: ا

 الدبحث الاول: مدخل الادارة الجودة 

 الدبحث الثاني: مدخل خدمات الدصرفية
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 الدبحث الأول: مدخل الادارة الجودة 

 اتاةسف اللتادر ا  ايةا  اللثسني ايتم  او  الجودد   اللذ اداهدـ  اللتافؽ ايةا  اللدال  اتارفي  اليوؿ ابةتم يتب   اذ ل
 اللتسرلؼي اللادلر  الجودد  ا

 الأول: ماىية إدارة الجودة الدطلب 

 تعريف الجودة: أولا: 

 او ا  اليذخلؼ  او  الجودد   ابةسب   ا خد  اللب  اللادلر   اوظةا   انهنشا   اة ة   انهاس  اتلك  الجودد   الدلر  تعفؼ
 ا.1تسولةس  او اتاااهس ابدبسئ ، ادث : اتاة  الجودد ، ادفلقا  الجودد ، اأككةخ الجودد ةللد

وتعفؼ اليبس انهف الدلر  الجودد  اذي اداهج الدفلقا  الجودد  الةث اتحدف الزخود  ااعلداتدج او اتحدف الجودد  اوظةا  اتااة ، ا
تلك الرضة  اللدرا  ايا  الو الل ي  ايفلقادف الجودد  ا اتيؾ ادتسولةس س ابرا  اتسد ، اللذ ادتنرر  اي اللادلر  اللدباك

 ا.2تلك اللددلد او اللابقل  اللب ايتم البتاردهس الو الارؿ ادفلل  ات   اللداتدج اللاهسئي

 ا  ابتعاا اآلف  او  اللقاعئ   ا خؼ اللذ الرضس   الجودد   اللذ الدلر   اد  اطفؼ اللتدؽ انتا   ادخرك   اتلك الجودد  يهي اتفكق
 اي اللدات  اللت ت  اللدتت ف  اللف  ايهي اتا ث ات   ابه   اد   اتلك الخ اللداسيت  او  اللع لةس  اللانتسبة   س  او

 ا.3بدل 

 ا  ادتعسدؿ ا اCONNELLتفي   ادتتد   اللذ  اتتت ف  الجودد   ايسف  اكخلك  الل اتدج  اللدت ةق  اللادل  نهاس
 البتنخلـ ا  اتت ث  ا  ابدذف  اللداتدج او السبس  اللدتتهلك،  اتلك اقخر   ادااة   اللخخد   اللداتدج الو  ا س للراس  ايت ةق

بتاسد  اداهس، اك س الاس اللعارف الل   ايأتي ابعخ البتنخلـ اللعا  او ادس اللعا  اي اتارة  اتدلد  اللانتسج او اتعظةم اللا
 ا.4يأتي اقا  او ابعخ اللع لة  اللانتسبة 

تعخ الدلر  الجودد  الدلر  اترفي  اتفتحق اتلك اتخد اد  اللداسذةم اللادلري  اللحخيث  اللددبه  اللب ايتتاخ اللةهس اي ا
  اللدهسرل  اللااة  اللدتنرر  اد  الب  اللارتاس  امستتد  ابللابسبة  او الجوهدد اللابتحسري  او ا اللدقج اب  اللدبسئ  اللادلري 

اديف اللادل  اللحت ، او اللتاديف اللدتت ف او اقخ ابخنه  اي اتااةاا اللعخيخ اد  اللداظ س  اللادلري  او اللدسلة  الت ت  او ات
 ا.للدتستخ  اي اددلبه  اللت خص  اللرعا  الحت  ارضس الجو هدرلنتسبهس او ابدد  الخدس س او ا

                                                           
 ا.42، اص2002، ا1للاردف، اط-د ددف اللخلردك  او اطسرؽ اللشالي، الجودد  اي اللداظ س  اللحخيث ، ادلر ا اس ، ات سف ا 1
 ا.40، اص2004بدزي  اكةار ، اتحسد  التسد  اذاخب  اد  الدلر  الجودد  اللشسدل ، اتف: ابفور اتلي البفلذةم، ادلر اللدفيخ، اللتعددي ، ا ا 2
 ا.45، اص2015، ا1بدلفود ايتة  ، الدلر  الجودد  اي اداظ س  اللات سؿ، ادلر اللدتا ، ات سف، اط ا 3
  .29، اص2008شسدل ، ادلر اللةسزوز ، ات سف، ارتخ اتاخ االله اللاسئي او اتةتك اقخلد ، الدلر  الجودد  الل ا 4



 مفاىيم عامة حول إدارة الجودة و الخدمات الدصرفيةل                                 الفصل الأو 
 

 
8 

 الجودة:  لإدارةالتطور التاريخي نيا: ثا

لربع  البااةس  اتاسيتة  اتتتنخدهس اللشفكس  اجو ز اللقاعئ  او ا اةت اتدؽ ا اتعخ الجودد  اي اترفل اللحسلر اللخ 
 ادتسولة  الستلا  اللايفلد اي اللشفك  اد  ادخرل  او اتسدل ، اف اللددق  ا  اللذ الف الغعلهس ي اللداسيت  او الصا اللاذت سـ ا س

اخـ الل   ادب  ابا الجودد  اي اتفكس  اللات سؿ اللدعس ف  او ادس ارلياتا اد  اداسذةم او ا ةغ اللتعسد  اللابيلتة ي اللدت
 الد ايح  البتحسرلن اد  البتحسرل  اللعرف اللحسلر اب  الخ اب ور  اي اللاخـ او اتادر  اد  الارؿ اللعخيخ اد  ا د  الجودد ،

 اللدفلل . ا

 الدرحلة الأولى: السيطرة على الجودة للحرفي  -

لافوف اللدباك او اللافف اللتسب  اتتف، ااعلاتت سد اتلك ايفد اوللخ الو الر دت  ا لا  اد  اللايفلد التتم اللانتسج الارؿ ال
 النتسج اللداتدج ابح ةس  ا لا  اك س ايحدف اللحفي اوللخ ادتسولا ات  ا للحفية ، ايتدلذ اللافد الو ال  دت  اللرلا  ابخل

  اكسن  اتا  اتلك اتس  اللحفي ابدل  ا ا  اللداتدج اكح  اي الللسل ، او اتاعسن ال لك ايسف ادتسولة  اللتةاف  اتلك الجودد
د  الةث ا خيخ ادعةسر الجودد  الو اداسبا  اللانتسج التلك اللدعسيا او اي اذ   اللدفلل  اكسف اللالتسس ااع لصسز اددبددل ا
 اتحدف ا لخ  اللعسد  اللرل  اللدلض   اب  اللداتدج او اللحفي ادتسولا ات  اللداتدج او التاسف اللع   او الجودد  اللب الؼلهس

 ا ا ا ا ا1و اذد ادس اكسف ايشح  السيقلن اللع  .لرسلان اللانف ابااتا ا

 الدرحلة الثانية: السيطرة على الجودة لرئيس العمل:  -

 ا  امساهدـ  اللراستة   الاخ ابس   اللثدر   اللراستة ،  انتسئج اللثدر   اد  ادال  اللافف اللحسلر او اذي اليفلز  اللدفلل   اذ   تاخنه
  اللداتدج، اب  ابق  اداا ايا  اد  اللانتسج اللدلب  او الدلل  اللتنرةب اي اللع   او الد ايعخ اللعسد  ادتسولا ات  اك

ت لةس  ا اعا اك س ال اح اللع سؿ الغ عدف ا   ادتسولة  ارئةس اللع سؿ ايشفؼ ات  النتسبهم، اب لك ال اح ارئةس ا
 اللع سؿ الو اللدشفؼ اتلك اللع سؿ ادتسولا ات  اللت اةت ات  اللصسز الجودد  اللدالدب . ا

 لثة: السيطرة على الجودة بالفحصالدرحلة الثا -

 ا  اب   اللاي   اللع لةس  ا1946-1920تهخ   او  ايسلداتدبس   الجودد   اتلك  اللتةاف   الرسؿ  اي  ابخيخلن  اتادرلن ـ
نه ا   انهكثف اتعاةخلن او اتقليخ اتخد اللعسد  الشس ال اح ادعا اد  اللرع  اتلك ارئةس اللع سؿ اللتةاف  اللخقةا  اتلك ا

 ابتخقةت الجودد  الل اتدبس  ابعخ النتهس  ات لةس  ادعةا  اتلةهس، اللعقؿ اللداتدبس  اللب  الا اتتاسبت اد  اللع   الل   ايدـ
 ا  اللدفلل   اذ    ابفز  اد   اقخ  او  اتلك اللشفكس ،للدعسيا  الو  اللشفكس  اد   اللا ب اي  النش   اقت س ا القتسـ للب

 اتعدد ادلحةتهس الر دت  اد  اللشفكس . اWESTERN ELECTRICللا ب ايةهس اتفك  ا

                                                           
1
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 الدرحلة الرابعة: السيطرة على الجودة احصائياً  ا

ظهف  الارلذس اتااةاس  اللتةاف  اتلك الجودد  ااعبتنخلـ اللابسلة  اـ ا1960-1946تمتخ اذ   اللدفلل  اب  اتسدي ا
 اللثسنة  اترستخ  او اأكثف  ا%100للانتسج او الد ايعخ اللا ب ا اللالرسئة  اللخس   ااعلعةاس ، اينارؿ اللحفز اللالدة 

  اداسباسن، ال لك ابخ  النتشسر اللتةاف  اتلك الجودد  ااعبتنخلـ اللعةاس  او اد  الجوخيف ااعل كف الف اتاديف البسلة  اللتةاف ا
 اللالرسئة  اتلك الجودد  اد  ابخليتهس اللاولذ الارؿ اللدفلل  اللتسبا .

 الدرحلة الخامسة: تأكيد الجودة -

 اأككةخ الجودد  اتسـ ا ـ اد اتادر ابعخ اذلك الة ل  البعسد  اك بلدز ايعسؿ اي الرسؿ اللفقسب  ا1956بعخ اللتاحا امساهدـ
ف انهلاس  او ايتال  اللفقسب  اتلك اكسي  اتلك الجودد  الف اللد دؿ اللذ ادتتد  ادتاخـ اد  الجودد  او ا اةت النتسج ابخو ا

للع لةس  او اذلك اد  ادفلل  اتر ةم اللداتدج التى او دلا اللذ اللقبدف او اذ ل ايع  اوبدز اتبسيف ابهدد ادشيك  اد  ا
قا  ا ة  اللادلرل  اللدعاة ، ابتااة  اذ   اللدفلل  او ا اةاس الشعسر اللانتسج ابخوف اللاس  ايتانى اأككةخ الجودد  البتنخلـ ا

 ا الندلع اد  اللفقسب : ا03

: او اذي اللفقسب  اللب اتع  ابتااة  اللع   الولان ابأوؿ الاكتشسؼ اللخا  اقا  اوقدتا او اللع   اتلك ادا  االرقابة الوقائية ا ا-نه
 الخوثا.

و اتع  ابا ب اللداتج ابعخ النتهس  اك  ادفلل  اتراة  اللت كةخ اد  ادتتد  الجودد  ا ةث الا ا االرقابة الدرحلية: ا ا-ز
 اللا ابعخ اي را او اللت كةخ اد  ابددتا.يتاا  اللداتج ا   اللرا  اد  ادفلل  اليلف  ا

: او اتع  اللت كةخ اد  الجودد  انظسـ البسبا ادا  اوقدع اللالاس  اد  الارؿ الليكةق اتلك ادرسدر االرقابة البعدية ا-ج
للانشا  ااعبتنخلـ اللاندلع اللثارا اد  اللفقسب  اللب اتتحسد  اد  ابعبهس اد  انهب  اللحردؿ اللذ النتسج ابخوف اللاس ، او ا

 الجودد  الؽح  اللادؿ الف اأككةخ الجو  الدلر   اللب اتتتاخ اللةهس بخوف ا ايس نتسجدد  ال اح اللخ اللابيلتة ةس  اللابسبة 
للاس  ايع  ابدد  اتسلة  او ازصد  اللانتسبة  او الجودد  ا  ل اللدعنى اتعخ امسثسب  اللتدر اللدلقي الل اظ   اي ال سؿ اللتاسيتي ا

 او اجوتف الل   ايد   ارضس اللدتتهلك. ا

 لاستراتيجية الدرحلة السادسة: ادارة الجودة ا -

 اب  اتسدي ا)  ادس  الجودد   ات   اللداهدـ  اذ ل  اي السل  ا1980-1970ظهف  اللعسلدة   اللت سر   اكسف ابا  ادلدؿ  او )
داسيت  اتخيخ  اية س ابةاهس الل ردؿ اتلك الكبر الر  ابدقة ، الس   اد  اقا  اللشفكس  اللةساعنة  اللب ا ق  البدلؽ ا

للادفيحة  اذي الوؿ اتفك  الدفيحة  ا اIBMلداادل  او الع  اتفك  اللعسلد امساتدبس س اللب اتت ةق ااعجودد  اللعسلدة  او اليبعسر ال
 اتاا  الدلر  الجودد  اللابيلتة ة  اللدق  الدسـ اللدخ اللةساعني الةث الخد  اللمحسور اللفئةتة  اللاتة  اللابيلتة ة  ابدد س: ا
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 .الرضس  اللقبدف او اتلاة  ادس ايالاا او ايتدقعا، ايت خيخ الجودد  ايحدف اد  اقا  اللقبدف ا   اتعسر الد  ابا 
 اللتاظة ي التى اقستختا ايسجودد  ات لة  ادتعسدل  الا الؽح  اصقئتهس اي   ال  جودد  ادتسولة  الجو ة  اد  اق   اللذفـ

 ا ا اللداادؿ الف اتت ات الجودد  اي الرسؿ ادوف اللالف. ا
 للدالدز ا اةت الجودد  اي اك  اتي  اللانظ  ، اللثاسي  اللتاظة ة ، اللذةح  اللتاظة ي، انهبسلة  او البفل ل  ا

 اللع  ...للخ. ا

 او اد  ا  اللابيلتة ة  اتفك   الجودد   اللب اتاا  الدلر  بعخ ا اSAMSONG & GOLDSTARللشفكس  اللعسلدة 
 اتلك البسس اللانتسج اللحاا او امستتد  ابدد  ا1980تسـ ا ـ اياا  اذ ل اللعسـ اكسن  البيلتة ة  اذست  اللشفكت  اتادـ

 اتلك اذلك ادتتد  الي  او اقخ ابستخذس  اللاسدة ،  او  اللداناض الخيهس اتسد  الافض ا قو انهبدلؽ اللالخلف اللااا  بدر
آن لؾ او اد  الزدصد اتخ  اللداسيت  او اللتدبا الضد الدلر  الجودد  اللابيلتة ة  او اتاعة  البلدز اأككةخ الجودد  ابأبلدز ا
 البيلتة ة  ا  الضد  اللت دؿ  اللذ  ايل  تا  اي الاف،  الا س  اللشفكتسف  اتع  اذستاف  اللعسلدة ،  الجودد   اللفض ا اةت رقسبي

للخس   اللفض ا ت  النتسبه س، او ار ختا اللداسلغ اللحاا  اي ادةقلنةتهس ا ت  او اذلك ااعبت خلا ادفلكق اللا دا ا
و اد  الب  الذ ل الللفض، او اذلك اكدف الف اللقبدف الد ايعخ ايلفيا اللتعف اللداناض ايا  اب  اذذ  ايا ث ات  الجودد ، ا

 ا اGOLDSTARي اللتتعةاس  اك س اذد ادعفوؼ ا ا اتفك  ا لةاتك اللدتتهلحدف اللتل  اللاخلؽ  ا ا(LG)تعسرذس
 الجوخيخ  ادلل  اتهخ ابخيخ اي الرسؿ اتاديف او اذل  الجودد  اللعسدي  او اللخلا النااسع ابخيخ الخيهم ابأف ابلعهس  

 ت  الجودد  اي اظ  الدلر  الجودد  اللابيلتة ة  او الجودد  اللشسدل  الللتسف اتفكقلف اتلك الف الجودد  او الرضس  اللقبدف الذ س ا
 اسضف.للابسس الل   اتادف اتلةا البيلتة ةس  اللشفكس  اللعسلدة  اي اللدق  اللح

    ادارة الجودة  وأىداف الثاني: أهمية الدطلب

 أولا: أهمية إدارة الجودة

 اللت ةق ا  او  اللارتاسع ااعلانتسبة   او  اللاقترسد  اي اباس   ابدل لن اتلك ادتتد  اللداظ    البيلتة ة   انهلعة   الجودد  تتادنه
  او اقخ ا ات الذس اذلك اللتادؽ او ااعلتدؽ او ااعلتسلر اللحردؿ اتلك اللددق  اللتاسيتي الل   اتا   اللةا اي اللابدلؽ اللعسلدة
 الؽح  ابةسف اللعة  الجودد  الل اظ س  اللراستة  اد  الارؿ اأكثاذس اي اللاافل  اللآتة : ا

  ة:شهرة الشرك .0

 او ا  اللحتا   اللت ع   اللداظ    اتلك  ايباي  ايه ل  ادات س س  ابا  الل   اتتةح  ادتتد  الجودد   اد   اللشفك   اتهف  تتت خ
للادلر  اي التاس  اللاذت سـ اللحسي ااعجودد  اللابس   اللذ اسمع  اللداظ   ا اللانتشسر اللدلب  الدات س س، او اييت  اتلك ايش 

 او ارمسس اياخلاس العخد اكاا اد  ازاعئاهس. ا
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 الدسؤولية القانونية عن الدنتج: .2

 انتة   ا  انهذ  الػر   اك   اقسندنةسن ات   ادتسول   اتحدف  النتسبهس،  او  ادات س  ادعةا   ابتر ةم  اتادـ  اللداظ س  اللب لف
خ اد  الف اتاتج او اتدزع ادات س  السلة  اد  اللعةدز او اليلاس  اقخر اللادحسف التت ا  البتنخلـ اللداتج او اتلةا الاب

 اللدتسئل  اللاسندنة  اللديتا  اتلك اذلك.

 التطبيقات الدولية: .6

 امستتد  الجودد  ا  اللاذت سـ  ايسف اتلةهس  اتاسيتي اتلك اللدتتد  اللخولر،  اللدات   اي اوض  د  انهب  الف اتحدف اللداظ  
 ا ايسلداتدج الغ  الف ايتدليت او ايات م  اي ابة   اللات سؿ، ايعلك اد  اللدتالاس  اللعسلدة ، لتى اتب   اللداظ س  اباسئهس

يتال  اذلك اد  اللداظ   اللالتقلـ ااعلددل اس  اللمحخد  او اللدتات ا اISO9000باة  اللدثسؿ اتاخ اللحردؿ اتلك اتهسد  ا
  اتاديف ادتتدلذس اتلةهس ادولةس اي الرسؿ اللجودد  اك س الف الردؿ اللداظ   اتلك اذ   اللشهسد  الا ايع  اتديت اللداظ   ات

        ا.1ب  الغ  الف اتع   اتلك اللت ت  اللدتت ف اجودد  النتسبهس

 التكاليف و الحصة السوقية:  .1

لف ا اةت الجودد  الجوةخ او اللت ت  اللدتت ف الذس ابدؼ ايسد  اللذ اب ز الكبر اتخ اد  اللقاعئ ، او اد  اد ازصد  اللحر  ا
لجودد  ا اللإدلر ة  اللداظ  ، او اذاسؾ اأكثال  ابسناة  اللتدقة  او اذلك ايسد  اللذ اتاةض اللتحسلة  او اد  اد ازصد  ار 

 اللفدي   اي اللداظ   او اذي: ا

 و اياخلاس اللاخر  اتلك ا: اتسد  الجودد  اللفدي   الل ات س  الو اللخخدس  اللذ التسر  اللداظ  ، افقدان العمل
 اتاسقب الرته  او  اللقبدف  اي اذذ   ا در س  اتسد  اللذ اتشديا  او  اللشفك ،  اي اسمع   اتسثف  ايعسد  س اللابت فلر

 للتدقة  او اتفؾ الرسؿ اللع  . ا
 ذاسؾ ابسن  ادهم ايتعلت ابفدل   الجودد  او الؼتب ااعلدتسولة  اللدسلة  اللداظ   ا ا:الدسؤولية عن الأخطاء المحتملة

ت  الي  اللاس  ا خا انتة   اللا ساع  الو اللحدلدا اللاس   ات  البتنخلـ ادات س  ادعةا  ابدل  اكسف اذ ل ا
 لراست  ال لك اظهف  ا ستس  ا سي  اللدتتهلك.رلبعس اللذ اللتر ةم اللفد   الو اللذ اردل   ال

 الجودد  الذس ا ل  اوثةا  ااع نتسبة  اب  الف اذاسؾ ارنهص ايادؿ ااعا س اوبهسف الع ل  اوللخ  الةث الف االانتاجية ا :
 اللفدي   ا  ايسدصف اللذ اأكثا اللغسبي اي اللانتسبة  او ااعلداسب  ايسف الجودد   الجودد  او ةسنته س للمحسيظ  اتلك الدلر 

   او اذلك اد  الارؿ اللابتنخلـ ا ا اللحاس الددلرد اللانتسجتسثف اي اللانتسبة

                                                           
 ا.76-73يدب  ال ةم اللاسئي، اللدفب  اللتسبت، اص اص ا 1
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 اللداظ  ، الس   اتلك االتكاليف  : اتسد  الجودد  اللفدي   اللذ ازصد  الندلع ادعةا  اد  اللتحسلة  اللب اتت  لهس
 اذ   ا  اتمث   او  ا اذس،  او  اللا ب  اتحسلة   او  اللانتسج  التسد   اتحسلة   او  ااعلدلخل   اللدتعلا  للتحسلة 

خ اتفيهس ابأاس اللختسر  اللب ايافضهس اللداتج اتلك ال ت   او اذلك انتة   اللالضفلؼ اللتحسلة  التسر  الجودد  او اق
( ايدضح ا ت  الدلر  الجودد  او انهثف  اي ا ت  اللانتسبة  ا1ي الرسئب الدلر  ات  اقة   اللذخؼ او اللشح  ا)

 و ازصد  اللف ة .

 ا ت  الجودد  او انهثفذس اي ا ت  اللانتسبة  او اللقصد  اللف ة  ا(:60الشكل رقم )

 ا

 ات سف، ا االدصدر:  اللاشف،  اولئ   ادلر  انظف،  اوبه   اللشسدل   الجودد   الادلر   اللدتحسدل   اللداه ة   اتالي،  ا اي ت فو
 ا.38، اص2001

 أىداف ادارة الجودة  ثانيا: 

و ار استا ا ا . لف اللداسيت  الا الؽح  الف اير خ اي اوبههس اللا اد  ايتعك اللذ الرضس  اللع ة  او ا اةت ادتالاستا
شح  ادلئم او ادتت ف الف ا اةت اللدادل  اللب اتعبر ات  اذخؼ الدلر  الجودد  ابشح  اتسـ الا ابخرب  اتسلة ، او اتاةاهس اب

يحدف اللدلق  اللا اد  الارؿ البيلتة ة  ادتحسدل  اتب  انر  اتةاةهس اذخيس البسبةس اذد ا اةت ادتتد  اتسلر الجودد  اي ا
تادر اللدالدز الؽح  اباة  ا اةت ارضس او ابعسد  اتسلة  اللدتتد  الخ  اللع ار  اد  اض سف اللااس  او اللابت فلر او الل

 ا(: ا02تدضةح اذ   اللابيلتة ة  اللذسدي  اد  الارؿ اللشح  ارقم ا)
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 ا: انهذخلؼ الدلر  الجودد (62الشكل رقم )

 ا
 ات سف، ا االدصدر:  اللاشف،  اولئ   ادلر  انظف،  اوبه   اللشسدل   الجودد   الادلر   اللدتحسدل   اللداه ة   اتالي،  ا اي ت فو
 ا.40، اص2001

 ا( ادسيلي: ا02رقم ا) الصخ الف الدلر  الجودد  اتتعك اتلك اضد  اللشح 

 يهم السبةس  او ار اس  اللع ة  ا)للدتتهلك، الجو هدر( الت اةت ادس ايفيخ  ا -
 تديا اللتلع  الو اللخخد  اويت ادتالاس  اللع ة  اد  الةث الجودد ، اللتحلا ، اللدق ، اللابت فلري . -
 للتحة  اد  ادتلال  اللتا ة  اللاقترسدي  او اللابت ستة  امسس الؼخـ ا اةت الجودد  اللدالدب . -
 تةسبس  او ار اس  اللع ة  اي اللدتتاا  او ابع  اذلك ات ار ادتت فل اتدق  الل -
 ب ز اللدقيخ اد  اللع ار  او اللمحسيظ  اتلك اللع ار  اللحسلة  ا -
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 اللانتسبة  ا  اللحاس    ابع   اللخخد   الل اتدج او  اللدتت في   اللت ت   او  اللتاديف  ات  اطفيت  اللخخد   او  اي اليدل  للت ةق
 اللذ انهدنى ا  اي اظ  اتاةض اللتحلا   اتسلة   اب  اد  الارؿ ابشح  اتسـ  الح  الةس اتلك التسز الجودد  لخ الشح ،

 ا ا. ا1تفتةخ  اللاناسؽ

 الدطلب الثالث: خصائص إدارة الجودة 

 اي ا  الجودد   الدلر   اوظةا   ادعسجو   اكةاة   الدؿ  الجودد   الرسؿ  اي  اللاسلث   او  اللحتسز  اد   اللحثا للتل 
سب  اتلك الجودد  اي ال  اركق اآلف اللداظ س ، الةث اركق اللاعض اتلك اليبسلة  اللالرسئة  اللدتتنخد  اي ات لة  اللفق

تلك ات لةس  اقةسس اللع لة  اللااة  الل ات س  الز  اللفقسب ، اركق اآلفوف اتلك اللادللي اللابيلتة ة  اي ا خيخ اللدتتد  ا
 اللدف دز اد  الجودد  الذ   اللدات س . ا

 الجو  اي ات لةس  الدلر   الل دلن  اللاشفي   الس س  الذت سدس  انهلف  اتعاي  الر دت   اليلا  دد ، اظهف  اي اللاي 
لةث ابةاف ابعض اللاقترسدي  اي الرسؿ اللفقسب  اتلك الجودد  اللرسئةسن اتلك اضد  اتاخنً انظفي  اللالت سلا  الف اذاسؾ ا

 الر دت  اد  اللخرسئب اليبسبة  الاردلر  الجودد  اللب اتسجو  اددضدع الجودد  ابشح  ادتحسد  او اذي: ا

 لف اللاظسـ اللدتحسد  الادلر  الجودد  ابشح  الينشا  اللتسلة : ا .1
 تد  الجودد  اللتلع  الو اللخخد  او اتر ةم اللداتج.للتةسر ادت - انه

 اكاس   اللاظم اللفئةتة  او اللافتة  الت اةت اللدتتد  اللدالدز اد  الجودد .-ز

 اللانشا  اللخس   ااعلفقسب  اتلك الجودد -ج

 ايع  اذ ل الف الدلر  الجودد  اذي الكثف اد  الرفد اللفقسب  اتلك الجودد  اللب اذي ابق  اد  انظسـ الدلر  الجودد .

  اتمث  الجوسن  اللا  اللخسص ابتر ةم اللداتج او اك لك اللاظم اللفئةتة  او اللافتة  اكب سف الف اذاخب  الجودد .2
  اةت الجودد .

 تب   اتلةا اباس  الجودد  اي اللداتدج اد  الارؿ اتخـ الخوا ال  اللاس  الو اللع   اتلك اللتالة  اداهس .3
عسئخ، او اللتحلا  الف انظسـ اللفقسب  اتلك الجودد  او ا خيخ ادتتدلذس اذد اقفلر البيلتة ي الةث ايعت خ ادرلب  الل .4

 اللافلرل  اللداسبا  ا  الاتسذ  اللابسلة  اللالرسئة   ايا  اتلك البتنخلـ  الا ايعت خ  او  اللاظسـ د  اتااةت اذ ل
 بش ف اذلك.

                                                           
 ا. ا41-40، اص ا2008  اللعلةس، البلس، اتاسي  امحمد البا، اولق  ادعفي  او اتااةت الدلر  الجودد  اللشسدل  اي ادخيفص  الليبة  او اللتعلةم اللالتاةاة ، اد كف  ادسبتتا، اكلة  اللخرلبس ا 1
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لف اللد دؿ اللذ ا اةت ادتتد  الجودد  اللدف دز اتعتبر اد  اللدتسولةس  اللابسبة  الح  ايفد اد  اليفلد اللتاظةم ا .5
 اللا ب اذ   اللدتس ا ولة  اللدلاس  اتلك اللعسدل  ابسلع  اي اظهدر اك  ااعلف م اد  اوبدد ابهسز السص ايةهس

 ا. ا ا1للاس  الجودد  اللب ايتم اتااةاهس اد  انهب  ا ت  ابدد  اللداتج

 : مبادئ ادارة الجودةالدطلب الرابع

 اداسدئ ا  اتلك  التاادل  الام  ا ا  الجودد   الدلر   اتلةهس  اتتتاخ  اللب  اللداسدئ  اللحتسز اي ا خيخ تاسيا  اللاسلث  او
 ا: البسبة  اتت ث  اي ادس ايلي

 التخطيط الاستراتيجي:  .0

 ايف  ا  ال ل  اللدسلد  اولض    البيلتة ة   الا   الخيهس  اتحدف  الف  او  الابخ  الجودد   الدلر   اتاات  اللب  اللداظ س  لف
MIHIZIBERGEاعف اللابيلتة ة  اذي اندع اللاع  اللداردد ابدتي الو الر دت  اد  اللخادل  اللعسد  اللتعسد  ا ا

تلك الف اللابيلتة ة  اذي ا اةت ادفلكق اقةسد  ا اPOTERد  اددق  ادع ، اليبس اركق  اللاطفولس  اللاحفي  الػ
يفيخ  او اقة   اذ ل ايت ات اي السل  اتااةت الدلر  الجودد  اد  اذ ل اللداات الابخ اد  اليرسلا ابدلبا  اربسل  اللداظ   اللذ ا

 ا.2لييفلد اي الستل  اللدتتدص  اللادلري 

 انهذخلؼ اولبع  اتمح  اد  ا ةس   اللابيلت  اتعت خ ارؤي  او اربسل  ا ة ة  اد  اد اتتهة  اوض  الف اوض  الا  اتسدل 
 او ا  اللاد   اناسط  ا لة   اتلك  ااعلاتت سد  اللخسربة   او  اللخلللة   اللاة    ادع ت  ا لة   اضد   اتلك  اللبرلدج للتةسبس  او
للبع  اي اللاة   اللخلللة  او اللافص او اللدنسطف اي اللاة   اللخسربة  اللفض اوض  اللخا  اللشسدل ، ااعلشح  الل   ا

 ايديف اقسبلة  ادتم اللدةق  اللتاسيتة . ا

 ناد و الدعم: الاس .2

للعة  الباسد اللادلر  اللعلةس انهبعخ اد  الرفد اترةب اللددلد اللارزد  الف اوضع  اك  اداظ   ا ا اقسدر  اتلك الظهسر اللتقلدهس ا
 اللادي  ابختم اللبرلدج اي ف اتا ح اي اتااة  الدلر  الجودد  اللشسدل  اينا اي ا ةسز اللختم اتراح الجودد  الرفد اتعسر. ا

بسد  اي اددضدع اتااةت الدلر  الجودد  او اك لك الف اتمسرس ابشح  ايعسؿ اذ ل اللتدبا الغ  الف اتعل  اللادلر  اللعلةس الاس ا
 اذ ل ا  اتااةت  او  اللاعلة   اللد سرب   اتلك  ايرسل   الف  انهيبسن  الغ   اب   ايا   اللشعسرل   ا    اذد  اللدالدز لةس

 ا.3للشعسرل 

                                                           
 ا.57-56، اص ا2005ليردف، ا-تاد ، الدلر  الجودد  اللشسدل ، ادلر اكادز اللدعفي ، ات سف ازيخ اداا 1
 اللادلري  او ال اؽ ال لخ، اللعخد ا ا 2  ا. ا ا127، اص2008، ا03بشف  اتاخ اللح ق ، انهثف ال.ج.ش، الرل  اللاسدبة  اللعلدـ
 . ا364، اص2004للدرلؽ اللاا  او اللاشف، ا ا،1دسيخ اتاخ اللحت  اللاب ، الدلر  الجودد  اللشسدل  اللدتتهلك اللذ اللدتتهلك، اداهج اك ي، اط ا 3
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 التركيز على العميل:  .6

 اللتعفؼ  ادفلل   اتاخنه  اداا  او  الذت سدس س  اللع ة  اي اداخد   الجودد   الدلر   سبس  او ار اس  اللع ة  او اد  اد ا اتب 
 ا.1تف تهس اي ات لةس  اتر ةم اللداتدج او اللع لةس  او الخدس  ادس ابعخ اللاة 

 التحسين الدستمر:  .1
دتت ف  او ادتدبا  اد  اللت ت  اللدتت ف اللب الابخ الف اتش   ا ة  اللايفلد او ا اتتال  ايلتا  الدلر  الجودد  ات لة 

سس اذ   اللالتا  اذد النا الؽح  ا ت  اك  ابسن  اد  اللع لة ، اورد  اللدعخل  او ال هقي  او اللددلد او اللابفل ل  الب
 ا دي  ا  ابع لة   اللدفتاا   اللعدلد   اتتدق  الحسي   اللت تةاس  اللب الا  اذلك ادث   او  اتعفياس  اللت ت  اللدتت ف تخ 
 ابلدكةس  ا  انهدل   او  اللع    اطفلئت  او  اللددلد  اللت هةقل  او  اللت ت  اللداسني او  اذ ل  ايش   للدخلار  اللذ السفبس ،

دل  انهو اذد اللا ث اللدتت ف ات  اللافؽ اللب ا ت  اللع لةس . اتتب   اذ   اللداسرن  ااعلتااةاس  اللدت ةق  او اتت ة  اللعس
 ا.2للشعدر او اللدتي الخ  اللايفلد امسلحةتهم اللأنشا  او اللع لةس 

 اد  ا  ابفل   ابد اهس  اللابخلتي الجوخيخ  اللت ت  اللدعفي او  اللت ت  اللاضسي او  اكار اد   اللت ت  اللدتت ف يش  
 لةس  اللةددة  او ابج ة  اولخل  اللع   اي اللداظ  ، الف اللت ت  اللدتت ف اي اظ  الدلر  ايت لك اي اقخر  اللتاظةم اللع

 اللقبدف اد  الارؿ اللتعي اللدتدل   اللد دؿ اللذ ا  اللتسـ  اللفضس  البخلتي الػات ااعبت فلر  اتااةت انظسـ  او تلك اتر ةم
 اللادل  اللادث .

 التدريب و التطوير:  .1

 الجودد   الدلر   اللادتاسف ا اتتديت ايعسلة   او  اللثاس   اللعسدل  الةث انهوض   اللخرلبس  ااعف اللعسدل  الػادف تلك اكاس  
داسب  ابهددذم او ارتسيتهم او اذ ل ادس اتا رف اتلةا الدلر  الجودد ، اتعتبر اللاس  الجودد  اد  اللابسلة  اللادلري  اللب ا

 اتب   ادشسرك  اللعسدل  اي ا ت  الجودد  او ازصد  النت سئهم الداظ  .
و اللتاديف اللدتت ف اتلك النا اوبةل  التا ة  الدحسنةس  اللايفلد اك  اض   اوظةاتا امسس الػات اللالصسز ا اياظف اللذ اللتخري 

 ايتر  ا  ادس  الييفلد  ادعفي   التعقيق  اللدر     اللداظ    الينشا   اد   ابلتل   اينا  ادت ةق   انهلعة   اللتخري   الػت  للادث 
م اللتااة  اتقيخ اد  البرل م اللتنررة  ابدظسئاهم او ادهسرل م او ا اةقذم او اتش   اللادلر  انهيفلدذس، اتفي  اد  ادهسرل 

                                                           
 ا.101، اص2006لزادظ انه خ ابدد ، الدلر  الجودد  اللشسدل  اداسذةم او اتااةاس ، ادلر اولئ  اللاشف، ات سف، ا ا 1
 ا. ا ا94، اص2005، الر اللثاسي  اللاشف، ات سف، ا1، اط9001:200قسبم الي  اتلدلف، الدلر  الجودد  اللشسدل  او ادتالاس  اللايقو، ا ا 2
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اعبت فلر او انتة   ال لك ايتادؽ اللايفلد اي انهدل  اوظسئاهم ايسلتخري  او اللتاديف ايفي  اد  ادتتد  اقسبلةتهم ايدل  اتلك ا
  ا ا. ا ا1للدظسئ 

 الدشاركة و تقويض الصلاحية:  .0
 اللادلري  اذد الف الجودد  ادتسولة  الجو ة   او الحداس ايلتا  اشمدلة  اياربخ اد  الف اتعسر الجودد  اللدلرد اي الدبةس  اللعلدـ

، ايارخ ااعلدشسرك  او اتاديض اللرارلة  ا2دشسرك  ا ة  اللايفلد ادلل  اللداظ   الت اةت اذخؼ اللش دلة  او اللدشسرك 
تاعة  ادورذم ابافيا  اتشعفذم ااعلالعة  او ا اةت اللابتاسد  اللاعلة  اد  الدحسنةتهم او اللدشسرك  اللداردد  اذاس اي اللدشسرك  ا

 الة . ايايض الف ا ات اللدشسرك  انهدفي : اشحلجوهدي  الا الل
 اليوؿ: الف اتقيخ اد  الدحسنة  اتر ةم الا  انهيب . ا

للثسني: ا ت  اد  اكاس   اللافلر اد  الارؿ ادشسرك  اللعادؿ اللداحف  اللب اتعةت اللعادؿ اللافيا  اد  ادشسك  اللع   او ا
 اتما  ابافيا   اللايفلد  ادشسرك   اتع  اتاديض اللرارلة   ات  اطفيت الةس ا ة  اللعسدل  اي اللداظ  .  هم ا دتا الاةاةس

 اذةسك  اللع   او اللت سح اللعسدل  ابرا  اللافلرل  اللب ا تم ابت ت  اللع   ادلل  القتسدهس اللخس  . ا
 اتخاذ القرارات على اساس الحقائق:  .0

 او ا لةلهس ابشح  ادور  ا يتن  اللاةسس او اللت لة  او اللافلرل  اي ابة   الدلر  الجودد  اويت ابةسل م اد  الارؿ ا عهس
 اليدل ، ال  الاس اقفلرل  اددضدتة  الاتت سدذس اتلك اللحاسئت ابشح  ا الاس  او اللتةاف  اتلك اللالضفليس  ايلت ا  اللا

 اللافلرل  اي ابة   او اداسدئ او البر  اللذ ابة   الدلر  ا  ايتال  اللانتاسؿ اد  اللافيا  اللب اكسن  اتتن  ايةهس كاا، اذ ل
و ا لةلهسي ابة   الدلر  الجودد  ابشح  الػخ اد  ا الجودد  اللب اتتن  ايةهس اللافلرل  اويت ادعلددس  او ابةسل  ايتم ا عهس

 ا.3للالاس  او اللعةدز او اللارددضدتة 
 الدقارنة الدرجعية:  .3

 اللداظ   امساسرن  الدلئهس اي الرسؿ ادع  الو الكثف ااعلادل  ا للداسرن  اللدفبعة  اذي اللداسرن  اد  اللا دذج اللايب  ايع  الف اتادـ
 ا. ا4  اي اتاديف اللداظدد ي اللداظ س  اليكثف اتاخدس الاربتاسد  اد  اناسط اللاد ا

                                                           
 ا. ا ا356 اللاب ، ادفب  اللتسبت، اصدسيخ اتاخ اللحت  ا 1
 ا.61محمد اتاخ اللدذسز العقلو ، الدلر  الجودد  اللشسدل ، ادلر اللةسزوز ، ات سف، اص ا 2
 ا380دسيخ اتاخ اللحت  اللاب  او ايدب  ال ةم اللاسئي، اللدفب  اللتسبت، اص ا 3
 .40للتعددي ، اصتاخ اللعقيق اب  اتاخ االله اللعفز، الجودد  اللشسدل  اي الدلر  اللدتتشاةس ، ادلتاك اللا ث اللعل ي، ا ا 4



 مفاىيم عامة حول إدارة الجودة و الخدمات الدصرفيةل                                 الفصل الأو 
 

 
18 

 اتتعك الدلر  الجودد  الت اةاهس، ايعتبر ا ت  ابدد  اللخخدس  او اللدات س  او ازصد  اللانتسبة  اد  انهذم اليذخلؼ اللب
 اللاذخلرو ا  او  اللات سؿ  الدلر   او  اليلاس   اد   اللحخ  اذد  اذلك  ا ات  اللب  اللالاس  اللدبةل   امسا   اللا  ايتم  ال   اذ ل ،
 اد  الزسول  اتر ة هس او ادعسجوتهس ابعخ الخوثهس. ا اللدشحار  اللادلري  اقا  الخوثهس ابخلاو ا

و اللدفلبع  او اللت لة  اللدتت ف ابعةس الدعفي  اأكل  الدلر  الجودد  امساخنه اللدقسي  اد  اللالاس  او اللعةدز ات  اطفيت اللا ب ا
للدشحار  التى اوقدع اللدشحل  اد اللاخ  ااعلا ث ات  اللدؿ الذس، ايف الدلر  الجودد  اتتعسد  اد  اللدشحار  اتلك الاس ا

تاديف اطسلدس اتمحا  ايفؽ اللع   اد  الكتشسيهس او اللغسد اللحلدؿ اللداسبا  الذس اقا  اتدقعهس الس   او الف اتحلا  ايفص الل
للدقسي  انهق  ابحثا اد  اتحلا  اللعارج، اذ ل اللداخنه اذد انهتاا ااعلرةسن  اللدتت ف  الل اظ   اد  الارؿ اللا ب او اللدفلبع  ا

 ا. ا1و اللت لة  ابج ة  اللع لةس  اللادلري  ابشح  ادتت ف ادوف النااسع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .299بشرى عبد الحمزة عباس، المرجع السابق، ص  
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 الدبحث الثاني: مدخل للخدمات الدصرفية

تمث  اللخخد  اللدرفية  انهلخ اتاس ف ادقيج اللتتديت اللدرفي او اذي اناا  اللفكسئق اللب ايعت خ اتلةهس اي اوض  ا
 اقرخ اتلاة  ار اس م اتلك اللتارؼ ا  اللذ ازاعئاهس  اللتتدياة  الل رفؼ، او اتتاسيس اللدرسرؼ اي الخدس س للابيلتة ة 

 ااس ابا سوؿ اللتافؽ اللذ اذ   اللخخدس  اللدرفية  اد  الارؿ اتاخنً اتعفياهس او انهذم الرسئرهس. انهتحسلذم اد  اذ

 الدطلب الأول: مفهوم الخدمة الدصرفية و تطورىا

تعخد  او اتادت  اتعسري  اللخخد  اللدرفية  اد  انظسـ القترسد  اللذ اآلف او اد  ادخرب  ايحفي  اللذ اللف ، ا
 اب  او اد  ادسل  انهو اكست  الآلف. ا

 دمة الدصرفية أولا: مفهوم الخ

 انهو انهدل  ا ا ادل دس اياخدا اد  اطفؼ اللذ اآلف اد  ا  اللخخد  اللدرفية  الا الؼتل  اكثالن ات  اداهدـ لف اداهدـ
 او اوبخ  اتخ  اتعفياس  اللنخد  اللدرفية  اداهس: ا ا1دوف الف اياتج ات  اذلك ادلحة  اتي  ادس

 ال62تعريف   او  اللاتاستس  ا ا اللدل دب   اةللداسي  الو  ابأاس  اللدرفية   اتفي  اللخخد   اللدرفؼ الاتاسع ا: لب اياخدهس
 اة.2للحسبس  اللدسلة  او اللانت سئة  اللقاعئ ، او الف النتسبهس اقخ ايفتا  الو الا ايفتا  امساتدج ادسد  ادل دس

و الؽح  الف ايعفؼ انهيبس اللخخد  اللدرفية  ابأاسةتاسر  ات  ادس اياخدا اللدرفؼ اي الطسر انشسطا اللافؼ ا ا:66تعريف 
لاتاسع الل   ايتعك اللذ ا اةاا اللع ة  اللحسبستا او ار استا اللدنتلا  الدسـ اللثسني اللدتث   اي اللع ة  ايهي اتعتبر ادرخر ال

 ا.3داظف اللدرفؼ ايساس اتمث  ادرخر اربحة

للخخد  اللدرفية  اذيةللانشا  او اللع لةس  اللدسلة  اللب الؽسربهس اللدرفؼ ا خؼ اتقويخ اللقاعئ  ااعلاة   ا ا:61تعريف 
 ا.4للب اد  الارلذس ايتم التاسع السبس م او ار اس مة

تفي  انهيبس انهاسة الر دت  النشا  اتتعلت ابت اةت اداسي  ادعةا  اللع ة ، ابدل  اكسف اذلك اداسب  ادسد  ا ا:61 تعريف
 اللااك اللةسل ابتاخنً الخدس  الرسنة  اللع ة ة  ا.5نهو ادونا، او اقخ ايادـ

 اية ح  اللاظف اللنخد  اللدرفية  اد  اثارا ازولص: ا
                                                           

1
 Philip mother, « marketing management », seventh edition, press halli, 1991, p455. 

 ا.1، اص2005، ادلر اللحسدخ، ات سف، ا1تةتا اللع سرد ، اللتتديت اللدرفي، اط ا2
 ا.102، اص1981ااةاي(، ادحت  الجوسدع ، اطسناس، اللخبدقي السدخ البدزيخ، الدلر  اللاادؾ)دخل  ات ا 3
 .34، اص2001، ات سف، ا2لبي ادعارف الي دؿ اللعل ة  اللتتديت اللدرفية، ادلر اللدحتا  اللدطاة  اللاردنة ، اط ا 4
 ا. ا307، اص2003، اليردف، ا3زصد اردبسف الزادظ، اللاصسذس  اللدعس ف  اي الدلر  اللاادؾ، ادلر اولئ  اللاشف، اط ا 5
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 اي اللاعخ الل   ايالزاوية الأولى  او انهيبس  اتت ث  اي ابدذف اللخخد   ااعلخلي  اللفئةتي الل   ايا  اورل  ا: فتا  اداستف 
 اطل  اللخ   اللدرفية 

: اتت ث  اي اللخخد  اللحاةاة  او اتش   اذ   اللقلوي  اتلك الر دت  اللابعسد اللخس   ابجدد  اللخخد ، او اذ ل االزاوية الثانية
 اللاعخ اي ادب دف اللخخد  اللدرفية  ايفقك ابجدذفذس اللذ ادتتد  اللتابة  الخ  اللع ار  او اتديةاهم. ا

 اللخخد  ا ازاوية الثالثة:ال  اتشا اللذ ابدذف  ادتحسدار او  اتمث  ادب دل الخدةس  اللقلوي   اذ    الةث الف  اللدخت   للخخد 
للدرفية  ابأاس ال  او الاةاتهس ااع ضسي  اللذ الر دت  اد  اللخرسئب او اللدقلص اللدايل  ابتاخلؽهس او اذاس الغ  الف اتاظف ا

 الذ اللفضس او اللاتاسع. اللذ اللخخد  اللدرفية  ااعاس ال  ايتعك اللع ة  اللةا او دلا ال

و اي اليلا انادؿ الف اللخخد  اللدرفية  اكسي  اللانشا  او اللع لةس  اللب الؽسربهس اللدرفؼ اللإتاسع اللحسبس  او ار اس  ا
 ا. ا1للع ار  او اي اللدق  اذلتا او اتشح  ادرخر اللاراعح اللدرفؼ اد  الارؿ اللعارق  اللتاسدلة  اب  اللافي 

 خ ثانيا: تطور الخدمات الدصرفية عبر التاري

 الثف ابشح  ايعسؿ اتلك اتاديف  اللخخدس  اللدرفية   اللداهدـ للخخدس  اللدرفية  اتبر ادفلل  اللتادر ا لف اتادر
 اللاقترسد  او اتادر اللانشا  اللتتدياة  اد  الارؿ ادس ايلي:

نه  انهف اك  انهبف  اتاتج ادس ا تسبا اد  ابل  او الخدس ، او اذلك الاف اذ   اللدفلل  اتتر  ابعخـ ا االاكتفاء الذاتي:-أ
 .2دياي او اك ل اتخـ اوبدد ال  انشسط ادرفي او ادسلروبدد ال  انشسط اتت

لةث الصه  اللابف اللذ اللتنرب ااعلانتسج، الشس انهلث ايسئبس اي اللانتسج اديعهس ا اتبادل الفائض من الانتاج:-ب
للذ اللاةسـ ابع لة  اللداسدل  ااعلتل ، او اذلك اد  الارؿ اداسيب  ابلع  ابتلع  انهلف ، انهدس اللخخدس  اللداخد  ايحسن  ا

 اة  الدس اللخخدس  اللدرفية  ايلم اتظهف ادعسلدهس. ابتةا  او اتشنةرة  اطدت

: ابعخ اللاصس  الضد اتاسدؿ ايسئض اللانتسج، اظهف  ا عداع  ابفل  اذلك ابتا  اتم اتحسيس اللتل  او اظهور النقود-ج
للخخدس ، اد  الةث الجودد  او اللاة   اللحاةاة ، اذلك ادي  اللغسد ابلع  اوبةا  اتمح  اللايفلد اد  اللتد   اللذ ات لة  ا

 اللذ اظهدر اللاادد.تاسدؿ ادفضة  ادس انهد  ا

بعخ اظهدر اللدرحدكس  الل ذاة  او اللابة  او اللاادد، او ابعخ الف ال اح اذاسؾ اليفلد الؽتلحدف اثفول ، او ا االايداع:-د
 الاحف ا  اللاخلي   اللدفلل   اي اللدعسبخ، او اب لك اتعتبر اذ    ا يخلتهس  اد  اللتفق  او اللبةسع اقسددل  الؼشدف اتلةهس ل ا دل

 او اذد اللايخلع. اللدرسرؼ او اللخخدس  اللدرفية  ابشح  ابتة  ا
                                                           

 ا.3-2، اص ا2004/2005، ابدد  اللخخدس  اللااحة  او اأكثال س اتلك ارضس اللقاعئ ، اد كف  ادسبتتا، ابسدع  ات سر اثلة ي، الي دلط، اتاخ اللح ةخ انعة س  1
 .46-45، اص ا2005، ات سف، ا1لز دد ابسبم اللر ةخ او ارديا  اتث سف ايدب ، اةللتتديت اللدرفي ادخل  البيلتة ي او اك ي او ا لةلية، ادلر اللداسذج اللاشف، اط ا 2
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لاخ اجو  انه  سز اللثفول  اللذ اليخلع اثفول م الخ  ا سئلي الل ذ  او اذسلا  الل ول ايادددف ا االايداع و القروض:-ه
 ا تاس  اللافوض الاس  ايسئخ  ادعةا ، او ايحدف اللافض الاي  اقرا  اي اذ   اللدفلل  اظهف اليخلع اللافوض او اللاسئخ .

و اللافوض او اللت رة  اتلك اللاسئخ  اللذ اللتاتةت او اللتعسوف اتادر ات   اللرةسغ اد  اللايخلع ا ابداية الدصارف:-و
ية س ابةاهم. او اقسددل ا نشس  اللدرسرؼ او ال خلر الورلؽ اللاادؾ ا بفل  ات لة  اللداسيب  ال لك ايسف اللانشا  اللدرفية  اي ا

 اذ   اللاي  القترف  اتلك اللايخلع اللافوض، اللاسئخ ، ال خلر الورلؽ اللاادؾ.

 رفية في مرحلة التصنيع الدرحلة الثانية: الخدمات الدص

تمةق  اذ   اللدفلل  ابيلكم ارلس اللدسؿ الشس ادي  ال  س س اللذ البتث سرذس اي اللدشسري  اللراستة ، الد  اذ ل اللابتث سر اللذ ا
زصد  اللثفول ، او اذاس اظهف  اللحسب  ابشح  انهكبر اللذ اللدرسرؼ الكثف اتررس اد  اللاي  اللتسبا ، ااعلشح  الل   ا

لذس اتاظةم الدلر  الخيا البر  ااعلع  ، او اذلك انتة   القصد  اداسلغ اللايخلع او ازصد  ابعلهس اتمث  ادسبتس  اذل  اكةسف ا
 ارلس ادسؿ اللدرسرؼ، ازصد  الدحسنةس س اي اداح اللافوض او التاس  اللابتث سرل .

 الدرحلة الثالثة: الخدمة الدصرفية في مرحلة التقدم الصناعي

 اللخخدس  اللدرفية ، او الاخ ال ا   اللدسبتس  اتتتسبت اتمةق  اذ   اللدفلل  ااعبتنخلـ اللتحادلدبةس اللدتادر  اي اتاخنً
ية س ابةاهس اي البتنخلـ اللابسلة  اللحخيث  او اللتااةس  اللدتادر ، الحي اتت ح  اد  اتلاة  السبس  او ار اس  اللع ار  او ا
بل  الكبر اقخر  الشح  اد  اللايفلد ايف ات لة  اللايخلع او اللاقيلض او اللابتث سر ال ا   ا ا اداترف  اتلك ال  سز ا

 ال اح ال ل  اللايفلد ايالادف ا اللثفول  للاسئل  او اللظس ال ا   ا ا اداترف  اتلك ال  سز اللثفول  اللاسئل ، او اللظس
للخخدس  اللدرفية  او اذلك اد  الارؿ اللايخلع اطل  اللافوض ا دي  اللابدر اللذ اللدرسرؼ اطل  اباسق  اللائت سف او ا

 ا اذس اد  اللخخدس  اللدرفية .

 ة ما بعد التقديم الصناعي و الظروف الحالية الدرحلة الرابعة: الخدمات الدصرفية في مرحل

 اللدرفية  او اللع   اتلك ا اةت اللابتاسد  ا  اللدفلل ، اتعسظم ادور اللتحادلدبةس  ادةق اللااسع اللدرفي اي اذ   لف الذم ادس
للارد  اد  اثمسر اتحادلدبةس اللدعلددس  او اللاترسلا ، ابلة  اتاديف انظم او اوبسئ  اتاخنً اللخخدس  اللدرفية  او البتحسر ا

 ا  ابخيخ  اللنخد  اللدرفية  اتتتم ااعلحاس   او اللتفت  اي اليدل . اتااةاس

 اتت ةق اذ   اللدفلل  ااعلخرسئب اللتسلة : ا

 تقليخ اللال  اتلك اللخخدس  اللدرفية  -
 زصد  اتخد اللدرسرؼ او اتادع اللخخدس  اللداخد  -
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 زصد  اتخد اللافوع اللتسبع  الل رفؼ -
 يفوتهس التتسع اللفقع  الجولفلية  اللب اتاتشف اتلةهس اذ   اللدرسرؼ او ا -
 لبتنخلـ اللحسب  اللآلر اي اتااة  اللع لةس  اللدرفية  ا -
 . ا1للاتيلؾ اي اتاح  اللانين  التتهة  ات لة  الليويج او اللاترسؿ ااعلع ار  -

 الدطلب الثاني: خصائص الخدمات الدصرفية

 اذي الدرلؾ اددظاي اللااك اي ال  اللددلبه   اي التاسف اي  اتاخنً اللخخدس  اللدرفية   الع  اد  البسبةس  اللدسر 
لع ار  اللااك، اللااةع  اللدت ةق  اللنخد  ابرا  اتسد ، او الرسئب اللخخدس  اللدرفية  ابرا  الس   او الؽح  اتلنةب ا

 اللخخدس  اللدرفية  اية س ايلي: ا

 يمكن صنع الخدمة مقدما او تخزينها:  .0

لع ة  اد  اللدتت ة  النتسج اللخخد  اداخدس او اتقياهس الح  اطل  اللع ة ، ايسلددظ  ا)يرا ( اللخخد  امس فد الف ايظهف ال
لدسدا، او اي الحظس  اقلةل  اياخنه اي اصهةق ا)للددلد اللخسـ( او اباة  اتاس ف النتسج اللخخد ، او اي اناس اللل ظس  ايتم التخلد ا

 اللخخد  امسس اياسب  اد  اطل  اللع ة ، او ااعلتسلر ايسف اددظ  اللااك الا ايع   اي ادرا  الدسـ ال  النتسج ادتت ف. ا

وضعا اي ال  اللددلبه  او اتلك اناا  اللحخود اللتعسد  اد  الف اللااك الل   اقفر ايتع  اللددظ  اي اذ ل اللدار  اقخ ا
للع ار ، او اتلك اددظ  اللااك الف ايت كف ادلئ س النا ايعةخ او اياتج اك  الخد  اي الحظس  او الدس اللع ة  امس فد او دلا ا
و النا الا ايتتاة  النتسبهس او اتقياهس اقا  اتلك اللل ظ ، او ايافض اذلك اتلةا الف ايهتم ابتاخنً اللخخد  ابااس اللدتتد  ا

 اقخر اللادحسف اي اك  ادف ، ااع ضسي  اللذ ادس ايتالاا اذلك اد  ادهسر  اي اللتعسد  اد  اللع ار . الجودد  ا

 لا يمكن للموظف انتاج عينات من الخدمة:  .2

 اللددظ  ا نتسج او اتاخنً الخد  او اذي اتاسر  ات  البر  او ادعسيش  ايهد الا ايتتاة  الف اياتج اتةاس  اد  اذ   ا يادـ
لك اددليا  ادتاا  ات  ابدد  اذ   اللخخد  اقا  البتع سلا الذس، اك س النا اللخخد  الحي ايفبلهس اللدتتهلك او الػر  اداا ات

لا ايتتاة  الف ايد   اذ   اللخخد  اتاهةس اللذ اللع ة  او اده س السوؿ الف ايراهس الا ايسف اللدعسيش  اتي  اآلف، او اد  ا
 ا ا اللدتردر الربسؿ اتةا  اد  اندتة  اللخخد  اللع ة  اقا  الف الػر  اتلةهس ال  البدر  اللذ اللااك، او ايف اك  ات ة 
لا التسبةس  البتااسؿ الس   ابا اتتل  ات  ا ا ، ايسف اد  اللعتا اتديا الظدذج اددلخ ايعلاا اللااك الحي ايفضي اك  ا

 ت ارئا او ايافض اذلك ابااةع  اللحسؿ ا فور  اللاذت سـ اللشنري ابح  ات ة  اتلك الخ .

 ا
                                                           

 ا.61-60، اص ا2003 دد ادرااك، اةللتتديت اللابيلتة ي اللنخدس ة، ادلر اللداسذج اللاشف، ات سف، امحمد الز ا 1
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 التأكد من تقديم ما يطلبو العميل:  .6

حم اتلك اددل استا امسعسيا ادالا  او ااببت  اب  اك  اللع ار ، ايف اللخخد  ابااةعتهس الةت  اتة سن ادسدص ادل دبسن الؽح  اللح
 او ا  اللخخد ،  اللع ة  ات  اذ    ايتدقعا  او  ايالاا  اددظ  اللااك ابدؼ ايفتا  امسس  اياخدا  اللاهسئي اتلك ادس يسف اللححم
للحاةا  الف اددظ  اللشاسؾ اي اللااك الا اياة  الخد  اللحتسز الجوسر  الع ة  اللحتسز الجوسر ، او الحاا ايخيف الحظس  ا

 ا.1صفب  اللع ة  الثاس  ادعسيشتا اللنخدس  اللب ايتلاسذس اد  اللااكذسد  اد  ا

 الخدمات الدصرفية تنتج و تستهلك في نفس الوقت .1

 اللع ة  ااعبتهارؾ اللخخدس  اللب اتاخـ اللةا اي اناس الحظ  اللصسزذس الو النتسبهس، او ااعلتسلر ايسلع ة  الا ايتتاة  الف ا تادـ
 ة  اذد ابعسدتا الو اتعسبتا اد  اللخخد  اللب ايرع  اتلةا ايتخلوؿ اذ   اللخخد  اد  اطفؼ اابلث او اك  ادس ايااك اللع

 التى الف ايعةخ او اهس اللآلفي  ابأكثف اد  اتعدر  ااعلتعسد  الو اللتعسب . ا

 الخدمات غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى .1

بعض اللدات   التل  ادع  ايبافوف اللذ اب   ابلعهم اد  اللتدؽ ابتا  اللاس  اي النتسبهس، او انهلةسل ابتا  ا
ةتهس الاربتهارؾ اللآددي الدس اللخخد  اللدرفية  اللب اتاخـ اللع ة  ايلهس اطاةع  الستلا  اذلك الاس ايتسدذس الو اتم ا ارل

 ا اقسبل  الاربتختس  ادف  اللف  ابعخ اتاخلؽهس. او امس فد الف اترا  اللخخد  او اتاخنً اللع ة  ايساس اتتتهلك اي الحظ  او ا
س، او اتلك اددظ  اللااك اللا ايت كف اتسد  الا ايحدف اذاسؾ ايف   الاضسي  الي  اتعخيار  اللةهس الو اب   ال  البقل  اداه

لاس الحظ  اوللخ  اثمةا  او ا سلا  اتلك اللب اترا  ايةهس اللخخد  او ايتتهلحهس اللع ة ، او اتلةا الف ايت كخ الةس ايا  اد  ا
 اللخخد  اداسبا  اب  اليبس ادتادق  اي اك  ابدلناهس ا ةث الا ايدبخ الرسؿ الارضسي  اللةهس.

 : جودة الخدمات غير قابلة للفحص قبل تقديمها للعملاء .0

و اكسف اللددظ  ايع   اي ادرا  او الدسـ ال  النتسج الحسن  اليددر انهبه  اكثالن ااعلاتا  الا، ايهد اياتج اللتلع  او ابعخ ا
ذلك الغلس الةت دلهس او ايفلب  اللددل اس  او ايتتاعخ اللدلخل  اللدعةا  اد  الارؿ ات لة  اللافز، او الح  اددظ  اللااك ا

للنخد  ايتم اباس  اتلك اتاست  النتسني ابةاا او اب  اللع ة ، ايتعسد  او ايتاست  اداستف  اد  اللع ار ، او النتسبا او اتاخلؽا ا
و الا الؽحاا ابااةع  اللحسؿ البفل  ات لة  اللافز او اللفقسب  اتلك الجودد  ابعخ اللانتسج او اد  اد الا الؽحاا البتاعسد اللدلخل  ا

 اللانتسج  اقا  الحظ   اتتال  اض سل  الجودد   اللاف  الكبر او  اذاس  اللدتسولة   ايسلابتهارؾ اقخ الا ااعلاع  او لف ا اللدعةا 
للحثا اد  اض سل  الجودد  اتمح  ابخلل  اللددظ ، او اد  اللالعة  امسحسف الف ايتتاعخ اللددظ  او ايهةئ اناتا الح  ا

 الحظ  الخد  التى الدكسف اذ ل اللابتعخلد اي اتح  اناس ات ت ايأل   اقا  اللخلدؿ اي الحظ  اللتعسد  اد  اللع ة .

                                                           
 ا.131-129، اص اص2011، ات سف، ا1و اي اتاخ اللف   ال خ اللاعت ، اللتتديت اللدرفي، ادلر اكادز اللدعفي  اللعل ة ، اط ا 1
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 الخدمة غير ملموسة: 

 ا اظهف  اتخـ ادل دب  اللخخدس  اكافؽ ارئةتي اددبدد اب  للتلع  او اللخخد  اك س اذكف ابا  او ااعتتدف الف اداهدـ
تخـ ادل دب  اللخخد  ايع  اللاردسدي  ال  اللخخد  الا الؽح  ارؤيتهس، ات وؽ، اشمهس، الدتهس اولا اسمعهس. الف اللخخدس  ادث  ا
 اللدتتهلك ابتاةةم ابةسر  ابخيخ  اقا  اللشفل  الةث ا للا ب اللابي الو اللعفض اللتاة سئي ايرع  اتاةة هس ادثل س ايادـ

رهس او اقةسد س او اصفبتهس اد  اللرع  ا سي  اللخخد  اي اللدنا  اللاسندني اللا الف اللح سي  اللاسندنة  ا خد ااعبم الؽح  اي 
 للخخد  الو ابشعسر التارني. ا

 اكدبةل  ا  التت سدذس  اللعةاس  او  التدزي   ااعلاتا   اي ادعفض اصسر  اناس اللشي   اللخخـ  التاخنً  اوبسئ  يرع  اللغسد
ديف الل تاي  اذد البتع سؿ اقد  اللاة ، ابةا س اللحثا اد  اللدتاي  او اللإلسط  اليويج اللخخدس ، اللالتةسر اللدلةخ اللدت

    اللرعدب  ايتتع لدف اي التارل م اللخس ة  اللدل دب  اللنخدس ، ادث  اللدحسف، اليتنسص اللاسئ دف ااعلخخد  او ا
دب  القاسع الت هةقل  اللدتتنخد  اي النتسج اللخ   اذ ل اد  ابه  او اد  ابه  اللف  الا ادل دبة  اللخخدس ، اتع  ا ع

 ايفب  اقفلر ا  اللحسل   اقا  البتهارؾ اللخخد  التى اياناض اللخاف اي اذ    الجودد   اتاةةم للدتتهلح  الل ي  الا الؽحاهم
تفل   اللذ اسمع  اداخـ اللخخد  او اللذ اللعة  اللردر  اي اللخخدس  امسس الف اللخخد  ا ا ادل دب  ايار الؽح  اتقياهس او اداا ا

 اتتةا اللدنقوف ايةهس  ا. ا ا1يار اوبدد الداهدـ

 طلب الثالث: انواع الخدمات الدصرفية الد

 اللخخدس  ا  اد   اللحثا  ايديف  او  اللاقترسدي   اللدتعسدل   اد   الشح   اقخر  ابل  الكبر  اللدرسرؼ اتلك تع  
للدرفية  امسس ايت سوز اللتةسبس م ايسلدرسرؼ اتديف الخدس  اكثا البتخل  اد  الخدس  اللراخوؽ اللذ اتدظة  اللاددلؿ، ا ا

 اسري  او اتمدي  الستل  ايعسلةس ، الةث اتاتم الندلع اللخخدس  اللدرفية  اللذ: اك س ايتسذم اي اتمدي  اللدشسري  اللابتث 

 ا: اتااتم الت  ادخ  اطلاهس اللذ: ا. قبول الودائع0

 اودلئ  ابسري : اودلئ  ا   اللال  ا

 اودلئ  الدلسري : اودلئ  ايتم اطلاهس ابعخ انهب  الزخد اقسب  اللتعخي 

 اتت ث  اي اللافوض ا)طديل ، اقرا . تقديم التسهيلات الانتمائية2  ايتح ا:  اللاب ( اطساع  اللب سف،  ادتدبا ، ،
 اللاتت سدل  اللدتاخي  ا

                                                           
1
 http ;etudiahtdz.net/vb/showthread.phpst. 19 ;43. 09/05/2023. 
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: او اتش   ا ة  اللخخدس  اللب اياخدهس اللدرفؼ الع ارئا ايددةس انظا ات دل ، او اداهس ا. خدمات متعلقة بالعمولة6
 ا فؼ او ا رة  او ال خلر اتةحس  اللع ار . ا

 ا. الخدمات الدتعلقة بالاستثمار في الاوراق الدالية1  اللادع ا:  اذ ل  اي ا ايتةح  اللابتث سري   اللخخدس  الدحسنة  د 
 اللب اتتتنخدهس ا  اللدل دظ اي اللدبسئ   اللتادر  انهثف  اك س  الزسيظ اللاورلؽ الرسلح اللع ار .  الدلر   ادث  للاورلؽ اللدسلة ،
للدرسرؼ اتلك اتادع اللخخدس  اللدرفية ، او ابسذم اي اللغسد انهندلع الخيث  اداهس: اوبسئ  اللخي  اللالحيوني اكسلرفلؼ ا

ئت سف. او ادسلفل ابت خا الندلع اآلف ايسلخخدس  اللدرفية  التلال  اللحس ل  اي اللاةش  ا اللتتدياة  اللآلر او اباسقس  اللا
 او اذ ل ادس ايدض ا اللشح  ا: ا1لل رسرؼ

 (: انواع الخدمات الدصرفية الدعاصر66الشكل رقم )

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 

 

 

للاا  او اللاشف، اللابحاخري ، ا اتاخ اللدال  اتاخ اللح ةخ، اللاادؾ اللشسدل  ات لةس س او الدلر س، اللخلر الجوسدعة  االدصدر:
 ا.21ص

 ا

                                                           
 اللاػػسدر ابػػػفيت، اللت خيػػخ اللدرػػػفي او ادتالاػػس  اللخػػػخدس  اللدرػػػفية  او ازصد  اللاػػخر  اللتاسيتػػػة  اللااػػدؾ اللت سريػػػ ، اربػػسل  ادكتػػػدرل  ا ػػا اداشػػػدر ، اقتاػػػخ ا ا 1  اللاقترػػسدي ، اكلةػػػ  اللعلػػػدـ تػػم اللعلػػػدـ

 اللتتةا، ابسدع  الجوقلئف، ا  ا.235، اص2005/2006للاقترسدي  او اللعلدـ
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 او اد  اللدنا  اللتسبت الصخ الف الندلع اللخخدس  اللدرفية  الل رفؼ اللدعس ف اتت ث  اي: ا

للخخدس  اللدرفية  ااعلت قئ : او اذي اذلك الجوق  اد  اللخخد  اللدرفية  اللب اياخـ اللأيفلد او اللدسبتس  اللرلا  ا -
 و اتتتم ابثارا اسمس  اذي: ا

 اااس  اياةم ادسلة  ا لا للتعسد  اد  اتخد اكاا اد  اللر

 اتاخنً اللخخدس  اد  الارؿ اتاح  اولبع  اد  اللافوع ا

 اتلا اللافؽ اللب ايتم اد  الارلذس اتتديت اذ   اللخخد  اباع  اللتحادلدبةس الجوخيخ  ا

 الةث ا -  اللداسيت   اللشخيخ   اللابدلؽ  اد   ااعجو ل   اللدرفية   البدلؽ اللخخد   اتعخ  ااعجو ل : للخخدس  اللدرفية 
د  اللدفون  ااعتتاسر ات لةس س اللدرفية  اتادؽ اتلك اللب ايت ت  ا س اللااسع اللعسئلي اتت ت  اللدسبتس  اباخر الكبر ا

، او ا و اقخ الاة  اذ   اللابدلؽ اي اللتادل  اللالا  اطلاس ادتقليخ اتلك الخدس  الدلر  اللا دؿ او اللخردـ
 للب انهد  اتاخلؽهس اللذ اللحثا اد  اللدتت خاب  اللدسلة .

 اللدسلة )للت د  -  ااعيورلؽ  اللدفتاا   اتلك اللخخدس   اللاتفلؼ  النشا   اللخخدس   اذ    اتش    اللابتث سر(: ،
ت لةس  اللا خلرل  الجوخيخ  اللأورلؽ اللدسلة  او اتتدياهس، الخدس  الدتف ، الدلر  اللمحسيظ اللدسلة  او الخخدس  ا
للدفتاا  ابتاديف اللادول  اللدسلة  الجوخيخ . او ال اح اقاسع اللخخدس  اللدفتاا  ابتاديف اللادول  اللدسلة  او الكثف ا

س  اللدسلة  ادياسدةحة  اي اللتادل  اللالا ، الس   اي اللاة س  اللدرفية  اللدتادر  او اذلك انتة   اطستس  اللخخد
للاصس  الضد اتقليخ اللتعسد  ااعيدول  اللدسلة  اللحخيث  اكسلدتتشاةس  اللدسلة  او اللتتاةخ او اتحسد  البدلؽ اللاورلؽ ا

 .1للدسلة  او البدلؽ اللااخ

 وياتها الدطلب الرابع: ابعاد الخدمة الدصرفية و مست

 أولأ: أبعاد الخدمة الدصرفية

 لبعسد اللخخدس  اللدرفية : الف اللنخد  اللدرفية  اتشت   اتلك ابعخي  البسب  العس: ا .1
 او ايت ث  اي الر دت  اللداسي  اللدسدي ، اللداستف  اللب ايتعك اللع ة  ايفد الو ادسبت ، الل ردؿ االبعد الدنفعي :

 اعخ ااعلع ة  اناتا. اتلةهس اد  الارؿ اتفلئا اللنخد  اللدرفية ، او ايهتم اذ ل اللا
 :يت ث  اي الر دت  اد  اللخرسئب او اللت س  اللب ايتر  اللدب دف اللدااعي اللداستف اللنخد  ا االبعد السماتي

ذ ل اللاعخ ايفتا  ااعلخخد  اللدرفية  او ايعبر ات  ادتتد  ابدد س او ايفقك ا س اللذ ادتتد  اتدقعس  اللع ة  او ا
 الدرلكستا. ا

                                                           
 ا.237تاخ اللاسدر ابفيت، اللدفب  اللتسبت، اص ا 1
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 اللخخد  اللدرفية  اللب اتعت خ اك س اصخر اللاتسر  اللذ الف اذ   اللابعسد اصتخ ا لاس ادس ايعفؼ ااعلاظفي  اللش دلة ، الداهدـ
 اللتتديت اللدرفي اللحخيث اد  اداسذةم الجودد  اللخخد  اللدرفية  او اللتدبا الضد اللع ة  اد  الارؿ ا تلك ادس ايافلا اداهدـ

 اللخخد  اللدرفية  اباعخيهس اللدااعي او اللت ستي. ا03لخدس  ادت ةق  او ايدضح اللشح  ارقم ا

 ا: البعسد اللخخد  اللدرفية (61الشكل رقم )

 اط االدصدر:  اللت لةخ،  اللعسلدة   اللدسبت   اللدرفي،  اللتتديت  اللعل ة   الي دؿ  ادعار،  ا3لبي  ات سف، ، ا2007،
 ا.36ص

 ايسف ا  ال لك  او  ار استا،  او  السبس   التاستس   اد   ا اةاا  اللذ  اللع ة   ايتعك  الدس  ادرخر  اللدرفية   اللخخد  تعتبر
للع ة  اللعة  الس   ااعتتاسر  اللفكةق  اللب اتتتاخ اللةهس انظسـ اللتتديت ا اللتدبهس  اللحخيث  اللتتديت اللدرفي اقخ الول 

 الح   او  اللنخد   اللع ة   اتاةةم  ايسف  اذلك  اد   اللاكثف  اللدرفؼ،  ايتااس   الدرلكستا الل    اي  الؽح   ابدد س  ا لك ا
 اتدقعستا.و ا

 ثانيا: مستويات الخدمة الدصرفية

 اللخخد04دتتدص  اللخخد  اللدرفية : ايدضح اللشح  ارقم ا)  ا  اللدرفية  اي ادتتدص  الدرلكس  اثارث : ا( اداهدـ

 ا

 ا

 ا



 مفاىيم عامة حول إدارة الجودة و الخدمات الدصرفيةل                                 الفصل الأو 
 

 
28 

 اللدرفية  الدلر  الجودد دتتدص  ا ا(:61الشكل رقم )

 ا
 ا45لبي ادعار، الي دؿ اللعل ة  اللتتديت اللدرفي، اللدفب  اللتسبت، اص االدصدر:

 الخدمة الجوىر: -أ

 ا  اللابسبة   اللانت سئة   الو  اللب اتلبي اللحسبس  اللدسلة   اللداسي   اد   ات  الر دت   اذ ل اذي اتاسر   ااعلتسلر ايسف للع ة  او
 ا.1للادرلؾ اذد اللخلي  اللفئةتي الل   ايا  اورل  اطل  اللخخد ، او الل   ا سلاس ادس ايحدف الولةس اي اطاةعتا

 الخدمة الحقيقية: -ب

تش   اتلك الكثف اد  الرفد اللخخد  الجودذف، اب  اتتعخل  اللذ الر دت  اللخرسئب اللدفتاا  ا س او اللب اتعبر ات  ادتتد  ا
لك اللخخد . ايهي اتمث  ادرب  اد  الجودد  اللاتاة  الا ايا ث اتاهس اكسي  اللع ار  اللظس اتلك ادتاخـ اد  اللال  اتلك ات

 ا. ا2للا   اللب ايتر  اطلاهس اتلك اللخخد  اللدرفية  ااعنا اللتةسر  او الؼب  الدعسيا اللتةسر الزخد 

 

 
                                                           

 ا.248، اص2009، ات سف، ا1بلة سف اتحة  الجوةددي او الز دد ابسبم اللر ةختي، اللتتديت اللخخدس  اللدسلة ، ادلر اولئ  اللاشف، اط ا 1
 .41، اص2010 اةح ا سدؽ او ايادر ال خ، اللتتديت اللدرفي او ابلدؾ اللدتتهلك، ادسبت  اللثاسي  الجوسدعة ، اللابحاخري ، ا ا 2
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 الخدمة الددعمة: -ج

 اي نا اتعبر ات  ادب دف الخدي ادتحسد  ايفقك ااعلخخد  اللدرفية  اللذ ادتتد  اتابةار  او اتدق عس  اللع ة ، او الذ ل
 اللداين  ا  اللاتاة   اللدقلص  اللخرسئب او  اد   اللذ الر دت   ااع ضسي   اللحاةاة   اللخخد   او  الجودذف  اللخخد   اداهدـ يتب  
 اياخـ الخد  ادرفية  ادتحسدل  ا  اللدب دف اللخخدي اللدتحسد  اي لظس  اياخـ اذ ل  ايسف اللدرفؼ اتاخدس  او اد  اذاس بتاخلؽهس

 اتسلة  اد  الجو  اللع ار  اي اظ  اللتاسيس الاف اللداسيت  اذل  ادب دف ايعحس ادرب   اللب اتراح اداسلاس  اللشسدل  دد 
 ا.1تافح ابخلئ  الخدة  ادتادت  اتاتح الدسـ اللع ة  الدحسنةس  اللالتةسر

 الدطلب الخامس: جودة الخدمات الدصرفية

 أولا: مفهوم جودة الخدمة الدصرفية: 

تاةخ اد  اللخخد  او الف اذ   اللدااع  اتمث  الف الجودد  اتتن  اد  الارؿ اللدااع  اللحلة  اللب الػر  اتلةهس اللدت
 انهف اللخخد  اتمث  ابسن  ادل دبس او ابسناس ا ا ادل دس، اي ف ا لر دت  اد  اللداسي  اللدفتاا  ااعلحردؿ اتلك اللخخد  امسس

 ا خيخ اندتة  او ابدد  اللخخد  اتت ثف ا سذي  الجوسنا .

 اد  الارؿ اتاخنً الخدس  امستت  انشسطهس د  اد  اللادتة  الف ادسبتس  اتاخنً اللخخدس  اتتعك اللذ اتمةةق
 اللح ار  ا  اطفيت  ات   اللخخد   اد   اللدتتاةخ  اتلةا  الػر   الف  اتتدق   ادس  اللخخدس  اتادؽ  اذ    الل   الغع  اعلشح 
 ا س اللدسبتس  اللخخدة  او اللب اتع   اتلك اللت ا در  ادهاة  ادعةا  الخ  اللدتتاةخ الدؿ ادتتد  ا لليولغة  اللب اتادـ

 ا اللاتاسع الل   الؽح  الف الػر  اتلةا اد  الارؿ اذ   اللخخد .

 اي ف اذلك ا ا  ايتدق  الو ايا ح اللدتتاةخ اد  اللحردؿ اتلةا  اد  ا اةت ادس  اللخخد   الدحسنة   اتخـ و اد  السل 
 اي السل  اكدف اللخخد  الا  اللاتاسع اللدالدز او ااعلدتتد  اللدالدز او ا  الدس  اللخخد ، بدؼ ايخيعا الارذت سـ ا   

 ايافر اتف ا  اللدتتاةخ اي ف اذلك ابدؼ الغعلا  او ايت تك ااعلده   ااعلدتتد  الل   اكسف ايا ح الف الػر  اتلةا  الذس لؤ 
 اللداخد  الذ   اللخخد . ا

تعفؼ انهيبس اجودد  اللخخد  اللدرفية  اتلك الاس ادعةسر ادرب  اتاسبت اللادل  اللاعلي اللنخد  اد  اتدقعس  اللع ار  ا
لذ   اللخخد ، انهو انهاس اللافؽ اب  اتدقعس  اللع ار  اللنخد  او الدرلكهم الاردل  اللاعلي الذس او الار   اتلك اذلك ابدد  ا

 ا. ا2تاةةم اللع ة  الخرب  اللادتةسز الو اللتادؽ اللحلي اي انهدل  اللخخد  اللخخد  اتعحس

                                                           
 ا.166، اص2006لتتدؽ اللدرفي او اللخخدس  اللدرفية ، ادلر اللحتسز اللحخيث، اللاسذف ، اللحخلد اتدص، اللتتديت البيلتة ةس  ال ا 1
 .336، اص1999تدض ابخيف اللحخلد، اتتديت اللخخدس  اللدرفية ، الاةسف اللااست  او اللاشف، ادرف، ا ا 2
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لؽحااس ابأاس: اللد اللخخد  اللدرفية  اد  انه  اتة  انهثاس  اللصسزذس انتة   اللححم اللدتعلت ابتدقعس  اللقبدف الو اللع ة  اللدخرك  ا
 ا. ا1ت  اللخخد  اللااحة  او اللادل  اللاعلي الذس

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمة الدصرفية

ض اللاسلث  اي اذ ل ال سؿ الف الجودد  اي اقاسع اللخخدس  او الرد س اللدسبتس  اللدرفية  اتشت   اتلك الوضح ابع
 ا: ا2ثارث  البعسد او اذي

 لجودد  اللدسدي : اتتعلت ااعلاة   اللمحةا  ابتاخنً اللخخد  ا -
 لجودد  اللداظ  )للااك(: اتتعلت ابردر  اللااك او اللانااسع اتاا اد  اقا  اللع ار  -
 تتد  اللعارق  او ادرب  اللتاست  اب  اللع ة  او اداخـ اللخخد  الجودد  اللتاستلة : اتتعلت امس -

 اك س ايف  ابعض اللاسلث  الف ابدد  اللخخد  اتت ث  اي ابسنا  العس: ا

 بدد  اللع لةس : ايتم ايةههس الحم اللع ة  الثاس  اتاخنً اللخخد  ا .1
 بدد  اللدنفبس : ايتم ايةهس الحم اللع ة  ابعخ اللادل  اللاعلي اللنخد  ا .2

د  انهف اذاسؾ ا ا1984 اGronrossقهس اد  ادس اتد   اللةا ااعلثدف اآلفوف او اداهم انهثات  اذ   اللاتسئج ادخ  التاس
 ا: ا3ثارث  البعسد ارئةتة  الل حم اتلك ابدد  اللخخد  او اتت ث  اي

لجودد  اللااة : ايف  انهنا الؽح  اللد دؿ اللةهس ات  اطفيت اللابسب  اتلك اللتتسؤؿ اللدافوح الدسـ ادتسولر اللااك او ا -
  اللداخد  اللذ اللع ة  او الل   الؽح  اقةسبا ابشح  اذد ادادتي اذ ل اللاعخ الؼتب اي اللردر  اللاهسئة  اللنخد

 ت  اطفيت اللع ة  اناتا. ا
: اللب اتفتا  ابع لة  انهدل  اللخخد  اناتهس او اللحةاة  اللب ايتم اتاخنً اللخخد  الةث ايتر  اذ ل ا4لجودد  اللدظةاة  -

 اللاعخ انهذم انهبعسد الجودد  او الل   ا يشت   اتلك الجوسن  ااعلتاست  اب  اداخـ اللخخد  او اللع ة ، او ايعخ اذ ل
 اللاذت سـ ا  اتلةا  او  الةس اداتج اتسد ،  او  انهدل   ات   اتاسر   اللالا   الف اذ    ااعتتاسر بلدؾ اددظ  اللخخد 
بتخري  او اتحدي  اددظاي اللااك اي اللتعسد  اد  اللع ار  ايعتبر اللااك اللشل  الشس   اللادلر  اللتتديت اتلك ا

 دتتد  اللاادؾ. ا

                                                           
 ا.389تتةا اللع سرد ، ادفب  ابسبت، اص ا 1
 ا.498، اص2002للاظفي  او اللتااةت، ادسبتس  اذدرس اللخولة ، اترسـ اللخي  انهد  انهبد اتلا ، اللتتديت اللداسذةم او اللابيلتة ةس  ا ا 2
 ا.342تدض ابخيف اللحخلد، اتتديت اللخخدس  اللدرفية ، اللدفب  اللتسبت، اص ا 3
 .257-250، اص اص ا2005، اديت بر03بفيت اتاخ اللاسدر، ابخ  اللخخدس  اللدرفية  اك خل  اللقصد  اللاخر  اللتاسيتة  اللاادؾ، الرل  القترسدص  اشمسؿ اليفياةس، اللعخد ا 4
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 اللب اتعحس النااستس  ا -  اللااك: اذي اللردر   الل ذاة   الل ذاة  اللردر   او الف اللردر  للع ار  الدؿ اللااك،
لخ  اللع ار  اتتحدف اد  الجودد  اللااة  او الجودد  اللدظةاة  اللنخدس  اللب اياخدهس اللااك او اللب ابدؼ اتسثف ا

 بشح  اداستف اي الل  ا در  الدؿ اللااك اللدتعسد  ادعا.

للدرفية  او اتش   اذ   ا اك س اتد   ااعلثدف اآلفوف اللذ اتاديف اتشف  ادعسيا الو البعسد الل حم اتلك ابدد  اللخخد  ا ا
 اللابعسد اتلك: ا

للاقترسدي : اتع  اثاس  اللادل  او اللصسز اللخخد  ابشح  ابلةم او اتااة  اللااك الدتدد  الضد اللع ة  او اذلك ات  ا .1
 طفيت: ا

 دق  اللحتساع  او اللدلاس  او اتخـ الخوا اللالاس  -
 تاخنً اللخخد  اللدرفية  ابشح  ا  ةح ا -
 للدر م الذستاخنً اللخخد  اي اللددلتةخ اللمحخد  او اي اللدق  ا -
 ثاس  ادتتد  الدل  اللخخد . ا ا ا -
بفت  اللابت سب  اد  اقا  اللعسدل : اتشا اللذ ار ا  او البتعخلد اللعسدل  ااعلااك اي اتاخنً اللخخد  او ادتستخ  ا .2

 للع ار  او اللفد اتلك البتاتسرل م او اللتفت  اي الدل  اللخخد  او اللابت سب  اللادري  الال  اللع ة . ا
لعسدل  ااعلااك اللدهسرل  او الللفي  اللارزد  الادل  اللخخد ، او اتحدياهم اتلك اللاخر  الو اللحاس  : اتع  الدتارؾ ال .3

 روح اللاترسؿ او اتاهم اللع ار . ا
 اطفؼ ا .4  اد   اللخخد   اتلك  اللحردؿ  اتتةا  او  اللاترسؿ  ابهدل   اذ ل  ايتب    اللخخد :  اتلك  اللحردؿ بهدل 

تديف اتخد اكسي ا اللع ة  او اذلك ابارف ايي  النتظسر اللحردؿ اتلك اللخخد  او ادارئ   اددلتةخ ات   اللااك، او
 د  اداسي  اللحردؿ اتلك اللخخد  ا

لللاسق : اتع  الف اتحدف اددظاي اللااك او الس   اد  الذم الترسؿ اد  اللع ار تلك اقخر  اد  اللاليلـ او الت  ا .5
 للدظهف او اللت ت  ابفوح اللرخلق  او اللدد او اللاليلـ اللع ار  او اتاخيف اظفويهم او اللتعسط  ادعهم. ا

ن  او اللرخؽ اي اللتعسد  اد  اللقاعئ  الشس ايدلخ اللثا  اب  اللافي  الاف اللدرخلقة : ايتب   ادفلتس  اللااك الاردس .6
 للع   اللدرفي اقسئم اتلك البسس اللثا . ا

للادسف: او اتع  اللد اللدعسدار  اد  اللااك اد  اللشك او اللدنسطف او ايتب   اللادسف اللدسد  او اللدسلر اللمحسيظ  ا .7
 تلك ابفي  اللدعلددس  اللدتعلا  ا تساع  اللع ار 

 ا .8 للاترسؿ: اياتبي اتقويخ اللقاعئ  ااعلدعلددس  او ااعللل  اللب اياه داس او اتاخنً اللتدضة س  او اللشفح اللارزـ
 لدؿ اطاةع  اللخخد  او اتحلاتهس او اللدقلص اللديتا  ات  اللخخد  او اللاخلئ  اللد حا .
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اعلع ة  او اللاهم: اتع  اب ؿ الجوهخ الاهم اللتةسبس  اللع ة  او ادعفي  اللتةسبستا اللخس  ، اللاذت سـ اللافد  ا .9
 دعفي  اللع ة  اللخلئم اللااك، او اتاخنً اللارح او اللابتشسر  او اللتدبةا اللارزـ

 لجودلن  اللدسدي  اللدل دب  ا)للدحدل  اللدسدي (: ا .10

تش   اللتتهةار  اللدسدي  اللدتتنخد  اي اللع   اد  اللدظهف اللخسربي اللااك او اصهةق  اد  اللخلل  ابألخا اللابهق  او ا
 اخد  اللدبسئ  اللدتتنخد  اي اتاخنً اللخ

قسد  اللخرلبس  اللحخيث  ابتلنةب اذ   اللابعسد اللعشف  اي اخمت  ايا  الطلت اتلةهس الظدذج ابدد  اللخخد ، او اتش   ا
للادللي اللدسدي  اللدتادر ، اللاتت سدي ، اللابت سب ، اللادسف او الللاسق ، او اد  اللة  انهلف  ايا  الثات  اتلك اللخرلبس  ا

اس اضفوري  اللا الف اللدزف اللاتبي الذس الؼتل  اد  ات ة  الآلف او اد  النا اتلك اللف م اد  اللاظف اللذ اللابعسد اللخ ت  اتلك ال
دسبت  الخ  ايلف ، اللا الف اللاعخ اللخسدس ااعلاتت سدي  ايظ  اي ا ة  اللالدلؿ اي اللدفتا  اللاولذ اك ذم اتارف الو ابعُخ ا

 ايعحس ابدد  اللخخد ، ابلض اللاظف ات  اطاةع  اللراست . ا

 ا: ا1  اللدرفية  الت  البي ادعار او اذيك س الؽح  اللت ةةق اب  اخمت  ادتتدص  اجودد  اللخخد

لجودد  اللدتدقع  اد  اقا  اللع ار  او اتت ث  اي الجودد  اللب ايف  اللع ار  اوبدز اتديفذس اي اللخخدس  اللدرفية  ا -
 للداخد .

 لجودد  اللدخرك  اد  اقا  الدلر  اللااك او اللب اتفلذس اي ال ل  اللالةسف اداسبا  ا -
 لجودد  اللاعلة  اللب اتسد  ا س اللخخد  ا -
 لدفوب  اللع ار لجودد  ال -

 ثالثا: عناصر جودة الخدمة الدصرفية و اساليب قياسها 

 : 2تتمثل عناصر جودة الخدمة الدصرفية فيما يلي  -0

 لصسذس  اللغسبة  الضد الخد  اللع ار  -
 للابت سب  الع ار  ابتفت  او الاسق  او ابأبلدز اده  ادت ةق -
 باس  اتارق  اقسئ   اتلك اللدااع  او اللاذت سـ اللدشيؾ اد  اللع ة  -
 للحخ اتلك اتحسو  اللع ار  او ادشسكلهم ابشح  اداسب  -
 لاس  ادعسدل  اللع ة  ابشح  ايا ث اتلك اللتفور او اللاه   ا -
 للدتسبع  اد  اللع ة  الت خيخذس الذل اكسن  ادشسكلا اقخ الا اللهس ا -

                                                           
 ا. ا ا361، اص1998، الرل  اللخرلبس  اللدرفية  او اللدسلة ، ات سف، ابدلف02لبي ادعار، اقةسس ابدد  اللخخدس  اللدرفية  اللب اتاخدهس اللاادؾ اللت سري  اي اللاردف، اللعخد ا ا 1
 .335تدض ابخيف اللحخلد، اللدفب  اللتسبت، اص ا 2
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 ا: ااساليب قياس جودة الخدمة الدصرفية  -2

 اد  اقا  اللدسبتس  اللدرفية  اية س ايلي: اد  اب  الذم اللداسيةس اللب الؽح  اتااةاهس الاةسس ابدد  اللخخدس  اللداخد  ا

 : Servqualأسلوب  .0

لؽح  البتنخلـ اذ ل اللداةسس الت اةت ايهم الكبر التدقعس  اللع ار  او الدرلكس م الاردل  اللاعلي اللمحخد اللنخد ، او ايتتاخ ا
: اللادحسنةس  اللدسدي ، ا1تارف اتعحس اخمت  البعسد اجودد  اللخخد  او اذي ا22ذ ل اللداةسس اتلك البتارس  ادحدف اد  ا

لثا ، اللتفت ، اللابت سب ، اللادسف، اللتاسني. اك س اتاسس اتاس ف ابدد  اللخخد  اللتسبا  ااعبتنخلـ اداةسس ابةحدر  ال
 اللخ سبي اك س ايلي: ا

 دربس  ا ا5لويت ابشخ  ا -
 دربس  ا ا4لويت ا -
 دربس  ا ا3لزسيخ ا -
 نهتسرض ادربت  ا -
 نهتسرض ابشخ  ادرب  اوللخ  ا -

 اتم  الارؿ  اد   اللادل   ا ت   اللابلدز اي  اذ ل  البتنخلـ  اللتعفؼ اتلك الةث ابسذم  اد   اللدرفية   اللدسبت  ح 
 ال سلا  اللب اتت ةق ايةهس. ا

 : Servperfمقياس الاداء الفعلي  .2

 اللداةسس اتلك التتاسر الف ابدد  اللخخد  الؽح  اللححم اتلةهس اداستف  اد  الارؿ الصسذس  اللع ار  او اتمح  ا  اذ ل يادـ
 اللتعاا اتاهس ااعلدعسدل  اللتسلة : ا

 ابدد  اللخخد  ا= اللادل  اللاعلي

ذ ل اللابلدز اتل  ات  ابسباا اد  الةث اللابعسد اللدتتنخد  اللا النا ايت ةق اتاا ااعلاتسط  او اللتهدل  او الرتاسع الف ا
درب  اللدرخلقة  او اللدلقعة ، او ااعلف م اد  اذلك ايهد اداةسس ايع ق ات  ادتستخ  اللادلر  اتلك اللحش  ات  الرسلا  ا

 اس ايا  ا درلكس  اللع ة  اللنخد . اللاد  او اللبع  اي اللخخد  اللداخد  او اللب اتتعلت ابجدلن  ادتعخد  او الة

 ا

                                                           
 اتسدؿ ازليخ، اللادل  اللتاظة ي اللدت ةق ا 1



 مفاىيم عامة حول إدارة الجودة و الخدمات الدصرفيةل                                 الفصل الأو 
 

 
34 

 مقياس القيمة:  .6

 اداظ   اللخخد  اللع ار  اللب اتعت خ ا  اللداةسس اذي الف اللاة   اللب اتاخدهس  اتلةهس اذ ل لف اللاحف  اللابسبة  اللب ايادـ
 اتلك اللدااع  اللخس   ااعلخخد  اللدخرك  اد  ابسنبي اللع ة  او اللتحلا  الل ردؿ اتلك اذ   اللخخدس ، ايسلعارق  اب  اللدااع 
 ازلد  ا  اكل س  ااعلخخدس  اللدخرك   اللخس    ازلد  ادتتدص  اللدااع   الةث اكل س  اللاة    اذ    اذي اللب ا خد  اللتعف و

 اللاة   اللداخد  اللع ار  او اكل س ازلد القاسلذم اتلك اطل  اذ   اللخخد  او اللعحس ا  ةح. ا

 مقياس عدد الشكاوي:  .1

ةسبهس اذسدس امستتد  ابدد  اللخخدس  اللدالدب ، اتمث  اتخد اللشحسو  اللب ايتاخـ الذس اللع ة  الارؿ ادخ  ازداة  ادعةا ، ادا
 ابدد  ا  ا ت   او  اللدشسك ،  الخوا  الت ا   اللداسبا   اللابفل ل   التسذ  اللدرفية   اللدسبت   اتلك  الغ   ااعلتسلر و

 اللخخدس  اللب اتاخدهس. ا

 مقياس الرضا:  .1

 اللداةسس اد  الكثف اللداسيةس البتنخلدس الاةسس الصسذس  اللع ار  الضد ابدد  اللخخدس  اللد رفية  اللداخد ، او ايعتبر اذ ل
 اذلك اد  الارؿ اتدبةا اللاب ل  اللب اتحش  اطاةع  اتعدر اللع ار  الضد اللخخد  الذم او ابدلن  اللاد  او اللبع  ايةهس. ا

 رابعا: تقييم الزبون لجودة الخدمة الدصرفية 

 ابدد  ا  ادفلقا   الت ت  او  اللابفل ل  اللبفوري   اوض   اللخخدة   اللرع  اتلك اللدسبت   اد   النا  اللدعلدـ د 
للب اياخدهس الل  هدر ايا د  ابدد  اللخخد  اللب ابا تي اتلك اذكفذس اذي اتتلةم الخد  امستتد  اتسؿ او امسس الخدس س، ا

 اللسد  اللاعخ او ا يتارئم اد  اتدقعس  اللقبدف. اتد ل  اللعخيخ اد  اللخرلبس  اللذ الف اللقبدف الا ايخرؾ الجودد  اك اهدـ
 اذ ل ايع  ااعف اتاخيف الجودد  ايتب   اللادرلؾ العدلد  ادتعخد . ا

د  اتردر اللحةاة  اللب اياظم ا س اللقبدف ادعلددستا الدؿ ابدد  اللخخد  اي السةلتا الو اوبخ الف اذ   البعسد الجود ا
للابعسد اللخ ت  اللاتت سدي  او اللابت سب  او اللادسف او اللتعسط  او اللدل دب  ادارئ   اللنخدس  اللدرفية  او اللدسلة  او ا

ستا اجودد  اللخخد ، او اي ابعض اللالةسف ايسف اللذستاة  او ايتتنخـ اللقبدف اي ابعض اللالةسف اذ   اللابعسد اي ا خيخ الدرلك
 اللتاست  اللعسطاي ال  ايحدف ابعخل ادارئ س. ا

 الةث الف اللعة  اللابعسد اللخ ت  اللتسبا  اده   الالغسد اللالعة  اللخس   او اذي اكسلتسلر: ا

 ا

 ا
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 اللدل دب  الق  اللعة  انتاة  اد  اللابعسد اللالف  ا-1

خروب  او اك لك اي اللخخدس  اللب ايخل  ايةهس ابعخ اللاتت سدي  اظهف  اكاعخ اذد اللاكثف اللعة  اي اللخخدس  اللد ا-2
للاتت سدي  او اتظهف اللفبسل  ابدضدح اللذ ادقود اللخخد  اك  اللخخدس  التار  الغ  الف اتتلم ابشح  ايعت خ اتلةا الت  ا

 ادس الا اوتخ اللقبدف ابا او البعخ اد  اذلك ايلع  الدل  اللايفلد ادورل الفبس اي الدرلؾ اللقبدف اجودد  اللخخد . ا

 ا-3  اد  اللابعسد ا) ا  اللافد او اللاتت سدي  اثارث   اتاتج ابشح  اكاا ات  الدل   اللتعسط (  اللادسف،  اللتدكةخ، للابت سب ،
 اباس ا  اتعت خ ابشح  اكاا اتلك الدل  اللايفلد اذاسؾ اد  ايف  الف اللابعسد اللخ ت  الا اتتسذم اكلهس للااستس  اللاربع 

ي  اد  الكثف اللدتدقس  اللافيا  اي اتدضةح او اتاتا اللالتارؼ او اللتاسي  اي ابدد  اللخخد  او اتعخ ايافل  اللاتت سد
لتسبة  او ادق ، الدس اللدل دبة  ايت ث  الدنى اللدتدقس  التسبة  او ادس ايثا اللانتاس  الف اللالعة  اللاتاة  الاربعسد اللخ ت  ا
لف اللاتت سدي  اذي الكثف اللعة  او اللدل دبة  القلهس اللعة ، او اباة  اللابعسد اللالف  اذل  اللعة  انتاة  ادتدبا ، او اتعحس ا

للداسيةس اللداستف  او ا ا اللداستف  اللهة ا  او اك لك اي ف اتدليت او النت سـ اذ   اللاتسئج اياخـ اللاتسئج ايعلةس اد  الارؿ ا
بخور  ات س اقددةس او الف اكسف ا ا اداستف اللااةع  اللالسدي  اللاعخ اجودد  اللخخد ، او اتا  اليبس الف اذ   اللابسلة  او ا

ل دبة  اي اللخخد  اللدرفية  ايتاخـ ابب اهس ا لةار  اللعسد  الؽح  البتنخلدهس الاهم او البتةعسز البعسد ادفك  الاعخ اللد
 اتلك اللابعسد اللالف . ا

 الل   ا  او  اللدسد  اللنخد   ااعلخلة   ايهتم  ال  النا  اللدرفية ،  اللخخد   الخ  ادتتنخـ  اللعة   الكثف  ايحدف  اللاعخ  اذ ل لف
 اللقبدف ابدد  ا  اياةم  اللذ البعسد اللف  اللب اتلك البسبهس  الكثف اد  اللابعسد اللالف  ااعلاضسي   ابعخ اللدل دبة  يعحتا

 اللددل اس  اد  الب  اتالةب اللعةدز الت ت  اللخخ  اداسبا   او  اللاة  ،  او  اللادتةسز  اللتادؽ او  اذي:  او  اللدرفية  د 
لجودد  او الدرلؾ اللتدؽ الابفل  اللداسرن  اد  اللداسيت  ااعلاضسي  اللذ الجودد  اللابيلتة ة  اللب ايف   اللااك اي اتاخلؽهس، ا ا

 اك س الف الجودد  او اللخخد  ادفكاسف اده سف: ا

 اذد ادس ايتلاس  اللقبدف ايعلةس اد  اللخخد  الجودد  اللااة : ا

لجودد  اللدظةاة : اتش   اذ   اللافيا  اللابلدز الل   الغف  اتاخنً اللخخد  اد  الارلذس الاف الجودد  اللدظةاة  او الجودد  ا
 اللااة  ا خد اللحثا اد  ا در اللدرفؼ ابشح  اتتسبعي الؽحاا اللت ثا اي الدرلؾ اللقبدف اجودد  اللخخد . ا

سد اللتسبا  الل كف ايتتنخدهس اللقبدف اي اللححم اتلك ابدد  اللخخد  ال  اللتاةةم اللب اياخدهس اي اللالا انتتاتج الف اللابع
 الو ا  اللنخد   اللشفل   ات لة   ابعخ  اللا  اللقبدف  ااعلاتا   اترع  ادعفيتهس  او  الا  ايخرؾ ا سدب   اللقبدف  الةث الف للااك،

ـ اد  اذ   اللابعسد اللب البتهاركهس الةث الف اللقاعئ  ا)للع ار ( اتاخ القتاسئهم الاعض اللخخدس  الا ايحدف اتلك ايا  اتا
 اتش لهس اللخخد  اللا ابعخ البتهارؾ اذ   اللخخدس . ا ا
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   :لاصة الفصلخ

دحػػػػدف ارئةتػػػػي الع لةػػػػ  اللتناػػػػة  الدلر  الجوػػػػدد  ابػػػػارح اتاسيتػػػػي ايعػػػػسؿ او اأكبةتػػػػس الدػػػػس ابػػػػات انتػػػػتنلب الف ا
 اتلػػك الر دتػػ  ادػػ  اللداػػسدئ اللػػب الؽحػػ  ا دلر  ادػػ  الػػارؿ اتا اةهػػس اللابػػيلتة ي اي اللدرػػسرؼ، الةػػث اتػػح  ايلتػػا  اتاػػدـ

للد ػػدؿ اللذ اليبػػ  الدل  التاػػخنً اللخخدػػ  ابجػػدد  اتسلةػػ  او اذػػد اللادػػف اللرػػع  اللػػ   ايعتػػ ر ابلد ػػا ااعيلظػػسط اللتالةخيػػ  ابػػا ا
لةث اكسف اللاتتاسد اللتسئخ اي اللدسضػي الف اللا ػسح الا ايػتح اللا ابػقصد  ايػتح اللحتػساع  امسنتلػ  الندلتهػس اللا الف اللتااةػت ا

 ااةت ابدد  اللخخدس  اللدرفية  ابخرب  اتسلة . اللع لي ايبلدز الدلر  الجودد  الثات  الدحسنة  ا 
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 تدهيد:

 ااعلخرلبػػػ  اللدةخلنةػػػ  ادػػػ  الػػػارؿ اتاػػػديف البػػػت سر  اللابػػػتاةسف اوتدزيعهػػػس اتلػػػك اتةاػػػ  اللا ػػػث ا ي اذػػػ ل اللارػػػ  ابػػػدؼ اناػػػدـ
لد ػػاة  اللدت ثلػػ  اي انتػػ  اللدت ثلػػ  اي اللػػقاعئ  اوللتاػػسر ايفضػػةس  اللخرلبػػ  ادػػ  الػػارؿ اللاةػػسـ ااعلت لػػةار  ال لرػػسئة  ال

د ديػػ  اووبػػ  التػػسبي اوللضػػفلؼ ادعةػػسر  اوذلػػك ابت خيػػخ ابػػسدس  اداػػفل  اللعةاػػ  اي اللا ػػث ادػػ  الةػػث ادػػخ  اللددلياػػ  ا
 ا.SPSSتلك اللعاسرل  اللداسيةس اوذلك ااعبتنخلـ الخد  انهبسلة  اللت لة  ال لرسئي ا

 قسمنا ىذا الفصل إلى مبحثين: 

 اوللتا ة  اللفياة  ابدلاي  الي دلط ا: اباسي  اياة  الدؿ اباك اللاارل  االدبحث الأول

 ال بفل ل  اللداه ة  اللخرلب  اللدةخلنة  ا: االدبحث الثاني
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 BADRالدبحث الاول: ماىية بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

يعخ اباك اللاارل  او اللتا ة  اللفياةػ  ادػ  انهذػم اللااػدؾ اللع ددةػ  اي الجوقلئػف او اللػب ا ػسوؿ اللد ػدؿ اللذ الػخدس  ا
  ادػػ  الػػارؿ الددػػسج اللعخيػػخ ادػػ  اوبػػسئ  اللدعفيػػ  اي ات لػػا او اللاذت ػػسـ ابحػػ  اللتاػػدرل  اللتحادلدبةػػ  الجوخيػػخ  اي ادتاػػدر ا

لرػػػسؿ اللخػػػخدس  اللدرػػػفية . او اي اذػػػ ل اللدا ػػػث ابػػػةتم اللتعػػػفؼ اتلػػػك اباػػػك اللاارلػػػ  او اللتا ةػػػ  اللفياةػػػ  ابحػػػ  الذخليػػػا او ا
لااػك او انهلػالن ابػاتعفؼ اتلػك الخدػ  اللااػك ادهسدا، او اك ل اباتعفؼ اللذ ابلتػل  اللتاػدرل  اللتحادلدبةػ  اللػب اتػهخذس ال

 اتلك اللخ  اللب ايديفذس اللااك القاعئاا.

   BADRالدطلب الاول: مفهوم بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 BADRأولا: تعريف بالبنك 

باػػك اللاارلػػ  او اللتا ةػػ  اللفياةػػ  اذػػد انهلػػخ اباػػدؾ اللااػػسع اللع ػػددي اي الجوقلئػػف الذ ايعتػػبر اوبػػةل  ادػػ  اوبػػسئ  ابةسبػػ  ا
 ارقػػػػم اللححددػػػ   اللذسديػػػػ  اللذ اللدشػػػسرك  اي اللتا ةػػػػ  اللااػػػسع اللاارلػػػػي او اتفقةػػػ  اللداػػػػسطت اللفياةػػػ  الا النشػػػػسؤ  امسدبػػػ  ادفبػػػػدـ

ـ اتاعس ا تسد  اذةحل  اللااك اللدط  اللخػسربي، او ابعػخ ا ػخور اقػسندف اللااػخ او ا1982دسرس ا ا13للدسرخ اي ا ا82/106
نظػػسـ اللتنرػب. انه ػاح اباػك اللاارلػػ  اـ اللػ   اداػ  البػتاارلة  انهكػػبر اللااػدؾ ادػ  الارلػا ا14/04/1990للاػفض اي ا

 ا ػس اللااػدؾ اللت سريػ . اد اتػسد اللااػك اللذ اللتنرػةب ا و اللتا ة  اللفياة  اكلا  اد  اللاادؾ اياستف ا ة  اللدظسئ  اللػب اتاػدـ
دلةػػػسر ادياػػػسر ابقلئػػػف  او ايت ةػػػق ابحثسيػػػ  ابشػػػفي  اتسلةػػػ  ابػػػخل اتقيػػػخ اتػػػ  ا ا33ياػػػخر ارنهسمػػػسؿ اللااػػػك ابػػػػ ا2000دػػػ  ابػػػادل  ا

رل  او ادهاخب  او اددظا  اك س انهنػا ايشػل  ادحسنػ  اذسدػ  ادللػ  اللاظػسـ اللااحػي الجوقلئػف  اتسد  اد  ابةاهس الطس ا7500
 الةث انهنا ا ا : ا

 ك وؿ اباك اي اتفتة  اللاادؾ الجوقلئفي  ا .1
 ابني اباك اتلك اللدتتد  اللدلسربي .2
 للدفتا  اللفلبع  اتشف اتلك اللدتتد  اللعفبي .3
 باك اشملهس اللتراة  ا ا326تاب  اباك اليفياي اد  اض   ا .4
صػخر اباػك او ا ا4100يتةػ  اللعػسلدي ادػ  ابػ  ا( اي الل668للثسد  او اللتت  ابعػخ اللتػت سئ  ا) او اقخ اللت  اللدفكق .5

 .ـ اباسقس  اللت   اي اللتسل  اللدسلة  الجوقلئفي 1994للاتسر  اللذ الف اللااك اكسف الوؿ اد  انهطلت اي ابا  ا
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 BADRثانيا: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 ادفلل  انهبسبة  اذي: ا ا03ل  او اللتا ة  اللفياة  اللذ او الؽح  اتاتةم ادفلل  اتادر اباك اللاار

: الا اأكبػػػةس اباػػػك اللاارلػػػ  او اللتا ةػػػ  اللفياةػػػ  اتاعػػػس ا تػػػسد  اذةحلػػػ  اللااػػػك ا0116إلى  0132الدرحلييية الاولى مييين 
وكسلػػ  ادتاػػسزؿ اتاهػػس ادػػ  اطػػفؼ اللااػػك ا ا140للػدط  الجوقلئػػف ، الةػػث النالػػت ابػػفنهس ادػػسؿ اقػػخر  ادلةػػسر ادياػػسر ابقلئػػف ، او ا

( او ادػػ  الػػارؿ اللتػػادل  اللاولذ ادػػ  انشػػ تا ابػػعك اللااػػك اللذ ايػػفض اوبػػدد  اضػػ   ال ػػسؿ اBNA) اللػػدط  الجوقلئػػف 
للفياي اباتح اللعخيخ اد  اللدكسلا  اي اللداػسطت اللفياةػ  او اذػ ل اطااػس الداػخنه اترػب اللااػدؾ الةػث اكػسف اكػ  اباػك ات ػددي ا

لػ  او اللتا ةػ  اللفياةػ  الؼتب ا لخ  اللااستس  اللحةديػ  اللعسدػ . او اي الطػسر اللا ػارلس  اللاقترػسدي  ا ػدؿ اباػك اللاار
بػػػػهم ا ا2200دج اداتػػػػ س اللذ ا ا2.2000.000.000للذ اتػػػػفك  ادتػػػػسلع  اذل  ارنهسمػػػػسؿ اقػػػػخر  ا ا1988بعػػػػخ اتػػػػسـ ا

 ادج اللتهم اللدللخ. ا1.000.000باة   ا

بعػػخ ا ػػخور اقػػسندف اللااػػخ او اللاػػفض او اللػػ   ادػػاح البػػتاارلة  الكػػبر اللااػػدؾ ا ا:0111الى  0110الدرحليية الثانييية ميين 
و ال اح اباك اللاارل  او اللتا ة  اللفياة  اكلا  اد  اللااػدؾ اياستػف ادهسدػا اللدنتلاػ  اللدت ثلػ  ا انهللك انظسـ اللتنرب اللاادؾ

ي اداح اللافوض او اتش ة  ات لة  اللادلػسر ابادتةهػس ااعلاسئػخ  او ابػخوف ايسئػخ ، اك ػس اوبػ  انهياػا اللذ الرػسلا  انهلػف  ادػ  ا
ف ، او اتلةػا الؽحااػس اتعفيػ  اباػك اللاشسط اللاقترسد  الس   اقاسع اللدسبتس  اللاقترسدي  اللرلا  او اللدتدبا  او اللدرػل

تا ةػػػ  ااعتتاػػػسر  ايتػػػتاة  اللاةػػػسـ امسػػػاح اللاػػػفوض ابػػػدل  اكسنػػػ  ادتدبػػػا  انهو اطديلػػػ  اللابػػػ  او اذػػػخيهس اتحػػػدي  ارنهس اللدػػػسؿ ا
 اللثسب .

: اتمةق  اذػ   اللدفللػ  ابدبػدز اللتػخل  اللاعلػي اللااػدؾ اللع ددةػ  الاعػث اناػس ا2662الى  2666الدرحلة الثالثة من 
سرل  او ابع  انشسطهس او ادتتد  ادفدودذس ايتػسيف اقدلتػخ القترػسد اللتػدؽ، او اي الطػسر ابخيخ اي الرسؿ اتش ة  اللابتث 

تمديػػػ  اللاقترػػػسد ا ػػػ   اللتدبهػػػس  اللاقترػػػسدي  الجوخيػػػخ  الل قلئػػػف ات ػػػ  اباػػػك اللاارلػػػ  او اللتا ةػػػ  اللفياةػػػ  اتلػػػك اتلةػػػا ا
لدرػػػلف  اي ابةسبػػتا اللاقيلضػػة  الةػػث اريػػ  اللذ الػػخ اكاػػا ال ػػم اللاػػفوض الاسئػػخ  اللدسبتػػس  اللرػػلا  او اللدتدبػػا  او ال

 ةػػػ  اللدةػػػسدي  او اي اناػػػس اللدقػػػ  ادتػػػتد  انهدلئػػػا ادتػػػسيف  اللت ػػػدلا  اللاقترػػػسدي  او اللابت ستةػػػ  اللع ةاػػػ  او البػػػت سب  ا
 التالعس  اللع ار  او اللدتتث في . ا
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 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:

 نمية الريفية(: الذيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والت60الشكل رقم )
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 مهام وأىداف البنك الدطلب الثالث: 

لا النشػػس  اللااػػك اللػػفد اتلػػك اللدتالاػػس  اللاقترػػسدي  او اللػػب اللاتهػػس اللادلر  اللتةسبػػة  اللارزدػػ  ا تػػسد  اذةحلػػ  اللاظػػسـ ا
 اللقرلتي اض سف اللابتاارؿ اللاقترسد  اللاارد او اري  ادتتدص  اللدعةش  التحسف اللفي . ا

 :  BADRمهام  .0

 اك اللاارل  او اللتا ة  اللفياة  اللذ اتدبة  اوظسئاا او ادهسدا او الؽح  اتلنةب اذ   اللدهسـ اية س ايلي: انهد  اتدبة  ايفوع ابا

 دعسجو  اك  ات لةس  اللائت سف اللااخ اللابابي او اللخقيا  ا -
 يتح التساع  اباحة  الح  اتنب اقسـ ااعلال  ا -
 لبتارـ اللددلئ  ا -
 للدشسرك  اي ا   اللادلسر ا -
 للدتسلع  اي اللتا ة  اللقرلتة  ا -
  ة  اللقرلت  التراة  اللددلد اللل لئة ، اللقرلتة ، اللراستة  او اللحفية .ض سف او اتش -
 للدفلقا  ااعلتعسوف اد  اللتلاس ، اللتاظة ة  الل فكس  اللدسلة  الل سبتس  -
 :BADRأىداف  .2
للػػػػقصد  اي اللدػػػػدلرد ابأقػػػػ  اللتحػػػػسلة  او انهكػػػػبر ار ةػػػػ  ابدلبػػػػا  اللاػػػػفوض اللانتسبةػػػػ  او اللدتادتػػػػ  اي الطػػػػسر اللػػػػيلـ ا -

 اللادلتخ. ا
 للرسرد  الخقيا  اللااك ابدل  ااعلخياسر الو اللع ار  اللابااة  ا اللادلر  -
 ض سف ا اةت اتا ة  ادتاسبا  اللااك اي الرسلا  اللاشسط اللب ايلاةهس. ا -
 تدبة  او التسد  اتاديف اتاحتا. -
 رضس اللع ار  او اذ ل اد  الارؿ اتديا اللدات س  او اللخخدس  اللب اتلبي اللتةسبس م ا -
 تحةة  الدلر  ادياسدةحة  -
   اد  الارؿ الدلسؿ اتااةس  الدلري  ابخيخ  ادث  اللتتديت او الدرلج ادات س  ابخيخ  ا اللتا ة  اللت سري -

 خدمات بنك الفلاحة و التنمية الريفية: 

 اتظهف انهذم اذ   اللخخدس  اي: ا

 يتح الستل  اللحتساع  اللقاعئ  او اتلةب اللرحدؾ ابأذم اللدعنى انهو ابأدف اللالفي  -
 للت ديار  اللدرفية  ا -
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 ة  اية س اية س الؼب اللتعسدار  اللخسربة  اللخخدس  اللدتعلا  ااعلخي  او اللت ر -
 لخد  اكفل  اللخقلئ  اللحخيخ  ا -
لخدس  اللااك الل عسيا  اللب اتمح  اللقاعئ  اد  ادعسيا  او ادفلبعػ  اللت ػديار  اللػب اطػفنه  اتلػك ار ػةخذم اتػبر ا -

لبتع سؿ اللارقسـ اللشنرة  اللتفي  الذم، اللدعاس  ادػ  اطػفؼ اللااػك ادػ  الػارؿ البػتع سؿ انهبهػق  اللاتػارـ اللالر ا
  .للدتسل

لخدس  اللا ب اللتلحي اللب اتت ح ايخدػ  انهلتػ  الػقاعئ  اللااػك ااعبػتع سؿ اتػاح  اللا ػب اللتػلحي اي ا -
ي اتدزي  الخدستػا اللدرػفية  ا اBADRتااة  اللع لةس  اللت ديلة  اللدرفية  اي اللدق  اللحاةت، او ايعت خ اباك ا

 ا300للػب اتتعػخ  اتلك اللتدزي  اللداستف اد  الارؿ اتاح  ادػ  اللدكػسلا  اداتشػف  اتػبر اكسدػ  اللػيلز اللػدط  او ا
وكسلػػػ  ا ػػػخؼ اللد ػػػدؿ اتلػػػك انهكػػػبر اتػػػخد ادػػػ  اللػػػقاعئ  انهيبػػػس اوضػػػ  اللااػػػك ا ػػػ  اترػػػفؼ ازاعئاػػػا انظػػػسـ اتدزيػػػ  ا

لو اتػػػػ  اطفيػػػػت اللشػػػػاسبةك اللالةػػػػ  ا اDABللحػػػػيوني او اذلػػػػك اتػػػػ  اطفيػػػػت اللشػػػػاسبةك اللالةػػػػ  الػػػػلأورلؽ اللااخيػػػػ  ا
 خل. اك س اياف اليبس الخدس  ادرفية  اتبر اللذست  الحاهس الزخود  اب ا اGABللأورلؽ اللااخي  ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا
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 الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانيةالدبحث الثاني: 

 الدطلب الأول: تصميم أداة الدراسة 

( البتاسن  اتلك اللايفلد اللدتسل ، ا40وزتاس ا)،)دتعسدلي اللاادؾ(للايفلد اللعشدلئة  الر دت  اد  اتمث  الرت   اللخلرب  اي ا
 لبتاسن  اوذي اللرسلح  اللخرلب . ا37ولبيبعاس ا

 لا: المحور الدتعلق بالدعلومات الشخصية:أو  

يتب   الر دت  اللدعلددس  اللدفتاا  ااعلخرسئب اللشنرة  اييفلد اتةا  اللخرلب ، اوللدت ثل  اي الجواس، اللت ، اللحسل  ا 
 البرلدج ا  اللاةسل  اللشنرة  ابأرقسـ ادتستخ  اي الدلسلذس  اspssللابت ستة ، اللدتتد  اللخرلبي ا،وقخ الا اتفدةق اذ  

 اسلة  اتدضح اللفددز.ولجوخلوؿ اللت

 الجنس(: ترميز متغير 60الجدول )
 الترميز الدعلومات

 x ذكر
 y انثى

  

 الفئة العمرية (: ترميز متغير62الجدول )
 الترميز الدعلومات

 0 سنة  21اقل من 
 2 سنة  66-61
 6 سنة  10-11

 1 سنة  16اكثر من 
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 الحالة الاجتماعية (: ترميز متغير66الجدول )
 الترميز لدعلوماتا

 0 متزوج
 2 اعزب

  

 سنوت الخبرة(: ترميز متغير 61الجدول )
 الترميز الدعلومات

 0 ثانوي
 2 جامعي

  

 ثانيا: المحور الدتعلق بموضوع البحث 

يتب   الزدري  انهبسب  العس: ا الدلر  الجودد  ا)للت ت  اللدتت ف، ادشسرك  اللعسدل ، اللتناة  اللابيلتة ي( اوللخخد  ا ا
 تاسر . ا( 21)، اوتتب   اذ   اللمحسور رفيةللد

 (: ترميز عبارات المحاور وفق درجات سلم ليكارت الخماسي61الجدول )

 موافق بشدة موافق لزايد غير موافق غير موافق بشدة
0 2 6 1 1 

  

دعسجو  ا الا اللاتت سد اتلك اليب ل  اللدللا  اد  الارؿ اطفح اتاسرل  الزخد  ال بسب ، اوذلك البا  الصس  ال بساع  اد 
 اللددضدع اللرسئةس.

 ا

 ا
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 توزيع أفراد عينة الدارسة حسب الخصائص الشخصية 

لا اترةب اذ ل اللدال ، ا خؼ اتفض اللاةسل  اللشنرة  اييفلد اتةا  اللخرلب ، اوذلك اد  الارؿ اللعفض اللاةسني ا
 اللتلال  اللدفتاا  ااعلاةسل  اللشنرة .

 أولا: الجنس 

 الجنس (: توزيع أفراد العينة حسب60الشكل رقم )

 
  

للا اوذ ل ايعحس ا ا%40.5بةا س، ا ا%59.5نارلظ اد  اللشح  انهف انه لاة  انهيفلد اللعةا  اذم اذكدر، الشثل  اباتا  ا
 اشمدلة  اللخرلب  اتلك الجوات  اولد اكسف ابشح  ادتاسو  ابةاه س.

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

59.5; ذكر  

40.5; انثى  
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 ثانيا: الفئة العمرية

 (: توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية63الشكل رقم )

 ا

  (spss22).  ة بناء على لسرجاتمن إعداد الطالب

، اد اأكتي ا62%وذلك اباتا  ا اة ا ا29ةلق  اد  ا انارلظ اد  اللشح  انهف انه لاة  انهيفلد اللعةا  اتت فكق اي اللا   اللع في 
. او ار ا ا%14با  اة اباتا  ا ا50يلةهس اي   اةلكثف اد  ا %  19ة ا اي اللدفكق اللثسني اباتا  ا39-30للا   اللع في  اة

 ا% ا5  اد  اباتا ا ,40-49للذ الق  اي   او اذي ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 سنة   29اقل من 
62% 

30-39 
19% 

40-49 
5% 

 سنة  50اكثر من 
14% 
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 ثالثا:  الدستوى الدراسي

 الدستوى الدراسي (: توزيع أفراد العينة حسب61الشكل رقم )

 ا

  (spss22).  من إعداد الطالبة بناء على لسرجات

د  الارؿ اللشح  انهتار  الؽح  البتنارص الف ا ادرلبتاس اكسن  اب  اليخ  الطا  اد  اذو  اللدسذار  اللعل ة  اللعسلة  ا
 اذد اللدتتد  اةلةث انهف اللدتتد  الللس  اللعةا  ال لرسئة   اباتا  ال  اتلك انهيفلد  ابةا س ا اسنهد ا%84بسدعية دتتد ة

 .%16لييفلد اذو  اللدتتد  اللتعلة ي اللداناض اةابند  اونهق ة ا اكسندل اباتا  ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ثانوي
16% 

 جامعً
84% 
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 الحالة الاجتماعية رابعا:

 الحالة الاجتماعية (: توزيع أفراد العينة حسب06الشكل رقم )

 ا ا.

  

بةا س ا ا %70.3د  الارؿ اللشح  انهتار  الؽح  البتنارص ال لاة  اليفلد اللعةا  اذم اي السل  البت ستة  ادتقوج اباتا  ا
 ا ا%29.7للااة  اداهم اذم اي السل  البت ستة  التقز اباتا  ا

 ا

 ا

 ا

 

 

 

70.3; متزوج  

29.7; اعزب  
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 الدطلب الثاني: اختبار أداة الدراسة والتوزيع الطبيعي للبيانات    

وللثاس  اد  انهذم اللددلضة  اللب ا م اللاسلث  اد  الةث اأكثاذس اللاسلغ اتلك انهلعة  اللاتسئج اويفتا  ايعتبر اللرخؽ ا
للرخؽ اوللثاس  ااعيدول  اللدتتع ل  اي اللا ث اول لك ابدؼ الطتبر انهدل  ادرلبتاس او الييلض الف ادتلال  اللخرلب  ا

 اتتا  اللتدزي  اللااةعي.

 اختبار صدق أداة الدراسة 

ليبسبي اجو   اللاةسل  اد  اتةا  اللخرلب ، اوقخ الا اباس  انهدل  اللخرلب  البتاسدل اللذ ادرلبس  اتعخ اللابتاسن  اللدرخر ا
 الخرلبتاس، اوقخ الا ا لة  اللاةسل  ااعبتنخلـ القد  اللبرلدج ال لرسئة  ا لل ردؿ ا اSPSSبسبا  اولزسول  ادارئ تهس

تاسن  اويت اةداةسس الةحف ة اذ  اتلك انتسئج اللخرلب ، اك س اكسن  ات لة  الدلسؿ البساع  انهيفلد اللعةا  اتلك ايافل  اللاب
 اللخ س اللخربس  او الل   الا التت سد  اي اذ   اللخرلب  اب  اللمحدري . ا

 ا،وتفكق  ا  اتلةهم  اوذلك ابعفضهس  الت حة هس  ابعض اليبست    انهرل   اتلك  ااعلاتت سد  اللخرلب   انهدل   ا خؽ  اللتاسر لا
ظس  الدؿ التتسؽ اللعاسرل  ادارلظس م اتلك اطدؿ اليدل ، او  دض ابعض اللعاسرل ، انهو اتحفلرذس، اوك ل ابعض اللدارل

 ا25دلل  اك  الزدر، اوقخ الا اليل  امسارلظس  انه ل  اللمحح  ، اولا التخلد اللابتاسن  ابردر س اللاهسئة  اوللدحدن  اد  ا
 اتاسر .

 اختبار ثبات الأداة

 ا  ادعسد   ااعبتنخلـ  اثاس  اللخرلب   اد   اللت كخ  الا لكل من   Cronbach-Alpha خألفا كرو نبا ك س
 اذلك:ولجوخوؿ ايدضح االمحورين 

 (: قياس ثبات أداة الدراسة 06الجدول رقم )

N of Items Cronbach-Alpha 
25 6.066 
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( اواعلتسلر الؽحااس انهف انادؿ انهف انهدل  اللخرلب  ا0.6لكبر اد  ا) اوذد( ا0.630يتسو  ا) اخنف  انهف ادعسد  انهلاس اكفو اناس ا
 اسلح  الذ   اللخرلب ، اك س انهاس ا اصعلاس ادا  ا  الابتنخلدهس. اتمتسز ابثاس  اتسلر الشس الغعلهس ا 

 االدطلب الثالث:  اختبار الفرضيات وعرض النتائج

 اد  الارؿ اذ ل اللدا ث ابت لة  انتسئج اللخرلب  اللدةخلنة  اوتفضهس، اك س ايش   اذ ل اللدا ث اللتاسر اللافضةس  ا باادـ
 اللدسبت  اللدرفية  ا. الدل بدد  اللخخد  اللدرفية  اتلك ا ا انهثف اواعلتسلر اللتعفؼ اتلك

 تحليل بيانات الدراسة 

باعفض او الضل  اي اذ ل اللدال  الستل  البساع  انهيفلد اتةا  اللخرلب  الدؿ اللمحسور اللب اتب اهس اللابتاةسف ادعت خي  ا
 ا.SPSSذلك اتلك اللاةسل  اللب الا ا لةلهس اودعسجوتهس ااعبتنخلـ اللبرلدج ال لرسئي ا ي

 والاتجاه العام لذا  (: الدتوسطات الدرجحة07الجدول رقم )

 الاتجاه العام الدتوسط الدرجح
 غير موافق بشدة  ] 0.3 – 60] 
 غير موافق  ] 2.0 – 0.3]
 لزايد ] 6.1 – 2.0]
 موافق  ] 1.2 – 6.1]
 موافق بشدة  ] 1   – 1.2]
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بعد  اط الحسابي والانحراف الدعياري لاتجاىات أفراد العينة حول لزور(: جدول يمثل الدتوس08الجدول رقم )
 لتركيز على خدمة الزبائن

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

تديف الدلر  اللااك ا ة  اللددلرد اللارزد  الت ت  ايفص ا 60
 اتااةت الدلر  الجودد 

 موافق بشدة   6.112 1.20

 بشدة موافق 6.166 1.11 اف الزدر الذت سـ ا ة  اللعسدل  اي اللااكللقبد ا 62
 موافق 6.016 6.10 ايأل  اللااك ااعقيللس  اللقاعئ  اودارلظس م 66
 موافق 6.320 1.06 ايتاسب  اللاذت سـ ااعلقاعئ  اد  ادرب  اتدقعس م 61
 اللااك ابتت ة  اتحسو  اللقاعئ  اودعسجوتهس اي ا 61 يادـ

 انهقرف اوق  الشح 
 موافق 6.311 6.10

y1  الدتوسط و الانحراف الكلي لمحور لتركيز على خدمة
 الزبائن

 موافق 6.266 1.01

  

 ا)  ارقم  الجوخوؿ  الارؿ  ا08د   ابعخ  العاسرل  اللمحدر  اللحتسبي  اللدتدب   ايتبح  اللقاعئ ( وذد ا ا4.14 الخد 
( اوذد ادس ايسكخ اددلياتهم، اك س ا4.20-3.40س الةحف  اللخ سبي ا)للدتدب  الل   ايا  اي اللا   اةددليتة اد  اداةس

ذي انهق  اصسنتس اي البساع  ا ا05، اك س انارلظ ابأف اللعاسر  ا02نارلظ انهف انهكبر انتا  اددليا  اكسن  اتلك اللعاسر  ا
 ا، انهدس اللعاسر  اليكثف اصسنتس اي البساع  انهيفلد اللعةا  ايحسن  اللعاسر 854.نهيفلد اللعةا  اوذلك ااعلضفلؼ ادعةسر  اقخر  ا

وتلةا اباس  اتلك البساع  اللع ار  انهتار  اتدبخ اددليا  اتسد  اتلك اتاسرل  اللمحدر ا ا0.452اعلضفلؼ اكعةسر  اقخر  ا ا01
 .(التركيز على خدمة الزبائن)ليوؿ ا

 ا

 ا

 ا
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 ا(: جدول يمثل الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لاتجاىات أفراد العينة حول لزور09الجدول رقم )
 التغذية الراجعة

رقم 
 رةالعبا

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 تعت خ الدلر  اللااك اتلك الشسرب  انهبلدز اللفقسب  اللخوري  60
 ا

 موافق 6.003 1.66

 تعت خ الدلر  اللااك اتلك انهبلدز اللفقسب  اللدقسئة  60
 ا

 بشدة موافق 6.006 1.62

 يتديف الخ  اللااك اتل ي  اتحتة  ايعسؿ 63
 ا

 دةبش موافق 6.310 1.21

تديف اوبسئ  الترسؿ اداسبا  اي اك  انهبقل  اللااك ا 61
ويفوتا، ايته  اد  الارلذس انا  اللاةسل  اوللحردؿ ا

 اتلك اللدعلددس  اي اللدحسف اوللقدسف اللداسبا 

 موافق 6.133 6.31

y2 موافق 6.016 1.00 الدتوسط و الانحراف الكلي لمحور التغذية الراجعة 

  

( اوذػػػد ا4.11) اللتل يػػػ  اللفلبعػػػ للدتدبػػػ  اللحتػػػسبي العاػػػسرل  اللمحػػػدر ا ا( ايتبػػػح09دػػػ  الػػػارؿ الجوػػػخوؿ ارقػػػم ا)
وذػػد ادػػس ايسكػػخ ا ادػػدلياتهم، ا ا( ا4.20-3.40)للدتدبػػ  اللػػ   اياػػ  اي اللا ػػ  ا اةددليػػت اة ادػػ  اداةػػسس الةحػػف  اللخ سبػػي ا

تدبػ  اللحتػسبي ا الددلياػ  انهيػفلد اللعةاػ  اتلػك الةػث ابلػغ اللد ا07ك س انارلظ انهف انهكبر انتا  ا اددليا  اكسن  اتلك اللعاسرت  ا
ذي اليق  اصسنتس اي البساع  انهيفلد اللعةاػ  اوذلػك ااعلضػفلؼ ادعةػسر  اقػخر  ا ا09، اك س انارلظ ابأف اللعاسر  ا4.32للعاسر  ا

 ا0.670اعلضػػفلؼ ادعةػػسر  اقػػخر  ا ا07، انهدػػس اللعاػػسر  اليكثػػف اصسنتػػس اي البػػساع  انهيػػفلد اللعةاػػ  ايحسنػػ  اللعاػػسر  ا0.988
  ا.(التغذية الراجعة)لبساع  اللع ار  انهتار  ا اتدبخ اددليا  اتسد  اتلك اتاسرل  اللمحدر اللثسني اوتلةا اباس  اتلك ا

 ا

 ا

 ا
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(: جدول يمثل الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لاتجاىات أفراد العينة حول لزور 10الجدول رقم )
 الدسؤولية الاخلاقية والاجتماعية

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

ف الانحرا
 الدعياري

 الاتجاه

 موافق 6.302 1.00 اتدبخ اكاسي  ادهاة  اد  الارؿ اللت ذة  اولتاسف اللع   06
تدبخ اثا  اي اتاخنً اللدعلددس  اللدتعلا  اباشسط اللااك ا 00

 ابح  اتاسية 
 موافق 6.011 6.10

يدبخ اللتقلـ ابتااةت اللدعسيا اللداسبا  اليدل  اللع   ادوف ا 02
 اتبلة  اولخلع

 موافق 6.001 1.03

 موافق 6.661 1.62 ايدبخ اللتقلـ اللااك ابابسص ا م الزةا  اولرت عا 06
y3  الدتوسط و الانحراف الكلي لمحور الدسؤولية

 الاخلاقية والاجتماعية
 

 موافق 6.061 1.60

  

 ا)  ايتبح اللدتدب  اللحتسبي العاسرل  اللمحدر ا15د  الارؿ الجوخوؿ ارقم  اللابت ستة للد(  او  اللالارقة   اتسولة 
 اة ا4.07  اللا    اي  ايا   الل    اللدتدب   اللخ سبي) اددليا وذد  الةحف   ايسكخ ا4.20-3.40داةسس  ادس  اوذد )

ذي انهق  اصسنتس ا ا10، اك س انارلظ ابأف اللعاسر  ا12ددلياتهم، اك س انارلظ انهف انهكبر انتا  اددليا  اكسن  اتلك اللعاسر  ا
 اللعاسر  اليكثف اصسنتس اي البساع  انهيفلد اللعةا  ا ا0.862سر  اقخر  اي البساع  انهيفلد اللعةا  اوذلك ااعلضفلؼ ادعة نهدس

وتلةا اباس  اتلك البساع  اللع ار  انهت ار  اتدبخ اددليا  اتلك ا ا0.305اعلضفلؼ اكعةسر  اقخر  ا ا13يحسن  اللعاسر  ا
 .(الدسؤولية الاجتماعية و الاخلاقية)تاسرل  اللمحدر ا ا

 ا

 ا

 ا
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ادارة والانحراف الدعياري لاتجاىات أفراد العينة حول لزور  (: جدول يمثل الدتوسط الحسابي00الجدول رقم )
 الجودة 

الدتوسط  العبارات رقم العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 موافق 6.011 1.62 دفلقا  اللع لةس  اللدرفية  الختم ا ت  الجودد  01

ددلكا  اتحادلدبةس اللدعلددس  اوللاترسؿ التالةب ازد  اتاخنً ا 01
 للخخد 

 موافق 6.330 1.61

ذاسؾ اتخري  اوتحادلدبةس اللع سؿ اد  انهب  اتاخنً الخد  اذل  ا 00
 بدد 

 بشدة موافق 6.121 1.20

ترةب الدلر  اللااك ادةقلنة  اكسية  التاديف انهبسلة  اوتااةس  ا 00
 لخدس س اللدرفية 

 لزايد 6.030 6.00

 وافقم 6.103 6.01 يع   ا ة  انهيفلد اللعسدل  اي اللااك اكافيت ات   اوللخ 03
يع   اللااك اتلك الدرلؾ اللعسدل  اي التسذ اللافلرل  اللخس   ا 01

 باشسط اللااك
 لزايد 6.100 6.00

 موافق 0.66 1.66  اةق اللعسد  ايف ارضس  اياعحس اتلك ارضس اللقبدف 26
يع   اللااك اتلك اتشحة  ايفؽ ات   الداسقش  اللدشحار  ا 20

 للدتعلا  ايخدستا انهو القيلح اللحلدؿ
 بشدة موافق 6.126 1.10

يتعسد  اللااك اد  الدلر  الجودد  اتلك انهبسس انهاس الا  ا 22
 لبيلتة ة  اطديل  اللدخ 

 بشدة موافق 6.126 1.61

يتم ا خيث اوبسئ  اللتحادلدبةس اونظم اللدعلددس  ابشح  ا 26
 دتت ف الدتسبع  اتادرل  اي الرسؿ اتاخنً اللخخد 

 بشدة موافق 6.010 1.20

للقاعئ  ابع  ا اأكل  الدلر  اللااك اتلا ار اس  اولسبس  21
 اللاتتاسر اتاخ اربم اللخا  اللدتتاالة  الل سبت 

 موافق 6.011 6.10

 موافق 6.116 6.11 ايتانى اللااك اطفقس ا دلر  الجودد  اتتدليت اد  الرد ةتا 21
Y  موافق 6.066 1.62 ادارة الجودةالدتوسط و الانحراف الكلي لمحور 

  (spss22).  من إعداد الطالب بناء على لسرجات
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للااك ا الةث الف ا4.02للادؿ الف اذاسؾ ادتتد  اتسلر اد  الدلر  الجودد  اد  الارؿ اللدتدب  اللحتسبي اللحلي ا الؽح 
، اأكتي اذ   اللاتة   ااعلضفلؼ ادعةسر  ايعحس اد  الدلر  الجودد  اتلك انهبسس انهاس الا  البيلتة ة  اطديل  اللدخ يتعسد  ا

 اللاتاسؽ اللعسـ ا.
 التابع  طبيعة العلاقة بين أبعاد الدتغير الدستقل والدتغير

 اللدال  الظهسر اطاةع  ا  ااعلتافؽ الاتسئج اللت لة  ال لرسئي الل تدباس  اللحتسبة ، ابا سوؿ اي اذ ل بعخ انهف اق اس
 اي  اوللدت ثل   اللدتتال   اللدتلال   اب   ا اللعارق   اللتناة  البعسد  اللعسدل ،  ادشسرك   اللدتت ف،  ا)للت ت   الجودد  لدلر 

 ا بفل  اللالتاسرل  ال لرسئة  اللداسبا  الافضةس  ا اللخخد  اللدرفية وللدتلا اللتسب  اللابيلتة ي( ا ، اوي اليلا اباادـ
للخرلب  اد  الييلض اللتدزي  اتدزيعس اطاةعةس، اوذلك اد  الب  اقادؿ اللافضةس  انهو اريبهس اوقخ البتع لاس اي اذلك الظدذج ا

 اللالضخلر اللخاي اللدتعخد. ا

 طبيعة العلاقة بين أبعاد الدتغير الدستقل والدتغير التابع 

لدلر  الجودد  ا)للت ت  اللدتت ف، ادشسرك  اللعسدل ، اذاس الظهسر اطاةع  اللعارق  اب  اللدتلال  اللدتتال  ابأبعسد ابا سوؿ ا
 اللخخد  اللدرفية  اوللدتلا اللتسب للتناة  اللابيلتة ي( ا

 (: جدول يمثل معاملات الارتباط بين الدتغيرات الدستقلة والدتغير التابع02جدول رقم)

 التخطيط الاستراتيجي مشاركة العاملين تحسين الدستمرال معامل الارتباط بين
 *6.666 *6.610 0.322 الخدمة الدصرفية

  

 ا0.01** الرتاسط اذو ادلال  اتاخ ادتتد  ادعادي  ا

 ا0.05*لرتاسط اذو ادلال  اتاخ ادتتد  ادعادي  ا ا ا

 ا  الاس  ايظهف  الجوخوؿ  اد  الارؿ  ايا  ابعخ  اللخلل  ا اللابيلتة ي اللتناة لف  اللاة    اللعسدل  اكسن  الذ س  ادشسرك  و
 ا  ايع  اوبدد اتارق  اطفدي  ادتدبا  اب  ا ااعليتة  ا* ا0.347* او ا0.333للالرسئة  از ا  اللعسدل ، الشس دشسرك 

 ا، اتلك الارؼ اللت ت  اللدتت فللخخد  اللدرفية و اب  ا اللتناة  اللابيلتة ي

 ا
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 اختبار فرضيات الدراسة 

 ااعلتاسر اللافضةس  ابعخ اتفض او ا لة  ا لستل  الصسذس  انهيفلد اتةا  اللخرلب  الدؿ اللمحسور اللب اتب اهس اللابتاةسف انادـ
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادلال  ا

 الفرضية الرئيسة الأولى:  -0
لخ  اليفلد اتةا  اللخرلب  اتاخ ادتتد  ا اللخخد  اللدرفية للافضة  اللرافي : الا ايدبخ الثف اذو ادلال  ا ا دلر  الجودد  اتلك ا

 ا.)α ≥(0.05دعاد  ا

 اللاخيل :  اللإدلر ا اللافضة   اذو ادلال   الثف  اتلك ا ا يدبخ  اللدرفية لجودد   اتاخ ادتتد  ا اللخخد   اللخرلب   اتةا  لخ  اليفلد
 ا.)α ≥(0.05دعاد  ا

 الفرضية الفرعية الأولى :

لخ  اليفلد اتةا  اللخرلب  ا اللخخد  اللدرفية تلك ا اللت ت  اللدتت ف ابعخللافضة  اللرافي : الا ايدبخ الثف اذو ادلال  الاعخ ا ا
 ا.)α ≥(0.05خ ادتتد  ادعاد  اتا

لخ  اليفلد اتةا  اللخرلب  اتاخ ا اللخخد  اللدرفية تلك ا اللت ت  اللدتت ف ابعخيدبخ الثف اذو ادلال  الاعخ ا اللافضة  اللاخيل :
 ا.)α ≥(0.05دتتد  ادعاد  ا

 الفرضية الفرعية الثانية :

لخ  اليفلد اتةا  اللخرلب  اتاخ ا افية للخخد  اللدرتلك ا ادشسرك  اللعسدل للافضة  اللرافي : الا ايدبخ الثف اذو ادلال  الاعخ ا ا
 ا.)α ≥(0.05دتتد  ادعاد  ا

 اللاخيل :  الاعخ ا اللافضة   اللعسدل  ايدبخ الثف اذو ادلال   اللدرفية تلك ا ادشسرك   اتاخ ا اللخخد   اللخرلب   اتةا  لخ  اليفلد
 ا.)α ≥(0.05دتتد  ادعاد  ا

 الفرضية الفرعية الثالثة :

لخ  اليفلد اتةا  اللخرلب  ا اللخخد  اللدرفية تلك ا ااة  اللابيلتة يللتنللافضة  اللرافي : الا ايدبخ الثف اذو ادلال  الاعخ ا ا
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ادعاد  ا

لخ  اليفلد اتةا  اللخرلب  اتاخ ا اللخخد  اللدرفية تلك ا اللتناة  اللابيلتة ييدبخ الثف اذو ادلال  الاعخ ا اللافضة  اللاخيل :
 ا.)α ≥(0.05دتتد  ادعاد  ا
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 اخلر اللخاي اللدتعخد الالتاسر ايفضةس  اللخرلب  البتنخداس اللالض ا ا ا

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي الدتعدد06الجدول رقم ) 

معامل  الدتغيرات الدستقلة

 الانحدار

معامل  Tاختبار 

التحديد 

R² 

معامل 

 الارتباط 

R 

 Fاختار 

 sigالدعنوية Fقيمة  sigالدعنوية tقيمة 

 
 الثبات

 التحسين الدستمر 
 مشاركة العاملين

 اتيجيالتخطيط الاستر 

6.600 

0.207 

6.120 

6.661 

6.630 

1.577 

3.514 

2.019 

0.932 

6.060 

6.660 

6.612 

    

 6.606 6.000 0.110 6.660 

  

، اك س انارلظ انهف ادعسد  ا(sig≤0.05)( اوذي انهق  اد  ا0.001نارلظ اد  الجوخوؿ انهف ادتتد  اللدعادي  اقخ ابلغ ا)
لشس ايع  اوبدد اتارق  اب  اللدتلال  اللدتتال  اوللدتلا اللتسب  اونارلظ ااع ضسي  اللذ اذلك ا ا0.611تسو  اللارتاسط اي

لدلر  ابدد  اتاتف  ا اللخخد  اللدرفية د  اللتلا اي ادتتد  ا ا(%37)( انه  انهف ا0.373نهف ادعسد  اللت خيخ ايتسو  ا)
 ا، اوللاسقي ايفب  اللذ اتدلد  انهلف .لجودد 

 الفرضية الرئيسية الاولى: 

، الشس ايع  اريض اللافضة  ا0.05و اذي الق  اد  ا ا0.001تتسو  ا اsig( ا رلاس اتلك اقة   ا13ارؿ الجوخوؿ ا)د  ال
تلك ا دلر  الجودد  ا ا، او الؽح  اللادؿ انهف اليفلد اللعةا  ايفوف انهف اذاسؾ انهثفH1وقادؿ اللافضة  اللاخيل  ا اH0للرافي  ا ا

 اللدرفية   اللخرلب  اللخخد   اتةا   اليفلد  اوذلخ   اللافت،  اللافضة   انهكختا  ادس  ا ل  ايا ة   اللافضةس  اللثسنة   ااعقي  ابةا س ،
 ابس   ااعلعخـ.
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 الفرضية الفرعية الأولى: 

 ايع  اريض ا0.05وذي الكبر اد  ا ا0.131تتسو  ا اsig( ا رلاس اتلك اقة   ا13د  الارؿ الجوخوؿ ارقم) ، اوذ ل
ف الاعخ اوداا الؽح  اللادؿ انهف انهيفلد اللعةا  الا ايفوف انهف اذاسؾ الث اH0وقادؿ اللافضة  اللرافي  ا ا اH1للافضة  اللاخيل  ا
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ادعاد  ا اللخخد  اللدرفية تلك ا اللت ت  اللدتت ف

 الفرضية الفرعية الثانية:   

 اتلك اقة   ا13د  الارؿ الجوخوؿ ارقم)  ايع  اقادؿ ا ا0.05وذي الق  اد  ا ا0.001تتسو  ا اsig( ا رلاس  اوذ ل ،
 ا اH1للافضة  اللاخيل  ا لعةا  ا ايفوف انهف اذاسؾ الثف الاعخ اوداا الؽح  اللادؿ انهف انهيفلد ال اH0وريض اللافضة  اللرافي  ا
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ادعاد  ا ا اللخخد  اللدرفية تلك ا ادشسرك  اللعسدل 

 الفرضية الفرعية الثالثة:  

 ايع  اريض ا ا ا0.05وذي الكبر اد  ا ا0.052تتسو  ا اsig( ا رلاس اتلك اقة   ا13د  الارؿ الجوخوؿ ارقم) ، اوذ ل
اا الؽح  اللادؿ انهف انهيفلد اللعةا  ا الا ايفوف انهف اذاسؾ الثف الاعخ اود اH0وقادؿ اللافضة  اللرافي  ا ا اH1للافضة  اللاخيل  ا

 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ادعاد  ا ا اللخخد  اللدرفية  اتلك ا اللتناة  اللابيلتة ي

 الفرضية الرئيسية الثانية:  -2
 الفرضية الصفرية:

لدتلال  اللشنرة : اتعق  اللذ ال اللخخد  اللدرفية لا اتدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  ا ا
 ا. ا)α ≥(0.05للت ، اللحسل  اللابت ستة ، اللدتتد  اللخرلبي( ا الجواس،)

 الفرضية البديلة: 

تعق  اللذ اللدتلال  اللشنرة : ا اللخخد  اللدرفية تدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  ا
 ا( ا.α ≤0.05)لجواس، اللت ، اللحسل  اللابت ستة ، اللدتتد  اللخرلبي( ا)

 ا

 ا
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 الفرضية الفرعية الأولى:  -
 الفرضية الصفرية: 

لا اتدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  الدل  اللدسبت  اللدرفية  اتعق  اللذ ادتلا ا الجواس ا
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ا

 الفرضية البديلة: 

 الدؿ ادتتد  ا  اللعةا   اي الصسذس  انهيفلد  اللرسئةس  الجواس اتاخ ا اللدرفية  اللخخد تدبخ ايفوؽ ادلل  تعق  اللذ ادتلا ا
 .)α ≥(0.05دتتد  ا

 الفرضية الفرعية الثانية:  -
 الفرضية الصفرية : 

تعق  اللذ ادتلا ا اللت  ا اتاخ ا اللخخد  اللدرفية لا اتدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  ا
 ا.)α ≥(0.05دتتد  ا

 الفرضية البديلة: 

تعق  اللذ ادتلا ا ا اللت  اللع في  ا اللخخد  اللدرفية س اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  اتدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئة
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ا

 الفرضية الفرعية الثالثة: 

 الفرضية الصفرية: 

 ا  ادتتد   الدؿ  اللعةا   الصسذس  انهيفلد  اي  اللرسئةس  ادلل   ايفوؽ  اتدبخ  اللدرفية لا  اللحسل  ا اللخخد   ا  ادتلا  اللذ تعق 
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ا اللابت ستة 

 الفرضية البديلة: 
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 اللحسل  اللابت ستة تعق  اللذ ادتلا ا اللخخد  اللدرفية تدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  ا
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ا

 الفرضية الفرعية الرابعة:  -
 الفرضية الصفرية: 

 الل  اي الصسذس  انهيفلد  اللرسئةس  ادلل   ايفوؽ  اتدبخ  ادتتد  الا  الدؿ  اللدرفية عةا   اللدتتد  ا اللخخد   ادتلا تعق  اللذ
 ا.)α ≥(0.05للخرلبي ا الدهاة  اتاخ ادتتد  ا

 الفرضية البديلة: 

للدتتد  اللخرلبي ا ا اتعق  اللذ ادتلا اللخخد  اللدرفية  اتدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد 
 ا.)α ≥(0.05تاخ ادتتد  ا

 ية اختبار الفرضيات الفرع
 ابخلي  اللتاسر اللافضة  اللاولذ او اللثسلث  او اللفلبع ، اوذلك الحدف ادتلال  اللخرلب  اذو الةسرل  اثاسئة  ا

 ايدضح اذلك. ا (13)للعةاس  اللدتتال  اولجوخوؿ ارقم ا T testلبتنخداس اللتاسر ا ا
 للخخد  اللدرفية للعينات الدستقلة حول  T test)(: نتائج اختبار)01(الجدول رقم 

 P.valuer درجة الحرية F Sig  T أداء العاملين
 6.361 61 0.250 6.612 6.123 الجنس

 6.166 61 2.105- 6.666 01.330 الحالة الاجتماعية
 6.663 61 2.154 6.266 1.010 الدستوى الجامعي

  

و اذي ا ا0.000كسن  الخ  اللحسل  اللابت ستة  ابػػػػػ  ا ا اد  الارؿ الجوخوؿ انهتار  التبح الاس انهف اللاة   اللخلل  ا اللدلةخ 
 ا  اد   ا ا0.5لق   امستتد  ادلال   اللاخيل   اللافضة   الاادؿ  ايخيعاس  اب  ادتدباي ا ا%5لشس  ادعادي   ايفوؽ  اتدبخ  ا  النا نه 

 الةث ا: ا اللخخد  اللدرفية ل  دتت  اية س ايتعلت ااعبت سب  اتةا  اللخرلب  الدؿ ا
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تعق  اللذ ادتلا ا اللحسل  ا اللخخد  اللدرفية  العةا  الدؿ ادتتد تدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد ال ا -
 .(α ≤0.05)للابت ستة  اتاخ ادتتد  ا

تدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  اللخخد  اللدرفية  اتعق  اللذ ادتلا ا الا ا -
 .(α ≤0.05) تاخ ادتتد  الجواس

لدؿ ادتتد  اللخخد  اللدرفية  اتعق  اللذ ادتلا ا اتدبخ ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الا ا -
 .(α ≤0.05) تاخ ادتتد  اللدتتد  اللخرلبي

 الثانية((اختبار باقي الفرضيات الفرعية: 
  ذد اددضح اي الجوخوؿ اللتسلر: ا اك س anova لا اللتبرلذس ات  اطفيت ا

خد  اللخ حول السن للعينات الدستقلة ANOVA(: نتائج تحليل التباين الأحادي 01لجدول رقم )
 للدرفية 

 الدصدر الدتغير
لرموع 
 الدربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 الدربعات

F SIG 

 السن

بين 
 المجموعات

6.160 6 6.001 
0.661 6.203 

خلال 
 المجموعات

1.006 66 6.020 

  

 ا0.01*للارتاسط ادلؿ اللرسئةس اتاخ ادتتد  ا

 ا0.05لرسئةس اتاخ ادتتد  ا**للارتاسط ادلؿ ال

 انتسئج الجوخوؿ ا)  الكبر اد  ا15نهظهف  الاس  ادتتد  اللخلال   ا  اونفيض ا ا0.05(  اللثسنة   اللعخـ و ااعلتسلر اناا  ايفضة 
 ادتتد  ا  الدؿ  اللعةا   اي الصسذس  انهيفلد  اللرسئة   ادلال   ايفوؽ اذو  اتدبخ  الا  انه  النا  الذس،  اللاخيل  للخخد  اللافضة 

 ا.)α ≥ (0.05عادي  اتاخ ادتتد  ادلدتلا اللت  ا اتعق  ا اللدرفية 
د ايفوؽ ادلل  اللرسئةس اي الصسذس  انهيفلد اللعةا  الدؿ ادتتد  اد ادب لك اناا  اللافضة  اللفئةتة  اللثسنة  اوذلك الوب ا

 ا.للخخد  اللدرفية  اتعق  اللذ اللدتلال  اللشنرة : ا)لجواس، اللت ، اللحسل  اللابت ستة ، اللدتتد  اللخرلبي(
 ا
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 خلاصة الفصل
لب  اللدةخلنة  اللدتعلا  ابتاةةم اوتااةت الدلر  الجودد  اي اللخخدس  اللدرفية  الا اي اذ ل اللار  اتفض انتسئج اللخر ا

لبت سر  ا ا37وقخ القترف  اللخرلب  اتلك انهل  ا اللداخد  اد  اقا  اوكسل  اباك اللاارل  اوللتا ة  اللفياة  الدلاي  الي دلط
رسئة  الا اللتاسر ا سلح  التتلةم اللت لة  اللاقترسد  اوبعخ اتافيغ البت سرل  اللا ث اولبتنخلـ ابعض اليبسلة  اللال

اخنً ايفضةس  اللا ث الةث الا الثاس  ا    اللافضة  اليولذ، ا ةث ايفكق اباك اللاارل  اوللتا ة  اللفياة  اتلك ات
 ااهم.ئلخدس  اذل  ابدد  اتسلة  القاع

 اتعت خ اللدسبتس  اللخخد  اللدرفية  اذي اللت لت  اللدتت ف الخخدس س امسس اد  اتلةال  اي ادتالاس  اللقاعئ 
  اللخا  اللابيلتة ة  الل سبت  اللدرفية  اتا  الدلر  الجودد  اض 
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لجوػػػدد  ادػػػ  اللاصسذػػػس  اللاحفيػػػ  اللحخيثػػػ  اي الرػػػسؿ اللادلر ، الةػػػث انه ػػػا   اتمثػػػ  ادػػػخلار اتل ةػػػس اتعتػػػبر الدرل  ا
دتحػسدار ايتػعك اللذ اتاػػديف انهدل  اللدسبتػس  ابلةػػ  ا تػ  ابػػدد  ا ادات س ػس ادػ  اللتػػل  اوللخػخدس ، اذػػ ل اك ػس الا اتااةػػت ا

 الا  اولرسلا  اتخيخ .ذ ل اللدخل  اي ادسبتس  الست

ودػػ  الػػػارؿ اذػػ   اللخرلبػػػ  اولتت ػػػسدل اتلػػك اللاطػػػسر اللاظػػف  اللارػػػ  اليوؿ اوللاطػػػسر اللتااةاػػي اللارػػػ  اللثػػسني ادػػػ  اذػػػ ل ا
للا ث، ايتبح انهف الصسح اللدسبتس  اي اتاديف اوتااةت اداهدد الدلر  الجودد  ايعخ ادفتحقل انهبسبي اتتػعك الالد ػا اي اظػ  ا

تلػػك اتاةػػةم اللدػػدظا  الدػػخ  ا، اوتعت ػػخ اي اذػػ ل اللتػػعي اتلػػك اللتعػػفؼ اظػػفوؼ القترػػسد اللتػػدؽ اوتقليػػخ اللبػػلدط اللتاسيتػػة 
 الدلر  الجودد  اي اللخخدس  اللدرفية  ابدكسل  اباك اللاارل  اوللتا ة  اللفياة ، اوريػ  ادتػتدلذس الدػس الػاػت ا لدرلؾ اوتااةت الداهدـ

خ  ار اػػس  اولسبػػس  اللع ػػار  اوتلػػك اذلػػك البػػتهخؼ اذػػ ل اللا ػػث اي ابقئػػا اللتااةاػػي اتتػػلة  اللبػػد  اتلػػك اتاةػػةم ادػػ
 الدلر  الجودد  اي اللدسبتس  ا اللدرفية  اي اوكسلػ  اباػك ادخياػ  الي ػدلط ادػ  اوبهػ  انظػف اددظاةهػس، اوللخػفوج ا تااةت اداهدـ
مسايلس  ابلة  اللت تػ  ا اوللتاػديف ادػ  انهبػ  اللت ةػق اي اتاػخنً الػخدس  ايفيػخ  اتااػك اي اذذػ  اللقبػدف، اواعلتػسلر اضػ سف ا

 اللااس  اوللابت فلري  اي اوب  اللمحة  الل   اتاش  ايةا.

وي ادػػسيلي انتػػتعفض انهذػػم اللاتػػسئج اللػػب اتد ػػلاس اللةهػػس ادػػ  الػػارؿ اللا ػػث اولقػػيلح ابعػػض اللتد ػػةس  اوآيػػسؽ اللخرلبػػس  ا
 اونه سص ادتتاالة .

 أولا: نتائج الدراسة:

د  الارؿ اللخرلبػ  اللدةخلنةػ  الدكسلػ  اباػك اللاارلػ  اوللتا ةػ  اللفياةػ  ااعي ػدلط ا دلر  الجوػدد  اللشػسدل  اتد ػلاس اللذ اللاتػسئج ا
 اللتسلة :

يدلر اللااك الذت سدس اكاال ااعلتةسبس  اور اس  اللقبدف، الةث ايتعك اللااك ادلئ س الح  اللدشسك  اللب اتدلبا اللػقاعئ ، ا ا-
لةث ايتعك اللااك ادلئ س الح  اللدشسك  اللػب اتدلبػا اللػقاعئ  اوذلػك ادػ  الػارؿ اوبػدد اآلةػس  الترػسؿ ابةػخ  ابػ  اللااػك ا

 اوللقاعئ .

ك اسرنػػ  ادات ستػػا اولخدستػػا ادػػ  اللدسبتػػس  اللدرػػفية  اليلػػف  ابلةػػ  ايتاػػنى اللااػػك اللت تػػ  اللدتػػت ف التاػػخنً الخدستػػا ا ا ا-
 ا تةاهس اوتاديفذس.
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تش ة  الدلر  اللااك اتلك انهلعة  اللتعسوف ابػ  اللدػدظا  اك ػس اتمػاح الذػم ا ػارلةس  اوتاػديض ايعػسؿ اوداسبػ  الحػ  اكػ  ا ا-
 اللدشسك  اوليزدس  اللب ايدلبههس اللعسدلدف انهثاس  اأكدي  ادهسدهم.

 اللفئةتة  اللب اتتعك ال دلر  اللعلةس اللااك اللذ ا اةاهس اوللالتقلـ ا س. اتعخ الجودد  انهلخ اليذخلؼ ا-

 اللااػػك ابتػػخري  اوأكذةػػ  اللعػػسدل  اوذلػػك ادػػ  الػػارؿ انػػديا انشػػفل  اندتةػػ  اودورل  اتحدياةػػ  الددظاةػػا ادػػ  اقاػػ  ا ا- ياػػدـ
 الستر  اي الرسؿ الدلر  الجودد  اللشسدل .

بػػػػيلتة ة  اتلػػػػك اللدػػػػخ  اللاديػػػػ  اوللػػػػب اتتدليػػػػت ادػػػػ  ايعت ػػػػخ اللااػػػػك اتلػػػػك الدلر  الجوػػػػدد  اللػػػػب اتمثػػػػ  انهذػػػػم اللخاػػػػ  اللا ا-
 الرد ةستا.

 ثانيا: مقترحات الدراسة:

 اتلك اضد  ادس اتد ل  اللةا انتسئج اذ   اللخرلب  اناخـ الدتسولر الدلر  ادسبت  اباك اللتا ة  ابعض اللتد ةس  اللتسلة :
 الخخد  اللدرفية .ي الرسؿ اللع   اللدرفي، الس   اية س ايتعلت ابأبهق  اتاخنً الددلكا  اللتادر اللتحادلدبي ا ا-
ضػػػفور  الذت ػػػسـ اللدسبتػػػس  اللدرػػػفية  ااعلداػػػسدئ اللخس ػػػ  ابتااةػػػت انظػػػسـ الدلر  الجوػػػدد ، الس ػػػ  اتلػػػك اللدتعلاػػػ  امسشػػػسرك  ا ا-

 اللعسدل  اوتاديبهم اللرارلة  اوتخرياهم اوأكذةلهم.
 ثالثا: صعوبة الدراسة: 

بهاػػػس ا ػػػعدب  اي البػػػيبسع ا ػػػعدب  الةػػػث اكسنػػػ  ا ػػػعداع  اللخرلبػػػ  اونهلعهػػػس اتلػػػك اللدتعلاػػػ  ااعلخرلبػػػ  اللدةخلنةػػػ ، الذل اول
للابػػػتاةسف ادػػػ  اللدػػػدظا  ااعلدرػػػفؼ الحثػػػف  انهت ػػػسلذم اولنشػػػلسلا م اوتػػػخـ اوبػػػدد اوقػػػ  اللإبسبػػػ  اتلػػػك انهبػػػ ل  اللابػػػتاةسف، ا

للدعلددػػػػس  ادللػػػػ  اللدرػػػػفؼ، اوذػػػػي اللعالةػػػػ  اناتػػػػهس اللػػػػب اتدلبػػػػا ا ةػػػػ  انهنػػػػدلع اللخرلبػػػػس  اللدةخلنةػػػػ  اي ا اوكػػػػ لك التػػػػفي 
 اللتحتم اتلك ابفي  ادعلددس  اللع  . اللدسبتس  اللدرفية  الجوقلئفي  ا   

 رابعا: آفاق الدراسة

وي اليلا انشا انهف ادرلبتاس اللتنرةرة  اي الرػسؿ الدلر  الجوػدد  اأكلػ  انهبعػسد اوآيػسؽ اولؽحػ  القػيلح ابعػض اللددلضػة  اللػب ا
 الذس ا لا امسدضدع اللخرلب ، اوللب اد  اللد ح  انهف اتحدف اتاسوي  ا دا ادتتاالة :

 اخد  اللدخرك  اورضس اللقاعئ  اتاهس. لة  اللعارق  اب  ابدد  اللخ ا-

 الدلر  الجودد  اوتااةاهس اي اللادلرل  اللع ددة  ادث : ادخيفي  اللبفلئ . ا-

 الدلر  الجودد  اوتااةاهس اي اللدرسرؼ اللاباردة . ا-
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 الكتب:

للحػػخلد اتػػدص، اللتتػػديت اولبػػيلتة ة  اللتتػػديت اللدرػػفي اوللخػػخدس  اللدرػػفية ، ادلر اللاحػػف اللحػػخيث، اللاػػسذف ، ا .1
 . ا ا2006

 1999لخبدقي السدخ، انهبدزيخ، الدلر  اللاادؾ ادحت  الجوسدع ، ابسدع  اطاا ، اللاسذف ، ادرف. ال .2
 .2002، ا1د ددف اللخردلر، اطسرؽ اللشالي، ابدد  اللداظ س  اللحخيث ، ادلر اللراس ، ات سف، اليردف، اط .3
 لحػػ  ابدزيػػ  اكػػسيار ، اتف ػػ  ابػػسرور اتلػػي البػػفلذةم، اتحسدػػ  التػػسد  اللذاخبػػ  ادػػ  الدلر  الجوػػدد ، ادلر اللدػػفيخ، اللد .4

 .2004للتعددي  اللعفبة ، ا
رتػػػخ اتاػػػخالله اللاػػػسئي، اتةتػػػك اقػػػخلد ، الدلر  الجوػػػدد  اللشػػػسدل ، ادلر اللةػػػسزور  اللاشػػػف اوللتدزيػػػ ، ات ػػػسف، اليردف ا .5

2008. 
يدب  اب ػةم اللاػسئي اوآلػفوف، انظػم الدلر  الجوػدد  اي اللداظ ػس  اللانتسبةػ  اوللخخدستةػ ، ادلر اللةػسزور  اللاشػف ا .6

 .2009وللتدزي ، ات سف، اليردف، ا
 .2005زصد اداا، الدلر الجودد  اللشسدل ، ادلر اللحادز الاشف اوللتدزي ، اليردف ا .7
، اللػػدرؽ ا1دسيػػخ اتاػػخ اللحتػػ  اللاسضػػ ، الدلر  الجوػػدد  اللشػػسدل ، اللدتػػتهلك اللذ اللدتػػتهلك اوللدػػاهج اللح ػػبي، اط .8

 .2004للاشف اوللتدزي ، ا
 .2006لاشف، ات سف، الزادظ انه خ ابددلو ، الدلر  الجودد  اللشسدل ، اداسذةم اوتااةاس ، ادلر اولئ  ال .9

، ادلر اللثاسيػػػ  اللاشػػػف اوللتدزيػػػ ، ا1قسبػػػم اليػػػ  اتلػػػدلف، الدلر  الجوػػػدد  اللشػػػسدل  اودتالاػػػس  اللةػػػسزو، اط .10
 .2005ت سف، ا

 محمد اتاخللدذسز، الدلر  الجودد  اللش سل ، ادلر اللةسزور  اللاشف اوللتدزي ، ات سف، اليردف. .11
للتااةاةػػ ، ادسبتػػ  اذػػدرز اللخولةػػ ، اترػػسـ اللػػخي  انهدػػ ، اللتتػػديت اللداػػسذةم اوللابػػيلتة ةس  اللاظفيػػ  او ا .12

2002. 
 2005، ات سف، ا1للع فلد ، اللتتديت اللدرفي، ادلر السدخ اللاشف اوللتدزي ، اطتةتا ا .13
، اللع ػػػػسؿ ا2لبػػػي ادعلػػػم، الي ػػػدؿ اللعل ةػػػ  اللتتػػػديث اللدرػػػفي، ادلر اللدحتػػػ  اللػػػدط  اليردنةػػػ ، اط .14

2001. 
، ا3دؾ ادلر اولئػػ  اللػػات اوللتدزيػػ ، اطزصد اردبػػسف الزاػػقظ، الجوػػدد  اوللاصسذػػس  اللدعس ػػف  اي الدلر  اللااػػ .15

 .2003ليردف، ا
لز ػػػدد ابسبػػػم اللرػػػ ةخ، اللتتػػػديت اللدرػػػفي، ادػػػخل  البػػػيلتة ي اوك ػػػي او لةػػػ ، ادلر اللدػػػاهج اللاشػػػف ا .16

 .2005، ات سف، ا1وللتدزي ،ط
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محمد ادرػػػػااك، اللتتػػػػػديت اللابػػػػػيلصي اللنػػػػخدس  اللدرػػػػػفية ، ادلر اللدػػػػػاهج اللاشػػػػف اوللتدزيػػػػػ ، ات ػػػػػسف، ا .17
2003. 

 ةخ، اللااادؾ اللشسدل  ات لةس س اولدلرل س، ادلر الجوسدعة  اللااست  اوللاشف.تاخللدال  اتاخللح  .18
تػػػار  ايفلػػػس ، اللا ػػػدذج اللتتػػػدياي اللدفكػػػق ، انهثػػػف اي اللتػػػدر  اللدخربػػػ  اللػػػقاعئ ، ادلر اللرػػػاس  اللاشػػػف ا .19

 .2010، ات سف، ا1وللتدزي ، اط
 .2009، ات سف ا1بلة سف اتحة ، اتتديت اللخخدس  اللدسلة ، ادلر اولئ  اللاشف اوللتدزي ، اط .20
 .2011، ات سف، ا1و اي اتاخللف سف، اتتديت ادرفي، ادلر اللحادز اللاشف اوللتدزي ، اط .21

 ا:المجلات

دػػػسزف انع ػػػسف اتاػػػخالله، الدحسنةػػػس  القسدػػػ  انهبعػػػسد ابػػػدد  اللخخدػػػ  اللدرػػػفية ، ادرلبػػػ  البػػػتاارتة ، الرلػػػ  ال دتةػػػسز ا .1
 .2020، ا2، اللعخد04للا دا اللاقترسدي ، ابسدع  اتحفي ، اللعفلؽ، ال لخ

 اللادلري  اوللاقترسدي ، ال لخ ابشف  اتاخللح ق ، .2  .2008، ا3، اللعخد10نهثف ال اج اش، الرل  اللاسدبة  اللعلدـ
، ا17، ال لػػػػخ، ا4لبػػػػفل ات ػػػػف ابشػػػػا، الدلر  الجوػػػػدد  اللشػػػػ سل  اي اللدرػػػػسرؼ، الرلػػػػ  اللااػػػػدؾ اي اليردف، اللعػػػػخد .3

1998. 
 الدلتقيات:

 دا اللعل ي، اللتعددي .تاخ اللعقيق اب  اتاخالله، الجودد  اللشسدل  اي الدلر  اللدتتشاةس ، ادلتاك اللا  .1

 الرسائل والأطروحات : 

تاػػخللاسدر ابػػفيت، اللت فيػػف اللدرػػفي اودتالاػػس  اللخػػخدس  اللدرػػفية ، اوزصد  اللاػػخر  اللدرػػفية  اللااػػدؾ اللت سريػػ ، ا .2
 اللتتػػػةا، ابسدعػػػ  ا  اللاقترػػػسدي  اوتلػػػدـ  اللاقترػػػسدي ، اكلةػػػ  اللعلػػػدـ نهطفولػػػ  ادكتػػػدرل  ا ػػػا اداشػػػدر ، اقتػػػم اللعلػػػدـ

 .2005/2006لجوقلئف، ا
تاسيػػ  امحمد البػػا، اولقػػ  ادعفيػػ  اوتااةػػت الدلر  الجوػػدد  اللشػػسدل ، ادػػخيفص  الليبةػػ  اوللتعلػػةم اللالتػػاةاة ، ادػػ كف  ا .3

 .2008دسبتتا، ابسدع  اللا سح اللدط ، اكلة  اللخرلبس  اللعلةس، البلس، ا
 مواقت الإنترنت:

http://etudizhtdz.het/ub/showthnead.php?t 17:43تلك اللتست  ا ا  9-5-2023  
 مراجع باللغة الأجنبية:

Philpkother, marketing managment, seventh edition, prontice halbi, 
1991.

http://etudizhtdz.het/ub/showthnead.php?t
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 (60الدلحق رقم )

 إستبيان:

( في خانة الإجابة السقتخحة من وجية xيخجى من حزختكم وضع علامة )
 نظخكم.

 ل: البيانات الذخرية.المحهر الأو 
 :الجنس 
  أنثى ذكخ  

 :الدن  
  سشة >7إلى  74سشة        من  63.>6سشة          >5أقل من 

 فأكثخ  83من 

 :الحالة الاجتماعية 
  متدوج                              أعدب

 :المدتهى الجراسي 
  ثانهي                                        جامعي
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 المحهر الثاني: جهدة الخجمات المرخفية 
غيخ  الأسئمة

مهافق 
 بذجة

غيخ 
 مهافق

مهافق  مهافق محايج
 بذجة

      التخكيد عمى خجمة الدبائن
تهفخ إدارة البشك جسيع السهارد اللازمة لتحدين   -4

 فخص تطبيق إدارة الجهدة
 الدبهن محهر اىتسام جسيع العاممين في البشك -5
 حات الدبائن وملاحظاتيميأخح البشك باقتخا -6
 يتشاسب الاىتسام بالدبائن مع درجة تهقعاتيم -7
يقهم البشك بتدجيل شكاوي الدبائن ومعالجتيا  -8

 في أقرخ وقت مسكن

     

      التغحية الخاجعة
تعتسج إدارة البشك عمى مسارسة أسمهب الخقابة   -9

 الجورية
 تعتسج إدارة البشك عمى أسمهب الخقابة الهقائية -:
 جى البشك تغحية عكدية فعاليتهفخ ل -;
تهفخ وسائل اترال مشاسبة في كل أجداء البشك  ->

وفخوعو، يديل من خلاليا نقل البيانات 
والحرهل عمى السعمهمات في السكان والدمان 

 السشاسبين

     

      السدؤولية الأخلاقية والاجتساعية
تهجج كفاية ميشية من خلال التأىيل واتقان  -43

 العسل
تقجيم السعمهمات الستعمقة بشذاط تهجج ثقة في  -44

 البشك بكل شفافية
يهجج إلتدام بتطبيق السعاييخ السشاسبة الأداء  -45

 العسل دون تزميل وخجاع
 يهجج إلتدام لمبشك بقزايا تيم محيطة ومجتسعو -46

     



 الدلاحق 
 

 
71 

      متطمبات إدارة الجهدة
      التحدين السدتسخ .4

 مخاقبة العسميات السرخفية لجعم تحدين الجهدة -47
هاكبة تكشهلهجيا السعمهمات والاترال لتقميص م -48

 زمن تقجيم الخجمة
ىشاك تجريب وتكشهلهجيا لمعسال من أجل تقجيم  -49

 خجمة ذات جهدة
تخريص إدارة البشك ميدانية كافية لتطهيخ  -:4

 أساليب وتقشيات خجماتيا السرخفية

     

      مذاركة العاممين .5
ل يعسل جسيع أفخاد العاممين في البشك كفخيق عس -;4
 واحج
يعسل البشك عمى ادراك العاممين في اتخاذ  ->4

 القخارات الخاصة بشذاط البشك
تحفيد العامل لأن رضاه يشعكذ عمى رضا  -53

 الدبهن 
يعسل البشك عمى تذكيل فخق عسل لسشاقذة  -54

 السذكلات الستعمقة بخجماتو أو اقتخاح الحمهل

     

      التخطيط الاستخاتيجي .6
ة عمى أساس أنيا يتعامل البشك مع إدارة الجهد -55

 خطة استخاتيجية طهيمة السجى
يتم تحجيث وسائل التكشهلهجيا ونظم السعمهمات  -56

 بذكل مدتسخ لستابعة تطهرات في مجال تقجيم الخجمة
تأخح إدارة البشك تغيخ رغبات وحاجات الدبائن  -57

 بعين الاعتبار عشج رسم الخطط السدتقبمية لمسؤسدة
هافق مع يتبشى البشك طخقا لإدارة الجهدة تت -58

 خرهصيتو

     

 لتعاونكم شكخا  
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 الفخضيات:

 يسكن تقييم جهدة الخجمات السرخفية من خلال التهقعات الذخرية لمعسلاء -
 ربسا يؤثخ غياب إدارة الجهدة عمى قيسة الخجمة السرخفية -
قج تعسل مؤشخات نجاح السرخف عمى الديادة من الستعاممين من خلال دراسة عشرخ الاىتسام  -

 بالعسيل
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 (62الدلحق رقم )
 

 الجداول التكرارية للمتغيرات الشخصية والوظيفية

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 59.5 59.5 59.5 22 ذكر

 100.0 40.5 40.5 15 انثى

Total 37 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 62.2 62.2 62.2 23 29 من اقل

30-39 7 18.9 18.9 81.1 

41-49 2 5.4 5.4 86.5 

 100.0 13.5 13.5 5 قاكثر سنة 50 من

Total 37 100.0 100.0  

 الحالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 70.3 70.3 70.3 26 متزوج

 100.0 29.7 29.7 11 اعزب

Total 37 100.0 100.0  

 مستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16.2 16.2 16.2 6 ثانوي

 100.0 83.8 83.8 31 جامعً

Total 37 100.0 100.0  
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 اختبار ثبات الأداة 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 37 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 37 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.630 25 

 

 المتهسط الحدابي والانحخاف المعياري لاتجاهات أفخاد العينة حهل محهر الجراسة 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

Q1 37 4.2162 .452 

Q2 37 4.5405 .533 

Q3 37 3.9189 .743 

Q4 37 4.1081 .821 

Q5 37 3.9189 .854 

x1 37 4.1405 .200 

Valid N (listwise) 37   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

Q6 37 4.0000 .778 

Q7 37 4.3243 .670 

Q8 37 4.2432 .856 

Q9 37 3.8919 .988 

x2 37 4.1149 .190 

Valid N (listwise) 37   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

Q10 37 4.1622 .862 

Q11 37 3.9189 .799 

Q12 37 4.1892 .769 

Q13 37 4.0270 .305 

x3 37 4.0743 .135 

X 37 4.1099 .057 

Valid N (listwise) 37   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

Q14 37 4.0270 .749 

Q15 37 4.0541 .886 

Q16 37 4.2703 .925 

Q17 37 3.6757 .781 

Q18 37 3.7568 .578 

Q19 37 4.1622 .417 

Q20 37 4.0000 1.000 

Q21 37 4.5135 .423 

Q22 37 3.7568 .523 

Q23 37 4.2703 .647 

Q24 37 3.9189 .799 

Q25 37 3.9459 .553 

Y 37 4.0293 .130 

Valid N (listwise) 37   
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 معامل الارتباط بين المتغيخات المدتقمة والمتغيخ التابع 

Correlations 

 x1 x2 x3 Y 

x1 

Pearson Correlation 1 -.242- .552
**

 .322 

Sig. (2-tailed)  .148 .000 .052 

N 37 37 37 37 

x2 

Pearson Correlation -.242- 1 -.294- .347
*

 

Sig. (2-tailed) .148  .078 .035 

N 37 37 37 37 

x3 

Pearson Correlation .552
**

 -.294- 1 .333
*

 

Sig. (2-tailed) .000 .078  .044 

N 37 37 37 37 

Y 

Pearson Correlation .322 .347
*

 .333
*

 1 

Sig. (2-tailed) .052 .035 .044  

N 37 37 37 37 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 تحميل الانحجار الخطي المتعجد 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 x3, x2, x1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: Y 

b. All requested variables entered. 

Model Summary
b

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .611
a

 .373 .316 .29789 

a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 

b. Dependent Variable: Y 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.741 3 .580 6.541 .001
b

 

Residual 2.928 33 .089   

Total 4.670 36    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 
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Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .077 .898  .086 .932 

x1 .207 .134 .257 1.547 .131 

x2 .421 .120 .509 3.514 .001 

x3 .334 .165 .341 2.019 .052 

a. Dependent Variable: Y 

 

 اختبار الفخوقات

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

Y 
 08238. 38640. 4.0417 22 ذكر

 08524. 33014. 4.0111 15 انثى

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Y 
Equal variances assumed .928 .342 .250 35 .804 .03056 .12220 -.21752- .27863 

Equal variances not assumed   .258 33.109 .798 .03056 .11855 -.21060- .27171 

 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الحالة 

Y 
 07654. 39028. 3.9519 26 متزوج

 05546. 18395. 4.2121 11 اعزب

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Y Equal variances assumed 15.886 .000 -2.102- 35 .043 -.26020- .12380 -.51152- -.00887- 
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Equal variances not assumed   -2.753- 34.421 .009 -.26020- .09452 -.45221- -.06819- 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean مستوى 

Y 
 07954. 19484. 4.3056 6 ثانوي

 06503. 36209. 3.9758 31 جامعً

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Y 
Equal variances assumed 5.697 .023 2.154 35 .038 .32975 .15308 .01898 .64052 

Equal variances not assumed   3.209 12.954 .007 .32975 .10274 .10770 .55180 

 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .507 3 .169 1.339 .278 

Within Groups 4.163 33 .126   

Total 4.670 36    

 

 

 

 


